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Oz

Giiniimiizde isletmelerin karhiliklar: artirmalari, maliyetlerini diisiirmeleri ve diger
isletmelerle rekabet edebilmeleri acisindan miisterilerle uzun siireli iliski oldukca onemli
olmaktadir. Bu calismada da kiiciik Olcekli konaklama isletmelerinde yoneticilerin miisteri iligkileri
yonetimine iliskin tutumlarini belirlemeye yonelik bir arastirma yapilmustir. Bu amagla,
Bozcaada'daki 148 kiiciik dlcekli otel ve pansiyon isletmesindeki yoneticilere anket dagitilmigtir.
Anketlerin toplam 110 tanesi doldurulmustur. Olusturulan hipotezlere bagimsiz ¢ift drneklem t
testi (Independent Samples T) ve tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testleri
uygulanmistir. Arastirmada yoneticilerin miisteri iliskileri yonetimine yonelik olarak olumlu bir
tutum icinde olduklar: bulunmugtur. Ayrica faktér analiz sonucuna gére en Snemli faktér “Insan”
ctkarken bunu “Siire¢” ve “Teknoloji” izlemistir. Yoneticilerin cinsiyet, egitim diizeyi ve mesleki
tecriibeleri ile miisteri iliskileri arasinda anlamli bir fark bulunamamustir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Bozcaada.

A Research on Investigation of Small Scale Accommodation Businesses
Managers’ Attitudes on Customer Relationship Management: The Case of
Bozcaada

Abstract

Long-term relationships with customers are very important for businesses today in terms
of increasing profitability, reducing costs and competing with other businesses. Therefore, a study
was conducted to determine the attitudes of management towards customer relations in small-
scale accommodation businesses. To this end, questionnaires were distributed to the managers of
148 small-scale hotels and hostels in Bozcaada. A total of 110 of the questionnaires were filled.
“Independent Samples T” and “one way ANOVA” tests were applied to the hypotheses created. It
was found in the research that the managers have a positive attitude towards customer
relationship management. In addition, according to the factor analysis result, “human” is the most
important factor followed by “process” and “technology”. A significant difference between
customer relations and managers’ gender, level of education and professional experience wasn't
found.

Keywords: Accomodation businesses, customer relationship management, Bozcaada
Giris
Modern pazarlama anlayisinda tiiketici memnuniyetine yonelik mal ve hizmet
pazarlamasi, turizm sektorii i¢cinde yer alan konaklama isletmeleri agisindan daha
biiylik 6nem tasimaktadir. Son yillarda konaklama sektoriinde yasanan olumsuz

gelismeler, satislarindaki ve kar oranlarindaki diisiis, bir¢ok yoneticiyi, kar ve pazar
paylarini arttirmak igin yeni énlemler almaya zorlamaktadir (Kizilirmak, 1995: 65). Bu
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onlemlerden biri de miigteri iligkileri yonetimine agirlik vermekten geg¢mektedir.
Ozellikle 1990'l1 yillardan itibaren miisteri odakli bir anlayzs ile hareket etmenin birgok
isletme agisindan O6nemli oldugu anlasilmistir. Bunun yaninda iligskisel pazarlama
kavraminin gelisimi, diger isletmelerle rekabet edebilmek icin miisterilerin her gegen
giin degisen ve artan beklentilerini anlayip karsilayabilmenin éneminin anlasilmasi ve
bilisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin (MIY)
gelismesine ve pek c¢ok isletme tarafindan benimsenip uygulanmasma zemin
hazirlamistir (Aksatan ve Aktas, 2012: 233).

MIY, isletme ve miisteri arasinda aktif ve etkilesimli bir iliskidir. Amac,
miisteriyi anlamak ve miisteri iletisim noktasindaki faaliyetlerle miisteri ihtiyaglarin
onceden tahmin ederek onlara cevap vermektir. Miisteri tatminini 6n planda tutan
MIY insan, siireg ve teknoloji ile miisteri ve ortaklarla karh iligkiler kurulmasimi ve
gelistirilmesini saglamaktadir. Ayrica, stratejik bir uygulama olmasinin yani sira st
grup miisterilerin dikkatini ¢ekerek isletmelere, miisteri iligkileri gelistirmelerinde ve
daha giiglii ve dayanikli miisteri iligkileri kurmalarinda yardim etmektedir (Ozgener
ve Iraz, 2006: 1359).

