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Ozet

Rekabetin yogun oldugu turizm isletmelerinde siirdiiriilebilirligi yakalayabilmek ve
yeni miigteriler elde edebilmek icin, turist tercih ve beklentilerin Onceden tahmin
edilerek yenilige yonelik stratejilerin basaryla uygulanmas: gerekliligi ortaya cikmigtir.
Bu kapsamda arastrmamin amact otellerdeki yenilik yonetimi yaklasimlarinmin
misafirler tarafindan nasil algilandiint ve bu algilarimin oteli tekrar ziyaret etme niyeti
olusturup olusturmadi§in incelemektir. Arastirma amacina bagl olarak olgubilim
deseninde nitel bir arastirma gerceklestirilmis ve veriler arastirmacilar tarafindan
gelistirilen yar1 yapilandirilmis goriisme formu araciligy ile elde edilmistir. Analizlerde
MAXQDA 2022 programu kullanmlmigtir. Avastirmanin ¢calisma grubu Antalya Belek
Turizm Bolgesinde faaliyet gisteren bes yildizli bir otel isletmesinde konaklayan 45
misafirden olusmaktadir. Yapilan analizler sonucunda misafirlerin yenilik yonetimine
iliskin algilarimn iiriin yeniligi, siire¢ yeniligi, cesitlilik ve yenilige aciklik kodlart
iizerine yogunlastig: belirlenmistir. Bu cercevede misafirlerin oteli tekrar ziyaret etme
niyetinde fiziki imkanlar, tavsiye ve calisan davramslarimn onemli rol oynadig
sonucuna ulagilmgtir.

Anahtar Sozciikler: Turizm Sektorii, Yenilik Yonetimi Algisi, Tekrar Ziyaret Etme
Niyeti

Abstract

In order to achieve sustainability and acquire new customers in tourism businesses
where competition is intense, it has become necessary to successfully implement
innovation-oriented strategies by predicting tourist preferences and expectations. In
this context, the aim of the research is to investigate how innovation management
approaches in hotels are perceived by guests and whether these perceptions create an
intention to revisit the hotel. Depending on the purpose of the research, qualitative
research was carried out in the phenomenology design and the data were obtained
through a semi-structured interview form developed by the researchers. The MAXQDA
2022 program was used in the analysis. The study group of the research consists of 45
guests staying in a five-star hotel operating in Antalya Belek Tourism Region. As a
result of the analyzes, it was found that the perceptions of the Quests regarding
innovation management focused on product innovation, process innovation, diversity
and openness to innovation. In this context, it has been concluded that physical
facilities, advice and employee behaviours play an important role in the guests’
intention to visit the hotel again.
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Misafirlerin Otellerdeki Yenilik Yonetimi Algis1 ve Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Uzerine Nitel Aragtirma
1. GIRiS

Dijitallesme ve teknolojinin degisim hizi ile birlikte turistlerin seyahat ve konaklama
ihtiyaclarina yonelik yenilik arayislar1 baslamistir. Bu yenilik arayisi karsisinda otel isletmeleri
pazardaki rekabet {istiinliiglinii koruyabilmek ve kaliaa olabilmek adina turist istek ve
beklentilerine yonelik yenilik¢i strateji ¢alismalarmni hizlandirmis ve turist ile i¢ ige olan
¢alisanlarin motivasyon ve egitim ¢alismalarina daha fazla 6nem vermeye baglamislardir. Ciinkii
turistler ile birebir iletisim halinde olan bu ¢alisanlar sayesinde, misafirlerin ihtiyag ve beklentileri
kesfedilerek bu yonde yenilikci stratejiler gelistirilmeye veya otelin eksik yonleri belirlenerek
tamamlanmaya calisilmaktadir. Fiziki imkanlar, fiyat politikasi, ¢alisan kalitesi gibi yenilikgilige
etki eden pek ¢ok unsurla birlikte giintimiiz dijital caginin etkisiyle turistlerin motivasyonuna ve
konforuna yonelik akilli bileklikler ve akilli odalar, yiiz tanima ve parmak okuma sitemleri, otel
robotlari, artirilmis veya sanal gergeklik, mobil check-in vb. daha bir¢ok yenilikg¢i dijital uygulama
calismalar1 baglatilmistir.

Yenilik¢i uygulamalarin anlam kazanmasi bu yeniliklerin kabullenilmesi ve benimsenmesi
ile gerceklesmektedir. Yenilikcilie acik turistler, yenilikcilik cercevesinde gergeklestirilen bu
stratejileri diger turistlere gore daha hizli kabul edebilmektedirler (Deniz ve Ercis, 2016: 463).
Yenilikgi faaliyetlerin kabulii veya zaman herkese gore degisebileceginden otiirii turistlerin genel
yenilik¢i bakis agilar1 ve niyetlerine gore otel isletmelerinin yenilik faaliyetlerinde bulunmalar:
onemli hale gelmistir (Uzkurt 2014: 17). Bir otelin ytiiksek kaliteli hizmet, {iriin ve olanaklarindan
memnun kalan turistler gelecekte yine ayni tesisi ziyaret etme davranisi gosterebilmekte (Kement
vd., 2018: 807; Artuger ve Sahin, 2020: 2452; Tabatabaeinasab ve Esitti, 2021: 100) ve
cevresindekilere agizdan agiza iletisim yoluyla tavsiyelerde bulunabilmektedirler (Oliveira vd.,
2020: 11; Selvi ve Ercan, 2006: 182; Silik ve Unliionen, 2018: 333). Fikir onderligi rolii tistlenen bu
turistler (Glizel, 2014: 193), isletmenin goniillii birer avukatlar1 gibi galistiklarindan dolay:
isletmeye yeni miisteriler kazandirmalar1 agisindan etkili olmaktadirlar (Alan vd., 2018: 51).

Ozellikle hizmet sektdriiniin kirllgan ve degisken yapist ile birlikte giiniimiiz teknolojisinin
hizi ve yaygin etkisi de eklendiginde otel isletmelerinin yenilik ¢alismalarini cesitlendirerek
basarili bir yonetim siireci uygulamalar1 kaginilmaz hale gelmistir. Ciinkii isletmelerin turistleri
tekrar geri kazanabilmeleri ve yeni turistler elde edebilmeleri igin yeni ve iyilestirilmis tiriin ve
hizmet, dijital yontem ve prosediirler {izerine odaklanmalar1 gerekmektedir. Buradan hareketle,
turistlerin bir turizm konaklama isletmesine yonelik yenilik algilarinin tekrar ziyaret etme niyetine
etkisini aragtirmak bir merak konusu haline gelmistir. Bu gercevede bu arastirma, otellerdeki
yenilik yonetiminin tekrar ziyaret etme niyeti tizerindeki etkisini belirlemeyi ve turistler tizerinde
yarattig1 etkileri degerlendirmeyi amacglamaktadir. Boylece turistlerin yenilik¢i uygulamalar
karsisindaki davramislarinin otellerin yenilik¢i pazarlama yaklasimlarina nasil yon verecegi
konusunda da hem sektore hem de akademiye Oneriler sunulmasi amacglanmistir. Bu dogrultuda,
yenilik yonetimi ve yenilikciligin tekrar ziyaret etme niyeti olusturmasma yonelik literatiir
taramasi yapilmistir. Bu kapsamda Antalya Belek Turizm bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizhi
bir otel isletmesinde konaklayan misafirlerden yar1 yapilandirilmis goriisme formu ile toplanan
veriler nitel yontemle analiz edilmistir. Ulasilan sonuglar baglaminda ¢ikarimlarda bulunarak
konaklama isletmeleri, turizm kuruluslar1 ve akademisyenler i¢in dnerilerde bulunulmustur.

