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Oz

Konaklama isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri oda doluluklarmin siirekliligine ve
miisteri devamliliginin saglanmasina baghdir. Bu durum ise etkili bir iletisim ile saglanacak
miigteri iligkileri yonetimine (MIY) baghdir. Diinya genelindeki konaklama isletmelerinin
¢ogunlugu kiiciik konaklama isletmelerinden olusmakta ve 6zellikle de pandemi (COVID-19)
sonrasi kiiciik konaklama isletmelerine talep hizli bir sekilde artmaktadir. Konaklama
isletmelerinde konuklarla iletisimin en yogun gerceklestigi departmanlardan birisi onbiiro
departmanuidir. Bu nedenle, yapilan ¢alismanin amaci; kiigitk konaklama isletmelerinde 6nbiiro
yOneticilerinin MiY'ne yonelik tutumlarinin arastirilmasidir. Calismada nicel arastirmalarda
siklikla kullarulan anket teknigi uygulanmistir. Toplamda 113 kii¢lik konaklama isletmesinden
bazilarinin farkli nedenlerle anket yapmak istememeleri iizerine 93 kiigiik konaklama
isletmesinin onbiiro yoneticileri ile bire bir yliz ylize goriisiilerek anket yaptirilmistir. Elde edilen
veriler SPSS istatistik paket programi yardimiyla degerlendirilmis, analizler esnasinda
betimleyici istatistikler ile t-testi ve ANOVA testleri uygulanmistir. Yapilan arastirmada kiigiik
otellerin bir kisminda onbiiro miidiirii veya yetkilisi bulunmadigi bu gorevin ¢ogunlukla otel
miidiirdi, otel sahibi veya resepsiyonistler tarafindan tistlenildigi, genel olarak kiigiik otellerde
MIY uygulamalari igin yeterli biitce ayrilmadig1 ve miisterilerle iligkilerde teknolojiye yeterli
Oonemin verilmedigi sonuclarina ulasilmaktadir. Ayrica arastirmada, katilimcilarin miisteri
iligkilerine yonelik tutumlarinin cinsiyet ve yas durumlarina gore farklilik gostermedigi, egitim
diizeyleri, yabanc dil bilme durumlari, gorevleri ve turizm egitimi alma durumlarina gore ise
farklilik gosterdigi sonuclarina da ulasilmaktadir.
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Abstract

The survival of accommodation businesses depends on the continuity of room occupancy and
customer continuity. This depends on effective communication and customer relationship
management (CRM). The majority of accommodation businesses worldwide are small
accommodation businesses, and especially after the pandemic (COVID-19), demand for small
accommodation businesses is increasing rapidly. One of the departments where communication
with guests is most intense in accommodation businesses is the front office department.
Therefore, the purpose of the study is to investigate the attitudes of front office managers in small
accommodation businesses towards CRM. The survey technique, which is frequently used in
quantitative research, was applied in the study. In total, a survey was conducted with the front
office managers of 93 small accommodation businesses by one-on-one interviews, as some of the
113 small accommodation businesses did not want to conduct a survey for various reasons. The
obtained data were evaluated with the help of the SPSS statistical package program, and
descriptive statistics, t-test and ANOVA tests were applied during the analyzes. The research has
shown that in some small hotels there is no front office manager or officer, this task is mostly
undertaken by the hotel manager, hotel owner or receptionists, in general in small hotels there is
not enough budget allocated for CRM applications and technology is not given enough
importance in relations with customers. In addition, the research has also shown that the attitudes
of the participants towards customer relations do not differ according to their gender and age,
but they differ according to their level of education, foreign language proficiency, duties and
tourism education.
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GIRiS

Gliniimiizde pek ¢cok isletme tarafindan uygulanan miisteri iliskileri yonetimi (MILY), isletmelerin
miisterilerle olan iliskilerinde, miisteriler hakkinda bilgi sahibi olunmasini, miisteri ihtiyaglarimin
belirlenmesini, belirlenen ihtiyaglar dogrultusunda tiretim yapilmasini ve bunu yaparken de
teknolojiden yararlanilmasini gerektiren, bu durumun sonunda ise devamli ve sadik miisterilerin

yaratilmast ile sonuglanan yonetimsel bir strateji seklinde tanimlanabilir (Tiirker ve Ozaltin, 2010:
83-84).

Konaklama isletmelerinde MIY, miisteriler ile iyi iliskileri artirarak miisteri memnuniyeti ve
baghiligini saglamak suretiyle isletme karliligini artirmaya yonelik olusturulan miisteri odakl
stratejiler seklinde tamimlanabilir. Bu stratejiler dahilinde konaklama isletmelerinde &ncelikle
miisterilerle etkili bir iletisim kurulmali, daha sonra miisteri istek ve dilekleri belirlenerek bu
dogrultuda sunulacak mal ve hizmetlerin 6zelliklerine karar verilmeli ve siirdiiriilebilir bir
iletisim kurularak miisteri memnuniyeti saglanmalidir (Yildirgan vd., 2016: 56-57).

Diinya genelinde farkl biiytiikliiklerde konaklama isletmeleri bulunmasina ragmen, diisiik oda
ve yatak kapasitesine sahip kii¢iik konaklama isletmelerinin destinasyonlardaki sayilari
azimsanamayacak diizeydedir (Main vd., 1997). Son yillarda teknoloji ve ulastirma araglarinda
yasanan gelismeler sonrasi misafir talepleri degismekte (Akgakanat vd., 2015:73), ozellikle
pandemi (COVID 19) dénemi ve sonrasi insanlarin tercihleri de biiyiik oranda kiigiik konaklama
isletmelerine yonelmektedir (www.hurriyet.com.tr; Top¢u, 2020; www.sondakika.com). Ayrica,
kiiciik konaklama isletmelerinin ¢ogunda miisterilere yerel kiiltiir ve gelenekler hakkinda bilgi
edinme firsati sunulmakta (Boz, 2023: 7), bu nedenle de ziyaretgiler arasinda bu isletmeler
popiiler hale gelmektedir.

Konaklama isletmelerinde konuklarla iletisimin en yogun gergeklestigi departmanlardan biri
onbiiro departmanidir. Onbiiroda konuklarla iletisim otele gelis 6ncesi baglayan, giris (check- in)
ve konaklama asamasinda (miisterilerle ilgilenme, sorunlarina ¢6ziim iiretme, dilek ve isteklerine
cevap verme) devam eden, ayrilis (check-out) ve ayrilis sonrasi siirecte son bulan uzun bir stireci
teskil etmektedir. Siire¢ dahilinde konaklama isletmelerinde miisterilerde olumlu izlenimler
kurularak miisteri memnuniyetinin saglanmasinda Onbiiro personellerinin rolii biiyiiktiir
(Karaman ve Sayimn, 2016: 69-70). Bu nedenle kiiciik konaklama isletmelerinde Onbiiro
yoneticilerinin MIY'ne y6nelik tutumlarimin incelenmesi énem arz etmektedir.

Mgili literatiir tarandiginda MIY konusuna onbiiro yoneticilerinin bakis agisiyla yapilmis cok
fazla ¢calismaya ulasilamamakta, yapilan ¢alismalarin biiyiik cogunlugunun sehir otelleri, 4 ve 5
yildizli oteller veya otel yoneticileri {izerine yapildig: bilgilerine ulagilmaktadir. Ayrica iletisimin
en yogun gerceklestigi Onbiliro departmani {izerine yapilmis c¢ok fazla calismaya da
rastlanmamaktadir. Bu nedenle “Kiiciik Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yoneticilerinin MIY Iliskin
Tutumlarmn” incelenmesi bu calismanin ana amacin teskil etmektedir. Calismada ayrica
yoneticilerin demografik 6zellikleri ile MIY’ye y&nelik tutumlarmin farklilk gdsterip
gostermedigi de incelenmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Kiiciik Konaklama isletmelerinde Onbiiro

Konaklama isletmeleri, turistlere sunulan hizmetin kalitesi, hizmet sunulan tesisin yapisi ve
konforu gibi 6zellikleri ile miisterilere, gecici yapilan konaklama, yeme-icme (food & beverage)
kismen de eglence ve diger sosyal ihtiyaglari ticret karsiliginda temin eden isletmelerdir (Batman,
2008: 20).
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“Kiiciik konaklama igletmeleri” hakkinda ise kiiresel boyutta genel kabul goren bir tanim
bulunmamakla birlikte “kiiciik konaklama isletmeleri”nin farkli arastirmacilar tarafindan farkl
bolgelerde, farkli Ozelliklere gore ¢ok sayida tanimi yapilmaktadir. Kiigiik konaklama
isletmelerini tamimlamak igin oda ve yatak sayilari, pazar payi, yillik satis miktar:, calisan
personel sayis1 (Milohnic, 2006: 233; Pivcevic, 2009: 164), finans ve miilkiyet dahil olmak iizere
bir dizi nicel ve nitel 6l¢iiler kullanilsa da Morrison, (2002: 10)’a gore biiyiikliik (yani oda sayis1
ile personel sayisi) otelleri siniflandirmak i¢in kullanilan en yaygin kriterlerdendir. Radwan vd.,
(2010: 534) ve Buhalis ve Main (1998: 198) tarafindan 50 odadan az sayida odas: olan isletmeler
kiiciik ve orta Olgekli otel isletmeleri olarak tanimlanmakta, Milohnic, (2006: 233) ise kiigiik
otelleri; 50 odaya kadar odasi olan konaklama isletmeleri olarak isimlendirikmekte, WTO, (2000)
verilerine gore ise kiiglik otellerin yaklasik 50 odas1 bulunmaktadir (Rey-Marti vd., 2017: 2086).