MIY, birebir temasin en fazla oldugu turizm sektdriiniin yonetim diizeyinde
ciddi sekilde ele alinmalidir. Ozellikle turizm gibi {iretim ve tiiketimin aym anda
gerceklestigi, miisteri memnuniyetinin tek seferde saglama zorunlulugunun oldugu
insan temelli bir sektorde MIY'nin ele alinmasi énemlidir. Turizm isletmeleri icinde
ozellikle konaklama isletmeleri ayr1 bir éneme sahiptir. Giiniimiizde biiyiik Olgekli
konaklama isletmeleri miisteri iligkileri yonetimine onem vermeye baslamistir. Kiigiik
olcekli konaklama isletmeleri ise dogas1 geregi bunu zaten kendiliginden yapmaktadir.
Fakat kiigiik Olgekli isletmeler bunu profesyonel olarak yapmamaktadir. Tim
bunlardan dolay1 arastirmanin amaci, kiigiik O6lgekli konaklama isletmelerindeki
yoneticilerin miigteri iligkilerine yonelik tutumlarin1 belirlemeye yonelik olarak
hazirlanmistir.

1. Kiiciik Olcekli Konaklama Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimi

Isletmeler bir iilke ekonomisinin temelini olusturan, ayakta tutan ve ona
dinamizm kazandiran iktisadi birimlerdir. Isletmeleri, ekonomik yapilari bakimindan,
faaliyet alanlar1 bakimindan ve biiyiikliikleri bakimdan smiflandirmak miimkiindiir
(Mucuk, 1998: 39-40). Hazine Miistesarlif1 olcek biiyiikliigii bakimindan isletmeleri;
cok kiictik igletmeleri 1 ile 9 kisi, kiiciik isletmeleri 10 ile 49 kisi ve orta 6lgekli 50 ila 250
kisi olarak ayirmustir (Sahin, 2006: 33).

Kigciik isletmelerin kendine 6zgii 6zellikleri, kiigiik isletme sahiplerinin farkl
beklenti ve bakis agilarina sahip olabilmeleri gibi farkliliklar arastirmacilarin degisik
agilardan degerlendirme yapmalarma yol agmistir (Akbaba, 2013: 20). Kiigiik 6lgekli
turizm isletmeleri bir birey veya kiiciik bir grup tarafindan finanse edilen ve bir
bicimsel yonetim yapisi ile degil, dogrudan sahipleri tarafindan, kisisellestirilmis bir
tarzda yoOnetilen turizm isletmeleri seklinde tanimlamaktadir (Morrison, 1996 aktaran
Akbaba, 2013: 22). Kiiciik 6lcekli konaklama isletmeleri ise, insanlarin turizm amach
seyahatlerinde, oncelikle gecici konaklama daha sonra da yeme- igme kismen eglence
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ve diger sosyal ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in ham madde ve yar1 mamul maddeden
yararlanarak mal ve hizmet iireten igletmelerdir (Oztekin ve IThan, 1994: 12). Bu mal ve
hizmet tireten kiigiik Olgekli konaklama isletmelerinin daha yiiksek performans elde
etmek icin uygulayacag1 yontemlerden biri de Miisteri Iligkileri Yonetimidir (MIY).

MIY, isletme ile miisteriler arasinda olusturulan, satis oncesi ve sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini igeren bir siirectir (Odabasi,
2006:3). Baska bir tanimda ise, tiim iletisim yollar1 araciligiyla miisteri ile uzun siireli
iliski kurulmasimi saglamak, {ist grup mdiisterilere Kkisilestirilmis hizmet sunmak,
miisteriyi daha fazla elde tutmak ve pazarlama girisimlerini etkili kilmak igin
kullanilan fonksiyonel bir siire¢ olarak tanimlamaktadir (Day ve Van den Bulte, 2002:
1). MIY, pazarlamada yeni bir durum olarak adlandirilmakta ve isletmelerin
miisterileriyle yiiksek diizeyli iliskiler olusturmalarina katki saglayan giiglii bir arag
olarak goriilmektedir (Selvi, 2007: 212).

Miisteri iliskileri yonetimi miisteriye odaklanir ve isletmenin tiim faaliyetlerini
miisteri memnuniyeti i¢in ortaya koyar. Miisteri iliskilerinin ana amaci, miisterileri
daha iyi taniyarak onlara daha yiiksek degerde hizmet vermektir. Miisteri iliskilerinde
her bir miisteri ile ilgilenilmektedir. Diger bire ifadeyle kazan-kazan durumunu
yaratilmaktadir. Isletme her bir miisterisine deger verirse, miisteri de isletmeye sadik
hala gelebilir (Mandic, 2011: 347).

