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Oz

Rekabetin son derece arttif1 giiniimiiz diinyasinda, isletmelerin yasamlarimi idame ettirebilmesi icin
siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigii elde etmesi gerekmektedir. Isletmeler, sadece kendi siireglerine bakarak
degil, dis ¢evreyi ve bilhassa rakiplerinin hareketlerini de goz 6niine alarak gerekli adimlar atmaya ihtiyag
duymaktadirlar. Ozellikle turizm endiistrisinin cok sayidaki 6zelliginden dolay: talebin asir1 esnek olmasi,
turizm isletmelerinin gelecek ile alakali bir adim atacagi zaman goz oniinde bulundurmas: gereken
faktorleri daha da artirmakta ve bu faktorler kritik 6neme sahip olmaktadir. Caligsmanin amact Trabzon
ilindeki otel isletmelerinin bagar1 ve rekabet avantaji saglamasi i¢in odaklanmasi gereken faktorleri tespit
etmektir. Arastirma verilerinin bir kismi nicel, bir kismi nitel yontemlerle toplanmustir. 19 otel yoneticisine
yapilan anket ile nicel veriler, 10 otel yoneticisi ile yapilan yapilandirilmamis miilakat ile nitel veriler
toplanmustir. Nicel verilerin analizinde ortalama ve standart sapma analizi, nitel verilerin analizinde ise tek
vaka modeli, iki vaka modeli ve kelime bulutu kullanilmistir. Arastirma sonuglarma gore otel yoneticilerinin
en onemli gordiikleri Kritik Basar1 Faktorlerinden (KBF) bazilar1 s6yle siralanabilir: ek hizmetler (konaklama
gelirleri haricinde gelir getirici, isletmenin ¢ekiciligini de artirabilecek ayni1 zamanda tesislerde konaklayan
misafirler haricinde de kullanimi saglanabilecek hizmetler), gelen misafirler arasinda tekrar gelen misafir
oraninin fazlaligi, misafir ile iletisim, otel odalariin dizayni ve kalitesi, misafir tavsiyeleri, uluslararasi
marka olusturma ve isletmenin sosyal medyadaki etkinligi.
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Abstract

In today's world where competition is extremely increasing, businesses need to achieve a sustainable
competitive advantage in order to survive. Businesses need to take the necessary steps not only by looking
at their own processes, but also by considering the external environment and especially the actions of their
competitors. The excessive flexibility of demand, especially due to many features of the tourism industry,
increases the factors that tourism businesses should take into account when they take a future-related step,
and these factors have critical importance. The aim of the study is to determine the factors that should focus
on hotel businesses in Trabzon province in order to achieve success and competitive advantage. Some of the
research data were collected by quantitative and some qualitative methods. Quantitative data were collected
with a questionnaire for 19 hotel managers, and qualitative data were collected through unstructured
interviews with 10 hotel managers. Mean and standard deviation analysis were used in the analysis of
quantitative data, while a single case model, two case models and word cloud were used in the analysis of
qualitative data. According to the results of the research, some of the Critical Success Factors (KBF) that
hotel managers consider to be the most important can be listed as follows: additional services (income-
generating excluding accommodation income, services that can increase the attractiveness of the business
and can be used other than the guests staying in the facilities), excess, communication with guests, design
and quality of hotel rooms, guest recommendations, building an international brand and the effectiveness
of the business in social media.
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GIRIS

Stratejik yonetim, bir organizasyonun gelecekte varmak istedigi hedefleri ve bu hedefe nasil
ulasacagini gosteren siireci analiz eden bir teknik (Barry, 1986: 10) olan, kisaca; uzun dénemde
isletmenin yasamini siirdiirmesi ve rekabet {istiinliiglinii saglamasim amaglayan bir yonetim
bigimi (Ulgen ve Mirze, 2013: 56) olarak aciklanmaktadir. Bryson (1995: 5) stratejik yonetimi “bir
organizasyonun ne yaptigini, varlik sebebini ve gelecekte ulasmak istedigi hedefleri ortaya koyan
bir yonetim teknigi” olarak aciklamaktadir. Yapilan tanimlardan yola gikarak, stratejik yonetimin
odaklandig1 konular; “isletmenin siirdiirebilirligi, rekabet {istiinliigii, gelecege yonelik kararlar,

i¢ ve dis ¢evrenin taninmasi, ulasilmak istenen hedefler ve bu hedeflere nasil ulasilacag1” oldugu
sOylenebilir.

Literatiirde “critical success factors (CSFs)” kavrami karsiliginda “kritik beceriler-critical skills”,
“anahtar bagar1 faktorleri” ve “kritik basar1 faktorleri” olarak kullanimi olan “KBF” (Filizozi,
2010:3), Massachusetss teknoloji enstitiisiinden Rockart tarafindan 1970'lerde, basarili stratejik
yonetim igin gerekli olan anahtar bilgi ihtiyaglarimi belirlemek maksadiyla gelistirilmistir
(Hussey, 1998:162; Acar ve Ozgelik, 2011:11; Wohlfeil ve Terzidis, 2014:1). KBF, ilk olarak 1961
yilinda Daniel tarafindan ortaya konmus, iist diizey yonetim aktivitelerinin desteklenmesi igin
ihtiyag duyulan bilgi tiirlerine vurgu yapilmigtir (Butler ve Fitzgerald, 1999:352; Cooper, 2010).

Kritik basar: faktorleri, yoneticilerin hedeflerine ulasabilmeleri ve isletmenin biiyiiyebilmesi i¢in
“dogru olmasi gereken” birkag anahtar alandir. (Rockart, 1979; Bullen ve Rockart, 1981: 7). Baska
bir deyisle; kritik basar1 faktorleri, basariya ulasmak icin dikkat edilmesi gereken “isin piif
noktalar1”dir (Ulgen ve Mirze, 2013: 134). KBF, stratejik diisiinmenin ilk déneminde igletmenin
zayiflilk ve {stlinliiklerinin  belirlenmesinde  yani; isletmenin igsel durumunun
degerlendirilmesinde kullanilan bir yaklagimdir. Hussey’e gore (1998), faaliyet gosterilen
pazarda basarili olmak isteyen isletme, sektoriin gerektirdigi kritik basar1 faktorlerinde iistiin
olmak durumundadir. Isletme, KBF'nden birinde zayf ise stratejik zayiflik ierisindedir (Yiiksel
ve Dagdeviren, 2009: 576).

Bir isletmenin basariya ulasabilmesi icin gerekli bir¢ok faktor bulunmaktadir. Bu faktorlerin her
biri ayn1 énem derecesinde olmayabilir ve ayrica bunlarin tiimiine odaklanmak zaman ve
maddiyat gibi maliyet kisitlar1 yiliziinden zor olabilir. Bu durumda, basari i¢in belirlenen faktorler
arasindan sec¢im yapmak ve isletme igin kritik goriilenler {izerinde odaklanmak gerekebilir. KBF
bu faktorler arasinda kritik-anahtar Oneme sahip faktorlerin belirlenip bunlar iizerinde
odaklanmay1 miimkiin kilan bir yaklasimdir.

Isletmelerde kritik basar1 faktorleri iki grupta toplanabilir. Bunlar (Ulgen ve Mirze, 2013: 152); (1)
ciktt miktari, ¢ikti kalitesi, karlilik unsurlar1 gibi isletmenin biiyiimesi ile ilgili faktorler ve (2)
pazarda bulunan isletmelerin sayisi, rekabetin siddet derecesi, kapasite durumlari gibi
unsurlardan olusan sektdrdeki rekabet durumu ile ilgili faktorlerdir.

