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AKMAN Betiil, Konaklama Sektériinde Butik Otel Trendi: Ankara Ornegi,
Yiksek Lisans Tezi, Ankara, 2020

Zincir ve uluslararasi otellerin sundugu standart hizmetlere karsilik, alternatif
olarak 1970’11 ve 1980’li yillarda butik otel kavraminin ortaya c¢iktigi ve hizla
yayginlastigi goriilmektedir. Calismanin konusunu olusturan “Konaklama sektdriinde
butik otel trendi: Ankara 6rnegi” butik otellerin hizli gelisimini ve yayginlagsmasinin
altinda yatan etkenleri ele almaktadir. Misafirin kendisini 6zel hissetmesini saglayan,
kendi tarzlar1 ile sunduklari konforu ve liiksii, miisterilerine farkli deneyimler
yasatmast ve miisteri memnuniyetine odaklanilmasi, butik otellerin hizla
yayginlagmasinda en Onemli etkenler olmustur. Bunun yaninda farkli mimari
yapilari, isletme ve pazarlama anlayislar ile dikkat ¢eken butik oteller, kapasiteleri
ile az sayida tiiketici grubuna hitap etmeleri, miisterinin ihtiya¢ duydugu tatil
anlayisini sunmalari sayesinde bugiin oldugu gibi ilerleyen zamanlarda da daha fazla
talep gorecegini gostermektedir. Arastirma 2019 yilinda Ankara’da faaliyet gosteren
butik otelleri kapsamaktadir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligir 2018 yili verilerine gore
Ankara’da 11 butik otel faaliyet gostermektedir. Ankara’daki butik oteller farkli
ilcelerde bulunmaktadir. Butik oteller arasindan istatistiki bilgilere gore miisteri
yogunlugu fazla olan 8 butik otel belirlenmistir. Bu butik otellerde arastirma
stirecinde konaklamis olan miisteriler arasindan 6rneklem olarak se¢ilmis 60 kisi ile
caligma yiiriitilmiistiir. Ankara bolgesinde faaliyet gosteren butik otellerin de
bolgenin tanitimina daha faydali olmalari, turizm gelirlerinin artmasi1 amaciyla neler
yapabilecekleri konusunda nitel arastirma yontemlerinden faydalanilarak

incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Butik otel, Ankara, konaklama sektorii, miisteri memnuniyeti



ABSTRACT

AKMAN Betiil, Boutique Hotel Trend in Hospitality sector: Sample of
Ankara, Master’s Thesis, Ankara, 2020

In exchange for the standard services offered by chain hotels and international
hotels, as an alternative in the 1970s and 1980s, the concept of boutique hotels
emerged and showed a rapid widespread. The main subject of this work ‘The
hospitality sector boutique hotel trend: Ankara example’ is a study to investigate the
underlying factors that cause the rapid development and expansion of boutique
hotels. Making the guest feel special, offering comfort and luxury, providing
different experiences with their unique styles, with their focused customer
satisfaction has been some of the causes of the boutique hotels’ popularity. The
boutige hotels show architectural variety. The boutique hotels demand attention with
their unique operations systems and diverse marketing styles. Their capacity for
addressing a small number of consumer groups increased their capability to offer
what the consumer needs throughout their stay. Therefore, their place in this industry
is cemented for now and future. The presented research covered the active eleven
boutique hotels in Ankara in 2019. The Ministry of Culture and Tourism provided
the researcher whit the names of the current eleven boutique hotels in operation.
Since the boutige hotels in Ankara were in different districts fort his study, eight
boutique hotels with high customer density were determined. Sixty customers who
stayed in the selected eight boutique hotels were contacted, and their responses were
used to afford input in this study. This qualitative researh was based on increased
regional familiarity towards the improvement in the tourism income in Ankara.
Boutique hotels operating in Ankara, were studied to provide benefit to the region

and to improve the area’s tourism income.

Keywords: Boutique hotel, hospitality sector, customer satisfaction
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GIRIS

Turizm agisindan ii¢ tarafi denizlerle cevrili, tarihi, kiiltiirel ve dogal
giizellikleri ile Tiirkiye’nin konumunun 6nemi her gegen giin arttirmaktadir. Bu
alandaki yatirimlar, konaklama sektoriindeki yeni tasarimlar, konaklama
miisterilerine sunulan kalite ve hizmet anlayist daha 6n plana ¢ikmaktadir.
Giliniimiizde popiiler bir yatirim araci olarak goriilen butik otel trendi yatirnmeilar ve
konaklama misterileri bakimindan daha fazla ragbet gOérmeye baglamistir.
Diinyadaki butik otel gelisimiyle paralel olarak Tiirkiye’de de hizla yayilan ve
gelisimini devam ettiren butik otel kavraminin, biiyiik otellerdeki standartlagan
hizmetlere bir tepki olarak ve miisterilerinden gelen talep ve beklentiler

dogrultusunda daha iyi seviyelere gelecegi beklenmektedir.

Caligmanin giris kisminda aragtirmanin problemi, arastirmanin amaci, onemi,

arastirmanin varsayimlarina ve sinirlarina yer verilmistir.

Calismanin ilk bolimiinde butik otel kavraminin gelisimi ve 6zellikleri ele
almacaktir. Butik otel kavramimnin diinyada, Tirkiye’de ve Ankara’da tarihsel
gelisimi hakkinda bilgilere yer verilecektir. Boliimiin devaminda butik otellerin
turizm sektoriindeki onemine ve Ozelliklerine deginilerek, butik otel yaklasimlari,

kullanicr ihtiyacglar: ve beklentileri ele alinacaktir.

Calismanin ikinci boliimiinde ise literatiir taramasindan yararlanilarak genel
olarak miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmini {izerinde durularak, otel

isletmelerinde bu kavramlarin 6nemine deginilecektir.

Calismanin {igiincii boliimiinde pazarlama kavrami, pazarlama stratejileri ve
pazarlama sistemleri ele alinacaktir. Konaklama sektoriiniin yeni otel girisimi olan ve
son zamanlarda trend haline gelmis olan butik oteller agisindan pazarlamanin 6nemi

ele alinacaktir.



Calismanin dordiincii boliimiinde arastirmanin modeli, 6rneklemi, evren ve
orneklemi, verilerin toplanmasi, analizi, verilerin ¢6ziimlenmesi ve yorumlari {izerine

bir ¢calisma yapilarak, arastirmanin sonug ve onerilerine yer verilecektir.

Turizm, insanlarin ikametlerinin oldugu yerlerin disina seyahat yapmalari,
gittikleri yerlerde gecici konaklamalarini kapsayan ihtiyaclarmin karsilanmasiyla
ilgili faaliyetler biitiiniidiir (Ozgii¢, 2007, s. 13). Turizm, yabancilarin baska
bolgelere giderek, silirekli ikamet etmeden, orada gelir saglamadan gecici slireyle
konaklamalarindan kaynakli olay ve iliskileri kapsamaktadir (Ozgiic, 2007, s. 15).
Bacasiz sanayi olarak nitelendirilen turizm ve iliskide bulundugu faaliyetler, diinyada

ve Tiirkiye’de hizla gelismekte, ekonomiye katki saglamaktadir.

Turizm her ii¢ saniyede is olanagi yaratan sektdr olarak goriilmekte, 2020
yilinda turizm ve faaliyetleri kapsaminda 1,602 milyon kisinin seyahat edecegi,
turizm triinleri i¢in harcayacaklar1 bedelin 2 Trilyon dolar olacagi dngoriilmektedir
(Ozgiig, 2007, s. 2). Bu gergevede Tiirkiye’de turizm endiistrisi ile diinya
turizminden pay almak istemektedir. Giinlimiizde turizm, diinyada oldugu gibi
Tirkiye’de ve Ankara bolgesinde sosyo-ekonomik ve kiiltiirel olarak dnde gelen bir

sektordir.

Ulkeler, kentler, bolgeler turizm sektdriiniin gelirlerinden faydalanabilmek
i¢in, turistik arzlarina gore kendi turizm boélgelerini olusturmak durumundadirlar.
Zira bir bolgenin turizm talebini belirleyen etken, bolgenin erisim, g¢ekicilik ve
konaklama turizm arzindan olusmaktadir (Ozgiic, 2007: 44). Turizm akimlarindan
etkilenen, sosyal yasami ve ekonomik iligkileri turizm etkilerini tasiyan yerler turizm
bolgeleridir. Fakat yerin turistik bolge olabilmesi i¢in bolgede insanlarin ilgisini
cekebilecek, Kkiiltiirel, tarihi, cografi 6zellikler yaninda, ulasim, eglence, saglik,
hizmet kalitesi, konaklama gibi alanlara ait alt yapi olanaklarinin da bulunmasi

gerekmektedir (ilhan,1999, ss.17-36).

Tiirkiye Cumhuriyeti’nin baskenti olan Ankara, Lidyalilar, Persler, Frigler,

Romalilar, Galatlar, Selguklular ve Osmanlilar gibi tarihteki 6nemli imparatorluklara
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ev sahipligi yapmis bir sehirdir. Binlerce yillik tarih ve kiiltlir hazinesine sahip olan
Ankara’da kiiltiir ve sanat alanlarinda bunlardan izler goriilebilir. Sehirdeki tarihi
yapilarda, miizelerde, oren yerlerinde ziyaret¢iler bunlara tanik olabilir. Ayrica sehir
rahat ulasilabilecek ulasim, eglence, yeme igme, konaklama gibi olanaklara da
sahiptir. Bu 0Ozellikleri ile Ankara, Tirkiye’deki onde gelen destinasyonlar
arasindadir. Turizm alaninda marka sehir olma yolunda ilerlemektedir. Bolgeye
gelen turist sayisinin artmasi hem mekéansal ihtiyaca neden olmus hem de gelen
turistlerin farklilagan beklenti ve isteklerinden dogan talebin karsilanma zorunlulugu
dogmustur. Degisen durumlara uyum saglamak icin de konaklama sektoriinde bazi

degisimler ve yeniliklerin hayata gegcirildigi goriilmektedir.

Calismada ele alinan “butik oteller” konaklama sektoriine dahil olmus ve son
yillarda hizla geliserek, gdzde konaklama isletmeleri arasina girmistir. Konaklama
turizm endiistrisinin en Onemli bilesenidir. Ayrica bodlge turizmi agisindan da
onemlidir. Zira konaklama isletmeleri, miisterilerinin beklentilerini ve ihtiyaglarini
karsilayabildikleri oranda, miisterilerin bolgede kalis siiresini uzatmakta, geceleme
sayisini arttirmakta, diger sektorlerden ulagim, yeme icme, eglence, mal ve hizmet
alimin saglayabilmektedirler. Konaklama sektorti, turizm alanindaki diger sektorlere

de ekonomik ve sosyal dogrudan katkida bulunmaktadir (Ozgiig, 2007, s. 102).

Butik oteller, bolgede bulunan konaklama isletmelerinin arasinda mimari
ozellikleri, saglikli ortam olusturma cabalari, huzurlu ve sakin yapilari, kisiye 6zel
hizmet anlayisi, kaliteli hizmet anlayislari, ¢evreye ve hijyene uyma gayretleri ile 6n

plana ¢ikmaktadir (Ozaltin, 2008).

Bu etkenler nedeniyle, arastirmanin problemi; “Giiniimiizde konaklama
sektortiniin yeni tiriinti olan butik otellerin trend olmasinda, miisteri memnuniyeti,
pazarlama anlayisi, miisteri tatmini, hizmet anlayis1 gibi faktorlerin bir etkisi var

midr?” olarak belirlenmistir.

Problemin ¢o6ziimiinde asagidaki sorulara alinacak yanitlar 6nemli bir katki

yapacaktir. Buna gore;
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Miisteri davranislari (Sorensen & Jensen, 2014)

- Neden seyahat ediyorsunuz?
- Ne tiir bir tatil tercih edersiniz?
- Seyahat hayalleriniz var mi1?

- Tatiliniz boyunca genelde nerede kaliyorsunuz?

Butik oteller hakkinda genel bilgi (Albazzaz., 2003; Lim & Endean, 2009)

- Ankara’da genellikle konaklama yerinizi nasil secersiniz?

- Butik otelde kalmaktan neden hoslanirsiniz?

- Otel seciminde konsantre oldugunuz temel unsurlar nelerdir?

- Butik oteli duydugunuzda akliniza ne geliyor? Bunu ii¢ kelimeyle tarif
edebilir misiniz?

- Ankara’da daha oOnce hi¢ butik oteli ziyaret ettiniz mi? Evet ise,
deneyiminiz nedir?

- Butik oteli tekrar ziyaret eder misiniz?

Butik otelin ortami hakkinda (Omanukwue, 2011)

- Oteldeki atmosfer sizin i¢in ne kadar 6nemli?
- Butik otel hangi olanaklara sahip olmalidir?

- Butik otel ne gibi tesislere sahip olmamali?

- Butik otel nasil bir hizmet sunmal1?

- Otel restoranindan ne bekliyorsunuz?

Odalar hakkinda (Balekjian & Sarheim, 2011)

- Otel kac oda olmalidir?

Butik otel ¢alisanlar1 hakkinda (Galicic & lvanovic, 2008)




- Butik otel segmentinin basarisindaki etkenler nelerdir?

- Bir butik otelin profesyonel bir ¢alisanini nasil tarif ederdiniz? Oteldeki
sorunlar nasil ele alinmal1?

- Calisanlar tarafindan size adimizla hitap edilmesi hakkinda ne

diisiiniiyorsunuz?

Seyahat otel deneyimi hakkinda (Chen vd.,2012)

- Ankara’ya seyahat etmek sizin i¢in ne kadar 6nem tagimaktadir?

- Otelin hikayesi, tarihi, tasarimi, yapist ve yeri hakkinda neler
diisiiniiyorsunuz?

- Ankara’ya giderken otelden beklentileriniz nelerdi?

- Ankara’ya seyahat ederken butik otel se¢cimi yapmanizin avantajlart ve
dezavantajlart nelerdir?

- Ankara’da butik otel calisanlarinin yaklasimlarinda diger bdlgelerde

deneyimlediginiz butik otel calisanlarina gore farkliliklar gériiyor musunuz?

Bu sorular Ankara bolgesindeki belirli butik otellerde konaklayan miisterilere
yiiz yiize miilakat teknigi ile sorulmus, katilimli gézlem ile degerlendirme yapilmas,
elde edilen bilgiler dogrultusunda oneriler gelistirilmistir. Ulasilan veriler sonucunda
Onerilerle isletmelere, bolgedeki butik otellere, isverenlere, isletme c¢alisanlarina,
arastirmact akademisyenlere ve diger ilgililere bilgi paylasimi yapilarak, Ankara

bolgesinin turizmine katki saglanmasi amaclanmastir.

Arastirmanin Amaci

Butik otellerin trend haline geldigi giiniimiizde, Ankara bdlgesinin sahip
oldugu butik otel sayis1 ile turizmden hak ettigi payr alamadigi diisliniilmektedir.
Ulkemiz agisindan énemli bir turistik destinasyon olan Ankara’nin turizm gelirlerini
arttirabilmesi, kendini tanitabilmesi adina konaklama sektdriiniin yeni trendi olan

butik otellere gereken 6nemi vermesi amaglanmistir.
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Arastn’mamn Onemi

Calismanin arastirmacilar ve turizm sektoriindeki isletmecilere saglayacagi
katkinin 6nemli olacagi goriilmektedir. Bu alanda yapilmis ¢alismalarin az olmasina
ragmen, c¢alismalarda turizm ve konaklama sektoriiniin {ilkeler ve bolgeler
bakimindan 6nemi ile Ankara bolgesinin turistik agidan cekiciligi hakkinda ortak
gorlsler bulunurken, butik otellerin siniflandirmalari, 6zellikleri, tercih edilme

nedenleri, gelisimi, yayginlagsmalar1 hususunda farkli goriisler bulunmaktadir.

Konaklama sektoriiniin  turizme olan katkis1 bilinen bir gergektir.
Calismalarda bu konunun &nemini ortaya koyan ortak goriisler vardir. insanlarin
seyahatleri siiresince oteller belli bir {icretle konaklayabilecekleri, beslenme,
dinlenme ihtiyaglarin1 karsilayabilecekleri yerler olarak tanimlanmaktadir. (Olal ve

Timur, 1988, s. 25).

Insanlarin herhangi bir sebeple seyahat etmeleri icin konaklama isletmeleri
baz1 ihtiyaclarin1 karsilayabilmeleri i¢in yapilandirilmis, mimarisi, personeli,
uygulamalari, miisteri ile olan tiim iliskileri baz1 standartlara ve kurallara bagl

isletmelerdir (Kozak, 2007, s. 2).

Turizm destinasyonundaki konaklama sektoriindeki isletmeler sahip olduklar
nicelik ve niteliklere gdre miisteri ¢ekme kapasitesine sahiptirler. Isletmeciler bu
cekiciliklerini arttirmak i¢in talebe gore yapilarini yenilemis ya da butik otelleri
sektoriin icine ilave ederek, konaklama sektdriiniin daha cekici hale gelmesini
saglamiglardir. Her gegcen giin butik otellerin artmasi, tiiketicilerin konaklamada
agirlikli olarak butik otelleri tercih etmesi dikkat ¢ekicidir. Miisterileri ev ortaminda
hissettirme gayreti, kaliteli hizmet anlayisi, oda sayisinin azligi, saglikli, temiz ve
kisiye 6zel hizmet sunmalar1 da miisterilerin yeniden konaklama tercihinde ayni

butik oteli ya da bir baska butik oteli tercih etmesine neden olacaktir.

Bu alanda yapilmis ¢alismalar farkl turistik destinasyonlarda yogunlasirken,

Ankara bolgesi i¢in yapilmis calismalarin azligr dikkat ¢ekmektedir. Giinliimiizde
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trend haline gelmis olan butik otellerin bolgede yogunlasmasina katki yapabilmek
icin miisterilerin beklentileri, butik otelleri tercih etme nedenleri {izerine
yogunlasmanin bolgenin turizmden alacagi pay1 arttiracagi diisiiniilmektedir. Ayrica

bu arastirmanin gelecekte yapilacak aragtirmalara da 11k tutacagina inanilmaktadir.