Kiiciik konaklama isletmeleri, genellikle 6zel sahislara ait aileler tarafindan isletilen, yeni
girisimcilerin ortaya c¢ikmasimi saglayan ve diinyadaki konaklama isletmelerinin biiyiik
¢ogunlugunu olusturan igletmelerdir (Main vd. 1997). Kii¢lik konaklama isletmeleri,
bulunduklar: yorelerde belirli yasam tarzlarinin stirdiiriilmesine katki saglamakta, ayn1 zamanda
da 6nemli sosyal faydalar yaratmaktadir. Bu isletmeler, hem destinasyonlarin gelistirilmesi ve
surdiiriilebilirligine hem de yerel halktan hizmet ve bazi mallar satin alinmas: ile bolgesel
ekonomi ve istthdama katki saglamaktadir (Thomas vd., 2011: 4). Ayrica kiiglik konaklama
isletmelerinde miisterilere 0zel hizmet ve tiirlinler sunmak, miisterilerin siirekli beklenti ve
degisen isteklerine cevap verebilmek, misafirler, calisanlar, dagiticilar ve tedarikgilerle olumlu
iliskiler olusturabilmek, aile fertlerini isin bir unsuru haline getirerek, baghlik ve giiven
olusturmak gibi konularda da 6nemli avantajlara sahiptir (Aksatan ve Aktas, 2012: 235).

Konaklama isletmelerinin basarisi ve devamlilig1 icin miisterilerle iletisim son derece énemlidir
(Cigekdag1 ve Karaman, 2020: 1259). Bu nedenle, misafirler ile kurulan iletisim tesadiiflere
birakilmayacak kadar Onemlidir. Ayrica, konaklama isletmelerinde hizmet sunan kisilerin
performanslari misafirlerin kalite algilarini belirlemekte ve kisisel kalite, hizmet kalitesinin temel
belirleyicisi bazen de tamamen kendisi olabilmektedir (Y1lmaz, 2016: 7-8). Konaklama isletmeleri
igerisinde misafir memnuniyetini artirma sorumlulugu bulunan 6nbiiro departmani misafirlerle
iligkilerin en yogun gerceklestigi (Patah vd., 2009: 167; Descours, 2016: 122) bolimdiir.
Konaklama isletmelerinde misafirlerle ilk iletisim; tesis hakkinda bilgi alma veya rezervasyon
yaptirma asamasinda santral personeli ve rezervasyon memuru ile baslar, misafirlerin valizleri
belboylar vasitasiyla tasinir, resepsiyonda giris (check-in) islemleri yapilir, konaklama boyunca
konuklarn biitiin sikayetleri ile ilgilenilir ve ¢ikis (check-out) islemleri yapilir. Onbiiro, misafirler
ile iletisimin ilk ve son temas noktasidir. Hatta bu iletisim misafirlerin konaklama isletmesinden
ayriisindan sonra da devam etmektedir. Kisaca, Onbiiro departmani, misafirlere varis
oncesinden ayrilis asamasina kadar her asamada hizmet saglamaktadir. Ayrica, oda satislarinin
yapilmasi Ozellikle de misafir talep, istek ve sikdyetleri ile ilgilenilmesi, etkili iletisim yolu ile
misafirlerin sorunlarina ¢6ziim bulunmasi da énbiironun en énemli gorevlerindendir (Gokdeniz
ve Ding, 2006: 21-22; Benet vd., 2022: 318-319). Onbiiro departmanu genellikle orta ve biiyiik
konaklama isletmelerinde resepsiyon, rezervasyon, santral ve {iniformali personel birimlerinden
olusmakta ve departman 6nbiiro miidiirleri ve sefleri tarafindan yonetilmektedir (Akgoz, 2003:
17-18). Kiigiik konaklama isletmeleri 6nbiiro departmaninda yapilacak olan isler, ok karmasik
bir yapiya sahip olmadig1 icin isletmelerde az sayida personel c¢alismakta ve onbiironun
gorevlerinin ¢ogunlugu genellikle resepsiyonistler tarafindan gerceklestirilmektedir (Demirtas,
2010: 58; Kizilirmak ve Kaya, 2016: 13).
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Kiiciik Konaklama Isletmelerinde MiY

MIY, bircok firma tarafindan basarili olmak, miisterileri elde tutmak ( Saad ve Kamel, 2021: 152)
ve is siireglerini iyilestirmek icin yaygin olarak kullanilan bir is aracidir. MIY isletmenin
karhiligini artirmak ve maliyetlerini azaltmak amaciyla kurulan stirekli iletisim vasitasiyla
miisterileri etkileyerek uzun donemli iligkiler olusturmay1 hedef alan bir yaklasimdir (Baytekin,
2005: 177-178). MIY, ayn1 zamanda miisterileri odak noktasi haline getirme, miisteri verilerini
elde etme, miisterileri tanima, miisterilerin davranis kaliplarini 6grenme, kisisellestirilmis hizmet
sunma, onlar1 sadik hale getirme islevlerini iceren, miisterilerde deger yaratma amaci giiden ve
teknoloji ile siirekli isbirligi icinde olan bir siirectir (Bas, 2021: 26; Klimoska ve Trajkov, 2023; 108).
Ayrica MIY, her bir miisteriyle iletisime girerek miisterilerin yeniden satin almaya yonelmeleri
igin nasil davranilmasi gerektigini de ortaya c¢ikarmaktadir. Yani, MIY uygulamalarinda asil
amag, miisterilerin hangi boliimlere ayrilacaginin ve onlara nasil ulasilmasi gerektiginin ve
ulasilan miisterilerle siirekli iligkilerin nasil kurulabileceginin tespit edilmesi konularim
icermektedir (Caliskan, 2017: 2-3; Aktepe vd., 2018: 2).

Kiiciik konaklama isletmelerinde, is basarist ve misafir mutlulugunun saglanmasinda miisteri
iligkileri son derece dnemli bir miisteri izleme aracidir (Chen ve Popovich, 2003: 672; Kumar ve
Agrawal, 2021: 194; Kaya, 2021: 369). Kiiciik konaklama isletmelerinde, diger konaklama
isletmelerinde oldugu gibi miisterilerle ilk iletisim rezervasyon asamasi ve oda satis stirecinde,
onbiiro yetkilileri ve resepsiyonistler tarafindan gergeklestirilmektedir. Onbiiro personelleri,
konuk sikayet, dilek ve istekleri konularinda, onlarla bire bir iletisime gegerek miisteri baglilig:
yaratmaya calismaktadir (Akinci vd., 2019: 184). Kiiciik konaklama isletmeleri, insan iligkilerinin
yogun gerceklestigi sosyo-ekonomik birimler olup, biiyiik isletmelere gore personel ve
yoneticilerin misafirlerle iletisim kurma sanslarinin daha yiiksek oldugu isletmelerdir (Giiler,
2009: 294).

MIY ile ilgili alanyazinda konaklama isletmeleri {izerine yapilan arastirmalarin biiyiik
cogunlugunun 5 yildizli otellere yonelik (6rn.: Yolal ve Cetinel, 2005; Dikici, 2018; Malik, 2018;
Ibrahim, 2021) yapildig1 veya 3-4 ve 5 y1ldizli otellerde; MIY ve basari iliskisi (6rn: Thai vd., 2024),
MIY ile isletme performanst iliskisi (6rn.: Civelek, 2016; Yaprakl: ve Aykut, 2021; Rehman vd.,
2023; Taiwo, 2024; Shaaban ve Ghoneim, 2017), Mmiy, basar1 ve miisteri memnuniyeti iliskisi (6rn.:
Rahimi ve Kozak, 2017; Sofi vd., 2019) konular {izerine yapildig1 bilgilerine ulasilmaktadir.
Ayrica ilgili alanyazinda konuyla ilgili; Oztiirk ve Pekduyurucu (2009), Akinci vd., (2019)'nin 5
yildizli otelde ¢alisan 6nbiiro personellerine yonelik, Aksatan ve Aktas (2012), Yildirim vd., (2015)
ile Kaygisiz ve Yetis (2018)’in ise kiiciik otellerde otel yoneticilerine yonelik calisma yaptiklari
bilgilerine de ulasilmaktadir.

Hgili alanyazina gore Tiirkiye’de konuyla ilgili yapilan ¢alismalarin biiyiik ¢cogunlugu sehir
otelleri, 3, 4 ve 5 yildizl1 oteller veya otel yoneticileri iizerine yapilmistir. Sayfiye bolgelerinde
bulunan kiiciik otellerde onbiiro departmam yoneticilerine yonelik ¢ok fazla ¢aligmaya
rastlanmamuistir. Arastirmada, kiiciik konaklama isletmelerinde 6nbiiro yoneticilerinin miisteri
iligkilerine yonelik tutumlarinin tespiti amaglanmaktadir.

ARASTIRMA ALANI

Silifke, Silifke Delta Ovasi’'nin basladig1 yerde Antalya ve Konya yollarinin kavsak noktasinda
bulunan gelismekte olan kiiciik bir destinasyondur. Mersin li'nin 85 km.batisinda yer alir.
Silifke'nin temelini olusturan Holmi sehri, M.O.7. yiizyllda Yunanl koloniciler tarafindan
bugiinkii Tasucu Kasabasimin bulundugu kiy1 boélgesinde kurulmus, “Seleukos Nikator”
tarafindan “Seleuceia” sehri yani bugiinkii Silifke'nin yerine kurulan ve bu krala izafeten
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“Seleuceia” ad1 verilen sehre tasinmistir. Tasucu’'nda bulunan Holmi harabeleri halen giintimiizde
ziyaret edilecek 6nemli ¢ekiciliklerden bir tanesidir (Ugar, 2009: 15).

