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OZET

Bu calismanin amacti, Fethiye ve Marmaris te faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin
miisteri odakli olmalarmmin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine ve miisteri iliskileri
performanslaria katkisint incelemektir. Bu amacla yapisal bir model gelistirilerek amaca
uygun gelistirilen hipotezler yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Yapian analizler
sonucunda, miisteri odakli yonetim sistemini benimseyen konaklama isletmelerinin, sosyal
miigsteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin ve miisteri iligkileri performanslarmin daha yiiksek
oldugunu oneren model kabul edilmistir.
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ABSTRACT

The aim of the study was to estimate the contribution of customer centric accommodation
businesses to their social customer relationship management capabilities and customer
relationship performance. A structural model was developed and tested. As a result of the
analysis; the accomodation businesses adopting customer centric management systems had
a positive contribution on social customer relationship management capabilities and had a
positive contribution on their customer relationship performance. The proposed model was
accepted.
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1. Giris

Isletmeler dinamik pazar sartlarinda rekabet iistiinliigii saglamak icin potansiyel
ve mevcut tiiketicileri ile aralarindaki olan iligkilerinde taraflar arasindaki yakinlagmanin
gerekliligi tizerinde durmuglardir. Sadik miisteriler elde etmeleri icin miisterileri ile olan
iligkilerinin yapis1 ve karakterinin onemli oldugu sonucuna varmiglardir (Altunigik vd.,
2016:43-44). Sadik miisteriler elde etmeyi, isletmelerin hayat boyu miisterileriyle iletisime
gecmesini hedefleyen yaklasim iligkisel pazarlama olarak ifade edilmektedir (Resid & Ray,
2006:1). Miisteri iligkileri yonetimi ise iligkisel pazarlamanm uygulama yontemlerinden bir
tanesi olarak goriilmekle birlikte miisteri bagliligini ve miigteriyle uzun donemli iligkileri hedef
almaktadir (Cop & Bekmezci, 2009:57).

Bireylerin sosyal medyayr yogun kullanmalari ve isletmeleriyle sosyal medya
iizerinden iletisime gegmek istemeleri; isletmeleri, miisteri iliskilerini sosyal medya iizerinden
gerceklestirmeleri konusunda zorlamaktadir. Isletmelerin miisterileriyle olan iligkilerini sosyal
medya tizerinden gergeklestirebilmeleri ise sosyal miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri olarak
ifade edilen; miisterilerinden elde ettikleri bilgileri toplayabilme, biitiinlestirebilme ve cevap
verebilme yeteneklerini (Trainor vd., 2013:2) gelistirmeleri ile miimkiin olmaktadir.

Diger sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de sosyal medya, konaklama isletmeleri
ile potansiyel ve mevcut miisterileri tarafindan yogun kullanilmaktadir. Konaklama igletmeleri
iirlin ve hizmetlerinin taniimini yapmak, potansiyel ve mevcut miigterilerinden gelen olumlu
ya da olumsuz geribildirimleri 6grenmek, miisterileriyle iletisim kurmak amaciyla sosyal
medyay1 kullanmaktadirlar. Miisteriler ise tatilleri ile ilgili tecriibelerini paylasmak ve
konaklama igletmesi ile ilgili taleplerini ve sikayetlerini isletmeyle paylagmak icin sosyal
medyay1 kullanmaktadirlar (Eryilmaz & Zengin, 2014:149). Miisteri iligkilerini sosyal medya
iizerinden yonetmek durumunda olan konaklama isletmelerinin yukarida ifade edilen sosyal
miigteri iligkileri yonetimi yeteneklerini gelistirmeleri nemli olmaktadir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. isletmelerde Miisteri Odaklihk

Isletmelerin kitlesel pazarlama anlayisindan birebir pazarlama ve miisteri odakli
pazarlamaya dogru bir pazarlama anlayisina yoneldikleri goriilmektedir (Odabasi, 2010:11).
Moghaddam vd. (2016:1002) miisteri odaklilik kavraminin altinda yatan temel fikrin,
miigterinin ne istedigini ve neye ilgi duydugunu bilmek olarak ifade etmislerdir. Odabasi
(2010:11) ise miisteri odaklilik kavramini daha genis bir acidan ele almis ve miisterinin tam
olarak ne istedigini anlamanin yaninda miisteriye istedigini verebilmeyi de miisteri odaklilik
kavrama eklemistir.

Miisteri odaklilik kavrami, post modern' olarak ifade edilebilecek giiniimiiz turistleri
icin 6nem tagimaktadir. Literatiirde post modern turist kavrami; onceki turistlere gore daha
bireysellestirilmis ve daha ¢ok cesitlendirilmis iiriin ve hizmetleri talep eden, monotonluktan
uzak,8grenmeye merakli, daha esnek ve daha bagimsiz turist olarak ifade edilmistir (Swarbrooke

1 Postmodernizm kavrami; modernizmin sonucu, modernizmin devami, modernizmin gelismis hali, modernizmin
inkar1 ya da modernizmin reddi olarak degerlendirilebilmektedir(Appignanesi ve Garratt, 1998: 499).
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& Horner, 2007:197; Kozak, 2012:9). Giinlimiiz post modern turistleri i¢in iiretici ve satiga
odaklanan yaklagim yerini tiiketici odakli bir yaklasima birakmustir. Ureticiye dayali paket
tur olarak ifade edilebilecek deniz-kum- giines paketi yerini turistlerin farkli ilgi alanlarma
karsilik verebilecek kiiltiir, inan¢, macera, kirsal vb. turizm cesitlerine birakmistir (Kozak
vd., 2009:116-117). Post modern turistik isletmeleri iirlin ve hizmetlerin fiyatlandirilmasini
da miisteri odaklilik anlayisina gore gerceklestireceginden dolay1 degisken fiyatlandirma 6n
plandadir (Williams, 2002:213).

Miisterilerine rakiplerinden daha fazla deger katarak, miisteri kazanmay1 ve elde tutmay1
hedefleyen miisteri odaklilik kavrami, miigteri iligkileri yonetiminin temelini olusturmaktadir
(Buttle, 2004:4). Bu baglamda miisteri iligkileri yonetimini, miisteri odakli gerceklestirilen
her bir faaliyetin orgiitiin tiim birimleri tarafindan uygulanmasi siireci olarak ifade etmek
miimkiindiir (Ovali, 2005:3).

Uzun donemli miisteri iliskilerini hedefleyen bir yonetim felsefesi olan miisteri
iliskileri yonetimi igletmelerin farklilasmasinda en 6nemli yollardan birisidir (Demir & Kirdar,
2000:293).