Varsayimlar

Arastirmaya katilan ve Ankara bolgesinde faaliyet gosteren butik otellerde
kalan miisterilerin bilerek ve isteyerek butik otellerde konakladigi varsayilmaktadir.
Arastirmaya katilanlarin  goriisme sirasinda verdigi bilgilerin dogru oldugu
varsayllmaktadir. Arastirmada kullanilan kaynak verilerin dogru oldugu, 6rneklemin

evreni temsil ettigi varsayilmaktadir.

Sinirhiliklar

Butik otellere iliskin olan arastirmanin uygulamast Ankara bolgesinde
faaliyet gosteren T. C. Kiiltlir ve Turizm Bakanligi ile belediyelerden turizm isletme
belgesi olan butik otelleri tercih eden tiiketiciler iizerinde yapilmistir. Aragtirmanin

konusunu olusturan butik oteller Ankara bolgesi ile sinirlidir.






BIiRINCi BOLUM

BUTIK OTEL KAVRAMININ GELIiSiMi VE OZELLIKLERI

1.1. Konaklama Sektoriinde Trendler

Konaklama yapilarinin, genel ¢ergevede ele alindiginda, kullanicilarin ortak
ve temel bazi ihtiyag ve beklentilerine cevap veren hizmet yapilar1 oldugu
sOylenebilir. Bunlar giinlimiizde yildizli oteller, butik oteller, is otelleri, spa otelleri,
temal1 oteller, sanat otelleri, HIP oteller gibi farkli tasarim ve hizmet anlayisina gore
alternatif konaklama cesitleridir. Butik oteller yere 6zgli kimligi ve niteligi ile kendi
icinde Ozellesmis, kullanicinin farkli ihtiyag ve beklentilerini karsilayan konaklama
yapilaridir. Bu nedenle butik otellerde kullanici beklentilerini saptamak onemlidir.
Kullanic1 beklentilerinin bilinmesi, 5 yildizli otellerin yerine neden butik otellerin
tercih edildigi sorusuna yanit verirken ayni zamanda beklentiler 1s18inda dogru

konum, isletme ve tasarim kriterlerine ulasmay1 da saglayacag diisiiniilmektedir.

Is otelleri, genellikle sehir merkezlerinde yer alan ve is adamlarinin kisa
siireligine tercih ettigi, otel dizayninin is adamlarmin beklentilerini karsilayacak

niteliklere gore oldugu otellerdir.

HIP (Highly Individual Places) oteller ise kisiye 6zel mekanlar sunmaktadir.
Genellikle is seyahatleri icin tercih edilen bu otellerin butik otellere gore biraz daha
bliylik olmasi, liikks kosullarinin daha fazla olmasi ve tasarimi en Onemli
farkliliklaridir  (Aykol, 2014). Tiirkiye’deki HIP otellerin ilk 6rnegi Istanbul
Nisantasi semtinde bulunan “The Sofa Hotel”’dir. Ancak Turizm Bakanligi
biinyesinde HIP otel siniflandirmasi bulunmadigindan, otel butik otel olarak
siiflandirilmaktadir (Aykol, 2014).

Yildizl1 oteller, Turizm Bakanligi denetiminde, turistik belgesi bulunan
nitelikli otellerdir. Otellerin siniflandirmasi yildizlar ile belirtilir. Daha ¢ok turistik
bolgelerde yer alan bu oteller bir yi1ldizdan bes yildiza kadar farkli siniflandirmaya
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tabidir. Bes yildizli oteller hem oda sayisi hem de miisterilerine sundugu olanaklar

bakimindan digerlerine gore daha iistiindiir.

Spa oteller ise yaz kis ragbet goren yeni trend konaklama tesisleri arasindadir.
Viicudu ruhsal ve fiziksel anlamda tazelemek, yenilenmek amaciyla tercih
edilmektedir. Bu amaca hizmet eden oteller son yillarda ¢ok ragbet gormektedir

(Aykol, 2014).

Konaklama sektoriinde her gecen giin talepler artmaktadir. Rutin hale gelen
her sey dahil, bes yildizli otel gibi sunumlar yerine seyahat planlar1 yapanlar i¢in
ozellikle sira dig1 temali oteller daha cazip gelmektedir. Hapishane temali otel, gemi,
ucak temal1 otel, buz diinyas1 temali otel, kamping temal1 otel, gemi temal otel gibi
miisterilerini heyecanlandiracak, farkli deneyimler sunacak oteller ¢ok tercih

edilmektedir (Kozak, Kozak ve Kozak., 2015).

Konaklama sektoriinde gelismelere paralel yeni otel yatirnmlarinin hiz
kazandig1 belirtilebilir. Konaklama isletmelerin sayisinda her gecen giin artma
egilimi bulunmaktadir (Coskun vd., 2013). Bu isletmelerin rekabet avantaji
saglamasi acisindan diinyadaki yenilikleri, trendleri takip ederek hizmetlerinde
farkliliklara giden, misafirlerini beslenmesinden, konaklamasina kadar énemseyen,
cevreye duyarli, i¢ ve dis mimarisi ile ilgi cekici, milkemmel bir atmosfer
yaratabilen, baska bir ifade ile kendini farkli kilabilmeyi basaran konaklama
isletmeleri devamliliklarin1 koruyabilmektedirler. Bu nedenle konaklama isletmeleri
miisteri sayilarin arttirabilmek ve rekabetci iistiinliik kurabilmek i¢in yeni yollarin
arayisinda olmaktadirlar (Erdem, 2003). Giliniimiizde konaklama sektorii acisindan
sadece kaliteye onem vermek, rekabet avantaji olarak goriilmemektedir. Cilinkii
konaklama isletmelerin biiylik cogunlugu misafirleri i¢in kaliteli hizmet ve iiriin
sunmaktadir. Bu nedenle sadece kalite, rekabet avantaji saglayabilmek agisindan
etkili degildir. Konaklama isletmeleri kendini yenilemediginde, ¢cok hizli sekilde
demode olmaktan kurtulamamaktadirlar. Basarinin devami igin konaklama
sektorliniin  yenilikleri takip ederek, yeni trendleri isletmelerinde uygulamaya

calismalar1 gerekmektedir (Durna ve Babiir, 2011).
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Glinlimiizde insanlarin hem yasam Omiirleri hem de erken emeklilik
yasayanlarin sayisi artmaktadir. Ayrica is seyahatlerinde bile insanlarin konaklama
isletmelerini titizlikle sectikleri goriilmektedir. Ister seyahat amach ister is amagch
olsun, kisilerin konaklama isletmelerinde aradiklar1 arasinda konfor, kolay iletisim,
essiz bir seyahat deneyimi yasamak yer almaktadir. insanlar hangi amagla olursa
olsun otelde konaklamayi tercih ettiklerinde kendilerini evlerinde ve ofislerinde
oldugu gibi rahat hissetmek istemektedirler. Otel dizaynlar1 konaklama sektorii
trendlerine uygun sekilde yapilmali, isletmecinin talepleri, misterinin beklentileri
karsilanacak sekilde tasarlanmalidir. Gilinlimiizde otel dizayninin 6nemli bir pazar
nisi durumuna geldigi belirtilebilir. Iyi dizayn edilen bir otel igin karli isletmecilik
kaynag1 olabilir inanc1 her gegen giin yayginlasmaktadir (Ransley ve Ingram, 2001,
s. 79). Seyahat eden insanlara daha dnceden yasamadiklar1 deneyimleri sunabilen,
konaklama sektoriine yenilik getiren butik oteller turizm alaninda yeni bir trend

olarak goriilmektedir (Can, 2014).

1.2. Butik Otel Kavram

Rekabet kosullarinin agirlagmasi ile turizm egilimleri de degismeye
baslamistir. Bu baglamda isletmeler zorunlu olarak farkli hizmet ve {iriin sunumuna
yonelmislerdir. Konaklama sektoriinde yeni bir iiriin tiirii olarak yerini alan butik
oteller, miisterilerine kisiye 6zel, kaliteli hizmet sunumuyla klasik otelcilik anlayisini
da turizm sektoriine kazandirmiglardir. Butik otel anlayisi bilingli tiiketicinin
ithtiyaclarinin ve beklentilerinin daha 6nceden tahmini ile hizli bir sekilde bunlarin

karsilanmasi temeline dayanmaktadir.

Butik otellerde hedeflenen kosulsuz miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi
icin isletme igerisinde yetki dagilimi yapilmaktadir. Bu baglamda butik otel
caliganlarinin kati1 kurallara baglanmayan is tanimi, inisiyatif kullanma yetkisi ve

esnek ¢alisma alani bulunmaktadir.

Uluslararas1 konaklama sektoriinde son yillarda segmentasyonun hizlandigi

goriilmektedir. Turistik amacgli konaklamanin degisen liretim ve pazar anlayisinda
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gelisimi, yeni tiiketici egilimlerine farkli bir boyut getirmistir. Konaklama
sektoriindeki uluslararasi otellerde {irlin farklilagtirmas1 ve segmentasyon ornekleri,
tiikketicilerin konaklama ve nis iirlin taleplerini karsilamak ig¢in stirekli artig

gostermektedir (Buyruk ve Eren 2012, s. 27).

Pazardan aldig1 pay1 biiylitmek ve ulastigi hedef kitleyi genisletmek isteyen
uluslararast zincir oteller, degisen tiiketici taleplerine uygun sekilde farkl
segmentasyona sahip TUriinler sunmaktadirlar. Butik oteller bu hizmet

farklilagtirmasinin giincel 6rnekleri arasindadir.

Tiirk Dil Kurumu (TDK) sozliigiine “butik™ kelimesi Fransizcadan Tiirkgeye
“boutique” kelimesi karsilig1 seklinde gecmistir. Butik otel TDK tarafindan, “seckin
misafirlerin kendilerini evlerinde hissedebilmelerini saglayan konfora sahip, az oda
sayisi olan, sik bir otel tirii” seklinde tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr, Erigim

Tarihi (06.11.2019)).

25852 sayili 21,06.2016 tarihli Resmi Gazetede yayinlanmis olan, T. C.
Kiltir ve Turizm Bakanlig, “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine iliskin Yonetmeligi” 43. maddesinde butik oteller asagidaki gibi

tanimlanmaistir:

“Yapisal ozelligi, mimari tasarumi, tefris, dekorasyon ve kullanilan
malzemesi yontinden 6zgiinliik arz eden, igletme ve servis yoniinden tistiin
standart ve yiiksek kalitede, deneyimli veya konusunda egitimli personel
ile kisiye ozel hizmet verilen ve en az on, en fazla altmis odali oteller”

Yonetmelige gore butik otellerin asagidaki oOzelliklere sahip olmasi

gerekmektedir:

Modern, antika, reprodiiksiyon gibi 6zelliklere sahip mobilyalar ile tefris ve

dekorasyon,

- Kapasiteye yetecek kabul holii, oturma salonu, kahvalti salonu,
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- Bes yildizli otel odalarinda belirlendigi sekilde ayni niteliklere sahip
konforlu odalar,

- Alakart restoran,

- YoOnetim odasi,

- Yirmi dort saat stireli oda servisi,

- Genel ortamlarda klima sistemi,

- Otopark hizmeti,

- Camasir yikama, kuru temizleme hizmeti,

- Miisteri tarafindan tercih edilen en az bir gazetenin odalara servisi.

Butik otel terimi, 6zel miisteriler i¢in genellikle ilging, liiks, fark yaratan ve
samimi otel ortamlarini tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Butik oteller, az sayidaki
odasiyla, az sayida miisterisine hizmet veren, dekorasyonu ve mimarisi ile farklilik
gosteren, kisisel hizmet sunumuyla 6n planda olan konaklama isletmeleridir.
Kendine has dekorasyonu, az sayidaki odasi yaninda miisterilerine karsi ilgi ve
alakay1 eksik etmeyen personeli butik otellerin en 6nemli 6zellikleri arasindadir

(Soyaslan, 2006).

Oteller, miisterilerinin geceleme, spor, eglence, yeme, i¢cme isteklerini
karsilayan, biinyesinde isteklerin karsilanmasi i¢in yardim eden, tamamlayan

departmanlar1 barindiran tesislerdir (Kozak, Kozak ve Kozak., 2015, s. 80).

Misafirlerin konfor ve sikligi birlikte yasayabilmesi, iist diizey kisiye 6zel
hizmet sunularak, misafirin kendisini evinde hissetmesi, az oda sayis1 olmasina
ragmen gelir diizeyi yliksek misafirleri agirlayabilmesi ile butik otel kavrami tiim

diinyada yayginlasan turizm isletmeciligi uygulamalari arasindadir (Geyik, 2010).

Butik otel yaklagimi, farklt mimari yapilar1 ve isletme anlayislar1 nedeniyle
turizm ve mimarlik alanlarinda yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti, yildizli
otellerle karsilastirma, personel nitelikleri lizerinden karsilastirma yapilmasi gibi
farkli alanlarda yapilan turizm arastirmalar i¢inde yer almaktadir (Aykol ve Zengel,
2014: 215).
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Gliniimiizde 6zel destinasyonlar1 ile yogun ilgi goren ve farkli miisteri
profillerine hizmet verebilen butik oteller, genellikle 15-30 odadan 60 odaya kadar
bliyiikliikte olabilir. Miisterilerine mutfagindan mimarisine, i¢ mekan zenginligine
kadar ayricalikli bir hizmet sunmaktadirlar. Butik otel anlayisinda 6nemli olan

isletmenin biiyiikliiglinden ziyade 6zgiinliigiidiir (Batman ve Akyiiz, 2011).

Sayilar1 her gecen giin artan butik oteller, mimari yapisi, tasarimi ve hizmet
anlayis1 ile diger konaklama isletmelerinden ayrilan, otelcilik alaninda 6zgiin bir
tiirdiir. Genel konaklama isletmelerindeki kategorilerde yapilan bazi tanimlarda,
butik otellerin bazi 6zellikleri yer alsa da bu tanimlarin herhangi biri butik otel

kavramini yeteri kadar agiklayamamaktadir. (Akytiz, 2010, s. 41; Karacaer, 2013).

Bu nedenle ¢ok sayida butik otel tanimina rastlanabilir. Butik oteller,
beklentisi yiiksek turistler tarafindan tercih edilen, farklilik pesinde olan bir otelcilik
anlayisidir. Bu butik otel kavrami tanimlar1 arasinda asagidakiler 6rnek olarak

gosterilebilir:

- Buisletmeler kisiye 6zel hizmet veren, misafir odakli, kalite ve liiksiin 6n
planda oldugu, tatilin keyifle geg¢irildigi konaklama isletmeleri olarak tanimlanabilir
(Ozaltm, 2008, s. 87; Karacaer, 2013).

- Butik oteller az sayida turiste, az sayidaki oda ile hizmet sunan, mutfagi
ve kisisel hizmeti ile 6n planda olan konaklama isletmeleridir (Bardakoglu, 2006, s.
54).

- Butik oteller atmosfer ve dizayn bakimindan farklilik arz etmekte, zincir
otellere bir alternatif olarak sunulmaktadir. Bu otel igletmeleri oda sayist en fazla 50
olan isletmelerdir (Aggett, 2007, s.171).

- Butik otellerin her birinin sahip oldugu tek ortak 6zellik az sayida konuk
ve c¢alisana, kiiciik boyutlara sahip olmalaridir. Az sayida konuga sahip
olduklarindan kisiye 6zel hizmet verilmesi, ilgi gosterilmesi miimkiin olmaktadir

(Teo vd., 1998, s. 1).
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- Mimari yapisinin farkliligi, miisterilerine verdikleri samimi ve icgten
hizmet, oda sayilarinin azlig ile dikkat ¢eken, hedef kitlesi genellikle 20-55 yas
arasindaki misafirler olan otel isletmeleridir (Albazzaz vd., 2003, s. 5).

- Butik oteller modern, samimi, sade, farkli olan, kisisel hizmetin egemen
oldugu otel isletmeleridir (Horner ve Swarbrooke, 2005, s. 369).

- Butik oteller oda sayis1 50’den fazla olmayan konaklama igletmeleridir.
Bu isletmeler cogunlukla sehir merkezlerinden olmalarina ragmen, giiniimiizde kirsal
alanlarda da butik otel 6rnekleri bulunmaktadir (Anhar, 2001).

- Butik otellerin odalar1 sik ve modern tasarimda olup, en Onemli
ozellikleri kisisel hizmet verebilmelidir (Anhar, 2001).

- Butik oteller yaklasik 80 yatak kapasitesinde, benzersiz ve modern
yapilara sahip otel isletmeleridir. Odalarin modern tasarimi yaninda gelismis
teknolojilere sahiptir. Isletmelerin en dikkat ceken ozellikleri hizmetlerinin benzersiz
olmasi, calisan misafir iligkilerinin samimi seviyede olmasidir (Forsgren ve
Franchetti, 2004, s. 32).

- Butik otel kavrami 1990’hh yillarda yayilmaya baslamis, yatak
kapasiteleri genellikle 50-100 arasinda olan, dekorasyonunda Asya ya da Avrupa
kokenli mobilyalarin  kullanildigi, zincir otel 6zelligi bulunmayan konaklama

isletmeleridir (Freund de Klumbis, 2003).

1.2.1. Diinyada butik otel kavram

Otel isletmelerinde “butik” kavrami ilk defa New York Studio 54 ve City
Club kurucularindan olan Steve Rubell ile ortagi lan Schrager tarafindan
kullanmilmistir. Ortag1 ile Morgans otelini agan Steve Rubell, diinyaya butik otel
konseptini tanmitmuglardir (Lim ve Endean, 2009, s. 38). Steve Rubell kendisinden
yeni otellerini tarif etmesi istendiginde “diger oteller biiyiik magaza ise Morgans

kiigiik bir butiktir” yanitin1 vermistir. (Duyar, 2007).

Diinyadaki ilk butik otel olma 6zelligi bulunan ve New York sehrinde 1984
yilinda agilmigs olan “The Morgan Hotel” evden uzakta olmasina ragmen ev

ambiyansint yansitan, kisisellestirilmis hizmet sunumuyla, butik otel tanitimi
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yapilarak, konaklama sektdriinde yeni bir donemin baslangicin1 yapmustir (Duyar,
2007).