Filizozii'ne gore (2010: 53), kritik basar1 faktorlerinin yararlari sunlardir: (1) Yoneticilerin bu
faktorleri devamli gozleyerek onemli konulara dikkatini toplamasma yardima olur. (2) Bu
faktorlerin Ol¢iilebilmesi ic¢in performans OoOlgiitlerini bulmaya zorlayarak organizasyonun
fonksiyonel tabanda ve genel olarak basarisinin 6l¢iilmesini saglar. (3) Organizasyonun daha iyi
planlama yapmasina yardimci olur. (4) KBF hiyerarsisi (endiistri, isletme, yonetici KBF'leri)
yonetim i¢indeki iletisimin artmasini saglar. (5) Organizasyonun dis etkileri daha saglikli dikkate
almasini ve sistemin giiniin kosullarina uyum gostermesini saglar. (6) Organizasyonun rekabetci
konumunu etkileyebilecek olan bilgi saglamada ve sezgilerin gelistirilmesinde etkilidir. (7)
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Direktif olmayan (non-directive) danusmanlik teknikleri seklinde yiiriitiilityor olmasi, yaraticilig:
ve Ozgiir diiglinceleri destekler ve gelistirir.

Esasen, kritik basar1 faktorleri hem isletme icinde hem de dis isletim ortaminda “ulasilmasi
gereken” faktorlerdir. “Basar1”ya yapilan bu vurgu KBF'nin bir bagka 6nemli 6zelligini, yani
eyleme yonelik olduklarini vurgular. KBF bir amag i¢in aractir, kendi baslarina bir amag degildir
(Brotherton ve Shaw, 1996: 114).

Yapilan aragtirma, stratejik yonetim anlayisi kapsaminda, otel isletmelerinin rekabet tistiinliigii
olusturmas:1 ve bunu siirdiiriilebilir hale getirmesini saglayan kritik basar1 faktorlerini tespit
etmeye yoneliktir. Bu amagla Trabzon ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerini yoneticileri ile
goriisiilerek kritik basari faktorleri belirlenmeye ¢alisilmistir.

TURiIZM ENDUSTRISINDE KBF

Cigek Gokalp (2003), kiigiik 6lcekli konaklama isletmelerinin yonetiminde KBF'ni “kurum i¢gi” ve
“kurum dis1” olarak ayirip tespitlerde bulunmustur. Kurum i¢i KBF; (1) Fiyatlar1 ¢ekici hale
getirme, (2) Etkin tanitim, (3) Maliyetleri en diisiik seviyeye ¢ekme, (4) Miisteri memnuniyetine
dikkat etme, (5) 1yi planlanmis ve insa edilmis bina. Kurum dis1 KBF ise; (1) Ulkedeki ekonomik
istikrar, (2) Hiikiimetin turizme bakisi ve yaklasimi, (3) Hiikiimetin doviz politikasi, (4) Hiikiimet
ve yerel yonetimlerin kiiciik isletmelere yonelik tesvikleri, (5) Kiigiik isletmelere yonelik yasal
olanaklar olarak siralanmistir.

Abdullah ve Hamdan (2012), otel doluluk oranimin i¢ basari faktorlerini inceledikleri
arastirmalarin1 135 katilimciyla Malezya’da gerceklestirmistir. Arastirmada genel olarak su
sonuglara ulasilmistir; otel operasyonunun basarisinin, otelin miisterilerin beklentilerini ne kadar
iyi karsilayip karsilamadigina bagl oldugunu gostermektedir. Bu beklentilerin agilmasi miisteri
memnuniyetini beraberinde getirecektir. Ozellikle, otel endiistrisinin bagarisi biiyiik &lgiide
yOnetimin miisterilerin ihtiyag ve isteklerini belirleme ve anlama becerisine baglidir. Demografik
gecmise bagl olarak, miisterilerin se¢imleri ve ihtiyaclari birbirinden farkhidir, ancak aymn ortak
ihtiyaglara sahiptirler ki bu kaliteli hizmettir. Kaliteli hizmet vermek sadece otel ¢alisaninin
sagladig1 niteliklerle degil, ayn1 zamanda otel tesisleri ve ortamiyla da smurhdir. Bir otel
miisterilerin beklentilerini karsilayabildiginde veya asabildiginde, memnuniyet seviyesi artar.
Memnuniyet daha sonra ayni otele geri donme istegine ve bagkalarina ayni otelde kalmalarini
tavsiye etme egilimine yol agacaktir.

Yiyecek-icecek sektorii, emek-yogun olmasi, marka bagimliliginin az olmasi, ikame iiriinlerin
coklugu, sektore giris ve cikis kolayligi gibi birtakim 06zellikleri bakimindan ele alindiginda
(Turkay, Kaya ve Birer, 2013: 1000), isletmelerin pazarda rekabet iistiinliigii elde etmesi ve bu
ustliinligiinii siirdiiriilebilir hale getirebilmesi diger sektorlere gore ¢ok daha zorlu ve siireklilik
gereken bir siire¢ olabilmektedir. Bu sebeple, sektdrde yer alan isletmelerin bagarili olabilmesi
icin sektorii tanimasi, basar1 faktorlerini iyi irdelemesi ve bunlarin arasindan kritik olanlar
belirleyip onlara odaklanmas: elzem bir gereklilik olabilir. KBF yaklasimi ile yiyecek-igecek
isletmeleri yukarida belirtilen durumlari daha sistematik yapabilirler.

Yiyecek-igecek alaninda kritik bagari faktorleri her isletmeye gore degisebilir. Bu alanda yapilmig
daha Onceki galisma sayisi siirhidir. Davis ve Stone (1988); yiyecek ve igecek kalitesi, menii
cesitliligi, servis diizeyi, fiyat ve 6deme giicii, tasarim, atmosfer, miisteri beklentileri, konum ve
ulagilabilirlik, servis elemanlar1 gibi faktorlerin bir yiyecek-igecek isletmesinde stratejilerin
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belirlenmesinde etkili oldugunu belirtmislerdir (Giiler, 2007: 103). Dipietro vd., (2007) ¢ok subeli
yiyecek-icecek isletmeleri {izerinde yaptiklar arastirmada tespit ettikleri kritik bagar: faktorlerini
sekiz ana baglikta toplayarak ortaya koymuslardir. Bunlar; (1) Miinferit Birimli Operasyonlar
(Maliyetlerin kontrolii, personelin egitimi, tesislerin bakimi), (2) Standart is gorme prosediirleri
(Raporlarin doldurulmasi, verilerin toplanmasy, {iriin temini ve yonlendirme), (3) Cok birimli
stratejik Planlama (Hedeflerin ayarlanmasi, Biitceleme ve Kriz Yonetimi), (4) Kisiler aras1 sosyal
gorevler (toplum iligkileri, yoneticilerin gelisimi ve yiyecek giivenligi), (5) Takip birimi (Seyahat
ve subeleri ziyaret-teftis), (6) Insan Kaynaklar1 (Degerlerin modellenmesi, takimimn kurulmast,
kalitenin gelisimi), (7) Etkili Liderlik (Bolge kaynag1, Satislarin yilikselmesine odaklanmak), (8)
Finans Birimi (Finansal kararlar, rakiplerin takibi ve sube bazinda kiralama).

Miisterilerin yiyecek-igecek isletmesi se¢imini etkileyen faktorler isletmenin basariya ulasmak
i¢in odaklanacag: faktorler olarak da goriilebilir. Albayrak (2014: 191-192), 6nceki ¢alismalar
1s1ginda miisterilerin bir yiyecek-igecek isletmesini secimlerinde etkili olan faktorleri; “ Atmosfer,
menii/yemek cesitliligi, yemeklerin kalitesi/saglikli olmasi, fiyat, bolge, temizlik, mal/hizmet
kalitesi, kalabalik, ¢alisanlarin davraruslari, servis hizi, besin igerigi, rahatlik, cocuk opsiyonu,
isletmenin calisma saatleri, isletme imaji ve 6denen paranmn karsilig1” olarak belirlemistir.
DiPietro, Parsa ve Gregory (2011: 984) onceki calismalar1 tarayarak, miisterilerin hizli servis
yapan yiyecek-icecek isletmelerini (quick-service restaurants) tercih etme motivasyonlarini en
cok etkileyen faktorlerin “kalite, hizmet ve temizlik” (quality, service, cleanliness) oldugunu
tespit etmislerdir. Arsezen-Otamis’in (2015) arastirmasinda yiyecek-igecek isletmelerini “yemek,
hizmet, deger (fiyat, fayda/maliyet) ve atmosfer” kritik basar1 faktorlerine gore degerlendirilip
performans analizi yapilmistir.