Miisteri iligkileri yonetiminde isletmeye en fazla kar saglayacak miisteri profili
belirlenerek isletmeye sadik hale getirmek hedeflenir. Miisterinin istekleri belirlenerek iiriin
cesitliligi ve fiyat esnekligi saglamak icin caligilir. Miigteri iligkileri yonetimindeki temel amag
miisteri odakli strateji olugturmaktir (Yereli, 2001:30).

Hizmet sektorii olan turizmde ve turizmin 6nemli bir halkasi kabul edilen konaklama
isletmelerinde miisteriler ile birebir ve dogrudan iletisim s6z konusudur. Miisterilerle iletisime
gecmek ve 6zel teklifler sunmak amaciyla miisteri bilgilerini igeren bir veri tabani olusturulur.
Konaklama isletmelerinde s6z konusu veriler, miisterilerin sarap secimleri, masa se¢imleri,
en son ziyaret detaylar1 vb. konularinda kullanilabilir (Cosic vd., 2010:56-57). Bu baglamda
konaklama isletmelerinin, miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin en uygun alanlardan
birisi oldugu ifade edilebilir (Ozilhan, 2010:19).

Facebook, LinkedIn ve Twitter gibi sosyal platformlari kullanan giiniimiiz miisterileri
sosyal miisteri olarak ifade edilmektedir. Sosyal miisteriler sosyal platformlart hem kendi
akranlariyla hem de calistiklar isletmelerle iletisime ge¢cmek amaciyla kullanmaktadirlar
(Acker vd.,2011:3).Sosyal miisteriler kendi akranlarina oldugu kadar calistiklar1 isletmelerine
de giivenmek istediklerinden dolay1 giiven ve seffaflik duygulari onlar i¢in Snemlidir
(Greenberg, 2010:411). Miisterilerin sosyal medya lizerinden isletmeleriyle iletisime gecmek
istemeleri, isletmelere miigteri iligkilerini sosyal medya iizerinden yodnetmeleri, diger bir
ifadeyle sosyal miisteri iliskileri yonetimi konusunda baski yapmaktadir (Acker vd., 2011:3).
Sosyal miigteri iligkileri yonetimi stratejisine gore igletmelerin miisterileriyle igbirlik¢i iletisim
icerisine girmeleri gerekmektedir. Bagka bir ifadeyle is siireglerinin icerisine miisteriyi dahil
etmek Onem kazanmaktadir (Baird & Parasnis, 2011:2-3’den aktaran Yiicel, 2013).

2.2. Sosyal Miisteri Iliskileri Yonetimi Yetenekleri

Isletme yetenekleri, isletmenin kaynaklarindan yararlanabilme becerisi olarak ifade
edilmigtir (Papatya vd., 2015:6). Isletmelerin miisteri iligkilerini sosyal medya iizerinde

201



Emre ERGUN, Didar BUYUKER ISLER

yonetebilmeleri ise sosyal medyanin gerektirdigi teknolojileri ve yetenekleri benimsemelerini
gerektirmektedir. Isletmelerin sosyal medyay: interaktif kullanmalari sonucu miisterilerden
elde ettikleri bilgileri toplayabilme, biitiinlestirebilme ve cevap verebilme yetenekleri
olarak ifade edilen yetenekler, sosyal miigteri iligkileri yonetimi yetenekleri olarak ifade
edilmektedir (Trainor vd., 2013:2). Isletmelerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerini
benimseyebilmeleri ve uygulayabilmeleri; miisterilerinin iiriin ve hizmetlerden daha fazla
tatmin olmalari, isletmelerine daha sadik olmalar1 ve igletmelerin rekabette 6ne ¢ikmalari
anlamina gelmektedir (Buss & Begorgis, 2015; Trainor vd., 2013; Kubina vd., 2014:1191).
Isletmelerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerini benimseyebilmeleri ise sosyal
aglar1 takip etmelerini ve sosyal medya teknolojisine yatkin personel istihdam etmelerini
gerektirmektedir (Acker vd., 2011:3). Sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin
gelismesi sonucu elde edilen miisteri tatmini ve baghilig1, miisteri iligkileri performansi olarak
ifade edilmistir (Trainor vd., 2013; Buttle, 2011:43).

2.3. Miisteri iliskileri Performans:

Konaklamaisletmelerinin sosyal medyaiizerinden miisteriiligkilerini yonetebilmelerinin,
miigteri iliskileri sonucu ortaya ¢ikan performanslarina katki saglayacag: diistiniilmektedir.
Calismada miisteri iligkileri performansi ile ifade edilen, sosyal miisteri iligkileri yonetimi
yeteneklerinin geligsmesi sonucu miisteri ile daha giiclii iligki kurulabilmesi ve miisteri tatmini
ile baghliginin artmasidir. Konuyla ilgili yapilmus literatiir taramasinda miisteri iliskileri
performans artis1, miisteri iligkilerine bagli olarak, miisteri tatmini ve bagliliginin artig1 olarak
ifade edilmistir (Trainor vd., 2013: 5; Hooley vd., 2003: 18; Buttle, 2011: 43). Ilgili caligmalar
incelendiginde; isletmelerin miisterileri ile daha giiclii iliskiler kurmalari, miisterilerin
isletmeden daha ¢cok memnun olmalarina ve igletmeye daha sadik hale gelmelerine, diger bir
ifadeyle, miisteri iligkileri performanslarimin artmasina sebep olmaktadir.

3.Arastirma Metodolojisi
3.1. Arastirmanmin Amac ve Kapsami

Giinlimiizde sosyal medyanin turizm isletmeleri ve miisterileri tarafindan yogun
kullanimi, konaklama isletmelerine, miisterileri ile olan iligkilerini sosyal medya iizerinde
yonetmeleri konusunda baski yapmaktadir. Sosyal medya lizerinden miisteri iligkilerini yoneten
konaklama isletmelerinin miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin gelismesi ve miisteri
iligkilerinden kaynaklanan igletme performanslarinin artacagi diisiiniilmektedir. Caligmanin
amaci, Fethiye ve Marmaris’te faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin miisteri odakl
olmalarinin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine ve miisteri iligkileri performanslarina
katkisini incelemektir. Bu amagcla yapisal bir model gelistirilerek test edilmistir.