Butik otellerin ortaya ¢ikisi 1970 ile 1980’li yillarda olmustur. Bu otellerin
giderek yayginlagsmasi, uluslararasi otellerde olusan metalagsma ve standardizasyona

yonelik yenilik¢i bir tepki olarak goriilmektedir.

Diinyadaki en biiyiik otel zinciri olan IHC biinyesindeki yedi marka arasinda
bulunan Holiday Inn tarafindan slogani “Siirprizlere Yer Yok” olan reklam,
tasarimlar1 benzer uluslararasi bilinen otellerle, 1970’li yillarda yogun olan kitle

turizmine bir tepki olarak olusturulmustur (Duyar, 2007).

Butik oteller, sahip olduklar1 tasarim, tarihi mimari 6zellikleri ile sicaklik,
farklillk ve samimiyet arayist olan miisterilerin bireysel gereksinimlerini
karsilayabilecekleri, farkli ve 6zel konaklama secenegi sunarlar. Bu oteller standart
kaliplart terk ederek, daha esnek hizmet anlayisi ile hizmet vermektedir. Butik
oteldeki her oda farkli temalariyla miisterilere sunulmasi hedeflenmektedir. Tarihi
binalarin modernizm ve yeni tasarimlarla biitiinlesmesi halinde zarif, sik ve basaril

mekanlar olusturulabilmektedir (Anhar, 2001).

Victoria ve arkadaslari, butik otellerin ortaya ¢ikma nedenini sektdrde
standart hale gelen hizmetlerin yerine yenilik¢i hizmetler sunan miikemmel bir 6rnek

talebine baglamaktadir (Buyruk ve Eren, 2012, s. 341).

Tasarimint Uinlii tasarimci Anouska Hempel’in yaptigi ve 1981 yilinda
hizmete giren, Blakes in London otel, diinyada zincir otellerin sundugu standart
hizmetlere karsilik agilmis olan ilk butik oteldir. Ardindan San Francisco’da 1981
yilinda agilan Bedford oteli, New York’ta 1984 yilinda hizmete giren Morgans Hotel
butik otel drnekleri olarak goriilmektedir. Ozellikle Morgans Hotel ile birlikte ilk
olarak butik kavrami yerlesmeye baslamistir. Bu Orneklerle birlikte butik otel
kavrami yayginlagsmaya baslamis, sayilar1 her iilkede artmistir (Aykol ve Zengel,
2014, s. 214).
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Arastirmacilar butik otel yaklasiminin ortaya ¢ikmasini ve gelisimini birbirini
destekleyici goriislerle aciklamaktadirlar. Ilk goriise gore, yayginlasan zincir otellerle
birlikte konaklama hizmetlerinin giderek standartlagsmasina, miisterilerin yaratici ev
ozgiin ozellikleri bulunan konaklama hizmetine yonelmesi etkili olmustur. Ikinci
goriiste de kiiltiirel ve sosyal gelismeler butik otellerin ¢ikisinda ve gelisiminde etkili
olmustur. Gelismelerle birlikte miisterilerin talepleri, ihtiyaclari, motivasyonlari,
beklentileri, ¢evre duyarliligi degismis, yeni beklentilere talep artmistir (Can ve
Erman, 2015, s. 164-165).

Butik oteller, Birlesik Krallik ve Kuzey Amerika’da popiiler olan bir terimdir.
Samimi, essiz ve liiks otel ortamini tanimlamak i¢in kullanilir. Kisisellestirilmis
konaklama ile hizmet saglayarak, marka haline gelmis biiylik zincir otellerden
farklilasmay1 hedeflemektedirler. New York, Londra, San Francisco gibi biiyiik
metropollerde oda sayilar1 3-50 kadar olan butik otellerin goriilmeye baglamasi

1980°1i yillara dayanmaktadir (Duyar, 2007).

Popiilaritesi 21 ylizyilda da devam eden butik otellerin, zincir egiliminin
yayginlagsmasi uzun siirmemistir. Bunun sebepleri arasinda seyahat sever genglerin
yaratici ve yeni seylere olan ilgisidir. Konaklama deneyimlerinin heyecan verici ve
cekici olmasini isterler. Kaldiklar1 otel ortaminin hayranlik uyandiracak diizeyde
kendilerini sasirtmasimni  beklediklerinden, 0Ozellikle gengler yeni konaklama

degisimlerinde etkili olmuslardir (Becker, 2009).

Butik oteller, odaklandiklar1 otel iirlin yelpazeleri islevselligi sonucunda
gerek bina yapist gerekse dekor, estetik gibi detaylariyla dikkat ¢ekmektedir
(Chittium, 2004, s. 41).

Kiiresel anlamda belirli bir yasam tarzini yansitan oteller (Yasam tarzi oteller-
Lifestyle Hotels) ya da konsept, tasarim (Dizayn- Design Hotels) olarak bilinen butik
oteller, literatiirde bunlardan farkli derecelendirmeye tabi tutulmustur. Dizayn
oteller, egsiz mimarisi, stili, oda tasarimi ile diger otellere gore ayirt edici 6zelliklere

sahiptir. Bu otellerdeki sanatsal konsept, otelleri yaratanlarin yeteneklerine bagl
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olarak degisebilir. Sanatsal ifadesi, hayal giicii, fonksiyonelligi bakimindan en
basarili otellerden olan dizayn oteller, miisterilerine sundugu konforun yaninda otel
tasarimcisinin yaraticiligr ile ortaya c¢ikan hayranlik bagimin kurulmasini saglar

(Chittium, 2004, s. 42).

Yasam tarzi oteller ise fonksiyonel tasarim esliginde yasam aktivitelerini,
yasam unsurlarini birlestirici 6zellige sahip olan, miisterilerine istedikleri deneyimi

yasamalarina olanak verirler (Chittium, 2004, s. 42).

Butik, tasarim ya da dizayn oteller 6zellikle Hua Hin, Phuket gibi tatil
yerlerinde de goriilmeye baslanmistir. Dogu Asya iilkeleri, ispanya, Avrupa iilkeleri,
Tayland gibi iilkelerle birlikte butik otellerin diinyaya yayginlagmasi kisa siirmiistiir.
Gliniimiizde Hong Kong, Singapur, Bangkok gibi taninan tasarim bagkentleri
yaninda Tiirkiye, Cin, Peru gibi {ilkelerde de butik otellerin goriilme siklig
artmaktadir (Kozak, Kozak ve Kozak., 2015, s. 82).

1.2.2. Tiirkiye’de butik otel kavramm

Tiirkiye’de butik otel kavrami, ¢cok eskiye dayanmamakla birlikte say1 olarak
da son yillarda hizli bir artig gosterdigi goriilmektedir. T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 tarafindan ilgili yonetmelik g¢er¢evesinde 2011 yilinda butik otel sayisi
Tirkiye genelinde 64 olurken, giiniimiizde artan turist sayisina ve talebe gore bu say1

sadece Istanbul’da 600 civarina yiikselmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2019).

Tiirkiye’de butik otel kavraminin anlam bakimindan 6zel nitelikte otel, 6zel
belgeli otel, S Class Hotel, Special Class Hotel gibi kavramlarla benzer oldugundan,
butik otel kavraminin yeterince oturmadigi goriillmektedir. T. C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanliginin ilgili yonetmeliginde (madde 42) butik otel siniflandirmasini “6zel
tesisler” taniminin yeterince karsilayamayacadi diisliniildiigiinden, ayr1 bir

belgelendirme ile “butik otel” tanimi1 yonetmelige ilave edilmistir.
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Tiirkiye’de miisterilerine farkli alternatifler sunan, konforlu, kiigiik butik
otellerin yerine son zamanlarda “HIP” (Highly Individual Places) otellere yonelim
baslamistir. Bu otellerin ornekleri az olsa da kisaca kisiye ©6zel mekanlarla
miisterilerini agirlayan oteller olarak tanimlanabilirler. Butik otellere gore biraz daha
biiyiik olan ve genellikle is seyahatlerinde miisterilerin tercih ettigi bu otellerin ilk

ornegi Istanbul Nisantasi’nda hizmete acilan The Sofa Hotel’dir (Celik, 2010).

Hip oteller, diinya genelinde tasarim ve tarz bakimindan farkli niteliklere
sahip olup, rafine bir yasam bi¢imini amaglamaktadir. Bu otellerde de kullanicilarin
ihtiyaglar1 butik oteller gibi kisiye 6zel hizmet olarak sunulmaktadir (Oktem, 2007, s.
52).

Konaklama siirelerinde geng turistlerin heyecan ve ¢ekicilik duygusunu
aramalari, yaratici ve yenilik¢i 6zellige sahip olmalari, 21 yilizyilda da butik otellerin

popiilaritesini siirdiirmesine ve hizla yayginlagsmasina neden olmustur (Oglak¢ioglu,

2013, s. 44).

Butik otel kavraminin Tiirkiye’de ortaya ¢ikis1 diinyada oldugu gibi 1980’11
yillarda olmustur. Sultanahmet’te 1987 yilinda a¢ilmis olan Yesilev ile butik otel
trendi de baglamis oldu (Dursun, 2016, s. 169).

Butik otel kavrami Tiirkiye’de de diinya 1ile paralel bir gelisim
gostermektedir. Tiirkiye, essiz doga ve Kkiiltiirel gilizelliklerini turizm alaninda
yeterince kullanamamais ve deniz-giines-kum yoniinde hareket eden turizm sektoriini,
butik otellerin yaygimlagmasiyla birlikte kiiltiir ve inan¢ turizmine yaymay1
saglamistir. Kirsal ve dogal giizellikleri bulunan bolgelere yayilim gosteren butik
oteller, bu bolgelerdeki gizli turizm giizelliklerinin g6z Oniine serilmesinde etkili
olmustur (Karacaer, 2013).

Butik otellere Tiirkiye’de T. C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi tarafindan
genellikle 1-3 yildiz verilmektedir. Buna otellerin olanaklarinin sinirli olmasi ve oda

sayilarinin az olmasi etkili olmaktadir (Dursun, 2016, s. 171).
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Tiirkiye’de 1995 yilinda kurulmus olan Ozel Belgeli ve Ozel Nitelikli Oteller
ve Isletmeler Dernegi (OZBI), kapsamli ve en genis profesyonel butik otel birligi
olarak, otelleri bir cati altinda toplamayir hedeflemistir. Diinya genelinde butik
otelleri bir arada toplamay1 hedefleyen merkezi Amerika’da olan Butik ve Lifestyle
Konaklama Birligi (BLLA) ile OZBI 2011 yilinda protokol imzalayarak, butik
otellerin yonetim kalitesini ve servis standartlarini ylikseltmeyi hedeflemistir. Bunun
yani sira turizm sektoriiniin yakindan takibi ile egilimlere uygun stratejilerin
belirlenmesi, iiye otellerin pazar payinin arttirilmasi da amaglanmistir (Karacaer,

2013).

Tiirkiye’de tercihi butik olan miisterilerin profili genellikle biiyiik otellerdeki
lobide kaybolmak istemeyen, kendilerini bu ortamda yabanciymis gibi hissetmek
istemeyenlerden olusmaktadir. Butik otellerdeki kisiye ©zel yaklagim unsuru,
proaktif personel ve giiler yiizlii hizmet, miisterilerin 24 saat iletisime gecebilecegi
otel isletmecisinin olmasi miisterilerin tercihlerini bu ydnde kullanmasina ve

kendilerini giivende hissetmelerine neden olmaktadir (Karacaer, 2013).

1.2.3. Ankara’da butik otel kavram

Anadolu’nun merkezinde yer alan Ankara, farkli medeniyetlere ev sahipligi
yaparak, pek c¢ok kiiltiire taniklik ederek, zengin tarihi ile bilinen bir kenttir. Baskent
olmasiin yaninda tarihi kiiltiirel degerleri ile turizm potansiyeli oldukca yiiksektir.
Turist davranislarinda teknolojinin gelisimi, sanayilesme, kiiresellesme, tiiketimdeki
tercihlerdeki degisimler, gelir diizeyinin artmasi gibi sebeplerle bazi degisimler

meydana gelmistir.

Turizm, baslangigta deniz-kum-giines turizmi yani kitle turizmi ile anilirken,
giinimiizde farkli tercihler 6n plana c¢ikmaya baslamistir. Kisilerin beklentileri,
seyahat motivasyonlar1 degistikce turizm hareketliligi farkli yonlere kaymustir.
Dolayisiyla kisilerin isteklerine yonelik 0zglir se¢cim yapmalarim1 saglamak,
beklentileri kargilayabilmek adina Ankara’da da turizm alaninda degisimler meydana

gelmistir (Usta, 2009, s. 27).
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Ankara merkezi disinda, ilgeleriyle zengin turistik ozelliklere sahip bir
kenttir. Bu baglamda turist ¢ekerek, turizmden gelir elde etme Onemli bir firsat
olarak goriilebilir. Cumhuriyetin kurulmasiyla birlikte yapilanma siirecine giren
kentte cesitli diizenlemeler yapilmistir. Kentte 1924-1928 yillarinda Ankara Palas
oteli yapilmistir (Yice, 2015, s.11). Baskent Ankara’da sehirsel donanimlarin
zenginlestirilmesi adina 1960’11 yillarda Yiiksel Okan ve Marc Saugey tarafindan
tasarlanan Biiylik Ankara Oteli yapilmistir (Sekerci, 2015, s. 19). Tiirkiye’de bireysel
seyahat hareketliliginin arttigi1 1970’li yillarda, Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi
kurulmus, konaklama endiistrisine daha fazla 6nem verilmeye, standartlar daha tist

diizeye c¢ikarilmaya baslanmistir (Yiice, 2015, s. 12).

Ankara’da butik otel kavrami 1989 yilinda Kavaklidere’de agilan daha
sonradan 1993 yilinda adi Mega Residence olan Omni Residence butik otelinin
acilmasiyla giindeme gelmistir. Kavaklidere’de Tahran caddesi ve Giiniz sokagin
kesistigi bolgede bulunan yap1 butik otel oOzelliklerine sahiptir. Mehmet Nazif
Giinal’1n sahibi oldugu, Serdar M. Canoglu’nun mimarligin1 yaptig1 butik otel MNG
biinyesinde faaliyetlerini siirdiirmektedir. Baslangi¢ta is insanlarinin konaklamalari
icin bes yildizli kalitesinde kurulan otel, odalarin azligi, uzun siire konaklama
olanaginin bulunmasi nedeniyle butik otel olarak hizmetlerine devam etmistir. Daha
sonradan 2001 yilinda Kavaklidere’de Elit Palas, 2003 yilinda yine Kavaklidere’de

Gordion Hotel, butik otel olarak hizmete girmistir.

Ankara’da T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin 2016 yil1 verilerine gore sekiz
butik otel bulunmaktadir. Bu butik otellerin Tiirkiye genelindeki butik otelleri
icindeki pay1 ise %9,09 seviyesindedir. Butik oteller Ankara’daki otel isletmeleri
icinde en fazla paya sahip isletmelerdir. Butik otellerin 2016 yilindaki dagilimi ise
Cankaya ilgesinde 6 butik otel, Golbasi ilgesinde 1 adet, Altindag il¢esinde ise 1 adet

olmak {izere toplam sekiz adettir.

Anadolu Ankara Turizm Isletmecileri Dernegi (ATID) ve T.C. Kiiltiir ve

Turizm Bakanliginin 2018 yili verilerine gore Ankara’daki butik otel sayis1 11°dir.
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Asagida Ankara 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine gdre Ankara’da faaliyet

gosteren butik oteller yer almaktadir:*

- Angora House Otel- Ulus

- Biiyiik Hanli Park Otel-Cankaya

- Elit Palas -Kavaklidere

- Gordion Otel -Kavaklidere

- Mona Hotel -Kavaklidere

- Miiftiizade Beyler Konag1 -Beypazari
- Butik Otel Ontur -Cankaya

- Cukurhan Divan Butik Otel -Kizilay
- No19 Butik Otel -Cankaya

- Rescate Otel -Yildiz

- Samm Otel -Cankaya

1.3. Butik Otellerin Ozellikleri

Butik otellerin konaklama sektoriinde ayri bir sinifta ele alinmasinin nedeni,
tiikketici taleplerinin degismesine yonelik diger otel kategorileri arasinda farkl
ozelliklere sahip olmasidir. Bu baglamda butik otel kavrami farklilagan 6zellikleri ile
farkli tanimlamalara ihtiya¢ duyar. Rekabetin giderek artmasiyla standart hizmet
sunumu da cazibesini yitirmis, kisisellestirilmis hizmet 6ne ¢ikmistir. Butik otellerin
ayirt edici Ozelliklerini Horner ve Swarbrooke asagidaki gibi ifade etmislerdir

(Horner ve Swarbrooke, 2005, s. 369):

- Bir tasarimcinin imzasimi tasiyan dekorasyon ve demirbaslar, bunlara
uyum saglayan elektronik ortami bulunan,

- Ortamu1 kiside samimi, i¢ten bir duygu uyandiran,

- Konseptin gelistirilmesi i¢in, iyi tasarimcilara odaklanilarak hazirlanmig

modern bir stili bulunan,

! https://ankara.ktb.gov.tr/TR-153091/0zel-konaklama-tesisleri.html Erisim Tarihi: (12.11.2019)



https://ankara.ktb.gov.tr/TR-153091/ozel-konaklama-tesisleri.html
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- Her otelde bir kimlik bulunmaktadir, ancak butik otellerde marka da
kullanilmaktadir,
- Devamli hizmet veren oteller ve restoranlarin haricinde, butik oteller her

zaman kisiye hizmet verebilen kiigiik otellerdir.

Butik otellerde en onemli 6zellik otelin bir ruhunun olmasi, bunu isletme
yonetiminde, mobilyasinda, c¢atal bigak logosunda, personel giysisine, meniisiine,
servisine uzanan her noktada aym konsept i¢cinde uygulamasidir. Otel tasariminda,
atmosferinde biitlinliikk i¢inde miisterisine Ozgiinlik duygusunu aktarmali ve
yasatabilmelidir. Butik otellerin farkliliklar1 asagidaki gibi ifade edilebilir (Ozaltin,
2008):

- Diger oteller ¢cok sayida kisi i¢in hizmet iiretirken, butik otellerin hizmet
tiretimi kisiye 6zeldir,

- Diger otellerde dnceden brosiiriinde s6z verdigi kadar hizmet sunulurken,
butik otellerde miisteri beklentilerini karsilayan ve asan hizmet sunumu vardir,

- Diger otellerdeki hiyerarsik kademeler fazla ve kademeler arasi iligkiler
de katidir. Butik otellerde ise hiyerarsik kademeler en az seviyeye diisiiriilmiis ve

yalin bir organizasyon yapis1 vardir.

