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OZET

Bu ¢aligmada “kiigiik konaklama igletmelerinin yonetiminde kritik bagar:
faktorlerinin  belirlenmesi” aragtinlmigtir. Kiigiik igletmelerin 6zellikleri, sahip
olduklar: stratejik stiinlitk ve zayifliklar, kiigiik igletmeler igerisinde yer alan turizm
sektoriindeki kiigiik konaklama igletmelerinin 6nemi, organizasyon yapilari, biyiik
igletmelere kars1 avantaj ve dezavantajlari, yonetiminde kritik bagar1 faktorlerinin
Onemi ve hedeflerine ulagmada etkili olan kurum i¢i ve kurum dis1 kritik bagari
faktorleri tizerine literatiir taramasi yapilmig, ardindan alan aragtirmasi yapilarak
Mugla yoresindeki kiigik konaklama igletmelerinden elde edilen veriler

incelenmigtir.

Calisma dort bolimden olugmugstur. Birinci boéliimde, arastirma konusu
hakkinda bilgi verilmig, aragtirmamin amaglar1 agiklanmig, tezin sinirlamalar:
belirtilmig, segilen yontem hakkinda bilgi verilip tezin yapisi agiklanmugtir. Ikinci
boliimde kiigiik isletmeler ve kiigik konaklama igletmeleri ile ilgili literatiir
bulgular1 sunulmugtur. Kiigiik isletmelerin ulusal ve uluslar arast ekonomi
sistemlerindeki Onemleri, sorunlari, stratejik uUstinlik ve zayifliklan; kiigik
konaklama igletmelerinin orgiitsel yapisi, turizm sektorii igindeki konumlari, biyiik
konaklama igletmeleri karsisinda sahip olduklari avantaj ve dezavantajlar,
_hedeflerine ulagmada etkili olan kurum igi ve kurum dig1 kritik bagar1 faktorleri
hakkinda bilgi verilmistir. Ugiincii boliimde yapilan alan arastirmasina iliskin analiz
ve bulgulann degerlendirilmesi sunulmugtur. Dérdiincii bolimde galigmaya iliskin

tartigma, sonug ve Oneriler yer almugtir,

Konuya yonelik yapilan alan aragtirmasinda, Mugla iline baghh Bodrum,
Marmaris , Fethiye ilgelerinde yapilan 60 kiigik konaklama isletmesi ve bu
igletmelerde yer alan g¢aligan ve yoneticilerden olugan 368 form iizerinden veri
toplanmigtir. Yapilan aragtrma sonucunda kiigiik konaklama igletmelerinin
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yéneﬁminde en biiyiik pazar paym elde etmek, miigteri memnuniyetini ist diuzeyde
tutmak, yilksek kazang elde etmek hedeflerinin gergeklestirilebilmesi igin fiyatlar:
¢ekici hale getirme, etkin tamitim, maliyetleri en digik seviyeye gekmeyi igeren
kurum i¢i ve ilkedeki ekonomik istikrar, hiikkiimetin turizme olan bakigt ve déviz
politikasini igeren kurum dig1 kritik faktorlerin etkili oldugu bulunmustur. Ayrica
kiigiik konaklama igletmeleri yoneticilerinin, ¢aliganlarini kritik bagart faktoérleri
siralamasinda yeteri derecede 6nemli gérmedikleri bulunmustur. Bunun yani sira
aragtirmanin yapildig: ilgelerden alinan yamtlar arasinda farkliliklarin oldugu

gorilmiigtiir.

Aragtirmanin bulgularina dayanarak bazi oneriler gelistirilebilir. Ilk olarak
kiigiik konaklama igletmelerinin yénetiminde bilimsel ilke ve kurallarin uygulanmasi
gerekmektedir. Insanin insana hizmet etmesi esasina dayanan bir sektorde yer
almalarina ragmen isletme blnyesindeki insan kaynaBimin geligimine,
motivasyonuna ve kaliteli olmasina yeterince 6nem verilmedigi goriilmiistiir. Bunun
icin bu igletme yoneticilerinin insan kaynaklarindan etkin degerlendirmelerini
saglayacak egitim almalar1 gerekmektedir. Son olarak da giiniimiiziin zorlu rekabet
sartlarinda kurumsal hedeflerine ulagabilmeleri igin bu igletmelerin i¢ ve dig gevre
sartlarini ¢ok iyi analiz ederek kritik bagan faktorlerini belirlemesi ve kurum igi
kritik basar1 faktorlerini firma 6zbecerileri dogrultusunda gelistirmelerinin yam sira
hedeflerine ulagmada belirledikleri i¢ ve dig kritik bagsan faktérlerinin etkinligini

belirlemede izlenebilir dlgiitlerle degerlendirmeleri gerekmektedir.



ABSTRACT

In this research “identifying the critical success factors in managing small
hospitality businesses” is studied. The properties of small businesses, the strategical
superiorities and the weakness, the importance of the small hospitality businesses in
tourism sector, advantages and the disadvantages against the great businesses, the
importance of the critical success factors in their managing and the effective critical
success factors inside and outside the association has been studied. And then
research on the area has been done by the datas taken from the small hospitality

businesses around Mugla.

This study has 4 parts. In the first part; an information about the research
topic is given, aim of the study is stated, borders of the study is determined, the
method used is presentated and the structure of the thesis is stated. In the second
part; literature discoveries about the small administrations and the small hospitality
businesses is presentated. In this part, information about their importance in the
national and the international economical systems, problems, strategical superiorities
and the weakness, their organizational structure, position in the tourism sector, the
disadvantages and the advantages against the great businesses, critical success
factors inside and the outside the association at the point of reaching the target, is
given. Evaluation of the analysis and the datas about the area search done in the
third part is presentated. In the last part; discussion on the study, results and the

suggestions are stated.

In the area search, datas have been collected on 368 forms from the managers
and the staffs of the 60 small hospitality businesses around Fethiye, Marmaris,
Bodrum counties in Mugla. In the research done it is stated that; to hold the greatest
portion of the market, to keep the pleasure of the customer at the peak, to regulate
the prices attractive to be able realize the goal on high profit, effective promotion,
economical stability in the country and inside the administration comprising to
reduce the costs, view of the government on tourism and the outer critical factors

about the foreign currency policy are effective on managing of the small hospitality



businesses. In addition to these; it is understood that, managers of the small
hospitality businesses give no enough importance to their staff and don’t arrange in
order at the point of citical success factors. Besides; there has been some differences

on the answers between the counties.

Some suggestions may developed by the help of these results. First of all,
scientific principles and the rules has to be applied by the managers in their
hospitality businesses. Although they are inside the sector which is all about serving
human beings by the power of humans, managers don’t pay attention on human
source development, motivation of the staff and the level of the quality. Because of
this reason; these managers have to be educated on putting development of human
sources in order. Lastly; these administrations have to state the critical success
factors by analyzing the outer and inner factors and besides their evaluations about
the effects of the inner and outer critical success factors that they stated to reach
their target, they have to develop inner critical factors in the light of their company

skills and capacities.
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BOLUM-1- GIRIS

1.1. Arastirmanin Konusu ve Kapsami

Isletmelerin kurulduklarindan itibaren ana amaglari, varliklarint “basarily” bir
sekilde sirdirebilmektir. Gelecekte bunu yapabilecek firmalar, rotalarint dogru bir
sekilde belirleyebilen ve saglam temeller iizerinde hareket eden firmalar olacaktir.
Ancak bu zorlu ve yogun rekabet ortaminda bu amaglarina ulagabilmeleri igin bir
isletmenin, kritik basar1 faktdrlerini belirleyebilmesi ve siirdiiriilebilirligi ile

adaptasyonu saglayabilmesi gerekmektedir.

Bahsi gegen bu kritik bagari faktorleri kavrami ydnetim bilimciler tarafindan
farkh sekillerde tamimlanmigtir. Rockart’a goére kritik bagsar1  faktoérleri,
organizasyona basarili bir rekabet performansi saglayacak faktorlerdir'. Hofer ve
Schendel ise kritik bagar1 faktorlerini, y6netimi karar vermede etkileyen
degiskenlerdir seklinde ifade etmislerdir®. Temel olarak kritik bagar: faktorleri, bir
isletmenin i¢ ve dig gevresinde belirlemis oldugu hedeflere etki eden faktorlerdir’.
Kisaca kritik bagan faktorleri bir yonetici veya bir organizasyonun bagarisini
saglamas igin belirlenen amaglardir. Bu sebeple yiiksek performans saglamak igin
ozel ve siirekli dikkat gerektiren yonetimsel ve girigsimcilik alanlarini temsil eder.
Bunlar bir igletmenin mevcut ve yurittiigi ¢aligmalar ve gelecekteki basarilar igin

hayati konular igermektedir *,

Bu kavramin ydnetimde kullanilma siirecine bakildiginda ise; ilk defa John
Rockart tarafindan, bir sef yoneticinin bilgi gereksinimini tammlayan  bir
mekanizma olarak tanstilmisti’. Uzun siireden beri bilinen yonetimde kritik basar:
faktorleri yaklagimi, dnceleri daha gok bilgi sistemlerinde uygulanmugtir. Ancak son

15-20 yilda uygulama alam yonetimde jenerik yaklasimda, ozellikle stratejik ve

! ROCKART, John f., "Chief Executives Define Their Own Data Needs" Harward Business Review,
March-April 1979,5.22.

2 LEIDECKER K. Joel, BRUNO Albert V,”Identifying and Using Critical Success Factors”,
Pergamon Press, Vol.17,No.1,1989,5.23.

3 BROTHERTON Bob, SHAW Jane,”Towards and Identification and Classification of Critical
Success Factors in UK Hotels Plc.”, J. Hospitality Management, Vol.15, No.2,1996,5.116.

4 BOYNTON Andrew, ZMUD Robert W, “An Assesment of Critical Success Factors”,Sloan
Management Review,Summer 1984,5.74.

S BOYNTON Andrew, ZMUD Robert W,a.g.m,s.74.



operasyonel planlama ve yonetim alanlarinda geniglemigtir. Bu konuda gorig
bildiren yazarlar, yonetimde kritik bagar1 faktérleri yaklagimi esasinin “odzelliklere
odaklanma” olarak isimlendirilen en biiyiik rekabet avantaji saglanabilecek ve bu
faktorler tizerinde kaynak ve giiclerin yogunlagtirilmas: oldugu konusunda fikir
birligi igindedirler. Son zamanlarda bu yaklasim ile firmanin esas rekabet giicii,
deger zinciri ve ig siiregleri arasinda baglantilar kurulmaktadir. Bu faktérler bir
firmanin hem i¢ hem de dis gevresindeki 6zelliklerine baglidir ve ¢ok ¢esitli olaylar,
kosullar, sirket yonetiminin dzel dikkatini gerektiren faaliyetlerden dogmaktadir. Bir
firmanin i¢ gevresindeki kritik bagar1 faktorleri, Griinlerinin &zellikleri, stiregler,
insanlar ve varolan yapilarindan kaynaklanir. Kisaca bu kritik bagar1 faktorleri bir
sirketin 6zel durumunu yani, rekabet avantaji igin kritik olan esas kabiliyet ve
yeteneklerini yansitir. Bunlar, kritik performans gostergeleri ve kritik performans
olgiilerinin kullanimu ile olgtilebilir ve kontrol edilebilir. Bir organizasyon igin kritik
bagannt faktorleri faaliyet gosterdigi endistrinin ve pazann yapisindan, is
cevresindeki egilimlerden olusur. Bu dig kritik bagar1 faktorleri i¢ faktorler kadar
kolay kontrol edilemez ve olgilmesi ve kontrolii gegitli derecelerde degisiklik
gosterir. Tiim bu 6zelliklerinin yam sira kritik bagar faktorleri, bir sonucu ifade eder
ancak kendileri sona ermez, sireklilik arz eder. Sonu¢ olarak bu faktorler ig
hedefleri ve amaglar1 degil; sirketin hedef ve amaglann dogrultusunda belirlenmig
istenilen ¢iktilara ulagmay1 saglamak i¢in iglemler ve siireglerin kombinasyonudur.

Bu agidan bu faktorler yonetim tarafindan baganisi Slgiilebilen degiskenlerdir®.

Tanim olarak “kritik” seklinde nitelendirilebilecek her faktor biyikk dnem ve
oncelik tagir. Bu sebeple bir sirkette her faktoriin 6nemi esit degildir. Buradan
anlagildig1 gibi sinirl sayida faktor gok dnemli olarak nitelendirilebilir ya da sirketin
rekabet bagarisi i¢in kritik olarak 6nemlidir. Bu agidan bakildiginda bu faktorler
sektorel farklilik gostermesinin yam sira firmadan firmaya farklilik gosterir. Aym
sektérde yer almasina ragmen biiyik bir igletme ile kiigiik bir igletmenin bagarisinda
aynmi kritik bagart faktérlerinin etkili oldugu ifade edilemez. Bu aragtirmanin da
temelini olugturan kiigiik igletmeler agisindan kritik bagar1 faktorleri farkh sekillerde
belirlenmistii Kiigiik igletmeler igin kritik bagar1 faktérleri olarak maliyet, kontrol,

sermaye ve miigteri faktorleri belirlenmigtir. Bu faktorlerden kontrolde, igletmenin

¢ BROTHERTON Bob, SHAW Jane,a.g.m.s.120



nerede oldugu, nerede olmak istedigi ve nereye gitti§ini iceren bir ig plani igermesi
gerektigi; maliyette, maksimize edilmig karlilik i¢in minimum maliyet igin maliyet
kalemlerinin gozden gegirilmesi gerekliligi; sermayede, nakit giriglerini arttirict
onlemler gelistirilmesi gereklili§i ve son olarak miisteride ise migteri bagimliligini
arttiracak yOntemler gelistirilmesi gerektifi savunulmaktadir. Ancak giinlimiize
gelindiginde kritik bagar1 faktorlerinin her igletme igin sabit olmadig1 sektorel ve
isletme bazinda farklilik gosterdigi kisaca tek bir formiiliin olmadift 6ne

siirillmektedir.

Bugiin bir veya birka¢ uriin gevresinde biyiiylip esnekligini kaybetmis
kuruluglar, kiigiik ve esnek kuruluslarla artik rekabet edememektedir. Olgek
ekonomisi kavrami artik tartigmali hale gelmigtir. “Biyiik igletme, daha kaliteli ve
ucuz Uiretir” diigiincesi artik istisnai hale gelmistir. Boylesi bir ortamda kiigiik ve orta

boy isletmelerin 6nemi daha da artmaktadir.

Ozellikle  Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde kiigiik igletmeler
ekonominin bel kemiini olusturmaktadir. Bunun yam sira tlkesel ozellikten de
kaynaklanan aile sirketi olma 6zelligini gosteren bu igletmeler her zaman
yonetimbilimcilerin ilgi odagt olmugtur. Bunun igin kiigiik igletmelerde kritik bagar1
faktoérlerinin belirlenmesinin ¢ok énemli oldugu ve bu sebeple ¢evresel, endistriyel
yapi, rekabet, endiistri liderlerinin analizi ve girket degerinin belirlenmesi

gerekmektedir.

Kiigiik isletmeler kapsaminda yer alan kiigiik konaklama isletmelerinin de
turizm endiistrisinde ve genel ekonomik diizen igerisinde bagarili bir gekilde var
olabilmeleri ve belirlemis olduklari igletme hedeflerine ulagabilmeleri igin kritik
basan faktorlerini belirlenmeleri gerekmektedir. Konunun 6nemi géz 6niine alinarak
bu tezde kiigiik isletmelerin énemi ve bu isletmeler igerisinde degerlendirilen kiigitk
konaklama igletmelerinin yonetiminde kritik bagari faktorlerinin belirlenmesi
amaglanmugtir. Tiirkiye’de kiigiitk konaklama igletmelerinin yonetiminde kritik bagar1
faktorlerinin belirlenmesine yonelik daha once bir galigma yapilmamis olmasi ve
kiigiik konaklama isl‘etmeleri lizerine literatiir eksiklifi tezin arastuma konusu

“nedenlerindendir.



1.2. Aragtirmanin Amaglar:

Yukandaki agiklamalara dayanarak bu ¢aligmanin amaci, kigik
isletmelerin 6nemini ve bu igletmeler kapsamindaki kiigiik konaklama isletmelerinin
yOnetiminde kritik bagar1 faktorlerinin belirleme ve Mugla ili drneklemi kapsaminda

degerlendirilmesinin yapilmasidir. Bu ana amagla;

e Kiigiik Isletmelerin ekonomi igerisinde sahip olduklan ustinlikleri ve

dezavantajlarini belirlemek

e Kiigik konaklama igletmelerinin turizm endiistrisi igerisindeki konumlar1 ve
organizasyon yapilarimin degerlendirilmesi ve sektor igerisinde sahip

olduklar stratejik ustiinlitk ve zayifliklarinin tespit etmek

e Orneklem gergevesinde kiigiik konaklama isletmelerinin hedeflerinin ve bu
hedeflere ulagmada belirledikleri kritik basar1 faktérlerinin ve hedeflere
ulagilmasinda kullandiklan 6lgiitlerin degerlendirilmesinin yapilmasi ve elde

edilen bulgular 15181nda degerlendirmeyi yapmak

1.3. Tezin Kisitlamalar: ve Smrlan

Tez konusu, kiigiik isletmelerin endiistiiriyel yap: icerindeki konumlart ve
onemlerinin degerlendirilmesi ve kiigiik isletmeler kapsaminda yer alan kiigiik
konaklama igletmelerinin organizasyon yapilari ve yonetiminde kritik bagari
faktorlerinin belirlenmesi  konulan ile sinrhdir. Kigik isletmeler ve kiigiik
konaklama igletmeleri birgok konu ile baglantili olmakla beraber tez incelenirken

tezin temel ve alt amaglar1 goz 6niinde bulundurulmalidir.

Tez igin veriler Mugla yoresinde Bodrum, Marmaris ve Fethiye’de yer alan
kiigiik konaklama igletmelerinden elde edilmigtir. Bu nedenle, tezin sonuglan

incelenirken bu husus g6z oniinde bulundurulmali ve genelleme yapmaktan

kagintimalidir.



1.4.Yontem

Tez li¢ agamadan olugmusgtur ve tezin hazirlanmasinda birincil ve ikincil veri
kaynaklarindan yararlanilmigtir. Birinci béliimde konu ile ilgili ikincil verilerin yer
aldig1 literatir taramasi yapilmigtir. Ilgili makale, kitap ve raporlar
degerlendirilmigtir. Literatiir taramasi, aragtirma konusunun segilerek anlagilmasi,
aragtirmanin tarihsel bir perspektife oturabilmesi ve konu hakkinda ayrintili bilgi
sahibi olabilmek igin yapilmustir’. ikinci agamada belirlenen drneklem cergevesinde
kiigik konaklama igletmelerinden anket ve goriisme yollariyla ilgili veriler

toplanmugtir. Ugiincii asamada ise veriler degerlendirilmigtir.

1.5. Tezin Béliimleri

Tez dort ana kistmdan olugmaktadir. Giris kismunda, tezin konusu, segilme
amaci ve aragtirmada kullanilacak yontem ve tezin yapisi hakkinda bilgi verilmigtir.
Ikinci bolimde kigik konaklama isletmelerinin yonetiminde kritik bagart
faktorlerinin belirlenebilmesi amaciyla anket ve yar yapilanduilmig gérigme
yoluyla elde edilen bulgular degerlendirilmistir. Ugiincii boliimde, anket formlarinin
degerlendirilmesi ve gbriisme sonuglarindan elde edilen bulgulara yer verilmigtir.
Dérdiinci boliimde, bulgular tartigilmig ve caligmadan gikan temel sonug ve dneriler

ortaya konmugtur.

"BALCI Ali, “Sosyal Bilimlerde Aragtirma Yé6ntem, Teknik ve Iikeler”, Bilgisayar Yayincilik San.
Tic. Ltd. Sti.,Ankara 1997,5.64. )
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BOLUM-2- LITERATUR TARAMASI

2.1. Giris

Bu bolimde ilk olarak kiigiik igletme kavramu, kiigiik isletmelerin genel
ozellikleri, kugik igletmelerin stratejik Ustiinliikleri ve zayifliklar: ile ilgili literatiir
taranmugtir. Daha sonra, konaklama igletmeleri kavrami, konaklama igletmelerinin
sahip oldugu genel ozelliklere ve kigiik igletmeler arasinda yer alan kiigiik
konaklama igletmelerinin 6zellikleri, yonetim yapisi hakkinda bilgiler sunulmus, son
olarak da kiigikk konaklama igletmelerinin y6netiminde etkili olan kritik basan

faktorlerine iligkin literatiir bilgilerine yer verilmigtir,

2.2. Kiiciik Isletmelerin Onemi

Giiniimiizde miigteri tercih ve gereksinimlerindeki degisim, iletigim ve bilgi
islem alamindaki geligsmeler kiiresel is imkanlarini arttirmig ve son zamanlara kadar
basarili goriinen dev igletmeleri hantal yapilarim terk etmeye zorlamugtir. Ciinki
diinya ekonomisi bilyiidiikge kiigiik oyuncularin giicii artacaktir.Yani, kuresel

ekonominin dinamik unsurlart KOBI’ler ve girigimciler olacaktir.