Baker ve Cameron (2007); destinasyon pazarlamasinda kritik basar1 faktorleri isimli
arastirmalarinda, literatiir taramasi sonucu 4 kategori halinde kiimelenmis 33 adet kritik basar1
faktorii tespit etmislerdir. Arastirmacilar tarafindan bu Kkategoriler; (1) Stratejik Yonelim
(Strategic Orientation), (2) Destinasyon Kimligi ve Imaji, (3) Paydas Katilimi (Stakeholder
involment) ve (4) Uygulama, Izleme ve Inceleme (Implementation, Monitoring and Review)
olarak belirlenmistir.

McLaren (2011); Siirdiiriilebilir Kirsal Turizm Destinasyonlarinin pazarlanmasinda KBF'ni
belirlemek maksadiyla yaptig1 arastirma sonucunda 5 kategori halinde toplam 16 kritik basar1
faktorii bulmustur. Bu kategoriler; (1) Gliglii bir destinasyon kimligi ve marka olusturmak (2)
Egsiz bir deneyim saglamak (3) Destinasyondaki iiriin gesitliligini dengelemek, (4) Tim
paydaslarin destinasyonu tanitmasi ve (5) Elektronik ortamlari etkin kullanmak olarak
belirlenmistir.

Hughes ve Carlsen (2010), kiiltiirel miras turizmi operasyonu igin gerekli kritik bagari faktorlerini
ve bunlarin ticari odaklanma ile nasil iliskili oldugunu arastirdiklari ¢alismalarinda 9 faktor
belirlemislerdir. Bunlar; (1) Kararlastirilan hedefler ve net kavramlar, (2) Finansal Planlama, (3)
Pazarlama Stratejileri, (4) Pazarlar1 ve akislari izleme, (5) Etkili Insan Kaynaklar1 Yonetimi (iicretli
calisanlar ve goniilliiler dahil), (6) Uriin farklilastirmasinin planlanmasi, yasam evresi ve deger
artirmmi, (7) Uriin ve deneyimlerin kalitesi ve ozgiinliigii, (8) Kiiltiirel miras ve turizm
uzmanliginin himaye edilmesi ve tesvik edilmesi ve (9) Yorumlamanin (Interpretation) Kiiltiirel
Miras turizmi deneyiminin ayrilmaz bir pargasi olarak goriilmesi olarak siralanmustir.

Seyahat acentelerinin kritik bagsar1 faktorlerini belirleyen ¢ok fazla calisma yapilmamistir. Bu
alandaki calismalarin cogu tiiketicilerin seyahat acentelerini tercih etmelerine neden olan
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faktorleri belirleyen arastirmalar olmustur. Touche Ross ve Company (1978) tarafindan yapilan
bir ¢alisma sonucunda, seyahat uzmanliginin acente kullaniminin en 6nemli nedeni olarak
siralandig1 ortaya ¢ikmistir. Hruschka ve Mazanec (1990), seyahat acenteleri tarafindan saglanan
danigsmanlhik kalitesinin rakip acenteler arasinda onemli bir farkhlagsma faktorii oldugu
yorumunu yapmuistir. LeBlanc (1992), turistlerin, seyahat acentelerinin hizmet kalitesine iliskin
algilarini kategorize eden dokuz faktor belirlemistir. Bulgulari, bir seyahat acentesinin kurumsal
imajinin, seyahat edenlerin acentenin hizmet kalitesiyle ilgili degerlendirmesini etkileyen en
belirleyici faktor olarak goriildiigiinii ortaya gikarmistir. Persia ve Gitelson (1993), tiiketicilerin
seyahat acentesi performansini bes genel hizmet yoniine gore degerlendirmelerini énermistir.
Bunlar; bilgi arama, teknik rezervasyon becerisi, fiziksel kalite, kurumsal kalite ve interaktif
kalitedir. Meidan (1979) iki grup katihimcinin (45 yas alt1 ve 45 ve iistii yas gruplari) yurt dist
paket tur icin bir seyahat acentesi se¢imini etkileyen faktorleri belirlemis ve karsilastirmistir. 45
yasin altindaki katilimcilar, kendileri i¢in en énemli olanlarin; (1) kurumun iletisim yetenegi, (2)
ugus sirasinda ve oteldeki hizmet kalitesi, (3) acenteye erisim kolaylhgi, (4) fiyat ve (5) sunulan
cesitli paket tur igerigi oldugu ortaya gikmustir. 45 yas ve/ya tistii katilimcilar icin en 6nemlileri
ise; (1) ugus sirasinda ve oteldeki hizmet kalitesi, (2) acenteye erisim kolayligy, (3) reklam, (4) fiyat
ve (5) rezervasyon hizmetidir (Heung ve Chu, 2000:53).

Heung ve Chu (2000), her sey dahil paket turlar i¢in bir seyahat acentesi se¢meye iligskin 6nemli

”oou

secim faktorlerini belirlemeyi amacladiklari ¢alismalarinda, “Acentenin itibar1”, “sozlii iletisim”,
“personelin tutumu”, “6denen miktarn karsiiginin alinmasi” ve “ge¢mis deneyim” seyahat
acentesi se¢ciminde en énemli bes 6zellik olarak ortaya konmustur. 29 segenekten, insanlarin her
sey dahil bir tur paketi tercihlerini etkileyen alt1 seyahat acentesi se¢cim unsuru faktor analizinden
turetilmigtir. Bunlar; Etkilesimli Acente Kalitesi, Resmi Hetigim, Genel Kolaylik, Fiyatlandirma,
Uriin Ozellikleri ve Imaj faktdrleridir. Yapilandirilmis sorulara ek olarak, katilimcilardan her sey
dahil bir tur paketi igin seyahat acentesini diisiiniirken 6nemli faktorleri belirleyecekleri agik uglu
bir soru gelistirilmistir. Bu acik uglu sorunun sonuglari, katilimcilarin her sey dahil paket tur i¢in
bir seyahat acentesi segerken dikkate aldiklar: faktorler olarak belirlenmistir. Bunlar; “Acentenin
Glivenilirligi”, “Acentenin Diiriistliigli”, “Acentenin biiyiikliigi” ve “Acentenin Turistlerin

Thtiyaglarini Karsilama Yetenegi”dir.

Konu tizerine daha ¢ok yapilan arastirmalar turizm endiistrisinde arz iireten gesitli isletmelerin
rekabet ortaminda avantaj saglamak icin kritik olarak gordiikleri faktorleri ortaya koymustur.
Genel olarak bakildiginda isletmeler, kendilerini tercih eden misafirlerin beklentilerini
karsilamak, onlar1 memnun edip tekrardan kendilerini tercih etmelerini saglamak i¢in ¢aba sarf
etmektedirler. Her sektor igin hatta her isletme agisindan KBF'nin farklilastig1 gozlemlenmekle
birlikte ortak KBF'nin varlig1 goriilmektedir. Bunlar; Fiyat (6denen iicretin karsiligi), reklam ve
etkin tanitim, hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin karsilanmasi, misteri ile etkin iletigim
faktorleridir. Arastirmada bu faktOrlerin Trabzon ilindeki otel yoneticileri i¢in Onemi de
irdelenmekle birlikte varsa 6nem verdikleri farkli faktorlerin varlig: arastirilmaktadir.

YONTEM

Bir sehrin konaklama imkanlarmin bdlgenin turizm destinasyonu olarak lanse edilmesinde
onemli bir rol oynadig1 gercegi goz oniinde bulunduruldugunda otel isletmelerinin rekabet
ortaminda bagarii olabilmesi igin izleyecekleri yollarin tespiti de elzem olabilmektedir.
Calismada tam olarak bu amaglanmaktadir. Bir baska deyisle; calismanin amaci Trabzon ilindeki
otel isletmelerinin bagar1 ve rekabet avantaji saglamasi i¢in odaklanmasi gereken faktorleri tespit
etmektir.
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Calismanin evreni Trabzon ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerdir. Tablo 1’de Trabzon ilindeki 4 ve 5
yildizli otellerin listesi verilmistir. Calismanin Orneklemi c¢alisma evreninin biitiiniinii
kapsamaktadir.

