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Turizm Sektoriinde Inovasyon Pazarlamanin Miisteri Memnuniyeti

Uzerindeki Etkisi

Deniz Sonmez?!

Giris

Giliniimiizde isletmelerin teknolojik ¢ag olarak anilmasi kendi aralarindaki
yasanilan rekabetin daha fazla yogunlagmasina neden olmaktadir. Yogun rekabetin
isletmeler agisindan avantaj saglamasi kendi iirlin ve hizmetlerinin farklilagsmasina
ayrica gelismesine neden olmustur. Yapilan ¢alismanin konusunu belirleyen turizm
sektoriinde otel isletmelerinin inovasyon pazarlama agisidan miisteri memmuniyeti
tizerinde olusan etkinin incelenmesini teskil etmektedir. 4-5 yildizli otel sektorii
calisanlari ile yiizyiize gorisiilerek, inovasyon pazarlamasi ve miisteri memnuniyeti

saglanmasindaki etkilerin tespitinin saglanmas1 amag¢lanmistir.
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Innovation in Tourism Sector Impact of Marketing on Customer Satisfaction
Abstract

Today, enterprises are referred to as the technological age, causing the
competition between them to intensify more. The advantages of intense competition
in terms of businesses have led to the differentiation of their products and services
as well as the development. The subject of the study is to examine the impact of
hotel companies in the tourism sector on customer memmuniyeti from the point of
view of innovation and marketing. 4-5 star hotel sector employees were interviewed
face-to-face, innovation marketing and customer satisfaction to ensure the

determination of the effects.
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Turizm Sektériinde Inovasyon Pazarlamanin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

1.Giris

Turizm sektoriinde rekabet amagh faaliyetleri yiirlitmek icin etkin elde
edilen kazanglar kullanmak, iilke ekonomisine gelir saglamak a¢isindan énemlidir.
Turizm faaliyetleri, bir {ilke icin gelir elde edebilen ve bdylece iilkenin refahina
onemli katkilarda bulunabilen 6nemli bir endiistri dalidir. Turizm bugiin diinyanin

en 6nemli sektorlerinden biri haline gelmistir.

Turizm artik diinyanin en hizli biiyiiyen hizmet sektorlerinden biridir ve
diger sektorler i¢in itici gii¢ olarak hareket etmektedir. Doviz gelirleri 6demeler
dengesi i¢in turizm sektorii iilke ekonomisine katki saglamaktadir. Ayn1 zamanda,
turizm, biiyiik topluluklara is saglama sonucunda en yogun istihdam sektorlerinden
biri olma yolunda ilerlemektedir. Turizm, iilkesindeki halkinin alim giicliniin
tesviki ve tlkenin gelisiminde; kazanglardaki artisin, doviz girdisinin yani sira

bir¢ok olumlu etki sagladig1 bilinmektedir.

Ancak giiniimiiziin sosyal ve ekonomik degisim siireci, turizm
isletmelerinin yani sira bir¢ok isletmeyi yogun ve dinamik bir ortamda
caligmalarina birakmistir. Boyle bir ortamda, yenilik bir¢ok isletme i¢in rekabet
avantaj1 ana kayna@idir. Turizm isletmelerinin rekabet¢i kalmasi icin en 6nemli
kosul, yenilik yetenegi, yani yenilik gelistirmeleridir. Bu baglamda turizm
isletmelerinin pazar paylarinda siirekli bir iyilesme saglayacak sekilde yenilikler
yaratmalar1 gerekmektedir. Yenilik¢i Ozellikler uzun ayakta 6nemli bir rol

oynamaktadir.

Turizm sektoriinde inovasyon faaliyetleri ¢ok yeni olmasina ragmen, bu

alandaki inovasyon faaliyetlerinin 6nemi her gegen giin artmaktadir.
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Turizm ¢ok boyutludur, ¢iinkii ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve cevresel
faktorleri etkilemektedir. Ayni zamanda turist ve ev sahibi agisindan da dinamik bir
siirectir. Bu siirecin saglikli ve verimli bir sekilde gelismesi i¢in, sosyal, kiiltiirel
ayrica mali a¢idan turizme hazirlanmanin yani sira fiziksel kosullari, ¢evreyi
iyilestirmekte biiyliik 6onem tagimaktadir. Yenilik siireci ise bu esnada devreye
girmektedir. Turizmde inovasyonun nasil gelistigi, turizm isletmelerinin bakis
acisinin yenilik siirecine miisteri memmuniyeti iizerindeki etkisidir.