Isletmelerin basariya ulasabilmek i¢in miisteri iligkileri yonetimini kullanma
gereklilikleri vardir. Miisteri iliskilerinin temel mekanizmasi, miisterilerin nasil
farkliliklar gosterdigini anlamay1 ve bu farkliliklarin her bir miisteriye gore isletmenin
nasil davranmasi gerektigi konusunda bir strateji olusturmasini igermektedir (Aktepe
vd. 2009: 1). Misteri iligkilerinde basarili olabilmek i¢in mdiisterilerin ihtiyaglarini,
sorunlarini belirlemeye ve bunlara ¢6ziim énermeye gerek vardir. Bunun yolu da etkili
bir iletisimi olusturan agik, diiriist ve icten bir karsilikli iletisimi kurmaktir (Odabasi,
2006: 67). MIY’in amaglarini soyle siralamak miimkiindiir (Aktepe vd. 2009: 4):

e Miisteri iligkilerini karl1 hale getirmek,

e Farklilasma saglamak,

e Maliyetlerini minimuma indirmek,

e Isletmenin verimini artirmak,

e Uyumlu faaliyetler saglamak,

e Miisteri taleplerini karsilamak olarak siralanmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetiminin uygulanmasinda ve gelistirilmesinde {i¢ 6nemli
unsur bulunmaktadir; teknoloji, isletme amaglar1 ve insan (Mandic, 2011: 348). MiY’ nin
i¢ temel unsurunu olusturan insan, siire¢ ve teknoloji yapilanmasinda ¢alisanlar (insan
unsuru), miisterinin beklentilerini anlayip, standart uygulamalarin 6tesinde ¢oziimler
iretir. Siire¢ unsuru, ¢alisanlarin ilettigi miisteri taleplerini hizl siireg revizyonlari ile
miisteri odakli yapilanmaya doniistiiriirler. Teknoloji unsuru ise miisteri bilgilerinin
tim temas noktalarindan takip edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢6ziim
tretilmesine imkan taniyacak isletme i¢i otomasyonu saglar. Aslinda biiytik bir takim
oyunu olan MIY, asla tek bir boliimiin ya da departmanin isi olmayip, organizasyonun
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biitiinlesik pazarlama anlayisinda oldugu gibi tiim birimlerinin katilimini gerektirir.
Bu haliyle ise, MIY igletmenin tamaminda bir siireg olarak goriilmelidir (Alabay, 2007:
69).

Biiyiik olgekli turizm isletmeleri, isletme ve miisteri arasindaki iliskiyi artirmak
icin miisteri iligkileri yonetimine hizli bir sekilde adapte olmustur (Wu ve Chen, 2012:
1254). MIY kiigiik ve orta lgekli isletmelerin gelisiminde de énemli rol oynamaktadir.
Ciinkii yeni bir miisteri yaratmak var olan miisteriye gore 5 kat daha fazla maliyet
olusturmaktadir. Ayrica, kiigiik isletmelerin simirli kaynaklarindan dolay1 geri
déniigler de énemli olmaktadir (Ozgener ve Iraz, 2006: 1357). Alan yazinda, MiY’in
konaklama isletmeleri tizerindeki etkisine yonelik ¢alismalar bulunmaktadir.

C)zgener ve Iraz (2006), calismalarinda kiiciik ve orta olcekli isletmelerde
miigteri iliskileri yonetimi arastirmak amaciyla Kapadokya’'da faaliyet gosteren turizm
isletmelerinde bir arastirma yapmuglardir. Arastirma bulgularina gore iletisim ve
dagitim yapisi, isletme dinamikleri, miisteri iligkileri ve yenilik ile kalite miisteri
iligskileri yonetiminde etkili oldugu saptanmustir. Isletme dinamikleri bunlar icinde en
onemli rol oynayan olmustur. Ust yonetim eksikligi ile yetersiz biitce kiigiik 6lgekli
isletmelerin karar vermelerinde 6nemli bir engeli olusturmaktadir.

Wu ve Li (2011), otel endiistrisi lizerinde yaptiklar1 ¢alismalarinda miisteri
iligkileri yonetiminin iligki kalitesi iizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu ve iliski
kalitesinin de miigteri yasam degeri iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu
saptamiglardir.

Aksatan ve Aktas (2012), calismalarinda kii¢ciik konaklama igletmelerinde
MIY’in ne derece uygulandigini, yoneticilerin bakis acisiyla degerlendirmek amaciyla
miilakat yontemi kullanarak bir arastirma yapmuslardir. Arastirma sonucunda kiigiik
isletmelerin MIY’in 6neminin ve yararimin bilincinde olduklarmi bulunmustur. Ayrica,
kiigiik konaklama isletmelerinin uyguladiklar1 MIY’in teknoloji destekli boyutundan
ziyade hizmet boyutundan olustugu bulunmustur.

Wu ve Chen (2012), calismalarinda miisteri iliskileri yonetiminin iligki
pazarlamas: ve isletme performansi tiizerindeki etkisini arastirma amaciyla bir
arastirma yapmuiglardir. Arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Arastirma
kapsamina ise Tayvan’daki otel ve motel isletmeleri alinmigtir. Aragtirma bulgularina
gore miisteri iliskileri yonetiminin hem iliski pazarlamas1 hem de isletme performansi
tizerinde pozitif etkisinin oldugunu saptanmustir.