Tablo 1. Trabzon ilindeki 4 ve 5 Yildizli Oteller (2020)

Otel Ads Yildizt ]_Sulundugu Oda Yatak
Ilge Sayis1 Sayis1

Royal Comfort Otel 4 Yildizli | Arakh 55 110
Sera Lake Hotel 4 Yildizli | Akgaabat 20 40
Tilya Resort Hotel 4 Yildizhh | Akcaabat 100 200
Uzungol Onder Hotel&Spa (Flora) 4 Yildizli | Caykara 69 148
Kilpa Otel 4 Yildizli | Caykara 48 96
Royal Uzungol Otel 4 Yildizli | Caykara 57 114
Magka Biiytik Siimela Otel 4 Yildizhh | Macka 115 230
Funda Otel 4 Yildizli | Ortahisar 51 114
Saylamlar Hotel 4 Yildizli | Ortahisar 66 132
Usta Park Otel 4 Yildizli | Ortahisar 120 245
Yalipark Otel 4 Yildizli | Ortahisar 88 176
Yol Is Holiday Otel Trabzon 4 Yildizli | Ortahisar 65 130
Zarha Mountain Resort Hotel 4 Yildizli | Siirmene 61 126
Park Dedeman Trabzon 4Yildizli | Yomra 149 346
Emir Grand Hotel & Spa (Aurum) 4 Yildizli | Yomra 135 270
Trabzon Nov Otel 4Yildizli | Yomra 200 400
Doubletree By Hilton Trabzon 5 Yildizli | Akcaabat 190 382
Radisson Blu Hotel Trabzon 5 Yildizli | Ortahisar 163 326
Ramada Plaza Trabzon Hotel & Spa 5 Yildizli | Ortahisar 350 704
Zorlu Grand Hotel 5 Yildizli | Ortahisar 157 335
TOPLAM 2259 4624

Kaynak: (trabzonktb.gov.tr) ve (www.turob.com)’dan alinan bilgiler derlenerek
olusturulmustur.

Tabloda 1'de goriildiigii lizere Trabzon ilinde 16 adet 4 yildizli ve 4 adet de 5 yildizhi otel
bulunmaktadir. Calismanin nicel ve nitel olarak iki ayagi bulunmaktadir. Bunlardan ilki;
Brotherton ve Shaw’in (1996) calismalar1 sonucunda ortaya ¢ikarilan Kritik Basar1 Faktorlerinin
Trabzon ilindeki 4 ve 5 yildizli otel yoneticileri tarafindan degerlendirilmesidir. Bu faktorler
isletme ici kritik basar1 faktorleri olup 9 ayr1 boliime ayrilmis toplam 46 ifadeden olusmaktadir.
Anket formu 5’li Likert C)lgegine gore hazirlanmistir. 1= “Hig Onemli Degil” ve 5 ise; “Cok
Onemli” olarak belirtilmis ve 1’den 5’e kadar katilimcilara uygun diisen noktanin isaretlenmesi
istenmistir. Anket formu internet {izerinden hazirlanmis ve otel yoneticilerin tamamina (tepe
yoneticiler, Onbiiro ve satis-pazarlama miidiirleri) link olarak gonderilip doldurulmasi
istenmistir. 46 gonderiden 19 geri doniis olmustur. Geri doniis yapanlarin az olmasinin sebebi
pandemi sebebiyle ile bazi otellerin hali hazirda kapali olmasidir. Elde edilen veriler
tablolagtirillip yorumlanmusgtir.

Caligmanm ikinci ayagr yani nitel kismi ise; Trabzon ilindeki 4 ve 5 yildizh otellerin tepe
yoneticileri ile goriisiilerek gergeklestirilmistir. Calismanin 6rneklemi olarak Trabzon’daki tiim 4
ve 5 Yildizli oteller dahil edilmekle beraber pandemi dénemi sebebiyle bazi otellerin hali hazirda
kapali olmasi, bazi otel yoneticilerinin de goriismeyi kabul etmemesi sebebiyle 10 otel yoneticisi
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ile yliz ylize goriisme saglanmistir. Gortismecilere konu anlatilmis ve konu hakkindaki
diisiincelerini dile getirmeleri istenmistir. Bunun igin 6énceden bir soru formu hazirlanmamustir.
Yani; miilakat tiirlerinden bicimsel olmayan miilakat teknigi kullanilmistir. Altunisik vd.,’e gore
(2010:92) bigimsel olmayan miilakatlar; genel bir alanda var olan bilgiyi agiga cikarmak {izere
yapilir. Bu tiir miilakatlarda 6nceden hazirlanmis soru seti yoktur fakat miilakati yapan kisi
tartisilan konunun hangi boyutlarini ortaya ¢ikarmaya calistigini bilmek ve miilakat1 o zemin
iizerinde yiiriitmek durumundadir. Cevaplayicilar ise belirlenmis konu hakkmnda goriislerini
belli bir kaliba oturtmadan ifade etmektedir.

Bigimsel olmayan miilakat tekniginin secilmesinin bir sebebi de KBF yonteminin dnciilerinden
Rockart (1979)'1n, faktorlerin tespiti icin yoneticilerle agik-uglu miilakat yonetimini dnermesidir.
Auruskeviciene vd.'ne gore (2006:333) de; Kritik Basari Faktorlerinin belirlenmesinde
kullanilabilecek bir arastirma yontemi olarak genel kabul gormiis bir yontem yoktur.
Katilmalarin konu hakkindaki goriiglerini sorularla kisitlanmadan ozgiirce dile getirmeleri
amaglanmigtir. Haziran 2020- Temmuz 2020 tarihleri arasinda yapilan goriigmelerin 6ncesinde
orneklem igerisine dahil edilen tiim otel tepe yoneticileri aranarak randevu talep edilmigtir.
Kabul eden yoneticiler ile kendi ofislerinde yiiz yiize goriisiilmiistiir. Tiim goriismelerin
ortalamasi alindiginda her goriisme ortalama 11 dakika 07 saniye olarak gergeklesmistir.
Goriisme sirasinda izin alinarak ses kaydi alinmis ve goriisme sonrasi yaziya dokiilmiistiir.
Katilimailarin hepsi ¢alistiklar: otellerin tepe yoneticileri oldugu igin degifre etmemek adina otel
isimleri verilmemistir. Calisma boyunca her bir katilimci, atanan kodlarla anilacaktir (K1, K2, ....
K10). Elde edilen veriler MAXQDA-2020 programi araciligiyla analiz edilmistir.

BULGULAR

Arastirmanin ilk adiminda anket formu tizerinden Trabzon Ilindeki 4 ve 5 yildizl1 otellerin
yoneticilerinin isletme igerisindeki kritik basar1 faktorlerini degerlendirmeleri amaciyla 9 ayr1
boliimde 46 ifade yoneltilerek sayisal degerlendirmeler elde edilmistir. ifadeler; ortalamalari ve
standart sapmalari ile birlikte frekans tablosunda verilmistir:

Tablo 2. Otel Yoneticilerinin Isletme Icerisindeki Kritik Basar1 Faktorleri ile Hgili Gortigleri