2. YENILIK YONETIMIi

Dinamik olan turizm sektorii, yapisi itibariyle siirekli kendini yenileyen bir yapiya
biirinmek durumundadir. Isletmelerin yenilik/inovasyon uygulamalar1 pazara yeni firsatlar ve
aktorler getirmekte aym zamanda is siirdiiriilebilirligi agisindan bir capa gorevi iistlenmektedir
(Sakdiyakorn ve Sivarak, 2015: 1). Diger tiim endiistrilerde oldugu gibi turizmde yenilik onemlidir
ve “yaraticilik, problem ¢ozme ve yeni diisiinme bicimleri” yoluyla pragmatik olarak
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gozlemlenebilmektedir (Moscardo, 2008: 4). Yenilik, yeni {irlin veya hizmetleri turistlerin
istedikleri dogrultuda yaratici tekniklerle gelistirilmesi ve sistematik olarak hayata gecirilmesi
stirecini yansitmakta olup bu siiregte isletmeler Orgiit i¢i calisanlar ve Orgiit dis1 aktorlerden
gerektigi dlizeyde faydalanabilmektedirler (Emiroglu, 2022: 69-70).

Isletmelerde yenilik y&netimi, isletmenin ilerleme kaydetmesi, hedeflerine ulasmasi ve
performansini artirabilmesi adina gergeklestirilmektedir (Taskin, 2014). Bir diger ifade ile yenilik
yOnetimi, bir isletmenin kiiltiiri, yapisi, faaliyeti ve isletmedeki her tiirlii gorevin yerine
getirilmesini saglayan bir siireci kapsamaktadir (Bektas ve Durna, 2007: 418). Yeni is modellerinin
ve ileri teknolojilerin giiclinden yararlanan isletmelerin mevcut pazarlarmin biiylimesi, yeni
pazarlara girilmesi, verimlilik ve karlihigin artirilabilmesi, kalitenin yiikseltilmesi, maliyetlerin
azaltilmasi, yeni turistler elde edilebilmesi ve potansiyel turistlerin ihtiyaclarinin karsilanmasi
agisindan yenilik¢i proaktif yaklasimlar sergilemek zorunda olduklari goriilmektedir (Elci ve
Karatayli, 2008: 8). Bir otel veya konaklama isletmesinin oda sayis1 ve konforu, yatak kapasitesi,
calisgan sayisi, finansal kaynaklari, bagimsiz veya zincir bir otel isletmesinin olmasi, insan
kaynagimin niteligi gibi 6gelerin yenilikcilige etki eden faktorlerden bazilari oldugu vurgulanirken
(Tekin ve Durna, 2012: 95) giliniimiiz teknolojisiyle birlikte giincel yenilik uygulamalarmin
dijitallesmeye dogru kaydig: dikkat cekmektedir. Yapay zeka, otel sohbet robotlari, siber giivenlik,
otel uygulamalari, mobil check-in, akilli otel ve akilli odalar, biiyiik veri, sanal gergeklik, artirilmis
gerceklik, yiiz tanima, otel robotlari, sel-servis otomasyon, wifi 6, ses kontrol, konum tabanl
hizmetlerin konaklama isletmelerinde son yillarda yayginlasmaya baslayan giincel yenilikler
oldugu dikkat cekmektedir (Emiroglu, 2022: 58-66). Konaklama isletmelerinin yeniligi basarili bir
sekilde yiiriitebilmeleri ve bu yenilesme hareketine yetisebilmeleri i¢in ayri1 bir departman
olusturmalari, gelismelere odaklanmalari, ¢alisanlarmi bilinglendirmeleri ve egitmeleri, motive
edici unsurlar saglamalari, turistlerin fikirlerine basvurmalari, web sitelerini iyi dizayn etmeleri,
dijital yenilikgilik uygulamalarini takip etmeleri 6nem arz etmektedir.

Yenilik stirecinin yonetilmesine katkida bulunacak isletmelerin ve teknolojik gelismelerin
yanu sira ¢alisanlarin bireysel olarak katkisi da dikkate alinmalidir. Ciinkii gerek yaratici fikirlerin
ortaya ¢ikarilmasinda gerek turistlerin istek ve ihtiyaglarinin tespit edilebilmesinde turistlerle
birebir iletisim halinde olan ¢alisanlarin etkisi oldukga ytiiksektir. Bu siirecte ¢calisanlar bazen mucit
bazen girisimci bazen de yonetici roliine biiriinerek siirecin temel yapi taslarindan birini
olusturmaktadirlar (Trott, 2002: 10; Uzkurt, 2014: 68). Bu sebeple isletmelerin orgiitsel destek ve
isbirligi, odiiller ile calisanlarin motivasyonel mekanizmalar1 harekete gecirilmeye ¢alisilmaktadir.
Ctinkii motivasyonu yiiksek ve is doyumu saglanmis olan ¢alisanlarin yenilik siireglerine daha
cabuk adapte olacaklar1 ve turiste daha fazla katk:i saglayacaklar1 diisiiniilmektedir. Boylece otel
isletmelerinin varligin1 devam ettirebilmeleri, biiytimeleri, gelismeleri, rekabet {istiinliigii
kazanabilmeleri ve hatta bir marka haline gelebilmeleri daha kolay hale gelecektir (Kingir vd.,
2018: 172). Isletmesini benimseyen ¢alisanlarin kendilerini degerli hissederek isletmelerine daha
fazla deger katacaklar1 unutulmamalidir.

3. TEKRAR ZIYARET NiYETI

Otel igletmecilerinin, turistleri ¢ekmek, memnun etmek, elde tutmak ve
surdiiriilebilirliklerini saglamak ic¢in uzun vadeli yenilik¢i yatirim yaklasimi uygulamalar: ve
hizmet kalitesini iyilestirmeleri gerekmektedir. Dijitallesmeyle birlikte degisen ve dinamiklesen
turist davraniglar1 neticesinde otel isletmeleri yenilesme hareketlerine ayak uydurmak zorunda
kalmiglardir (Zengin ve Kazdal, 2020: 2). Yenilikgi faaliyetlerin benimsenme siiresinin herkese gore
degisebileceginden dolay: turistlerin istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda otel isletmelerinin yenilik
faaliyetlerinde bulunmalar1 6nemli hale gelmistir (Uzkurt 2014: 17). Otel isletmeleri, saglamis
olduklar yiiksek kaliteli hizmet, miisteriye sunmus olduklar1 deger ve turist memnuniyetine bagh
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olarak miisteri sadakati olusturmaya 6zen gostermektedirler (Selvi ve Ercan, 2006: 159). Boylece
otelden memnun kalan turistler gelecekte ayni tesisi ziyaret etme davranisi gosterebilmekte
(Artuger ve Sahin, 2020: 2452; Raza vd. 2012: 788) ve hatta ¢evresine ya da ¢evrimici topluluklarda
agizdan agiza tavsiyelerde bulunabilmektedirler (Oliveira vd., 2020: 11; Silik ve Unliiénen, 2018:
333). Bir otel isletmesi i¢in reklam islevi goren ve ticretsiz olumlu tarmitim gorevi istlenen bu
memnun turistler diger turistlerin planlarinda etkili olabilmektedirler.