Arastirma evreni, Marmaris ve Fethiye’de faaliyet gosteren turizm igletme ve yatirim
belgeli konaklama isletmesi yoneticilerinden olugmaktadir. Mugla ili Kiiltiir ve Turizm bakanligt
verilerine gore, Fethiye ve Marmaris ilgelerinde faaliyet gosteren toplam 224 adet yatirim ve
isletme belgeli tesis bulunmaktadir (www.muglakulturturizm.gov.tr). Arastirma evreninin
tamamina ulasildigindan dolay1 6rneklemeye gidilmemistir. 7 adet isletme sosyal medyay1
aktif olarak kullanmadiklarini ifade ettiklerinden, aragtirma kapsamina dahil edilmemislerdir.
Bu durumda 217 konaklama igletmesi aragtirmaya dahil edilmistir.
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Bilgisayar deste8iyle gerceklestirilen istatistik programlarmin gelismesi ve anketler
sonucunda elde edilen verilerin analiz edilmesinin daha kolay olmasindan (Altunigik vd.,
2010: 78) dolay1 bu caligmada anket yontemi tercih edilmistir. Anket sorulari hazirlanirken
literatiir taramasi yapilarak konuyla ilgili benzer ¢aligmalar incelenerek Trainor vd., (2013) ve
Jayachandran vd., (2005) tarafindan gelistirilen 6l¢eklerden faydalanilmigtir.

Anket formu 4 temel boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde konaklama igletmeleri
yoneticilerine ve gorev yaptiklart igletmelerine ait demografik sorular ve katilimcilarin
kullandiklar sosyal medya uygulamalarini tespit etmeye yonelik sosyal medya kullanim 6lcegi
(Trainor vd., 2013) bulunmaktadir. ikinci béliimde ise miisteri odakli yonetim sistemi 6lcegi
(Jayachandran vd., 2005), sosyal miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri 6lcegi (Trainor vd.,
2013) ve miigteri iligkilerinden dogan isletme performansi 6l¢egi (Trainor vd., 2013) ankette
yer almaktadir.

3.2. Arastirmanimn Onemi ve Modeli

Literatiirde miisteri odakli yonetim sisteminin miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine
ve miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin miisteri iligkileri performansina katkisini bir
biitiin olarak inceleyen caligmalar (Chang vd., 2010; Wang & Feng, 2012) mevcut olmakla
birlikte, miisteri odakli yonetim yaklagiminin miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine katkisini
ve yeteneklerin de miisteri iligkileri performansina katkisini ayri ayri inceleyen caligmalar
(Shafiqu vd., 2015; Tuleu, 2015) da mevcuttur. Calismalardan ortaya c¢ikan sonuglara gore;
miisteri odakli yonetim sisteminin miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine ve miisteri iligkileri
yonetimi yeteneklerinin de miisteri iligkileri performansina pozitif katki sagladigi ortaya
cikmustir.

Miisteri iligkileri yonetiminin sosyal medya iizerinden gerceklestirilmesi anlaminda
kullanilan sosyal miisteri iligkileri yonetimi kavrami, isletmelerin sosyal miisteri iligkileri
yonetimine verdikleri 6nem, sosyal miisteri iligkileri yonetiminin uygulanisi, gerekliligi ve
miigterilerin sosyal miisteri iligkileri yonetiminden tatmin diizeylerini inceleyen caligmalar da
literatiirde mevcuttur (Andzulis vd., 2012; Greenberg, 2010; Vural & Okmeydan, 2016; Kilig,
2017).

Literatiirde miisteri odakli yonetim sisteminin sosyal miisteri iligkileri yonetimi
yeteneklerine ve sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin isletme performansina
katkisini inceleyen calismalar da bulunmaktadir (Buss & Begorgis, 2015; Trainor vd., 2013).
Her iki calismadan elde edilen sonug; miisteri odakli yonetim sisteminin sosyal miisteri
iligkileri yonetimi yeteneklerine ve sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin miisteri
iligkilerinden dogan isletme performansina olan pozitif katkisidir.

Yapilan ulusal ve uluslararasi literatiir aragtirmasinda turizm sektoriinde ve sektoriin
onemli bir halkasi olan konaklama isletmelerinde miisteri odakli yonetim sisteminin sosyal
miigteri iligkileri yonetimi yeteneklerine ve sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin
miigteri iligkilerinden kaynaklanan isletme performansina etkisini inceleyen bir ¢alismaya
rastlanmamugtir. Bu bakimdan ¢alismamiz diger calismalardan farklilagmaktadir.
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Konaklama isletmelerinde miisteri odakli yonetim sisteminin sosyal miisteri iligkileri
yonetimi yeteneklerine ve sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin miisteri iligkilerinden
kaynaklanan igletme performansina etkisini analiz etmek amactyla agagidaki model gelistirilmig
ve test edilmigtir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

) ) SOSYAL MUSTERI MUSTERI
MUSTERI ODAKLI » ILISKILERI YONETIMI P LISKILERINDEN DOGAN
YONETIM SISTEMI YETENEKLERI ISLETME PERFORMANSI

Aragtirma modeline iligkin kurulan hipotezler ise asagidadir:

H, Konaklama igletmelerinin miisteri merkezli yonetim sistemini benimsemeleri, sosyal
miigteri iligkileri yonetimi yeteneklerine pozitif katki saglar.

H,, Sosyal miigteri iligkileri yonetimi, miigteri merkezli yonetim sistemini benimsemig
konaklama igletmelerinin miisteri iliskileri performanslarini arttirmada pozitif katk: saglar.

3.3. Giivenilirlik ve Gecerlilik

Arastirmada kullanilan 3 6lgegin (Miisteri Odakli Yonetim Sistemi Olgegi, Sosyal
Miisteri Iligkileri Yonetimi Yetenekleri Olgegi ve Miisteri Iliskilerinden Dogan Isletme
Performans Olgegi) giivenilirliklerini 6lgmek amaciyla Cronbach Alfa katsayisi kullanilmistir.
Cronbach Alfa katsayisinin kullanilma sebebi, i¢sel tutarliligin dl¢iimiinde kullanilan en yaygin
yontem olmasidir (Altunigik vd., 2010:121). Kayis’a (2010: 405) gore 0,60 ile 0,80 arasi alfa
katsayisina sahip oOlgekler oldukca giivenilir ve 0,80 ile 1 arasi alfa katsayisina sahip 6lcekler
yiiksek derecede giivenilirdir. Yapilan giivenilirlik analizine gore Miisteri Odakli Yonetim
Sistemi Olgeginin 0,836, Sosyal Miisteri Iliskileri Yonetimi Yetenekleri Olgeginin 0,843 ve
Miisteri Iligkileri Performans Olgeginin 0,882 alfa katsayisina sahip olduklari tespit edilmistir.
Katsay1 degerlerine gore calismada kullanilan 3 6lcek de yiiksek derecede giivenilir olarak
yorumlanabilir.