1. En Kritik On Biiro KBF'leri .n Ortalama | Std. Sapma
Gegerli | Kayip
Dogru ve Verimli Rezervasyon Sisteminin i§1etilmesi 19 0 4,8421 0,37463
Etkili Personel Satis Becerileri 19 0 4,7368 0,73349
Yiiksek Seviyede Miisteri Hizmetleri Saglama 19 0 4,947 0,2294
Doluluk Oraninin Maksimizasyonu 19 0 4,737 0,6534
Uygun Personel Tutumlarinin Gelistirilmesi 19 0 4,895 0,3153
Etkili Gelir Yonetimi 19 0 4,947 0,2294
2. En Kritik Yiyecek ve icecek Servisi KBF'leri .n Ortalama | Std. Sapma
Gegerli | Kayip
Ust Diizey Hizmet Sunumu 19 0 4,947 0,2294
Miisteri Hizmetlerinin Gelistirilmesi 19 0 4,895 0,3153
Personel Becerilerini Ust Diizey Geligtirme ve Siirdiirme 19 0 5 0
Uygun Personel Tutumlarinin ve Goriiniisiiniin 19 0 5 0
Saglanmasi
Ambiyans ve Cevre Kalitesinin Saglanmasi 19 0 4,895 0,3153
Yiyecek ve Icecek Sunum Kalitesinin Artirilmas: 19 0 5 0
Yiiksek Kaliteli Yiyecek ve h;ecek Urtinleri Uretmek 19 0 4,842 0,3746
3.En Kritik Yiyecek ve icecek Uretimi KBF'leri .n Ortalama | Std. Sapma
Gegerli | Kayip
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Tutarly/istikrarli Kalitede Gida Uretimi 19 0 4,842 0,3746
Uygun Standartlarin ve Prosediirlerin Kurulmasi 19 0 4,895 0,3153
Tefiarlkgllerle Etkin Satin Alma Uyg. ve Etkili Irtibatin 19 0 4,895 0,3153
Saglanmasi
Minimum Gida Israfini Saglamak 19 0 4,684 0,4776
Verimli Uretim Yéntemlerinin Kullanimi 19 0 5,000 0,0000
Yiiksek Hijyen Standartlarini Siirdiirmek/Korumak 19 0 4,895 0,4588
4. En Kritik Kongre ve Ziyafet KBF'leri Gegerlin Kayip Ortalama | Std. Sapma
Fiyatlarin Rekabet¢i Olacak Sekilde Diizenlenmesi 19 0 4,789 0,4189
Yiiksek Kaliteli Yiyecek ve Igecek Uretimi 19 0 4,895 0,3153
Esnek Olanaklar Saglama 19 0 4,579 0,6070
Miimkiin Olan Her Yerde Satis Yapmak 19 0 4,737 0,4524
Detaylara ve Ozel Miigteri Gereksinimlerine Dikkat Etmek 19 0 4,842 0,3746
5. En Kritik Tatil/Eglence Operasyonlar1 KBF'leri Gegerlin Kayip Ortalama | Std. Sapma
Tesis Kalitesinin Ust Diizeyde Olmasi 19 0 4,842 0,3746
Uygun Tesis Yelpazesi/Segenegi Sunmak 19 0 4,789 0,4189
Uyelik Diizeylerinin Korunmasi/Siirdiiriilmesi 19 0 4,211 1,0317
Tesislerin Cekiciliginin Geligtirilmesi 19 0 4,737 0,4524
Yiiksek Kaliteli Personel Saglamak 19 0 4,842 0,3746
Ust Diizey Temizlik ve Hijyenin Saglanmasi 19 0 4,632 0,5973
6. En Kritik Arka Plan Departmanlarin KBF leri .n Ortalama | Std. Sapma
Gegerli | Kayip
Etkili Temizlik Programlari1 Operasyonu 19 0 4,789 0,4189
Etkili Giivenlik Sistemlerinin Saglanmasi 19 0 4,895 0,4588
Etkili Bir Camagirhane Sisteminin Muhafaza Edilmesi 19 0 4,526 0,9643
Departmanlar Arasi Etkin Irtibatin Saglanmasi 19 0 5,000 0,0000
7. En Kritik Satis ve Pazarlama KBF'leri .n Ortalama | Std. Sapma
Gegerli | Kayip
Pazar Paymin Muhafaza Edilmesi 19 0 4,789 0,4189
Iyi Egitimli Satis Ekibinin Geligtirilmesi 19 0 5,000 0,0000
Etkili Reklam Saglama 19 0 4,789 0,4189
Etkili Bir Pazar Hakkinda Bilgi Toplama Operasyonu 19 0 4,632 0,6840
Etkili Bir Musteri Veri Tabaninin Muhafaza Edilmesi 19 0 4,684 0,4776
Etkili Rakip Istihbarat Saglanmasi 19 0 4,737 0,4524
8. En Kritik Insan Kaynaklar1 Yonetimi KBF leri .n Ortalama | Std. Sapma
Gegerli | Kayip
Etkin I@e Alma ve Se¢im Prosediirlerinin Operasyonu 19 0 4,789 0,4189
Ttim Personel i(;in Diizenli Egitim Verilmesi 19 0 4,842 0,3746
Personel Moral/Tutum ve Sadakatinin Korunmasi 19 0 4,737 0,6534
Personel Devir Hizi Oraninin Azaltilmasi 19 0 4,474 0,6967
Uygun Personel Degerlemesi Yapmak 19 0 4,579 0,6925
Etkili Personel Gelistirmenin Saglanmasi 19 0 4,684 0,4776
9. Turistlerin Konaklamalarinda En Kritik KBF'ler .n Ortalama | Std. Sapma
Gegerli | Kayip
Kalitenin Istikrar1 19 0 4,895 0,3153
Yiiksek Temizlik Kalitesi 19 0 4,632 0,5973
Miisteri ihtiyaglarmm Karsilanmasi 19 0 4,947 0,2294
Uygun Egitim Programlarinin Uygulanmasi 19 0 4,684 0,4776
Maliyetleri En Aza Indirme 19 0 4,632 0,5973
Oda Tiplerindeki Cesitlilik 19 0 4,474 0,6967
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Tablo 2’de yoneticiler tarafindan 1’den 5’e kadar 6nem derecesine gore isaretledikleri kritik basar1
faktorleri toplu halde goriilmektedir. Tabloda da goriildiigii tizere tiim yoneticiler bu ifadelere
yiiksek oranda katilmaktadir yani; tiim ifadelerin ortalamasi 4’iin {izerindedir. Bunlarin
icerisinde daha fazla katildiklar: ifadeleri tek tek inceleyecek olursak; 1. Boliimde yani; En kritik
6n biiro KBF ninin siralandig1 boliimde “Yiiksek seviyede miisteri hizmetleri saglama” ve “Etkili
Gelir Yonetimi” ifadeleri en yiiksek ortalamay1 almistir (her ikisi de 4,94). 2. Boliimde (En Kritik
Yiyecek ve Icecek Servisi KBF'leri) dzellikle 3 ifade tiim katilimcilar tarafindan en 6nemli faktorler
olarak goriilmiistiir yani, 5 tam puan almiglardir. Bunlar; “Miisteri Hizmetlerinin Gelistirilmesi”,
“Personel Becerilerini Ust Diizey Gelistirme ve Siirdiirme” ve “Yiyecek ve Icecek Sunum
kalitesinin artirilmas1” ifadeleridir. 3. Béliimde (En Kiritik yiyecek ve icecek iiretimi KBF'leri),
“Verimli Uretim Yéntemlerinin Kullanim1” tiim katilimcilar tarafindan en énemli faktor olarak
belirlenmistir (5 tam puan). 4. Boliimde (En Kritik kongre ve ziyafet KBF'leri), “Fiyatlarin
Rekabetci olacak sekilde diizenlenmesi” ve “Yiiksek Kaliteli Yiyecek ve Icecek Uretimi” ifadeleri
en Onemli goriilen ifadelerdir (ikisi de ortalama 4,88). 5. Boliimde (En Kritik tatil/eglence
operasyonlar1 KBF'leri), “Tesis Kalitesinin Ust Diizeyde olmas1” ve “Yiiksek Kaliteli Personel
Saglamak” ifadeleri (4,81 ortalama) en yiiksek puani almistir. 6. Boliimde (En Kritik Arka Plan
Departmanlarin KBFleri), “Departmanlar Arasi Etkin Irtibatin Saglanmas1” tiim y&neticiler
tarafindan en yiiksek puan verilerek (5 tam puan) en 6nemli faktdr olarak belirtilmistir. 7.
Boliimde (En kritik satis ve pazarlama KBF'leri), “Iyi Egitimli Satig Ekibinin Gelistirilmesi” ifadesi
5 tam puan alarak en yiiksek dnemdedir. 8. Béliimde ise (En kritik insan kaynaklar1 yonetimi
KBF'leri), “Tiim Personel i¢in Diizenli Egitim Verilmesi” ifadesi en Onemlisi goriilmiistiir
(ortalama 4,81). 9. Bolimde (Turistlerin Konaklamalarinda En Kritik KBF'ler), “Miisteri
Thtiyaglarmin Karsilanmasi” en yiiksek oranda (ortalama 4,94) énem verilen faktdr olmustur.
Tablo 2’ye bakildiginda genel olarak tiim ifadelerin yiiksek puanlar almasi yani; 6nemli olarak
goriilmesinin yaninda yukarida her boliim igin tek tek belirtilen ifadelerin 6ne ¢iktig1
goriilmektedir. Bunlarin ortak 6zelligi olarak; gelir ve fiyatlama, miisteri ihtiyaglarmi karsilamak
i¢in verilen hizmet, personel ve tesis 6zelliklerinin 6n plana ¢iktig1 anlasilmaktadir. Yoneticilerin
otellerine gelen misafirlere verilen hizmetin kalitesine énem verdikleri ve otellerini yonetirlerken
misafir ihtiyaglarin1 goz oniinde bulundurduklari sdylenebilir. Bunun yaninda isletmelerinin
hizmet yogun bir 0zelligi olan turizm endiistrisi igerisinde bulundugunun farkindaligiyla
misafire hizmeti sunan personelin kalitesinin hizmete de yansiyacag: diisiincesinde olduklar:
sonucu ortaya cikabilir. Yoneticilerin, gelir yonetimi ve fiyatlamanin Onemine de atifta
bulunduklar1 gozlemlenmektedir. Bununla birlikte yoneticilerin; satisini yaptiklart hizmetin
soyut olmasmin yaninda bunu destekleyen fiziksel unsurlarin da Snemini es ge¢medikleri
goriilmektedir.