Bir otel isletmesi i¢in turistlerin memnuniyetini ve buna bagh olarak sadakatini kazanmak
hayati 6neme sahipken, kazanilan bu turistlerin yeni turistler ¢ekmesi de ayni dlclide 6nem arz
etmektedir. Bu nedenle, her otel isletmecisinin, turistlerin se¢im niyetlerini etkileme olasilig1 daha
yliksek olan otel Ozelliklerini belirlemesi onemlidir. Otel hizmet kalitesi, destinasyon imaj,
misafirperverlik, memnuniyet, hijyen ve temizlik, ulasim, sehir turizminin diger turizm
gesitlerinden ayrilan Ozellikleri, uygun olanaklar, giivenlik, oda konforu gibi unsurlar tekrar
ziyaret etme niyetine etki eden ozellikler olarak degerlendirilirken (Kerdpitak, 2019: 151; Atag,
2021: 15-17) bu ozelliklere teknolojik materyaller ve dijital sistemler eklenmeye baglanmigtir.
Gezmeyi, yeni yerler kesfetmeyi seven, yeniliklere ilgi duyan giiniimiiz yenilik¢i turistlerinin
motivasyon agisindan farkli ve cesitli stratejiler sergileyen ve teknolojik yeniliklere yonelen otel
isletmelerine daha fazla ilgi duymaya bagsladiklari, tatmin olduklar1 ve tekrar ziyaret etme niyeti
gosterdikleri gozlenmistir (Sharma ve Bhat, 2022: 91). Turistler bir destinasyonu veya
deneyimledikleri bir oteli, tatmin edici bir deneyim olarak algiladiklarinda yeniden ziyaret etme
davranis1 gosterebilmektedirler (Artuger ve Sahin, 2020: 2452). Tekrar ziyaret etme niyeti, turizm
endiistrisinde isletmelerin hayatta kalabilmeleri ve gelisebilmeleri igin temel faktorlerden biri
olarak kabul edilmektedir. Ciinkii bu turistler maliyetleri en aza indirebilmekte ve isletmeye daha
fazla gelir saglayabilmektedirler (Pratminingsih vd., 2014: 19). Kisacas: gerceklestirilen tekrar
ziyaretin yiiksek olmasi o otel isletmesinin devamliligini olumlu yonde etkiledigi soylenebilir.
Kerdpitak (2019) ziyaretgilerin otel iirtin ve hizmetlerinden memnun kaldiklar1 takdirde otelleri
ziyaret etme niyetinin daha yiiksek oldugu ayni1 zamanda marka sadakati ve agizdan agza reklam
ile tutarl bir iliskisinin oldugu sonucuna ulagmistir. Degisime ve yenilige agik fikir onderleri
kategorisinde yer alan bu turistler agizdan agiza pazarlama yoluyla g¢evresindeki insanlara
memnuniyetini anlatmakta ve Onerilerde bulunmaktadirlar. Potansiyel turistlerin en giivenilir
bilgi kaynaklarinin daha once yapmis olduklar1 ziyaretler ve baskalarmin tavsiyeleri oldugu
gortilmektedir (Yoon ve Uysal, 2004: 46). Ancak unutulmamalidir ki gerceklestirilen yenilik
calismalarmin anlam kazanmas: turistlerin ayni yeri tekrar ziyaret etme davranisinda
bulunabilmeleri ve bagkalarimi yonlendirebilmeleri bu yenilikleri kabullenmeleri ve benimsemeleri
ile miimkiin olmaktadir. Yenilik¢ilige agik turistler, yenilikgilik gercevesinde gerceklestirilen bu
stratejileri diger turistlere oranla daha ¢abuk kabul edebilmektedirler (Deniz ve Ercis, 2016: 463).

4. ARASTIRMA

Arastirma nitel yontem cercevesinde ele alinmis ve nitel arastirmalarin 6znel yapisi dikkate
alinarak bireylerin algilari, duygulari, tecriibeleri, diisiinceleri gibi 6znel veriler tizerinden olgu ve
olaylar1 s6z konusu ortam iginde anlamaya ve agiklamaya yonelik kurgulanmistir (Giirbiiz ve
Sahin, 2016: 400). Bu kapsamda bu arastirmada nitel arastirma siireglerine bagh kalinmistir. Bu
yoniiyle oncelikle arastirma problemi tanimlanmis ve arastirma amaci ortaya konulmus, probleme
ve amaca bagh kuramsal cergeve tanimlanmis, arastirma amacina bagli kuramsal yapiy1 temsil
edecek bir Orneklem belirlenmis, belirlenen orneklemden veriler toplanmistir. Verilerin
degerlendirilmesiyle birlikte bulgular betimlenmis ve yorumlanmistir (Yildirim ve $imsgek, 2003:
51-59).
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4.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci otellerdeki yenilik yonetimi yaklagimlarmin misafirler tarafindan
nasil algilandigini ve bu algilarinin oteli tekrar ziyaret etme niyeti olusturup olusturmadigin
aragtirmaktir.

4.2.Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak yar1 yapilandirilmig bir soru formu olusturulmustur.
Soru formunun olusturulmasinda ilgili literatiirde yer alan ¢aligmalar incelenmis, yenilik yonetimi
ve tekrar ziyaret etme niyeti ile iliskili olan ¢alismalarda kullanilan sorulardan bir soru havuzu
olusturulmustur. Soru havuzunun olusturulmasinda Tekin ve Durna (2012), Cmar (2017),
Tiirkmen ve Ayaz (2018), Atik (2022), Kazanc1 ve Atay (2022) tarafindan yapilan ¢alismalardan
yararlanilmistir. Soru havuzundan arastirma kapsamina uygun sorular ayristirilmis ve arastirma
amacina uygun olacak sekilde dort adet demografik soru, yedi adet yenilik yonetimi ve tekrar
ziyaret etme niyetini belirlemeye yonelik toplamda onbir sorudan olusan yar: yapilandirilmig soru
formu elde edilmistir. Olusturulan soru formu ile derinlemesine goriisme teknigi ile katilimcilarin
kisa cevaplar vermesinin Oniine ge¢meye yonelik bir teknik benimsenmis, gerektiginde
katilimcmin diisiincesinin netlestirilmesine ve derinlemesine bilgi almaya yonelik olarak “neden,
nasil, ne gibi” sorularla yenilik yonetimi ve tekrar ziyaret etme niyeti ile ilgili goriisleri net bir
sekilde alinmaya ¢alisilmistir. Goriisme formunun gegerlilik ve giivenilirligini saglamaya yonelik
daha oOnceden bes yildizli otel deneyimi yasamis ii¢ kisiyle goriistilerek bir pilot calisma
yapilmigtir. Pilot calisma ile goriisme formunda diizenlemeler yapilmis ve goriisme formunun
nihai sekli alaninda uzman iki akademisyen ile bir sektor temsilcisinden alman goriislerle veri
toplamaya hazir hale gelmistir.