20.yiizyilda da kalkinma ile biitinlesen gelisme hemen hemen tim diinya
ilkelerinin ortak hedefi haline gelmistir. Sanayilesme ise, bu ortak hedefe
ulagmanin temel tasimi olusturmustur. 1970°li yillara kadar tartigmasiz Ustiinlitk
saglayan biyilk olgekli igletmeler, zaman iginde degisen ekonomik, sosyal ve
teknolojik kosullarda uyum saglamakta giiglik ¢ekmeye baglamiglardir. Biyik
olgekli isletmelere kiyasla daha dinamik ve esnek yapiya sahip olmalar1 nedeniyle
kigik ve orta boy igletmelerin pazar degisikliklerine rahatikla uyum
saglayabildikleri goriilmigtiir. 1970°li yillarda yaganan buyiik ekonomik kriz,diinya

iilkelerinde dikkatlerin kiigiik ve orta boy isletmeler tizerine yogunlagmasina neden



olmus ve “6lgek ekonomilerinin “tartigmasiz Ustiinligi yerini “cesit ekonomilerine”
birakmigtir®.

Onceleri ekonominin kamburu olarak kabul edilen KOBI’ler gliniimiizde
daha az yatirimla daha gok iiriin gesitliligi yaratarak talep degisikliklerine kolaylikla
uyum saglayabilmeleri, bolgeler aras1 dengeli kalkinmaya ve istihdama onemli katki
saglamalari, buyiik igletmelerin yan sanayi olarak tamamlayicisi olmalar1 yapilari
itibariyle ekonomik dalgalanmalardan daha az etkilenmeleri nedeniyle tiim diinya

tilkelerinde ekonomik ve sosyal hayatin bel kemigi olarak goriilmektedir’.

KOBI'lerin gegmisten giiniimiize hem gelismis hem de gelismekte olan

tilkelerde bityiik bir 6neme sahip olmalarinin nedenleri §oyle siralanabilir'®;

e Tim diunyada yagsanan degisim ve gelismeye uyum saglama, kiiltiirel
cevrelerin degisimi ve rekabetin yogunlagmasi, yeni kosullara uyumu
zorunlu  kilmaktadir. KOBI’ler bu uyumu ¢ok ¢abuk
gergeklestirebilmektédir.

e Hizl teknolojik gelisme, insana olan gereksinimi azaltmgtir. Artan

istihdam, KOBI’lerce kullanilmis ve ¢oziimlenmistir.

e Pazarlama- teknoloji etkilesimiyle defisen ve g¢esitlenen tiiketici
tercihleri ve hemen cevap verme geregi KOBI'lerin islevlerini

arttirmaktadir.

o Fiyat dalgalanmalari, ekonomik, politik-siyasal dalgalanmalar bilyiik
firmalar1 daha ¢ok etkilemektedir.

Tiim bunlarin yamn sira sayilagtirilamayan ya da 6lgiilemeyen en énemli etken
KOBI'lerin ekonomiye kazandirdigi “dinamizm”dir. Hemen hemen tiim

ekonomilerde toplam igletmelerin %90’1ndan fazlasini bu igletmelerin olugturmasi

¥ ALGAN, Nese, “Kiigiik ve Orta Olgekli (KOBI) Sanayi isletmelerinde Etkinlik, Verimlilik ve
Karlilik A¢isindan Bir Degerlenditme”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayinlan, 1993/4,s.15.
? SIMSEK, Mubhittin, “Ekonominin Lokomotifi KOBI’lerin Olmazsa Olmazlar”, Alfa Yayinlar:

2002, s.14.
19 AYPAR, Uslu, SEHAVET,Giirdal, “KOBI’lerde Pazarlama Sorunlar™ Anadolu Universitesi, AOF

Dergisi, 1995, Cilt 1 Say1 2 s.90.



ekonomik faaliyetlerin etkinliginin ve canliliginin bir barometresidir'!. Tiirkiye’ye
bir baktigimizda ise imalat igletmelerinin %951, ticaret igletmelerinin %89’u ve

hizmet igletmelerinin %98’1 kiigiik isletme niteligindedir.

2.2.1, Kiiciik Isletme Kavram

Kugiik isgletme kavrami tiim ekonomilerde ve endiistrilerde kullamilmasina
karsin bu kavrami agiklayan evrensel bir tanim yoktur. Kiigiik igletmeler, diigik
olgide yatinm miktann gerektirdiklerinden, tretimi ve istihdamu iilke geneline
yaydiklarindan, bu yolla kentlesme siirecini hizlandirdiklarindan, gelir dagilimini
iyilegtirdiklerinden, mal cesitlendirmesi yaptiklarindan, talep yoninden gelen
beklentilere uyduklarindan, tiiketici tatminini yiikselttiklerinden stratejik Gneme

sahip ekonomik birimlerdir'?,

So6z konusu ekonomik birimlerin tanimlanmasinda hem kurumlar arasinda
hem de bilim adamlar arasinda bir goriis birligine varilamamistir. KOBI kavraminin
hukuki olmaktan ¢ok ekonomik bir anlam tagiyor olmasi nedeniyle, igletmelerin
faaliyette bulunduklan i kosullar1 ve kullandiklan tiretim tekniklerine bagli olarak
kiiltiirden kiiltiire, tilkeden tilkeye ve bolgeden bolgeye farkli tamimlar yapildigs
goriilmektedir™. Bunun igin tammlamada hem nicel hem de nitel kriterlerin goz
oniinde bulundurulmasi gerekir. Sozgelimi, bir isletme calistift is kolundaki
rakiplerine gore bilyiik olabilir ancak istihdam ettigi personel sayis1 veya satis tutan

olarak bir bagka is kolundaki igletmelerle kiyaslandiginda kiigiik sayilabilir'®,

Genel olarak kullanilan nicel tamimlama 6lgiitieri; iggi sayisi, sermaye
aktifleri toplami, kar, enerji kullammi, ciro, makine parki, kapasite iken nitel
tammlama olgitleri girisimcinin igletmede fiilen g¢aligmasi, is bolimi ve

uzmanlagma diizeyi, sermayenin sinirli olugu sonucu finansal yetersizliktir'.

1 AT PUGAN, Oktay, “Kiigiik Isletmeler Kavrami, Kurulugu ve Yonetimi” PER Yayiwnlari, Istanbul

1998, S.19.

12 BZK ANLI, Ozlem, “Ulkemizde Kiigiik sletmelerin Bagarisinda Yénetim Becerilerinin Etkisi”
MPM Yayinlar, Verimlilik Dergisi, 2001, s. 61 .

13 SIMSEK, Muhittin, a.g.e, s. 1.

14 ALPUGAN, Oktay, a.g.e, s. 8.

15 ZKANLI, Ozlem, a.gm , s. 49.



Yapilan caligmalar incelendiginde KOBI tammum etkileyen faktérlerin
zaman, ekonomik gelismislik diizeyi, pazarin biyukligi, iskolu, kullanilan iretim
teknigi oldugu goniliir ve genel olarak tanimlamada kullanilan kriterlerin ig¢i sayisi

ve sermaye temellidir,

Serin Uludag’a gore kiiglik isletmeler, genel olarak az sermaye kullanimi
yaninda daha ¢ok el emegi ile faaliyette bulunan, ayrica ¢abuk karar verme imkanina
sahip ve diigiik diizeyde yonetim girdileri ile ¢aligan ucuz bir tiretim gergeklestiren

ekonomik tegebbiislerdir®,

A.S. Yiiksel’e gore ise igletmenin, yonetimle ve pazarla olan iliskilerinde
kigisellik egemen durumda ise bir baska anlatimla igletme sahibi ile miigterileri ve
personeli arasindaki iliskiler formel olmaktan g¢ok kisisel nitelikte bulunuyorsa bu

isletmeler kiigiik isletmelerdir'”.

TOBB tammina gore “50 kigiye kadar galigtiranlar orta boy isletmeler,
100°den fazla is¢i galigtiranlar biiyiik isletmeler” olarak adlandinlmaktadir'®.

2.2.2. Kiigiik Isletmelerin Genel Ozellikleri

Cagimizin degisen kosullarina ve yeniliklerine hizla uyma yetenegine sahip
olan kiiciikk ve orta boy isletmeler, toplumun yaratict potansiyelinin ortaya
¢ikarilmasinda 6nemli bir rol Gstlenmektedirler. Kiigiik isletmelerin ekonomik hayat
icin tagidiklar1 6nem; onlarin milli gelire, istithdama, verimlilige, girigimci

yetistirmeye katkilarindan ve rekabet tasiyic1 6zelliklerinden gelmektedir®.

Ekonomik, sosyal ve politik agidan bir ¢ok igleve sahip olan kiigiik ve orta

boy isletmelerin su karakteristik 6zelliklerinden s6z etmek miimkiindiir:

e Bagimsiz olmak, kii¢ik isletmelerin onemli bir bolimiinde aile

bireylerinden, ortaklardan ve isletmeye kredi verenlerden dolayli bir

16 ULUDAG, Serin, “Tiirkiye’de Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeler-Yapisal ve Finansal
Sorunlar,Coziimler” , ITO Yaymlar:, Yaym No:1991-25, Istanbul s.14.

17 ALPUGAN, Oktay, a.g.e, s.8. ,

18 SIMSEK, Muhittin, a.g.e, s.15.

12 OZGEN, Hiiseyin, DOGAN, Selen, “Kiigitk ve Orta Olgekli Isletmelerin Uluslar aras1 Pazarlara
Acilmada Kargilastiklan Yonetim Soruniarmin Tespit ve Coziimiine Iligkin Bir Aragtirma” Verimlilik
Dergisi, MPM Yayinlari, 1997/2 5.62.
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kontrol séz konusudur. Istisnalari diginda, isletme sahibi aym
zamanda isgletmenin yoneticisidir ve igletmesini bagkalarindan emir

almadan yénetirzo.

o Her kiiciik isletme bir girisimin sonucudur ve girisim nitelikleri

taslrzl.
e Genel olarak basit bir organizasyon yapisina sahiptirler®>,

o TFaaliyet gosterdikleri pazarlarda nispeten kiigiik bir pazar payina
sahiptirler™.

e Isletme sahibi risk tistlenmektedir. Ciinkii isletmenin hem sahibi hem
de yoneticisidir ve bu risk maddi simurlarn da asan bir nitelige

sahiptir®*,

o Kendi 6z sermayelerini kullanmaktadirlar. Dig kaynak gerektiginde

borglanma yakin gevreden kargilanmaktadir®.
o Isletme sahibiyle galisanlar arasinda informel iligkiler vardir®.

e Bu igletmelerde ister igveren konumunda bulunan olsun, ister ig goren
olsun herkes ne igin Uretim yapildiini, hangi gereksinimin
kargilandigin1 sonugta isletmenin ve bireylerin yararimin ne olacaginin

bilir ve bu durumun yaratti1 ortak bir gii¢ vardar®’.

e lleriye doniik plan, program ve projeleri olmadiindan konjonktiire

bagl olarak kararlarin anlik sekillendirirler®®.

e Caligma saatlerini olabildigince uzatarak calisanlarin
performanslarindan ~ maksimum  diizeyde  yararlandiklarim

dustiniirler® .

2 ALPUGAN, Oktay, a.g.e,s.14.

2 ALPUGAN, Oktay, a.g.e, s.15.

2 SIMSEK, Muhittin, a.g..,5.34.

2 SIMSEK, Muhittin, a.g.e, 5.34.

2GURDAL, Sehavet, USLU, Aypar, a.g.e,s. 90.

% GURDAL, Sehavet, USLU, Aypar, a.g.e,s. 90.

% GURDAL, Sehavet, USLU, Aypar, a.g.e,s. 91.

21 ALPUGAN, Oktay, a.g.e, s.15. ‘

2 NCER, Mustafa, “KOBI’lerde Verimliligi Etkileyen Yonetimle llgili Temel Sorunlar”, Verimlilik
Dergisi, MPM Yaynlari, 2000/1, s.75.
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o Isletme  bagarismin  6lgiilmesi ve  deferlendirilmesinde
yararlanabilecekleri verimlilik, karlilik gibi bagan olgiitlerine gore

degerlendirme yapmazlar ya da yapamazlar®®.

Kigiik igletmelerin yonetiminde biiyiik isletmeler igin gegerli olan ilke, kural
ve yontemlerin gegerli oldugu goriliir. Ancak kiigiik igletmeler bityiik igletmelerin
kugultiilmiig bir kopyasi degildirler. Onlar biiyik igletmelerden farkli kimi
niteliklere sahiptirler ve biiyiikleriyle kiyasiandifinda hem daha ¢ok hem de daha

karmagik sorunlarla kargilagirlar”,

KOBI’lerin karsilastiklart sorunlar iginde yonetim sorunlan; girisimcilik,
yoneticilik ve milkiyetin isletme sahibinde biitiinlesmesi, igyerv/kurulus yeri
sorunlar, fizibilite caligmalarinin yetersizligi, isletmeler arasi igbirligi eksikligi iken
pazarlama sorunlari i¢inde de g:evre analizi ve erken uyar sistemlerinden yoksunluk,
yeni pazarlama kanallainin yaratilamamasi, dagitim sorunlari, potansiyel i¢
pazarlarin bulunmasi, aragtirilmast ve degerlendiriimesindeki giiglikler, pazar bilgisi
eksikligi, ihracat pazarlama sorunlan dig pazarlarda potansiyel belirleme giiglikleri
ve liretim sorunlar: ise yenilik ve degisiklikler yapilamamasi, tedarikleme sorunu,

standardizasyon sorunlari, fiyat farklari, stoklama sayilabilir®2,

2.2.3 Kiiciik Isletmelerin Stratejik Ustiinliikleri

Kigiik igletmeler, serbest pazar ekonomisinin benimsendigi toplumlarda
sistemin giivencesidirler. Iletisim ve ulagim sistemlerinde, teknolojide ve diinya
pazarlarinda ¢ok hizli geligmelerin araciligt ile hizli degisikliklere ayak uydurmada

bir aragtir. Sayet, bir toplum rekabete dayali bir ekonomik sisteme sahip olmay1

» ()NCER, Mustafa, “KOBI’lerde Verimlilizi Etkileyen Yonetimle flgili Temel Sorunlar”, Verimlilik
Dergisi, MPM Yayinlari, 2000/1, s.75.

30 ONCER, Mustafa, “KOBI’lerde Verimliligi Etkileyen Yénetimle Ilgili Temel Sorunlar”, Verimlilik
Dergisi, MPM Yayinlari, 2000/1, s.75.

31 ALPUGAN, Oktay, a.g.e, 5.3.

32 OZGEN, Hiiseyin, DOGAN, Selen, a.g.e, 5.63.
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arzuluyorsa bagimsiz igletmelerin varli§1 zorunludur. Bu bagimsiz igletmeler kiigiik

ve orta boy isletmelerdir™.

Bu igletmeler dahil olduklari ekonomik sistem igerisinde biiyiik igletmelere
karg1 bir takim iistiinliik ve dezavantajlara sahiptirler. Kiigiik ve orta boy isletmelerin
teknik yeniliklere daha yatkin, tiiketici tercihlerine karg1 daha esnek karaktere sahip
olmalari, konjonktiirel dalgalanmalara uymadaki esneklikleri, tiretimdeki bogluklar1
gidermedeki katkilari, yan sanayi olarak bilyiik sanayi igletmelerinin tamamlayici
roliine yonelik olumlu etkileri, bolgeler arasi dengeli biiylimeye olan etkileri,
rékabetin tegvikinde oynadigi roller, daha az yatinmla daha fazla istihdam
yaratabilmeleri ve personelle daha yakin iliski kurabilecek ortama sahip olmalar:

¢oBu kez olumlu faktorler olarak vurgulanmaktadir®,

Giiniimiiz ekonomisinde tiiketici tercihlerinin farklilagmasi, talebin
boéliinmesine yol agmakta ve kiigik igletmeler kendilerine ekonomik yap: igerisinde
giclii bir konum elde edebilmektedirler. Ayrica ivedilikle kargilanmasi gereken bir
talep ortaya ¢iktifinda hizli bir bigimde kargilayabilmek bakimindan en iyi durumda

olan kiiiik isletmelerdir®.

Bunun yam sira gelir dagilimim olumlu yonde etkileyerek, sermayenin
bityiik sanayi kuruluglarinda toplanmasini 6nledigi gibi 6zel tasarruflarin da yatirima
dontigmesinde etkin bir role sahiptirler®®. Bununla birlikte, dlgek biiyiikliklerine
gore yeni teknoloji kullamminda farkliliklar olmasma ragmen birbirlerini
tamamlayic1 rol oynayarak iilke ekonomisine yenilik¢i ve teknolojik katkilarda
bulunurlar. Aymt zamanda kiigiikk ve orta boy igletmeler, aym: parasal harcama ile
biiytiklere gore daha fazla teknik yeniliklerde bulunabilmektedirler. Kisa siirede
pazarlanabilir yeniliklerin az kigi ile yapilarak tiiketiciye ulagabilme imkani soz

konusudur®’.

33 GRAY, Colin, “Entrepreneurship, Resistance to Change and Growth in Small Firms”, Journal of
Small Business and Enterprise Development, Vol 9 Number 1 2002, s.70.
>* EKIN, Nusret, “Kiliresellesme ve Giimriik Birlizi”, ITO Yayim, Istanbul 1996, s. 68.

3 OZK ANLI, Ozlem, a.g.m. s. 52.
3 HODGETTS, Richard m, KURATKO, Donald £, “Effective Small Business Management”,

Academic Press Inc, Orlondo , 1986 5.12.
37 ALGAN, Nese, a.g.m, s. 19.
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Yukaridaki  bilgilere ek olarak kiigiikk isletmelerin  istikametinin
belirlenebilmesinde ve uzun vadede daha bagarili yonetilebilmesinde etkili olan

rekabet tstiinliifii saglayan faktorler asagidaki gibi 6zetlenebilir®:

a) Esnek bir yapi ve kolay uyum saglama kabiliyetleri mevcuttur. Kiigiik
isletmeler pazarin talep durumuna gore, plan ve programlarini kisa siirede ve az
masrafla degistirebilirken, sabit varliklarimin sirli olmast sebebiyle bir tip
mal/hizmetten digerine kolayca gecebilmekte ve yatirimlari
gergeklestirebilmektedirler®. Sahip olduklart esneklikten 6tiirii genellikle teknolojik
yeniliklere ve konjonktiirdeki degisikliklere gok ¢abuk uyum saglayabilmektedirler.

Bu nedenle, onlar ortaya ¢ikan olumsuzluklardan daha az etkilenmektedirler*,

b)Yeni fikirlerin ve buluglarin kaynag: olup, endiistrideki gereken esnekligin
saglanmasina katkida bulunurlar. Ayrica gesitli teknolojilerin iilke ekonomisine

transferinde etkilidirler*!,

c)Yonetim sistemleri karmagik olmadig: igin igletme kararlarinin alinmas:

¢ok daha hizh olur*.

d) Kisisel insiyatiflerin ortaya ¢ikmasinda biyiik rol oynadiklar gibi ayrica
istihdam ve egitimdeki paylan biytiktir. Kigikk igletmeler, emegin sermayeye

yabancilagmasin, bireyin topluma yabancilagmasin 6nlemeye yardimet olurlar®.

e) Gelir kaynaklarimin ve sanayicilerin tlke diizeyine yayilmalarim
sagladiklar i¢in dengeli bir orta sinifin olugumunu saglarlar. Bununla birlikte, uzun

dénemde biiyilkk sanayi igletmelerinin girdilerinin ve ara mallarimn reticisi

durumundadirlar®.

38 DINCER, Omer, “Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas: “, Beta Basim Yayim Dagitm A.S.,
Istanbul, 1998, s.421.

% DINCER, Omer, a.g.e, s.421.

“0 ALPUGAN, Oktay, a.g.e. 5.22.

4 SIMSEK, Mubittin, a.g.e, s. 47.

42 K ALDIRIMCI, Nurettin, YILMAZ, Cengiz, “Kiigiik Isletmelerde Yénetim Fonksiyonlarnm
Analizi®, Verimlilik Dergisi, MPM Yayinlari, Cilt 13 Say1 1, 1999,5.76.

“* ALPUGAN, Oktay, a.g.e, s. 17.

“ ALPUGAN, Oktay, a.g.e, 5.16.
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2.2.4. Kiiciik Isletmelerin Stratejik Zayifliklar:

Kiigiik igletmelerin en belirgin ortak dzellikleri, tiretim teknolojisinin yetersiz
olmasi, pazarlama tekniklerine vakif olmamalar1 ve finansman sikintisint en gok
hisseden kesim olmalari, teknolojiye bagli standardizasyon ve kalite sorunlarinin

yogunlugu seklinde siralanabilir®.
Kiigiik igletmelerin ustiinlikleri yaninda bazi zayifliklar: da bulunmaktadir®;

a) Orgiit yapisindan kaynaklanan yetersizliklerle kargilagabilmektedir. Orgiit
yapisinin geleneksel olusu ve modernlegtirilememesi, yoneticilerin tek baglarina
olmas: dolayisiyla yonetime iligkin sorunlari ¢6zmek igin damgmanlardan yoksun
olmasi, yoneticilerin mevzuata iligkin bilgilerinin sinirli olmasi, verimli bir
organizasyon yapist olmadi: igin verimlilik 6lgme sisteminin olmayigi, kalifiye i
giiciinden yoksun olmalan gibi nedenlerden kaynaklanmaktadir®’.

Bu igletmelerin 6zellikleri arasinda yer alan girisimci ile yoneticinin ayn1 kigi
olmasi ve igletmede profesyonel bir yoneticinin bulunmamasi, igletmenin gelecegini
biyiik 6lgtide igletme sahibinin bagarisina bagli hale getirmektedir. Boyle bir igletme
sahibinin bagarisini ise temelde Gi¢ unsur belirlemektedir; kendi kisiligi, organize
ettigi ve bigimlendirdigi isletme ve bir yandan kendi mal ve hizmetlerini sattig1 diger

yandan da kendisine mal ve hizmet sagladig1 ¢evredir. Bunlardan birindeki eksiklik

isletmeyi tiimilyle etkilemektedir*®.

b) Biiyiik 6l¢iide finansman sorunlariyla kargilagmaktadir. Bu da bir taraftan
isletmenin yapisindan ve sahibinin tercihlerinden, diger taraftan da isletme sahibinin

finansal yonetim konusunda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmamasindan

45 GOKTAS, Abdiilkadir, “KOBI’lerin Rolii, Sorunlar: ve Bunlan Déniik Destek Politikalarindaki
Degisiklikler” Yaklagim Dergisi, Sayr 104, Agustos 2001, 5.95.