Bu caligmanin amaci, turizm sektoriindeki sirketlerin inovasyon siirecine bakis
acilarin1 degerlendirmek ve inovasyonun pazarlama ve miisteri ¢cekme tizerindeki
etkisini incelemektir.

Ciinkli turizmde inovasyonun gerekliligi biiyilk Onem tasimaktadir.
Rekabetin ¢ok yogun ve zorlu oldugu turizm sektériinde, isletmelerin hayatta

kalabilmek i¢in ‘inovasyon siirecine '

girmesi Onemli bir adim olacaktir. Bu
nedenle, yeniligin ne oldugu, basarili bir yeniligi neyin olusturdugu, turizmde
yeniligin durumu cevap aramak, aragtirmanin amacini olusturmaktadir.
Kiiresellesme siirecinde igletmelerin uzun vadeli hayatta kalma ve rekabet giiciinii
etkileyen bircok faktor vardir. Bunlarin arasinda yenileme veya’ yenilik siireci
biiylik onem tagimaktadir. Hizmet sektortinde bir¢ok alanda oldugu gibi, bu turizm
icin etkileri vardir.

Hem sosyal hem de ekonomik degisim siireci, isletmeleri yenilik¢i bir
yapida olmaya zorlar. Boyle bir ortamda inovasyon, bir¢ok kurulusun rekabet
avantajinin ana kaynagidir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin inovasyona bakis

acis1, yeniligi nasil ve nasil kullandiklari, miisteriye nasil hizmet ettikleri gibi

hususlar giderek daha 6nemlidir. (Cift¢i, 2017: 15)
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2.Turizm
2.1. Turizmin Tanim ve Kapsami

Turizm baglaminda, turizm etkinliginin konusu insan, yani turisttir. Bu
nedenle turisti, turizm faaliyetlerine katilan ve yonlendiren, ticari kazang disindaki
nedenlerle yasadig1 yeri gegici olarak terk eden, seyahat eden ve kalan, psikolojik
tatmin arayan, smirli harcama giicii ve zamanmi ile tiiketen olarak

degerlendirmektedir. (Cakici, 2016: 12)

Turizm, o6zellikle yirminci yilizyilin ikinci yarisinda gelismistir. Daha
sonrasinda bir¢ok yenilikler ve rekabet sonrasinda bugiinkii haline ulasmistir.
Ulasim, konaklama ve seyahat isletmelerinde ve isletmelerinde 6nemli gelismeler
turizmin biiylimesine yol agmistir. Otomobil sayisindaki artis ve sivil havaciligin
gelisimi ve hava tagimaciliginin kisa siirede ¢ok uzun mesafelerde seyahat

edebilmesi, turizmin biiytimesinde yine ¢ok etkilidir. (Coskun, 2013: 101-132)
2.2.Diinyada Turizmin Gelisimi

Teknolojinin hizla gelismesi, egitim ve kiiltiir diizeyinde bir artis, iletisim
ve ulasimda ilerlemeler olarak bireylerin seyahat taleplerine ve turizm gelirlerine

neden olan kisi sayisinin artmasi da artmistir.

Gelismis ekonomilerdeki biliyiime giiclenmeye devam etmistir. Ayrica, son
yillarda uluslararasi turizmin biiylimesinin kontroliinii ele gec¢irdigi diisiiniilen
gelismekte olan ekonomiler arasindaki ugurumu azaltmay1 neredeyse basardiklari
tespit edilmistir. Bununla birlikte, gelismis ve gelismekte olan ekonomiler arasinda

yeniden bir gii¢ Savasi olabilecegine dikkat etmek onemlidir.
2.3.Tiirkiye'de Turizm

Tiirkiye, tarihi ve sosyo-Kkiiltiirel kaynaklar acisindan diinya ekonomisi ve
Diinya Turizm pazarinda avantajli bir konuma sahiptir. Tarihteki bircok medeniyet
veteriner kiiltiirlerine tutundugu i¢in iilkemiz her zaman agik hava miizesi olma
ozelligini korumustur. Ote yandan, Tiirkiye'nin elverisli iklim kosullar1 ve zengin
dogal kaynaklari, diinyadaki ¢ok az iilkenin tatil ve dinlenme firsatlarina sahip
olmasina yol agmistir. Buna ek olarak, yurtdisinda c¢alisan Tiirklerin uzun vadeli

doviz giriglerinin siirekli olmayacag1 g6z ontine alindiginda, turizm yogun istthdam
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ve doviz kazanimlar1 saglayan bir sektoriin ortaya ¢ikmasini saglamistir. (Bilim,