4.3.Veri Toplama Siireci

Veri toplama siireci arastirma amacina bagh olarak yari yapilandirilmis form gergevesinde
gerceklestirilmigtir. Veri toplanmasina yonelik Tiirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden biri olan
Antalya Belek’te bulunan bes yildizli bir zincir otel segilmistir. Verilerin toplanmas: ancak otelden
alinacak izin ile gergeklegebilecek olmasindan dolay, aragtirma yapilacak otelin Misafir Iligkileri
Departmaninin yoOneticisinden izin almarak goriismeler gerceklestirilmistir. Alinan izinde otelin
isminin herhangi bir sekilde kullanilmamasi, misafirlere rahatsizlik verilmemesi ve arastirmada
elde edilecek sonuglarin otel yonetimi ile paylasilmasi alinan izinin 6n kosulunu olusturmustur.
Bu nedenle otel isminin paylasilmas: istenilmemesinden dolay:r akademik etik cercevesinde
arastirmaci tarafindan otelin ismi gizli tutulmustur. Ayrica arastirma sonuglarinin otel yonetimi ile
paylagilmasi arastirma sonuglarinin yaygin etkisinin artirilmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Arastirmada misafirlerin rahatsiz edilmemesi 6n kosulundan dolay1 6zellikle misafirlerin
sohbet etmeyi istedikleri zaman dilimleri segilmis, arastirma hakkinda kisa bir 6n bilgi
verilmesinin ardindan arastirmaya katilmaya goniilli olan katihmcilarla arastirma
gerceklestirilmistir. Goriismelerin sohbet ortaminda yapilmasindan dolayi, gortisme stireleri 15-30
dakika araliginda gergeklestirilmistir. Goriismelerde elde edilen veriler ses kayit cihaz
kullanilmadan not almarak kaydedilmistir. Bazi goriismelerdeki not alma siireci, goriisme
esnasinda kisaltmalar ve hatirlatma notlarinin kullanilmasindan dolay:1 goriisme bittikten sonra da
devam etmistir. Arastirmada toplam 45 kisi ile goriisme yapilmistir.

4.4.Verilerin Analizi

Verilerin analizinde igerik analizinden yararlanilmistir. Icerik analizinde incelenen icerigin
sunulma ve ortaya ¢ikma sikligina gore ortaya ¢ikan temalar ¢ergevesinde tanimlamalar yapilarak
analiz edilmektedir (Spencer vd., 2003: 200). Bununla birlikte icerik analizinde verilerin
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kodlanmas: ve kodlanan verilerin nicel sonuglarinin yorumlanmas: agiklayict bir yaklasim olarak
ele alinmaktadir (Vaismoradi vd., 2003: 400). Bu gercevede kodlarin gorsel ¢iktilar olusturmasi
acisindan ve kodlarin yogunlugunun goriilebilmesi agisindan elde edilen veriler MAXQDA 22
nitel analiz paket programui ile analiz edilmistir. Analiz ic¢in tiim goriisme formlar1t MAXQDA
paket programina aktarilmis ve goriismelerde ortaya ¢ikan kodlar olusturularak veri seti kodlama
stirecine tabi tutulmustur. Kodlama metinlerin sistematik analizlerini ve belirli smiflamalari
yapmaya yonelik kullanilan 6nemli bir aragtir (Schonfelder, 2011: 21).

5. BULGULAR

Misafirlerin otellerdeki yenilik yonetimi algisini belirlemeye ve misafirlerin oteli tekrar
ziyaret etme niyetine yonelik olarak tasarlanan bu nitel arastirmada, arastirmaya goniillii olarak
katilanlarin demografik bilgileri Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Medeni durum Egitim durumu Aylik ortalama harcama tutar1
Gonulli Katilimer 1 Kadin Evli Yiiksek Lisans 30.000-40.000 TL
Gontlli Katilimer 2 Kadin Evli Universite 30.000 TL
Gonulli Katilimer 3 Kadin Bekar Onlisans 10.000 TL
Gonulli Katilimer 4 Kadin Evli Lise 10.000-20.000 TL
Gontlli Katilimer 5 Erkek Evli Universite 10.000-20.000 TL
Gontlli Katilimer 6 Kadin Evli Universite 10.000 TL
Gonulli Katilimer 7 Erkek Evli Universite 10.000 TL
Gontlli Katilimer 8 Erkek Evli Universite 25.000 TL
Gonulli Katilimer 9 Kadin Evli Doktora 100.000 TL
Gonulli Katilimer 10 Erkek Evli Doktora 100.000 TL
Gonulli Katilimar 11 Kadin Evli Universite 500-600 Euro/12.000 TL
Gonulli Katilimer 12 Erkek Evli Universite 500-600 Euro/12.000 TL
Gonulli Katilimer 13 Erkek Evli Universite 35.000-40.000 TL
Gonulli Katilimer 14 Kadin Evli Universite 20.000 TL
Gonulli Katilimer 15 Erkek Evli Universite 20.000 TL
Gonulli Katilimer 16 Kadin Evli Lise 2500-3500 Euro/ 60.000 TL
Gonulli Katilimer 17 Erkek Evli Universite 2500-3500 Euro/ 60.000 TL
Gontlli Katilimer 18 Erkek Bekar Universite 30.000 TL ve tizeri
Gonulli Katilimer 19 Kadin Evli Universite 3000 Euro/60.000 TL
Gonullii Katilimer 20 Erkek Bekar Universite 9.000-10.000 TL
Goniillii Katilimer 21 Kadin Evli Universite 7.000 TL
Gonulli Katilimer 22 Erkek Evli Universite 20.000 TL
Gonullii Katilimer 23 Kadin Evli Universite 20.000 TL
Gonullii Katilimer 24 Erkek Evli Universite 4000-5000 Dolar/74.000 TL
Goniillii Katilimer 25 Erkek Bekar Universite 8.000 TL
Gonullii Katilime 26 Erkek Evli Universite 5000 Euro/100.000 TL
Gonulli Katilimer 27 Erkek Evli Universite 1000 Dolar/18.000 TL
Gonulli Katilimer 28 Kadin Evli Universite 60.000 TL
Gontillii Katilimar 29 Erkek Evli Universite 4000 Euro/80.000 TL
Gontillii Katilima 30 Erkek Evli Universite 4000 Euro/80.000 TL
Gonulli Katilimer 31 Erkek Evli Universite 100.000 TL
Gonulli Katilimer 32 Erkek Evli Universite 100.000 TL
Gonulli Katilimer 33 Kadin Evli Universite 25.000 TL
Gonulli Katilimer 34 Kadin Evli Universite 45.000 TL
Gonulli Katilimer 35 Kadin Evli Universite 30.000 TL
Gontillii Katilima 36 Erkek Bekar Universite 1000 Euro/20.000 TL
Goniillii Katilima 37 Kadin Evli Universite 1500 Euro/30.000 TL
Gontilli Katilima 38 Erkek Evli Universite 1500 Euro/30.000 TL
Gonulli Katilimer 39 Kadin Evli Universite 8500 TL
Gonulli Katilimer 40 Erkek Evli Universite 8500 TL
Gontilli Katilima 41 Erkek Evli Universite 10.000 Euro/ 197.000 TL
Gonilli Katilimer 42 Erkek Evli Universite 100.000 TL
Gontilli Katilima 43 Kadin Evli Universite 500-600 Euro/12.000 TL
Gonilli Katilimer 44 Erkek Bekar Universite 9.000-10.000 TL
Gontilli Katilima 45 Kadin Evli Lise 2500-3500 Euro/ 60.000 TL
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Arastirmaya katilanlarin isimlerinin ve kimlik bilgilerinin kisisel verilerin korunmasi ve etik
ilkeler kapsaminda gizli tutulmasma yonelik her bir katilimciya bir numara verilmistir. Verilen
numaralar Goniillii Katihmer 1-Goniillii Katilimear 45 araliginda olacak sekilde siralanmistir. Tablo
1 incelendiginde katilmcilarin %>55,6’sinin  (£=25) erkek, %44,4'tintin (f=20) kadin oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte katilimcilarin %13,3’tintin (f=6) bekar, %86,7’sinin (f=39) evli
oldugu tespit edilmistir. Ayrica katihmcilarin %6,7’sinin (f=3) lise mezunu, %2,2’sinin (f=1)
onlisans mezunu, %84,4’tinlin (f=38) lisans mezunu, %2,2’sinin (f=1) yiiksek lisans mezunu,
%4,4’tintin (f=2) doktora mezunu oldugu bulgulanmaistir.