Olcekte yer alan ifadelerin 6lgiilmek istenen seyi 6lgebilmesi, 6lcegin gegerliligi olarak
ifade edilmektedir. Caligmada olgek gecerliligi icin igerik gecerliligi ve yapisal gerceklik test
edilmistir. Anketin icerik gecerliligini saglamak icin Fethiye ve Marmaris’te faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinde gorev yapan 20 adet isletme yoneticisine pilot calismasi yapilmugtir.
Yoneticilerin sorulari nasil yorumladiklart sorularak onerilerine gére anket son halini almuigtir.
Olcegin yapisal gegerliligini saglamak icin ise yakinsak ve ayirt edici gerceklikler, faktor
analizi ile test edilmigtir.

3.4. Arastirma Bulgular:

Aragtirma bulgularina ulagsmak icin sirasiyla frekans analizi, kesfedici faktor analizi,
dogrulayici faktor analizi ve yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Analizlere ait bulgular
tablolar halinde sunularak tartigilacaktir.
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3.4.1. Demografik Bulgular

Konaklama igletmeleri yoneticilerine ait demografik bulgular Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1: Konaklama isletmeleri Yoneticilerine Ait Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde Yas Frekans  Yiizde
Erkek 147 67 20-28 64 29
Kadm 70 33 29-37 85 39
Toplam 217 100 38-47 47 22
Mezuniyet Frekans Yiizde 48-57 14 7
Lise 20 9 58 ve tizeri 7 3
Yiiksekokul 99 46 Toplam 217 100
Lisans 82 38 Deneyim Frekans  Yiizde
Lisanstistii 16 7 1-5 yil 41 19
Toplam 217 100 6-10 y1l 50 23
isletme Frekans Yiizde 7-11 yil 32 15

2 yildizli otel 27 13 12-18 yil 44 21

3 yildizli otel 65 30 19 ve lizeri 47 22

4 yildizli otel 57 26 Toplam 214 100
5 yildizli otel 28 13 Calisma siiresi Frekans  Yiizde
Tatil koyt 5 2 1 yildan az 45 21
Diger 34 16 1-3 yil aras1 54 25
Toplam 216 100 4-7 yil arasi 61 29
Gorev Frekans Yiizde 8-11 y1l aras1 30 14
Genel Miidiir 44 20 12 y1l ve lizeri 24 11
Onbiiro Md. 47 22 Toplam 214 100
Sat&Paz.Md. 31 14 Isl. faaliyet siiresi ~ Frekans  Yiizde
[.Kayn.Md. 12 6 Sezonluk 164 76
Opr. Miidiirii 9 Tiim y1l 51 24
Diger 74 34 Toplam 215 100
Toplam 217 100

Tablo 1’e gore aragtirmaya katilan konaklama igletmeleri yoneticilerinin yiizde 67’si
erkek ve yiizde 33’ii kadindir. Yoneticilerin egitim durumlarina bakildiginda yiizde 84 oranla
on lisans ve lisans mezunlari ¢ogunluktadir. Lisansiistii mezunlari ise yiizde 7 ile diisiik bir
orandir. Fethiye ve Marmaris’te faaliyet gosteren turizm yatirim ve igletme belgeli konaklama
isletmelerinin yaklagik ylizde 56’s1 3 ve 4 yildizli otellerden olugsmaktadir. Yiizde 16’lik
diger kavramiyla ifade edilenler; tatil koyleri, butik oteller ve miistakil apart otellerdir. En
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fazla caligmaya katilan yoneticiler yiizde 34 oramiyla diger kategorisinde degerlendirilen
yoneticilerdir. S6z konusu yoneticiler; gece miidiirleri, kat sorumlular1 ve yiyecek igecek
miidiirleridir. Yoneticilerin yaglarina bakildiginda en fazla katilimc1 29-37 yas arasidir. Sektorde
6-10 y1l aras1 calisan yonetici oranm yiizde 23 ile en fazladir. Sektorde en cok tecriibe sahibi
yonetici oran1 yiizde 22°dir. Anket yapilan isletmede ise en fazla 4-7 yil arasi ¢alisan yoneticiler
olusturmaktadir. Ayni i yerinde 12 yil ve lizeri ¢alisan yonetici orani yiizde 11 ile en diisiik
orandir. Anket yapilan igletmelerin ¢cogunlugu (yiizde 76’s1) sezonluk faaliyet gostermektedir.
Fethiye ve Marmaris’teki konaklama igletmelerinin yiizde 76’sinin kig aylarinda da faaliyet
gostermesi icin bolgenin cografik kosullar1 da dikkate alinarak kongre turizmi, spor turizmi,
oOzel ilgi turizmi, kiiltiir ve inang turizmi gibi alternatif turizm cesitleri onerilebilir.

3.4.2. Kesfedici Faktor Analizi

Temel amaci boyut indirgeyerek degiskenler arasindaki iligkileri daha iyi anlamak ve
yorumlamak olan faktor analizi, sosyal bilimlerde ¢cok kullanilan bir analiz teknigidir (Altunigik
vd., 2010:262). Boyut indirgemek icin kesfedici(agiklayici) faktor analizi kullanilirken,
indirgenmis boyutu dogrulamak i¢in dogrulayici(onaylayici) faktor analizi kullanilmaktadir
(Yashoglu, 2017:75).

Bu caligmada veriler bilgisayar ortammna aktarilarak once SPSS 16.0 programi
ile kesfedici faktor analizi ardindan LISREL 8.51 programu ile dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Kesfedici faktor analizi; miisteri odakli yonetim sistemi, sosyal miisteri iligkileri
yonetimi yetenekleri ve miisteri iligkileri performansi 6l¢eklerine, boyut indirgemek ve iliskileri
daha iyi yorumlamak amaciyla yapilmistir. Kesfedici faktor analizi ilk olarak miisteri odakl
yonetim sistemi 6l¢egine ve ardindan sirastyla sosyal miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri ve
miigteri iliskileri performansi 6l¢eklerine yapilmustir.