2015: 719-736)

3.Inovasyon
3.1.inovasyonun Tanimi

Aslinda, ilk Latince kelime, "mnovore" bir¢cok bilim adami tarafindan ¢ok
farkli bir tanim ortaya c¢ikmustir. ‘Inovasyon’, ‘yenilenme’ olarak kullanilan,
Latince “inovatus” kelimesinden tiiretilmistir. Bu, sosyal, kiiltiirel ve idari
ortamlarda yeni yontemlerin tanitilmasi anlamina gelmektedir. Ancak Tiirkgedeki
gercek anlamini tam olarak karsilamamaktadir. Bu kelimelerin gercek anlamlarini
karsilayamamasinin nedeni; inovasyonun sonucu tam bir yenilik degil, sadece bir

degisiklik olmasidir.( Caulier-Grice, Murray, & Mulgan, 2012: 12)

Tim bu tanimlarin 1s18inda, bir genelleme yapilacak olursa, bilimsel
arastirma, iiretim, bir¢ok iirlinlin ticaretinden iriin/hizmet, fikir, siireg, teknoloji
veya yonteme kadar bir dizi gelistirme ve iyilestirme faaliyeti de dahil olmak iizere
siirekli galigmalarin bir biitiiniidiir. Inovasyon kavram farkli yazarlar tarafindan

cesitli tanimlara sahiptir. (J.,&Ashley,2010:28)
3.2.Pazarlama inovasyonu

Pazarlama yeniligi, isletme tarafindan {iretilen iriiniin pazarlama
karistminin fiyatlandirma, tanitim ve diger bilesenlerinde yeni veya onemli 6l¢iide
degistirilmis bir yontemin uygulanmas1 anlamina gelir. Pazarlama inovasyonunda,
isletmenin amaci hem pazardaki tirtinlerinin kabul edilebilirligini arttirmak hem de

yeni pazarlara girmektir. (Data,2011:10-55)

3.3.inovasyonun Onemi

Giliniimiiz rekabet kosullarinda inovasyon bilyilikk onem tasimaktadir.
Isletmeler acisindan siirekli rekabet amach olan yarismada bir adim &nde bitirmek
icin ¢cagimizin isletmeleri rakiplerinden daha 1yi yeni teknolojiler iiretirken, ayni

zamanda inovasyon adimlarini siirdiiriilebilir hale getirmelidir. (Datta,2011:10-55-
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75)

Yenilik sayesinde, isletmeler sadece teknolojinin gerisinde kalmakla
kalmaz, ayn1 zamanda degisen miisteri ihtiyaclarina ve isteklerine diizgiin bir

sekilde cevap vererek miisteri sadakatini saglar. (De Jong,2013:281-301)

Buna ek olarak, isletmelerin verimliligi ve karlilig1 inovasyon yoluyla
arttikca, tlilke ekonomisi kiiresel bir rekabet avantaji kazanir. Ciinkii yenilik¢i
isletmeler bu yeniligi ve dolayisiyla tiim ekonomiyi yayarak, tilkenin ekonomik
durgunluga girmesini ve ekonomiye bir c¢esit dinamizm kazandirmasini

engellemektedir.

3.4.Inovasyon Ozellikleri

Goreceli avantaj: Inovasyonun sagladig: prestij, ekonomik durumun goreceli
avantaji1 olarak tanimlanabilir. Daha az maliyetli yenilik¢i faaliyetler, bazilar1 i¢in
goreceli bir avantaj saglayabilir, ancak bu, her ekonomik a¢idan daha ucuz olanin

goreceli bir avantaj1 oldugu anlamina gelmez.

Uygunluk: Inovasyon yararlarmin inovasyonun uygunlugu olarak tanimlandigini
bilmek. Karmasiklik: yenilik kullanimi ve alg1 karmasiklig1 gerceklestirir. Kisiden
kisiye degisen bir yapiya sahiptir. (Ozeren,2016:5)

Test edilebilirlik: Inovasyonun bilimsel temellerle baglantisini ifade eder.

Gozlemlenebilirlik: Yenilik bulgularinin bagkalar: tarafindan gézlemlenebilirligi

ve analiz edilebilirligini ifade etmektedir.