Arastirmada goniillii katilimcilarla yapilan goriismeler sonucunda elde edilen dokiimanlar
MAXQDA paket programma yiiklenmistir. Uzman goriisleri dogrultusunda kod anahtar:
kullanilarak kodlamalar yapilmis ve kodlamalar da paket programa aktarilmistir. Goriisme
sonuglari, kullanilan kelimeler ve metinler 6zelinde teker teker okunarak katilimcilarin ifade ettigi
kelimeler ve metinler tek tek analiz edilerek kodlamas: yapilmistir. Aragtirmanin yenilik yonetimi
ve tekrar ziyaret etme niyetini igeren iki yoniiniin olmasmndan dolay1, her bir teorik yapr igin ayr1
ayr1 kodlamalar yapilmistir. Yenilik yonetimi igin olusan kodlar: istikrar, konfor, yenilige aciklik,
siire¢ yeniligi, fiyat yeniligi, iiriin yeniligi, gesitlilik, fark yaratma, siirekli iyilestirme, Onerileri
dikkate alma seklinde olusmustur. Tekrar ziyaret etme niyetine iliskin kodlar ise: fiziki imkanlar,
calisan davranislari, standartlardan farklilasmasi, arastirma, tavsiye, tecriibe-deneyimleme
kavramlarindan olusmustur.

Otellerdeki yenilik yonetimi ve tekrar ziyaret etme niyeti ana temalarinin altinda yer alan alt
kodlar bazinda degerlendirilmesinde Kod-Alt kod-Boliimler Modelinden yararlanilmigtir. Kod-Alt
kod-Boliimler Modeli; segilen belgenin notlarini, kodlarini kod béliimlerini goriiniir kilmay:
amaglamaktadir. Belge ile kodlar cizgilerle birbirine baglanmistir ve her bir ¢izginin genisligi
birbirinden farklidir. Genislik her bir kodun 6nemine isaret etmektedir (Burucuoglu ve Yazar,
2020: 109). Bu cercevede yenilik yonetimine ve tekrar ziyaret etme niyetine iligkin Kod-Alt kod-
Boliimler Modeli ayr1 ayr1 degerlendirilmis, ardindan her iki degiskene iligkin Tek Vaka Model
tizerinde kodlarm agirliklar: gosterilmistir.
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Sekil 1. Yenilik Yonetimi i¢in Kod-Alt kod-Boliimler Modeli

Sekil 1'de yenilik yoOnetimi degiskenine iliskin Kod-Alt kod-Boliimler Modeli
gosterilmektedir. Yenilik yonetimine iliskin alt kodlar incelendiginde sirasiyla tiriin yeniligi, siireg
yeniligi, gesitlilik ve yenilige acgiklik kodlarmin agirlikli oldugu kod kollarindan anlagilmaktadir.
Yenilik yonetimine iliskin olarak katilmcilarin dikkat gekici bazi1 degerlendirmeleri su sekilde
oldugu goriisme formlarindan anlagilmaktadr:

“Ozellikle otellerde, odalarda kullamilan kozmetik/buklet diriinlere cok dnem wveririz. Ornegin bu otelde
Hermes iiriinlerle ilgili olan anlagma bitmis ancak sitede hala bu iiriinleri sunduklart goriiniiyor.
Kozmetik iiriin kalitesi artirilmali. Bulgary markas: bile degil Bottega Veneta markasi olmali. En azindan
VIP odalarda bu marka kullanlabilir” (GK2).

“Sadece su sporlari degil, kara aktivitelerine de énem verilmeli. Ornegin ATV, Paintball, Doga parkurlari
vb. eglence aktivitelerine de yer verilse ¢ok giizel olur. Bunun haricinde balay: ciftlerine Ozel kumsalda
veya iskelede romantik bir yemek ayarlanabilir. Ya da otel gemisinde partiler (kopiik vb.) yapilabilir.
Yogunluk olmamas: agisindan ayni pavilion sistemi gibi rezervasyon sistemi uygulanabilir” (GK4).

“Sadece dans gosterileri yerine seyirciyi de icine alan ellenceler yapilsa giizel olur. Aksam eglenceleri
cesitlendirilebilir. Ayrica otellerde bekdr ve evli olmak iizere boliimler olusturulabilir” (GK5).

“Ana restorandaki yemek meniisiindeki cesitlilik gecen sene azdi bu sene cesitlendirilmis. Ayrica hem
yemek hem icecek sunumlarina oldukca 6zen gosteriliyor bu hosumuza gitti. Teras barda oturma alam

genigletilmis ve oturulacak yerler cogaltilmis. Ayrica sezlonglar sertti siinger eklenmis iyi olmus”
(GK10).

“Ana restorani ¢ok begendik. Mezelerden tutun da alkol kalitesi, personel ilgisine kadar her sey siiper.
Aslinda Steak, Serafina, Ya da Sushi ve Balik restorandan birini iicretsiz secebilme hakkimiz olsa daha iyi
olurdu. Dort adet alakarttan sadece balik restoranindan bir kereligine iicretsiz olarak faydalanabilirsiniz
denildiginde alg1 olarak basit bir restoranmus gibi anlagilabiliyor. Ancak balik restorant umdugumuz gibi
kotii ¢rkmadt gayet 1yiydi. Sadece dizayn olarak biraz yenilenebilir, degisiklikler yapilabilir” (GK29).
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“Odamizdan paramiz kayboldu ancak odalarda kamera olmadig icin herhangi bir neticeye ulasilamadi.
Bu nedenle hem ¢alisanlar hem de misafirler agisindan yiiz okuma veya parmak izi gibi dijital sitemlere
daha fazla agirlik verilebilir. Boylece odaya en son girip ¢iktig1, para kasasina en son kimin dokundugu
tespit edilebilir” (GK31).

“Bir otele geldigimizde istek ve beklentilerimizi misafir iligkileri personeline aktariririz. Otelden memnun
kaldiysak tekrar geliriz. Daha dnce misafir iligkileri personeline belirtmis oldugumuz isteklerimiz yerine
getirilmediyse tekrar o oteli tercih etmeyi diisiinmeyiz” (GK23).

Sekil 2'de tekrar ziyaret etme niyeti degiskenine iliskin Kod-Alt kod-Boliimler Modeli
gosterilmektedir.
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Katilmailarin tekrar ziyaret etme niyetini etkileyen kodlarin sirasiyla fiziki imkanlar,
tavsiye, calisan davraniglar: tizerine yogunlastig1 Sekil 2’den anlasilmaktadir. Katiimcilarm tekrar
ziyaret etme niyetine iliskin kullandiklar1 dikkat cekici ifadeler goriisme formlarina su sekilde
yansimigtir:

“Aquapark alami genis olmali, eglence icin amfi yeterli ve merdiven basamag: seklinde olmali. Odalarin
genigligi, temizligi ve yeniligi onemli, calisan ilgisi ve giiler yiizii 6nemli. Ben bugiine kadar bircok iilkeyi
gezdim ve pek ok otelde kaldim. Bu otelde 5 giin kaldim kendimi o kadar rahat ve huzurlu hissettim ki.
Bulundugum otellere gore bu otelin cok basarili oldugunu soyleyebilirim” (GK30).