Hiristiyanlarin yasadig1 donemde 6nemli bir hag merkezi konumunda olan Meryem Ana Kilisesi
olarak adlandirilan “Aya Thekla”, Silifke — Tasucu arasinda yer almaktadir (Jones, 2020: 343-345).
Her y11 20 - 26 Mayss tarihleri arasinda “Silifke Miizik ve Folklér Festivali” diizenlenmektedir (Onel-
Eren, 2017). Ayrica, Tasucu Limani'ndan Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti'ne (Girne Limani)
deniz otobiisii ile seferler yapilmaktadir (www.e-yasamrehberi.com). Yaz sezonlarinda Goksu

Nehri'nde rafting organizasyonlar (www.turkiyeturizm.com). “Tasucu balik¢t barmag:” ndan ise
her giin giiniibirlik olta balikcilig1 ve tekne turlar yapilmaktadir (www.tekneveyat.com.).

Silifke, Goksu Nehri'nin iki yakasinda kurulmus bir sehirdir. Goksu Nehri'nin olusturdugu
Goksu Deltasi, “Ramsar Anlagmast” ile korunmakta, bircok endemik kus ve bitki tiirtine ev
sahipligi yapmaktadir. Aym1 zamanda delta, “Caretta Caretta” ve farkli tiirlerdeki deniz
kaplumbagalarinin yumurtalarini biraktiklar: 6zel yerlerdendir (tvk.csb.gov.tr). Siliftke'nin 105
km'’lik sahil kisminin “Atakent”, “Goksu Delta Ovasi” ve “Tasucu” kismi kumsal, diger kisimlar ise
tasliktir. Goksu Deltasi’'nin dogu noktasinda bulunan uzun kumsallar: ile meshur “Atakent” ile
bat1 u¢ noktasinda bulunan “Tasucu” (Yalgin, 2003: 3) ise 6nemli turist cekim merkezlerindendir.
Bu nedenle arastirma, Orta Toroslar'in giiney eteginden baslayip Akdeniz’e ulasan Goksu
Nehri'nin iki yakasinda kurulmus, turizm agisindan gelismekte olan destinasyonlardan Mersin
[li'nin Silifke ilgesinde, “Atakent” ve “Tasucu” beldelerinde bulunan kiiciik konaklama isletmeleri
tizerine yapilmistir.

YONTEM

Arastirmanin amaci; kiiciik konaklama isletmelerinde onbiiro yoneticilerinin MiY'ne yonelik
tutumlarim belirlemek ve bu tutumlari, Mersin iline, bagli, kiiciik sayfiye konaklama
isletmelerinin yogun bulundugu Silifke ilcesinde, 50 odadan az odaya sahip konaklama
isletmelerinin Onbiiro yoneticileri baglaminda aragtirmaktir. Silifke turizm ofisinden alinan
bilgilere istinaden (2022 verilerine gore) belirtilen bélgede 113 kiigiik konaklama isletmesi oldugu
bilgisine ulasilmigtir. Calismanin en biiyiik kisitliliklarmi; isletmelerden bir kisminin 6nbiiro
islemlerini tam anlamiyla gerceklestirememeleri (Isletmeler yaptiklar1 anlagsmalar geregi alt1 ay
veya bir yilligina “Akkuyu Niikleer Santrali” n’de gOrev yapan iscilerle mavi ve beyaz yakali
personellerin konaklamalarina isletmelerini tahsis ettikleri igin odalarim1 miisterilerine
kapatmislardir), bir kisminin ise anket yapmaya goniillii olmamalari olusturmaktadir. Bu
nedenle arastirmada 92 kiiclik konaklama isletmesinin dnbiiro yetkilisine ulasilmustir.

Calismada veri toplama amaciyla nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmus,
Uygungil (2007) tarafindan gelistirilen ve Yildirim vd. (2015) tarafindan c¢alismalarinda
kullanulan olgekten faydalanmilarak, bir anket formu olusturulmustur. Anketler, goniilliilitk
esasina dayali olarak Mersin ili'ne baglh Silifke Ilgesinde bulunan 92 kiigiikk konaklama
isletmesinin onbiiro yoOneticileri ile goriisiilerek, Mayis - Temmuz 2024 tarihleri arasinda yiiz
ylize goriisiilerek yaptirilmistir. Arastirma verilerinin degerlendirilmesinde tanimlayici
istatistiksel metodlar olan yiizde, frekans, ortalama, istatistiksel hesaplamalar icin ise t — testi ve
ANOVA testleri kullanilmistur.

Anket formunun birinci boliimiinde yer alan Onbiiro yoneticilerinin demografik 6zelliklerine
gore miisteri iligkilerine yonelik tutumlarinin farklilik gosterip gostermedigini belirlemek igin
hipotezler olusturulmustur. Olusturulan hipotezler ise asagidaki gibidir:

Hi. “Silifke’de faaliyet gdsteren kiiciik olgekli konaklama isletmelerinin dnbiiro yoneticilerinin
miisteri iliskileri yonetimine yonelik tutumlari, cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir”.
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Hoe. “Silifke’de faaliyet gdsteren kiiciik olgekli konaklama isletmelerinin dnbiiro yoneticilerinin
miisteri iliskileri yonetimine yonelik tutumlari, yas durumlarina gore anlamli bir farlilik gostermektedir”.

Hs. “Silifke’de faaliyet gdsteren kiiciik olcekli konaklama isletmelerinin énbiiro yoneticilerinin
miigteri iliskileri yoOnetimine yonelik tutumlari, egitim diizeylerine gore anlamli bir farkhilik
gostermektedir”.

Ha. “Silifke’de faaliyet gdsteren kiiciik 6lcekli konaklama isletmelerinin dnbiiro yoneticilerinin
miisteri iliskileri yonetimine yonelik tutumlari, turizm egitimi alma durumlarina goére anlamli bir farklilik
gOstermektedir”.

Hs. “Silifke’de faaliyet gdsteren kiiciik olcekli konaklama isletmelerinin onbiiro yoneticilerinin
miigteri iliskileri yonetimine yonelik tutumlari, gorevlerine (yetki ve sorumluluklarina) gére anlaml bir
farklilik gostermektedir”.

He. “Silifke’de faaliyet gdsteren kiiciik olgekli konaklama isletmelerinin dnbiiro yoneticilerinin
miigteri iligkileri yonetimine yonelik tutumlari, yabanci dil bilme durumlarina gore anlaml bir fark
gOstermektedir”.

BULGULAR

Kiiciik konaklama isletmelerinde yoneticilerin “miisteri iliskileri” ne yonelik tutumlarinin tespit
edilmesinin amaglandig1 aragtirmadan elde edilen verilerin degerlendirilmesi sonucu ortaya
¢ikan bulgular su sekildedir:

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Yas £ % Egitim £ % Gérev £ %
durumu

18-30 —— . g

arasi Y81 29 | 315 | llkogretim | 11 12,0 | Midir 23 25,0

31-40 yas ) 1§1etmeci /

arasi 30 32,6 | Lise 33 35,9 sahip 17 18,5

41-50 yas Onlisans Onbiiro

arasi 26 28,3 22 23,9 miidiirii/sefi 13 14,1

50 yas ve . Resepsiyonist

{izeri 7 7,6 Lisans 24 26 39 42,4

Lisanstisti 2 22

Cinsiyet f % Zglrtllfrr:: f % Yabanc dil f %

Erkek 67 | 72,8 | Evet 25 27,2 Evet 52 56,5

Kadm 25 | 272 | Hayrr 67 72,8 Hay1r 40 43,5

Toplam 9 100 Toplam 92 100 Toplam 92 100

Tablo 1’e gore katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (% 60,9) 31 — 50 yas araliginda, erkek (% 72,8) ve
katilmallarin ¢ogunlugu lise (%88) mezunudur. Katihmalarn sadece % 12'si ilkogretim
mezunudur. Tablo 1'e gore katiimalarin gogunlugu turizm egitimi almamustir (%72,8). Tablo 1’e
gore Onbiiro yetkililerinin ¢ogunlugu (% 43,5) miidiir ya da isletmeci / sahip (midiir ya da
isletmeci/sahipler Onbiiro yetkilisi gorevini iistlenmektedir), % 42,4'ii resepsiyonist sadece
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%14,1’i onbiliro miidiirii veya onbiiro sefi konumundadir. Ayrica katithmcilarin ¢ogunlugu
yabanci dil bilmektedir (%56,5).

Tablo 2. Kiiciik Konaklama Isletmelerine Yonelik Bulgular

Isletmenin f % Oda sayis1 f % | Yatak sayis1 f %
sinifi

1yildiz 7 | 7e | VI00da g | g | O-2varak 13 | 14
2 yildiz 14 | 152 11;2r(;:1da 26 | 28 ifa_sf’o yatak 35 | 38
3 yildiz 12 | 13,0 Zli(;;da 35 | 38 i:a_;‘r’ yatak 23 | 25
Motel 15 | 163 31frgslda 12 | 13 Zfa;loo yatak 15 | 16
Pansiyon | 14 | 152 41'52;“ 6 | 65 ;S;S: 125yatak |y ) 43
Apartotel | 30 | 326 126 - 130yatak |5 | 2

Tablo 2’'ye gore aragtirmanin yapildig kiiclik konaklama isletmelerinin biiyiik ¢cogunlugu (%
32,6) apart otellerden olusmaktadir. Tablo 2'ye gore kiigiik konaklama isletmelerinin cogunlugu
(% 66) 11 — 30 oda araliginda odaya ve 26 — 75 arasinda (% 63) yataga sahiptir.