“6 DINCER, Omer, a.g.e., 5.422.

7 OZGEN, Hiiseyin, DOGAN, Selen, a.g.m, 5.66.

“¢ HOFFMAN, H. WERNER, SCHOLSER Roman, “Success Factors of Strategic Alliances in Small
and Medium-sized Enter- prises- An Empricall Survey”, Pergaman, Long Range Planning 34 2001,
5. 364,
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kaynaklanmaktadir®. Yéneticiler mali agidan yetersiz sermaye ile ¢alismak zorunda
kalmakta ve finansman kaynak ve yontemleri konusunda yeterli bilgiye sahip
olmamakla birlikte sermaye piyasalarinda fon saglamak, goéreceli olarak biiyiik
isletmelere gore oldukga giigtir’®. Ayrica, kiigiik isletmeler mevsimlere ve aylara
gore degisik satis oranlariyla kargilagirlar. Bunun sonucu olarak da nakit girig-cikis
dengesini kuramamalarma yol agmaktadir’’. Bu isletmelerin gergeklestirdikleri
uretim miktarlar1 biyitk igletmelere gore gok daha diigiik seviyede oldugu igin
yiiksek fiyatla hammadde ve ara mal temin etmelerine sebep olmaktadir. Ozellikle
calisma sermayesindeki yetersizlikler isletme sahiplerini yiiksek fiyatla vadeli
alimlar yapmaya zorlamakta ve dolayisiyla teminat ganslarini1 azaltmasinin yan sira
6z sermayenin yetersizlifi nedeniyle teminat gosteremedifi i¢in borg temininde

giigliik gekmelerine yol agmaktadir®?.

¢) Pazarlamadan kaynaklanan sorunlar yasamaktadirlar. Bu igletmelerin etkin
bir pazarlama politikas: izleyememeleri, pazar olugturmak amaciyla biyik tutarl
harcamalarda bulunmamalan, nitelikli pazarlama elemanlarimin bulunamamasi,
uriniin tretici firma yerine diger pazarlama firmalari dagitim zorunlulugunun
olmasi, hedef pazarlarin aragtirilamamasi ve degerlendirilememesi, satiy gelistirme
reklam ve promosyon ¢abalarinin aragtirilmasi ve planlanmasinda yetersiz kalmasi,
fiyat politikalarinin etkin bir sekilde tespit edilememesi ve satiy planlamasinin

yapilamamasimdan kaynaklanmaktadir™.

Yukarida kiigiik igletmelerin bagarisizlik sebebi olarak vurgulanan noktalarin

her birinin biitiinii ile yonetimindeki eksikliin sonucu oldugu agiktir. Bunlarin her

“ ILTER, H. Melih, “Aile Sirketlerinde Kurumsallagma ve KOBI'lerin Yénetim Sorunlari”, /70
Yayinlar: Yayin No:2001-19, Istanbul 2001, s. 21. ) .

50 ERDINC, Erkan, “Tiirkiye’de Kiigitk ve Orta Boy Sanayi Isletmeleri”, Yiksek Lisans Tezi, Istanbul
1998, s. 6.

5 http://ourworld.compurserve.com/homepages/emkohl/page 10. html
2 DINCER, Omer, a.g.e, s. 424. .
53 KIRIM Arman, “Aile Sirketlerinin Yénetimi” Istanbul 2001, Sistem Yayncilik, s. 22.
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biri, yonetim fonksiyonlarmin ilgili igletme fonksiyonu gercevesinde etkili sekilde
yerine getirilememesinin sonuglaridir. Konu, sistem kavramu agisindan ele alinirsa,
sistemin herhangi bir par¢asindaki aksaklik diger pargalani ve sistemin biitiiniini
olumsuz yonde etkilemektedir. Ornegin yoneticinin finansman konusundaki yanls
karan tretim, pazarlama ve diger faaliyetlerin bagarisizlifina yol agabilecegi gibi
isletmenin temel amaglarini da, yani karliligi, devamlilig1 ve topluma hizmeti de

engelleyebilecektir™.

Buraya kadar olan bilgilerin 1s15inda ekonominin dinamizmi olan kiigiik
isletmelerin sanayi, ticaret ve hizmet sektoriindeki tiim ig kosullarina olan etkilerini
ve refah dizeyine katkilar ile endistriyel yasamin vazgegilmez bir pargasi oldugu
ifade edilebilir. Bir hizmet sektoéri olan turizm biinyesinde yer alan kiigiik
konaklama isletmeleri de diger kiigiik igletmelerle bir ¢ok yénden benzer uistiinliik
ve zayiflik arz etmektedir. Caligmanin bundan sonraki boliimiinde, kiigik

konaklama isletmeleri ayrintili olarak ele alinacaktir.

2.2. Konaklama isletmelerinin Onemi

Turkiye’nin ekonomik kalkinmasinda bir hizmet sektérii olarak turizm;
gittikce artan bir 6nem ve agirlik kazanmaktadir.” ki binli yillarin geligmis ve guglii
Tiirkiye’sinin hazirlanmasinda turizm sektorii, sanayi sektorii ile birlikte stratejik bir
rol uistlenmektedir’. Bu sektor igerisindeki temel taglardan birisi de konaklama

isletmeleridir.

Hanlar, kervansaraylarla baglayan konaklama hizmetleri, ulasim ve iletisim
araglarinin gelismesinin paralelinde, zamammizda biiyiik degisiklige ugramstir. Tlk
yizyillarda insanlarin ticari amaglarla gergeklestirdikleri seyahatlerde konaklama
gereksinimin kargilanmasi igin vaf olan konaklama igletmeleri, giinimiizde seyahat

eden insanlarin basta konaklama olmak {izere yeme-igme, eglenme gibi ihtiyaglarini

4 KALDIRIMC], Nurettin, YILMAZ, Cengiz, a.g.m, s. 75.
5 KARAMAN, Sebahattin, “Konaklama Isletmelerinin VerimliliZinin Incelenmesi Balikesir ve
Yéresinde Uygulama Calismasi” Turizmde Segme Makaleler 23, Turizm Gelistirme ve Egitim Vakfi
Yayim No:36 Istanbul, s. 21.
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yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandirilmig, personeli, mimarisi,

uygulamalar one gikan igletmelere doniigmiigtiir*®.

Turizm isletmesi, gegici bir siire igin yer degigtirme olayimin seyahat ve
konaklama gereksinimlerinin ve buna bagh olarak diger gereksinimlerin tatminini
saglayan mal ve/veya hizmetleri tireten ve bunlari turistlere sunan ekonomik
birimlerdir. Turizm igletmeleri denildiginde, akla ilk gelen konaklama

isletmeleridir’’

Konaklama tesisleri, turizm sektoriiniin temeli olup miigteriye mal ve hizmet
veren kuruluglardir. Bu kuruluglar her tilkede degisik gériiniimlii olmakla birlikte
amaglar1 aym olup insanlara hizmet ederler. Konaklama isletmelerinde sunulan
hizmetin olgusi, tesisin fiziki yapisina ve o tesiste galisan personelin egitim

seviyesine baglidir*®.

Konaklama isletmeleri, gergekte bir bagka yerde ikamet eden yabancilarin ilk
planda gegici bir siire igin konaklamalarina, ikinci planda yeme-igmelerine hizmet

edecek tarzda igletilen, belirli standartlara sahip ticari kuruluglardir®.

2634 sayili Turizm Tesvik Kanunu’nun 37. maddesinin A fikrasimin 2. bendi
hilkkmii uyarinca ¢ikarilmig bulunan “Turizm Yatiim Isletmeleri Nitelikler”
Yonetmeliginin 67. maddesi oteli “Oteller, asil fonksiyonlar1 miisterinin geceleme
ihtiyaglarini saglamak i¢in yardimc: ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde

bulunduran tesislerdir.” seklinde tammlanmaktadir®.

Tanimlardan da anlagilacag: iizere konaklama igletmeleri turizm sektoriiniin
bel kemigi olup, bilyiik bir katma deZer yaratan ekonomik birimlerdir. Bu sektér
icerisinde konaklama isletmeleri genis bir yelpazede hizmet vermektedir. Bu
yelpazenin gesitliligi gerek isletmelerin dahil oldugu o6lgek bakimindan gerekse
sunulan mal ve/veya hizmetten kaynaklanmaktadir. Bu galigmada kiigiik 6lgekte yer

alan konaklama igletmelerinin yonetimi ve bu yonetimindeki kritik bagar1 faktorleri

ele alimp degerlendirilecektir.

¥ KOZAK, Nazml, “Otel igletmeciligi Kavramlar-Uygulamalari” Turhan Kitabevi, Ankara 1998, s. 2

" KARAMAN, Scbahattin, a.g.m, 5. 54.
58 GOKDENIZ, Ayhan, “Otel isletmelerinde On Biiro Yonetimi” Turhan Kitabevi Ankara, 1999, s. 3.

9 BARUTCUGIL, ismet, “Turizm Isletmeciligi” Uludag Universitesi Basimevi, Bursa 1984, s. 221
6 AKTAS, Ahmet, s. 25.
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2.3.1. Konaklama Isletmelerinin Genel Ozellikleri

Konaklama igletmeleri; degisik nedenlerle ikametleri disinda olan kimselere
oncelikli olarak, konaklama ve yeme-igme ihtiyaglarini konuklarin beklentilerine
gore kargilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir®’. Bu igletmeler turizm sektériiniin
genel karakteristiinden kaynaklanan nedenlerle diger ticiri isletmelerden ve sanayi

isletmelerinden farklilagsmaktadir.
Konaklama igletmelerinin genel 6zellikleri ise;
a) Konaklama Isletmeleri Zamana Duyarhdir

Konaklama igletmelerinde sunulan hizmetler giinliiktiir. Isletmenin bir
odasinin 24 saat igerisinde satilmasi gerekir. Oda satiglar1 gecelerle sinrlidir. O gece
satilamayan oda, igletme igin bir mali kayiptir. Bu nedenle konaklama hizmetinin

stoklanma 6zelligi yoktur®.

b) Konaklama islétmeleri Emek-Yogun Isletmelerdir

Insan giciine dayanirlar. Konaklama igletmelerinde otomasyon ve
mekanizasyonun kullanabilecegi alanlar olduk¢a siurhdir. Diger yandan, bu tiir
isletmelerin temel iiretimi hizmettir. Diger bir ifadeyle, bir dizi hizmet emek-yogun
bigimde tiretilerek tiiketime sunulur. Bu hizmetin iiretime sunulmas ise yeterli bilgi

ve beceri ile donatilmig kalifiye elemanlar gerektirir®.

¢) Konaklama isletmesi Uriinlerinin Soyut Olma Ozelligi

Uriinlerinin birinci 6zelligi, bir mal olmaktan 6te, soyut bir hizmet olmasidir.

Uriiniin soyut bir hizmet olmasi, pazarlamasi agisindan bazi sorunlar1 beraberinde

¢! SENER, Burhan, “Modern Otel Isletmelerinde Yénetim ve Organizasyon” Detay Yayincilik,

Ankara 2001, s. 14.
€2 GOKDENIZ, Ayhan, a.g.e, s. 8. _
63 YILMAZ, Yasar, YILMAZ, Betiil, “Konaklam Isletmelerinde Kat Hizmetleri Yénetimi” fnce

Ofset, Balikesir 1989, s. 9.

7.6, YOKSEKOGRETin KURULL
POKUMANTASYOM MERKEZ!
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getirir. Potansiyel miigteri, hizmetleri satin almadan énce gérme ya da kontrol etme

imkAnina sahip degildir®*.

d)‘Konaklama Isletmelerinde Boliimler ve Cahsanlar Arasmda Yakm
Isbirligi ve Yardimlagmay: Gerektirir

Konaklama hizmetleri ekip ¢aligmasimi gerektirir. Konaklama tesislerinde
mal ve hizmetlerin tretiminden titketimine kadar ki tiim safhalarda personelin siki
bir igbirligi ve dayanigma ig¢inde olmas: gerekir. Zira, herhangi bir departmanda
meydana gelebilecek bir aksaklik, herhangi bir personelin olumsuz davranig1 veya
basarisizlig1 nedeniyle miigteri iizerinde yaratilacak kotii bir imaj, tiim isletmeye mal
edilecektir. Yani, musgteri i¢in aksaklifin nedeni degil, sonucu 6nemlidir. Bu tiir
istenmeyen bir sonugla kargilagmamak da ancak iyi bir ekip g¢aligmasi ile miimkiin
olur®. Bu nedenle oteli birbirine son derece bagimli bslimlerden meydana gelmis

ekonomik ve sosyal bir igletme olarak tamimlamak miimkiindiir.

¢) Konaklama Isletmelerinde Isletmecilik Miisteri ve Calisan Arasmda Yogun

Etkilesim Esasma Dayanir

Hizmet endiistrisinde hizmeti veren ile hizmetten yararlanan arasindaki
etkilesim esastir. Hizmet endistrisi digindaki endiistrilerde mugteri yapiligina bir
katkis1 olmaksizin veya nasil yapildigin1 gormedigi bir mali satin aldifinda kalite
kontrolii kolaydir, miisteriyi tatmin etmeyen mal piyasadan ¢ekilir. Ancak hizmet
endiistrisinde miigteriye kargi kaba bir davramg: ydneticinin piyasadan ¢ekebilmesi

olanak digidur.

64 9ZTEKIN, Hikmet, ILHAN, ibrahim, “Konaklama Endiistrisi ve Konaklama Igletmelerinin
Simiflandinlmas1” Anatolia, Eyliil 1994, s. 15
5 YILMAZ, Yasar, YILMAZ, Betiil, a.g.e. s. 9.
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f) Konaklama Isletmeleri Ekonomik ve Politik Dalgalanmalara

Hassastirlar

Ulusal ve uluslararasi ekonomik ve politik dalgalanmalardan g¢ok ¢abuk
etkilenirler. Turizm sektoriine olan talep gok esnektir. Cesitli nedenlerle tiiketici
tercihleri bagka alanlara veya bagka iilkelere kolayca kayabilmektedir®®. Bu da risk
faktoriinlin artmasmna neden olmaktadir. Ciinkii talep, dnceden kesin bir sekilde
belirlenmesi gli¢ olan ekonomik ve politik kogullara bagli oldugu i¢in ve konaklama
igletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda etkilendiginden risk faktoriini

yikseltmektedir®’.

g) Konaklama Isletmeciligi Dinamiktir

T eknolbjisiyle ve yonetim anlayisiyla devamli olarak degisiklik gésteren bir
endistridir. Bu bakimdan konaklama igletmeleri, gelen konuklara teknik

donamimiyla ve hizmet sunumuyla asgari konforu saglayabilmelidir®.

Yukarida ifade edilen genel Gzelliklerin yani sira konaklama igletmeleri

asagidaki noktalarda da benzerlik gostermektedir;

e Konaklama igletmelerinin doluluk oram arttikga, maliyetlerin belirli bir
stnira kadar indirilmesi ve isletme igin optimum kapasiteden faydalanma

olanag: vardir®.

e Yatinm ve isletme asamasinda biylik olgiide sabit sermayeye ihtiyag

duyarlar™.

Odabag1 yukanida ifade edilen 6zelliklere ek olarak konaklama igletmeleri ilgili

sunlart belirtmistir’’:

% OZGEN, Hiiseyin, TANER, Bahar, “Konaklama Endiistrisinde Verimlilik Analizi” Verimlilik
Dergisi, MPM Yayin: 1993/1 s. 64.
7 GOKDENIZ, Ayhan, a.g.e.s. 9.

8 SENER Burhan; a.g.e., s.15.
% OKUMUS, Fevzi, “Otel Isletmelerinde Uygulanan Yonetim Teori ve Tekniklerine Bir Bakig ,

Anatolia, Y116 Say1 1, Mart 1995, s. 74.
° ODABASI, Yavuz, “Kapodokya Bolgesindeki Turizm Yapisinda Beklenen Degismeler ve Sorunlar

(1985-1990); Kiigiik Turizm Isletmeleri Uzerine Bir Arastirma “ Erciyes Universitesi 1.1B.F. Dergisi,
N. Giirol’a armagan, Temmuz 1995, Say1 7, s. 164 .
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¢ Konaklama isletmesi, sosyo-kiltiirel ve sosyo-psikolojik gereksinimleri

kargilar.

» Konaklama isletmesi, giines deniz gibi dogal verilerle birlikte sosyal ve
kiiltiirel verilerin de gelir getirici olarak kullamldig: isletmelerdir.

o Konaklama igletmesi, girdileri diger isletmelere kiyasla ¢ok az iken elde

edilen giktilar gok fazladir,

» Konaklama isletmesi, belirli bir emek miktar ile en yiiksek kazang diizeyine

ulagabilen igletmelerdir.

* Konaklama igletmesinin mal ve hizmetleri birbirlerini tamamlayici nitelikte
olduklarindan, isletmelerin bagarisi diger turizm isletmelerin bagarisina

baglidir.

2.3.2. Konaklama Isletmelerinin Siniflandiriimas:

Konaklama igletmelerinin 6lgek ve sunulan hizmet agisindan genis bir

yelpazede turizm endiistrisi iginde yer aldigina daha énce deginilmisti.

Turizm ve seyahat endiistrisinin temel unsurlarindan biri olarak konaklama
endistrisi bolim ve ¢egit fazlalifina sahip bir endistridir. Bu nedenle, konaklama
endiistrisinin yapisim kesin hatlariyla belirlemek miimkiin olmamaktadir2. Bu da
tipki konaklama igletmelerinin tanmimlanmasinda oldugu gibi siniflandirilmasinda da
goriig birligini engellemektedir. Ister yasal sebeplerle isterse iy faaliyetlerinin
incelenmesi amaciyla olsun simflandirmada bir gériis birligine vanlamamugtir,
Ayrica, uzmanlar tarafindan kategorilere ayirma, simflandirma ve derecelendirme
terimleri siklikla birbirinin yerine kullanilmaktadir. Halbuki bu terimler, konaklama
isletmelerinin farkli ozelliklerini tanimlamak igindir. Bu terimlerden kategorilere
ayirma,; oteller, moteller ve misafirhaneler gibi konaklama tiplerine ayrilmasini ifade
eder. Siiflandirma, konaklama igletmelerinin 6zel banyolu oda sayisi gibi belirgin

fiziksel niteliklere gore ayrilmasim ifade eder. Derecelendirme ise, konaklama

' YILMAZ, Yagar, Yilmaz, Betiil, a.g.e, 5.10
2 FOSTER, Douglas, “Travel and Tourism Management”, Ihe Academy of Management, Executive;

August 1991,
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biriminin ¢aligtirdif1 personel sayisi, restoranindaki meniiniin ¢egidi gibi sunulan

hizmetlere gore ayrimini ifade eder’.

Konaklama igletmeleri genel kabul goren ayrima gore “geleneksel
konaklama igletmeleri” ve “tamamlayici konaklama isletmeleri” olarak ikiye
ayrilmaktadir. Geleneksel konaklama igletmeleri ile oteller, tamamlayici konaklama
isletmeleri ile motel ya da pansiyon gibi otelin digindaki diger konaklama isletmeleri
kastedilmektedir’* Konaklama isletmelerini siniflandirma énemli fakat giig bir istir.
Siniflandirmada temel hususlar binanin 6zelligi, dekoru, arag ve geregleri, hizmet

standard1, miisteriye sundugu rahatlik ve isletmecilik anlayigidir”.

Konaklama isletmelerinin tipleri g¢ok gesitlidir. Bunlarin siniflandirilmasi
kurulug yeri, fiyat seviyesi hizmet bigimi, yasalar gibi bir ¢ok kriterlere gore
yapilabilir’®. Ayrica, konaklama birimlerinin siniflandirilmasinin arzdan farkli
olarak bir diger yam da taleptir. Turistlerin seyahat nedenleri, seyahat gekilleri,
konaklama isletmelerinden beklentileri, gelir diizeyleri, zevk ve tercihleri
birbirinden farkli oldugundan konaklama igletmeleri de bu egilimlere uyum

saglamak icin farkli uygulamalara girmislerdir.

3 AKTAS, Ahmet, “Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi” Ofset Repromant, Ankara 1989 s. 18.

74 HZTEKIN, Hikmet,ILHAN, fbrahim, a.g.m; s. 13.

7S ROUSELLE, John r. ; “Chain Operations in Hospitally Industry “ Introduction to Hotel Restaurant
Management” A book of Readings, Third Edition, Kendall Hunt Publishing Company Dubuque,
1981, s. 42.

76 LATTIN, Gerald W.; “The Lodging and Food Service Industry” Educational Isintute of the
American Hotel and Motel Association, Michigan 1985, s. 71.



Asagida Sekil1’de konaklama endiistrisinin yapist gorilmektedir”’.

TiCARI SEKTOR
r :
Servisi Olan I
]
Oteller: Turizm
Belgeli Oteller,
Belediye Belgeli Karavan ve Kamp
Oteller, Moteller, Alanlar Villalar
Ozel Oteller
Tatil Merkezleri, Koyleri, Kamplar1
Yolcu Gemileri Kiralik Yatlar
TiCARI OLMAYAN SEKTOR
M 1
Servisli Olan Servisi Olmayan
1
Genglik Kamplari Ozel Karavanlar,
YMCA’lar Kamplar, Yatlar, Ikinci
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Kaynak OZTEKIN,Hikmet, ILHAN, Ibrahim, "Konaklama Endustrisi ve Konaklama
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1994,Y1l:5 Say1:8,s.14.