4.Inovasyon ve Turizm

Turizm amacli ikamet yerinden ayrildiktan sonra talep edilmeye baglanan
bir¢ok {iriin ve hizmet turizm sektorii kapsaminda yer aldigindan, turizm sektorii
diger sektorlerdeki birgok boliimii kendi i¢inde birlestirmektedir. Turizm sektorti,

restoranlar, oteller, havayollari, seyahat acenteleri, aligveris magazalar1 gibi ¢ok
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cesitli is tiirlerine sahip olma agisindan diger sektorlerden ¢ok farklidir.

Tiim sektorlerde faaliyet gosteren her tiirlii sirket, tiim is alanlarinda yenilige
ihtiya¢ duymaktadir. Inovasyon sirketi yeni olmasi yeterlidir. Ornegin, hazir giyim
sektoriinde hareketlilik bir is igin bir arastirmaci, mesaj yipranmis; -yemek fabrikasi
bilgisayara gecebilir-hazir siparis ve fatura kontrol sistemi; turizm acenteleri online
rezervasyon ve Bilgi Servisi ile misterilerine hizmet vermeye baslayabilir; kalite
standartlarinda bir {iriiniin teslim siiresini kisaltmak veya bir hizmetin teslimini
kalitesini artirmak uygulanabilir bir yelek gelisebilir. Uretim zamam iiretim
teknikleri-sadece kullanarak iretim sistemini yeniden
yapilandirmaktadir.(Oztiirk,2016:22)

Bu agidan, turizm sektoriinde yenilik yapamayan sirketler onlara rekabet
avantaj1 saglayabilir. Baska bir deyisle, bu tiir hizmet ve iriinlerin alicilar1 ve
kullanicilar, diger rakip isletmeler yerine yenilik¢i turizm igini tercih edebilir. Bu
nedenle, bu turizm isletmeleri daha fazla miisteri cekmektedir. Uriinlerini sadece i¢
pazarda satmakla kalmayip, islerini daha da biiyiiterek ve kendi iilkelerinin
gelisimine ve gelisimine biiyiik katki saglayarak ihrag¢ etmektedirler. (Perrini,and
\Vurro,2006:57-86)

4.1.Turizm Isletmelerinde inovasyon

Pazarlama yeniligi, lirlin tasarimi, ambalajlama, dagitim veya degerlemeden
olaganiistii degisiklikler igeren yeni pazarlama yontemlerini kullanmaktir. Pazarlama
inovasyonu, sirketin satiglarin1 artirmak amaciyla miisteri taleplerini yeni bir pazara
kaydirmayr veya yeni bir konuma c¢ekmeyi hedeflemektedir. (Sofract,
Sakarya,2017:452-456)

Pazarlama yeniliginin nihai hedefi satiglar1 arttirmaktir. Hedef, miisteri
beklentilerine daha basarili bir sekilde cevap vermek, yeni pazarlar olusturmak ve
isletmenin irliniinii pazarda yeni bir sekilde konumlandirmaktir. Pazarlama
inovasyonunun amacint, isletmenin pazar payin ve rekabet avantajini siirdiirmesi veya
mevcut durumunu siirdiirmesi ve ayn1 zamanda karliligini siirdiirmesi veya arttirmasi
olarak degerlendirmektedir. Pazarlama yeniliginin bir Ornegi olarak, internet

tizerinden giyim gibi bir¢ok iirlinli degistirebilir ve bu siparisleri miisterilere teslim
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edilebilmektedir.

5.Yontem

5.1.Arastirmanin Modeli

Calismanin uygulama béliimii turizm isletme belgesine sahip olan 4-5 yildiz
otellerdeki pazarlama miidiirleri ile iletisim haline gecerek ¢alisanlara uygulanmustir.
S6z konusu olan nitelikte genel tarama yontemi ile degerlendirme arastirmasi
olusmustur. Oldukga fazla sayida ¢alisan bulunan bir evrende, evrene yonelik bir yargi
bulunmada evrenin tiimiiniin i¢erisinden se¢ilecek olan 6rneklem temel alan olan bir

arastirmadir.

5.2.Giivenlirlik Analizi

Anketi olusturan 2 boliime ait ayr1 Cronbach alfa degerlerine bakilmistir.
Buna gore Miisteri Memnuniyeti 6lgegi Cronbach alfa degeri 0,907 bulunmustur.