Verilerin faktér analizine uygun olup olmadigint degerlendirmek igin Bartlett
kiiresellik testi (Barlett’s test of sphericity) ve Ornekleme Yeterliligi Istatistigi (Kaiser-Meyer-
Olkin(KMO) degerleri incelenir. Faktor analizini yapabilmek icin Bartlett testinin p degerinin
0,05 anlamlilik diizeyinden kii¢iik olmas1 gerekmektedir. Benzer sekilde O ila 1 arasinda deger
alan KMO degerinin 1 degerini almasi degiskenlerin tam olarak birbirlerini tahmin edebilecegi
anlamina gelmektedir (Sipahi vd., 2010:79-80).

Olgeklere yapilan KMO ve Bartlett testleri elde edilen sonugclar Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Olceklere Ait KMO ve Bartlett Testi P Degerleri

Olcek Miisteri Odakli  Sosyal Miisteri Iliskileri  Miisteri iliskileri
Test Yonetim Sistemi Yonetimi Yetenekleri Performansi
KMO 0,855 0,808 0,849
Bartlett testi p degeri 0,000 0,000 0,000

KMO degerinin 0,80-0,90 arast olmasi ve Bartlett testinin p degerinin 0,05 ten kiiciik
olmasi ol¢egin faktor analizi i¢in uygun oldugu anlamina gelmektedir (Sipahi vd., 2010:79-80;
Akgiil & Cevik, 2003:104). Tablo 2’°de elde edilen degerlere gore KMO degerleri her ii¢ 6lcek
icin de 0,80-0,90 aras1 ve Bartlett testi p degerleri 0,000 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu degerlere
gore Olceklerin faktor analizine uygun oldugu sonucuna varilmistir.
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Ankette yer alan Miisteri Odakli Yonetim Sistemi, Sosyal Miisteri Iligkileri Yonetimi
Yetenekleri ve Miisteri Iligkileri Performansi dlgeklerine temel bilesenler ve varimax faktor
rotasyon yontemleriyle kesfedici faktor analizi yapilmistir. Bu 6lceklerden Sosyal miisteri
iligkileri yonetimi yetenekleri dlgegindeki bir ifadenin (Miisterilerimizin iiriin ya da hizmet
ihtiyaclarindaki degisiklikleri sosyal medyay: kullanarak dikkate aliriz.) binisik oldugu
anlagilmistir. Bir maddenin birden fazla faktordeki yiik degerleri arasindaki farkin 0,1°den
kii¢iik olmasi maddenin binisik olmasi anlamina gelmektedir (Cokluk vd., 2016:233). Ilgili
maddenin 2.faktdrdeki yiik degeri 0,549 ve 3. faktorde 0,527; aralarindaki fark ise 0,549-0,527=
0.022 olarak tespit edilmistir. Bu durumda ilgili madde analizden ¢ikartilmis ve analiz tekrar
edilmistir. Her 3 Olcege temel bilegenler ve varimax faktor rotasyon yontemleriyle yapilan
kesfedici faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan degiskenler, olusturulan faktorler, faktor yiikleri,
aciklanan varyans ve giivenilirlik diizeyleri Tablo 3’de gosterilmektedir.

Tablo 3: Kesfedici Faktor Analizi Sonuclari

s <. " Faktor Aciklanan Giivenilirlik
Olcekler Degiskenler Faktorler Yiikleri  Varyans Diizeyi
_ Miisteri Etkilesim 0,828
2 5 Miisteri iliskileri 0,787
9 .2 . ..
O v Miisteri Memnuniyeti i i 0,759
= E > e Misteri =27 559 0,836
8= Isletme Siirecleri Odaklilik 0,742
g é Farkli Islevler 0,721
Miisteri Temelli 0,613
Veri Aktarimi 0,750
Farkli Departman 0,710
Onemli Bilgi 0,705
; Paylasim —————— 0,797
= Sikayet 0,700
5 5 = Toplant 0,653
25~  Diger Departman 0.591
el ger ep : 0,579
S35 & Pazar Aragtirmasi 0,780
298 s e—
3 % > Temel Degisim . 0,732
= - - Uretim —————— 0,695
Uriin Tercih 0,731
Fiyat Degisiklikleri 0,534
Uriin Hizmet Degisim 0,801
- - - Duyarlilk —————— 0,704
Onemli Rakip 0,717
'E) _ Memnuniyet 0,874
- Uzun Zaman 0,867
= E Yeni Miisteri Performans 0856 0713 0.882
= QO $
S o eIR
25 Sadik 0,827
= A [
= Miisteri Tutmak 0,797
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Faktor analizinde onemli bir kriter, agiklanan varyansin toplam varyansin yiizde
50’sini gegmesidir. Yiizde 50’nin altinda ¢ikan bir deger, toplam varyansin yarisindan azini
acikladigindan dolay: temsil yeteneginden soz edilemez (Yashoglu, 2017:77). Tablo 3’e gore
her bir faktore ait aciklanan varyans, toplam varyansin yiizde 50’sini ge¢mektedir.

Olcegin yakinsak gecerliliginin saglanmasi icin her bir boyut icin ortalama aciklanan
varyans degerlerinin 0,50°den biiyiik olmasi sart1 aranmaktadir (Fornel & Larcker’dan aktaran
Ates:25). Ayrica Child (1970); 0,50 ve iizerindeki faktor ylik degerlerinin iyi ve ¢cok anlamli,
0,50’nin altindaki degerlerin ise zayif olarak yorumlanabilecegini ifade etmistir (Child’dan
aktaran Cevik vd., 2018:254). Olceklerdeki tiim maddelerin faktor yiiklerine bakildiginda
her bir faktor yiikiiniin ve ortalama aciklanan varyans degerlerinin 0,50’ nin iizerinde oldugu
goriilmektedir. Calismada kullanilan 3 6l¢ek de 0,50 degerinden yiiksektir. Bu durumda
Ol¢eklerin yakinsak gecerliliklerini sagladiklart anlagilmaktadir.

Ayirt edici gecerliligin saglanmasi i¢in ise boyutlardan hesaplanan ortalama agiklanan
varyans degerlerinin karekoklerinin diger alt boyutlarla olan korelasyondan biiyiik olmas1 ve
0,50 degerinden kiiciik olmamasi gerekmektedir (Fornel & Larcker’dan aktaran Ates:25).Tablo
4’te Ortalama Agiklanan Varyans degerlerinin karekokleri ve 6lgeklerin alt boyutlari arasindaki
korelasyonlar hesaplanmustir.