7 OZTEKIN, Hikmet, i{LHAN, ibrahim, a.g.m, s. 14.
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Bunun yam sira konaklama igletmelerinin “Biyiikliiklerine Gore” de
siuflandinldigt  gorilmektedir. Buyiikliklerine gore (oda sayisi) yapilan

siiflandirmada :

-25 veya daha az odaya sahip olan gok kiigiik oteller,

-25-99 odaya sahip olan kugiik oteller,

-100-299 odaya sahip olan orta biytikliikte konaklama isletmeleri,
-300 veya daha fazla odaya sahip olan biiyiik konaklama igletmeleri,

Biiyiikliklerine gore konaklama igletmelerini smiflandirmada degisik
kriterler kullan1lmaktadir. Bunlar’®;

¢ Konaklama igletmesinde sermayesinin miktar

e Konaklama isletmesinde istihdam edilen ig¢i sayis1 veya belirli bir donemde

isletme personeline 6denen ticret ve maag toplami
e Belirli bir donemde satis geliri
e Yatak sayisi
e (da sayist

o Sosyal ve kiltirel faaliyetlere ayrilan kisimlarla, konferans ve lokanta

salonlarinin kapladig: alan (m2 olarak)

e Konaklama igletmesi eklentilerinden olup seyahat acentalarina, kuaforlere ve

satig magazasi olarak kiralanan yerlerin kapladig: alan (m2 olarak)

2.3.3.Tiirkiye’de Konaklama Isletmelerinin Siiflandirilmast

Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin siniflandinilmasi ve niteliklerinin
belirlenmesi Turizm Bakanlifi tarafindan yaymlanan yonetmeliklerle
diizenlenmistir””. 6086 sayili Turizm Endistrisi Tegvik Kanunun 2. maddesine

gére Turizm ve Tamtma Bakanlifi Turizm Damgma Kurulu tarafindan

® MAVIS, Fermani; “Otel Isletmeciligi, iike ve Ka ” Anadolu Universitesi Yayinlar: No:843;

Eskisehir 1997, s. 58.
® MAVIS, Fermani; a.g.e, s. 59.
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hazirlanan ve 15.2,1965 giinli ve 6/4355 sayili “Turizm Miiesseselerine Ait
Vasiflar Yonetmeligi’nin 1. maddesinde konaklama isletmelerinin Turizm
Miiessesi Isletme Belgesini nasil olmalart gerektigi ve turistik isletmelerin
simflandinlmast yer almaktadir. Yine, aym1 yonetmeligin 19. maddesinde su

sekilde bir simiflandirma yapmigtir®;
¢ Bir yildizli oteller
e Iki yildizli oteller
e Ug y11d1z1; oteller
o Dort yildizli oteller
e Bes yildizli oteller olarak simflandirilmigtir.

Yukarida ifade edilen igletme belgeli konaklama igletmelerinin haricinde
isletme belgesiz konaklama isletmeleri de mevcuttur. Bu grupta yer alan
konaklama isletmeleri yerel yonetimlerin tespit ettifi normlara gore
simflandirilir. Denetimleri yerel yénetimler tarafindan yapilir, fiyatlarini da aym

sekilde belediyeler tespit eder. Bu isletmelerin simflandiriimasi genellikle®’,
e Birinci Simf Oteller
o Ikinci sif Oteller

e Uciincii Smif Oteller

2.4. Kiiciik Konaklama isletmeleri

2.4.1, Kavram

Konaklama isletmeleri 6lgek ve sunulan hizmet agisindan genis bir yelpazede
turizm endustrisi igerisinde yer almaktadir. Konaklama triini, turizm ve seyahat
endiistrisinin temel unsurlarindan biri olarak, bu endustri igindeki diger

sektorlerden belki de en ¢ok boliim ve gesit fazlaligi olamdir®.

% SENER, Burhan, a.g.e, s. 23.
*! SENER, Burhan; a.g.e, 5. 24.
82 OZTEKIN, Hikmet, ILHANI fbrahim; a.g.m, s.12.
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Konaklama isletmelerinin olgek olarak belirlenmesi ister yatirim tutarina,
satig hasilatina, oda veya yatak sayisina ya da caligan sayisi gibi kriterlere isterse
bagka kriterlere gore olgiilsiin diinya pazarlarinda konaklama isletmelerinin
olgegine bakildifinda biyiikk bir kisminin kiigiik konaklama isletmelerinden
olustugu goriilmektedir®.

Konuya agikhik getirmesi agisindan A B. Arasturma Komisyonu tarafindan
yuritiilen aragtirmanin sonuglarina gore; AB.” deki tim KOBI’lerin %741
turizm sektoriinde faaliyet gostermekte, turizm sektoriindeki igletmelerin %699°u

ise KOBI niteligini tasimaktadir®®.

Kiigiik konaklama igletmeleri gogunlukla 1-99 oda kapasiteli ve bunun iki
kati yatagi kapsayan konaklama igletmeleridir®. Bir bagka tammda, kigiik
konaklama isletmesi, igletmenin giinlik y6netimi igerisinde sahibinin kigisel
ilgisi ile yonetilen kurulus olarak ifade edilmektedir®. Konaklama
endiistrisindeki kiiciik firmalarin literatiirde nasil tamimlandigina bakildiginda,
bir goriig birliginin olmadig goriilmektedir. Bam/yorumcular nicelik kriterini
(caliganlarin sayisi gibi) benimserken, bazilart nitelik ve kalite yaklagimlarini

tercih etmektedirler®’.

Kiigiik konaklama igletmelerinin biyiikligi, pazarin ve rekabetin derecesi ile
sinirhidir. Ayrica uygun bir konaklama igletmesi ic¢in biiytuklik, diger bazi
endiistrilerde oldugu gibi zorunlu degildir. Cogu konaklama igletmeleri, birden
fazla iiriin sunarlar ve bunu ¢esitli kombinasyonlar iginde yaparlar. Dolayisiyla
kiigiik bir konaklama igletmesini, belirli bir oda ve yatak sayisina bagh kalarak
tammlamak yetersiz olacaktir. Bu gsekilde ifade edilen kiigiik konaklama
igletmesi, genellikle ona yatirilan minimum sermayeden daha fazlasina sahiptir;
aile diginda eleman galigtirir ve girisimcileri tarafindan bir ig olarak algilanur. Bu

tammlama, bu ¢alismada tartigilan kiigiik konaklama igletmesini, 6rnegin bir tatil

% GLANCEY, Keith, PETTIGREW, Malcolm, “Entrepreneurship in the Small Hotel Sector “,
International Journal of Contemporary Hospitally Management vol9/1, 1997, s. 23.

# AYKIN, Sibel,Mehter; “Turizm KOBI’leri ve Avrupa Birligi’nin Turizm Sektoriine Yonelik Yol
Haritast”; Anatolia Turizm Aragtirmalan Dergisi; Yil: 12; Tiitkge Giiz, 2001,s.75.

¥ SENER, Burhan, a.g.e, s. 205.

% | EE-ROSS Darren, JOHNS Nick; “Yield Management in Hospitally Smess” ; International
Journal of Contemporary Hospitality Mnagement, vol:9/2, 1997,5.205.

8 MORRISON, Alison, THOMAS, Rhodri, “The Future of Small Firms in the Hospitlly Industry”;
International Journal of Contemporary Hospitality Management, vol. 11/4, 1999, s. 149.



27

konaklamas: saglayan o6zel bir ev veya birkag odaya sahip yatak ve kahvalti

veren bir pansiyondan ayirir®®.

Bu bilgilerin 1g1inda bu galigmaya dahil edilecek olan kiigiik konaklama
isletmelerin 2000 yilinda 22101 nolu Resmi Gazetede yayinlanan “Turizm
Yatirimlan ve Nitelikleri Yonetmeligi”’ ne gore s6z konusu yatiimlarin sahip

olmas1 gereken genel nitelikler asagidaki gibidir®;

o Otel kapasitesine uygun diizenlenmis resepsiyon, bekleme yerini
kapsayan, telefon hizmetinin de verildigi lobi ve vestiyerden olugan bir
kabul holi

¢ Kabhvalt1 ofisi ve baglantili kahvaltili salonu

e Kent iginde oda sayisinin %30°u kent diginda %50’si oraninda oturma

imkamn saglayan oturma salonu
e Yonetim odasi

e Miigterinin inecedi veya gtkacagi kat sayisinin iigten fazla olmasi halinde

otel kapasiteli ile orantili misteri asansorii

o Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan nitelikli

malzeme
o Ilkyardim malzeme ve geregleri bulunan dolap
e Odalarda telefon hizmeti

o Oda sayisimn %25’ine hizmet verebilecek sayida kasa gibi miisteriye

emanet hizmeti verilen dizenleme
e Oturma salonu veya bagimsiz boliimlerde bar diizenlemesi
e Iiklim kosullarina gore genel mahallerde ve/veya odalarda klima
e Yatak katlarinda kat hizmetleri igin ofis veya dolap

e Banyolarda sag¢ kurutma makinasi

¥ MEDLIK, S, ¢ev. MET Omer L; “Otel Isletmeciligi” Uludag Universitesi Vakfi Yayin No:14 Bursa
1997, 5. 176.

8 kozak, Nazmi, KOZAK, Meryem, AKOGLAN, KOZAK, Metin; “Genel Turizm Ilkeler-
Kavramlar” Turhan Kitabevi, Ankara 2000, s. 55-58.
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e Yatak odalarinda TV
e Camagir yikama ve fitiileme hizmeti

o Ikinci simif lokanta veya kafeterya

2.4.2, Kiigiik Konaklama Isletmelerinin Orgiitsel Yapisi

Yakin bir gegmise kadar kiigiik konaklama igletmeleri, yonetim bilimciler
tarafindan, buiytik konaklama isletmelerinin organizasyonlarinin
minyatiirlestirilmig versiyonlar: olarak goriilmekteydi®®. Oysa, biiyiik konaklama
isletmeleri ile kugiik konaklama igletmeleri bir ¢ok yonden farklilagmaktadir.
Biyyiik konaklama igletmelerinde girigimci ve yonetici kavramlan ayri olarak

icra edilmektedir’’.

Bu aymmi SMedlik soyle ifade etmektedir’’; Biyiik konaklama
isletmelerinde isletmenin sahibi pay sahipleridir, onlar tepe yo6netimini
yoneticilere devrederler. Tepe yonetimi de isletmenin giinlik ydnetimini
departman yoneticilerine devreder. Isletme, iginde galisanlarin az veya gok ayri
gorevler yaptigi ve komuta (hat) yoneticilerinin uzmanlar gibi c¢alisabildigi
departmanlara bolinmustir. Kiigik konaklama igletmelerinde girisimci, sadece
sahiplik degil, ayn1 zamanda tepe yonetimi ile operasyonel fonksiyonlarini bir
kigide birlestiren bir girisimcidir.

Kisaca, igletme miilkiyetinin hukuki sekli ne olursa olsun, igletme sahibi
yatirimi yapan, finansmam saglayan, amag ve politikalar konusunda karar veren,
planlama, yonetim, Orgilitleme, insan kaynaklann yonetimi ve denetlemeyi

iistlenen kisidir®. Yoneticinin ikinci temel gorevi, belirlenen amaglara nasil

% LAFFERTY, George, FOSSEN, Anthony; “Intergrating the Tourism Industry: Problems and
Strategies” , Tourism Management, vol 22. 11-9 2001, s.17.

S'WANHILL, Stephen, “Small and Medium Tourism Enteprises” Annals of Tourism Reearch, vol.27,

No:1, 2000, s. 141.

2 MEDLIK, S. Cev., MET Omer I, “Otel Isletmeciligi”, Uludag Universitesi Vakfi Yaymn No:14,
Bursa 1997, s. 179.

3 SENER, Burhan, a.g.e, s. 202.
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ulagilabilecegini kararlagtirmak ve bunun igin gerekli insan giicii, araglan ve

imkanlan, uygun miktar ve niteliklerde bir araya getirmektir®*.

Kiigiik konaklama igletmelerinde girigimci/yonetici, bazt konularda digaridan
teknik ve danigmanlik hizmetleri alabilmektedir. Genellikle muhasebe, mimarlik
ve tasarim, hukuk, teghizatin bakimi ve servisler, satig arttirma, hizmet tedariki
gibi konularda almaktadir”®. Kiigiik konaklama isletmelerinde Srgiitlenme ve

personel agisindan iki dnemli 6zellik bulunmaktadir®™.

-Simirh sayida boliim

-Yakin Denetim Fonksiyonu
Girigimci/Y 6netici
Sekreter Genel Asistan
Servis Mutfak Resepsiyon Kat Bakim
Sefi Sefi Sefi Sefi Onanm
Garson Asc Resepsiyon " Kat

Memuru Gorevlisi

Sekil.2. Kiigiik Bir Konaklama Isletmesinin Organizasyon $emas:

Kaynak: MEDLIK, S, gev. MET Omer 1., "Otel Igletmeciligi", Uludag Universitesi Vakfi
Yayin No: 14, Bursa 1997,s.180.

9 BATMAN, Orhan; “Otel Isletmeciligi ve Organizasyonu”, Degisim Yayinlart, Adapazan 1999,
5.69,

% CARLSEN, Jack, GETS, Don, “Relatively Speaking: Business Goals and Operations Issues for
Rural, Family. Ourned/Operated Tourism and Hospitally Business”, International Journal of
Entrepreneurial Behavior&Research, vol. 6 No:5, 2000, s. 280.

° SENER, Burhan, a.g.e, s. 206.
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Sekil.2.’de genel olarak bir konaklama igletmesine ait organizasyon gemasi
gosterilmektedir. Tabloda da gérildugi gibi, kiigiik konaklama isletmelerinde bir
girigimci/yonetici ve bunun en yakin yardimcist olarak genel asistan/yardimer gorev
yapmaktadir, Diger bolim seflerinin bolim bazinda genis sorumluluklar:
bulunmaktadir”’. Isletmeyi kuran, kari amaglayan ve riski iizerine alan girisimci,
yonetim gorevlerini de tistlenmektedir’®. Yonetici/girigimei cogunlukla muhasebe ve
banka iglemlerinden, satin alma ve stok denetimi, satig arttirma gibi islevleri yerine
getirmektedir®. Genel yardimci/asistan ise konaklama isletmesinin yonetiminde
girisimcinin en biyiik yardimcisi olmakla birlikte yénetifn ve igleyis konusunda

dogrudan dogruya otoritesi ve yetkisi bulunmamaktadir.

Calisanlar genellikle cesitli gorevleri bir arada yiritiirler. Ornegin; resepsiyon
gorevlisi, misafirlerin kayit edilmesi, hesaplariun diizenlenmesi ve faturalarinin
¢ikarilmasinin yam sira sekreterlik gibi gegitli gorevleri iistlenirken, yiyecek-igecek
boliimiinde galigan garsonlar, belirli saatlerde restoranda belirli saatlerde bar vaya

kat hizmetleri béliimiinde bile ¢aligsabilmektedir.

Burada kisaca deginilen kiigiik konaklama isletmelerinin organizasyonel yapisi

ve Ozellikleri, bundan sonraki bolimlerde daha ayrintili olarak ele alinacaktir.

2.4.3. Kiiciik Konaklama Isletmelerinin Stratejik Ustiinliikleri

Isletme 6lgeginin bityiimesi ile birlikte baz1 “6lgek ekonomileri” ortaya ¢ikmakta
ve biiyiik igletmeler agisindan 6nemli bir rekabet avantaji olugturmaktadir. Bu bir
cok sanayi kolu i¢in genellikle dogrudur. Gergekte kiigiik igletmelerin de kendilerine
6zgii olan bazi avantajlar1 bulunmakla birlikte kiigtik igletmelerin bu avantajlarimin
fark edilmesi olduk¢a zordur. Fakat ekonomide bazi sektorler vardir ki, bu

sektorlerde kiiguk isletmelerin sahip olduklar1 avantajlar da olduk¢a Onemli

*” SENER, Burhan, a.g.e, s. 206.
% KOZAK, Nazmi, v.d; “Otel Isletmeciligi Kavramlar- Uygulamalar” Turhan Kitabevi; Ankara,

1998,5.20.
% BARURGCUGIL, Ismet, a.g.e; s. 90.
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olabilmektedir. Kiigiikk igletmelerin buyiik igletmeler kargisinda o6nemli bazi

avantajlara sahip olabildigi sektorlerden birisi de konaklama sektoriidiir'®.

Kiigik konaklama isletmelerinin avantajlannm su gekilde ozetlemek

miimkiindir'®

a) Kigiik konaklama igletmelerinin bir ¢ogu aile igletmesidir. Bu nedenle,
isletme yonetiminin organizasyonu ile ilgili bigimsel prensiplere bu igletmelerde
fazla gereksinim duyulmamakta, organizasyon yalnizca belirli bir hizmet
kultiriine dayanmaktadir. Béylece, bu tip isletmelerin yonetimleri de daha kolay
olmakta ve igletme degisen sartlara daha hizli uyum saglayabilmektedir.

b) Buyiik konaklama igletmelerin her yerde kurulamamasina karsilik, kiigiik
isletmeleri kurulus yeri segiminde daha fazla esneklige sahiptirler. Konaklama
sektoriindeki biyik isletmeleri temsil eden zincir firmalar mevsimlik
hareketlere, mevcut kosullardaki degismelere kisa zamanda uyum
saglayamadiklan1 igin bu tiir riskleri bagtan itibaren minimumda tutmaya
¢ahigirlar. Bunun iginde tesislerine kurulug yeri segerken talebi nispeten daha
istikrarli olan miisteri tiplerinin yogun olarak bulundugu yerleri daha gok tercih
ederler. Bu yerler ise niifus yogunlugu fazla olan yoreler ya da biyiik gehirlerdir.
Oysa, kiigiik konaklama igletmeleri talepteki dalgalanmalarin istesinden daha
kolay gelebildikleri igin kurulug yeri segiminde daha esnektirler. Hatta bunlar
miisteri bulma sorununu ¢dziimleyebilme agisindan dogal bir halkla iligkiler
yetenegine sahiptirler. Genellikle kitle haberlesme araglan kullanilarak yiiriitiilen
sistematik pazarlama faaliyetlerine giigleri yetmese bile:” i¢ pazarlama teknigi”

adi da verilen “musteriyi agizla davet etme” yoOntemini rahatlikla
kullanabilmektedirler.

¢) Kiigiik konaklama igletmelerinde galisan i gorenlerin ¢aligma saatleri gok
uzun, icretleri ise gok digik olabildigi i¢in personel maliyetleri digik

olmaktadir.

100 GORBUZ, Ali Kemal; “Konaklama Sektoriiniin Isletme Olgepi Yoniinden Ozellikleri ve Turizm
Politikas1 Agisindan Degerlendirme” Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi, Itisat Anabilim
Dali, Basilmamus Doktora Tezi, Bursa 1992, s. 91.

191 GORBUZ, Ali Kemal; a.g.t, s. 92.
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d) Calisanlarin 6nemli bir kismunin igletmenin sahiplerinden ya da
sahiplerinin yakinlarindan olugmas: verimlili§i arttiran bir faktér olmaktadir.
Personel igletme sahipleri ya da bunlarin yakinlari olmasa dahi aralarindaki
kisisel iletisim verimliligi tetiklemektedir. Bunun yam sira, kiigiik konaklama

igletmelerinde ig¢i-ig veren sorunlarina daha az rastlanmaktadir.

e) Sahip ve yoneticileri personeli ¢ok yonlii olmaya tegvik ederler. Bir otelin
mutfaginda caliganlar zaman zaman restoraminda da c¢aligirlar. Boylece

igletmenin departmanlar1 arasindaki yapict olmayan rekabet ve anlagmazliklar

azalmaktadir,

f) Yanm giin ig¢i ¢aligtirilmasi gibi imkanlara biyiik igletmelerden daha fazla
sahiptirler. Mevsimlik personel yogun sezon disinda baska isletmelerde

caligtirilabilir. Boylece personel degisim hizi da diisiik olur

g) Konaklama igletmesinde daha sicak bir ortam bulmak isteyen ya da
kendilerini miigteriden ziyade bir misafir gibi hissetmek isteyen turistler i¢in
kuigiik konaklama isletmeleri idealdir. Ayrica miisterilerin bazi 6zel arzularini
yerine getirme konusunda biiyiik igletmelere gore daha ¢ok esneklife sahiptirler.
Bu esneklik nedeniyle talep dalgalanmalarmdan degisen ekonomik ve politik

kosullardan daha az etkilenirler.

h) Daha az sayida .ig goren gerektirdiginden bu isletmelerde yonetim,
iletisim, orgiitleme ile ig gorenler arasinda uyum, igbirligi ve sosyal yakinlik
kolaylikla saglanabilir. Yonetici tarz1 ve anlayisi ile ¢aliganlarin kendisine kigisel

baghihgim saglayabilir'®.

I) Hergeyden oOnce buyiikk finansman sorunu ¢ikarmadigindan girigsken,

dinamik ve yetenekli kisileri turizm alanina gekmektedir'®,

i) Kiigiik konaklama isletmeleri pazarlarina daha az bir bigimsellikte
yaklagirlar. Miigteriyle olan yakin iligkilerine dayanan bilgileriyle miisteri

gereksinimlerini belirlemede sezgileri 6n plandadir. Hizmetlerini miisterilerinin

12 BARUTGUGIL, Ismet, a.g.e, 5. 78.
183 BARUTCUGIL, ismet, a.g.e, s. 79.
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bilinen tercihlerine, kigisel tavsiyelerine ve tekrarlanan ziyaretlere

dayandirirlar'®,

2.4.4 Kiiciik Konaklama isletmelerinin Stratejik Zayrfliklar

Kiigiikk konaklama igletmelerinin bir 6nceki bolimde ifade edilen avantajlarinin

yaninda dezavantajlar1 da vardir. Bunlar'®;

a) Kendi nakit akisgindan ve digsal kaynaklardan dolayr sinirli yatirim
sermayesi toplayabildigi i¢in genigleme alami sinirlidir. Onlarin kaynaklari igin
gelistirilmesine ancak sinirli 6lgtide izin verir ve gogunlukla gruplardan ziyade

bireysel satiglara dayanmak zorundadirlar.

b) Kiigiik konaklama igletmeleri pazarda kiigiik bir aliciy: temsil ederler ve

¢ok biyiik miktarda alim yapamazlar.