Inovasyon Pazarlama &lgegi Cronbach alfa degeri 0,802 bulunmustur.
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Demografik Degiskenlerin Frekans Analizleri

Tablo 1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Frekans | Yiizde
Yas 20-25 4 1,0
26-30 41 10,3
31-35 172 43,0
36-40 85 21,3
41-45 47 11,8
46-50 31 7,8
51 ve lizeri 20 50
Erkek 357 89,1
Cinsiyet Kadin 38 8,9
Toplam 400 100,0
Aylik gelir 1500-2500 8 2,0
2501-3500 334 83,5
3501-4500 55 13,8
4501-5500 3 8
Toplam 400 100,0
Medeni durum Evli 357 89,3
Bekar 35 8,8
Dul bosanmus | 8 2,0
Egitim duzey Ortaokul 38 7,0
Lise 173 43,3
On Lisans 72 18,0
Lisans 100 25,0
Yuksek 17 43
Lisans
I yildanaz |12 3,0
1-5 yil aras1 |14 3,5
6-10 y1l aras1 |24 6,0
Sektor Tecriibesi 11-15 yld 33 8,3
arasit
16-20 1l
arasl s 3,3
21 yil ve Ustl | 227 56,8
Toplam 400 100

Katilmcilarin %43’ 31-35 yas araligindadir. Katilimcilarin %89,1°1 erkektir.
%83,5’inin geliri 2501-3500 TL arasindadir. Ayn1 zamanda %85,5’inin geliri de
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3500 TL altindadir. Sektorde en fazla ¢alisan oran ise %56,8 ile 21 y1l ve tistii olarak

goriilmektedir.
Inovasyon Pazarlamas 6l¢egi Faktor Analizi

KMO and Bartlett's Test

Ornekleme Yeterlilik Olgegi
,876
Bartlett’s Approx. Chi- 1804,89
Kiiresellik Testi Square 8
df 105
Sig. ,000

Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

Component

1

2 3

Isyerinde yeni hizmet tekniklerini arastirilir.

,739

Isyerinde, yaratici fikirler calisma arkadaslar ile paylagilir.

,768

Isyerinde, yenilikleri uygulamak icin gerekli olan
kaynaklari giivence altinda tutmaya calisilir.

,806

Isyerinde, yeni fikirler gelistirmek igin, uygulanabilir bir
plan olusturulur.

,740

Genel olarak kendimi ¢alistigim boliimiin yaratict bir iiyesi
olarak goriirim.

578

Bu otel yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir ortam
sunar.

,600

Oteldeki tiim boliimler yeni isler gelistirmek i¢in iyi bir
etkilesime sahiptir.

,564

Yeni hizmet projeleri yiiriirliige konuldugunda, yoneticiler
ve 0n plandaki hizmet personeli yakin igbirligi
icerisindedirler.

,957

Bu otelde yeni islerin gelistirilmesinde basarili olan
calisanlar1 odiillendirilir.

,636

Bu otel, yeni hizmet gelistirilmesi i¢in kaynaklarini tahsis
etmektedir.

,992

Otelin mevcut insan giicii, hizmetlerin gelistirilmesi i¢in
yeterlidir.

,809

Bu otel, yeni hizmetler gelistirilmesinde profesyoneldir.

771

Bu otelde gelistirilen yeni hizmetler, kaynaklarin kullanimi
bakimindan etkindir.

,613

Bu isletmede siirekli yeni firsatlar olusmaktadir

,755

Bu isletmede pazarlama agisindan yenilik giinden giine
gelisim saglamaktadir.

,657
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Inovasyon Pazarlamasi 6lgegi ile ilgili boyutlarm belirlenmesi amaci ile de
aciklayici faktor analizi testi uygulamasi yapilmistir. Agimlayici faktoér analizinde
15 maddeden olusan Inovasyon pazarlamadlgegi, 3 faktdrlii bir yapr vermistir.
KMO (,876) ile yiiksek bir deger vermistir, bu deger verilerin analiz igin

uygunlugunu gostermektedir.
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Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktor Analizi

KMO and Bartlett's Test

Ornekleme Yeterlilik Olcegi
,897
Bartlett’s Approx. Chi- 2734,43
Kiiresellik Testi Square 6
df 153
Sig. ,000

Miisteri memnuniyeti ile ilgili ilk asamada ag¢iklayici faktor analizi testi uygulamasi

yapilmigtir. Analiz, SPSS 22.0 istatistiki paket programi ile gerceklestirilmistir.