Az oda sayisi ile hizmet veren butik otellerin ¢izgilerinin belli olmasi ve bu
nedenle miisterilerinin devamli olmast gibi 6nemli bir avantaji bulunmaktadir.
Miisteriler butik otelde kaldiklarinda rahatligi yasadiklarinda, bundan sonraki
konaklamalarinda bagka bir otel arama ihtiyaci hissetmezler tercihleri yine ayni otel

olur (Duyar, 2007).

Miisteri kitlesi belirli olan bu otellerde ¢alisan personel, gelen miisterileri
tanir ve isimleri ile hitap eder. Siparislerinde miisterilerden once en sevdigi
iceceklerin ve yiyeceklerin sunumunu yapabilirler. Bu hizmetin karsiligi ytliksek

miisteri memnuniyeti olarak geri doner (Duyar, 2007).
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Sektdrel bazda butik oteller Kiigiik ve Orta Boy Isletmeler (KOBI) olarak
degerlendirilirler. Butik otellerin konaklama sektdriindeki Gneminin artmasi, turizmin
cesitlenmesinde rol oynamistir. Ekonomik agidan ise, lilke ekonomisinin agirlikli
olarak turizm gelirlerinden yararlanmasi durumunda, mevsim gozetmeden, yil

boyunca hizmet veren butik otelleri firsat olarak gormeli, gelismeleri i¢in gereken

destek verilmelidir (Bardakoglu, 2006, s. 91).

1.3.1. Butik otellerin turizm sektoriindeki 6nemi

Konaklama endiistrisinde farkli bir yerde bulunan butik oteller, ¢ekici kiigiik
liks oteller gibidir (Niculescu ve Rabontu, 2009, s. 212). Butik oteller son
zamanlarda kiiltlir ve giizel sanatlara olan yogun ilgi nedeniyle ilgi odagi haline

gelmistir (Klumbis ve Munster, 2003, s.5).

Gunn (1997)’a gore “turistler gittikleri her yere Kkiiltiirel bagajlarini
tagidiklarinda destinasyonlarin 6zgiinligli azalmaktadir”. Bu paradoksu agmak
isteyen oteller, turizmi farklilagtirmak i¢in ¢aba gosterirler. Butik oteller, nis pazarda
kisilere 6zel hizmet, stil ve imaj yardimiyla kendilerini rakiplerinden farklilastirmaya

caligirlar (Akt. Aggett, 2007, s. 170).

Endiistri standartlarina gore kiigiik kalan butik oteller, 6zel hizmet vermeleri,
yiiksek kaliteli hizmet sunmalari, sadelik ve rahatlik duygusu gibi istenen farkliliklar:

misafirlerine yasatirlar (MclIntosh ve Siggs, 2005, s.76).

BLLA kurucusu olan Kiradjian konaklama sektorii i¢in butik otellerinin

Onemini asagidaki gibi agiklamaktadir (Aggett, 2007, s. 171):

“Butik otellerin, bu sektorde oézel bir simiflandirmada olmasi, butik otel
isletmecilerinin biiyiik otel firmalari ile daha fazla rekabet edebilecek, daha iyi pazar
payt hedefleyebilecek nitelikte olmalar: a¢isindan kendilerine firsat vermelerine izin
verecektir. Bunun yami swra yiiksek beklentileri olan miisterilerin, bireysel
ozelliklerini  aywt  edebilen  6zel  hizmet anlayisi  ile artan  talebi
karsilayabileceklerdir"
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Hizmet sektoriindeki 6nemli faaliyet alanlarindan olan turizm enddistrisine her
gecen giin daha fazla yatirim yapilmaktadir. Tiirkiye’deki turizme elverisli olan tarihi
zenginlikler, dogal giizellikler ise sektoriin gelismesine katkida bulunacaktir. Butik
oteller genellikle ¢evredeki dogal dokuya zarar verilmeden insa edilmekte ya da
restore edilen tarihi yapilarin turizme kazandirilmasi yoluyla korunmasi gereken
degerler haline gelmektedir. Butik otellerin hizla artmasi, yerli ve yabanci
miisterilerin konaklamak i¢in butik otelleri tercih etmesi, otellerin ylikselisine katki
yapmaktadir. Bu sayede miisteriler de konakladiklar1 bdlgenin kiiltiirel degerlerini
yasama, yasam tarzini gozlemleme olanagina sahip olmaktadir. Bu faktorler ayni
zamanda butik otellerin turizm sektorii i¢in Onemini de ortaya koymaktadir

(Karacaer, 2013).

1.3.2. Butik otellerde konaklama ve sunulan hizmetler

Butik oteller zincir otellere konsept olarak karsi ¢ikmaktadir. Bunun nedeni
kurumsal isletilen zincir otellerde, misafirin personel ya da miidiirlerle muhatap olma
zorunlulugudur. Butik otellerin isleteni ise sahibi ya da otele hdkim durumda olan,
uzun siiredir gorevine devam eden bir isletmecidir. Misafir isletmeci ile muhatap
olur, sikayetlerini ve taleplerini isletmeci ile aninda ¢6ziimleyebilir. Misafirin
biirokrasi ile ugragmasma gerek kalmamaktadir. Butik oteller biiylik otellerin
yapamayacagl bir olanaga da sahiptirler. Misafirlerini daha iyi tanima olanaklari

bulunur (Niculescu ve Rabontu, 2009, s. 213).

Butik otellerin odalarinin boyutlart minimum diizeydedir, mobilyalari sira dis1
olur, prestijli bir bolgede bulunur, samimi aile ortami1 sunabilecek sekilde tasarimlar
yapilir. Butik oteller konuklarima unutamayacaklar1 essiz bir deneyim yasatirlar.
Miisterilerine kars1 sagduyulu olan butik oteller, kiigiik boyutlar1 olmasina ragmen

kisiye 6zel hizmet, mahremiyet sunarlar (MclIntosh ve Siggs, 2005, s.82).

Butik taniminda liiks ve kii¢iik magazalarda satilan kii¢iik serilerdeki iirtinler
yer almaktadir. Butik oteller de butiklere benzer ozellikler tasimaktadir. Butik

otellerin odalari, kullanicilarinin kisa vadeli kullanmasina uygun sekilde tasarlanir.
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Butik otel konaklamasi ve sunulan hizmetler asagidaki gibi siralanabilir

(Ozaltin, 2008):

- Miisteri ile samimi iliskilerin kuruldugu, personel sayisinin fazla oldugu
hizmet sunumu,

- Miisteri istekleri gercevesinde igerisinde yoresel lezzetlerin de yer aldig
meniilerden olusan 6zel bir mutfagin bulunmasi,

- Uriinlerini misafirin beklentilerine gore olusturan,

- Miisteri kitlesini iyi analiz etmis, 6zellikle devamli gelen miisterilerini iyi
taniyan, sevdigi 6zel meniileri hazirlama, havaalaninda karsilama, ekstra konaklama
indirimleri uygulama gibi taleplerine hemen yanit vermek,

- Giler ytizli kisiye 6zel hizmet sunarak, misafirine kendini 06zel

hissettiren, memnuniyeti 6n planda tutarak konaklama hizmeti sunarlar.

1.3.3. Butik otellerin yapisal 6zellikleri ve mimarisi

Butik oteller genellikle kent merkezinde ve geleneksel c¢evrelerde
konumlanmaktadir. Butik otel agisindan sehir merkezinde bulunmak, turistik ve
tarthi merkezlere yakin olmak, sehrin sokaklarini, tarthi dokusunu hissetmek

onemlidir (Can, 2014, 62).

Butik otellerde mimari yapinin karakterinin olusmasinda Rapoport (1969)’a
gore, kiltiir, cografya, ekonomi, teknolojik malzeme gibi unsurlar etkilidir. Tiim
mimari yapilardaki gibi bu unsurlarin etkisi butik otellerde de farkli diizeyde
goriilmektedir. Butik otelin doniistiiriilerek elde edilen yapisinin yaninda iilke, sehir,
cografya ve yoresel olarak karakterinde baz1 farkliliklar goriilmektedir. Bu farkliklar

yapida kullanilan malzemeler, tarihi ve gevreye uygunluk kapsaminda mimari tarz,

renk olarak ifade edilebilir (Can,2014, s. 63).

Butik otellerin mimari karakterini kiltiirel ¢evre verileri belirlemektedir.
Yapmin bulundugu bolgenin mimari dokusu, yapinin islev degisiminden onceki

fonksiyonelligi, malzemesi, tescili, i¢ mekan donatilari, plani, bahgesi, cephesi
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yapinin mimari karakterini gostermektedir. Butik otel yapisinin elde edilme sekli

yapilan ¢alismalara gore iki tiirlii oldugu belirlenmistir (Bayhan, 2016, s. 47).

- Yapmin tasarlanarak insa edilmesi

- Yapmnin mevcut bir yapidan doniistiiriilmesiyle, butik otel yapisi elde
edilebilir.

Tarihi bir yapinin butik otele doniisiimii sirasinda miidahalenin sinirli olmasi
nedeniyle bazi mekansal sorunlar yasanabilir. Bu asamada ortaya c¢ikabilecek

sorunlar agsagidaki gibi siralanabilir (Bayhan, 2016, s. 48):

- Havalandirma, yalitim ve 1sitma,
- Aydinlatma,

- Her oda i¢in wc ve 6zel banyo bulundurma sorunu yasanabilir.

Yapilarin butik otele doniistiiriilmesi i¢in yapilan c¢alismalar incelendiginde,
genellikle bu yapilarin konut olarak kullanildigi, bir kisminin ise ticaret, i, han gibi

mimari &zelliklere sahip oldugu goriilmektedir (Bayhan, 2016, s. 48).

Butik otellerin oda sayis1 yapisal karakterini belirleyen unsurlar arasindadir.
Bununla ilgili T. C. Kiiltlir ve Turizm Bakanlig1 yonetmelikte en az on oda olmasi
gerektigini belirtmektedir. Literatiir taramasinda da oda sayisina iliskin farkli goriis
ve tespitler bulunmaktadir. Butik oteller miitevazi, samimi, alisilmisin disinda,
kisiye 6zgiidiir (Aggett, 2007, s. 172). Bu tanima gore gesitli sonuglar elde edilebilir.
Miitevazi ve samimi kavramlarinin butik otelin mimari karakteri, yapis1 ve
blytikligine iliskin oldugu belirlenmistir. Butik oteller sahip olduklari sicak
ortamlari, hizmet kaliteleri, kullanilan malzemeler, oda kapasiteleri ile bu 6zellikleri

yansitmaktadirlar (Can, 2014, s.59).
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1.3.4. Degisen taleplere gore yeni butik otel yaklasimlar:

Butik oteller, BLLA (2003) tarafindan yapilan agiklamaya gore, belirli
miisterilere hizmet sunan, samimi, daha ¢ok ilging, liiks ve {ist kalitedeki oteller
olarak belirtilmektedir. Ayn1 zamanda bu otellerin 21 farkli gruptan olustugu ifade
edilmistir. Ancak bu gruplarin birbiri arasindaki benzerlikler ile yaygmn

kullanimlarina gore 8 grup i¢inde toplanmalar1 yeterli olacaktir (Aykol, 2014):

Farkli deneyim sunan butik oteller, olagandis1 ve yasam tarzi otelleri olarak
ele alinabilir. Bu oteller limitsiz farkli deneyimler sunan, ¢esitli malzemelerden insa

edilebilen, okyanus alti, agag tlizeri gibi yerlerde yapilmis olabilir (Aykol, 2014).

Desing yani tasarim otelleri, mimarisiyle ayirt edici 6zelligi bulunan,
odalarmin her birinin yatagindan, mobilyasina kadar tasarimu titizlikle yapilmis butik
otellerdir. Bu otellerin tasarimi c¢evresel ve bireysel faktorler gz Oniine alinarak
yapilmaktadir. Artistik izlenim, hayal giicili ve fonksiyonellik harmanlanarak, basarili
bir tasarim oteli olusturulur. Konaklayan miisteriler siire¢te konforun yani sira

tasarimcinin yaratici vizyonu ile huzurlu bir ortamda bulunurlar. (Aykol, 2014).

Klas oteller, mekanlarinda 6zel sanat eserlerinin, degerli antikalarin

bulundugu, servis kalitesi tist diizey olan otellerdir (Aykol, 2014).

1.3.5. Butik otel tasariminda kullanici beklentileri ve ihtiyaclar:

Herkesin mahremiyet, barinma ve ait olma gereksinimi vardir. Eylemlerini
gerceklestirmek i¢in kullanicilarin mekanlara ihtiyaci olur. Gergeklestirilecek eyleme
bagli olarak mekan ozellikleri belirlenir. Bu baglamda mekanin karakteri eylem ve
eylemi acgiga c¢ikaran kullanicilar belirler. Mekan iizerinde kullanici ihtiyaglari

asagidaki gibi belirtilebilir (Oktem, 2007, s. 52):

- Islevle baglantili olarak gerek duyulan alan biiyiikliigii,

- Mekandaki kullanicilarin sayist,
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- Mekanin havalandirma ve aydinlatma kosullari,
- Mekandaki islev gruplar ve islevsel alanlar,

- Mekansal donatilar,

- Mekandaki eylemlerin 6zellikleri

- Kiiltiirel ve toplumsal ¢evre 6zellikleri,

- Gorsel ve isitsel mahremiyet,

- Mekanin doku, renk, bi¢cim gibi estetik 6zellikleri

Konaklama tesisleri bilinyesinde temel insan ihtiyaglar1 faaliyetlerinden olan
dinlenme, barinma, arinma gibi ihtiyaglar otel odalarinda, sosyallesme, doyma,
eglenme gibi ihtiyaglar ise restoran, kafe, lobi gibi aktivite ortamlarinda
gerceklestirilmektedir. Buna gore kullanicinin kullanimina yonelik olan tiim
psikolojik ve fizyolojik ihtiyaglar standart bir otel odasi tizerinden anlatilmistir (Can,
2014, s. 83).

Butik oteller sahip olduklar1 6zellikler ile bes yildizli otellerdeki olanaklari
biinyesinde barindirmaktadir. Butik otellerin temelde yildizli oteller, tatil koyleri ya
da zincir otellerin sahip oldugu konfor kosullarini barindirdigi soylenemez. Butik
otellerde konferans salonu, havuz, balo salonu gibi ortamlarin olma zorunlulugu
olmasa da konaklama tesisi olarak son yillarda en fazla tercih edilenler arasinda
oldugu goriilmektedir. Butik otellerin kendilerine 6zel konseptleri, kimlikleri,
sofistike ve otantik yapilar1 bulunmaktadir. Konseptlerin her biri farkli kullanicilara
yanit verebilir nitelige sahiptir. Bu 6zellikler butik otellerin neden tercih edildigini

aciklayabilir (Can, 2014, s. 85).

Aragstirmalar neticesinde butik otel konaklamasindaki beklentiler asagidaki
gibi siralanabilir:

- Tatili alisilmis her sey dahil sisteminden bagimsiz olarak yasama,
standart tatil deneyimlerimden uzaklasma (Ozaltin, 2008).

- Kisiye 6zel hizmet alma (Aggett, 2007).

- Mekan ve an1 yagama (Elgin, 2007).
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Yoreye Ozel ya da tarihi gecmisi bulunan bir yapida konaklama

(Albazzaz vd., 2003).

Siradanliktan uzaklasabilmek (Rogerson ve Kotze, 2011).
Aile ortami gibi olmasi ya da aile isletmesi olmasi (Victorino vd., 2005).
Giinliik yasantinin deneyimlenmesi (Balekjian ve Sarheim, 2011).

Yorenin parcast olma, yore kiiltiiriinii yasama, kendini oradaki biri gibi

hissedebilme (Callan ve Fearon, 1997).

Evde olma hissini yasayabilme (McIntosh ve Siggs, 2005).

Butik oteller, kullanicilarin bu tiir beklentilerine ve isteklerine gore

olusturulmakta, kisiye 6zel deneyimlerle hizmet vermektedir. Kullanicilar butik

oteller arasindan beklentilerini ve isteklerini karsilayabilecek konseptleri kendileri

se¢mektedir (Can, 2014, s. 86).
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IKiNCi BOLUM

BUTIK OTELLERDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI
TATMINI

2.1. Miisteri Memnuniyeti

Otel isletmeleri turizm sektoriiniin temelini olusturmaktadir. Dolayisiyla
rekabet avantaji elde edebilmeleri icin rakiplerinden farklilagmak, miisterileri ile
iligkilerine 6nem vermek, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ¢aba gosterdikleri
goriilmektedir. Arastirma konusu kapsaminda konaklama sektoriinde butik oteller
incelemeye alinmistir. Butik otellerin daha iyi anlasilmast bakimindan miisteri
memnuniyeti kavraminin da ele alinmasi ve yapilan akademik ¢aligmalarla konunun

degerlendirilmesi uygundur.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, beklentilerinin karsilanmasi icin otel
isletmeleri bazi stratejilerle, miisterilerinin isteklerini, ihtiyaglarini anlamaya
caligmaktadir.  Ayrica  konaklama  sektoriindeki  gelismelerle  tiiketiciler
bilinglenmekte ve tiiketiciler lehine pek ¢ok etken miisteri memnuniyetinin 6nemini

vurgulamaktadir (Demirel, 2006, s. 22).

Miisteri memnuniyeti, Latince yeteri kadar anlamindaki (satis) ile yapmak
anlamina gelen (facere) sozciiklerinden tiiretilmistir. Miisteri memnuniyeti,
gerceklesmis tliketime iliskin keyifli bir diizeydir (Oliver, 1999, s. 34). Bir {iriin ya
da hizmetin kullanimina kars1 verilen duygusal bir yanit olan miisteri memnuniyeti,
fizyolojik ve psikolojik etkiler yaninda duygusal ve biligsel siirecleri igeren karmasik
insan siirecidir (Chu, 2002, s. 286).