Arastirmanin ikinci ayag1 yani; nitel ayaginda goriismeyi kabul eden otel tepe yoneticileri ile

miilakat yapilmistir. Yapilan goriismelerin analizleri sirasinda literatiirden ve goriismeler
esnasinda olusturulan ana temalar ve alt kodlar kod hiyerarsisi bigiminde Sekil 1’de verilmistir.
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Tek-Vaka Modeli (Kod Hiyerarsisi)
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Sekil 1. Analizde Kullanilan Kodlarin Hiyerarsisi

Uluslararas: Zincir Otel Personelin EGItimi Sezonkuk Fivatiandima

Sekil 1’de de goriildiigii lizere analiz 8 ana tema ve alt kodlar1 vasitasi ile yapilmigtir. Her tema
ayri renkle temsil edilmis ve temanin alt kodlari i¢in de ayni renk kullanilmistir. Bununla birlikte
olusabilecek karmasanin oniine gegilmek istenmistir. Temalar ve alt kodlar1 Tablo 3’te

siralanmigstir;
Tablo 3. Temalar ve Alt Kodlar
1. Kurulus Yeri (1) Sessizlik (4) Havalimanina Yakinlik
.. (2) Deniz Manzarasi .
Se¢imi (3) Sehre Yakinlik (5) Ulagilabilirlik

2. Fiyatlama
Politikas1

(1) Rekabetci Fiyat Sunma
(2) Uyelere Ozel Fiyatlandirma

(3) Dinamik Fiyatlandirma

(1) Personel Secimi

(4) Departmanlar Arasi Diyalog

3. Hizmet Kalitesi | (2) Personelin Egitimi (5) Sikayetlerde Coziim
(3) Personelin Tutum ve Davrariglar1  Odaklilik
4. Yiyecek-Icecek (1) Yoresel Mutfak o R
. . 3)M Z 1
Hizmeti (2) Uluslararas1 Mutfak (3) Monii Zenginligi
5. Kurumsallik (1) Uluslararas1 Zincir Otel Olma (2) Uluslararas: Marka
Olusturma

6. Satis ve
Pazarlama Araglar

(1) Global Satis Ag1
(2) Dagitim Sistemi Araglariyla Tyi
Mliskiler

(5) Online Satis Platformlar:

(6) Hedef Kitle Cesitlendirmesi

Guest)

(3) Merkezi Rezervasyon Sistemi (7) Sosyal Medya
(4) Misteri Veri Tabani (8) Misafir Tavsiyeleri
o (1) Tletisim
7. Miisteri . :
Memnuniyeti (2) Tekrar Gelen Misafir (Repeat (3) Esneklik

8. Otelin Fiziki
Iimkanlar

(1) Odanin Dizayrmu ve Kalitesi

(2) Hijyen

(3) Otel Igerisindeki Aktiviteler
(4) Ek Hizmetler (Disaridan da
Misafirin Kabul Edildigi Ek
Kazang Saglayan Hizmetler)
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Tablo 3’teki temalar ve onlar1 olusturan alt kodlar gériisme sirasinda katiimcilarin beyan ettikleri
fikirler ve literatiir taramasi sonucu olusturulmustur. Yapilan tiim analizler de bu kod hiyerarsisi
aracihigiyla yapilmistir. Temalar ve kodlarin dagilimi Sekil 2'de verilmistir.

FIYATLAMA FiZiKi IMKANLAR

Rekabergi Fiyat

Dinamik Fryatiandima

Sezonlu Fiyatiandima

(yelere Gzl Fyatiandima

HIZMET KALITESI KURULUS YERI

KURUMSALLIK MUSTERI MEMNUNIYETI
Uluslararast Marka Oluglurma
Uluslararast Zincir Otel
SATIS ve PAZARLAMA YiYECEK iGECEK

Sosyal Medya

Misafir Tavsiycler

Misteri Veritabant

Dagtim Sistemi Araglaryla i fiskier

Hedef Kitle Cesitlendirmesi

Global Salis Al

!
|

Sekil 2. Alt Kodlarn Istatistigi

Sekil 2’de Temalara ait alt kodlarmn goriismeler boyunca ne kadar siklikla belirtildigi
goriilmektedir. Buna gore fiyatlama konusunda katilimcilarin goriisleri “rekabetci fiyatlama
stratejisini” belirlemelerinin KBF arasinda oldugunu gostermektedir. Fiziki imkanlar konusunda
ise ek gelir getirici, tesis olanaklarii zenginlestirici “ek hizmetlerin” KBF olarak gortuldigi
anlasilmaktadir. Hizmet kalitesi acisindan bakildiginda ise “Personel Se¢imi”nin en 6nemli KBF
oldugu belirtilmistir. Kurulus yeri se¢iminde ise; “havalimanina yakinhk” faktoriiniin énemi
goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti konusunda ise en 6nemli KBF'nin “Tekrar Gelen Misafir”
oldugu ve bunun miisteri memnuniyetinin de bir ispat1 oldugu goriilmektedir. “Sosyal Medya”
en 6nemli Satis ve Pazarlama KBF’si olarak belirtilmistir. Yiyecek-igecek temasinda ise “Monii
Zenginligi”"nin en énemli KBF oldugu belirlenmisgtir.

Goriismeler sirasinda katilimcilarin kullanmayi tercih ettikleri sozciiklerin analizi sonucu elde
edilen kelime bulutu Sekil 3'te verilmistir.
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Sekil 3. Katilimailarin Verdikleri Cevaplara Gore Olusturulan Kelime Bulutu

Kelime bulutu olusturulurken baglaclar, edatlar vs. hari¢ tutulmustur. Ayrica; bazi kelimeler
birlestirilmistir. (“)rnegin; “otel” kelimesi, “oteli”, “otele”, “otelde” gibi kelimelerle birlestirilip
kelime bulutuna dahil edilmistir. Kelime bulutunda daha biiyiik yazilan kelimeler daha fazla
vurus alan kelimelerdir. Kelime bulutuna bakildiginda katilimcilarin ¢alismanin konusu
hakkinda neler diisiindiiklerinin ipuglar1 goriilebilir. “Hizmet”, “misafir”, “personel” gibi
kelimelerin daha fazla vurus almasi katiimcilarin misafirlere verdikleri hizmeti de bu hizmeti

veren personeli de ayn1 oranda 6nemsedikleri yorumu yapailabilir.
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Sekil 4. Kritik Basar1 Faktorleri: Tiim Karsilikli iliskiler — Biitiinsel Bakis

358



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(1): 346-364.