“Degisiklik 1yidir. Calisan diizeyi, yemek cesitliligi, personellerin ilgi ve alakasi 6nemli. Bir otelde ¢alisan
kalici/kemiklesmis olmali. Zaten ¢alisanlarin cogu kalict degilse o otel kaliteli bir otel degildir, calisanin
elinde tutamyor demektir. Bir oteli otel yapan siislii veya renkli igiklardan ziyade ¢alisanlaridir” (GK1).

“Cocugum oldugu icin kids club otel tercihimdeki en Onemli kriterlerimden biridir. Ayrica ¢alisan
egitimi, giileryiizii, deneyimi, yaklasimi, kemiklesmis personelin varligr cok onemlidir” (GK3).

“Konserlerin olmasi, sanat¢ilarin gelmesi, elence, ulasilabilirlik, yeme icme lezzeti ve cesitlilgi, spa ve
pavilion iicret uygunlugu, calisan davramigi, yesil alanlarin genisligi, sahil kum yapisi énemlidir”
(GK10).
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“Iskelede veya sahilde oldugu gibi havuz kenarlarmda da pavilion olmasini isteriz. Bu otelde havuz
kenarlarinda sadece sezlong var o da yogun zamanlarda yeterli gelmiyor ne yazik ki. Ayrica calisanlarin
eski veya yeni olmasindan ziyade bizim i¢in hizmet, servis kalitesi, odalarn genisligi 6nemli. Odamiza
gelip arada istek ve ihtiyaclarimizi soran oda kontrolii yapan ¢alisanlarin olmas: 6nemli” (GK15).

“Restoranda c¢esitli iiriinlerin olmasi, lezzet kalitesi, odalarda kullamilan jel, sampuan gibi idiriinlerin
marka olmasi, kisacast materyallerin kaliteli olmast 6nemlidir. Odalarda kullamilan terlikler kaliteli degil
mesela ¢ok adi kagit gibi. Ayrica benim igin otelin dis mimarisinden 6te calisanlarin yaklagim énemlidir”
(GK21).

“Odalar veya banyo yeni olmali, boyalar: ¢ikmis olmamali, fayans kirik olmamali, oda duvar kdSidi
sokiilmemeli ve oda temiz kokmali. Yemeklerin lezzeti, personel davranigi, hizmet ¢ok énemli. Bu otelde
personeller ar1 gibi calistyorlar ve giiler yiizliiler bu hosumuza gitti. Ekim ayinda havuzlarin sicak
olmasim isteriz. Ciinkii su soguk oldugu icin havuzda yiizemiyoruz. Ayrica sicak bebek havuzunun
olmasini isterdik. Bebegimle yiizemiyorum” (GK28).

“Ashimda biz baska otele gitmeyi diigiiniiyorduk arkadaslarimiz bu otelin cok giizel oldugundan
bahsettiler. Biz de otel hakkinda internetten biraz arastirma yaptik ve bu oteli tercih ettik” (GK39).

“...otelde isaret ve yonlendirici levhalarin yeterli sayida oldugunu diisiinmiiyoruz. Bazi alanlar
bulmakta giicliik cektik. Bazi ¢calisanlara sordugumuzda da bilmiyoruz cevabu ile karsilastik” (GK8).

Aragtirma kapsaminda yenilik yOnetimi algis1 ve tekrar ziyaret etme niyeti birlikte

degerlendirilerek otellerde yenilik yonetimi bashig1 altinda biitiinsel bir degerlendirme yapilmustir.
Bu kapsamda yapilan Tek Vaka Modelinin giktilar1 Sekil 3’te gosterilmistir. Bu giktiya gore yapilan
modellemede yenilik yonetiminin tekrar ziyaret etme niyeti ile biitiinsel degerlendirildiginde
otellerde yenilik yonetiminin fiziki imkanlar, tavsiye, {iriin yeniligi ve calisan davraniglar
kodlariyla sekillendigi sdylenebilir. Yapilan analiz ile ortaya ¢ikan model Sekil 3’te gosterilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Isletmeler agisindan yenilik ydnetim siireci igin kaynak olusturan ve isletmelerin yenilik
kararlarina etki eden bir¢ok farkli unsur bulunmaktadir. Isletmeler igin yenilik siireci karmasik
oldugu kadar riskli ve on goriilmesi gereken bir dzellige sahiptir. Isletmelerin yenilik yénetiminde
ve yenilik¢i yaklasimlarinda etkin stiregler ¢ikarabilmek igin standart uygulamalarin yapilabilmesi
yeniligin dinamik yapisi nedeniyle miimkiin goriinmemektedir. Bu nedenle isletmelerin
yenilikgiligi bir kiiltiir olarak benimseyerek farklilik yaratmalari, misafir memnuniyeti saglamalar:
ve tekrar ziyaret etme niyeti olusturabilmeleri igin siirekli degisen yenilik siireclerini takip etmeleri
ve yeniliklere birtakim yatirimlar yapmalar1 gerekmektedir. Yenilik yonetim yaklagimlar: 6zellikle
otel misafirlerinin tekrar ziyaret etme niyeti ile iligkili olabilecegi diisiincesinden hareketle bu
arastirmada misafirlerin otellerdeki yenilik yonetimi algilarinin tekrar ziyaret etme niyeti {izerine
etkisi degerlendirilmistir. Bu kapsamda Tiirkiye'nin 6nemli turizm merkezlerinden biri olan
Antalya’nin Belek bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesinde misafirlerle yiiz
ylize goriisiilerek bir nitel arastirma yapilmustir.

Aragstirmada otel misafirlerinin yenilik yonetimi algilarina iliskin; “iiriin yeniligi, siireg
yeniligi, cesitlilik, yenilige agiklik, fark yaratma, fiyat yeniligi, siirekli iyilestirme, konfor, dnerileri dikkate
alma, istikrar” gibi kriterlerin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Literatiirde yenilik yonetiminin otellerin
bir¢ok alaninda kullanildig1 ve sektor agisindan 6nemli bir gelisme oldugu agiklanmaktadir (Tekin
ve Durna, 2012: 109). Siireg yeniliginde tiriin degeri artirilarak hizmetin misafirler tarafindan daha
iyi algilanmasi, verimlilik ve tretkenligin artirilmasi saglanmaktadir (Emiroglu, 2022: 54). Bu
konuda bilgi ve iletisim teknolojileri son zamanlarda siire¢ yeniliklerinin belkemigini
olusturmaktadir (Hijalager, 2010: 2). Isletmelerin yenilige dair gostermis olduklar ¢aba karsisinda
misafirlerin de bu yenilikleri benimseme dereceleri yeniliklerin misafirlerin davranislarina
yansimasl agisindan onem tasimaktadir. Yenilik siireglerinin etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in
oncelikle ekonomik aktorler ve misafirler tarafindan yeniligin 6nem derecesinin farkina varilmasi
ve yenilik¢i bir toplumsal kiiltiirtin olusturulmas: vazgecilmez goriilmektedir (Uzkurt, 2014). Bu
yoniiyle ele alindiginda otellerde yapilan yeniliklerin misafirlerin davranislarina 6zellikle tekrar
satin alma niyeti olusturmasina yonelik yansimasi beklenmektedir.