Bagka bir tanimda miisteri memnuniyeti, tiiketicinin  hizmetten
yararlanmasindan sonra hizmetten ne derece hoslandigini yansitan ve satin alma
sonrasinda gelisen bir olay seklinde ifade edilmektedir (Varinli, 2004). Bu nedenle

hizmet veren isletmelerde miisteri memnuniyeti bir basar1 gostergesi olarak goriiliir.
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Miisteri memnuniyeti, satin alimlari, Urlin-hizmet ya da tedarik¢iden tiiketim

deneyimlerinin degerlendirmesidir (Johnson ve Gustafsson, 2000, s.50).

Isletme hakkinda miisterilerin olumlu degerlendirme yapmalar1 icin,
kendilerinin istek ve beklentilerinin kargilanmasina yonelik faaliyetlere Onem
verilmeli, isletmedeki herkesin miisteri ihtiyaglarinin tatmini iizerine caligmasini
zorunlu kilmaktadir. Satin aldig1 {iriin-hizmetten memnun kalan miisterinin, yeniden

ayni liriin-hizmeti satin alma olasilig1 artar (Karakas, 2006, s. 32).

Uriin-hizmetin tiiketici tarafindan algilanmasi neticesinde {iriin-hizmetin
objektif unsurlar1 arasindaki iliskiyle baglantili olarak tiiketicinin elde ettigi tiiketim
deneyiminin siibjektif degerlendirilmesi tliketici tatmini olarak tanimlanmaktadir
(Kozak, 2007, s. 139-140). Misteri tatmini, misteriye kalite unsurlarin1 karsilayan
tirlin-hizmet sunulmasi; miisteri memnuniyeti ise miisteriye beklentilerinin Gstiinde

tirlin-hizmet sunumu tanimi da yapilmaktadir (Soylu vd., 1998: 58-59).

Literatiirdeki calismalarda ise miisteri tatmini ve miisteri memnuniyeti
kavramlarimin es anlamli kullanildigi goriilmektedir. Memnuniyet dar anlamiyla
tiikketicinin tatmin olma tepkisini, genis anlamiyla miisteri memnuniyeti de tatmin
olmama ya da tatminkarlik diizeylerinin de iginde oldugu bir iriin-hizmetin bir
ozelligi ya da biitlinlinlin tiiketime iliskin keyif veren tatminkarlik yargisi seklinde,

tanimlanmaktadir (Duman, 2003, s. 47; Ertiirk ve Kiyak, 2011: 131).

Miisteri memnuniyeti, o malin kisinin beklentilerini ne seviyede karsilayip
karsilamadigidir (Ozevren, 2000, s. 64). Kisinin beklentileri mali algilamasindan
daha biiyiik ise yani malin kiginin beklentilerini karsilamamasi halinde tatminsizlik,
beklentileri mali algilamasindan daha kiigiik ise yani malin kisinin beklentilerini

karsilamas1 durumunda miisteri memnuniyetinden bahsedilebilir.

Acuner’e goOre miisteri memnuniyetini, satis Oncesi ve satig sonrasi
miisterilerin tiim ihtiyaglarin1 karsilamaktan gecer seklinde ifade etmistir. Ayrica

miisterilerin ihtiyaglarinin tespiti ve sunum sekillerine karar verme konusunda
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birincil kaynak oldugunu, miisterilerin verecegi memnuniyet kararini iiriin disinda
tirtiniin kullanim1 sonucunda yasadiklart deneyimlere bakarak verdigini belirtmistir

(Acuner ve Keskin, 2000, s. 31).

Miisteri memnuniyeti, algilama ve beklentilerle olusan hissetme olayidir, bir
davranig sekli degildir (Sandik¢1, 2007, s. 43). Miisteri memnuniyetinin anlamini
anlamanin en iyi yolu, kendini bir miisteri oldugunu varsayarak deneyimlerini
diistinmektir (Bee ve Bee, 1995, s. 11). Miisteri memnuniyeti, ihtiya¢ ve beklentilerin
tirtin-hizmet 6mrii siiresince isletme tarafindan karsilanmasidir. Bu saglanmadiginda

miisteri sadakati de s6z konusu olamaz (Kotler, 2000, s. 197).

Miisteri memnuniyeti ile beraber olusan miisteri sadakati isletmelerin karli bir
iliski elde etmesini saglar. Isletmeler, tiim birimlerinin miisteri memnuniyetine nasil
bir etki yaptigini degerlendirmelidir. (Kotler, 2007, s. 33). Bu en fazla hizmet

sektoriinde konaklama ve agirlama alaninda belirgin bir durumdur.

2.1.1. Miisteri kavrami

Pazarlama anlayisinin hakim oldugu diger isletmelerdeki gibi miisteri, hizmet
sektoriindeki isletmeler i¢in de her kararin ve faaliyetin odak noktasindadir.
Dolayisiyla miisteri memnuniyeti isletmeler acisindan oldukca Onemlidir.
Teknolojinin gelismesi, miisterilerin artan egitim diizeyi, iletisim olanaklarinin
artmasi gibi faktorler de miisteri kavramin1 daha degerli yapmaktadir. Bu baglamda
otel isletmeleri acisindan miisteri tercihlerinin belirleyicilerini aragtirmak ve bilimsel

yorumlanmasinin yapilmasi 6nem tagimaktadir (Salan, 2007).

Giliniimiizde ¢ok yonlii iletisim icinde olan miisteriler nedeniyle isletmelerin
misteri kazanma yollari, rakiplerinde iistiin olabilmeleri i¢in nasil davranmalari

gerektiginin ortaya konmasi igin miisteri kavrami iyi anlagilmalidir (Salan, 2007).

Miisteri kavramindan isletmeler tarafindan sunulmus mal-hizmeti satin alan,

isletmelerin pazarda var olmalarini saglayan kisiler akla gelmektedir. Juran (1992)’a
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gore, isletmenin mal ve hizmetlerini satin alanlarin yaninda isletme ig¢inde hizmet
veren kisiler ve boliimler de giiniimiiz isletmelerinde miisteri olarak tanimlanir
(Juran, 1992, s. 8). Miisteri isletmenin bugiin ve gelecekte biiyliimesinin temel
kaynagidir (Dogan ve Kilig, 2008, s. 65).

Gergek miisteri, isletmeyi segmesinden dolayr mutlu olan, {irin-hizmetin
degerleri ile kendi degerlerinde paralellik oldugunu diisiinen, isletmeden bagka mal-
hizmet almast muhtemel, ayni zamanda rakipleri ile arasinda eksiklik duymasi

olasilig1 bulunmayan kisidir (Ertiirk ve Kiyak, 2011, s.129).

Miisteri kavrami, isletmelerin {irettigi {irlin-hizmetleri satin alan, bunlarin
pazarda konumunu ve yerini belirleyen, hedeflerine ulagsmalar1 i¢in isletmelere en
biiyiik destegi veren kisidir (Soyaslan, 2006). Baska bir tanimlamaya goére, miisteri,
isletmenin iiriin-hizmetlerini satin alan, bunun yaninda isletmenin iginde birbirine

hizmet sunan béliimleri de icermektedir (Bayram, 1999, s. 13).

Miisteri, belirli bir markanin, igletmenin malini, idari ya da kisisel amaclh
satin alan kisi ya da kurulustur (Yildizel, 2002, s.49; Taskin, 2000, s. 19). Baska bir
tanimda miisteri, isletmelerin varliklarin1 devam ettirmelerinin kosulu olarak
goriilmekte, belirli bir isletmeden diizenli alisveris yapan, belli bir markay1 segen kisi
ya da kurulustur (Odabasi, 2004, s. 3; Samur, 2009: s. 5). Ayrica miisteri, sadece
irtin-hizmet alan olarak degil, isletmenin tdretmis oldugu frtin-hizmetlerden

etkilenmis herkesi kapsamaktadir (Sprague vd., 1992, s. 57).

Bu baglamda yeni miisteri edinmek, eldeki miisterilerin korunmasi isletmeler
icin oldukca Onemlidir. Miisteri memnuniyetini kapsayan calismalarda, miisteri
tercihlerinin olugmasi ve {iriin tercihlerini etkileyen faktorler 6n plana ¢ikmaktadir.
Miisterilerin {iriin tercihini, karar vermelerinde etkili olan degiskenler cevreden,
kisinin kendisinden, iirlin Ozellikleri, sosyo-kiiltiirel 6zellikler gibi ¢ok sayida

faktorden etkilenir (Odabasi, 2004, s. 20).
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Konaklama sektorii insan iligkilerinin kalitesine biiyiikk oranda bagimlidir.
Miisterilerin pek cogu kendilerinin isimleri ile taninmasini, kendi isteklerinin
bilinmesi ve yerine getirilmesini Onemsemektedir. Her miisterinin 6zel
gereksinimleri ile ilgilenmek, isteklerini daha Onceden bilebilmek, beklenti ve
algilarinin  degiskenlik gostermesi yiiziinden konaklama isletmelerine Onemli

gorevler yiiklemektedir (Pizam ve Shani, 2011, s. 80).

2.1.2. Butik otellerde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Isletmelerin  pazarlama  faaliyetinin  yoniinii  belirleyen  miisteri
memnuniyetidir. Zira isletmelerin nihai amaci sundugu iiriin ve hizmetin miisteriyi
memnun etme diizeyidir. Isletmelerin ayakta kalabilmesi ve hedeflerini saglikli
olarak belirleyebilmesi i¢in en Onemli faktor miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesidir. Dolayisiyla basariya ulasabilmek i¢in miisteri memnuniyetini

etkileyen faktorler dikkate alinmali, miisteri beklentileri dogru analiz edilmelidir.

Isletmeler artan rekabet kosullarinda miisterilerin  beklenti, istek,
memnuniyet, ihtiya¢ ve sadakati bir biitiin olarak, zincir gibi diistinmelidir. Zira
onceden kazanilmis olan beklentiler ile asil iiriin performansinin arasinda algilanan

uyusmazlik degeri olarak memnuniyetsizlik ya da memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir
(Oliver, 1999, s. 34).

Fiziksel tirtinlerde miisteri memnuniyeti degerlendirilmesi satin alimdan sonra
mal ya da hizmetin performans, kalite gibi acilardan yapilirken, hizmetlerde ise
sunum sirasinda miigterinin hizmetten beklentisinin karsilanmasi ile yapilmaktadir.
Bu baglamda memnuniyet ya da memnuniyetsizlik miisteri beklentileriyle

algilamalarimin kiyaslamasi seklinde olusmaktadir (Ertiirk ve Kiyak, 2011, s. 132).

Miisteri memnuniyetini  etkileyen temel faktorler asagidaki gibi

siniflandirilmaktadir:

Uriin ve iiriin kalitesi
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Uriin tanrtimu, {iriin tasarimu, {iriin ¢esitliligi gibi unsurlar miisteri beklentileri
ve ihtiyaglarmin karsilanmasinda énemlidir. Uriin miisteri memnuniyetini etkileyen
faktdrlerin en onemlisidir. Uretim siireci ve iiriin gelistirmenin her asamasinda
miisterilerin ihtiyaclarinin goz oniline alinmasi gerekir. Miisteriden bilgi toplayarak,
iistlin  Urlintin  6zellikleri belirlenir. Elde edilen bilgiler miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin belirlenmesine yardimer olur. Uriin &zelliklerinin belirlenmesi ise

diger iiriinlerle karsilastirilmasina olanak saglar (Ureten, 1999, s. 25).

Miisteri memnuniyetini {iriin kalitesi onemli oranda etkilemektedir. Kaliteli
mal ve hizmet beklentisi olan miisterilerin, rekabette olan isletmelerin kendilerinde
ve Urilinlerinde kaliteyi korudugu siirece basariy1 elde edecekleri agiktir (Sivri, 2001).
Uriin Kkalitesi isletmelerde normalde iiretilen mamullerle degerlendirilir. Hizmet
endustrisinde ise kalite sunulan hizmetin 6zelligi ve benzersizligi ile ortaya konur.
Bu miisteri ile birebir iletisimle siirdiiriilen islerde miisteri beklentilerine ve
ihtiyaglarina uygun itinali hizmet verilmesi miisteri memnuniyetini olumlu
etkileyecektir. Kaliteyi yorumlarken tiiketici tiriin ismini, markasini, reklam parasini,
fiyatin1 ve triinle ilgili olan diger faktorleri de dikkate almaktadir (Solomon, 1994, s.
323).

Beklentiler

Bir iiriin ya da hizmetin gelecekte tercih edilmesi ya da 6zelliklerine iliskin
olusan inanglar beklenti olarak tanimlanmaktadir (Peyton vd., 2003, s. 43). Bu iki
degiskenin etkilesiminden dolay1r beklentiler belirlenir. Hizmetin alinmasi ya da
degerlendirilmesi sonucunda da beklentiler miisteri davranislarii etkiler (Tiitiinci,
2001, s. 25). Mal ve hizmet alim1 6ncesinde miisterilerin beklentilerinin memnuniyet
derecesinde etkin bir rolii bulunmaktadir. Miisteri algilariyla tlikettigi ya da
kullandig1 mal ya da hizmetin beklentileri ile uyumlu olup olmadigina karar verir.
Beklentiler ile mal ya da hizmetin kullanimia uygun olmasi ya da esit olmasi

durumunda tiiketici memnuniyet hissedebilir (Sivri, 2001).
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Misteri beklentilerinin aksi durumunda ise tatminsizlik yani miisteri
memnuniyetsizligi ortaya c¢ikar. Misteriler beklentilerine yanit alamadiginda,
tatminsizligini ve mutsuzlugunu cevresine bildirdiginde isletme bundan zarar goriir.
Isletme ile ilisigini kesen bu kisiler isletmenin iiriinlerini kullanmayacaklar1 gibi
sonradan isletmeyle c¢alisacak kisileri de olumsuz etkileyecektir. Aragtirmalarda
beklenti ile tatmin arasinda bir iliski bulundugu belirlenmistir (Spreng ve Olshavski,
1993, s. 171; Tiitiinct, 2001, s. 28).

Genellikle miisteri tatmini modellerinde anlam olarak istek ile beklenti ayrimi
yapilmamaktadir. Spreng ve Olshavski (1993) ise beklenti ile isteklerin goriise gore
ayr1 ele alinmasi gerekli kavramlar oldugunu belirtmislerdir (Spreng ve Olshavski,
1993, s. 172-173). Isteklerin de kisilerin beklentilerinde etkili olabilecegi
vurgulanmaktadir. Burada ilgi isteme ya da istememe, kisilerde beklentilerin

olusumunda etkili olabilir (Tiitlincii, 2001, s. 30).

Algilanan performans

Miisteri memnuniyeti i¢in iiriin bazli ve hizmet bazli performans 6nemlidir.
Performans, hedeflenmis amaclarin basarilma derecesi seklinde tanimlanir. Iki tiirlii
performans vardir. Ilki nesnel performans, digeri ise algilanan performans olarak

gosterilir. Uriin tasarimimin istenen 6zelliklerde olmasi nesnel performans ile ilgilidir.

Ancak beklentilerin her miisteride farklilagmasindan dolay:r algilanan
performans kavraminin nesnel performans yerine kullanilmasinin dogru oldugu
kabul gormektedir. Algilanma performans, risk, 6nem, maliyet benzeri elemanlari
icermektedir. Bu baglamda giivenli olmasi, iiriin-hizmet fiyati, miisterinin gegmis
deneyimleri, amaci karsilama gibi 6zellikleri, miisterinin beklentileri, tutumlar

algilanan performansi etkileyen faktorler olarak sayilabilir (Tiitiinci, 2001, s. 31-32).

Uriinlerde standartlasma, kalitenin saglanmasi, isletme performansini

yiikseltmesinin yani sira igletme ile ¢alisan miisterilerde memnuniyeti arttiracaktir.



38

Bir {irlin-hizmetin gercek performansinin kolay degerlendirilmesi, performansa dair

beklentilerde etkili bir rol iistlenmektedir (Tiitiinci, 2001, s. 25).

Uriin ya da hizmetin dncesinde nasil oldugu bilindiginde, iiriin ya da hizmetin
gelecekteki performanst daha kolay belirlenebilir. Bu durumlarda beklentiler ile
gerceklesen sonuglarin ayni olmasi, isletmeye miisteri memnuniyeti olarak geri
donecektir. Bir iirliniin islevi, ¢alismas1 ve diger 6zellikleri, iirliniin performansini
gormeye yardimci olacaktir. Yiiksek performansi olmasi durumunda memnuniyet
derecesi de yiiksek olacaktir. Bir anlamda iiriin performansi ile miisteri memnuniyeti

esit ya da yiiksek oldugunda, memnuniyet ortaya ¢ikacaktir (Sivri, 2001).

Miisteriler tarafindan siibjektif olarak yapilan performans degerlendirmesi,
her miisterinin farkli hizmet performansi yapabilecegini ortaya koymaktadir. Miisteri
performans degerlendirmesinde, sorunlara nasil ¢6ziim getirdigine, hizina gibi
Ozelliklerine bakmaktadir. Bu agidan isletmelerin sunmus oldugu {iiriin-hizmetlerin
performansinin miisteri tarafindan degerlendirildigi bilinciyle hareket etmeleri dogru

olacaktir.

Fiyat

Fiyat ve fiyatlama miisteri memnuniyeti ve isletmeler i¢in miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi asamasinda 6nemli bir kavramdir. Miisterilerin hedefi
lirlinli en uygun fiyatla, az 6deme yaparak tatmini saglama iken isletmelerin hedefi
ise igletmenin karini fiyatlama ile arttirmak, isletmenin devamini saglamaktir.
Uriinlerin fiyat ve fiyatlama yaklasimlarinin ticari agidan, isletme acisindan ve

miisteriler agisindan olarak toplanmasi miimkiindiir (Giilgubuk, 2008, s. 16):

Isletme agisindan: Fiyatlama ve fiyat kar ve karlilikta iyilesme, pazar
paylarinda ve siirimde artig, kara katki pay1 ile yatirnm geri doniis oraninda artma
bakimindan degerlendirmeye alinabilir. Fiyat isletme acisindan gelecege atilacak

adimlar, igletmenin siirdiiriilebilirligi i¢in 6nemlidir.
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Ticari agidan: Fiyatlama ve fiyat ticari olarak pazar beklentilerinin
kargilanmasi, var olan ticari kanallarda biiyiime, dagitim diizeyinde artma, rafta
iriine saglanan yerin artmasi, farkli dagitim kanallarinda uygulanan fiyatin aym

olmasinin giivenceye alinmasi olarak degerlendirilebilir.