Sekil 4’te temalar ve kodlar arasindaki iliskiler biitiinsel olarak verilmistir. Aralarindaki karsilikli
iliskiler ise cekilen cizgilerle anlatilmistir. Dogrudan ¢izgiler direkt karsilikh iligkileri, kesikli
cizgiler ise dolayl iliskileri gostermektedir. Cizgilerin kalinlig1 ise iliskinin siddetini
anlatmaktadir. Katilimalarla yapilan goriismelerin analizi sonunda olusturulan bu iliski
haritasina bakildiginda; katilimcilar tesisleri agisindan en kritik gordiikleri basar1 faktorlerinin
baginda konaklama gelirleri haricinde gelir getirici, isletmenin ¢ekiciligini de artirabilecek aym
zamanda tesislerde konaklayan misafirler haricinde de kullanim1 saglanabilecek ek hizmetlerin
geldigi goriilmektedir (Ek hizmetler kodu). Bu unsurun Hizmet kalitesi ve misafir tavsiyeleri ile
dolayl iligkisi oldugu da saptanmustir. Tesis igerisinde sunulan ek hizmetlerin misafir
tavsiyelerine de etkisi oldugu ve ayrica, hizmet kalitesini de artirdig1 yorumu yapilabilir. Ayrica;
“Ek Hizmetler” kodu modelde direkt ve kalin cizgiyle gosterildigi {izere “Fiziki Imkanlar”
temasmin en 6nemli unsurunu olusturmaktadir. Diger siddetli iliskiye bakildiginda “Tekrar
Gelen Misafir” kodu 6ne ¢ikmaktadir. Daha 6nce otelin hizmetlerini almis misafirin tekrar aym
oteli tercih etmesi katiimcilar tarafindan kritik basar: faktorii olarak goriilmektedir. Bu durum
modelde de goriildiigii lizere miisteri memnuniyetini direkt olarak saglayan en énemli unsur
olarak da belirtilmektedir. Tekrar gelen misafirin, misafir tavsiyeleri iizerinde de dolayl1 bir
iligkisi oldugu modele yansimigtir.

Misafirin konakladig1 odalarin tasarimi ve kalitesinin KBF arasinda énemli bir yer aldig: yine
modelde goriilmektedir. Odalarin dizayn ve kalitesinin hijyen ile dolayl1 bir iliskisinin ortaya
ctkmas1 dogal olarak goriilmektedir. Odalarin temizliginin de kalitesini etkileyen bir unsur
oldugu goriilmektedir. Ayrica; tesisin fiziki imkanlarini olusturan 6nemli unsurlardan biri
oldugu da model araciligiyla goriilmektedir.

Iletisim de KBF arasinda yer alan unsurlardan biridir. Misafirin personel ile iletisimini belirten
“fletisim” kodu miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli etkenlerden biri olarak
gosterilmistir. Ayrica, Personelin tutum ve davranislari ile dolayl bir iliskisi oldugu da modelde
kesik cizgilerle gosterilmistir.

“Satig ve Pazarlama” temasi altindaki kodlarin bircogunun katilimcilar agisindan KBF igerisinde
gosterildigi goriilmekle beraber “Misafir Tavsiyeleri” ve “Sosyal Medya” kodlar: bir tik daha
onemli olarak gosterilmistir. Misafir tavsiyelerinin tekrar gelen misafirlerle ve otelde sunulan ek
hizmetlerle dolayli iliskisinin oldugu da goriilmektedir.

Katilimcilarin bir kismi uluslararasi zincir otel yoneticisi bir kismi da Trabzon’da bulunan yerel
otel yoneticileridir. Zincir otellerin yonetimi ile yerel otellerin yonetiminin farkliliklar
gosterebilecegi diisiincesiyle katilimcilar ayrilmis, aralarinda ortak fikirler ve ayristiklar: noktalar
belirlenmek istenmistir. Bu amag dogrultusunda Sekil 5 olusturulmustur.
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Sekil 5. Zincir Otel ve Yerel Otellerin Karsilastirildig: Iki Vaka Modeli

Tablo 5te Trabzon'daki uluslararasi zincir otel yoneticileri ile Yerel otel yoneticilerinin
goriislerinin  karsilastirilmistir.  Soldaki kodlar yerel otel yoneticilerinin zincir otel
yoneticilerinden ayristig1 diistincelerini, ortadaki kodlar yerel otel yoneticileri ile zincir otel
yoneticilerinin ortak diistincelerini ve sagdaki kodlar ise zincir otel yoneticilerinin yerel otel
yoneticilerinden ayrisan diisiincelerini temsil etmektedir. Ortak kodlara bakildiginda ilging bir
kod goze ¢arpmaktadir. Bu da “Uluslararas1 Marka Olusturma” kodudur. “Uluslararas1 Marka
Olusturma” kodunun yerel otel yoneticileri tarafindan da vurgulanmasi, otellerinin uluslararasi
pazarda bir marka olma cabasii ve bunu kritik basar1 faktorleri arasinda gordiiklerini
anlatmaktadir. Yerel otel yoneticilerinin fiyatlamada rekabetci fiyat uygularken zincir otellerin
iiyelik sistemine gore {iyelere 6zel fiyatlandirma yaptiklar: 6nemli bir ayrim olarak sdylenebilir.
Yerel otel yoneticilerinin, otellerinin satis ve pazarlamasi igin dagitim kanallar ile iyi iliskiler
yliriitmeyi 6nemsemesi ama bunun yaninda zincir otel yoneticilerinin global satis aglarim
onemsemesi su sekilde yorumlanabilir; uluslararasi zincir otellerin merkezi rezervasyon
sistemlerinin avantajmi kullanmaktadir. Fakat yerel otellerde merkezi rezervasyon imkam
bulunmamaktadir. Bu sebeple, yerel oteller dagitim kanallarina daha fazla ihtiya¢ duymakta ve
yerel otel yoneticileri de bu kanallarla iyi iliskiler kurup otellerinin satisini artirmaya
¢abalamaktadir. Hem yerel otel yoneticilerinin hem de zincir otel yoneticilerinin personele
verdigi dnem de goze ¢arpmaktadir. Bunun yaninda kurulus yeri se¢ciminde her iki grubun da
havalimanina yakinliga 6nem vermesi de ilging bir ayrintidir.

Hem nitel hem de nicel aragtirmalar sonucu elde edilen verilerin analizin sonucunda
katilimcilarin otellerinin yonetiminde en dnemli gordiikleri KBF belirlenmistir. Bu KBF siralamak
gerekirse; ek hizmetler (konaklama gelirleri haricinde gelir getirici, isletmenin cekiciligini de
artirabilecek ayni zamanda tesislerde konaklayan misafirler haricinde de kullanimi
saglanabilecek hizmetler), tekrar gelen misafir orani, misafir ile iletisim, otel odalarmin dizaym
ve kalitesi, misafir tavsiyeleri, uluslararas1 marka olusturma ve isletmenin sosyal medyadaki
etkinligidir. Ortaya ¢ikan bu faktorler Trabzon ilindeki 4 ve 5 yildizli otellerin rekabet istiinliigii
saglamak icin 6nemli gordiikleri konulardir.