2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, kiigiik 6lgekli konaklama isletmelerindeki yoneticilerin
miisteri iligkilerine yonelik tutumlarmin tespit edilmesidir. Calisma sonucunda ise bu
algilamalarla ilgili uygulanabilir 6nlem ve Onerilerin tavsiye seklinde ortaya
konulmasidir.

Misgteri iligkileri yOnetimi, miisterilerin ihtiyaglarina odaklanmada ve
iletisimde isletme organizasyonlarinda énemli rol oynamaktadir. Iletisim ve bilgi
teknolojilerinin kullanimi ile isletmeler miisteriyle daha uzun donemli iliskiler
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yaratmanin yollarini aramaktadir. Bundan dolayr miisteri iligkileri yonetimi ¢nemli rol
oynamaktadir (Ozgener ve Iraz, 2006: 1356). Bu dogrultuda arastirmamn hipotezleri su
sekilde olusturulmustur:

H1: Kiiciik olgekli konaklama isletmeleri yoneticilerinin cinsiyeti ile Miisteri iligkileri
yonetimine yonelik tutum arasinda anlaml bir fark vardur.

H2: Kiiciik olcekli konaklama isletmeleri yoneticilerinin eitim diizeyi ile Miisteri
iligkileri yonetimine yonelik tutum arasinda anlaml bir fark vardir

H3: Kiiciik olgekli konaklama isletmeleri yoneticilerinin mesleki tecriibeleri ile Miisteri
iligkileri yonetimine yonelik tutum arasinda anlamli bir fark vardir.

3. Aragtirmanin Yontemi

Canakkale Iline bagli olan Bozcaada Ilgesi Ege Denizi'nin Kuzey-Dogusunda
Canakkale Bogazi'nin 12 deniz mili giineyinde yer alan bir adadir. Ilgenin ekonomisi
genel olarak bagcilik, sarapgilik, balikgilik ve turizme dayanmaktadir. flgede ekonomik
hayatin tarihi gelisimi incelendiginde bagcilik, sarapcilik ve balik¢ilik baslangictan beri
siirekliligini korumustur. Son yillarda turizm ise ilge ekonomisinde siiriikleyici bir rol
oynamaya baslamistir. Bozcaada dogal giizellikleri ve cografi konumu itibariyle
onemli bir turizm potansiyeline sahip Tiirkiye'nin {igiincii biiyiik adasidir.
Bozcaada'nin adrese dayali niifus sistemine gore 2012 sayimi 2472 olup, Tiirkiye'nin
koyli olmayan tek ilgesidir (Bozcaada Kaymakamligi, 15.07.2013). Bozcaada’da 91
pansiyon ve 57 otel isletmesi bulunmaktadir. Toplam konaklama isletmesi sayis1 148
olup, yatak kapasitesi ise 2.500"diir (BOZTID, 06.08.2013).

Bozcaada’daki konaklama isletmelerinin sayis1 ve yatak Kkapasiteleri
incelendiginde 2.500/148= 16,8 gibi bir yatak sayist ¢ikmaktadir. Bu ortalama,
Bozcaada’daki konaklama isletmelerinin biiytik bir ¢ogunlugunun kiigiik 06lgekli
oldugunu gostermektedir. Bundan dolayi, alan arastirmasmin evrenini Bozcaada’'da
konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Ayrica, Bozcaada’daki konaklama isletmeleri
arastirmanin 6rneklemini de olusturmaktadar.

Calismada tanimlayici arastirma tiirti kullanilmistir. Arastirma tiiriine uygun
olarak ikincil verilerin bir taramasi ve degerlendirmesi yapilmis ve bu sonuca gore,
Uygungil (2007) tarafindan derlenen ve gelistirilen Olgek kullanilmistir. Anketin
geligtirilme siirecinde 2013 Haziran ayinda 6n test yapilmistir. On testten sonra bazi
degerlendirmelere gidilmis ve bu degerlendirmelere gore anket, 2013 Temmuz ve
Agustos aymda tamamlanmistir. Sonug olarak Bozcaada’daki 148 otel ve pansiyon
isletmesindeki yoOneticilere anket dagitilmistir. Anketlerin toplam 110 tanesi
doldurulmustur. Bununda galisma icin yeterli oldugu kabul edilerek analiz islemlerine
gecilmistir. Olusturulan hipotezlere bagimsiz cift orneklem t testi (Independent
Samples T) ve tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA) testleri uygulanmustir.

4. Bulgular ve Degerlendirme

Kigiik 0Olgekli konaklama isletmelerindeki yoneticilerin miisteri iligkilerine
yonelik tutumlarin tespit edilmeye calisildig1 arastirmada, anket formlarindan elde
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edilen verilerin degerlendirilmesi ile ortaya ¢ikan bulgulara gore; arastirmaya katilan
yOneticilere ait demografik 6zellikler Tablo 1'deki gibidir.