Miisteriler agisindan: Fiyatin rakip irlin fiyatlar1 ile karsilastirilmasi,
uygunlugunun belirlenmesi, iiriin kalitesi ile fiyatin karsilastirilmasi ve algilanan
fiyat adilliginin iyilestirilmesi, algilama ile triin-hizmetlerden memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik olarak ifade edilebilir. Miisteri memnuniyeti bakimindan inceleme
yapildiginda {iriin ile fiyat arasinda karsilikli etkilesimin oldugu goriilmektedir.
Tiiketiciler karlarin1 arttirabilmek i¢in miimkiin oldugu kadar iyi olan fiiriinleri en
diisiik fiyatla almay1 amaclayacaklardir. Bunun yani sira ytliksek fiyat ddeyerek {iriin
ya da hizmeti satin alan miisteri karsilifinda iiriin ya da hizmetin ¢ok iyi olmasini
bekleyecektir. Memnuniyetin olusmasinda temel unsurlarin disinda miisteri ile iligki
ile miisteriye kars1 davranis ve tutumlarin da goz Oniline alinmasi gerekmektedir

(Ocer ve Bayuk, 2001, s. 27).

Miisterinin nelerden memnun oldugunu bilmenin yolu miisteri kitlesinin
ozelliklerini bilmek, beklentilerini belirlemekten ge¢mektedir. Isletmeler miisteri
memnuniyetini daha iyi hizmet ve kalitenin artirilmasi ile saglayabilir, isletme imaj1

ani etkileri diigiiren kuvvetli bir tampondur (Schukies, 1998, s. 23).

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi sirasinda arastirmalar ve anketler
disinda, isletmenin miisterilerle iliskin siirecleri ve boliimleri de gbz Oniine almasi
gerekmektedir. Isletmeler bu siireclerde ahenkli ve es zamanli c¢alistiklarinda,
miisterilerin ihtiyaclarin1  karsilayabilecekleri oranda miisteri memnuniyetini
arttiracaktir (Ozgelik, 2007). Bu baglamda isletmeye diisen gdrev ve sorumluluk,
memnuniyetsizlik nedenlerinin belirlenmesi, memnuniyetsizlik olusmamasi ig¢in

tedbirlerin alinmasi, olusanlarin da ¢éziimlenmesini saglamaktir.
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2.1.3. Butik otellerde miisteri memnuniyeti kavram

Otel isletmelerinde miisterinin  memnun  edilmesi, memnuniyetin
devamliliginin saglanmasi, miisterinin beklentilerini ve ihtiyaclarim1 karsilamak
amacityla yogun gayret gostermeyi gerektiren faaliyetleri kapsamaktadir. Otel
isletmeleri siirdiiriilebilir basariyr hedeflediklerinde, miisterilerin beklentilerine

uygun politikalar ve stratejiler uygulamalidirlar (Bulgan ve Soybali, 2011, s. 3580).

Konaklama isletmeleri, kiiresel pazarda hizmet ve kalite seviyelerini
arttirmak, bunlar1 gelistirmek, {rlin tasarimi ve gelistirme dongiisiiniin siiresini
kisaltmak agisindan rekabet¢i olmak durumundadir. Giliniimiizde bu alanlardaki
gelismeler saglanmis, otelcilik sektoriiniin  6nemli hedefleri arasinda miisteri

memnuniyetini saglamak yerini almigtir (Carev, 2008; Skogland ve Siguaw, 2004).

Glinlimiizde miisteri memnuniyeti ve misteri odakli pazarlama anlayisi,
otelcilik alaninda iizerinde durulan fonksiyonlardan biridir (Bulgan ve Soybali,
2011). Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin  performansinin
arttirilmasinda temel faktor miisteri memnuniyetinin yiikseltilmesidir (Guzzo, 2010,

s. 11).

Miisteri memnuniyetinde basartya ulagsmak isteyen otel isletmeleri,
rakiplerine oranla miisterilerini daha fazla memnun etmek durumundadir. Turizm
sektoriinde miisterilerin satin alma davranisi ile mal alimindaki davraniglart arasinda
farklilik bulunmaktadir. Turizm iirliniinde es zamanli iiretim ve tiiketimin olmasi,
dokunulmayan, depolanamayan, sahipsizlik gibi 6zellikler yaninda tiiketiciler
tarafindan turizm talebinin kolay ikame edilebilmesi, satin alma davranigini

etkilemektedir (Kozak, 2008, s. 224).

Buna gore, evrensel bir deger olmasa da miisteri memnuniyeti ayni otel
isletmesinde her miisteride aym1 memnuniyet derecesi elde edilememektedir.

Miisteriler satin alim sonrasinda beklentilerinin karsilanmasi ya da asilmasina gore
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farkl1 diizeylerde memnuniyet ya da memnuniyetsizlik deneyimi yasamaktadirlar

(Eser, 2002, s. 78).

Miisteri memnuniyeti ile satin alma karari, iirliniin performansina ve alicinin
beklentilerine gore degerlendirilmektedir. Tiiketicilerde miisteri memnuniyeti farkli
diizeylerde yasanabilir. Uriin performansinin beklentilerin altina diismesi halinde,
miisteride memnuniyetsizlik olusmaktadir. Beklentiler ile iirlin performansi ayni
seviyede olursa, miisteri memnuniyeti de saglaniyor. Beklentileri asan iirlin
performansinin olmast durumunda ise miisteri tatmin olmus ya da ¢ok memnun

olmus kabul ediliyor (Kotler vd., 1999).

Bu farkliligin temelinde yatan miisterilerin beklentilerinde etkili olan farkl
geemis deneyimleri, hedefleri, ihtiyaglart hakkinda agik bir fikir edinilmesi
gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999: 328). Siirekli olarak miisteri memnuniyetini
gelistirmek isteyen otel isletmeleri asagidaki kurallar hususunda duyarli olmalidir

(Scott, 2001, s. 82-85):

- Duyarliligin devamli hale getirilmesi,

- Yeteneklerin 68renilmesi ve gelistirilmesi,

- Engellerin ve sorunlarin belirlenerek, ortadan kaldirilmast,

- Davranis standartlar1 ve hizmet iiretim standartlarinin ortaya konulmasi,
- Miisterilerin dinlenmesi,

- Gelisimin siirekli olarak gili¢lendirilmesi ve desteklenmesi.

Turizm iirlinliniin es zamanl tiretim ve tiiketim 6zelligi bulundugundan, otel
isletmelerinin bazi dezavantajlari bulunmaktadir. Hatanin diizeltilme olasiliginin bu
alanda zor oldugundan, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi diger hizmet
sektorlerine nazaran daha ©nemli oldugundan bahsedilebilir. Dolayisiyla otel
isletmelerinde miisteri memnuniyeti acisindan, miisterilerin ihtiyaglarina uygun

kalitede hizmet tiretilmelidir (Bahar ve Kozak, 2005, s. 139).
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Miisteriler otel isletmelerinde memnuniyet verici bir hizmet ile rekabetci
fiyat1 degistirme egilimi gostermemektedir. Yani bir hizmetin memnun edici bir
Ozelligi bulunmasa da fiyati ne kadar diisiik olursa olsun miisterinin davranisi
algiladigi hizmeti aramak olacaktir. Zira, memnuniyet verici hizmet sunan otel
isletmelerinin miisterileri rakiplerin diisiik fiyatindan etkilenmemektedir (Vallen ve

Vallen, 2004, s. 246).

Otel isletmelerindeki miisteri memnuniyeti bagka bir agidan ele alindiginda,
otel calisanlarinin tatmin diizeyinin hizmet sunumunda kaliteyi etkilediginden
bahsedilebilir. Otel isletmesindeki is atmosferi olumlu oldugunda ¢alisanlar tatmin
olacaktir. Bu calisanlarin Orgiite bagliligini ve miisterilere daha iyi hizmet
sunmalarin1 saglayacaktir. Miisteriler bunu fark ettiklerinde, kendileri i¢in sunulan
hizmetin degerini algilamalar1 kolay olacaktir. Bu sebeple ileride devamli satin alma,
tavsiye ve yonlendirme benzeri sadakat davraniglari gésterme egiliminde olacaklar

ve firmanin pazar pay1 ve karliligina katkida bulunacaklardir (Heskett vd., 1997).

Otel miisterileri ile misteri memnuniyeti iizerine yapilmis bir arastirmada,
miisterilerin ylizde 53’{iniin isletmenin sikayetlerine yonelik ¢o6ziim Onerilerine karsi
sinirlendigi ya da tatmin olmadiklar1 ortaya konmustur. Ayrica tatmin olmadigini
bildiren her ii¢ miisterinin en az birinin ileride ayn1 hizmeti yeniden almayacaklarini
belirtmislerdir. Isletmenin ¢oziimlerine sinitrlenen miisterilerin yiizde 70’i kendilerine
sunulan hizmetin kullanimima hemen son vermislerdir. Bununla ilgili yapilan diger
bir arastirmada ise, liriinlerden sikayet¢i olanlarin yiizde 23’{iniin, hizmete iliskin
sikdyeti olan miisterilerin ylizde 51’inin aldiklar1 yanittan ve tepkiden tam olarak

memnun olmadigi goriilmiistiir (Lewis, 1983, s. 25).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, miisterinin
taninmasi, ihtiyaclarmin daha onceden belirlenmesi, tatmininin saglanmasi énemli
bir yer tutmaktadir. Bunun nedeni otel isletmelerinde yeni miisterilerin ¢ekilmesinin
maliyeti, mevcut miisterilerin muhafaza edilmesinin maliyetinden daha yiiksek

olmasidir. Bu baglamda otel isletmelerinin var olan miisterilerini elde tutabilmek
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icin, miisteri sadakati ve memnuniyetine iliskin etkin politikalar uygulamaya

odaklanmalar1 gerekli goriilmektedir.

2.1.4. Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti esaslari

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin esaslart miisterinin taninmast,
ihtiyaclariin ~ anlasilmasi, miisteriye  uygun  hizmetlerin  gelistirilmesine
dayanmaktadir. Bu sekilde hedef miisteri kazanma ve miisteri memnuniyeti olurken,
rekabet, iyi isletme imaji, Ustiinliik ve {iriin konumlandirma benzeri faaliyetlerin

gercgeklestirilmesine ¢alisilmaktadir (Bulgan ve Soybali, 2011).

Soyut bir kavram olan miisteri memnuniyetinin sinirlarinin kesin olarak
belirlenmesi zor olsa da miisteri memnuniyetinin saglanmast ya da
saglanamamasinin igletmeye hissedilebilir bir yansimasi olacaktir (Duyar, 2007).
Miisteri memnuniyeti stratejisinde otel isletmelerinin yapmasi gerekenler asagidaki

gibidir (Nykiel, 2005, s. 208-210):

- Miisteri higbir zaman suglanmamali, miisterinin haksiz oldugu durumlar
olsa da miisteri her zaman haklidir.

- Miisterilerle sorun ¢éziimiinde agik ve net iletisim zorunludur.

- Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda otel ¢alisanlarmin gereken
durumlarda isletme politikalarinin esnetilebilecegini gérebilmeleri gerekmektedir.

- Miisteri hatalarinin yiizlerine vurulmamasi, nazik davranilmasi, empati
saglanmasi her zaman 6nemli goriilmelidir.

- Hizmetin satin alma agamasinin kisaltilmasi i¢in organize olunmalidir.

- Isletmelerde miisterilerle birebir temasta olunan alanlarda calisanlarin
etkinligi ve 1s performansi 6nemlidir.

- Bireysel iletisimde kullanilan is terimlerinin miisterilerin anlayabilecegi
nitelikte olmas1 gerekmektedir.

- Miisteriye verilen deger satin alma zamanlarinin yani sira her siirecte

hissettirilmelidir.
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- Hizli hizmetin olmasi beklenen yerlerde olabildigince hizli hizmet

sunumu yapilmalidir.

Otel miisterilerinin beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir. Miisterilerin
beklenti diizeyleri, dnceki deneyimlerinden, kendilerinden alinan {icretten, rakip
isletmelerdeki deneyimlerinden, reklam ve satis mesajlarindaki sozlerden dolay1
etkilenmektedir. Miisterilerin yeniden oteli ziyaret etmeleri i¢cin memnuniyet kritik

bir unsurdur.

Otel isletmeleri giiniimiizde resmiden gayri resmiye, hizmetin
gosterislisinden samimi olanina, kati1 kurallardan esnek yonetime gegis sirasinda,
caliganlarini yetkilendirme anlayisini benimsemektedir (Duyar, 2007). Bu degisim
biiyiilk oranda kamuoyunun miisteri memnuniyetine dayali yeni anlayisina gore
aciklanabilir. Bu yeni anlayis geregi calisanlar da hizmet sunumunda, otel
miisterilerinin  beklentilerinde ise zihinlerinde ziyaretleri esnasinda samimi
karsilama, alinan hizmetin genelinde kalite algis1 olugmaktadir. Miisteri
memnuniyetini saglayabilmeleri agisindan otel isletmelerinin motive olmus, egitimli

caligsanlarla sunulan hizmet anlayisini benimsemek durumundadirlar.

2.1.5. Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin performansi miisterilerin  memnuniyetini
arttirma bakimindan 6nemli bir rol istlenmektedir. Sektordeki heterojen 6zellikler
nedeniyle otel isletmelerindeki miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizliginin
belirlenmesi oldukca zordur. Bunun nedeni miisteri ¢alisan iliskisinin devam ettigi
miiddetge miisterileri memnun etme cabasi slirmekte yani hizmet sunma asamasi

boyunca devam etmektedir.

Otel isletmelerinin caligsmalarinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler,
pazar gereksinimlerinin anlasilmasi, miisterilerin  beklentileri, beklentilerin
karsilanmasi olarak gosterilmektedir. Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini

etkileyen unsurlara bakildiginda da miisteri memnuniyetini etkileyen en Onemli
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unsurun kalite oldugu, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in de isletmelerin
kaliteli hizmet vermesinin olduk¢a dnemli oldugu belirtilmistir (Ozgiiven, 2008, s.
653).

Bunun yani sira otel isletmelerinde, miisterinin iiriinden sagladigi
memnuniyetin - tek  basina iirlinlin  niteliklerine  bagli  olmadigi, miisteri
memnuniyetinin isletme imaji, tiikketicinin kisiligi, calisanlarin tutumu, islem hizi,
isletmenin profesyonellige bakis agis1t gibi diger unsurlarin da etkisi oldugu

belirtilmektedir (Tan, 2004, s. 36).

Otel isletmelerinde miisterilerin tiiketim davraniglari, mal ve hizmetleri satin
alma davraniglarina iliskin bilgiler genellikle toplum psikolojisi, bireysel psikoloji,
sosyoloji gibi bilim dallarmin yardimiyla elde edilmektedir (Igoz, 2001, s. 75). Otel
isletmelerinde her isletmenin miisterilerde gereken diizeyde tatmini saglayabilecek
pazarlama karmasi gelistirme zorunlulugu bulunmaktadir. Bu baglamda otel
miisterileri bakimindan tatminin hangi {riinlerle saglanacaginin belirlenmesinde,
misterilerin ne zaman, neyin, nasil ve nerede etkilendiginin detayli incelenmesi

gerekir (I¢oz, 2001, s. 76).

Miisteriler memnuniyetlerini belirlerken, bekledikleri hizmet ile sunulan
hizmetin karsilagtirtlmasi ile belirleme yapmaktadir (Akbar ve Fie, 2005, s. 47).
Buna gore otel isletmelerinde miisterilerin ayni hizmeti aldigi kabul edilerek,
miisterilerin farkl kisisel 6zelliklere sahip olmasi, ayn1 hizmete iliskin daha onceki
deneyimleri, hizmetin kendileri agkisindan tasidigi 6énem ya da ihtiyag¢, miisterilerin
ruhsal durumlarindaki farkliliklar nedeniyle yasadiklar1 hizmet deneyimleri de farkl
gerceklesecektir. Miisterinin biri aldig1 ayn1 hizmetten memnun kalirken, bir baskasi

aldig1 hizmeti hayal kiriklig1 olarak degerlendirebilmektedir (Laws, 2004, s. 17).

Bir otel isletmesinin basarili olmasinda miisterileri i¢in taklit edilmeyen
0zgiin bir memnuniyet sunmasi en kritik unsurdur. Otel isletmeleri agisindan en
onemli girdi, belli beklentileri bulunan, belli ihtiyaglarini karsilama arayist bulunan

miisteridir. Memnun olmus miisteri ise arzu edilen ¢iktidir (Eroglu, 2005, s. 19).
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Yapilan bir calismada otellerde miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar
dort grup halinde belirtilmistir (Kotler, 1999, s.181). Miisteri memnuniyetini
etkileyen unsurlar, otel isletmelerinde beklentiler, iirlin, iiriin kalitesi, performans,
fiyat unsurlar1 yaninda diger faktorlerin ele alinmasi ile agiklanmaktadir.
Miisterilerin memnuniyeti ve beklentilerini etkileyen unsurlar dort farkli grupta

incelenebilir (i¢oz, 2001, s. 77):

Kisisel faktorler

Otel isletmelerindeki miisteri memnuniyetini ve beklentileri etkileyen kisisel
faktorlerin arasinda yas, cinsiyet ve yas donemi, gelir diizeyi, egitim durumu, yasam

tarz1 gibi Ozellikler yer almaktadir.