Tablo 4: Ortalama Aciklanan Varyans Degerlerinin Karekokleri ve Korelasyonlar

Miisteri Odakli  Miisteri iliskileri ~ Sosyal MIY

Olgekler Yonetim Sistemi Performansi Yetenekleri
Miisteri Odakli Yonetim Sistemi 0,747* 0,514 0,462
Miisteri iligkileri Performansi 0,514 0,844** 0,262
Sosyal MIY Yetenekleri 0462 0,262 0,761%%*

* Miisteri Odaklr Yonetim Sistemi dlcegine ait karekok
#* Miisteri Iliskileri Performansi dlgegine ait karekok

w44 Sosyal MIY Yetenekleri dlgegine ait karekok

Boyutlardan hesaplanan ortalama acgiklanan varyans degerlerinin karekokleri diger alt
boyutlarla olan korelasyondan ve 0,50 degerinden biiyiiktiir. Bu durumda 6lceklerin ayirt edici
gecerlilikleri sagladiklar: anlagilmaktadir.

Tablo 3’de goriildiigii iizere Miisteri Odakli Yonetim Sistemi ve Miisteri Iliskileri
Performansi olgekleri birer faktore, sosyal miigteri iligkileri yonetimi yetenekleri 6l¢egi ise 3
faktore indirgenmistir. 3 faktoriin isimleri Trainor vd. (2013)’nin kullandiklar1 isimlere gére
belirlenmistir. Buna gore faktor isimleri; Paylasim, Uretim ve Duyarlilik olarak belirlenmistir.
Her bir faktore yapilan giivenilirlik analizi sonuclari; 0,797,0,695 ve 0,704 olarak hesaplanmugtir.
Kayis’a (2010: 405) gore 0,60 ile 0,80 arast alfa katsayisina sahip olcekler oldukca giivenilir
ve 0,80 ile 1 arasi alfa katsayisina sahip olcekler yiiksek derecede giivenilirdir. Bu durumda
sosyal miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri 6l¢egini olusturan ii¢ faktoriin olduk¢a giivenilir
oldugu sonucuna ulagilmigtir.
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3.4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayici faktor analizi 6nceden ortaya ¢ikarilmis ve daha az sayida faktor altinda
biittinlestirilmis 6lceklerin arastirmanin yapilacagi 6rneklemde de benzer sonuglara sahip olup
olmadigini test etmek amaciyla yapilan bir analizdir (Meydan & Sesen, 2015:21). Calismanin
bu boliimiinde kesfedici faktor analizi ile belirlenen faktorlerin faktor yapilarina uygun olup
olmadigi test edilmigtir. Calismanin 6l¢iim modeli Sekil 2°de verilmigtir.

Sekil 2: Ol¢iim Modeli

it

oS
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Ol¢iim modelinde belirlenen faktorlerin faktor yapilarina uygunlugunu degerlendirmek
i¢in LISREL 8.51 programi ile Dogrulayici Faktor Analizi yapilmistir ve DFA sonucu elde
edilen degerler Tablo 5’de gosterilmistir.
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Tablo 5: Dogrulayici Faktor Analizi(DFA) Sonucu Elde Edilen Degerler

. Gozlemlenen Parametre o .
Olgek Degiskenler Tahminleri T Degerleri
Isl.siirec 0,54 10,27
Miis.memn. 0,60 11,25
Miisteri Merkezli Miis.ilis. 0,62 1247
Yonetim Sistemi Miis.etk. 0,59 1325
Miis.tem. 041 7,63
Farkli igl. 0,52 10,58
Uriin Hizmet Degisim 0,53 6,92
Duyarhlhik " : :
Onemli Rakip 091 10,58
Pazar Arastirmasi 0,59 8,71
. Temel Degisim 0,59 9,75
Uretim ~ :
Uriin Tercih 048 8,27
Fiyat Degisiklikleri 0,69 7,99
Veri Aktarimi 0,65 12,43
Farkli Departman 0,54 9,96
Onemli Bilgi 0,57 10,80
Paylasim :
Sikayet 0,51 8,79
Toplanti 0,39 6,82
Diger Departman 0,47 8,12
Uzunzaman 0,65 14,78
e Yenimiig 0,57 14,37
Miisteri Iligkileri Performansi
Memnun 0,56 13,48
Miisteri tut. 0,55 12,68
Ki-Kare(X2): 398,95 df: 199 Ki-kare/df:2,00 p<0.05

Yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda oncelikle gizil degiskenlerden gozlenen
degiskenlere olan tanimli yollar incelenmelidir. Tanimli yollara iligkin standartlagtirilmig
parametre degerleri icerisinde 1’in iizerinde deger olmamalidir (Simgek, 2007:85). DFA
sonucunda I’in iizerinde degere rastlanmamigtir. Standartlastirilmis parametre degerlerinden
sonra t degerleri incelenmelidir. Kritik t degeri 0,05 anlamlilik diizeyinde 1,96’dir. 1,96’nin
altindaki t degerine sahip olan yollar ise 0,05 diizeyinde anlamli olmadig1 anlamma gelir
(Simsek, 2007: 86). Ol¢iim modelinin t degerleri incelendiginde 1,96 nin altinda bir t degerine
rastlanmamugtir. Ol¢iim modelinin uyumlu olup olmadigini incelemek amaciyla diger uyum
olciitleri, iyi uyum degerleri, kabul edilebilir uyum degerleri, 6l¢iim sonucu elde edilen uyum

degerleri Tablo 6’da verilmistir.
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Tablo 6: Ol¢iim Sonucu Elde Edilen Uyum Degerleri ve Standart Uyum Olgiitleri

Uyum Olgﬁtleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Ol¢iim Sonucu Elde

Degerleri Degerleri EdilenUyum Degerleri
%2 339,58
%2/sd <3 <5 1.76
RMSEA 0=RMSEA=<0.05 0.05<sRMSEA=<0.08 0,060
RMR <0,05 0,045
SRMR <0.08 <0.10 0.062
GFI 0.90=<GFI 0.87
AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.80<AGFI<0.90 0.84
NFI 0.90=<NFI 0.83
NNFI 0.97<NNFI<1.00 0.90=<NNFI=<0.97 0.90
CF1 0.90=<CFI 091
Critical N(CN) 145,92

Kaynak: Kline, 2005, Siimer, 2000; Schumacker ve Lomax, 2004; Hooper- Coughlan ve Miillen, 2008; Hu ve Bentler,
1999; Tabachnick ve Fidell, 2001 den alintilayan Cokluk vd.,2016: 271-272.