¢) Yonetim becerilerinin eksikligini duyabilir, uzmanlar1 ¢aligtirmaya giicii

yetmez ve personeli igin sinirli mesleki gelecek sunabilirler.

d) Is hacmi, faaliyetlerinde yiiksek derecede etkinlik saglamak igin g¢ok
kiigiiktiir ve tiriinlerinin sinirh gesidi, dig baskilara karsi onu kolayca etkilenebilir
yapar.

e) Kigilk konaklama isletmelerinin aile bireyleri tarafindan yonetilip
isletilmeleri nedeniyle yonetim teori ve tekniklerin uygulanmas: daha zor ve yavas

olmaktadir'®.

f) Geleneklere baglilik ve tutuculuk nedeniyle modern y6netim ve pazarlama

tekniklerinden yararlanamazlar'”’.

. a0 . . o . 108
g) Liikse ve eglenceye 6nem veren miisteri tercihlerine cevap veremezler .

104 AKTAS, Ahmet; “Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi “, Azim Matbaas, Antalya 2002, s. 43
105 8 Medlik, a.g.e, 5. 186.
1% OKUMUS, Fevzi, a.g.m, s. 73.
107 BARUTCUGIL, Ismet, a.g.e, s. 89.
1% GURBUZ, Ali Kemal, a.gt, s. 97. o
1.8, WKQG%HHM Rkt
DOKUMARTASYON MEaRL?)
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h) Sermaye ya da kredi temininde giigliiklerle karg: kargtyadirlar’®.

i) Buyiik konaklama igletmelerin reklam, fiyat ve hizmetler yoluyla yaptiklari

rekabet kargisinda giigsiiz kalrlar'™°.

2.4.5. Kiiciik Konaklama isletmelerinin Yonetiminde Kritik Basar:
Faktorleri
2.4.5.1. Kritik Basar1 Faktorleri Kavram

Guniimiz ekonomik sartlann igerisinde var olma g¢abasini gdsteren
isletmelerin kisa ve uzun doénemli amaglarina ulagabilmeleri igin kritik bagari
faktorlerini belirlemeleri ve sirket kabiliyet ve yeteneklerini bu yonde gelistirmeleri
gerekmektedir,

Temel olarak kritik bagar1 faktorleri igletmenin hedeflerine ulagabilmesi i¢in

1 Bu nedenle, iletme verimliliginde

i¢ ve dig ¢evresinden kaynaklanan faktorlerdir
yiiksek performans saglayabilmek igin isletmeye 6zel ve deZisim gerektiren

yonetimsel faktorlerdir.

Yonetim basarist adina kritik basan faktorlerinin kullamlmasi iizerine ilk
aragtirma 1960’11 yillarin baglarinda Daniel tarafindan olmugtur. Daniel, kritik
basar1 faktorlerini kazanglilik 6lgiimii agisindan degerlendirirken Anthony ve
Deaden, kritik bagan faktorlerini yonetim kontrol sisteminin kaiangllllglna etki eden

anahtar degiskenler olarak tammlamuglardir''?,

Rockart’a gore ise kritik bagann faktorleri, 6rgiit igin bagarili rekabetci
performans saglayacak anahtar alanlardir'®. Hofer ve Schendel ise kavrami, bir

endiistrideki ¢esitli firmalarin tam rekabet¢i pozisyonlarm o6nemli derecede

1% GURBUZ, Ali, Kemal, a.g.t, s. 94.

10 AKTAS, Ahmet, a.g.e, s. 43.

11 BROTHERTEN, Bob, SHAW, Jane; a.g.m; s. 26.

12 ROCKART, John f; “ Chief Executives Deine Their Own Data Needs “Harward Business Review,
March April 1979, s. 82.

113 Hofer, Charles w, SCHENDEL, Dan E; “Strategy Formulation Analytical Implemantal” Business

Publicayions Inc; Texas, 1980, s. 78.
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belirleyen, kararlarina etki edebilen yonetim degiskenleridir seklinde ifade

etmiglerdir.**

Kritik bagar faktérleri ayni endiistri dali igerisinde firmadan firmaya ve bir
firmada yoneticiler arasinda da farklilik gosterebilir. Bir firmamin kritik basar
faktorleri olarak tamimlanan kritik alanlar endiistrideki konumu, firmamn yasg;,
rekabet stratejisi, gevresel faktorler, yonetim bigimi, finansal giiciinii yansitanlar
isletmenin kendine 6zgiidir. Omnegin yonetim bigimi agisindan merkezlesmemis
yonetim bigimini uygulayan bir igletmede miigteri memnuniyetine ulagma hedefine
insan kaynaklarini memnun etmek suretiyle gerceklestirirken, merkezilegmis olan
bir firma ayn1 hedefe galisanlarin tizerinde giiglii kontrol koymak suretiyle ulagir'®’.
Aym sekilde pazara yeni giren bir firma konum se¢imi, finansman saglama gibi
konulara agirlik veren pazardaki olgun firma mevcut oOzelliklerini gelistirme ve

tiriinlerinin pazarlama stratejisine 6nem verir.

Ancak, belirli kritik bagan faktorleri ayn1 endiistri dalinda ¢ogu isletmeler igin

ortaktir, sadece s6z konusu faktorlerin 6ncelik siralamasi farklidir.

Kisaca, kritik bagar1 faktorleri bir endiistride bir firmamin rekabet etme
bagarisinda 6nemli etkiye sahip olabilen 6zelliklerdir, durumlardir veya
degiskenlerdir. Bir kritik bagar1 faktorleri fiyat avantaji gibi bir 6zellik olabilir aym
zamanda sermaye yapisi gibi bir durum olabilir veya dikey biitiinlesme gibi

endustride bir durum olabilir*'é,

Konaklama sektérii agisindan bakildiginda, sektér igerisinde yer alan konaklama

isletmelerinin hedeflerine ulagmada kurum i¢i ve kurum dis1 faktérlerin araci oldugu

goriilmektedir.

2.4.5.2. Kurum Dis1 Kritik Basar Faktorleri
Bu faktorler, firmalarin performansini etkileyen ve etkileyecek olan ekonomik,

politik ve sosyal kuvvetleri tammlayan gesitli degiskenleri igermektedir.

114 BROTHERTEN, Bob, SHAW, Jane; a.g.m, s. 27.
15 GELLER, A. Neal; “CSF Analysis”, Harward Business Review, February, 1985, s. 80.
116 BROTHERTEN, Bob, SHAW, Jane; a.g.m, s. 29.
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Kigik konaklama isletmelerinin yonetiminde belirlenen hedeflere ulagmada

etkili olan kurum dig1 faktorler agagidaki gibidir;
a)Kurulus Yeri ile Tlgili Faktorler

Isletmenin bulunduBu yoérenin iklimi ve cografi yapisi hedeflerine ulagmasini
etkileyebilmektedir. Kitlelerin genel tercihlerine uyan iklim 6zellikleri, turistik
yorelerin ¢ekicilifini olumlu y6nde etkilemektedir. Ayrica, isletmenin bulundugu
iilkenin cografi konumu da belirleyici olmaktadir. Tklim ve cografi yapiya ek olarak
sifal1 sular gibi bir takim dogal zenginliklere sahip bir bélgede konumlandirilmig
olmasi, konaklama igletmelerini etkilemektedir. Bunun yam sira belli bagl turist
gonderen tilkelere olan uzakhikta 6nemli bir faktordiir. Ciinkii, tatile ayrilan zamanla

tatilin gegirilecegi yer arasinda dogrusal bir iligki vardir.

Ayrica, igletmenin kuruldugu bélge ve iilkenin tarih, kiiltiir ve folklor
zenginliklerine sahip olmasi da onemlidir. Ciinki turistler kendi uygarliklar:

digindaki cesitli uygarhiklan gorme isteginde bulunabilmektedirler'”.

Bunlara ek olarak, yerel yonetimlerin hizmet ve politikalar1 da son derece
etkilidir. Gerek ulagim gerekse saglik kogullarini standartlar diizeyinde olugturan ve

uygulayan yerel yonetimler oldugu igin bunlarin faaliyetlerini igletmenin basarisini

etkilemektedir.

Her sanayi gibi, turizmin alt yapt yatinmlarina ihtiyaci vardir. Bu ihtiyag
bugiinkii kosullarda derin deniz degarji, kati atiklar sorunu, temiz su gereksinimi,
enerji yetersizlifi, yeni ve turizm merkezlerine yakin havaalam ve karayolu

yetersizligi olarak kargimiza gikmaktadir''®,

Ozetle, konaklama isletmelerinin temel amaci olan verimlilik ve karlilig:

dogrudan etkileyen, kurulus yeri faktorii birinci derecede 6nem tagtmaktadir. Clinki,

turizm piyasasinda marka imajindan ziyade bolge imajs bulunmaktadir'®,

17 AKAT, Omer, “Pazarlama Agulikli Turizm Isletmeciligi” Ekin Kitabevi, Bursa 2000, s. 15.
18 KELCEOGLU, Beyazit; “Genel Egilimler Isin Altinda Tiirkiye Turizmi Uzerine Bir
Degerlendirme”, Turizm Bakanhgi, 2. Turizm Surast Bildirileri 1. cilt, Nisan 2002, Ankara,s.221.
119 KARAMAN, Sebahattin, a.g.m, s. 59.
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b)Ekonomik Faktorler

Ulkesel ve global 6lgekteki ekonomik istikrar konaklama isletmelerini dogrudan
dogruya etkileyen bir faktordir,

Ozellikle ekonomik krizler konaklama isletmeleri iizerinde karar
mekanizmasinin bozulmasi, satiglarin durmasi maliyetlerin artmasi, ¢aliganlarin
fiziken ve ruhen yaralanmasi, finansal yapinin bozulmasi gibi olumsuz sonuglar
dogurmaktadir'®. icsel nedenlere bagli ekonomik kriz dénemlerinde ig turizm talebi
diigmekte, toplumsal olgekte gelir dagilimi bozuldugu, fert bagina milli gelir digtisgii
i¢in, i¢ turizm i¢in kaynak ayirabilenlerin sayisinda da gerilemeler gézlenmektedir.
Ekonomik krizin global olmasi durumunda da dig kaynakli turizm talebi de

diigmektedir'?’.

Drummond ve Chell, krizlerin kiigiik konaklama igletmelerini daha fazla
etkiledigini, bunun nedeni olarak da ¢ogu zaman tek bir alanda faaliyet gosterdikleri
icin riskin dagitilamadig1, finansal giiglerin yeterli olmadig1 ve kredi bulmalarinin
zorlugu olarak ifade etmiglerdir'®. Bu nedenle, gerek kiigiik gerekse biiyiik
konaklama igletmelerinin hedeflerine ulagmada ekonomik istikrar ve refah diizeyi

6nemli bir faktor olmaktadir.

¢) Siyasi ve Politik Faktorler

Turizmin gelismesinde ve bu sektorde yer alan igletmelerin basarisinda barigeil
bir ortam ve enformasyon yagamsal bir éneme sahiptir. Turistin barig¢il destinasyon
secimindeki temel etkenlerden birisi giivenlik ve buna bagli olarak toplumsal barig
ortamudir. Turizm talebinin énemli bir kismini olugturan geligmis tilke vatandaslar
tercihlerinde insan haklarina uygun hareket eden, demokratik ve kararh siyasal
rejimlere sahip tlkeleri tercih etmekte, siyasal istikrarsizhk ve karmasa sektorel

dolay1styla konaklama igletmelerini olumsuz etkilemektedir'®.

120 GRUMUS, Fevzi, “2001Y1li Baginda Ortaya Cikan Ekonomik Krizin Bodrum’daki Igletmeleri
Uzerine Etkileri”, 2. Ulusal Tirkiye Sempozyumu Tebligler Kitabi, Tarkiye Turizmini Arastirma

Enstitasil, Aralik 2001, Izmir, s. 238.
121 §ZKUL, Hakan: “Krizlerin Turizm Uzerindeki Etkileri/ Turizm-kriz lliskisi” 2. Ulusal Tirkiye

Sempozyumu Tebligler Kitabi, Tirkiye Turizmini Arastirma Enstitisi, Aralik 2001, Izmir, S. 238.
12 OKUMUS, Fevzi, a.g.m, s. 251.
123 9ZKUL, Hakan, a.g.m, s. 82.
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Guvenlik konusu, seyahat edenlerin destinasyon segimleri iizerinde biiyiik
Olgiide etkili olmaktadir. Bu baglamda makro agidan en biiylik risk ve endige

kaynag1, uluslararasi turizm tzerinde terérizmin etkisidir'**.

d) Sektorel Faktorler

Turizm sektor olarak biiyiik bir déviz girdisi yaratmasi, genig istihdam olanaklar:
sunmast gibi bulunduklan ilke ekonomilerinde ekonominin lokomotifi olmalarina
ragmen maalesef bu sektore yeterli diizeyde yatirim yapilmamakta ve tegvik kanpun
ve yonetmelikleriyle desteklenmemektedir. Tiirkiye’de son yillarda turizme verilen
tesvikler azalmug hatta bazi bolgeler i¢in tamamen kesilmigtir. Bu durum sektérde

buyik kiigiik tim firmalan olumsuz etkilemektedir,

Sektor olarak daha gok sezonluk igletmelerin hizmette bulunmasi ve igletmelerin
ve yoneticilerinin el degistirme orammin yiksek olmasi sektorde birlik olmay:
engellemektedir. Uluslararasi pazarlarda tamitim ve reklam hizmetlerinin ilke

turizmi agisindan yapilmasi talebi dogrudan etkilemektedir.

Kiigitk konaklama igletmelerinin sektorel durumuna bakildiginda, AB’ turizm
sektoriinde faaliyette bulunan igletmeler gerekli sartlari karsilamalan halinde KOBI
statiisinde degerlendirilip AB programlar ve Odeneklerinden yararlanlmaktadir.
Tirkiye’de ise, turizm sektoriinde faaliyette bulunan igletmelerin KOBI statiilerinin
taminmasti, yeni bir gelisme olup , “talep yapisindaki egilimlere bagl olarak sektorde
kiiciik olgekli igletmelerin gelismelerine oncelik verilmesi ve bunlarin KOBI
statiisiinde degerlendirilmesi” dngérilerek turizm KOBI’lerine ilk kez 8. Beg yillik

kalkinma planinda yer verilmistir'®.

Turizm sektoriinde yer alan tiim igletmeler dier sektorlerden farkli olarak

birbirlerinden bagimsiz olamamaktadr.

124 MET, Onder; “21.Yiizy1lda Kiiresel Otel Endiistrisi: Gelecegin Otelleri ve Yoneticileri” 1. Ulusal
Tarkiye Turizmi Sempozyumu Teblig Kitapgig, Tarkiye Turizmini Arastirma Enstitisi, Kasim 2000,
Izmir, s. 17

125 AYKIN, Sibel Mehter; a.g.7m, s. 149
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2.4.5.3 Kurum I¢i Kritik Basar1 Faktorleri

Robert ve Shea tarafindan yapilan bir aragtirmada, konaklama sektoriinde
isletmelere rekabet avantaji saglayan en 6nemli faktorlerin 6z degerler ve beceriler
oldugu saptanmugtir. Bu faktorler sirasiyla musgteri ile firma arasindaki iligkiler, satig
gelistirme, fiyatlandirma, pazarlama planlamasi, etkin insan kaynaklar1 yonetimi ve
tesis yonetimi olarak bulunmugtur. Bu 6z degerler ve becerilerin belirlenmesinde
sturdiirtilebilirliginde konaklama isletmesinin yoneticisi ve uygulanan yonetim

bigimi etkili olmaktadir'?S.

Kigiik konaklama igletmelerinde girigimci ve y6neticinin ayni kigide olmasindan
dolayr bu isletmelerin biiyik Olgiide bagarist s6z konusu yoneticilerin kigisel
basarisiyla dogru orantiidir. Daha oncede deginildigi gibi bu konaklama
isletmelerinde girisimci/yonetici sadece sahiplik ve yonetim degil aym zamanda tepe
yonetimi ile operasyonel yonetimin fonksiyonlarii bir kigide birlestiren bir
girisimcidir.

Bu nedenle, kiigiik konaklama igletmelerinde bagart hedeflerine ulagmada
yonetici/girigimcinin rolii bilyiiktiir. S6z konusu yoneticilerin agagida agiklanan
kurum igin faktorleri kendi igletmesi igin belirlemesi etkin yonetimini

gerceklestirmesi gerekmektedir.

a)Yonetim Fonksiyonlar1 Olarak Kritik Basar1 Faktorleri

Kiigiik konaklama isletmesi yoneticisinin hizmetlerin giinlik yonetiminde is
gorenlere ve miisterilere yakin olmasi zorunlulugu ve 6zel isteklere ve ayrintilara
dikkat etme durumunda bulunmasi, bazi 6zel yeteneklere sahip olmasim gerekli
kilmaktadir Bu yoneticinin, kisiligi, musterilerin ve iy gorenlerin tatmininde 6nemli
rol oynar. Bu nedenle, kiigitk konaklama isletmesi yoneticisinin ozellikle insan

iligkileri konusunda son derece dikkatli ve bilgili olmasi gerekmektedir'®’.

Konaklama isletmelerinin genellikle insamin psikolojik tatmin duygusu

saglamasma yonelik hizmetler tireten igletmeler oldugu dikkate almirsa yoneticilerin

126 OKUMUS Fevzi, a.gm,s.121.
127 BARUTCUGIL, ismet, a.g.e, s. 79.
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farkl bir takim yetenek ve becerilere sahip olmas: gerektiZi ortaya gikar. Yoneticiler
gerekli Uretim girdilerinin nitelik ve niceligini belirlemede bunlar orgiitlemede,
yoneltme ve denetlemede siirekli olarak hizmetin insancil yoniinii géz Oniinde
bulundururlar. Ayrica turizmin gok yoénlt, karmasik ve hizli degigen bir olay olmast

yoneticilerin farkli ve wstiin niteliklere sahip olmasim zorunlu kilmaktadir'2®.

Kiigik konaklama igletmelerinde planlama faaliyetlerinde etkinlik kazanmak son
derece onemlidir. Siirekli geligen bir ¢evrede hizmet veren konéklama igletmeleri
yapilan planlann siirekli olarak yeniden gézden gegirilmesini ve giiniin kosullarina
uyarlanmasin1  zorunlu  kilmaktadir. Konaklama endistrisinde  planlama
faaliyetlerinin  etkileri, organizasyonun tiim bolimlerine yansir. Cevre
degiskenlerine son derece duyarh olan turizm sektoriinde, tehlikelerin igletmelere
etkilerini en aza indirebilmek igin -stratejik planlama gibi yonetsel agidan
yararlanmak kaginilmazdir. Konaklama igletmelerinde planlar bir kez kullanilacak
planlar ve siirekli planlar olmak iizere iki grupta ele alinabilir. Bir defa kullanilacak
planlar genellikle yatim planlarini kapsar. Siirekli planlar ise, belirli durumlarla
karsilagtikca uygulanmak amaciyla hazirlanan planlardir. Tedarik planlan,
mevsimlik is gorenleri ise alma planlan buna 6rmek gosterilebilir'® . Planlama
fonksiyonunda konaklama isletmesi yoneticisi gevre degiskenlerini ¢ok iyi analiz

etmesi gerekmektedir.

Kiigiik konaklama igletmelerinin basamak sayisinin az oldugu ve esnek bir
organizasyon yapisina sahip olduguna daha 6nce de@inilmisti. Kiigiik konaklama
isletmelerinde orgiitleme fonksiyonunda dikkat edilmesi gereken nokta personelden
maksimum verimi alabilmeyi saglayacak, i dagitiminda esneklik saglayacak bir

organizasyon yapist olusturulmalidir.

Genellikle konaklama isletmelerinin farkli hizmetler uretmesi, farkli hizmet
birimlerinin bir arada bulunmasi ve ¢ok ¢esitli mal ve hizmetlerin iiretimi, satislarin
degisik yer ve zamanda perakende olarak yapilmasi koordinasyonun 6nemini daha
da belirginlestirmektedir. Yapilan igin kigisel hizmete dayanmas: ve tiim igletmenin

bagarisinin genelde personelin ézelligine ve onun belli bir igi nasil yaptigina bagh

128 g OZAK, Nazmi, v.d; “Otel Isletmeciligi Kavramlar- Uygulamalar” Turhan Kitabevi, Ankara,

1998, 5. 20.
12 BATMAN, Orhan, a.g.e, s. 69.



41

olmas: turizm igletmelerinde koordinasyon fonksiyonunun énemini arttirmaktadir.
Bu noktada, insanin psikolojik tatminine yonelik temel bir dizi hizmetin emek yogun
bir bigimde tretilmesi ve sunulmasi 6zelligini tasiyan konaklama igletmelerinde
bagar1 ve verimliligi etkileyen en 6nemli faktér insan olmaktadir. Kiigiik konaklama
isletmelerinde iglerin azlig1 ve basitligi koordinasyon sorunlarini alt diizeyde
tutmakta ve informel iligkilerin bulunmasi bu konuda énemli avantaj elde etmelerini

saglamaktadir™’.