Tablo 1: Yoneticilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet N % Mesleki Tecriibe N %
Erkek 60 54,5 1-5 y1l 50 45,5
Kadin 50 45,5 6-10 y1l 27 24,5

Toplam | 110 100 11-15 yil 16 14,5
Egitim Durumu N % 16-20 yil 14 12,7
Tlkdgretim 5 4,7 21 yil {istii 3 2,8
Orta Ogretim 41 37,2 Toplam | 110 100
Yiiksek Ogretim 64 58,1

Toplam | 110 100

Tablo 1’e gore; arastirmaya katilanlarin %54,5'i erkek, %45,5'i kadindir. Bu
durum oldukca iyi kadin girisimcilerin 6neminin arttigl giinlimiizde Bozcaada’da
konaklama isletmelerinin yoneticisinin hemen hemen yarisinin kadinlardan olusmasi
oldukga iyidir. Ankete katilanlarn egitim diizeylerine bakildiginda %58,1 ile
yliksekogretim diizeyinde egitim aldiklar1 anlasilmaktadir. Bu da Bozcaada’daki
yoneticilerin egitim diizeylerinin iyi oldugunu gostermektedir. Anket formundan elde
edilen diger bir sonug ise yoneticilerin mesleki tecriibeleridir. Yoneticilerin %45,5'i 1 ile
5 yil arasinda bir tecriibeleri olduklarini ifade etmislerdir. 10 yil istii tecriibeye
bakildiginda her {i¢ yoneticiden birinin bu kategoride oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 2: Yoneticilerin Miisteri {liskilerine Yénelik Tutumlariyla Tlgili ifadeler

ifadeler N X

Miisteri sikayetlerinin zamaninda karsilanmasi konusunda tiim personelimiz
duyarlhidir. 110 | 4,65
Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda ortaya ¢ikan giigliikler konusunda
personelimiz siirekli bilin¢lendirilmektedir. 110 4,46
Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari tiim personel arasinda benimsenmistir. 110 439
Tiim personelimiz arasinda kaliteli hizmet sunumu hakkinda tam bir anlayis
hakimdir. 110 | 4,35
Miskisel pazarlama ¢abalarinin hizmet kalitesinin arttirilmasinda 6nemli bir
etken oldugu diisiiniilmektedir. 110 | 4,33
Miisterilerle uzun siireli iliskiler olusturup, gelistirmek taklit edilemez bir
avantaj olarak degerlendirilmektedir. 110 | 4,23
Miisteri iligkileri yonetimi bir yonetim felsefesi olarak uygulanmaktadir. 110 | 413
Miisteri iliskileri yonetimine yeterince yatirim yapilmaktadar. 110 | 404
Miisteri elde tutmada miisterilere iliskin ge¢mis bilgilerden yararlanilmaktadir. 110 395
Bilgi teknolojileri kullanimi ideal diizeydedir. 110 | 3,93
Miisteri bilgileri siirekli olarak giincellenmektedir. 110 | 3,93
Miisteri irtibat noktalar1 ve arama merkezleri mevcuttur. 110 3,58

Toplam Ortalama 4,16

Yanit kategorileri: 1 Kesinlikle katilmiyorum................... 5 kesinlikle katiliyorum.

Tablo 2’de yoneticilerin miisteri iliskilerine yonelik tutmalarmni ifade eden 12
soruya yer verilmistir. ifadelerin genel ortalamasina bakildiginda y6neticilerin, miisteri
iliskilerine yonelik olarak 4,16 gibi ortalama ile olumlu baktiklar1 anlasilmaktadir.
Ankete katilan yoneticilerin 4,65 ile “Miisteri sikayetlerinin zamaninda karsilanmasi
konusunda tiim personelimiz duyarlidir.” degiskeni ilk sirada yer almistir. Bunu 4,46
ile “Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda ortaya cikan giigliikler konusunda
personelimiz stirekli bilinglendirilmektedir.” degiskeni izlemistir. Bu degiskenler
yoneticilerin kiigiik isletmede olmanin avantajmi kullanarak miisteri ve personel ile
ilgili olaylara cabuk sekilde miidahale edebildiklerini gostermektedir. Degiskenlerden
4 ortalamanin altinda olanlar incelendiginde ise teknoloji gibi unsurlara yoneticilerin
zayif kaldiklarimi gostermektedir. Bu da miisteri iliskilerinde kiigiik isletmelerde insan
iliskilerinin daha iyi oldugunu; bunun aksine teknoloji gibi konularin ise zayif
olduklarin sdyleyebiliriz.