Tablo 3. Miisteri Iligkileri Yonetimine Yonelik Bulgular

1 2 3 4 5
Kesinlikle Kesinlikle Aritmetik
katilmryorum > katiliyorum ortalama
(©) (©)]

f % f % f % f % f % 3, 866

insan
3,997
Miisteri ~ sikayetlerinin zamaninda karsilanmas1 konusunda  tiim
sonelimiz d Tidur.

personetimiz duyaridir 9 98 5 54 2 250 | 55 598 | 4195
Miisteri iliskilerinde ortaya gikan giigliikler konusunda personelimiz stirekli
bilinglendirilmektedir. 7 7,6 7 7,6 4 43 23 250 | 51 554 | 4,130
Miisteri iligkileri ~yGnetimi uygulamalari tiim personel arasinda
benimsenmistir. 6 6,5 5 54 12 13,0 21 22,8 48 52,2 4,087
Tim personelimiz arasinda kaliteli hizmet sunumu hakkinda tam bir
anlayis hakimdir. 3 33 9 9,8 5 54 32 34,8 43 46,7 4,119
Miisteri iligkileri yonetimine yeterince biitge ayrilmaktadir. 4 4,3 12 13,0 28 30,4 34 37,0 14 15,2 3,456
Siire¢ 3,977
Miisteri sadakat (devamli miisteri) programlar1 énemsenmekte ve titizlikle 7 76 s 54 4 13 pos 293 9 533 4152
uygulanmaktadir.
Mﬁ§ier.iler ile uzu? sii[eli.il.i§kiler 01.u§lurup, gelistirmek taklit edilemez bir 8 87 9 98 15 163 n 348 28 304 3,684
avantaj olarak degerlendirilmektedir.
Tliskisel pa?arlafn? g?balanmr? hizmet kalitesinin arttirilmasinda 6nemli bir 8 87 3 33 7 76 5 189 29 315 4119
etken oldugu diistiniilmektedir.
Miisteri iligkileri ynetimi bir yonetim felsefesi olarak uygulanmaktadir. 2 2,2 5 54 18 19,6 37 40,2 30 32,6 3,956
Teknoloji 3,592
Miisteri bilgileri siirekli olarak giincellenmektedir. 8 8,7 12 13,0 7 7,6 30 32,6 35 38,0 3,782
Miisteri elde tutmada ge¢mis bilgilerden yararlanilmaktadir. 10 109 14 152 13 141 30 2,6 25 72 3,500
Bilgi teknolojileri kullanimi ideal diizeydedir. 4 43 17 185 15 16,3 24 26,1 32 34,8 3,500
irtibat noktalar1 ve arama merkezleri mevcuttur. 7 7,6 14 15,2 13 14,1 34 37,0 24 26,1 3,587

Tablo 3’e gore katilimailar tarafindan; “Miisteri sikiyetlerinin zamanminda karsilanmas: konusunda tiim
personelimiz duyarlidir” (%84,8), “Miisteri sadakat (devamli miisteri) programlari onemsenmekte
ve titizlikle uygulanmaktadir” (%82,6), “Tiim personelimiz arasinda kaliteli hizmet sunumu hakkinda
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tam bir anlayis hakimdir” (%81,5), “Miisteri iliskilerinde ortaya ¢ikan giicliikler konusunda personelimiz
stirekli bilinclendirilmektedir” (%80,4), “Iliskisel pazarlama ¢abalarumin hizmet kalitesinin arttirilmasinda
onemli bir etken oldugu diisiiniilmektedir” (%80,4) sorularmin en ¢ok “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiliyorum” seklinde cevaplandirildig: bulgularina ulagilmaktadir.

Tablo 3’e gore; “Miisteri sikdyetlerinin zamamnda karsilanmas: konusunda tiim personelimiz
duyarhdir” (x= 4,195), “Miisteri sadakat (devamli miisteri) programlari 6nemsenmekte ve titizlikle
uygulanmaktadr” (x= 4,152), “Tiim personelimiz arasinda kaliteli hizmet sunumu hakkinda tam bir
anlayis hikimdir” (%= 4,119), “Iliskisel pazarlama cabalarimin hizmet kalitesinin arttirlmasinda Snemli
bir etken oldugu diisiiniilmektedir” (x=4,119) sorularina verilen cevaplarin ise en yiiksek aritmetik
ortalamaya sahip olduklar: bulgularina ulagilmigtir.

Tablo 3’e gore katilimcilar tarafindan; “Miisteriler ile uzun siireli iliskiler olusturup, gelistirmek taklit
edilemez bir avantaj olarak degerlendirilmektedir” (%65,2), “rtibat noktalar1 ve arama merkezleri
mevcuttur” (%63,1), “Bilgi teknolojileri kullanimu ideal diizeydedir” (%60,9), “Miisteri elde tutmada
gecmis  bilgilerden yararlamilmaktadir” (%59,8), “MIY yeterince biitce ayrilmaktadir” (%52,2)
sorularinin “katiltyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” seklinde en az cevaplandirildigi bulgularina
da ulasilmaktadir. Ayrica Tablo 3’e gore; “Miisteri sikdyetlerinin zamammda karsilanmasi konusunda
tiim personelimiz duyarlidir” (X= 4,195), “Miisteri sadakat (devamli miisteri) programlari onemsenmekte
ve titizlikle uyqulanmaktadir” (x= 4,152), “Tiim personelimiz arasinda kaliteli hizmet sunumu hakkinda
tam bir anlayis hiakimdir” (x= 4,119), “[liskisel pazarlama cabalarimin hizmet kalitesinin arttirilmasinda
dnemli bir etken oldugu diigiiniilmektedir” (x= 4,119) sorularina verilen cevaplarin ise en yiiksek
aritmetik ortalamalara sahip olduklar1 bulgularina da ulasilmaktadir.

Ayrica; “Miisteri bilgileri siirekli olarak giincellenmektedir” (X= 3, 782), “Miisteriler ile uzun siireli
iligkiler olusturup, gelistirmek taklit edilemez bir avantaj olarak degerlendirilmektedir” (X=3, 684), “Irtibat
noktalar1 ve arama merkezleri mevcuttur” (x= 3, 587), “Miisteri elde tutmada gecmis bilgilerden
yararlamlmaktadr” (x= 3, 500), “Bilgi teknolojileri kullanim ideal diizeydedir” (X= 3, 500), “Miisteri
iliskileri yonetimine yeterince biitce ayrilmaktadir” (X= 3, 456) sorularina verilen cevaplarin genel
ortalamanin (X= 3, 866) altinda kaldig1 bulgularina da ulasiimaktadir.

Tablo 3’e gore sorulara verilen cevaplarin boyutlar agisindan aritmetik ortalamalarina
bakildiginda; “teknoloji” boyutunun aritmetik ortalamasinin (x= 3,592) hem genel ortalamanin
(x=3, 866), hem de “insan” ( X=3,997) ve “siire¢” ( X=3,997) boyutlarinin ortalamalarinin altinda
kaldig1 bulgularina da ulasilmaktadir.

Tablo 4. Olgegin ve Boyutlarimin Cronbach’s Alpha Degerleri

Onerme Sayist Cronbach’s Alpha Degeri
Insan 5 ,910
Siireg 4 ,855
Teknoloji 4 ,827
Toplam 13 ,941

Cronbach Alfa katsayisi siklikla bagvurulan bir giivenilirlik arastirma yontemidir. Alfa degerinin
0,70 a <0,90 araliginda olmasi, giivenilirligin oldukca yiiksek diizeyde oldugununun
gostergesidir (Ozdamar 2010:603-605) “Cronbach Alfa Katsayisi, ifadeler arasmndaki homojenlik
diizeyini ve benzerligi gostermektedir. Ifadeler arasindaki korelasyon diizeyi arttikca, cronbach alfa
katsayist da o diizeyde artmaktadirr” (Nakip, 2006: 145-146). Giivenilirlik testi sonucu Cronbach
Alpha ig tutarlilik degerleri incelendiginde, boyutlarin ve 6l¢egin toplaminin yiiksek giivenirlige
sahip oldugu seklinde yorumlanmaktadir.
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Tablo 5. Olgegin Skewness ve Kurtosis Degerleri

N Min | Maks. | Ort. ss Kurtosis | Skewness
Insan 92 1,20 5,00 3,99 | ,105 ,816 -1,376
Stireg 92 1,00 5,00 3,92 | ,099 2,316 -1,708
Teknoloji 92 1,25 5,00 3,63 | ,108 -,502 -,804

Skewness ve Kurtosis degerleri incelendiginde, +2.00 ile -2.00 arasinda bir degere sahip olmasi
durumunda verilerin normal dagilim gosterdigi varsayilabilmektedir (Leech vd., 2005; George
ve Mallery, 2010; Cain vd., 2017: 1719). Bu duruma istinaden Tablo 5e gore hipotezlerin test
edilmesi amaciyla “t-testi” ve “Anova testi” uygulanmustir.

Tablo 6. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Miisteri Iliskileri Yonetimine Yonelik Tutumlarma
Mliskin Degerler

Std.
Cinsiyet Ortal t degeri
ln51ye n rtalama sapma egerl p
. Erkek 67 3,94 1,05
i 888 377
nsan Kadin 25 415 918
Erkek 67 3,87 967
Siireg e _813 A18
Kadin 25 4,06 941
Erkek 67 3,57 1,06
Teknoloii , , ]
exnotop Kadn 25 3,81 974 963 38

Uygulanan t-testi sonucuna gore katilimcilarin MiY'ne yénelik tutumlarinin boyutlarinin
anlamhlik diizeyleri 0,05'ten biiyiik oldugu i¢in katiimcilarin bu boyutlara yonelik algilar
cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Tablo 6’dan elde edilen bulgulara
istinaden Hihipotezi reddedilmektedir.