Konaklama igletmelerinde yonetimin basarisi st yoneticilerin kisilik yapilan ve
yetenekleri ilé yakindan ilgilidir. Emir-komuta fonksiyonunun gergeklesmesi
yoneticilerin duyarli ve sorumlu olmalarina ig gérenlere karsi duyarli olmalarina
baglidir. Konaklama igletmeciligi emek-yogun is alaninda personelin verimliligini
dogrudan etkileyen 6nemli bir faktor olup, yoneticinin de bu konuda baz1 onlemler
almasi, belirlenen amaglar dogrultusunda personelin bilgi ve yeteneklerinden

Bl Astlarla geligtirilen bu iyi iliskiler

yararlanacak sekilde davranmas: gerekir
onlarin morallerini de olumlu yénde etkileyecek ve miisterileri ile olan iligkilerinin

de olumlu gelismesine neden olacaktir.

Konaklama igletmelerinin amaci, sadece 6n goriilen faaliyetleri yiiriitmek, mal
ve hizmet iiretmek ve sunmak degildir. Bu iglemleri rasyonel bir sekilde

gergeklestirmek ve en az giderle iiretimi yapmak ve optimal bir getiriyi saglamaktir.

B2 Kisaca gerek

Bu bakimdan denetim fonksiyonu bu noktada biiyiik 6nem tagir
kiigiik gerekse biiyikk konaklama igletmeleri igin gelecege yonelik ve yonetim
faaliyetleri igin mevcut durumun degerlendirilmesi ve hedeflere ulagma derecesinin

belirlenmesi agisindan oldukga 6nemlidir.

b) isletme Fonksiyonlar: Olarak Kritik Bagar1 Faktorleri

Geleneksel olarak kiigiik konaklama isletmesinin sahibi bir birey veya ailedir ve
yaygin hukuki sekli anonim girket statiisinde olmayan bir isletmedir. Kugik
konaklama igletmelerinin de diger isletmelerde oldugu gibi kisa ve uzun vadeli

hedeflerine ulagabilmek igin finansman ihtiyacim hissetmektedirler. Finansman

130 BATMAN, Orhan, a.g.e, 5. 71.
131 BATMAN, Orhan, a.g.¢, 5.76.
132 BATMAN, Orhan, a.g.e, 5.79.
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gereksinimlerini dagitilmayan karlar, kigisel tasarruflar, bazen dier varliklarin

satigindan

isletmeleri

dolay1 da

egilimi ge

akiginu iyi

Konak]

sintrlidir.

Kapasitel
ziyade bir
verebilir,
degil dige
konaklam
ayarlama
¢ok kisis
konakla:

iligkilerin
yaklagma

2.5. Litex

Bu bg
aragtirma
ifade edil

saglanan gelirler ve borglanma yoluyla temin ederler. Kiigiik konaklama
yiksek bir 6z kaynak sermayesi oranmina ve smurli dig kaynaklardan
disik bir borg sermayesi oranna sahip olma egilimindedirler™®. Bu
Lgeklestirebilmek i¢in finansman, muhasebe ve denetim konularina nakit

onetmeleri gerekmektedir.

lama sektorinde rekabet aym zamanda mevcut cografik pazar ile

unulan konaklamanin ¢ogunlugu sadece tlkesel, bolgesel bazen de yerel

u durumda rekabet pazarin buyikligiine gore smulandirlir™. Kigik
isletmelerinin Urtinleri pazarlari ile iligkilidir. Onlar yalnizca birkag
i oldugu kigilk bir yoreye gore, ¢ok gesitli konaklama igletmelerinin
buyik bir yerlesim merkezinde daha fazla uzmanlagacaklardir.
rinden dolayl, kiigiik konaklama igletmelerinin miisterileri gruplardan
eyler ve ailelerdir. Bununla birlikte bazilart yiyecek ve igecek hizmeti de

Bu hizmetlerle catering pazarlarinda yalnizca konaklama igletmeleriyle

r yiyecek ve igecek satig noktalariyla da rekabet etmelerini saglar. Kagik
a igletmeleri, miigterilerinin bilinen tercihlerine hizmetlerini kolayca
ve uriinlerinin sati§1 igin sistemli pazarlama galigmalarindan ziyade daha
2] tavsiye ve tekrar gelislere giivenme egilimi gosterirler. Yani kiigiik
a igletmeleri, pazarlarina daha az bigimsel olarak ve miigterileri ile yakin

e dayanan miisteri ihtiyaglar konusundaki bilgileriyle ve daha ¢ok sezgisel

135

egilimindedirler

atiir Taramasimda Elde Edilen Bulgularin Ozeti

liimde konu ile ilgili literatiir taranmigtir. Yapilan literatiir taramasina gore

konusu hakkinda yeterli derecede ampirik aragtirma yapilmamug oldugu

ebilir.

KﬁgﬁJ( isletmeler ekonomik sistem igerisinde var olma ¢abalarini

stirdiirmektedirler, Kiigiik igletmeler gerek yonetim gerekse isletme fonksiyonlarim

>MEDLIK, S, a.ge,s.179.
134 OZTEKIN, Hikmet, ILHAN, ibrahim, a.g.m, s. 13.
S MEDLIK, S. , a.g.e, s. 177.
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icra ederken diger biiyiik igletmelerden buytk oranda farklilik arz etmektedirler.
Girisimci ile yoneticinin genellikle tek bir bireyde toplandifi ve basit bir
organizasyona sahip olan kiigik isletmeler, dahil olduklar1 sektér bazinda biyitk
isletmelere kars: birtakim stratejik ustiinlitk ve zayifliklarla rekabet etmektedirler.
Serbest Pazar ekonomisinin benimsendigi toplumlarda sistemin giivencesi olan
kiigik isletmeler esnek bir yapiya sahip olmalari, merkeziyet¢i olmamalari,
farklilasan ve siirekli degisim arz eden talep beklentilerine ivedilikle cevap
verebilmeleri gibi avantajlara sahipken girigimci ile yOneticinin aym kigide
toplanmasinin dogurdugu sorunlar, kaynak temininde ve finansman yonetimindeki

yetersizlikler gibi birtakim dezavantajlara sahiptirler.

Kiigitk igletmeler kapsaminda yer alan hizmet sekt6rii biinyesinde yer alan
kiigiik konaklama igletmeleri de galiyma igerisinde de ifade edildigi gibi birgok
yonden farklilastifi gibi kiigiik isletmelerle benzer o6zelliklere sahip ve benzer

sorunlar1 yagamaktadirlar.

Tiirkiye’de ekonominin lokomotifi olarak nitelendirilen turizm sektoriinde
konaklama isletmeleri énemli bir paya sahiptir. Konaklama igletmeleri biinyesinde
yer alan ve biiyiikliige gore yapilan siniflandirmada kiigiik konaklama isletmeleri
olarak ifade edilen igletmeler gerek sektor biinyesinde degerlendirildiginde gerekse
tim KOBI’ler bazinda degerlendirildiginde 6nemli bir g¢ogunlugu olusturdugu

gorilmektedir.

Kiigiik konaklama isletmelerinin yakin bir zamana kadar biyiik igletmelerin
minyatiirlegtirilmis sekli olarak diigiiniildiigii ve yonetimlerinde olusan faklhiliklarin
goz ardr edilmistir. Artik kigik konaklama igletmelerinin hem yapisal hem de
yonetimsel agidan farklilik arz ettigi kabul edilen bir gergektir. S6z konusu
isletmelerin yonetiminde isletme hedeflerine ulagabilmeleri igin bir takim kritik
bagar faktorlerinin etkili oldugu ve bu faktorlerin isletmeden isletmeye farklilik arz
etmekle beraber endiistrinin biitiinti iginde degerlendirildifinde benzer oldugu ifade
edilebilir. Kiigiik konaklama igletmelerinin yonetiminde basariyr saglayan faktorleri
kurum i¢i ve kurum digt faktorler olarak simiflandirmak miimkiindir. Kurum igi

faktorleri isletmenin yonetim fonksiyonlari olarak ve igletme fonksiyonlari olarak;
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kurum disn faktorleri de kurulug yeri ile ilgili faktorler, ekonomik faktorler, siyasi ve
politik faktorler ve sektorel faktorler olarak simflandirmak miimkiindiir,

Burada onemli olan, kiiglik konaklama igletmelerinin y6netiminde igletme
hedeflerinin dogru bir gekilde belirlenmesi ve bu hedefe ulagsmada aracilik eden
kritik bagar1 faktorlerinin firmaya Ozgii 6zbeceri ve yetenekleriyle birlikte

degerlendirilmesidir,
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BOLUM 3 : ARASTIRMA YONTEMI ve ARASTIRMANIN BULGULARI

3.1. Giris

Bu boliimiin amaci, aragtirmanin yontemi ve amprik bulgularn hakkinda bilgi
vermektir. Bolim igerisinde Mugla ilindeki konaklama isletmeleri hakkinda genel
bilgiler, 6rneklem grubunun segimi, anket ve gériisme yoluyla elde edilen bulgular

ve bulgularin analizi yer almaktadir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular dért alt grupta incelenmigtir. Ik olarak
anketi yamtlayan kisi ve kiigiik konaklama igletmeleri ile ilgili bilgiler, anketi
yamtlayan kugiik konaklama igletmelerinin hedefleri, bu hedeflere ulagabilmek
amaciyla 6ngérdikleri kritik basar1 faktorleri ve hedeflerine ulagmalarinda Kritik
Bagar1 Faktorlerinin performans degerlendirmesinde kullandiklan olgiitlere iligkin

bulgular sunulmustur.

3.2. Arasgtirmanin Yontemi

3.2.1. Aragtirmanin Tasarimi

Aragtirma konusunun segilerek anlagilmasi ve aragtirmanin tarihsel bir
perspektife oturtulabilmesi, konu hakkinda ayrintil: bilgi sahibi olmak igin literatiir
taramasi yapilmigtir®®, Yapilan literatiir taramasinn sonucunda elde edilen bulgular

alan aragtirmasina 151k tutmustur.

Aragtirmada Mugla ilindeki kiigiik konaklama igletmelerinin yonetiminde
kritik basar1 faktérlerinin belirlenmesi, s6z konusu isletmelerin hedeflerinin ve bu
hedefleri degerlendirmede kullandiklar1 6lgiitlerin  kritik bagar1 faktorleriyle
iligkilerini saptamak amaciyla veri toplamak igin anket ve goriigme teknikleri
kullanilmistir. Aragtirma bulgularinin  daha giivenilir ve kapsamli olacag:
dusiincesiyle birden fazla veri toplama teknifi kullamlmistir. Aynica aragtirmacinin
dogrudan gozlemleri ve anket ¢aligmasi yamnda, konu hakkinda uzman kisilerin

goriis ve diigiincelerini 6grenmek ve detayl bilgi toplamak igin konu ile ilgili

BSBALCI, Ali, a.g.e., 5.64.
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137 Aragtirmada verilerin objektif

uzmanlarla goriisme yoluyla veri toplanmugtir
olarak toplanabilmesi, istatistiksel analiz teknikleri ile ¢esitli hesaplarin
yapilabilmesi i¢in anket yontemi kullamlmistir. Bu anket uygulamas1 kigtik
konaklama igletmelerinin yoneticileri ve ¢alisanlan ile yiz yize gorusilerek
yapilmustir. Yiiz yiize gorigilerek yapilmasindaki amag, birebir iligkiye gegerek

daha etkili sonug alinmasi ve daha saglikli bilgiler toplanmasidir.

Anket formu(Ek.1.) literatiir taramas: bulgularina gére hazirlanmistir. Anket
formunun giivenirliligini belirlemek amaciyla Bodrum ve Marmaris’te 5 kiigiik
konaklama isletmesinde yapilan 6n galigmamn sonucunda nihai haline getirilmigtir.
Anket formunun ilk béliimiinde kigisel ve otel bilgileri gibi isletmenin genel
ozelliklerinin yer aldigi sorular sorulmustur. Ikinci bélimde kugik konaklama
isletmelerinin firmalarina 6zgii hangi hedefleri oldugunu ve bu hedeflerin igletme
icin oncelik sirasini belirleyebilmek amaciyla sekiz alt hedef bulunmaktadir. Tkinci
béliumde on dokuz kurum i¢i ve on alt1 kurum dig1 Kritik Bagar1 Faktorii besli likert
tipi tutum dlger soru belirlenmis ve anketi yamitlayanlardan bu faktorlere gore en gok
onemli gordiiklerinden hi¢ 6nemsiz gérme durumu arasinda segim yapmalari
istenmektedir. Son kisimda dokuz tane isletme hedeflerine ulagilmasinda kullamlan

olciitler ve 6ncelik sirasim belirlemek amaciyla hazirlanan boliim bulunmaktadir,

3.2.2 Orneklem Grubunun Segimi ve Veri Toplama

Bu tez c¢aligmasinda veri saglamak amactyla, Mugla yoresindeki kiigiik
konaklama isletmeleri segilmistir. Mugla ilinin turizm sektorii agisindan énemli bir
pazar paymin olmasi ve aragtirmanmn konusunu - olusturan kiigik konaklama
isletmeleri say1simn istatistiki agidan énemli olmas: nedeniyle galisma Mugla ilinde
yapilmugtir. Mugla il, dogal, tarihi ve kiiltiirel varliklar agisindan oldukga zengin bir
turizm potansiyeline sahiptir. Antalya ili ile beraber ilkemizin Snemli turizm
merkezlerinden biridir. Bodrum, Marmaris, Fethiye, Gokova, Datga gibi birgok
turistik merkez Mugla ili sinirlar icindedir™®, Tirkiye turizm endiistrisi igerisinde

Mugla ili, Antalya ilinden sonra en fazla turistik tesis, oda ve yatak ikinci ildir.

137 A7{7. Aysel, Arastrma Yontemleri-Teknikleri ve Hletigim, Turhan Kitabevi,Ankara,1994,5.85.
138 OKUMUS, Fevzi, a.g.m.,s.3.
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05.06.2003 Mugla Il Turizm Midirligi’'nden elde edilen veriler Tablo3.1.’de

sunulmugtur’.

Tablo-3.1 Mugla Ilindeki Turistik Tesis ve Yatak Sayis:

TURU TESIS | ODA SAYISI| YATAK
v SAYISI SAYISI

Isletme Belgeli Tesisler |

5 yildizl1 Otel 15 3.872 7.131
4 yildizl Otel 27 3.240 11.914

3 yildizl1 Otel 81 5.131 13.539

2 yildizli Otel 131 5.740 11.582

1 yildizl1 Otel 24 529 1.238

1. Simif Motel 1 28 60

1. Siuf Tatil Koyir 16 240 8.874
Apart 12 328 721
Kamping 4 287 750
Ty BELGELL s 19.395 55,809
Yatirim Belgeli Tesisler

5 Yildizli Otel 7 2.016 4.407

4 Yildizli Otel 21 3.012 6.482

3 yildizl1 Otel 90 7.673 15.891

2 Yildizli Otel 165 7846 16326

1 Yildizli Otel 35 820 1661

1. Sumf Tatil Koyl 30 8.671 19.142
Pansiyon 45 1.557 1.563
Hostel 1 40 137
ey R 304 131635 65.609
GENEL TOPLAM 705 51.030 121.418

Kaynak: Mugla Il Turizm Midirligi 2003 Istatistik Verileri

139 Mugla i1 Turizm Midirligi 2003 verileri
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Aragtirmamn veri kaynag: 236 isletme belgeli ve 290 yatirim belgeli kiigiik
konaklama igletmesinden olugmaktadir. Mugla Il Turizm Midirligi’nden alman
bilgilere gore, yatirimi devam etmekte olan konaklama igletmelerinin su anda yarisi
faaliyettedir. Bu nedenle, yatirim belgeli tesislerin yanél veri tabammna dahil
edilmigtir. 376 ana kiitleden 60 otel ve 368 birimlik 6rnek basit rasgele 6rnekleme
yontemiyle segilmistir. Isletmelere anket formalari sezon agildiktan sonra Nisan
ayinda elden ulagtirilmus ve igletme yoneticileri ve galiganlari ile kargilikli goriigme

yapilarak elden toplanmugtir.

3.2.3. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS -istatistik programi kullamlmastir. Sorulara verilen
yamtlari frekans dagilimlan alinmus, sorular arasinda crosslama, Chi Square, t testi
ve One way ANOVA testleri yapimustwr. Goriigme bulgulan yaziya dokiilerek

degerlemeye alinmigtir.

3.3. Aragtirmanin Amprik Bulgulan

3.3.1 Anpketi Yamtlayan Kiiciik Konaklama Isletmeleri Yonetici ve
Cahsanlarna Ait Kisisel Bilgiler

Tablo-3.2’de goriildugi gibi arastirma kapsamindaki kiigiikk konaklama
‘isletmelerindeki yonetici ve ¢ahiganlarn  g¢ofunlufunu (n:251) erkekler
olugturmaktadir. Kadin ¢aliganlar (n:117) erkek caligan ve yoneticilere gore daha az
sayida olmakla birlikte onemli bir yer tegkil etmektedir. Anketi yanitlayanlarin
egitim durumlarina bakildiinda %54 olan ¢ogunlugun lise ve dengi okullardan
mezun oldugu ve ikinci siradaki aguhga %35 ile ilkogretim mezunlarinin

olusturdugu goriilmektedir.



Tablo-3.2 Anketi Yanitlayanlara Iliskin Kigisel Bilgiler

Gorevi Yénetici Calisan TOPLAM
N 65 303 368
% 17,66 82,34 100,00
Cinsiyet Bay Bayan TOPLAM
N 251 117 368
% 68,21 31,79 100,00
Egitim N . . . . ,
Durumu Universite Lise Dengi lIk8Gretim TOPLAM
N 40 197 131 368
% 10,87 53,53 35,60 100,00

3.3.2. Kii¢iik Konaklama Isletmelerinin Ozellikleriyle lgili Bulgular

Tablo- 3.3 Kiiciik Konaklama isletmelerinin Ozellikleri

Isletmenin
3* 2* 1* TOPLAM
Simfi
N 15 28 17 60
% 25 47 28 100,00
Oda Sayisi 40-79 20-39 10-19 TOPLAM
N 15 28 17 60
% 25 47 28 100,00
Bulundugu Merkez Marmaris Bodrum Fethiye TOPLAM
N 19 23 18 60
% 32 39 29 100,00

49
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Tablo-3.3te goriildiigii gibi ankete katilan isletme sayisi 60 olup bunlarin tamami
Turizm Bakanlhigindaki belgeli konaklama isletmeleridir. Arastirmaya katilan
isletmelerin %47’lik oranla ¢ogunlugunu 2 yildizli ve % 28°lik oranla 1 yildizls
otellerin ikinci sirayi olusturdugu ve %25°lik oranla 3 yildizl1 igletmeler Ugiinci
sirada yer almaktadir.

Anketi yanitlayan igletmelerin bulunduklari merkez agisindan bakildiginda
%23 oraniyla Bodrum’un ilk sirada, %19 oraniyla Marmaris’in ikinci sirada ve %18

oraniyla Fethiye’nin son sirada yer aldig goriilmektedir.
3.3.3. Kiiciik Konaklama Isletmenin Hedefleri fle Iigili Bulgular

Tablo-3.4’de anketi yanitlayan Kiigiikk Konaklama Igletmelerindeki, yonetici
ve caliganlarin, onceden belirlenmis hedefleri kendi igletmeleri i¢in oncelik
siralamasina goére siralayarak belirlemelerinin sonucunda g¢ikan hedeflerin 6ncelik
siralamas: gorilmektedir. Elde edilen tartili ortalama sonuglarina gore, “En biiyiik
piyasa paym almak”, “Miisteri memnuniyeti en st diizeyde tutmak” ve “Yiiksek

kazang elde etmek” hedeflerinin ilk ii¢ siray1 aldig gorilmigtiir.

Tablo- 3.4 Kiigiik Konaklama Isletmelerinin Hedefleri

1| ARITM.
HEDEFLER 1|23 ]4|5]6] 7|8 |™H i

En biiyiik piyasa payini 26845112 |11 (225|213 | 1,67 1
almak

Miigteri memnuniyeti en 1 58 ’
st diizeyde tutmak 50 (22633 (10|19 7 |12 2,

Yitksek kazang elde 46 |55 |201|25 (16 (10| 8 | 7| 302 | 3
etmek

Piyasada marka haline | 5 | 13 | 45 1174| 64 | 25 |26 | 16 | 446 | 4
gelmek

Isletmenin gelismesini, | , | 3 | 19|63 |164] 79| 18|20 | 515 | 5
biiyiimesini saglamak

Lyi bir yonetim sekl: 2|2 |11|38|85|138]66|26| 574 | 6
saglamak

Calisanlarin moralini s s 1o lioslizal oo | 68 ;
yiiksek diizeyde tutmak 1 >

Finansal istikrar saglamak| 0 | 1 | 2 | 6 |30 |95 |114]120] 6,82 8
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3.3.4. Kurum I¢i Kritik Bagar1 Faktorleri ile Ilgili Bulgular

Tablo-3.5°de, Kiigiik Konaklama Isletmelerinden ankete katilanlar tarafindan
onem dereceleri belirlenen Kurum I¢i Kritik Basar1 Faktorleri, aritmetik ortalama
sirasina gore siralanarak verilmigtir. Bu tabloya gore, ankete katilan 60 Kiigik
Konaklama Isletmelerinin yonetici ve ¢aliganlar tarafindan ortaya konulan hedeflere
ulasmada, Kurum I¢i Kritik Basar1 Faktorlerinde “Fiyatlart gekici hale getirme”
faktori birinci sirada );er almigtir. Sonrasinda belirledikleri birlikte Kurum Igi Kritik
Bagar1 Faktorleri sirayla, “Etkin tamtim”, “Maliyetleri en diigiik seviyeye ¢ekme”,
“Miisteri memnuniyetine dikkat etme” ve “lyi planlanmig ve iyi inga edilmis bina”

ile, yoneticiler ve galiganlar tarafindan énemli gordiikleri ilk beg faktérdiir.