Tablo 6’da goriildiigii tizere NFI ve GFI degerleri disinda diger tiim degerler, kabul
edilebilir uyum ve iyi uyum degerleri igerisindedir. Ote yandan NFI’nin yeniden hesaplanmasi
sonucu ortaya ¢ikan NNFI degerinin ve GFI'nin diizenlenmis tiirii olan AGFI degerinin 6nerilen
degerlere ulagtiklar1 ve en uygun faktor yapisina ulasildigi anlagilmaktadir. Dogrulayict faktor
analizinde uyum iyiligi degerlerine ulasildigindan dolay: ¢caligmada ileri siiriilen model yapisal
esitlik modeli ile test edilecektir.

3.4.4. Yapisal Esitlik Modeli

Calismada miisteri odakli yonetim yaklagimini benimseyen konaklama igletmelerinin
sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine katkisini ve sosyal miisteri iligkileri yonetimi
yeteneklerinin miisteri iligkileri performansina katkisini 6ne stiren model Sekil 3’de verilmistir.

Sekil 3:Yapisal Esitlik Modeli

=

g

=
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——
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Yapisal esitlik analizi sonucunda 6ncelikle gizil degiskenlerden gozlenen degiskenlere
olan tanimli yollar incelenmelidir. Taniml yollara iligkin standartlagtirtlmis parametre degerleri
icerisinde 1’in tizerinde deger olmamalidir (Simsek, 2007:85). Sekil 4’de yapisal modele iliskin
standartlagtirilmig parametre degerleri verilmistir.

Sekil 4: Yapisal Modele iliskin Standartlastirilmis Parametre Degerleri

Chi-sSquare=359.77, df=1%4, P-value=0.00000, RMSEA=0.063 \-

Analiz sonucunda standardize edilmig parametre degerleri igerisinde 1’in lizerinde
deger cikmamigtir. Model analizinde ayrica kritik t degeri 0.05 diizeyinde 1.96°dir. Bu degerin
altindaki t degerine sahip olan yollar ise 0.05 diizeyinde anlamli olmadigi anlamma gelir
(Simgek, 2007:86). Sekil 5°de modele ait t degerleri verilmistir.

Sekil 5: Yapisal Modele Ait t Degerleri

Chi-Sguare=35%.77, d£=1%4, P-value=0.00000, RMSEA=0.063

Sekil 5°de goriildiigii iizere 1,96’mn altinda bir t degerine rastlamlmamustir. Olgiim
modelinin uyumlu olup olmadigini incelemek amaciyla diger uyum olciitleri, iyi uyum
degerleri, kabul edilebilir uyum degerleri, 6l¢iim sonucu elde edilen uyum degerleri Tablo 7°de
verilmigtir.
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Tablo 7: Yapisal Modelin Uyum Istatistik Degerleri

"U).'.um ‘ iyi Uyum Degerleri Kabul Ediulebilil: ngiim Sonucu }Elde '
Olciitleri Uyum Degerleri Edilen Uyum Degerleri

%2 359,77

%2/sd <3 <5 1,85

RMSEA 0=<RMSEA=<0.05 0.05=RMSEA=<0.08 0,063

RMR <0,05 0,050

SRMR <0.08 <0.10 0,080

GFI 0.90<GFI 0,87

AGFI 0.90<AGFI<1.00 0.80<AGFI<0.90 0,83

NFI 0.90=NFI 0,84

NNFI 0.97<NNFI<1.00 0.90=NNFI=<0.97 0,90

CFI 0.90<CFI 091

gf‘ctg;‘l 138 36

Kaynak: Kline, 2005; Siimer, 2000; Schumacker ve Lomax, 2004; Hooper- Coughlan ve Miillen, 2008; Hu ve Bentler,
1999; Tabachnick ve Fidell, 2001 den alintilayan Cokluk vd.,2016:271-272.

Tablo 7 incelendiginde GFI ve NFI digindaki tiim degerlerin kabul edilebilir ve iyi uyum
seviyelerinde olduklar: goriilmektedir. Bununla birlikte NFI'nin yeniden hesaplanmas: sonucu
ortaya ¢tkan NNFI degerinin ve GFI'nin diizenlenmisg tiirii olan AGFI degerinin Onerilen
degerlere ulastiklar1 goriilmektedir. Yapisal modele ait olan uyum endeksi kabul edilebilir
seviyededir. Yapisal modele ait hipotezlerle ilgili asagidaki sonuglara ulagilmustir:

H,, “Konaklama isletmelerinin miigteri odakli yOnetim sistemini benimsemeleri,
sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine pozitif katki saglar.” hipotezi kabul edilmistir.
Hipoteze ait tanimli yolda ortaya ¢ikan baglanti katsayis1 0,73 ve t degeri 6,60’dir.

H,, “Sosyal miisteri iligkileri ydnetimi, miigteri odakli yonetim sistemini benimsemig
konaklama isletmelerinin miisteri iligkileri performanslarini arttirmada pozitif katki saglar.”
hipotezine ait tanimli yolda ortaya ¢ikan baglanti katsayis1 0,48 ve t degeri 5,61 oldugu i¢in
hipotez kabul edilmigtir.

Hipotezlerin kabuliine karar verildikten sonra standart hatalari, standart hatalarin altinda
bulunan t degerleri ve aciklanan varyansi ifade eden R? degerlerine yer verilmistir.

Sosyalmiy=0,73*Merkez, Error variance=0,47, R?>=0,53

0,12)

6,34

Miisteri Iligkileri Performansi= 0,50*Sosyalmiy, Error variance=0,74, R2=0,25
(0,088) 0,11)

5,71 6,70
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Yukarida ifade edilen de8erlere gore miisteri odakli yodnetim sisteminin, sosyal
miisteri iligkileri yonetimi varyansinin yiizde 53’iinii olusturdugunu gostermektedir Sosyal
miisteri iligkileri yonetiminin ise miisteri iligkileri performans varyansinin yiizde 25’ini
olusturdugu goriilmektedir. Degerlere gore cikarilabilecek bir bagka sonug ise miisteri odakl
yonetim ile sosyal miisteri iligkileri yonetimi ve sosyal miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri
iligkileri performans arasindaki pozitif ve anlamli iligkidir. Buna gére miisteri odakl: yonetim
sistemindeki 1 puanlik artis ya da azalisin sosyal miisteri iligkileri yeteneklerinde de 0,73
puanlik artig ya da azaliga neden olacag: ifade edilebilir. Benzer sekilde sosyal miisteri iligkileri
yetenegindeki 1 puanlik artig ya da azaligin miigteri iligkileri performansinda da 0,50 puanlik
artisa ya da azalisa neden olacag: ifade edilebilir.