Tablo 7. Katilimcilarin Yas Durumlarina Gore Miisteri lliskileri Yonetimine Yonelik Algi
Faktorleri Degerleri

Yas Durumu n X F P
30 yas ve alt1 29 4,08
. 31-40 yas 30 3,98
Insan 1,019 ,388
41-50 yas 26 4,08
50 yas ve lizeri 7 3,37
30 yas ve altt 29 4,03
31-40 yas 30 3,95
Siireg ,372 773
41-50 yas 26 3,85
50 yas ve lizeri 7 3,64
30 yas ve alt1 29 3,89
31-40 yas 30 3,58
Teknoloji 1,060 ,370
41-50 yas 26 3,51
50 yas ve lizeri 7 3,25

Anket formu hazirlanirken turizm ile ilgili lise diizeyinde egitim-6gretimine devam eden ve
zorunlu stajlar1 olan 6grenciler goz oniinde bulundurularak yas skalasina 18 yasindan kiigiik
bireyler de dahil edilmistir. Anket formu uygulanmis ve 18 yasindan kiiciik olan sadece bir
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katilimc1 olmasi nedeniyle 18 yas ve alt1 ile 18-30 yas gruplarinda yas birlestirme yapilmisgtir.
Uygulanan Anova testi sonucuna gore katilimcilarin MIY yonelik tutumlarimin boyutlarinin
anlamlilik diizeyleri 0,05'ten biiyiik oldugu icin katiimcilarin bu boyutlara yonelik algilar yas
durumlarina gore farklibk gostermemektedir (Tablo 7). Bu duruma istinaden H: hipotezi
reddedilmektedir.

Tablo 8. Katilimcilarin Egitim Diizeylerine Gore Miisteri Iliskileri Yonetimine Yonelik Alg
Faktorleri Degerleri

Egitim Diizeyi n X F P
Ikogretim 11 3,25
. Lise 33 3,82
Insan 4,082 ,009*
MYO (On lisans) 22 4,19
Yiiksekokul-Fakiilte (Lisans) 26 4,36
kgretim 11 3,27
Lise 33 3,82
Siirec 2,907 ,039*
MYO (On lisans) 22 4,21
Yiiksekokul-Fakiilte (Lisans) 26 4,08
Ikogretim 11 3,18
Lise 33 3,30
Teknoloji 3,825 ,013*
MYO (On lisans) 22 3,97
Yiiksekokul-Fakiilte (Lisans) 26 3,97

Anket formunda katilimcilarin egitim diizeylerini belirlemeye yonelik olusturulan segeneklerde
lisanstistii egitim diizeyine sahip olan katilimci sayisi iki oldugu icin yiiksekokul/fakiilte (lisans)
egitim diizeyine sahip olan katilimcilarla analizlerin sonuglarinin daha saglikli ve dogru sonuglar
elde edilebilmesi igin birlestirme yapilmistir. Uygulanan Anova testi sonucuna gore
katilimailarin MIY yénelik tutumlarimin boyutlarinin anlamhilik diizeyleri 0,05 ten kiigiik oldugu
i¢in katihlmeilarin bu boyutlara yonelik algilar: egitim diizeylerine gore farklilik gostermektedir.
Bu farkliligin kaynagini belirlemek amaciyla Post-Hoc testlerinden Tukey testi uygulanmstir.
Yiiksekokul-fakiilte (lisans) egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin, ilkogretim egitim
diizeyine sahip olan katihmcilara gore miisteri iligkileri yonetiminin “insan boyutuna yonelik
algilar1 daha yiiksek diizeydedir (p degeri= 0,01). MYO (6n lisans) egitim diizeyine sahip olan
katilimeilarin, ilkdgretim egitim diizeyine sahip olan katihmcilara gére MIY’nin “siire¢ boyutuna
yonelik algilar1 daha yiiksek diizeydedir (p degeri=0,036). Tablo 8'den elde edilen bulgulara gore
Hshipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 9. Katilimcilarin Turizm Egitimi Alma Durumlarina Gore Miisteri Iliskileri Yonetimine
Yonelik Alg: Faktorleri Degerleri

Turizm Egitimi Aldimiz m1? n Ortalama Std. t degeri p
Sapma
. Evet 25 4,40 558
i 2,428 017*
nsan Hayir 67 3,84 1,105
. Evet 25 4,14 604 309 1on
ureg Hayir 67 3,84 1,054 ’ ’
Evet 25 4,07 651
Teknoloji 2,493 015
exnoopt Hayir 67 3,47 1,116 015

Uygulanan ANOVA testi sonucuna gore katilimcilar MIY'ne yonelik tutumlarimin boyutlarinin
anlamlilik diizeyleri 0,05'ten kiiciik oldugu icin katihmcilarin bu boyutlara yonelik algilar:

107



Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi, 9(2): 97-115.

“turizm eitimi alma” durumlarina gore farklihik gostermektedir. Turizm ile ilgili egitim alan
onbiiro yoneticileri, turizm egitimi almayan Onbiiro yoneticilerine gore MiY'ne yonelik
tutumlarindan insan ve teknoloji boyutlarina yonelik algilarinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Tablo 9’dan elde edilen bulgulara gore Hs hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 10. Katilimcilarin Gorev Diizeylerine Gore Miisteri Iliskileri Yonetimine Yonelik Alg
Faktorleri Degerleri

Onbiiro Yoneticilerinin Yetki ve Sorumluluklar: n X F P
Miidiir 23 4,42
. i@letmeci / sahip 17 3,22
Insan 5,521 ,002*
Onbiiro miidiirii/sefi 13 4,18
Resepsiyonist 39 4,02
Miidiir 23 4,30
i§letmeci / sahip 17 3,14
Siireg — 6,027 | ,001*
Onbiiro miidirii/sefi 13 4,13
Resepsiyonist 39 3,97
Miidiir 23 4,00
. Isletmeci / sahip 17 2,94
Teknoloji 4,792 | ,004*
Onbiiro miidiirii/sefi 13 4,07
Resepsiyonist 39 3,58

Uygulanan ANOVA testi sonucuna gore katilimcilar MIY ne yonelik tutumlarimin boyutlarinin
anlamlilik diizeyleri 0,05’ ten kiigiik oldugu i¢in katihimailarin bu boyutlara yonelik algilar1 gorev
diizeylerine (yetki ve sorumluluklarina) gore farklihk gostermektedir. Bu farkliligin kaynagin
belirlemek amaciyla Post-Hoc testlerinden Tukey testi uygulanmistir. Konaklama isletmelerinde
gorev (yetki ve sorumluluk) olarak ayni zamanda genel miidiir (p degeri= 0,01), resepsiyonist (p
degeri= 0,024), 6nbiiro miidiirii/sefi (p degeri= 0,036) olan 6nbiiro yoneticilerinin, isletmeci veya
isletme sahibi olan katilimcilara gore MIY'nin “insan boyutu’na yonelik algilar1 daha yiiksek
diizeydedir. Konaklama isletmelerinde gorev olarak ayni zamanda genel miidiir (p degeri=
0,001), resepsiyonist (p degeri= 0,010), onbiiro miidiirii/sefi (p degeri= 0,017) olan onbiiro
yOneticilerinin, isletmeci veya isletme sahibi olan katilimcilara gore MiY'nin “siirec boyutuna
yonelik algilar1 daha yiiksek diizeydedir. Konaklama isletmelerinde yetki ve sorumluluk olarak
ayni zamanda genel miidiir (p degeri= 0,006), dnbiiro miidiirii/sefi (p degeri= 0,012) olan &nbiiro
yoneticilerinin, isletmeci veya isletme sahibi olan katilimcilara gére MiY’nin teknoloji boyutu'na
yonelik algilar1 daha yiiksek diizeydedir. Tablo 10’dan elde edilen bulgulara gore Hs hipotezi
kabul edilmektedir.

Tablo 11. Katithmcilarin Yabanc Dil Bilme Durumlarma Gore Miisteri Iligkileri Yonetimine
Yonelik Alg1 Faktorleri Degerleri

Std.
Yabana dil bilme n Ortalama t degeri P
Sapma
incan Evet 52 4,26 723 3 051 003"
s Hayir 10 3,64 1,22 g '
s Evet 52 412 670 5256 o6
ures Hayir 40 3,67 1,201 ’ ’
E 2 4
Teknoloji vet 5 3,86 83 2,443 017*
Hayir 40 3,34 1,211
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Uygulanan ANOVA testi sonucuna gore katilimcilar MIY’ne yonelik tutumlarimin boyutlarinin
anlamlilik diizeyleri 0,05’ten kiiciik oldugu igin katilimclarin bu boyutlara yonelik algilari,
yabanc dil bilme durumlarina gore farklilik gostermektedir. Tablo 11’e gore yabanci dil bilen
onbiiro yoneticileri, yabanci dil bilmeyen &6nbiiro yoneticilerine gore MIY'ne yonelik
tutumlarindan insan, siireg¢ ve teknoloji boyutlarina yonelik algilarinin daha yiiksek oldugu
bulgularina ulasilmaktadir. Tablo 11’den elde edilen bulgulara istinaden He hipotezi kabul
edilmektedir.

Aragtirmanin amacma gore olusturulan hipotezler incelendiginde, katihmcilarin miisteri
iliskilerine yonelik tutumlarinin cinsiyetlerine (Hipotezi), yas durumlarna gore (Hipotezz)
farklilik gostermedigi tespit edilmis, Hipotez:1 ve Hipotez:reddedilmistir. Katilimcilarin miigteri
iliskilerine yonelik tutumlari, egitim diizeylerine (Hipotezs), turizm egitimi alma durumlarina
(Hipotezs), gorev diizeylerine (Hipotezs) yabanc dil bilme durumlarma (Hipotezs) gore farklilik
gosterdigi tespit edilmis ve Hipotezs Hipotezs, Hipotezs ve Hipotezs kabul edilmistir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Kiigiik otel isletmelerinde aile bireyleri hem yonetici, hem isveren, hem de isgdren konumunda
bulunabilmekte, onbiiroda galisan personeller 6nbiironun sorumlu oldugu tiim islerde gorev
alabilmekte, birbirlerinin gorevlerini, yetki ve sorumluluklarin iistlenebilmekte ve birbirlerinin
iglerini yapabilmektedir (Ozdemir ve Akpinar, 2002: 88). Yapilan arastirmada, Onbiiro
yoneticilerinin gogunlugu isletmenin miidiirii, sahibi/isletmecisi (% 43,5) veya resepsiyonistidir
(%42,4) (6nbiiro miidiirii/sefi %14,1). Dolayisiyla kiigiik konaklama isletmelerinde, isletmenin
miidiirli, sahibi/isletmecisi ve resepsiyonistleri (resepsiyon memurlari) onbiiro yoneticisi
gorevlerini tistlenmektedir.