Tablo-3.6’da da gorildugi gibi, Kurum Igi Kritik Basar1 Faktorlerden
“Fiyatlar1 ¢ekici hale getirme”, hem yoOneticiler hem de galiganlar agisindan ayni
derecede birinci sirada yer almaktadir. Aym Kritik Bagar1 Faktoni Tablo-3.7’de,
Kurum I¢i Kritik Bagar1 Faktérlerinin igletmelerin bulundugu Marmaris, Bodrum ve
Fethiye merkezlerine gore de aym sekilde birinci sirada yer aldig1 goriilmektedir. Bu
durum igletmeler agisindan, s6z konusu hedeflere ulagmada bu faktoriin gok 6nemli

olduguna inamildigim géstermektedir.

“Btkin tamtim” Kurum I¢i Kritik Bagsar1 faktorii ise ankete cevap veren
yoneticiler tarafindan ikinci sirada yer alirken, ¢aliganlar igin uglincii sirada yer
almustir. Ankete cevap veren igletmelerden Marmaris ve Fethiyede bulunanlar, bu

faktorii ikinci siraya yerlestirmistir.

Caliganlar “Maliyetleri en dugiik seviyeye ¢ekme” Kurum I¢i Kritik Bagar1
faktorini, “Etkin tanitim” faktoriine gore biraz daha énemli gormigler. Yoneticiler
icin dgiincii siray1 ise, “Otelin bulundugu yer/bélge/konum” yer almig, fakat bu

faktor genel icin daha gerilerde altinc siraya girebilmistir.

“Miigteri memnuniyetine dikkat etme” Kurum Igi Kritik Bagari faktori,
yoneticiler igin 1,78 ortalamayla dérdincii sirada yer alirken, galisanlar i¢in de 1,96
ortalamayla dordiincii siray1 aldigi, ancak sadece ortalamaya bakarak yoneticilerin

“Migteri memnuniyetine dikkat etme”ye daha gok 6nem verdikleri anlagilir.
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Tablo- 3.6 Kii¢iik Konaklama Isletmeleri Icin Belirlenen Kurum I¢i Kritik

Basan Faktorlerinin Yonetici-Cahsanlara Gore Dagilimi

KURUM iC1 KRITIK BASARI Ipndeld | N | Ortaama | St2nder

FAKTORLERI Pozisyonu (Mean) Sapma
Fi - . onetici | 65 1,68 1,00
iyatlar gekici hale getirme calisan 303 168 0.95
Etkin tanit yonetici | 65 1,71 0,95
i famtim calisan | 303 | 1,80 1.10
Malivetleri - . yonetici 65 1,77 0,77
aliyetleri en diigiik seviyeye gekme calisan 303 179 1.02
s C e Onetici 65 1,78 0,84

Miist tine d yOnetici , A
listeri memnuniyetine dikkat etme calisan 303 196 118
ivi - PP yonetici | 65 2,00 1,12
yi planlanmig ve iyi insa edilmig bina calisan 303 1.98 1.05
. - . yonetici 65 1,74 0,83
Otelin bulundugu yer/bolge/konum calisan 303 2.10 114
p { yonetici 65 2,00 1,08
ersonel davraniglari calisan 303 213 115
Temizlik ve hi yonetici 65 2,26 1,16
- . calisan 303 2,10 1,16
. Onetici 6 1,10
tkin satin al yonetici 65 2,0 ,

Etkin S calisan 303 2,20 1,21
. .. . yonetici | 65 232 1,15
Yiyecek firelerini en digiige indirme calisan 303|231 117
Personelin dig goriintimii FONEEE) 65 2,34 1,27
calisan 3031 237 1,22
. yonetici | 65 2,15 1,05
Servis huzi calisan 303 | 2,50 1.28
T . yonetici | 65 2,18 1,22
Kaliteli yiyecek ve icecek sunma calisan 303 2.50 1.36
. . . vgeqe s yonetici 65 2,57 1,29
Yiyecek ve igeceklerin ¢esitliligi calisan 303|  2.59 138
o e yonetici | 65 2,51 1,29
Oda tiplerindeki gesitlilik calisan 303|  2.62 133
. .1 yonetici 65 2,60 1,20
Personelin verimli galigmasi calisan 303 2,70 1.29
Personelin diizenli bir egitim programina yonetici | 65 2,62 1,39
dahil edilmesi caligan 303| 2,83 1,36
Dogru ve verimli rezervasyon sistemi onetict 65 2,89 1,32
caligan 303| 3,03 1,37
Personelin moralinin ve bagliliginin yonetici [ 65 3,00 1,30
arttirilmasi / korunmasi caligan 303] 3,01 1,41
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“Personelin moralinin ve baghlifinin arttirilmas: / korunmasi” Kurum Igi
Kritik Bagar: faktorii, hem galigan hem de yonetici igin sonlarda yer almistir. Bu
durum, anket yapilan igletmelerin Kiigiik Konaklama Igletmeler olmasi nedeniyle,
boyle isletmelerin insan kaynaklarina, personel egitimine gibi kigiye yaklasim 6n
planda olan olgularda, yeterince onem vermedigi gorilmektedir. Gliniimiiz gagdas
sirketlerin insan olgusu iizerine bina edildigi gorildiginde, Kiigiik Konaklama
Isletmelerinin insan kaynaklar1 ve personel egitimi iizerine daha ¢ok énem vermesi .
gerektigi anlagilmaktadir.
Tablo- 3.7 Kiiciik Konaklama Isletmeleri Icin Belirlenen Kurum I¢i Kritik

Basan Faktorlerinin Isletmelerin Bulundugu Merkeze Gire Dagilumi

KURUM iCi KRITIK BASARI Sletmenin) | Aritmetik | g, gory
FAKTORLERI undugu) N | Ortalama Sapma
Merkez (Mean)
marmaris [ 125 1,60 0,98
Fiyatlar1 gekici hale getirme bodrum |[102] 1,76 1,01
fethiye 141 1,69 0,93
marmaris | 125 1,74 1,13
Etkin tamitim bodrum [102| 1,88 1,06
fethiye |141| 1,74 1,05
marmaris | 125 1,78 1,00
Maliyetleri en diigiik seviyeye ¢ekme bodrum |[102| 1,86 1,05
fethiye |141] 1,74 | 090
marmaris | 125 1,85 1,11
Miisteri memnuniyetine dikkat etme bodrum |102| 2,07 1,20
fethiye 141 1,9 | 1,10
* |marmaris |125| 1,82 1,03
lyi planlanmig ve iyi inga edilmig bina bodrum |[102| 233 1,14
fethiye 141 1,88 0,98
marmaris | 125 2,11 1,19
Otelin bulundugu yer/bolge/konum bodrum |102| 1,95 1,09
' fethiye 141 2,02 1,02
marmaris | 125{ 2,20 1,18
Personel davraniglari bodrum | 102 1,96 1,10
fethiye 141 2,12 1,12
marmaris | 125 2,27 1,17
Temizlik ve hijyen bodum 102} 197 | 1,22
fethiye 141 2,12 1,09
marmaris | 125] 2,13 1,21
[Etkin satin alma bodrum [102| 249 1,23
fethiye 141 1,99 1,11
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, marmaris | 125| 2,23 1,26

Yiyecek firelerini en diigiige indirme bodrum |102] 2,58 1,06
fethiye 141 2,19 1,14

marmaris | 125 2,34 1,22

Personelin dig goriiniimii lbodrum 102 2,71 1,35
fethiye | 141| 2,13 1,08

marmaris | 125| 2,54 1,30

Servis hizi bodrum |[102| 2,60 1,27
fethiye 141 2,25 1,17

marmaris | 125 2,53 1,33

Kaliteli yiyecek ve icecek sunma bodrum |[102| 2,50 1,45
fethiye 141 2734 1,26

marmaris | 125 2,62 1,43

Yiyecek ve igeceklerin ¢esitliligi bodrum |[102| 2,75 1,32
fethiye | 141| 2,45 1,33

marmaris | 125 2,64 1,35

Oda tiplerindeki gesitlilik bodrum |102| 280 1,32
fethiye 141 2,41 1,29

marmaris | 125 2,61 1,35

Personelin verimli ¢aligmast bodrum |102| 3,03 1,25
fethiye 141 2,50 1,17

Personelin diizenli bir egitim programina manGEtRL 12> | 2,78 1,44
dahil edilmesi bodrum | 102| 293 1,31
fethiye 141 2,69 1,35

marmaris | 125 3,07 1,40

Dogru ve verimli rezervasyon sistemi bodrum | 102| 3,10 1,34
fethiye 141 2,87 1,34

Personelin moralinin ve bagliliginin marmaris | 125 3,02 1,43
arttiriimasi / korunmasi bodrum 1102} 3,02 1,35
fethiye | 141] 2,99 1,39
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Kiigiik konaklama igletmelerinin bulundufu merkezler ile kurum igi Kritik
Bagar1 Faktorler arasindaki iligkiyi ortaya gikarmak igin ANOVA testi yapilmugtir,

Buna gére aragtirmanin hipotezleri,

Ho : Kiigiik Konaklama Isletmelerinin bulunduklan merkezler ile kurum igi
Kritik Bagar1 Faktorleri arasinda fark yoktur,

Hi : Kiigilk Konaklama Isletmelerinin bulunduklan merkezler ile kurum igi
Kritik Bagar1 Faktorleri arasinda fark vardir.

Tablo-3.8 : Kritik Basar1 Faktorlerinin Isletmenin Bulundugu Merkeze
Géore Farkhlik Analizi Sonuclar

ANOVA

Sum of Mean
Squares | df |Square| F Sig.

[yi planlanmus ve iyi inga edilmis bina [Between Groups| 17,517 | 2 | 8,759 [8,025| 0,000

Within Groups | 398,385 | 365 | 1,091

Total 415,902 | 367

Etkin satin alma Between Groups| 15,456 2 | 7,728 |5,559| 0,004
Within Groups | 507,414 | 365 | 1,390
Total 522,870 | 367

Yiyecek firelerini en diigiige indirme  [Between Groups| 10,088 2 | 5,044 |3,750| 0,024

'Within Groups | 490,974 | 365 | 1,345

Total 501,063 | 367

Personclin dig gériiniimii Between Groups | 19,428 2 | 9,714 (6,671| 0,001
'Within Groups | 531,504 | 365 | 1,456
Total 550,932 | 367

Personelin verimli galigmasi Between Groups| 17,483 2 | 8741 |5,521| 0,004
'Within Groups | 577,952 | 365 | 1,583
Total 595,435 | 367

Tablo-3.8’de her bir Kritik Basart Faktorii igin sonucu ¢ikan  Sig.
degerlerinden sadece, Sig.<0,05 olarak gergeklesen Kritik Bagar1 Faktori igin
sonuglar verilmistir Dolayistyla bu tabloda belirtilen toplam bes adet Kurum Igi
Kritik Basar1 Faktoérleri, yapilan ANOVA testi sonuglarina gore, kiigiik konaklama

isletmelerinin bulundugu merkeze gore gorug fark: vardir. Bu nedenle Ho red, Hi

kabuldiir.
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3.3.5. Kurum Dis1 Kritik Bagan Faktorleri Ile ilgili Bulgular

Tablo-3.9da, Kiigiik Konaklama Isletmelerinden ankete katilanlar tarafindan
6nem dereceleri belirlenen Kurum Dig1 Kritik Basar1 Faktorleri, aritmetik ortalama
sirasina gore siralanarak verilmigtir. Bu tabloya gore, ankete katian 60 Kiigiik
Konaklama Isletmelerinin yonetici ve ¢aliganlar tarafindan ortaya konulan hedeflere
ulasmada, Kurum Dig1 Kritik Bagar1 Faktorlerinde “Ulkedeki ekonomik istikrar”
faktorii birinci swrada yer almugtir. Sirayla “Hikiimetin turizme olan bakigi ve
yaklagimi“, “Hiktimetin doviz politikas1”, “Hukiimet ve yerel yonetimlerin kiigiik
isletmelere yonelik tegvikleri” ve “Kugiik igletmelere yonelik yasal olanaklar” ilk
bes siray1 almustir. Bu ilk bes faktorden, birincisi “Ulkedeki ekonomik istikrar” ve
ugincisi “Hukimetin doviz politikast” faktoérleri, turizmi dogrudan degil, dolayli
olarak etkileyen tlkenin genelini etkileyebilecek, iilkenin makro diizeyindeki
konulanidir. Diger ilk beste bulunanlar ise, yasalar ve hiikiimet politikalaridir.
Dolayisiyla anketi cevap veren kigik konaklama isletmecileri, belirledikleri
hedeflere ulagmada Kurum Digt Kritik Bagan Faktorleri olarak, hiikiimet yetkilerin
ve biirokratlarin izledikleri, iilkenin geneline ve 6zelde Kiigiik Konaklama

Isletmelerini etkileyecek politikalar: olarak gormektedirler.

Tablo-3.10’da kuigiik konaklama igletmeleri icin belirlenen Kurum Digi
Kritik Bagar1 Faktorlerinin yonetici-galiganlara gore dagilimmni gostermektedir. Bu
tabloda, “Hiikiimetin turizme olan bakigt ve yaklagmm“ faktoriinii yoneticiler en
onemli Kurum Dig1 Kritik Bagar1 Faktorii olarak belirlerken galiganlar ikinci en
onemli faktor olarak belirlemistir. “Ulkedeki ekonomik istikrar”1 galiganlar ilk sirada
onemli Kurum Dig1 Kritik Bagari Faktori olarak, yoneticiler ikinci sirada bir faktor
olarak gormiigtiirler. “Hilkiimetin doviz politikasi” faktérii hem yonetici hem de

¢aligsanlar igin iigiinci siradadir.

Tablo-3.11’de anketi yapilan, Marmaris bélgesinden 19, Bodrum
bolgesinden 23 ve Fethiye bolgesinden 18 isletme olmak iizere, toplam 60 kiigiik
konaklama igletmelerinin ankete cevaplari alinarak belirlenen Kurum Dig1 Kritik
Bagar1 Faktorlerinin, igletmelerin bulundugu merkeze gore degerlendifilmesi
sunulmustur. Bu tabloya gore de “Ulkedeki ekonomik istikrar” faktorii, her ig

merkez agisindan en 6nemli faktor olarak goriilmustiir.
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Tablo- 3.10 Kiiciik Konaklama Isletmeleri i¢cin Belirlenen Kurum Disi Kritik

Basar: Faktorlerinin Yonetici-Caligsanlara Gore Dagilimi

KURUM DISI KRITiK BASARI IISIII‘::I’:; N g‘gﬁf Satandart
FAKTORLERIT e Sapma
ozisyonu (Mean)
Ulkedeki politik istikrar yonetici | 65 | 2,60 | 131
caligan 303 2,50 1,19
Hiikiimetin turizme olan bakis1 ve yonetici 65 2,03 1,12
yaklagimi calisan | 303 | 2,07 1,12
Hukimetin doviz politikas: yonetici | 65 2,34 1,25
caligan 303 2,33 1,20
Hiikiimet ve yerel yonetimlerin kiigiik yOnetici | 65 2,34 1,35
isletmelere yonelik tegvikleri caligan 303 2,44 1,21
g 1 yonetici 65 | 243 1,24
Kigiik igletmel lik 1 olanakl :
uigiik igletmelere y6nelik yasal olanaklar calisan 303 2,46 115
Yerel yonetimler tarafindan dogru kent yonetici 65 2,40 1,32
planlamast yapilmast caligan | 303 | 2,53 1,26
Ulkedeki politik istikrar youetics ' 63 2,60 1,31
caligan 303 2,50 1,19
Otelin bulundugu yerin uygarlik yonetici | 65 2,55 1,39
kalintilarinin olmasi calisan 303 2,57 1,33
Otelin bulundugu yerin yer alt1 sular1 gibi {yonetici | 65 2,66 1,27
dogal zenginliklerin olmast calisan 303 2,56 1,28
Giivenlik, saglik, ﬁlaslm, denetim gibi yonetici 65 2,52 1,34
genel hizmetler caligan | 303 | 2,63 1,21
Yerel yonetimlerin fiziksel gevreden yonetici 65 2,63 1,39
yararlanmada (plaj kullanimi, yer alt1 sulan
kullanimi gibi) dogru planlama yapmasi galisan 303 2,70 1,28
Otelin bulundugu bolgenin iklimi, arazi  [yonetici 65 2,63 1,39
yapisy, bitki ortiisii, yaban hayat: gibi
szellikleri ;ahsan 303 2,70 1,28
. yonetici 65 2,82 1,43
Seyahat acentalar1 ile kurulan baglantilar calisan 303 2.74 1.30
Diinva sivasi ilkeve olan etkisi yonetici 65 2,65 1,29
ya siyas yagamin Bikey caligan 303 2,85 1,26
Ulkenin diger uilkelerdeki insanlara yonetici | 65 2,94 1,50
tanitimi, yurtdigi tanitim caligan 303 2,82 1,35
Cevre kirliligine ve doganin korunmasina yOnetici 65 3,15 1,45
yonelik yasalarin varlig caligan 303 3,35 1,43
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Tablo- 3.11 Kiiciik Konaklama Isletmeleri icin Belirlenen Kurum Dis1 Kritik

Bagar1 Faktorlerinin Isletmelerin Bulundugu Merkeze Gore Dagilimi

KURUM DISI KRITIK BASARI sleimentn Artmetikl o dart
FAKTORLERI ulundugu] N  |Ortalama Sapma
Merkez (Mean)
, marmaris 125 1,79 1,10
Ulkedeki ekonomik istikrar bodrum 102 2,00 1,13
fethiye 141 1,75 0,97
Hiikiimetin turizme olan bakis1 ve armarns 125 1,97 1,14
yaklagim bod@m 102 2,49 1,22
fethiye 141 1,84 0,92
: marmaris 125 2,20 1,17
Hiikiimetin doviz politikast bodrum 102 2,70 1,30
fethiye 141 2,18 1,12

o s e marmaris 125 2,28 1,22
Hiikiimet ve yerel yonetimlerin kiigiik bodrum 102 277 133

isletmel onelik tegvikleri
isletmelere yonelik tegvikleri fethiye 141 2,30 1,13

marmaris 125 2,34 1,14
Kiciik isletmelere yonelik yasal olanaklar bodrum 102 2,90 1,30
fethiye 141 2,23 0,99

., . r marmaris 125 2,45 1,29
Yerel yonetimler tarafindan dogru kent bodrum 102 287 132

planlamast yapilmas: Fethiye 141 | 230 | 116
marmaris 125 2,25 1,20
Ulkedeki politik istikrar bodrum 102 2,65 1,20
fethiye 141 2,65 1,20
. - ’ marmaris 125 2,47 1,36
oty vt i
fethiye 141 2,34 1,21

. o .. [marmaris | 125 | 246 | 129
Otelin bulundugu yerin yer alt1 sulan gibi bodrum 102 2.94 1.28

dogal zenginliklerin olmasi Fethiye a1 243 121

, . " e g marmaris 125 2,58 1,30
Guivenlik, saglk, ulagim, denetim gibi bodrum 102 278 1.26

genel hizmetler fethiye 141 | 252 | LI5
Yerel yonetimlerin fiziksel ¢evreden marmaris 125 2,57 1,33
yararlanmada (plaj kullanimi, yer alt1 bodrum 102 3,15 | 1,28
sular1 kullanimi gibi) dogru planlama Fethiye 141 246 1,19
yapmast

Otelin bulundugu bolgenin iklimi, arazi ~ jmarmaris 125 2,57 1,33
yapisi, bitki ortiisii, yaban hayati gibi bodrum 102 3,15 1,28

ozellikleri fethiye 141 2,46 1,19
marmaris 125 2,71 1,35
Seyahat acentalarn ile kurulan baglantilar |bodrum 102 3,05 1,33
fethive 141 2,57 1,27

1.6. YUKSEAUGHL! i AUm;
PRKUMANTASYOR MERKEZ)
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. Isletmenin Aritmetik
KURUM DISTKRITIK BASARL  gliUb ] | ) standar
Merkez (Mean) P
marmaris | 125 2,74 1,31
Diinya siyasi yagamn iilkeye olan etkisi bodrum 102 3,11 1,25
fethiye 141 2,67 1,21
Ulkenin diger tilkelerdeki insanlara gz) a;rl?lan?s }gg ?%’3(3) }’gz
tanit rtdig1 tanut 2 2
anfiim, yurtdist tantim fethiye 141 2,65 1,33
Cevre kirliligine ve doganin korunmasina naTinans 125 3,48 1,49
yonelik yasalarin varligi bodrum 102 3,30 1,36
fethiye 141 318 | 144

Kiigiikk konaklama igletmelerinin bulundugu merkezler ile kurum digt Kritik

Bagan Faktorler arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmak igin ANOVA testi yapilmigtir.

Buna gore aragtirmanin hipotezleri,

Ho : Kiiciik Konaklama Isletmelerinin bulunduklari merkezler ile kurum dig1

Kritik Bagan Faktorleri arasinda fark yoktur.

Hi : Kiigiik Konaklama Isletmelerinin bulunduklari merkezler ile kurum dig

Kritik Bagar1 Faktorleri arasinda fark vardir.