Anket calismasmin gilivenirligi ol¢tilmiistiir. Buna gore verilerin giivenilirligi
(Cronbach alpha) test edilerek 6lgegin giivenirliligi 0,90 olarak bulunmustur. Bu oran
Olcegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Ural ve Kilig, 2005: 262).
Kiciik Olgekli konaklama isletmelerindeki yoOneticilerin miisteri iligkilerine yonelik
tutumlarmin tespiti igin veri setine faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi,
birbirleriyle iligkisi bulunan verileri, birbirinden bagimsiz daha az sayida yeni veri
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tiretmek i¢in kullanilmaktadir. Bu analiz ile, olaylar1 acikladiklar1 varsayilan
degiskenler, cesitli faktorler altinda boyutlandirilarak ortaya konmaya calisiilmaktadir.
Avyrica, her bir faktordeki temel etkenlerin de belirlenmesi yapilabilmektedir (Ozdamar
2004). Bunun igin her bir faktordeki degiskenlerin goreli yiikleri (agirliklari) dikkate
alinmaktadir. Elde edilen Cronbach alpha sonucuna gore, verilere faktor analizi
uygulanmustir. Barlett testi sonucu 763,43 degeri ve p< ,001 diizeyi ile Kaiser-Meyer-
Olkin 6rneklem degeri 0,856 olarak gerceklesmistir. Bu deger kabul edilebilir sinirlarin
icindedir. Verilere uygulanan principal component analizinde, varimax secenegi
kullanilmis ve elde edilen 6z degerlerden (Eigenvalue) birin iizerinde olan veriler
degerlendirmeye alinmistir. Ayrica es kokenliligi 0.500 diizeyinin altinda olan ifadeler
analizden c¢ikarilmistir.

Tablo 3 faktor analizi sonuglarii gostermektedir. Miisteri iligkileri yonetiminin
onemli bilesenleri olan “Insan”, “Siire¢” ve” Teknoloji” faktorlerinin sonuglar:
agiklanmistir. Bu faktorlerden ilki olan “Insan” faktdriidiir. Bu faktorde 5 degisken
bulunmakta ve toplam varyansmn %28,92’sini agiklamaktadir. Faktorii olusturan
degiskenler incelendiginde major degiskeninin “Miisteri sikayetlerinin zamaninda
karsilanmasi konusunda tiim personelimiz duyarhdir.” (,832) oldugu goriilmektedir.
Ote yandan “Miisteri Iiskileri Yonetimi uygulamalarinda ortaya cikan giigliikler
konusunda personelimiz siirekli bilinglendirilmektedir.” (,823) onemli bir etkendir.
Diger onemli etkenler ise sirasiyla “Tiim personelimiz arasinda kaliteli hizmet sunumu
hakkinda tam bir anlayis hakimdir.”, “Miisteri Iligkileri Yénetimi uygulamalar1 tiim
personel arasinda benimsenmistir.” ve “Miisteri Iliskileri Yonetimine yeterince yatirim
yapilmaktadir.” degiskenleri olmustur. Bu sonuglar Bozcaada’'daki kiigiik Olgekli
konaklama isletmeleri i¢in normaldir. Clinkii kiigiik isletmelerde miisterilerle kurulan
iliski bliyilik isletmelerdeki gibi resmi degildir. Bu da miisteri sikayetlerinde veya
personelin  siirekli Dbilinglendirilmesinde aninda cevap verilebildiginden geri
dontislerin daha hizli olmasini saglamaktadir. Bu durum kiigiik isletmelerin avantajt
da diyebiliriz. Ayrica, kiiglik isletmelerde sunulan hizmetin az olmas: kaliteli hizmet
sunma, musteri iligkilerine yonelik uygulamalar ve bu konu da yapilacak yatirimlarin
daha kolay olmasina olanak vermektedir.
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Tablo 3: Yoneticilerin Miisteri {liskilerine Yénelik Tutumlariyla Ilgili Ifadelerin
Faktor Analizi Sonuglar1