Arastirmada misafirlerin oteli tekrar ziyaret etme niyetine iliskin sonuglar incelendiginde;
fiziki yapidaki iyilesmeler, baskalarimin tavsiyeleri, calisan davramiglari, arastirmalar, tecriibe ve deneyimler,
standart farklilasmasi/ozgiinliik kriterleri ortaya cikmustir. Fiziki yapidaki iyilesmeler; hizmet kalitesi,
misafirlere sunulan konfor, temizlik, erisilebilirlik, dizayn ve dekor, imaj, odalarin Kkalitesi,
giivenlik gibi imkanlar neredeyse her bes yildizli otelde bulunmasi gereken olanaklari ifade
etmektedir. Ancak bu fiziki imkanlarin teknik ve tasarim yoniinden gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve
Ozgin bir sekilde misafirlere sunulmasi1 énem arz etmektedir. Kement vd. (2018) otellerin fiziki
imkanlarinin ve yapisinin misafirlerin oteli tekrar ziyaret etme niyeti tizerindeki etkisi iizerinde
durmuslardir. Sonug olarak hizmet kalitesinin miisteri tatminini olumlu yonde etkiledigini,
miisteri tatminin otel imajini, tekrar ziyaret etme niyetini ve tavsiye etme niyetini olumlu yonde
etkiledigini ve otel imajimin tekrar ziyaret etme niyeti ve tavsiye etme niyetini olumlu yonde
etkiledigini bulgulamislardir. Kerdpitak (2019) ziyaretgilerin otel iiriin ve hizmetlerinden memnun
kaldiklar: takdirde ilgili oteli ziyaret etme niyetinin daha yiiksek oldugu ayni zamanda marka
sadakati ve ag1zdan agiza reklam ile tutarli bir iliskisinin oldugu sonucuna ulasmistir. Bu sonuglar
arastirmada elde edilen sonuglarla ortiismektedir. Ancak Artuger ve Sahin (2020) bu ¢alismanin
sonuclarindan farkli olarak fiziki kosullarin (hizmet ortami unsurlarindan ¢evre kosullari, diizen
ve dekorun) tekrar ziyaret etme niyeti olusturmadig1 sonucuna ulasmislardir. Bu agiklamalardan
hareketle, misafir kitlesinin bir boliimiiniin fiziki iyilestirmelerden etkilendikleri goriiliirken diger
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bir boliimiiniin ise standart olmayan daha 6zgiin/farkli yenilik beklentileri icerisinde olduklar:
¢ikarimi yapilabilir.

Caliganlar; her otel isletmesinin varlig1 agisindan ¢alisanlar birinci derecede 6neme sahiptirler
(Oztiirk ve Seyhan, 2005: 137). Berezina vd. (2016: 16) otelde calisan personelin miisteri
memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi olusmasinda en énemli unsur oldugunu belirtmistir. Otel
isletmelerinde miigteriyle kurulan uzun dénemli, yakin ve birebir iligkiler miisteri memnuniyeti ve
baghligr yaratma agisindan kilit bir 6neme sahiptir. Bu nedenle ozellikle misafir iligkileri
calisganinin, misafirlerin otelden beklentilerine yonelik goriislerini almalari, ne tiir yeniliklerden
hoslandiklarimni tespit etmeleri, problemlere ¢oziimler bularak miisteri memnuniyetini saglamalar1
onem arz etmektedir. Misafirlerin goriigleri yenilik uygulamalarinin bagarili bir bigimde
yonetilebilmesi i¢in degerlidir. Calisanlar, misafirlerden elde etmis olduklar1 bu bilgi kaynagim
yoneticisine bildirmeli ve yoneticiler de ilgili departmanlarla iletisime gegerek yenilik
uygulamalar1 caligmalarina baslamalidirlar. Goriilen eksiklikler karsisinda kayitsiz kalan ve
edinilen bilgiye ragmen hicbir sekilde iyilestirme diisiinmeyen otel isletmelerinin sektor igerisinde
tutunmalar1 ve misafirler tarafindan tekrar ziyaret edilmeleri ¢ok zor olacaktir. Calisanlarin bilgili,
nazik ve yardimsever olmasmin yaninda verdikleri sozleri (zamaninda) yerine getirmeleri
miisterilerin tekrar ziyaret etme niyetlerini etkiledigi goriilmektedir (Ozer vd., 2015: 79). Karakas
vd. (2007)'nin ¢alismasma gore butik otellerin bes yildizli otellere gore ¢alisan hizmeti agisindan
daha {istiin oldugu ve misafirler tarafindan butik otellerin bes yildizli otellere gore daha fazla
tekrar ziyaret edildigi tespit edilmistir. Bu sonugtan hareketle, butik otellerin beg yildizli otellere
gore daha kiiciik yapida isletme olmasindan dolayr tiim misafirlerle birebir iletisim
kurulabilmekte, misafirin beklentileri ve 6zel istekleri bilinmekte, bir sonraki gelislerinde tiim
kisisel bilgileri hatirlanabilmektedir.

Tavsiye, arastirma, tecriibe-deneyimleme; Bu arastirmada misafirlerin ¢ogunlukla otel se¢ciminde
tanidik gevre, arkadas, acentelerinin tavsiyelerini dikkate aldiklar1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda
misafirlerin ¢evrimici internet sayfalari, google ve sosyal medya sayfalarinda yer alan fotograf-
video paylasimlar1 veya bu platformlarda yazilan yorumlardan etkilendikleri sonucuna
ulasilmistir. Ayrica bazi misafirler daha once edindikleri tatil deneyimi sonucunda memnun
kalmalar1 durumda ayn oteli tekrar ziyaret etme davranisinda bulunduklarini, kendi tecriibesine
glvendiklerini ve baskalarina tavsiye ettiklerini belirtmislerdir. Bu ¢alismanin sonuglaria benzer
bir sekilde literatiirde galismalar mevcuttur. Dogan vd., (2016: 175) misafirlerin genellikle otel
hizmeti satin almadan 6nce internet ortaminda yer alan yorumlar1 géz 6niinde bulundurduklari,
sikayet sitelerinin turizm isletmesi se¢imi ve deneyimlerin aktarilmasinda tercih edildigi ve gerekli
bir bilgi kaynag1 oldugu sonucuna ulasmislardir. Bununla birlikte potansiyel turistlerin en
glvenilir bilgi kaynaklarinin daha 6nce yapmis olduklar: ziyaret deneyimleri ve baskalarinn
tavsiyeleri oldugu goriilmektedir (Yoon ve Uysal, 2004: 46). Turistler bir destinasyonu veya
deneyimledikleri bir oteli, tatmin edici bir deneyim olarak algiladiklarinda/memnun kaldiklarinda
yeniden ziyaret etme davranis1 gosterdikleri goriilmektedir (Artuger ve Sahin, 2020: 2452).