Cinsiyet: Otel isletmeleri miisterilerinin cinsiyet farkliligi ayni zamanda
sosyal, ekonomik ve kiiltirel farkliliga neden olmaktadir. Ayrica cinsiyet
miisterilerin otel isletmelerindeki iiriin ve hizmetlerin icerik ve mesajlarina karsi
tepkilerini de etkileyen bir faktordiir. Bu kadin miisterilere uygun tasarlanmis olan
iirlin-hizmet ve olanaklarin ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur. Bu ¢aligsmalarda kadin
miisterilere etek askilari, sa¢ kurutma makineleri, kadin esyalari-tuvalet takimlari,
kadinst oda dekoru tasarimi yer almaktadir. Baska bir c¢alismada ise, otel
isletmelerinde kadin miisterilere rahatlik, giivenlik, oda konforu, otel olanaklar1 ve

boliimlerinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir (Emir ve Kilig, 2011).

Yas ve yas donemi: Miisteri memnuniyeti ve beklentileri etkileyen baska bir
faktor de miisterinin yas ve yas donemi olarak gosterilmektedir. Miisterinin tatil
tercihleri, yer secimi, eglence tercihi yas donemleri ile iliskindir (I¢oz, 2001, s. 80).
Otel isletmeleri miisterilerinde yasamlar1 siiresince oldugu yas dilimlerinde farklh
memnuniyet ve beklentiler sergiledigi goriilmektedir. Geng yasta olan miisteriler
turizmde eglenceye yonelirken, daha ileri yastakiler sakin ortamlari tercih edebilir.
Yaghlar arasinda yapilmis bir pazar arastirmasinda, gece lambalari, banyo
tutacaklari, meniilerin bliylik yazilarla yazilmasi, koridorlarda belirgin sinyaller

olmasima énem verdikleri goriilmiistiir (Ic6z, 2001, s. 80). Miisterilerin yeme-i¢me,
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konaklama, eglenceye dair zevklerinin c¢ogunlukla yaslarina bagli olustugu

sOylenebilir (Rizaoglu, 2004, s. 97).

Meslek ve gelir seviyesi: Otel isletmelerindeki miisterilerin memnuniyetini
etkileyen faktorler arasinda meslek ve gelir seviyesi de yer almaktadir. Miisteri
gelirinde meslegin belirleyici olmasi dikkate alindiginda, gelir degiskenine gore

miisteri meslegi, otel se¢imini, beklentisini etkileyecektir (Dinger, 1993, s. 39).

Ornek olarak, bir is¢i konaklama igin orta sinif otel isletmesini tercih ederken,
buna baglantili olarak 6demis oldugu fiyat oraninda beklentisi olusacaktir. Bir is
adami1 ise konaklamak icin list sinif bir otel isletmesini tercih edecek ve Odemis

oldugu fiyat oraninda beklentisi olusacaktir (Tek, 1997, s. 204).

Gelir: Miisterilerin memnuniyeti ve beklentilerini etkileyen unsurlar arasinda
ekonomik etkenlerde yer almaktadir. Miisterilerin harcama miktarin1 belirleyen en
onemli etken geliridir. Otel isletmelerinde miisteriler sahip olduklar1 gelir miktarma
uygun harcama yapabilmektedirler. Harcanabilir gelirlerinin biiyiikligi, kisisel
borglari, tasarruf imkanlar1 gibi ekonomik etkenler, miisterilerin memnuniyetini ve
beklentilerini etkilemektedir (Yiikselen, 2000, s. 83). Gelir seviyesi yiiksek olan
miisterilerde otel isletmelerinden beklentiler de farklilik gostermektedir. Diisiik gelir

seviyesine sahip olanlarin beklentilerinde ise daralma meydana gelir.

Egitim seviyesi: Egitim seviyeleri miisteri memnuniyetinde etkili bir rol
tistlenmektedir. Miisterilerin egitim seviyesi arttik¢a gelir diizeyi ve ¢alisma durumu
da etkilenmektedir. Miisteri egitim seviyesi yiikseldiginde, seyahate ¢ikma, tatil
yapma gibi kiiltiirel ihtiyaclarinin tatmininin gerekli oldugunun farkina varmaktadir
(Toskay, 1989, s. 135). Bir anlamda geliri fazla statiisii olan mesleklerde ¢alismak,
kisilerin beklentilerini arttiran bir etkendir (Kozak vd., 2015, s. 69). Ornek olarak,
bilim adamlari, sirket temsilcileri ig seyahatleri yapan en dnemli gruplarin igindedir
(Idz, 2001, s. 81). Bunlar yiiksek beklenti iginde kalitesi yiiksek turistik hizmet ve
mal talebinde bulunurlar. Ayrica yiiksek tatmin diizeyine ulagabilme beklentisi i¢inde

olurlar.
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Yasam tarzi: Otel isletmesi miisterilerinin memnuniyetini ve beklentilerini
etkileyen faktdrlerden biri yasam tarzidir. Ayn1 meslek, sosyal sinif ve kiiltiirden olan

insanlarin yasam tarzlar1 farkli olabilmektedir (I¢oz, 2001, s. 81).

Toplumsal faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin memnuniyetinin ve beklentilerinin ¢ogunun
toplumsal ve kiiltlirel 6zellikler ile sekillendigi, bunlarin birbiriyle iliskileri oldugu
bilinmektedir. Toplumsal faktorlerin temeli aile, kiiltiir, toplumsal sinif, arkadas gibi

olgular olusturmaktadir (Ic6z, 2001, s. 85).

Gruplar ile farkl kiiltiirel degerler: Misterilerin i¢inde yer aldiklar1 gruplar
ile farkli kiltiirel degerlerinin olmasi, ydnetim bakimmdan beklenti ve
memnuniyetlerinin belirlenmesini 6nemli kilmaktadir (Yildizel, 2002). Tiiketicinin
satin alma karar1 sonrasindaki tatmin seviyesi pek cok kiiciik grup tarafindan
etkilenmektedir. Bunlar kisinin iizerinde dogrudan etkisi olan iiyelik gruplar olarak
tanimlanir. Bu gruplardan birincil olanlar arkadas, aile, calisma arkadaglari, komsular
benzeri sikca iliskide bulunan kisilerden olusmaktadir. Ikincil olanlar seyrek, daha az
etkilesimde bulunulan mesleki birlikler, dini gruplar, ticari birlikler benzeri

gruplardir (Ic6z, 2001, s. 81).

Dolayli ya da dogrudan karsilastirma noktalar1 olarak ya de tiiketici
davraniglarinin  sekillenmesini saglayanlar ise referans gruplar1 olarak hizmet
vermektedir. Insanlarin ait olmadiklar1 gruplardan da etkilenmesi sz konusudur.
Ornek olarak, iiniversitedeki yeni bir 6grenci, bilinen bir otelin yonetim grubunda

bulunmak isteyebilir, iiye olmamis olsa da grubu benimseyebilir (I¢oz, 2001, s. 89).

Aile yapisi: Misterinin evli, bekar, cocuk sahibi olup olmamasi, aile ve
akraba bagliligi, cocuk sayis1 gibi Ozelliklerinin de konaklama deneyimindeki
memnuniyet diizeyine etki edebilir. Otel isletmesinde kiigiik ¢ocuklara, bebeklere bir
aktivite sunulmamasi, hizmet verilmemesi tatmini olumsuz olacak sekilde

etkileyebilir (Kozak vd., 2015, s. 71). Otellerin ¢ocuklara diisiik fiyattan ya da
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licretsiz turlar diizenlemesi, bakim servisi verilmesi, eglence olanaklari sunulmasi ise

miisteri memnuniyetini olumlu sekilde etkileyebilir.

Bir birey toplumda ayni anda aile, baz1 orgiitler ve kuliipler gibi gruplara
dahil olabilir. Kendisinin her gruptaki konumu, rolii ve statiisiine uygun
sekillenmektedir. Rollerin her biri toplum tarafindan bireye verilen genel sayginin bir
gostergesini yani statiiyii yansitir. Insanlar bir iiriin segiminde, statiilerini
yansitmasina ozellikle dikkat etmektedir (i¢oz, 2001, s. 90). Ornek olarak, bir is
adami stirekli is seyahatinde konakladigi oteldeki “executive floor” odalarinin
satildigint 6grendiginde iiziliir. Zira bu durumda kendini oteldeki standart odalarda
konaklamaya zorlanmig gibi hisseder. Boyle diisiinmenin nedeni standart odalardaki
kalite ya da konfor eksikligi degildir. Baskalari tarafindan standart odada
konakladiginin bilinmesidir. Is adami zorunluluktan da olsa diisiincesine gore
standart odada kaldig1 icin statii kaybina ugrayacaktir. Bu durumda kendini koti

hissedecek ve otelden memnuniyetsizlik yasayacaktir.

Kiiltiirel faktorler

Kiiltiir ¢cevreye kolay uyum saglayan, ekonomik bir faktordiir. Kiiltiirel
faktor, toplumdaki ortak deger yargilari, dil, din, inanglar, davranis ozelliklerini
icermektedir (I¢dz, 2001, ss. 85-86). Kiiltiirel dzellikler aym1 zamanda ihtiyaglari
karsilama oOzelligini tasimaktadir. Miisterilerin ihtiyaglarin1 basarili bir sekilde
karsilayan otel isletmelerine ait {riin-hizmetlerin yasama sanst uzun olur.
Miisterilerin otel isletmelerinin {iriin ve hizmetlerinden beklentileri kiiltiirden kiiltiire

gore farklilik gostermektedir (Islamoglu, 1999, s. 94).

Turizm sektoriinlin entegre bir parcast olan kiiltiir, nerde kalinacagini, ne
yenecegini belirlemektedir. Her iilke farkl kiiltiirel degerlere sahiptir. Bir iilkedeki
kiiltiiriin anlasilmas1 zordur. Bu baglamda bir isletme uluslararasi alanda hizmet
verse de farkli kiiltiirleri anlayabilmesi daha zordur. Farkl: iilkelerin tiiketicileri ortak
kiltiirel ozellikler gostermis olsalar da sahip olduklar1 davraniglar ve degerler

farklidir (Icoz, 2001, s. 85). Dolayisiyla farkli kiiltiirlerden olan miisterilerine ev
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sahipligi yapan otel isletmesinin memnuniyeti yaratabilmesi i¢in bazi engelleri

asmas1 gerekecektir.

Otel isletmelerinde hedef pazardaki miisteri kiiltiiri, pazardaki iiriin ve
hizmetlerin fiyatlandirilmasini, tanimlanmasini, dagitimmi ve tutundurulmasini
etkilemektedir (Islamoglu, 1999, s. 94). Buna gére, miisteriler otel isletmelerinin
memnuniyetlerini ve beklentilerini hangi olgiide karsiladiklarmi, kendi kiiltiirel
degerleri ile karsilastirarak belirlerler. Otel isletmelerinin sundugu hizmetleri
kendilerinin beklentilerine gore degerlendirir, memnun olmayanlar sikayet¢i olurlar.
Bu baglamda kiiltiirel farkliligin miisteri memnuniyetinde ve davranislarinda

farkliliga neden oldugundan bahsedilebilir.

Psikolojik faktorler

Psikolojik agidan turistik tiiketimin sinirsiz bir egilimi bulunmaktadir (Olalh
ve Timur, 1988, ss. 206-207). Bu turistlerin farkli psikolojik yapida olmasi ve turistik
tiiketimden tatmin diizeylerinin farkli egilimde olmalari ile agiklanmaktadir (Kozak
vd., 2015, s. 72). Otel isletmeleri miisterilerinin memnuniyeti ve beklentilerini
etkileyen psikolojik faktorlerin arasinda siki bir iliski bulunmaktadir. Miisterilerin
memnuniyet ve beklentilerini etkileyen psikolojik faktorler arasinda Ogrenme,

giidiilenme, tutum, algilama gibi unsurlar bulunmaktadir (Inceoglu, 2004, s. 70).

Algilama: Psikolojik unsurlardan algilama, 6grenmenin temelini olusturan,
duyular yardimiyla tanimadir (Islamoglu, 1999, s. 113). Duyumsal bir bilgilendirme
olan algilama, tatma, duyma, koklama, gorme, hissetme, dokunma duyular ile
gerceklestirilmektedir. Ornek olarak, bir otel isletmesinde i¢ dekorasyonda, tanitici
brosiirlerde renk se¢iminde, solanlarin diizenlenmesinde, odalarin dekorunda, biiyiik
afislerin diizenlenmesinde, isletme logosunda miisterilerin algilamasina etki eden

unsurlar dikkate alinmaktadir (I¢dz, 2001, s. 83).

Otel isletmeleri miisterilerinin memnuniyetleri ve beklentileri algilar1 ile

sekillenmektedir. Miisterilerin beklentileri i¢cinde bulunan {iriin ve hizmetler oncelikli
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algilanir, yorumlanir, distiniiliir, yanitlanir ve yargilanir. Bu siirecte algilanan iiriin
ve hizmetler istenen diizeyde olmadiginda memnuniyetsizlik, istenen diizeyin

tizerinde olursa memnuniyet saglanmaktadir.

Giidiilenme:  Psikolojik  faktorlerin arasindaki miisterilerin ~ giidiileri
memnuniyet ve beklentileri etkilemektedir. Otel miisterilerinde beklentileri
karsilamak i¢in onlar1 harekete geciren kendi gidiileridir (Eroglu, 2005, s. 39).
Bireyleri kendi giidiileri dogal nitelikteki gereksinimlere dogru yonelten bilingsiz
davraniglar olarak ifade edilmektedir (King, 1995).

Gudii, Sabuncuoglu ve Tiiz (1998) tarafindan, cesitli ihtiyaglar
karsilayabilmek i¢in bireyleri eylem ve davranisa iten etken seklinde tanimlanmistir.
Bunun temelinde, misterilerinin beklentileri yatmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz,
1998, s. 44). Otel isletmelerinde miisteriyi belirli yonde harekete gegirmek igin,
miisteriye  istenen  yondeki  secenegin  varligmin  bildirilmesi,  bilgiyi

algilayabilmesinin saglanmasi 6n kosuldur.

Ogrenme: Miisterilerin memnuniyetini ve beklentilerini etkileyen psikolojik
faktorler arasinda dgrenme de yer almaktadir. Ogrenme, bireyin cevresi ile kurdugu
iliskilerle gergeklesen davraniglarindaki degismedir (Harris ve DeSimone, 2005, s.
54). Ogrenme insanlarin motivasyonunu, rol algisini, yeteneklerini, performansini,
bireysel davramisini etkileyen bir unsurdur. Ogrenmenin en iyi kamiti bireylerin

davranislarindaki degisimdir (Ozkalp ve Kirel, 2005, s. 156).

Otel isletmelerindeki miisterilerin beklentilerinin pek cogu &grenilmis
davraniglardan dolay1 gelismektedir (Tek, 1997, s. 208). Psikologlar, miisterilerin
psikolojik ozellikleri ve varligimin, 6grenme silirecindeki edinilen deneyimlerden

dolay1 belirlendigini ifade etmektedirler (Inceoglu, 2004, s. 117).

Otel isletmelerinde miisterilerin iirlin ya da hizmet beklentisinin olusmasi,
ogrenme siirecinin ardindan ortaya ¢ikmaktadir (Islamoglu, 1999, s. 116). Oteller

miisterilerinin hizmetlerinin ve tesislerinin kalitesini 6grenmesi ic¢in tesvik edici
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caligmalidir. Otele ilk defa gelenlere otel turu yaptirmali, hizmetler hakkinda bilgi
verilmelidir. Yeniden gelmis miisteriler i¢in de degisen otel hizmetleri ve yenilikler

konusunda bilgilendirme yapilmalidir (I¢oz, 2001, s. 84).

Tutum: Misterilerin memnuniyetini ve beklentilerini etkileyen psikolojik
faktorler arasinda tutum da yer almaktadir. Tutum, bireye atfedilen, onun psikolojik
bir objeye iliskin duygu, diisiince ve davraniglarin1 diizenli olarak olusturan egilimdir
(Tutinet, 2009, s. 43). Otel isletmeleri misterilerin tutumlar1 ve memnuniyetleri,
beklentileri arasinda paralellik olusturmaya calistirmaktadir. Otel isletmeleri eger
musterilerinin tutumlarinin degismesini isterlerse etkin reklam ve satis gayretleri

yardimiyla degisimi gergeklestirebilmektedir (Cemalcilar, 1994, s. 61).

Otel isletmelerinin miisterilerin farkli hizmetlere, lriinlere, markalara karsi
tutumlarini bildiklerinden dolayi, bunlardaki degisimleri 6lgmeleri halinde miisteri
memnuniyeti ve beklentilerini olugturmakta etkileri artar (Odabas1 ve Baris, 2003, s.
157). Zira miisteri beklentilerinin karsilanmasi ya da asilmasi durumunda miisteri

memnuniyeti gerceklesmektedir (I¢dz, 2001, s. 175).

Otel isletmeleri temelde bir hizmet isletmesi oldugundan, ¢alisanlar bu
hizmeti alan miisterilerle hizmet sunumu yapan isletmenin arasinda iliskiyi kuran
konumundadir (Tiiziin ve Devrani, 2008, s. 14). Bu durum en fazla miisteriyle yakin
temasta calisanlarda etkili olur. Bu calisanlar miisterilerin isletmeyi algilamasini
dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla miisteriyle yakin temasta olan c¢alisanlarin
davraniglar1 ile miisterilerin ¢alisanlara iliskin algilamalari, miisteri ve isletmenin
arasindaki iligkinin kalitesi ile memnuniyeti 6nemli oranda etkilemektedir (Paulin

vd., 2000, s. 458).

Bu nedenle miisterilerin c¢alisanlardan memnuniyeti, ilk olarak isletmeden
memnuniyetine etki edecek, bununla miisteriler isletmeye daha olumlu davranis
sergilemeye baslayacaklardir (Tiiziin ve Devrani, 2008, s. 15). Otel isletmelerindeki
her bolimiin hem kendi isleriyle hem de birbiri ile olan iliskilerdeki uyum,

misterilerin hizmeti algilamalarina da yansima yapmaktadir. Bunu saglayabilmek
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icin otel isletmelerinin biitiin halinde bdliimlerde sundugu hizmetlerde miisteri

memnuniyetini saglayabilmek i¢in 6nemli oranda ¢aba gostermek zorundadirlar.