I. FAKTOR Es Yiik
insan Kokenlilik
Miisteri sikayetlerinin zamaninda karsilanmasi
. . ,750 ,832
konusunda tiim personelimiz duyarlhidur.
Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalarinda ortaya Oz Deger: 3,370
¢ikan giicliikler konusunda personelimiz siirekli ,719 ,823 | Varyans:% 25,92
bilin¢lendirilmektedir. Ortalama: 4,38
Tiim personelimiz arasinda kaliteli hizmet sunumu 734 701 Giivenirlik: 0,880
hakkinda tam bir anlayis hakimdir. ! ’ F-Degeri: 15,747
Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalar1 tiim 636 733 p- degeri: ,000
personel arasinda benimsenmisgtir. ’ ’
Miisteri Iliskileri Yonetimine yeterince yatirim 631 607
yapilmaktadir.
I1. FAKTOR
Siireg
Miisteri sadakat programlari 6nemsenmekte ve
. ,650 ,753
titizlikle uygulanmaktadar.
Miisterilerle uzun siireli iliskiler olusturup, Oz Deger: 2,753
gelistirmek taklit edilemez bir avantaj olarak ,670 ,745 | Varyans: %21,17
degerlendirilmektedir. Ortalama: 4,19
Mligkisel pazarlama cabalarinin hizmet kalitesinin Giivenirlik: ,808
arttirilmasinda énemli bir etken oldugu 574 ,660 | F-Degeri: 3,137
diislintilmektedir. p- degeri: ,000
Miisteri iliskileri Yonetimi bir yOnetim felsefesi
,557 ,586
olarak uygulanmaktadir.
IIL. FAKTOR
Teknoloji
Miisteri bilgileri siirekli olarak giincellenmektedir. ,813 ,852 | Oz Deger: 2,613
Bilgi teknolojileri kullanimi ideal diizeydedir. ,713 ,771 Varyans: 20,09
Miisteri elde tutmada miisterilere iligkin ge¢mis 636 676 Ortalama: 3,84
bilgilerden yararlanilmaktadir. ’ ’ Giivenirlik: 0,820
Miisteri irtibat noktalar1 ve arama merkezleri 603 631 F-Degeri: 4,644

mevcuttur.

p- degeri: ,000

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. A¢iklanan toplam varyans: %67,19

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem yeterliligi: %85,6; Barlett kiiresellik testi: X2:763,43 s.d.:78, p<0,001

Ikinci faktor, dort degiskenden olusmakta ve toplam varyansin %21,17’sini
aciklamaktadir. Bu faktore “Siire¢” adi verilmistir. Bu faktérde major degisken
“Misteri sadakat programlar1 dnemsenmekte ve titizlikle uygulanmaktadir.” (,753)
ifadesidir. Miisterilerle uzun siireli iligkiler olusturup, gelistirmek taklit edilemez bir
avantaj olarak degerlendirilmektedir (,745) ifadesi de Onemli bir yiike sahip
degiskendir. Diger 6nemli degiskenler ise “Iligkisel pazarlama g¢abalarinin hizmet
kalitesinin arttirilmasinda 6nemli bir etken oldugu diistiniilmektedir.” ve “Miisteri
lligkileri Yonetimi bir yoénetim felsefesi olarak uygulanmaktadir.” degiskenleridir. Bu
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unsurlarda kiiciik 6lgekli konaklama isletmelerinde sicak ortamlardan dolay1 iligkiler
daha uzun siireli kurulabilmektedir. Ornegin, daha uygun fiyatli konaklama imkan
yaratmak daha kolay olmaktadir. Oysa ki biiyiik isletmeler prosediirlerinden dolay1
fiyat konusunda daha kat1 olabilmektedir. Ayrica kiigiik isletmelerin kendine 6zgii
yapilari taklit edilmelerini engellemektedir. Ornegin, insan iligkilerinin daha sicak,
daha samimi ortamda olmas1 biiyiik isletmelerin taklit etmeleri agisindan oldukga
zordur.

Uciincli  faktor, “Teknoloji” olarak adlandirilmis ve dort degiskenden
olusmustur. Toplam varyansin %20,09'unu olusturan bu faktorde major degisken
“Miusteri bilgileri stirekli olarak giincellenmektedir.” (,852) ifadesidir. Diger
degiskenler ise sirasiyla “Bilgi teknolojileri kullanimi ideal diizeydedir.”, “Miisteri elde
tutmada miisterilere iliskin gecmis bilgilerden yararlanilmaktadir.” ve “Miisteri irtibat
noktalar1 ve arama merkezleri mevcuttur.” degiskenleridir. Bu durum kiigtik 6lgekli
konaklama igletmelerin de bile miigteri bilgilerine verilen 6nemi gostermektedir.
Miisterilerle olan sicak iligskilerden dolay: iletisim daha hizli olmaktadir. Biiytiik 6lgekli
isletmelerde ise kullanilan teknolojik yapiya gore giincelleme yapilmaktadir.

Kigiik olgekli konaklama isletmelerindeki yoneticiler ve MIY arasinda anlaml
farklar olup olmadigina yonelik olusturulan hipotezlere yonelik bulgular asagidaki
gibidir.

Hi: Kiigiik olgekli konaklama isletmeleri yoneticilerinin cinsiyeti ile Miisteri iligkileri
yonetimine yonelik tutum arasinda anlaml bir fark vardir.

Yapilan t testine gore kiiglik Olgekli konaklama isletmeleri yOneticilerinin
cinsiyeti ile miisteri iligkileri yOnetimine yoOnelik tutum arasinda anlamli bir fark
bulunamamustir (p>0,05). Bu hipotez ret edilmistir.

H:: Kiigiik olgekli konaklama isletmeleri yoneticilerinin egitim diizeyi ile Miisteri
iliskileri yonetimine yonelik tutum arasinda anlamli bir fark vardir.