Otel isletmelerinde, MiY'nin miisteri memnuniyeti agisindan bagarisini, “bilgi teknolojisi
kullanim” ve "miisteri bilgi yonetimi” biiylik Olgiide etkilemektedir. Teknolojik gelismelerin
etkilemedigi bir otel isletmesi miimkiin degildir. Bu nedenle, bilgi teknolojileri kullanimi, otel
isletmelerinin MIY konusunda basaris1 acisindan son derece énemlidir (Soltani vd., 2018: 237).
Yapilan arastirmalarda, sorulara verilen cevaplarin boyutlar agisindan aritmetik ortalamalarina
gore (Tablo 3’e gore); “teknoloji” boyutunun aritmetik ortalamas: (x= 3,592) hem genel
ortalamanin (x= 3, 866), hem de “insan” ( x= 3,997) ve “siire¢” ( X= 3,997) boyutlarinin
ortalamalarinin altinda kalmaktadir. Kisaca, arastirmaya konu olan isletmelerin 6nbiiro
yoneticilerinin miisteri iligkilerinde “teknoloji”den etkin bir sekilde faydalanmadiklar
sonuclarma ulasilmaktadir. Isletme basar1 icin MIY uygulamalarinda sadece bilgi teknolojileri
kullanim1 yeterli olmamaktadir. Bu nedenle siire¢ merkezli bir de biitce de hazirlanmalidir
(Yereli, 2001: 39). Yapilan arastirmada, “Miisteri iligkileri yonetimine yeterince biitce ayrilmaktadir”
(%52,2) sorusu katihmcilarin en az “katiiyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” cevaplarmi verdikleri
sorulardandir. Kisaca &nbiiro yoneticileri tarafindan MIY uygulamalarina yeterli biitge
ayrilmamaktadir.

Kiiciik konaklama isletmelerinde teknoloji, yeterli derecede kullanulmasa da biiyiik isletmelere
oranla yOneticilerin personellerle ve miisterilerle etkili iletisim kurma sanslar1 daha yiiksektir
(Giiler, 2009: 294). MIY konusu ile ilgili, Aksatan ve Aktas (2012) ve Yildirim vd., (2015)
tarafindan kiiciik otel yoneticileri ile yapilan aragtirmalarda; yoneticilerin MIY’ne olumlu bakis
acisina sahip olduklari, isletme kapasitelerinin diisiik olmasindan dolay1 miisterilerle daha etkili
iletisim kuralabildikleri ve biiyiik oteller tarafundan kullarilan bilgi teknolojilerini ise etkili
kullanmadiklari sonuglarina ulasilmaktadir. Kiiglik konaklama isletmeleri yoneticilerine yonelik
yapilan calismalarin sonuglar ile Onbiiro yoneticilerine yonelik yapilan c¢alisma sonuglar
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paralellik gostermektedir. Bu durum yapilan arastirmada Onbiiro yoneticiligi gorevinin
¢ogunlukla, miidiir veya isletmeci/ sahip tarafindan yapilmasi ile aciklanabilir.

Yolal ve Cetinel (2005), Dikici (2018) ve Civelek (2016) tarafindan yapilan aragtirmalarda, biiyiik
konaklama isletmelerinde y&neticilerin, MIY uygulamalarin gergeklestirdikleri ve teknolojiden
MiY amaciyla faydalandiklari sonuglarina ulasilmaktadir. Yapilan arastirmalarda kiigiik
konaklama isletmelerinde, biiyiik otellerin aksine teknoloji kullanimin diisiik olmasina ragmen,
isletmelerin kapasite olarak kiiciik olmalarindan dolayr miisterilerle daha etkili iletisim
kurmalarinin avantajlarini kullanarak MIY konusunda basarili olabilecekleri diisiiniilmektedir.

Calismada, kiiciik konaklama isletmeleri dnbiiro yoneticilerinin biiyiik ¢ogunlugunun erkek
(%72,8), orta yas grubunda (% 60,9), egitimli olduklari (en az lise mezunu - % 88) ve yabana dil
bilmelerine (%56,1) ragmen turizm egitimi almadiklar1 (%72,8) bulgularina ulasilmaktadir.
Ayrica Tablo 8'e gore katilimalarin egitim diizeyleri yiikseldikge “Miisteri Iliskileri Yénetimine
Yonelik Algilari”’nun yiikseldigi, “turizm egitimi alan katilimcilar”in ise “turizm egitimi almayan
katilimcilar” a oranla MIY'nin “insan” ve “teknoloji” boyutlarina (Tablo 9) yonelik algilarinin daha
yliksek oldugu bulgularna da ulasilmaktadir. Calismadan elde edilen bulgulara istinaden,
arastirmanin yapildig kiiciik konaklama isletmelerinde 6nbiiro yoneticilerinin ¢ogunlugunun
turizm egitimi almadigl veya turizm egitiminin Onemine vakif olmadigl sonuglarina
ulasilmaktadir. Ayrica, kii¢iik konaklama isletmelerinde (Tablo 10’a gore) onbiiro yetkilisi olarak
gorev alan “sahip/isletmeci” olan yoneticilerin, “miidiir”, “resepsiyonist”, “onbiiro miidiirii/sefi” olan
yoneticilere gore MIY’nin her ii¢ boyutuna yonelik algilarimin daha diisiik oldugu sonuglarina da
ulagilmaktadir. Konuyla ilgili, Oztiirk ve Pekduyurucu (2009) ile Akinct vd., (2019) tarafindan
yapilan galismalarda dnbiiro yoneticilerinin ve énbiiro personellerinin MIY uygulamalarina ¢ok
biiyiik katki sagladiklar belirtilmektedir. Bu nedenle kiiciik konaklama isletmelerinde sahiplerin
veya islemecilerin degil, mesleki bilgi ve egitime sahip Onbiiro miidiirleri veya sefleri ile
resepsiyonistlerin gorev yapmasi onerilmektedir.

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi, cogunlukla personelin pratik ve teorik yeterliligine
baghdir. Bu yeterlilik personel ve yoneticilerde goriilen eksikliklere kars1 onlemler alinmasiyla
giderilebilir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 121). Bu dnlemlerin en 6nemlisi personel egitimleridir. Bir
otel isletmesinde personeller mesleki agidan yetersiz ise egitimlere tabi tutularak, yapilan isin
onemi, igerigi ve zellikleri konusunda egitilmelidir (Polat-Uziimcii ve Alyakut, 2017: 807). Otel
isletmelerinde, ihtiya¢ duyulan teknolojilerin, isletmeye entegre edilmesi, teknolojilerin
yonetilmesi ve kullanabilmesi igin egitimli yonetici ve personellere ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
nedenle, personellere gerekli bilgi ve becerileri kazandirmada turizm egitimi veren kurumlarin
biiyiik sorumlulugu bulunmaktadir (Kaplanseren ve Aksatan, 2019: 90-91). Turizm egitimi veren
kurumlarinin temel amaci, turizm sektoriinde calisacak personellere temel egitimin yani sira,
turizm bilinci ve felsefesini de vererek turizm sektoriine kalifiye eleman saglamaktir (Olcay, 2008:
384; Polat-Uziimcii ve Alyakut, 2017: 807). Arastirmada, kiigiik konaklama isletmeleri 6nbiiro
yoneticilerinin, MIY konusunda teorikte bilgi sahibi olmalarina ragmen pratikte zayif olduklart
sonugclarina ulasilmaktadir. Bu nedenle, turizm egitimi almamis 6nbiiro yoneticilerine (Tablo 1’e
gore katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu turizm egitimi almamistir - %72,8) teknolojinin hizla
gelistigi glinlimiiz diinyasinda rakipleriyle etkin miicadele edebilmeleri icin ilgili kurum ve
kuruluslar, tiniversiteler vb. kurumlardan; “turizm”, “otel igletmelerinde MIY” ve “MIY ve teknoloji”
vb. konularda egitimler almalar1 Onerilmektedir. Ayrica, isletmeci/isletme sahibi konumunda
olan yoneticilere, isletmenin verimliligi agisindan Onbiiro yoneticiligi gorevlerini egitimli
personellere devretmeleri de onerilmektedir.

Yapilan arastirmanin konuyla ilgili gelecekte yapilacak olan akademik calismalara ve sektor
profesyonellerine yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir. Konuyla ilgili gelecekte yapilacak
calismalarda kiigiik otel isletmelerinde MIY konusu misafirler iizerinden arastirilabilir. Ayrica
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kiiciik konaklama isletmelerinde mdisteri iliskileri yonetiminin ekonomik faydalari ile onbiiro
yoneticilerinin miisteri iliskileri yonetimine ¢ok fazla biitge ayirmamalarinin sebepleri de
arastirilabilir. Ayni zamanda, Silifke’de bulunan kiigiik konaklama isletmeleri {izerine yapilan bu
aragtirma, gelecekte bolge veya tilkenin farkl boliimlerinde de yapilabilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamastir.

Cikar Catismasi: Cikar catismas: yoktur.