4. Sonug ve Oneriler

Turizm isletmelerinin 6nemli bir halkas1 olarak ifade edilebilecek konaklama
isletmelerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamalarinda miisteri iligkilerine
onem vermeleri gerektikleri bilinmektedir. Sosyal medyanin turizm faaliyetine katilan bireyler
tarafindan yogun kullanimi, konaklama isletmelerine miisteri iligkilerini sosyal medyaiizerinden
yonetmeleri konusunda baski yapmaktadir. Miisterileriyle sosyal medya iizerinden interaktif
iletisime gecen konaklama igletmeleri; miisterilerin isteklerini ve sikayetlerini 6grenebilecek,
iirin ve hizmetlerini miisteri taleplerine gore sekillendirebilecektir. Ote yandan konaklama
isletmelerinin miisterileriyle sosyal medya iizerinden kurduklari interaktif iletisim sayesinde
elde ettikleri bilgileri toplayabilme, orgiit icerisinde paylagabilme ve miisteri beklentilerine
karsilik verebilme yeteneklerinin de gelismesi gerekmektedir. Trainor ve digerlerinin (Trainor
vd., 2013) sosyal miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri olarak ifade ettikleri igletmelerin sosyal
medyay1 interaktif kullanmalari sonucu miisterilerden elde ettikleri bilgileri toplayabilme,
biitiinlestirebilme ve cevap verebilme yetenekleri olarak ifade edilen yeteneklerini gelistiren
konaklama isletmelerinin miisteri tatmini ve sadakatini saglamalar1 s6z konusu olabilecektir.

Calismanin amac1 sosyal medyay1 interaktif kullanan konaklama igletmelerinin miisteri
odakli yonetim sistemini benimsemelerinin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine
ve miisteri iligkileri performansina katkisini incelemektir. Bu amagla yapisal bir model
gelistirilmigtir. Modeli analiz etmek i¢in ulusal ve uluslararasi literatiir taramas1 yapilarak 3
adet olcekten olusan bir anket hazirlanmigtir. Anket Fethiye ve Marmaris’te faaliyet gosteren
konaklama isletmeleri yoneticilerine uygulanmustir. Olgeklerin giivenilirlikleri test edildikten
sonra her bir Ol¢ege ait aciklayici faktor analizi uygulanmistir. Agiklayict faktor analiziyle
miisteri odakli yonetim sistemi ve miigteri iliskileri performansi dlgekleri birer faktdre sosyal
miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri 6lgegi ise 3 faktore indirilmigtir. Faktorlere indirilmis
Olceklere tekrar giivenilirlik analizi yapildiktan sonra dogrulayici faktor analizi yapilmustir.
Dogrulayici faktor analizinde kabul edilebilir uyum degerleri elde edilmistir. Son olarak tiim
modeli test etmek amaciyla yapisal esitlik modeli yapilmustir. Yapisal esitlik modelinde de kabul
edilebilir uyum degerlerine ulasildiktan sonra ¢aligmada one siiriilen model kabul edilmistir.
Buna gore; konaklama igletmelerinin miisteri odakli yonetim sistemini benimsemeleri sosyal
miigteri iligkileri yonetimi yeteneklerine ve sosyal miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri
miigteri iligkileri performanslarina katki saglamaktadir. Miisteri odakli yonetim sistemindeki 1
puanlik artis ya da azalisin sosyal miisteri iligkileri yeteneklerinde de 0,73 puanlik artis ya da
azalisa neden olacagi ifade edilebilir. Benzer sekilde sosyal miisteri iligkileri yetenegindeki 1
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puanlik artis ya da azalisin miisteri iligkileri performanslarinda 0,50 puanlik artisa ya da azaliga
neden olacag ifade edilebilir.

Literatiirde miisteri odakli yonetim sisteminin miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine
ve miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin de miisteri iligkileri performansina pozitif katki
sagladigini ortaya cikaran caligmalar mevcuttur (Chang vd.,2010; Wang & Feng,2012; Shafiqu
vd.,2015; Tuleu, 2015). Calismamizda 6nceki ¢aligsmalara benzer sonuglara ulagilmakla birlikte
calismamiz sosyal miigteri iligkileri yonetimi ve yeteneklerini ele almakla, diger ¢caligmalardan
farklilik gostermektedir.

Miisteri odakli yonetim sisteminin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerine
ve sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin miisteri iligkileri isletme performansina
katkisini inceleyen calismalar da bulunmaktadir (Buss & Begorgis, 2015; Trainor vd., 2013).
Her iki calismadan elde edilen sonuc; miisteri odakli yonetim sisteminin sosyal miisteri
iligkileri yonetimi yeteneklerine ve sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin miisteri
iligkilerinden dogan isletme performansina olan pozitif katkisidir. Bu bakimdan ¢aligmamiz
ile benzer sonuglara ulagilmistir. Ote yandan ¢alismamizin turizm sektoriinde faaliyet gosteren
konaklama isletmeleri tizerinde yapilmasi, calismamizi digerlerinden farklilastirmaktadir.

Caligmanin turizm sektoriine ve literatiire katki saglamasi beklenmektedir. Sektor
acisindan konaklama igletmelerinde c¢alisan yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi
yeteneklerini gelistirmelerinin farkina varmalar1 gerekmektedir. Bu sekilde miisterilerinin
tatmini ve bagliliklarinin artacagi diisiiniilmektedir. Literatiir acisindan ulusal ve ulusal
literatiirde konaklama isletmelerinin miisteri odakli olmalar1 ile sosyal miisteri iligkileri
yonetimi yetenekleri ve miisteri iligkileri performansi ile ilgili bir ¢calismaya rastlanmamustir.
Bu bakimdan literatiire katki saglayacagi diisliniilmektedir. Arastirmanin kisitlar1 ise
sadece konaklama igletmeleri iizerinde yapilmasi, yoneticilerin sadece bir tanesine anketin
uygulanmast ve Mugla’nin Fethiye ve Marmaris bolgelerinde yapilmasidir. Konaklama
isletmeleri disinda turizm endiistrisinde yer alan seyahat acenteleri ve ugak firmalar1 da ilerde
yapilacak calismalara dahil edilebilir. Tlerde yapilacak arastirmalarin Fethiye ve Marmaris
bolgelerinin diginda faaliyet gosteren konaklama isletmelerine yapilmasi da oOnerilebilir. Bu
sekilde kiy1 bolgelerinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri ile diger bolgelerde faaliyet
gosteren konaklama igletmeleri karsilagtirilabilir.
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