Tablo-3.12 : Kritik Bagar1 Faktorlerinin Isletmenin Bulundugu Merkeze Gore

Farkhlik Analizi Sonuclar

Sum of

Mean .
Squares df Square F o Sig.
[Hiikiimetin turizme olan bakigt ve Between 11,47
aklagims Groups 26,952 | 2 |13,476 6 0,000
Within Groups | 428,610 | 365 | 1,174
Total 455,563 | 367
Hiikiimet ve yerel yonetimlerin kiigiik |Between
isletmelere y6nelik tegvikleri Groups 17,366 | 2 | 8683 5821 0,003
Within Groups | 544,503 | 365 | 1,492 ‘
Total 561,870 | 367
Kiiciik isletmelere yonelik yasal Between 11,31
olanakl |Groups 29,030 | 2 (14,515 6 0,000
\Within Groups | 468,184 | 365 | 1,283
Total 497,215 | 367
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Sum of Mean .
Squares df Square F Sig.
Yerel yonetimler tarafindan dogru kent [Between
pland yapilmast Groups 19,815 | 2 | 9,907 /6,343 0,002
Within Groups | 570,142 | 365 | 1,562
Total 589,957 | 367 _
Ulkedeki politik istikrar gﬁx[‘ig" 13,354 | 2 | 6,677 |4,646| 0,010
Within Groups | 524,578 | 365 | 1,437
Total 537,932 | 367
Otelin bulundugu yerin uygarlik Between
caluntil olmast Groups 26,633 | 2 (13,317 7,718 0,001
Within Groups 629,802 | 365 | 1,725
Total 656,435 | 367
Otelin bulunduBu yerin yer alt1 sulart  [Between
gibi dogal zengintiklerin olmast Groups 18,351 | 2 | 9,176 |5,782| 0,003
Within Groups | 579,203 | 365 | 1,587
Total 597,554 | 367
Yerel yonetimlerin fiziksel gevreden
yararlanmada (plaj kullanimy, yer ali  {Between
calar: kull gibi) dogru planlama |Groups 30,561 | 2 |15,280(9,542| 0,000
[yapmasi
Within Groups | 584,502 | 365 | 1,601
Total 615,063 | 367
Otelin bulundugu bolgenin iklimi, arazi Between
yapis, bitki 6rtiisii, yaban hayat: gibi G 30,561 | 2 {15,280(9,542; 0,000
T roups
Ozellikleri
\Within Groups | 584,502 | 365 | 1,601
Total 615,063 | 367
Seyahat acentalan ile kurulan Between
baglantilar Groups _ 14,003 | 2 | 7,002 |4,050; 0,018
Within Groups | 630,997 | 365 | 1,729
Total 645,000 | 367
Diinya siyasi yasamm iilkeye olan etkisi gfm:‘;’" 12.480 | 2 | 6,240 {3,961 0,020
Within Groups | 574,955 | 365 | 1,575
Total 587,435 | 367

Tablo-3.12°de her bir Kritik Basani Faktorii i¢in sonucu ¢ikan  Sig.
degerlerinden sadece, Sig.<0,05 olarak gergeklesen Kritik Bagarn Faktori igin

sonuglar verilmigtir Dolayisiyla bu tabloda belirtilen toplam bes adet Kurum Dis1

Kritik Bagar1 Faktorleri, yapilan ANOVA testi sonuglarina gore, kiigiik konaklama

isletmelerinin bulundugu merkeze gore goriis fark: vardir. Bu nedenle Ho red, H1

kabuldur.
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Tablo-3.13’de anketi yanitlayan Kiigitk Konaklama Isletmelerindeki, yonetici

ve c¢alisanlarin, kendi igletmeleri i¢in hedeflerine ulagmak i¢in belirledikleri Kritik
kullanacaklar1

izlenebilir/6lgiilebilir bu élgitlerin oncelik siralamasi gorilmektedir. Elde edilen

Bagari

Faktérlerinin

_performans

degerlendirilmesinde

tartth ortalama sonuglarina gore, “Elde edilen kazanglar”, “Otelin doluluk oram” ve

“Satiglar” performans degerlendirilmesinde ilk ti¢ siray: aldig1 gorilmiistiir.

Tablo- 3.13 Kiiciik Konaklama Isletmelerinin Olgiitleri

anketin sonuglart

OLCUTLER 1{2]3]4a|s5|6|7]|8]|o |TARTLIARIM
Elde edilen kazanglar {222)110] 11 9 |11 | 2 | 1 | O | 2 | 1,64 1
Otelin doluluk orani 50 {214;61 |10 |11 | 7 |12| 2 | 1 | 2,46 2
Satiglar 46 { 55 ({19337 |16 | 8 | 7 | 4 | 2 | 3,02 3
Isletmedeki | g 113133 1109|64|25|26| 5|2 | 438 | 4
¢alisanlarin digiinceleri

Miisterilerden alinan

sikayet mektuplar: 1 {3 |12({47(184]79{19(14] 9 | 5,30 5
Ortalama fiyatlar 2 1111|1677 (174(49 | 22| 16| 5,96 6
Miisteri elegtiri kartlarn | 1 | 1 | 3 | 2 |24 |90 |153| 67|27 | 6,88 7
Isletmeye yonelik o|o|1]1]|2|64|63|146/01] 7,69 | 8
yapilan yeni yatirimlar

Bilimsel olarak yapilan| | o | 3| 7113|3156 |126[132 7,82 | 9
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BOLUM-4- TARTISMA VE SONUC

4.1. Giris

Bu bolimde alan aragtirmasinda elde edilen amprik bulgular tartigilacaktir.
Boliim iki alt boliimden olugmaktadir. Elde edilen bulgularin degerlendirildigi sonug

boltimii ve onerilerin yer aldif ikinci béliimden olugmaktadir.

4.2. Sonug

Bu ¢aligmanin temel amaci, kigiik konaklama igletmelerinin yonetiminde
kritik bagart faktorlerini belirlemektir. Temel amagla baglantili olarak kiigiik
konaklama isletmelerinin yonetiminde belirlenmis olan igletme hedeflerine
ulagabilmek i¢in kurum i¢i ve kurum digi olarak simiflandinlabilecek faktérlerin

etkili oldugu belirlenmigtir.

Aragtirma bulgularina gére Mugla ilindeki konaklama igletmelerinin buyitk
bir gofunlugunu kiigik konaklama igletmeleri olugturmaktadir. Ankete katilan
isletmelerden elde edilen verilerin, literatiirde elde edilen bulgulart destekledigi
sonucuna varimigtir, Caligmanin uygulandig Muéla ilindeki Bodrum, Marmaris ve
Fethiye’deki konaklama igletmelerinin kurulug yeri agisindan bakildiginda belirli
bolgelerde yigilma seklinde faaliyette bulunduklari gdzlemlenmigtir.

Bu igletmelerin biiytik bir ¢ogunlugunda girisimci ve yonetici aym kisidir.
Cahganlarla yapilan goriigmelerde bu durumun avantaj ve dezavantajlarimn
oldugunu ifade etmislerdir. Igletme igin alinan kararlara kendilerinin dahil
edilmedigini, yetki devrinin bulunmamasmin, tcretlerinin digiik olmasinin
kendilerine olumsuz digsiincelere yol agmasina ragmen g¢aligtiklart igyerlerinde
kigisel iligkilerin ¢ok iyi olmasi ve yapilan iy ve gorevierde esnekligin bulunmas: ve
yoneticilerin kisiligi nedeniyle patron-is¢i iligkisinden ziyade bir aile ortaminda
olmalarimn kendilerini motive ettigini belirtmiglerdir.

Girigimci/yonetici ile yapilan goriismelerden elde edilen sonuglara gore, en

biiyilk yetersizlii finansman alaninda hissettiklerini, galisanlarimin performans

degerlendirmesinde herhangi bir 6lgiit kullanmadiklarim, galisanlari gegici olarak
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gordiiklerini ve c¢aliganlara giiven sorunundan dolayr vyetki devrini
gerceklestirmediklerini ifade etmiglerdir. Buoun yam sira, igletmelerini biytik
konaklama igletmeleri kargisinda avantajli hissettiklerini, bunun nedeni olarak da
seyahat acentalariyla kurulan baglantilarin. yam1 sira miisteri memnuniyetini
saglamalar1 sonucu miugterileri ile aralarinda giiglii bir bag olusturmalarini
gostermektedirler. Yoneticilerin %95’inin isletmecilik ve/veya turizm igletmeciligi
alaninda bir egitime sahip olmadiklari, biytik bir ¢ogunlugunun aile meslegi olarak
icra ettifi ve ¢ok az bir boliimiiniin mevcut sermayelerini degerlendirmek amaciyla

bu sektdrde yer aldiklarim belirtmiglerdir.

Aragtirma bulgularina gore, kigiik konaklama igletmeleri ulagmak istedikleri
hedefler olarak pazar payini arttirmak, mugsteri memnuniyetini en Ust diizeyde
tutmak ve vyitksek kazang elde etmek segeneklerini ilk ¢ sirada
degerlendirmiglerdir. Miigteri memnuniyetini saglamann firmamn genel amac: olan
pazarda “bagarili” firma olarak rekabet edebilme sanslarim arttirdigimn bilincinde
olduklarini ifade etmiglerdir. Bu sonug oldukga ilgi ¢ekicidir. Ciinki, literatiirlerde
hep dile getirilen miigteri memnuniyetini saglamanm firmalar agisindan 6nemini

kamtlar niteliktedir.

Arastirma sonuglarma gore, kigitk konaklama igletmeleri kurum igi kritik
basar1 faktorlerini hedeflerine ulagmada belirleyici oldugunu dusunmektedirler.
Kurum i¢i bagan faktorleri olarak ilk sirada maliyetin oldufunu gormekteyiz.
Firmalar sahip olduklari 6zsermaye avantajim fiyat diisirme yoluyla hasilatlarim

arttirma diigiincesindedirler.

Arastirma bulgularina goére, kurum igi kritik basan faktorlerinin onceligi
maliyet, kontrol, serrhaye, miigteri ve personel faktorleri belirlenmistir. Bu
faktorlerden kontrolde, igletménin nerede oldugu, nerede olmak istedigi ve nereye
gittigini iceren bir is plani igermesi gerektigi; maliyette, maksimize edilmig karhlik
icin minimum maliyet i¢in maliyet kalemlerinin gozden gegirilmesi gerekliligi;
sermayede, nakit giriglerini arttiric1 6nlemler geligtirilmesi gerekliligi ve son olarak

miisteride ise miigteri bagimliligini arttiracak yontemler geligtirilmesi gerektigi
sonucu ¢tkmaktadir.
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Kurum dis1 kritik bagar1 faktorleri ekonomik, siyasi ve politik faktorleri 6ne
¢ikmugttr. Bunun turizm sektoriinin ekonomik ve politik durumlara ve bu
durumlarin yol agabilece§i krizlerden en fazla etkilenen sektér olmasindan
kaynaklandig: ifade edilebilir. Ayrica, kurum dig1 faktérler, kurum i¢i faktorler
kadar kolay kontrol edilemez ve 6lgtilmesi ve kontrolii gesitli derecelerde degisiklik
gostermektedir. Verilerin analizi agamasinda faktorlere verilen yamtlarin yani
faktorlerin Gnem  derecelerinin isletmenin bulundugu merkeze gore farklilik
gosterdigi sonucu elde edilmistir. Bu durumun da yoresel kiltir faktériinden ve

hitap edilen miigteri yani talep farkliliindan kaynaklandig: éne striilebilir.

Alan aragtirmasinun son béliiminden elde edilen bulgulara gore soz konusu
igletmeler hedeflerine ulagimin Olgiitii olarak satig temelli olgiitleri kullandig ifade
edilebilir.

Sonug olarak, kiigiik konaklama igletmeleri ulusal ve uluslararast pazarlarda
turizm sektoriinde tiim isletmeler arasinda olduk¢a 6nemli bir oranla ¢ogunlugu
olugturmaktadir. Buna ragmen bu isletmelere yonelik hiikiimetin ve uluslararasi
kuruluglarin yeterince tegviklerden yararlandinlmadig: ifade edilebilir. Kiigiik
konaklama isletmeleri KOBI statiisiinde olan bir igletme olarak kiigiik isletmelerin
tiim genel 6zellik, stratejik Gstiinliikk ve zayifliklarini biinyelerinde barindirmaktadir.
Bunun yami sira dier turizm igletmelerinde oldugu gibi kiigiik konaklama
isletmeleri de turizm sektoriinde olmanin avantaj ve dezavantajlarini yagamaktadir.
Miisteriler agisindan da degerlendirildiginde, bu igletmelerin gesitlenen misgteri
ihtiyaglarina ivedilikle cevap verebilme ve miisteri gereksinimlerini daha iyi
belirleyebilme imkanlarina sahiptirler. Kiigik konaklama igletmelerinin yonetiminde
one ¢ikan kurum i¢i faktorlerin en iyi sekilde belirlenip firma ozbecerileriyle
degerlendirilmesi firma hedeflerini gergeklestirmesi sonucunun yam sira firmaya

rakipleri kargisinda tartigmasiz bir iistiinlitk saglamasin1 da saglayacaktir.



67

4.4. Oneriler

Bu galigmanin bulgular1 1;181inda, sektore ve aragtirmalara yonelik tavsiyeler

asagida siralanmugtir,

4.4.1. Sektore Tavsiyeler

Kigiik konaklama igletmesi yoOnetici/girisimcilerinin girket hedeflerini
gerceklestirebilmek ig¢in firmalarina 6zgii kurum igi kritik bagsann faktorlerini
belirlemeleri gerekmektedir. Ancak bu sekilde turizm pazarinda uzun vadeli
kaliciliklarin1  siirdiirebilirler. Bununla birlikte i¢ ve dig g¢evreyi analiz etme
yontemlerinden yararlanmalidirlar. Sadece sezonu kurtarma g¢abasindan siyrilip

yapacaklan insan ve teghizat yatinmlarinda uzun vadeli diiginmelidirler,

Ayrica, yoneticilerin gagdas yonetim ilke ve yontemleri hakkinda bilgi sahibi
olmak i¢in digaridan egitim destegi almalidirlar. Kurum igi kritik bagar1 faktorleri
arasinda yer alan yonetim fonksiyonlarimi icra ederken personelden en etkin ve

verimli sekilde yararlanabilmeleri ancak bu sekilde miimkiin olabilir.

Devlet ise o6nemli bir doviz girdisi saglayan turizm sektériindeki bu
isletmelere daha fazla 6nem vermeli, gerekli tegvik ve desteklerin yani sira yurt dis:
pazarlarinda tlkenin tanitim amagh reklamlarinda etkinlik saglayacak kampanyalar

diizenlemelidir.,

4.4.2. Tezin Bilime Katkas:

Bu tez, kigik konaklama igletmelerinin yo6netiminde kritik bagar1
faktorlerinin belirlenmesini aragtirmig ve yeteri kadar kaynagi Bulunmayan konu
hakkinda yerli ve yabanci literatiirden sentez ve analizler yapilmustir. Kiigiik
konaklama isletmeleri hakkinda veri toplayarak konu hakkinda ileride galigma
yapacak ya da konuya ilgi duyan uygulamaci akademisyenlere yol gosterici

olmasina caligtlmistir. Bu alandaki ilk galigmalardan birisi olmasi agisindan

onemlidir.
wrt® W,
‘wj W\
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Ek 1.
ANKET FORMU

Bu anket cahsmasi “Kiigiik Konaklama Isletmelerinde, Kritik Bagar
Faktérlerinin Belirlenmesine” yonelik arastirma yapmak amactyla hazirlanmigtir,
Anketimiz iki boliimden olugmaktadir. 1.Bélimde isletmenize ve size ait genel
bilgileri igermektedir. 2.Bolumde ise, isletmenizin hedeflerini, bu hedefleri
gerceklestirmede size gore 6nemli tutulmasi gereken Kritik Basar1 Faktorlerini ve
bu Kiritik Bagar1 Faktorlerinin degerlendirilmesinde kullanilmasi gereken olgiitleri
icermektedir.

Cahigmanin bulgulari tamamen bilimsel amagli olarak kullanilacak olup,
herhangi bir igletme icinde ¢alisanin verecegi bilgiler bireysel olarak iigiincii
sahislara aktarilmasi veya bagka amaglarla kullanilmasi s6z konusu degildir. Bu
calismaya ayirdifiz zaman ve vereceginiz gergekgi ve igten yanitlar i¢in simdiden
tesekkiir ederim.

MUGLA UNIVERSITESI
ILIBF.
Arag. Gér. Ebru CICEK (GOKALP)

1. BOLUM

Kisisel Bilgiler:
Isminiz: ....ococoveveveen.
GOreviniz: .....ocovvvveeeeen.

Cinsiyetiniz: ............ccoecennne

OTEL BiLGILERI

Otel Tsmi: ..o,

1. Otelin biiyiikliigii: Liitfen toplam sayilar: belirtiniz.

Oda sayist: ............
Yatak sayist: ............
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2. Caligan sayisi: Otelinizde ¢alisan sayismi belirtiniz.
Calisan sayisi : ............

3. Otelin derecesi: Otelinizin derecesini liitfen isaretleyiniz.

03* b2* a1*

4. Bulunulan merkez: Otelinizin bulundugu yeri liitfen isaretleyiniz.

[0 Marmaris 0 Fethiye 0 Bodrum

2. BOLUM

1. HEDEFLERIN BELIRLENMESI

Liitfen igletmeniz icin asagida belirtilen hedeflerden, size gore en iist sirada
olandan en alt swrada olana dogru, 1'den 8’e kadar olan rakamlardan her birini
bir defa kullanmak sartyla, “oncelik siralamas1” siitununa yazarak siralayaniz.

Hedefler Oncelik
Siralamas

Yiiksek kazang elde etmek

Isletmenin geligmesini, biiyiimesini saglamak

Iyi bir yonetim sekli saglamak

Miisteri memnuniyeti en iist diizeyde tutmak
Finansal istikrar saglamak
Caliganlarin moralini yiiksek diizeyde tutmak

En biiyiik pazar payim almak

Piyasada marka haline gelmek
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2. KRITIiK BASARI FAKTORLERININ DEGERLENDIRILMESI

Asagidaki “Kurum i¢i Kritik Basari Faktorleri” ve “Kurum Disi Kritik Basari
Faktorleri” igin verilen tablolarda, isletmeniz igin yukarda belirlediginiz hedeflere
ulagmada belirtilen faktorler icin, gordiiginiiz onem derecesini 1'den 5’e kadar
olan rakamlardan yalniz birini isaretleyerek belirtiniz.

I=En ¢ok dnemli, 2= Cok onemli, 3=0Onemli, 4=Az onemli, 5=Hi¢ énemsiz

2.1. Kurum igi Kritik Basar1 Faktorlerinin Degerlendirilmesi

Kritik Basar Faktorleri 123|415

Dogru ve verimli rezervasyon sistemi

Miisteri memnuniyetine dikkat etme

Fiyatlar gekici hale getirme

Etkin tanitim

Iyi planlanmug ve iyi inga edilmig bina
Oda tiplerindeki cesitlilik
Otelin bulundugu yer/bolge/konum

Kaliteli yiyecek ve igecek sunma

O (00 N9 Oy | [ D W N =

Yiyecek ve igeceklerin gesitliligi
Temizlik ve hijyen

Yiyecek firelerini en digiige indirme

[y
(o]

b
[—y

Etkin satin alma
Maliyetleri en diisiik seviyeye ¢ekme

[
(38

—
w

Servis hiz1

[y
N

fum—y
(Y, ]

Personelin dig gorinimi

—t
(o)

Personel davraniglari

Personelin verimli ¢aligmasi

Personelin diizenli bir egitim programina dahil
edilmesi

—
~)

fary
o0

Personelin moralinin ve bagliliginin arttiriimas: /
korunmast

—
\©




2.2. Kurum Dis1 Makro Diizeyde Kritik Basar Faktorlerinin

Degerlendirilmesi
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Kritik Basar1 Faktorleri

Kiiciik isletmelere yonelik yasal olanaklar

2 |Hikiamet ve yerel yonetimlerin kiigik
igletmelere yonelik tesvikleri

3 | Guvenlik, saglik, ulasim, denetim gibi genel
hizmetler

4 | Otelin bulundugu bolgenin iklimi, arazi yapist,
bitki ortiisii, yaban hayati gibi 6zellikleri

5 | Otelin bulundugu yerin uygarlik kalintilarinin
olmast

6 | Otelin bulundugu yerin yer alt1 sular1 gibi dogal
zenginliklerin olmasi

7 | Cevre kirliligine ve doganin korunmasina
yonelik yasalarin varlig

8 | Yerel yonetimler tarafindan dogru kent
planlamas: yapilmasi

9 | Yerel yonetimlerin fiziksel gevreden
yararlanmada (plaj kullanimi, yer alt1 sulan
kullanimi gibi) dogru planlama yapmast

10 | Seyahat acentalar ile kurulan baglantilar

11 | Ulkedeki ekonomik istikrar

12 | Ulkedeki politik istikrar

13 |Diinya siyasi yagamin lilkeye olan etkisi

14 |Hiikiimetin turizme olan bakigi ve yaklagimi

15 | Ulkenin diger tilkelerdeki insanlara tanitimy,
yurtdig1 tanitim

16 | Hiikiimetin déviz politikasi




77

3. OLCUTLERIN BELIRLENMESI

Liitfen isletmeniz icin hedeflere ulasmada onemli gordiigimiiz “Kritik Basari
Faktorleri ’ni performomsimnt degerlendirmesinde kullanilacak olgiitleri, size gore
en st swada olandan en alt swada olana dogru, 1'den 8’e kadar olan
rakamlardan her birini bir defa kullanmak sartiyla, “oncelik swalamast”
siitununa yazarak swralayaniz.

Olgiitler Oncelik
Siralamasi

Elde edilen kazanglar

Otelin doluluk oram

Satiglar

Miigteri elestiri kartlar1

Mi'isterilerden alinan sikayet mektuplan

Isletmeye yonelik yapilan yeni yatirimlar
Ortalama fiyatlar

Bilimsel olarak yapilan anketin sonuglar

Isletmedeki galisanlarin dugiinceleri
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