KMO (,897) ile yiiksek bir deger vermistir, bu deger verilerin analiz igin

uygunlugunu gostermektedir. Ayni tabloda Barlett kiiresellik testi sonucu (,000)

analize devam edilebilecegini gdstermistir.

Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

Miisteri Memnuniyeti Olgegi Component

1 2
Personelin dig goriiniisii 633
Personelin isini yaparken giiliimsemesi ,995
Otelin ve yakin ¢evresinin iyi aydinlatilmis olmasi 651
Otelin giivenilir bir isletme olmasi 572
Hizmetin ilk seferde dogru (hatasiz) verilmesi ,669
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde yerine getirilmesi 564
Otel odasindaki arag-gereclerin kullanim kolaylig ,595
Otelde giivenilir mesaj ve iletisim servisinin olmasi ,507
Hizmetlerin zamaninda ve hizli bir sekilde sunulmasi ,800
Personelin sorunlar1 ¢6zmek i¢in hizli hareket etmesi ve 682
istekli olmasi :
Personelin miisterilere yerel ¢ekicilikler ve aligveris 572
imkanlar1 vb. konularda ¢esitli 6nerilerde bulunmasi '
Personelin miisterilerde giiven duygusu uyandirmast 624
Personelin miisterilere isimleriyle hitap etmesi 699
Personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi ,629
Personelin miisteri ihtiyaclarimi 6nceden algilamasi 77
Personelin miisteri sorularina cevap verebilmek igin 577
gerekli bilgi birikimine sahip olmasi ’
Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleri ,645
Personelin dis goriiniisii 450
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Miisteri memnuniyeti ile ilgili ilk asamada agiklayici faktor analizi testi uygulamasi
yapilmigtir. Analiz, SPSS 22.0 istatistiki paket programi ile gerceklestirilmistir.
KMO (,897) ile yiiksek bir deger vermistir, bu deger verilerin analiz i¢in
uygunlugunu gostermektedir. Ayn1 tabloda Barlett kiiresellik testi sonucu (,000)

analize devam edilebilecegini gostermistir.

Miisteri memnuniyeti ve inovasyon pazarlama arasinda anlamli bir iligki olup

olmadigin1 gérmek amaciyla korelasyon analizinden faydalanilmastir.

Correlations

1n0vasyon
Miisteri Pazarlama
Memnuniyeti
Miisteri Pearson
Memnuniyeti Correlation 1 A1
Sig. (2-tailed) ,000
N 400 400
Inovasyon Pazarlama Pearson_ 47T 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 400 400

Yukaridaki tabloda arastirmaya dahil edilen degiskenlerin korelasyon degerlerine
yonelik sonuglar yer almaktadir. Korelasyon degerleri icin, 0,1-0,29 aras1 diisiik;
0,3- 0,49 aras1 orta; 0,5-1,0 aras1 degerler yiiksek korelasyonu ifade eder. Inovasyon
pazarlam ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin orta diizeyde ve pozitif yonlii

oldugu goriilmektedir. (r= 0,477 p=0,01).
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6.Sonug¢

Giiniimiizdeki yogun olan rekabet sartlar1 nedeni ile otel isletmelerindeki miisteri
memnuniyetini karsilamasi ayrica hizmette yenilik saglamasi, inovasyon faaliyetler
olusturmas1 ekonomik agidan katki saglayacaktir. Yapilan arastirma cergevesinde
goriisme yapilan otel igletmelerindeki iist diizey yoneticilerin inovasyon saglamada
rekabet avantaj1 saglamanin 6nemli oldugu goriisii elde edilmistir. Bu konuda en
onemli rolii iistlendiklerini giinden giine degismekte olan teknoloji ile inovasyon

faaliyetleri olusturduklarini teskil etmektedirler.

Rekabet amacli otel isletmeleri kendi potansiyellerinde yiikselmeyi
hedeflemislerdir. Otel isletmelerinin bu amag ile tiiketicilerin memnuniyetini
saglamada inovasyon faaliyetlerinin daha ¢ok miisterinin géz zevkine hitap etmeyi
on plana almiglardir. Calisanlarin ise miisteri memnuniyeti yoniinde daha fazla iyi

hizmet vermesi konusunda da gerekli egitim almalarini tercih etmektedirler.

Otel isletmeleri inovasyon ve pazarlama arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmada
pazarlama anlayisin1 gelistirmeyi, sektorel yonde miisteri odakli pazarlamanin

degerini saglayabilmelidir.
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