Bu calismanin sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde; otellerde tekrar ziyaret etme
niyetinde etkili olan yenilik yonetimi uygulamalarini tiiketicilerin bir biitiin olarak algiladiklari,
degisime acik, yeniliklerden ve cesitlilikten hoslanan birer misafir kitlesinin oldugu dikkat
cekmektedir. Misafirlerin yenilesme siire¢lerine onem veren otelleri tekrar ziyaret etme egiliminde
olduklar goriilmektedir. Misafir goriislerinden yola ¢ikarak otellerin yenilik yonetim siireclerinde
dikkat etmeleri gereken hususlar su sekilde siralanabilir:

¢ Genis bir alana yayilan bes yildizli otellerde, misafirlerin gitmek istedikleri yerleri daha
rahat ve kolay bulabilmeleri i¢in yonlendirici, okunabilir, biiyiik, anlasilabilir isaret ve
levhalar koymalar1 gerekmektedir. Artuger ve Sahin (2020)'in ¢aligmalar1 misafirlerin bu
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gortisiinii desteklemektedir. Ya da otelin stratejik belirli noktalarina misafiri bilgilendirici,
ortak sorulari yamitlayan otel robotlari koyulabilir. Ozellikle yilin yogun zamanlarinda
misafirlere yol gosterilmesi agisindan ideal bir ara¢ olarak kullanilabilir (Emiroglu, 2022:
64).

e (Calisanlara otel kapsami konusunda yoneticiler tarafindan detayl bilgi verilmelidir.
Misafirler bir c¢alisana yemek saatlerini ya da otelde gitmek istedikleri bir yeri
sorduklarinda bilmiyoruz cevabi ile karsilasmamalidirlar. Bu durum hem misafirin
konforu hem de otel imaji acisindan tehlikeli bir durum olarak degerlendirilebilir. Bu
nedenle calisanlarin egitilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte kemiklesmis, kalict
personellerle ¢alismayan otellerin ¢ogu misafir tarafindan hos karsilanmadig1 hatta bu
konuda oteli sorguladiklar1 goriilmektedir.

e Otel yoneticileri misafir iligkileri personelini, misafirlerin goriis, istek ve problemlerini
¢ozmeleri yoniinde egitmeli ve misafir goriisleri dogrultusunda ilgili departmanlarla
koordinasyon halinde calisarak yenilik faaliyetlerinde bulunmalidirlar. Aksi takdirde oteli
tekrar ziyaret etme davranis1 gosteren misafirler istedikleri yenilikleri goremediklerinde
diistincelerinin dikkate alinmadigi duygusuna kapilarak tekrar ziyaret etme niyeti
gostermeyebilirler.

e Misafirler sahil, havuz kenari, lobi, restoran vb. yerlerde kisacasi otel alaninda vakit
gecirirlerken ¢ogu zaman esya kaybettiklerini dile getirmektedirler. Misafir esyalarmin
daha kolay bulunup misafire bir an 6nce teslim edilebilmesi igin otel yonetimi tarafindan
kor noktalar dahil gerekli her yere kameralar yerlestirmeleri ve kayip esyalar i¢in ayr1 bir
oda tahsis etmeleri gerekmektedir. Bu oda, esyalarin kolay bulunabilmesi agisindan béliim
boliim veya cinsiyet olarak raflara ayrilabilir (Canta boliimii, elbise boliimii, taki ve
miicevher boliimii, kadin ve erkek vb.).

e Otelin reklamimni yapmak, otel imajina katkida bulunmak, yeni misafirler elde edebilmek
adina iyi bir arastirma yaptiktan sonra takipgisi yiiksek Influencerlar ile iletisime
gecilebilir, otelde ticretsiz konaklamalar1 saglanabilir. Reklam igin oteldeki en iyi odanin
Influencerlara tahsis edilmesi 6nem arz etmektedir.

e Otel odalarindan para, miicevher, taki gibi Onemli esyalar kaybolabilmektedir. Bu
kaybolma durumu bazen misafirin dalgmhgindan, bazen kotii niyetli olmasindan
kaynaklandig1 goriiliirken bazen de kat gorevlisi, oda servisi ¢alisanlar1 tarafindan bilingli
veya bilingsiz bir sekilde gergeklestigi goriilebilmektedir. Ozel hayatin gizliligi geregi
odalarda kamera olmamasindan dolay1 kaybolan bu 6zel esyalarin bulunmasi zorlasmakta
ve hatta bazen emniyet giiclerine kadar bu durum intikal edebilmektedir. Turizm otel
isletmeleri tarafindan bu durumun Oniine gegebilmek i¢in yiiz tanima ve parmak izi
sistemlerinden yararlanilabilir. Boylece odaya en son giren kisinin yiizii, kasaya en son
dokunan kisinin parmak izi sayesinde daha c¢abuk netice alinabilir ve kotii niyetli
yaklagimlar bu sayede onlenebilir. Ya da odaya kat gorevlisi ile birlikte temizlik robotlar1
gibi dolagsan bir kamera sistemiyle hareket edilebilir. Kat gorevlisinin hareketlerini sadece
odada bulundugu siire zarfi igerisinde detayli olarak geken, temizlik bitince kat gorevlisiyle
birlikte ayrilan sistemler kullanilabilir.

e Bircok otelde sorun tegkil eden zamanla manyetigi bozulan oda kartlar1 yerine de parmak
izi veya yliz okuma sistemlerinden faydalanilabilir. Boylece misafirler hem kart tasima
zorunlulugundan hem de resepsiyona giderek siirekli kart1 yenileme zahmetinden
kurtulmus olurlar.
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e Otel igletmelerinin dijitallesen yenilik¢i tirtin ve hizmetlere yonelmeleri, akilli otel
uygulamalar1 gerceklestirmeleri 6nem arz etmektedir. Gelecekte bircok dijital yenilik
uygulamalarinin  otel biinyesinde uygulanmasi beklenmektedir (Emiroglu, 2022;
Revfine.com, t.y).

Bu aragtirma literatiirde yer alan turizm sektoriindeki yenilik yonetimi ile iligkilendirilen
calismalardan belli yonleriyle ayrigsmaktadir. Literatiirde, otel isletmelerindeki yenilik yonetimi
konusundaki ¢alismalarin genellikle otel calisanlarinin veya yoneticilerin bakis agilariyla ortaya
koyuldugu dikkat ¢ekmektedir (Tekin ve Durna, 2012; Tiirkmen ve Ayaz, 2018; Cinar, 2017; Kingir
vd. 2018). Bu arastirmada literatiirde yapilmis olan bu calismalardan farkl: olarak yenilik yonetimi
yaklasimlar1 misafirlerin bakis agisi ile irdelenerek, misafirlerin tekrar ziyaret etme niyeti nitel
yontemlerle degerlendirilmistir. Ayrica, bugiine kadar misafirlerin yenilik y&netimi algilar
tizerine gergeklestirilen ¢alisma sonuglar ile bu ¢alismanin sonuglar: karsilastirilarak misafirlerin
bir otelden yenilik beklentilerinin degisip degismedigi tespit edilmeye calisilmistir. Bu
aragtirmanin belirli kisitlar1 bulunmaktadir. Bu arastirma kisitlari, gelecekte yapilmasi muhtemel
calismalar igin bir Oneri niteligi tasimaktadir. Arastirma zaman ve maliyet kisitlarindan dolay:
sadece bir otelde gergeklestirilmistir. Birden fazla ve farkl tiirdeki otellerde benzer galismalarin
yapilmasi hem karsilastirma yapma hem de daha genellenebilir sonuglara ulasma imkan
saglayacaktir. Bununla birlikte, teknolojik gelismelere ve dijitallesmeye bagh olarak yenilik
yonetimi  konusunun giincelligini  stirekli korumasi ve misafirlerin yenilige iliskin
degerlendirmelerinin, zaman igerisinde degisim gosterebilmesi nedeniyle bu alanda yapilan
calismalarn belirli araliklarla tekrarlanarak isletme yoneticilerine, akademiye, profesyonel
yasamdaki uygulayicilara oneriler sunulmas: agisindan faydali olacaktir. Ayrica bundan sonraki
calismalarda farkli degiskenlerin dahil edildigi sorularla ¢ok daha kapsamli sonuglar elde edilerek
literatiire katkilar sunulabilir.
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