Kigiik 6lgekli konaklama isletmeleri yoneticilerinin egitim diizeyi ile Miisteri
iliskileri yonetimine yonelik tutum arasinda bir fark olup olmadig da tek yonlii
varyans analiziyle (one way anova) arastirilmistir. Yapilan analiz sonucunda anlaml
fark bulunamamustir (p>0,05). Bu hipotez ret edilmistir.

Hs: Kiigiik Olcekli konaklama isletmeleri yoneticilerinin mesleki tecriibeleri ile Miisteri
iliskileri yonetimine yonelik tutum arasinda anlamli bir fark vardir.

Kigiik olgekli konaklama isletmeleri yoOneticilerinin mesleki tecriibeleri ile
Miisteri iligkileri yonetimine yonelik tutum arasinda anlamli bir fark olup olmadig: da
tek yonlii varyans analiziyle (one way anova) arastirilmistir. Yapilan analiz sonucunda
anlamli fark bulunamamustir (p>0,05). Bu hipotez ret edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda arastirmanin higbir hipotezi kabul edilmemistir.
Bu sonug bize kiiciik 6lcekli konaklama isletmelerinde iliskilerin daha samimi ortamda
olmasindan dolay1 miisteri iligkilerine yonelik olarak farkina varmadan veya vararak
zaten uygulanmaktadir. Bu da kiiciik 6lgekli isletmelerin avantaji diyebiliriz. Fakat

90



H. M. Yaldirim, T. Bucak, .. / Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2015, 5 (1), 81-93

kiiciik olgekli konaklama isletmelerini biiyiik isletmeleri gibi teknolojiye ¢ok fazla
yatirim yapmamaktadir. Bu kiigiik 6lgekli isletmelerin dezavantajidir diyebilir.

Sonug

Kigiik Olgekli konaklama isletmelerindeki yoneticilerin miisteri iligkilerine
yonelik tutumlarinin tespit edilmesine olarak bu c¢alismada yoneticilerin miisteri
iligkilerine yonelik tutumlarmnin genel ortalamasina bakildiginda kiiciik 6lgekli otel
isletmelerinde miisteri iliskileri yonelik olumlu bir bakis acisina sahiptirler. Bu agidan
isletmeler miisteri sikayetlerinin zamaninda karsilanmasi konusunda tiim
personelimiz duyarli oldugunu diisiinmektedir. Yoneticilerin miisteri iligkilerin
yonelik tutumlariyla ilgili olarak isletmeler, insan boyutunda miisteri sikayetlerinin
zamaninda karsilanmasi konusunda tiim personelimiz duyarli oldugunu diistintirken,
siire¢ boyutunda ise miisteri sadakat programlari Onemsedigini ve titizlikle
uygulandigini  belirtmiglerdir. Isletmeler miigteri iligkileri y&netiminin teknoloji
boyutunda ise en ¢ok miisteri bilgilerini glincellemektedirler. Arastirma sonucunda
hipotezlerden hig biri kabul edilmemistir.

Tim bunlar sonucunda Bozcaada’daki kiiclik 6lgekli konaklama igletmelerinde
¢alisan yoOneticilere su tavsiyelerde bulunulabilir:

e Miisteri iligkileri konusunda isletmeler duyarli olduklarmni belirtseler de daha
bilingli yapmak igin profesyonel elemanlardan destek alinabilir. Isletmelere
fazla bir maliyet getirmemesi igin Halk egitim merkezleri veya Universitelerin
ilgili boliimlerinden yararlanilabilir.

e Kiigiik isletmelerin teknolojik yatirimlara 6nem vermeleri de gereklidir. Ancak
teknolojik yatirnmlarin yiiksek maliyeti nedeniyle kiiglik isletmeler biiyiik
yatirimlar yapamamaktadirlar. Bu nedenle kendi olusturduklar1 miisteri bilgi
veri tabanlarini kullanmakta ve giincellemektedirler.

e Son olarak miigteri iligkileri yonetiminin uzun soluklu bir is oldugunu
yoneticilerin unutmadan ve sabrederek yapmalar: gerekmektedir.

Calismanin  bazi sirhiliklart  bulunmaktadir. Bunlardan basta geleni
Bozcaada'daki yoOneticilere yapilmasidir. Bu da c¢alismanin genellestirilmesini
engellemektedir. Bu nedenle, ¢alismanin daha fazla yerde uygulanarak yapilmasi
genellestirmeyi kolaylastiracaktir. Bundan sonra ki arastirmacilarin kiigiik olgekli
isletme sayisim1 daha fazla tutarak arastirma yapmalar1 ¢alismanin daha saglikh
olmasimi saglayacaktir. Ayrica, diger adalarda da (Gokgeada, Cunda vb.) ¢alismanin
yapilmasi karsilastirma imkani vermesi agisindan da 6nemli olacaktir.
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