Etik Onay1: Bu ¢alismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onayz: Selguk Universitesi Bilimsel Etik Degerlendirme Kurulundan 02.10.2025 tarih
ve 186 sayili karar numarasi ile izin alinmstir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Calisma tek yazarli olup katk: orani %100’ diir.

KAYNAKCA

Akgakanat, T., Kilikli, M., and Carikgi, H. I. (2015). The Importance of Customer Feedbacks As A
Tool For The Management Development: An Investigation of The 4 And 5 Star Hotel Enterprises
With The Tourism Operation License. Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 6(13), 72-88.

Akgoz, E.(2003). Onbiiro Islemleri, Ankara: Nobel Yaym Dagitim.

Akincy, Z., Yurcu, G., ve Aybar, D.H. (2019). Otel isletmelerinde 6nbiiro ¢alisanlarinin miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarindaki roliiniin degerlendirilmesi. Journal of Academic Researches
and Studies 11(20), 180-195.

Aksatan, M., ve Aktas, G. (2012). Kiiciik Konaklama Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi:
Alagati C)rnegi. Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi, 23(2).233-247.

Aktepe, C., Bas, M., ve Tolon, M. (2018). Miisteri iligkileri Yonetimi, Ankara: Detay Yayincilik.

Bas, Y. N. (2021). Customer Relationship Management: A Bibliometric Analysis of National
Literature. Journal of Business Administration and Social Studies, 5(1), 25-32.

Batman, O. (2008). Otel Isletmelerinin Yonetimi, Istanbul: Degisim Yaynlari.

Baytekin, E.P. (2005). Pazarlamada Yeni Bir Yaklasim: Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM). Istanbul
Universitesi fletigim Fakiiltesi Dergisi, 22, 177-183.

Benet, N., Deville, A, Raies, K, and Valette-Florence, P. (2022). Turning Non-Financial
Performance Measurements into Financial Performance: The Usefulness of Front-Office Staff
Incentive Systems in Hotels. Journal of Business Research 142, 317-327.

Boz, M. (2023). The Effects of the COVID'19 Pandemic on the Tourism Industry: A Study on
Tourist Preferences in Post-Pandemic Holiday Tourism. TUJOM, 8(1), 1-16.

Buhalis, D., and Main, H. (1998). Information Technology in Peripheral Small And Medium
Hospitality Enterprises: Strategic Analysis And Critical Factors. Journal of Contemporary
Hospitality Management, 10(5), 198 — 202.

Cain, M. K,, Zhang, Z., and Yuan, K. H. (2017). Univariate And Multivariate Skewness And
Kurtosis For Measuring Nonnormality: Prevalence, Influence And Estimation. Behavior Research
Methods, 49, 1716-1735.

111



Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi, 9(2): 97-115.

Chen, L. J., ve Popovich, K. (2003). Understanding Customer Relationship Management (CRM).
Business Process Management Journal, 9(5), 672-688.

Civelek, A. (2016). Konaklama Isletmelerinde Miisteri iligkileri isletme Performansina Etkisi; 5
Yildizli Oteller Uzerine Bir Uygulama. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu
Dergisi, 9(2), .233-253.

Caligskan, G. (2017). Evaluation Of Customer Relationship Management Perspective in The Hotel
Enterprises. Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 1 (6), 1-16.

Cigekdagi, M., ve Karaman, A. (2020). Otel Isletmelerinde Tedarik Zinciri Yonetimi Stratejileri:
Konya 1li Ornegi. Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 24 (3), 1255-1273.

Demirtas, N. (2010). On Biiro Islemleri, Ankara: Ankara Universitesi Uzaktan Egitim Yayinlari.

Descours, D. (2016). Front-Office And Back-Office Systems In Public Administration Units In
Silesian Voivodeship. Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w
Katowicach, 278, 120-140.

Dikici, H. F. (2018). Hotel Establishments” View Towards Customer Relationship Management:
The Example of Isparta. International Journal of Social Sciences and Education Research, 4(2), 144-158.

George, D., ve Mallery, P. (2010). SPSS For Windows Step By Step. A Simple Study Guide And
Reference (10. Baski). GEN, Boston, MA: Pearson Education, Inc, 10, 152-165.

Gokdeniz, A. ve Ding, Y. (2006). Onbiiro Operasyonlart ve Yonetimi, Ankara: Detay Yayimcilik

Giiler, E. (2009). Konaklama Isletmelerinde Tutundurma Faaliyetleri ve Trakya’daki Oteller
Uzerine Bir Arastirma. Marmara Universitesi 1.1.B.F.Dergisi, 27(2), 233-261.

Ibrahim, H. M. (2021). The analysis of implementation of customer relationship management on
the five-star hotels in North Cyprus. Annals of the Romanian Society for Cell Biology, 25 (6), 3676 —
3693.

Jones, M. R. (2020). The Rock-Cut Shoreline Features of Dana Island and the Maritime Landscape
of the Tasucu Gulf, Rough Cilicia in: Demesticha, S. and Blue, L. (eds) 2020, Under the
Mediterranean 1. Studies in Maritime Archaeology, Leiden: Sidestone Press.
https://www .researchgate.net/publication/345062925_The_Rock-Cut_Shoreline_Features_of_
Dana_Island_and_the_Maritime_Landscape_of_the_Tasucu_Gulf_Rough_Cilicia_Online_access
_at_httpswwwsidestonecombooksunder-the-mediterranean-i [Erisim Tarihi:04.04.2025].

Kaplanseren, F. and Aksatan, M. (2019). Technology Courses in Curriculums of Tourism
Management Undergraduate Programs in Turkey. Journal of Travel and Hospitality Management,
16 (1), 89-105.

Karaman, A., ve Sayin, K. (2016). Otel Isletmelerinde Onbiiro ve Kat Hizmetleri Boliimii. icinde “Otel
Isletmeciligi, Editdr.: Abdullah Karaman. Konya: Egitim Yayinevi.

Kaya, T. (2021). Small Hotel Location Selection Problem: The Case of Cappadocia. Advances in
Hospitality and Tourism Research, 9 (2),368-389.

Kaygisiz, N. C., ve Yetis, S.A. (2018). Kiiciik Olgekli Konaklama Isletmelerinde Miisteri Iliskileri
Yénetimi: Giizelyurt Ornegi. Aksaray Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10(2),
31-36.

Kizilirmak, 1., ve Kaya, F. (2016). Konaklama i§letmelerinde Onbiiro i§lemleri, Ankara: Detay
Yayincilik.

112


https://www.researchgate.net/publication/345062925_The_Rock-Cut_Shoreline_Features_of_%20Dana_Island_and_the_Maritime_Landscape_of_the_Tasucu_Gulf_Rough_Cilicia_Online_access_at_httpswwwsidestonecombooksunder-the-mediterranean-i
https://www.researchgate.net/publication/345062925_The_Rock-Cut_Shoreline_Features_of_%20Dana_Island_and_the_Maritime_Landscape_of_the_Tasucu_Gulf_Rough_Cilicia_Online_access_at_httpswwwsidestonecombooksunder-the-mediterranean-i
https://www.researchgate.net/publication/345062925_The_Rock-Cut_Shoreline_Features_of_%20Dana_Island_and_the_Maritime_Landscape_of_the_Tasucu_Gulf_Rough_Cilicia_Online_access_at_httpswwwsidestonecombooksunder-the-mediterranean-i

Kiirsad SAYIN

Klimoska, A.M., ve Trajkov, V. (2023). The Importance of Small Hotels in Tourism Industry
Development UTMS Journal of Economics 14(1), 108-121.

Kumar, S. and Agrawal, S. (2021). A Review of Customer Relationship Management, Internaional
Journal of Advance Scientific Research And Engineeing Trends, 6(2), 192-198.

Leech, N. L., Barrett, K. C. and Morgan, G. A. (2005). SPSS For Intermediate Statistics: Use And
Interpretation. (2. Baski). Taylor & Francis.

Main, H., Chung, M., and Ingold, A. (1997). A Preliminary Study of Data Utilization By Small To
Medium Sized Hotels. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 9(2), 92-96.

Malik, D.G. (2018). Prevalent level of customer relationship management in hospitality industry:
A case study of five star hotels in ncr. Journal of Emerging Technologies and Innovative Research, 5(4),
12-40.

Milohnic I., (2006). Importance of Public Relations Management in Small Hotels, Tourism and
Hospitality Management, 12(2), 231-243.

Morrison, A. (2002). Small Hospitality Businesses: Enduring Or Endangered? Journal of Hospitality
and Tourism Management, 9(1), 1-11.

Nakip, M. (2006). Pazarlama Arastirmalari, Ankara: Seckin Yayincilik.

Olcay, A. (2008). Tiirk Turizminde egitimin &nemi. Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 7(2), 383-390.

Onel-Eren, A. (2017). Silifke Miizik ve Folklor Festivali CIOFF'a Uye Oldu !
https://www silifkehavadis.com/haberler/silifke-muzik-ve-folklor-festivali-cioffa-uye-oldu-
haberi [Erisim Tarihi:04.04.2025].

Ozdamar, K. (2010). Paket Programlari ile Istatistiksel Veri Analizi 1, Eskisehir: Kaan Kitabevi.

Ozdemir, E., ve Akpinar, A.T. (2002). Konaklama isletmelerinde insan kaynaklar1 ¢ercevesinde
Alanya’daki otel ve tatil kdylerinde insan kaynaklar1 profili. Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi 3(2), 85-105.

Oztiirk, Y., ve Pekduyurucu, B. (2009). Miisteri Iligkileri Yonetiminde On Biiro Departmani.
ABMYO Dergisi, 15, 33-44.

Oztiirk, Y. ve Seyhan, K. (2005). Konaklama Isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin
Arttirllmasinda Isgoren Egitiminin Yeri ve Onemi. Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 1,
121-140.