360



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 5(1): 346-364.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Bir destinasyonun basariya ulasmasinda o destinasyonun konaklama imkanlarmin 6nemli bir rol
oynadig gercegi goz oniinde bulunduruldugunda otel isletmelerinin rekabet ortaminda basarili
olabilmesi i¢in izleyecekleri yollarin tespitinin énemi de anlagilmaktadir. Bu maksatla yapilan
calisma sonucunda veriler araciligr ile bulgulara ulasilmistir. Brotherton ve Shaw’in (1996)
calismalar1 sonucunda ortaya ¢ikarilan Kritik Basar1 Faktorleri, (9 ayr1 boliime ayrilmis toplam
46 ifade) Trabzon ilindeki 4 ve 5 yildizli otel yoneticileri tarafindan degerlendirilmigtir.
Brotherton ve Shaw’in ulastig1 sonuclara paralel olarak ifadelerin hepsi yiiksek oranda 6nemli
cikmistir (5'1i Likert 6lgeginde 4 iizerinde). Fakat 46 ifade icerisinde digerlerine gore ¢ok daha
fazla 6nem duyulan ifadeler goze carpmaktadir. Bunlar; “Yiiksek Seviyede Miisteri Hizmetleri
Saglama”, “Etkili Gelir Yonetimi” , “Miisteri Hizmetlerinin Gelistirilmesi”, “Personel Becerilerini
Ust Diizey Gelistirme ve Siirdiirme”, “Yiyecek ve igecek Sunum Kalitesinin Artirilmasi”,
“Verimli Uretim Yontemlerinin Kullanim1”, “Fiyatlarin Rekabet¢i Olacak Sekilde
Diizenlenmesi”, “Yiiksek Kaliteli Yiyecek ve igecek Uretimi”, “Tesis Kalitesinin Ust Diizeyde
Olmast”, “Yiiksek Kaliteli Personel Saglamak”, “Departmanlar Arasi Etkin Irtibatin Saglanmast”,
“lyi Egitimli Satis Ekibinin Gelistirilmesi”, “Tiim Personel I¢in Diizenli Egitim Verilmesi” ve
“Miisteri Thtiyaglarinin Kargilanmas1” ifadeleridir. Bu ifadelerin digerlerine nazaran daha yiiksek
ctkmas1 Trabzon’daki otel yoneticilerinin kritik gordiikleri basar1 faktorleri hakkinda bilgi
vermektedir. Buna gore; otel yoneticilerinin otele gelen misafirlere verilen hizmet kalitesine ve
misafir ihtiyaglarina énem verdikleri anlasilabilir. Bu faktorlere verilen énem, Davis ve Stone
(1988), Cigek Gokalp (2003), DiPietro, Parsa ve Gregory (2011), Abdullah ve Hamdan (2012) ve
Albayrak (2014) calismalarinda elde edilen sonuglara paraleldir. Misafire verilen hizmetin
kalitesini saglayabilmek icin bu hizmeti sunan personelin kalitesinin 6nemi de katilimcilar
tarafindan 6nemsendigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir ve bu faktér, Davis ve Stone (1988) ve
Dipietro vd., (2007)’lerinin calismalarinda da ortaya konan sonuglardan biridir. Hizmetin
soyutlugunun yaninda fiziksel unsurlarin da 6nemli oldugu yoneticiler tarafindan belirtilmistir.
Fiziksel unsurlarin énemi bundan 6nceki arastirmacilar tarafindan da vurgulanmistir (Davis ve
Stone, 1988; Cigek Gokalp, 2003; Albayrak, 2014) Ayrica yoneticiler gelir yonetimi ve fiyatlamanin
da isletmeleri agisindan 6nemli kritik bagari faktorlerinden oldugunu diisiinmektedirler.

Trabzon’daki 4 ve 5 Yildizli otellerin tepe yoneticileri ile yapilan miilakatlar sonucu elde edilen
veriler nitel analiz paket programi araciligi ile analiz edilmis ve ortaya ¢ikan bulgular
yorumlanmustir. Bu bulgular 1s1§inda su sonuglara ulasilmaktadir: Katilimcilarin goriislerine
gore otellerinin yonetimlerinde en onemli gordiikleri KBF, konaklama gelirleri haricinde gelir
getirici, isletmenin gekiciligini de artirabilecek ayni zamanda tesislerde konaklayan misafirler
haricinde de kullanimi saglanabilecek ek hizmetler, gelen misafirler arasinda tekrar gelen misafir
oraninin ¢oklugu, misafir ile iletisim, otel odalarinin dizaymi ve kalitesi, misafir tavsiyeleri,
uluslararasi marka olusturma ve isletmenin sosyal medyadaki etkinligidir. Bu faktorler en fazla
tizerinde durulan konulardir.

Trabzon’daki otel yoneticilerinin en onem verdigi konunun ek hizmetler olmasi, ilging bir
durumdur. Hem ek gelir getirmesi acgisindan hem de misafire sunulan olanaklarin gesitliligi
bakimindan bir avantaj sagladig: diisiiniilen ek hizmetlerin bu denli 6nemli olmas: Trabzon’da
yogun turizm sezonunun diisiik olmas: sebebiyle sezon dis1 zamanda yoneticilerin tesislerini atil
kapasite ile calistirmak yerine farkli hizmetlerle ayakta tutmak istemeleri olabilir. Birgok
arastirmada ve yapilan gozlemlerde Trabzon ilinin turizm sezonunun kisaligindan dolay1
sorunlar yasadig1 goriilmektedir. Goriisiilen yoneticilerin bu problemi asmak igin gesitli ¢abalar
igerisinde olduklar: gozlemlenmekle birlikte yapilan birgok yatirimin yilin biiyiik boliimiinde atil
kalmasi sorunu isletmelerin tek basina asacaklart bir durum degildir. Kamu kurum ve
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kuruluslari, yerel ve merkezi yonetimlerin 6zel sektor ile devamli iletisim halinde olarak mevcut
durumu ortaya koymasi, yasanan bu sorunun ortak hareket ederek nasil ¢oziime
kavusturabileceginin belirlenmesi ve bu minvalde somut adimlar atilmasi elzemdir.

Katilmcilarin otellerine gelen misafirler arasinda tekrar gelen misafir yani “repeat guest”
oraninin yiiksekliini ve bunun yaninda misafir tavsiyelerini onemsemesi tesislerinde verdikleri
hizmetin kargihigr olarak goriilmektedirler. Verilen hizmetin soyut olmasi, énceden deneme
sansmin olmamasy, iiretimle tiiketimin eszamanli olmasi gibi 6zelliklerden dolay: kalitenin en
etkili kanitt bu hizmeti daha 6nce almis kisilerdir. Daha 6nce bu hizmeti alan misafirlerin
tekrardan ayni hizmeti talep etmeleri ve ¢evresine de Onermeleri bu bakimdan degerlidir.
Isletmelerin tekrar gelen misafir oranimi daha fazla artirma cabasina girmesi, sadakat
programlari, gesitli iiyelikler gibi programlarla 6zel promosyonlar sunmasi, misafir yorumlarimin
gesitli sosyal medya kanallar1 da dahil olmak iizere daha fazla kisiye ulasmasinin saglanmasi
onerilmektedir. Bununla birlikte katilimcilarin uluslararas: marka olusturmaya verdikleri 6nem
de gergeklige doniigebilir. Ayrica; katihimcilarn sosyal medyaya verdikleri 6nem sadece kendi
tesislerinin reklami amaciyla degil daha 6nce hizmetlerden faydalanmis misafirlerin etkinligi
artirilarak da kullanilabilir.

Bundan sonra bu minvalde yapilacak ¢alismalar i¢in de oneriler sunlardir: Yoneticilerin yaninda
misafirlerin de Trabzon ilindeki otelleri tercih etmelerinde énemli gordiikleri kritik faktorler
incelenip yoneticilerinki ile karsilastirilabilir. Zaman kisithiligi sebebiyle ¢alisma kapsamina
alinamayan 3 yildizl otellerin de dahil edildigi bir ¢alismayla kapsam genisletilebilir. Trabzon
iline benzer dzellikler tagsiyan destinasyonlarda da arastirmalar yapilip karsilastirmali analizlerle
birlikte daha kapsamli ve sonuglarin daha fazla genellestirilebilecegi calismalar yapilabilir.
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