Patah, O. R. A, Radzi, S. M., Abdullah, R., Adzmy, A., Zain, R.A., and Derani, N. (2009). The
influence of psychological empowerment on overall job satisfaction of front office receptionists.
International Journal of Business and Management, 4(11), 167-176.

Pivcevic, S. (2009). Strategic networks of small hotels — Evidence from Croatia, Tourism And
Hospitality Management, 15(2), 163-175.

Polat-Uztimcti, T., ve Alyakut, O. (2017). Turizm Egitimcileri Perspektifinden Turizm Egitimi.
Journal of International Social Research, 10 (51), 807-823.

Radwan, H. R,, Jones, E., and Minoli, D. (2010). Managing solid waste in small hotels. Journal of
Sustainable Tourism, 18(2), 175-190.

Rahimi, R., ve Kozak, M. (2017). Impact of customer relationship management on customer
satisfaction: The case of a Budget Hotel Chain. Journal of Travel & Tourism Marketing, 34(1), 40-51.

113


https://www.silifkehavadis.com/haberler/silifke-muzik-ve-folklor-festivali-cioffa-uye-oldu-haberi
https://www.silifkehavadis.com/haberler/silifke-muzik-ve-folklor-festivali-cioffa-uye-oldu-haberi

Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi, 9(2): 97-115.

Rehman, Z. U,, Baloch, M.S., and Ullah, S. (2023). Impact of customer relationship management
on the performance of Hotels of Quetta. Pakistan Languages and Humanities Review (PLHR), 7(2),
327-336.

Rey-Marti, A., Felicio, J. A. and Rodrigues, R. (2017). entrepreneurial attributes for success in the
small hotel sector: A Fuzzy-Set QCA Approach. Quality and Quantity, 51(5), 2085-2100.

Saad, S.G., and Kamel, N. J. (2021). Impact of customer relationship management on customer
retention in hotels. JAAUTH, 21(3),152-161.

Shaaban, M.N., and Ghoneim, S.A. (2017). Assessing the effect of customer relationship
management on hotels’” marketing performance: the mediating role of marketing capabilities —
evidence from Sharm El-Sheikh, Egypt, Tourism Research Institute. Journal of Tourism Research,
18(1), 84-104.

Sofi, M. R., Bashir, 1., Pary, M. A. and Dar, A. (2020). The effect of customer relationship
management (CRM) dimensions on hotel customer’s satisfaction in Kashmir. International Journal
of Tourism Cities, 6(3), 601-620.

Soltani, Z., Zareie, B., Milani, F.S., and Navimipour, N. F. (2018). The impact of the customer
relationship management on the organization performance, Journal of High Technology
Management Researc, 29, 237-246.

Thai, N. V., Trang, B.T.Q., Quy, L.D., Ti, N., Huong, Q., and Huyen, V.T.T. (2024). Factors
affecting the successful implementation of customer relationship management in 3-to-5-star
hotels in Viet Nam. Cogent Social Sciences, 10, 1-20.

Taiwo, A.A., Ezekiel, EI. and Olopade, O. J. (2024). Customer relationship management and
organizational performance of selected Hotels in Abeokuta, Ogun state, Nigeria. Fuoye Journal of
Management, Innovation and Entrepreneurship, 3 (1), 244-262.

Thomas, R., Show, G., and Page, ]. S. (2011). Understanding small firms in tourism: a perspective
on research trends and challenges. Tourism Management, 32 (5), 1-14.

Topgu, F. E. (2020). Pandemiyle Tiiketicilerin Tatil Aliskanliklar1 Degisti. Anadolu Ajansi.
https://www.aa.com.tr/tr/isdunyasi/guncel/pandemiyle-tuketicilerin-tatil-aliskanliklari-
degisti/659232 [Erisim Tarihi:04.04.2025].

Tiirker, A. ve Ozaltin, G. (2010). Konaklama igletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi: Izmir ili
ornegi. Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 25, 81-104.

tvk.csb.gov.tr.(2024). Goksu Deltasi, Goksu Deltas: Ozel Cevre Koruma Bolgesi. Tiirkiye
Cumhuriyeti Cevre ve Sehircilik ve Tklim Degisikligi Bakanligi. https://tvk.csb.gov.tr/goksu-
deltasi-i-393 [Erisim Tarihi:04.04.2025].

Ugar, A. (2009). Temetuat Defterlerine Gére 19. Yiizyilda Silifke. Istanbul: Istanbul Silifkeliler Kiiltiir
ve Yardimlasma Dernegi Kiiltiir Yayinlar I.

Uygungil, S. (2007). Turizm Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalart: Istanbul'daki A
Grubu Seyahat Acentelerinde Bir Uygulama (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Bolu: Abant
[zzet Baysal Universitesi.

www.e-yasamrehberi.com. (2025). Tasucu - Girne Feribot Saatleri (Akgiinler Denizcilik).
https://www.e-yasamrehberi.com/deniz_ulasimi/kibris-akgunler-girne-tasucu-girne-feribot-
seferleri.htm#google_vignette [Erisim Tarihi:04.04.2025].

www.e-yasamrehberi.com/deniz_ulasimi/kibris-akgunler-girne-tasucu-girne-feribot-
seferleri.htm [Erigsim Tarihi:04.04.2025].

114


https://ideas.repec.org/a/jtr/journl/v18y2017i1p84-104.html
https://ideas.repec.org/a/jtr/journl/v18y2017i1p84-104.html
https://ideas.repec.org/a/jtr/journl/v18y2017i1p84-104.html
https://ideas.repec.org/s/jtr/journl.html
https://www.aa.com.tr/tr/isdunyasi/guncel/pandemiyle-tuketicilerin-tatil-aliskanliklari-degisti/659232
https://www.aa.com.tr/tr/isdunyasi/guncel/pandemiyle-tuketicilerin-tatil-aliskanliklari-degisti/659232
http://www.e-yasamrehberi.com/
https://www.e-yasamrehberi.com/deniz_ulasimi/kibris-akgunler-girne-tasucu-girne-feribot-seferleri.htm#google_vignette
https://www.e-yasamrehberi.com/deniz_ulasimi/kibris-akgunler-girne-tasucu-girne-feribot-seferleri.htm#google_vignette
http://www.e-yasamrehberi.com/deniz_ulasimi/kibris-akgunler-girne-tasucu-girne-feribot-seferleri.htm
http://www.e-yasamrehberi.com/deniz_ulasimi/kibris-akgunler-girne-tasucu-girne-feribot-seferleri.htm

Kiirsad SAYIN

www.hurriyet.com.tr, (2020). Trend degisti. https://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/trend-degisti-
pandemi-sonrasi-oraya-akin-ettiler-41545606 [Erisim Tarihi:02.04.2025].

www.sondakika.com. (2020). Pandemi Sonrasinda  Butik  Otellere Il qi  Arth.
https://www .telel.com.tr/pandemi-sonrasinda-butik-otellere-ilgi-artti [Erisim Tarihi:03.04.2025].

www.tekneveyat.com. (2025). Mersin Tasucu Bogsak Balik Avi turlari.

https://tekneveyat.com/ilandetay/mersin-tasucu-bogsak-balik-avi-turlari [Erisim Tarihi:
04.04.2025].
www.turkiyeturizm.com. (2008). Silifke diinyaya raftingle aciliyor.

https://www .turkiyeturizm.com/silifke-dunyaya-raftingle-aciliyor-10688h.htm [Erisim Tarihi:
04.04.2025].

Yalgin, A. (2003). Yiizyil Once Tasucu (1800 — 1903). Mersin: Yiiksel Ofet

Yaprakli, T. $. ve Aykut, O. H. (2021). Miisteri iligkileri yonetimi boyutlarinin isletme performansi
tizerine etkileri: Tiirkiye’deki otel isletmelerine yonelik bir arastirma. Global Journal of Economics
and Business Studies, 10(20), 52-71.

Yereli, A. N .(2001). Miisteri Iligkileri Yonetimi (CRM) ve Giiniimiiz Tiirkiye’sindeki Yeri. Yonetim
ve Ekonomi, 7(1), 29-40.

Yildirgan, R., Met, O. and Batman, O. (2016). Miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda gizli miisteri
aligverisi: Zincir otel drnegi. Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 13(3), 56- 67.

Yildirim, H. M., Bucak, T., and Aksu, M. (2015). Kiigiik 0l¢ekli konaklama isletmelerindeki
yOneticilerin miisteri iliskileri yonetimine iliskin tutumlarina yonelik bir aragtirma: Bozcaada
Ornegi. Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5 (1), 81-93.

Yilmaz, H. (2016). Turizm Endiistrisinde Iletisimin Yeri ve Onemi. icinde: “Turizm ve Iletisim” Editor:
Hakan Yilmaz, Ankara: Detay Yayincilik.

Yolal, M. ve Cetinel, F. (2005). Otel Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi. DAU Turizm
Arastirmalar1 Dergisi, 6(1), 13-33.

115


https://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/trend-degisti-pandemi-sonrasi-oraya-akin-ettiler-41545606
https://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/trend-degisti-pandemi-sonrasi-oraya-akin-ettiler-41545606
https://www.tele1.com.tr/pandemi-sonrasinda-butik-otellere-ilgi-artti
http://www.tekneveyat.com/
https://tekneveyat.com/ilandetay/mersin-tasucu-bogsak-balik-avi-turlari
http://www.turkiyeturizm.com/
https://www.turkiyeturizm.com/silifke-dunyaya-raftingle-aciliyor-10688h.htm

	www.e-yasamrehberi.com. (2025). Taşucu - Girne Feribot Saatleri (Akgünler Denizcilik). https://www.e-yasamrehberi.com/deniz_ulasimi/kibris-akgunler-girne-tasucu-girne-feribot-seferleri.htm#google_vignette [Erişim Tarihi:04.04.2025].