Bu yapilmadigi takdirde, baska boliimlerdeki hizmetlerden saglanan
memnuniyet hangi diizeyde olursa olsun, herhangi bir bdlimde olusan
memnuniyetsizlik olumsuz etki yapacaktir. Ornek olarak, &n biiro ile Kkat
hizmetlerinin arasinda iyi bir iliski olmadiginda, miisterilere bekledikleri gibi bir
hizmet sunulamaz, dolayisiyla otel miisterilerinde memnuniyetsizlik gelisir, miisteri

kayiplar1 nedeniyle isletme imaj1 zedelenebilir (Murat ve Celik, 2007, s. 7).

Bu sebeple otel isletmeleri profesyonel hizmet sunabilmek amaciyla her
bolimde koordinasyonu saglayarak, miisteri beklentilerini karsilayabilecek
hizmetleri sunmalidir (Misirh, 2001, s. 173). Zira misteriler genellikle kaliteli
hizmet sunan otel isletmelerini tercih eder ve degisen miisteri ihtiyaclarina ve

isteklerine hizli sekilde uyum saglayabilmek durumundadirlar (Erdem, 2003, s. 51).

Soyut bir kavram olan miisteri memnuniyetinin kesin sinirlarint belirlemek
zordur. Ancak miisteri memnuniyetinin saglanmast ya da saglanamamasi

durumlarinda bunun isletmeye yansimasinin niteligi hissedilebilir (Duyar, 2007).

2.1.6. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinin yararlari

Teknolojinin gelismesiyle diinyada ticaretin Oniindeki engeller ortadan
kalkmig, ekonomik smnirlar yok olmaya baslamis, is yapma kosullar1 degiserek,
kiiresel rekabetin arttign goriilmistir (Uluyol wvd., 2011, s. 320). Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, isletme yonetimlerinin sosyal sorumlulugu geregince

degerlendirilmektedir (Uygug, 1998).

Rekabet giiclinlin artmasiyla birlikte isletmelerin miisteri memnuniyetine
verdigi tavizleri de her gecen giin arttirmaktadir. Miisteri aldigr mal ya da hizmetten

memnun kaldiginda, isletmeye bagliligi da artmakta, miisterinin artan baglilig
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nedeniyle igletmenin gelirinde de artislar meydana gelmektedir (Tiitiincii ve Dogan,
2003).

Isletmelerin en onemli pazarlama hedefleri arasinda bulunan miisteri
bagliligmin artmasi, miisterilere devamli kaliteli iirlin ve hizmet sunumu miimkiin
olmaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in yapilan yatirnmlar, daha
onceden maliyet olarak kabul edilse de sadik miisterilerin kazanilmasiyla isletme

hedefleri her gegen giin biiyiimektedir (Eroglu, 2005, s. 24).

Isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti olusturmanin bazi avantajlari
bulunmaktadir. Bu avantajlar, sadece var olan miisterinin isletmeye ¢ekilmesi degil,
bunun yaninda isletmeden saglamis oldugu hizmet nedeniyle tatmin olmus
miisterinin etrafina olumlu disilincelerini yaymasmi saglamaktir. Zira yapilan
calismalarda miisteri memnuniyetsizliginin yayilmasina benzer sonuglar elde
edilmektedir. Ornek olarak, otel isletmesinden tatmin olmayan miisterilerin yiizde
90’1 otelle iligskisini kesmekte, yenide otelden iirlin ya da hizmet alimi
yapmamaktadir. Bu miisteriler ayn1 zamanda en az 10 kisi ile gorisiini
paylagsmaktadir. Memnuniyetsizligi olan miisterilerin yiizde 13’{iniin bunu 20 kisiye
daha aktardig1 belirlenmistir. Yapilan bagka bir calismada da “3-33” kurah
belirlenmistir. Bu kurala gore miisterilerin yasanmis tecriibelerine iliskin olumlu
izlenime sahip olan 3 kisiye gore, kotil izlenime sahip, bunlar1 bagkalarina anlatmak

i¢in hazir olan 33 kisi vardir (Kaya, 2000, s. 429).

Miisteriler bu sayede kendilerine iyi hizmet sunan igletmeleri baskalarina
anlattiklart gibi, hizmet sunumundan memnun olmayanlar da yasadiklarini olumsuz
deneyim olarak baskalarina anlatirlar. Bu asamada isletmeye diisen,
memnuniyetsizligin ya da sikayetin etkin olarak c¢oziimlenmesini saglamaktir

(Goldmann, 1997, s. 286).

Isletmeler miisterilerini taniyabilmek, isteklerine uygun sekilde iiretimini
yonlendirmek amaciyla miisteri bilgilerini devamli takip ederek, bilgileri

degerlendirmektedirler. Isletmelerin ¢ogunlugu miisterilerinin memnuniyet oranini
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belirleyebilmek amaciyla miisteri anketleri diizenlemektedir. Buna gore isletmenin
basarili oldugu, miisterinin memnuniyeti ile baglantilidir. Isletmelerin pazar tabanl

performans Ol¢iim degerlerinden en dnemlisi miisteri memnuniyetidir (Fornell vd.,

1996, . 15).

Miisteri memnuniyeti 6l¢limii, temel olarak miisterinin iiriin ya da hizmet
sunucusu ile olan genel deneyimlerini ortaya koymaktadir. Bu model yardimiyla
miisterinin mevcut ve gelecekteki davranislarinin sonuglar1 tahmin edilebilmektedir.
Miisteri memnuniyetinin degerlendirmesi c¢ogu zaman anket uygulamasi ile
yapilmaktadir. Miisterilere anket uygulamasinda {iriin ve hizmete iliskin beklentileri,
sikayetleri, verdikleri degerin karsiliginda aldiklar1 gibi sorular sorulmaktadir. Bu
sorulara miisterilerin belli bir 6lgek yardimiyla cevaplandirmasi istenerek, veriler

analiz edilmektedir (Eroglu, 2005, s. 11).

2.2. Miisteri Tatmini

Tatmin kavrami, malin tiiketilmesi ya da malin alinmas1 deneyimi sonucunda
elde edilenin bir degerlendirmesi seklinde tanimlanmaktadir. Misteri tatmini ise,
miisterinin hizmet ya da iirin dmrii boyunca sahip olunan beklenti durumu seklinde
tanimlanabilir (Okkali, 2006). Miisteri tatmin derecesi de yapilan isin performansi
seklinde tanimlanir (Nelson ve Arthur, 2005, s. 159). Isletmelerde her zaman
giindemde olan miisteri tatmini i¢in yapilan tanimlardan biri ise, mal ve hizmetten
miisterilerin beklentiler1 karsiliginda sagladigi fayda miisteri tatminini ifade

etmektedir:

- Beklenti gerceklesenden biiyiik olursa; kotli miisteri tatmini,
- Beklenti ile gerceklesen esit diizeyde olursa; vasat miisteri tatmini,

- Beklenti ger¢eklesenden kiigiik olursa; iyi miisteri tatmini olusacaktir.

Kisilerin kendi beklentileri, miisteri tatminin sonuglarinin en Onemli

belirleyicisidir. Bu baglamda miisteri i¢in yapilacak etkinlikler, mal ve hizmeti
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tiretimi belirlemesinde, Oncelik miisteri beklentilerinin tespit edilmesi gerekmektedir

(Okkal1, 2006).

Tatmin, Oliver (1999) tarafindan tiiketicinin istek, ihtiya¢ ve amaglarini
yerine getirebilen ya da bunlari asabilen tiiketimlerinin degerlendirilmesi, bunun
memnun edici olmasi seklinde ifade edilmistir (Oliver, 1999, s. 34). Miisteri tatmini,
miisterinin mal ya da hizmete, bunlarin 06zelliklerine, calisanlara ve diger

degiskenlere kars1 genel yargisi seklinde tanimlanmaktadir (Back ve Parks, 2003).

Akademisyenler, miisteri tatmini kavramina farkli agilardan yaklagmis olsa da
literatiirde yer alan caligmalarda genel olarak kabul gérmiis olan yaklasim Oliver
(1980) tarafindan ortaya konulan “Beklentinin Onaylanmamas1” kuramidir. Miisteri
tatmini bu kurama gore, miisterinin satin alma 6ncesindeki beklentileri ile {iriin ya da
hizmetin satin alimindan sonra performansinin karsilanmasi ile belirlenmektedir

(Ozer, 1999, s. 161).

Miisteri beklentileri arkadaglar, saticilar ile diger bilgi kaynaklarindan elde
edilen bilgilere gore olusabilmektedir (Tek, 1997, s. 84). Miisterilerin daha onceki
deneyimlerden sagladigi tatmin diizeyinin yiikselmesiyle birlikte, gelecekte
performansa dair beklentilerin de yiiksek olacagi diislincesi bulunmaktadir. Bu
“citay1 yiikseltmek” seklinde tanimlanmaktadir. Bu baglamda miisterileri tatmin
etmenin higbir zaman kolay olmadiginin nedeni agiklanmaktadir (Vavra, 1999, s. 50;
Titlinci vd., 2006, s. 41).

Miisterinin tatmin edilmesi, miisteri merkezli olmay1 gerektirmektedir.
Miisteri merkezli olmak, miisteri ile daha yakin olmak demektir. Bagka bir ifade ile
miisterinin elde tutulmasin1 saglayabilecek kararlarin verilmesi, miisteri gibi
diistinmek yoluyla miimkiin olabilir. Miisteriyi tatmin edebilen isletmeler giiniimiizde

giiclii isletmeler olarak faaliyetlerini devam ettireceklerdir (Jhonson, 1998, s. 82).

Isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamasmin &n kosulu i¢ miisteri

memnuniyetinin saglanmasi, saglanan memnuniyetin arttirilmasindan geg¢mektedir.
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Zira tatmin olmayan iggéren hizmet sundugu miisterileri tatmin edemeyecektir.
Miisteriler tatmin olmadiginda ise gelecekte isletme adina kayip anlamindadir.
Isgdren memnuniyeti genellikle fiziksel cevresel sartlara, {icret, haberlesme diizeni,
emeklilik sistemi ve saglik gibi baz1 motivasyon unsurlarina, ¢alisanlarin yonetim ve

birbirleriyle kurduklari iligkilere baghidir (Saran, 2004, s. 88).

Miisteri tatmini genel olarak, miisterinin isteklerinin ve ihtiyaglarinin
karsilanmasidir. Miisteri tatminin olusup olugsmadigi satin alma Oncesi ve sonrasi
performansin karsilagtirmasi ile tespit edilebilir. Tatmin, aynt zamanda miisteride

marka bagimliliginin arttirilmasini saglamaktadir (Clark ve Maher, 2007, s. 59-71).

2.2.1. Miisteri ihtiyaclar: ve beklentileri

Istek, ihtiyaglarm karsilanmasi amaciyla bireylerin alternatifler arasindan
sahip olma ya da elde etme istegi gosterdikleri seyleri ifade etmektedir (Avcikurt,
2009, s. 11). Ihtiyac ise, bireyin iginde yer aldigi durum ile ulagmay: istedigi
durumun farki seklinde ifade edilmektedir (Karafakioglu, 2006, s. 4). Beklentiler de
miisterilerin hizmetle iliskili istek ve arzularinin ifadesidir (Titiinci, 2001, s. 51).
Beklentiler, malin gelecekteki olasi basarimii igeren inanglar seklinde

tanimlanmaktadir (Okkali, 2006).

Miisteriler, kisilikleri, demografik 6zellikleri, tutumlari, algilari, ekonomik ve
sosyal durumlar1 acisindan farklidir. Farkliligin temeli isteklerinin ve ihtiyaglarinin
beklentilerinde oldugu gibi karsilanmasina dayanmaktadir (Bayraktaroglu, 1998, s.
42).

Miisterilerin temel olarak {i¢ ihtiyaci bulunmaktadir (Okkali, 2006, s. 32):

Gilivenlik: Psikolojik, ekonomik ve fiziksel olarak tehdit altinda
olmamalaridir. Misterilerin otel isletmelerinde rahat edecegi ortamin saglanmasi

gerekmektedir. Kaldiklar1 otelde miisteriler kendilerini glivende hissetmelidir.
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Sayginlik: Bagkalarinin saygisi kazanmak ve bunun siirdiiriilmesi ve
kuvvetlendirilmesi ihtiyacidir. Miisteriler fark edilmek, saygi gormek isterler. Bu
acidan otel isletmelerinin miisteri ile tartismaktan, suglama gibi davranislardan

kaginmas1 gerekmektedir.

Adalet: Bireyin kendisine adil davranilmasini isteme ihtiyacidir. Miisterilerin
ihtiyaci diger misterilerle ayni iicreti ddemek, esit olmaktir. Miisterilerin sifatlar1 ya
da makamlarinin ayricalifa neden olmamasi gibi durumlarda adil olunmasi
gerektigini isterler. Bunlara uyulmamasi durumunda isletmenin giivenilirligi,
saygiligi ve adil davranmasina iliskin tutumlarda farklilik goriilebilir. Miisterilerin

bu husustaki beklentileri asagidaki gibidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, s. 170):

- Kendisine 6nemliymis duygusunun hissettirilmesi yani onemsenme,

- Verilen hizmetin izlenmesi ve servisten sonra tatmininin sorgulanmasi,
- Ayrntilara kars1 duyarhlik,

- Diiriistliik ve agiklik,

- Kendisine kisisel olarak ilgi, alaka gosterilmesi, zaman ayrilmasi,

- Secgeneklerin sunulmasi,

- Hizmet garantisi verilmesi,

- Uriin, hizmet agisindan gelisen olumsuzluklarda teknik bilgi verilmesi,

- Temiz is¢ilik beklentiler arasinda gosterilmektedir.

Miisteri tatmini c¢esitli faktorlerden etkilenmektedir. Bunlar asagidaki gibi
stralanabilir (Okkali, 2006):

Mal ve hizmet kalitesi: Tatmini 6nemli oranda etkileyen bir faktordiir.

Beklentiler: Miisteri tatmini alindan Once mal ve hizmete iliskin
beklentilerden Onemli oranda etkilenmektedir. Miisterinin tatmini i¢in mal ve
hizmetin kullanim amacina uygunlugu ile beklentilerin kabul edilebilir diizeye

ulagmis olmas1 gerekmektedir.
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Performans: Mal ve hizmetin islevi, temel ¢alisma ozellikleri performansini

yiikseltecegi gibi miisteri tatminini de ytikseltir.

Ogzellikler: Kullanim sonrasi tatminin yiiksek olmasinda mal ve hizmetin

ozellikleri de etkili olmaktadir.

Tutarlilik: Mal ve hizmetin belirlenmis standardi karsilama diizeyi olarak

tanimlanan tutarlilik, tatminin olusmasinda etkilidir.

Giivenirlilik: Mal ve hizmetin belirli slirede aksamasi, ariza yapmasi

olasiligini ifade etmektedir.

Servis yetenegi: Yeterlilik, hiz, yetenek, nezaket, onarim kabiliyeti gibi

ozellikleri kapsamaktadir.

Estetik: Mal ve hizmetin verildigi yerin, bunlar1 veren kisinin goriiniimii, sesi,

kokusu gibi 6zellikleri kapsamaktadir.

2.2.2. Butik otellerde miisteri tatmininin 6nemi

Giliniimiizde bilgili miisterinin tatmin edilmesinde, sadece giiler yiizlii
olunmasi yeterli degildir. Isletmeler varliklarim1 devam ettirebilmek i¢in miisterilere
thtiya¢c duyduklarindan, miisterilerine kendileri i¢in Onemlerini hissettirmelidir.
Ancak bunu yaparken tek tarafli isletmenin ¢ikarlarin1 degil, iki tarafin ¢ikarlarini,
misteri tatminini gézetmelidirler. Miisteriyi isletmenin bir ortagi olarak gdrmeleri,
mal ve hizmetin olusturulma asamasindan, sunumuna kadar miisterinin de siirece

dahil edilmesi, igletmelerin temel felsefesi olarak goriilmelidir (Okkali, 2006).

Isletmelerin basarili olmasinda miisteri tatmini c¢ok oOnemli bir yer
tutmaktadir. Isletmelerin pazarlama stratejilerinde yeni miisterileri isletmeye ¢ekme
hedeflerin en etkili olanmidir. Ancak bu isletmenin karliligina olumsuz etki

yapmaktadir (Yal¢in vd., 2009, s. 387). Karlilik ile devamli miisterilerin sayisi
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arasinda olumlu bir iliski bulunmaktadir. Arastirmalarda devamli miisterilerinin
sayisinin ylizde 5 artmasi durumunda, isletme karliliginin yiizde 25-125 arasinda
arttig1 belirlenmistir. Bu baglamda otel isletmeleri ¢alisanlari, ilk defa hizmet alan

miisterilerin devamli miisteri olmasini saglamalidir (Kotler vd., 1999, s. 318).

Yeni miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut miisterilerin elde tutulmasina gore
bes kat daha pahalidir. Miisterinin tatmin olmas1 durumunda bunu yaklasik ti¢ kisi ile
paylastigl, tatmin olmamis miisterilerin ise bunu yaklasik 9-10 kisiyle paylastigi
belirlenmistir. Bu anlatilan kisilerin de ayni1 sayidaki kisilerle bilgiyi paylastigi géz
Ontline alinirsa, miisteri tatminin Onemi ortaya konulacaktir (Bardak¢t ve Ertugrul,

2002, s. 210).

Turizmde miisteri tatminin saglanmasinda Oncelik miisteri istek ve
beklentilerinin dikkate alinmasidir. Turizmde tatmin, bu alandaki davranisin
aciklanmasini saglayan temel kavramlar arasindadir (Dunnross ve Iso-Ahola, 1991).
Turizm isletmelerinin emek yogun Ozellik gostermeleri, mallarin soyut karakter
icermeleri,  isletmeleri  tercih  eden  miisterilerin  tatmin  kistaslarinm
karmagiklastirmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin daha fazla gayret gostermeleri
gerekmektedir. Bu baglamda otel isletmelerinde miisteri tatmini, sunulan mal ve

hizmetler ile beklentiler karsilastirilarak yapilmaktadir ((Lau vd., 2005, s. 47).

Miisteri beklentileri ¢ergevesinde tatminin saglanmasi ve devam ettirilmesi
otel isletmelerin ¢ok 6nem verdigi bir husus haline gelmistir. Otel isletmelerinden
miisterilerin beklentileri, konuk gibi davranilmasi, giivenli ve temiz bir ortam
olusturulmasi, sozlerin yerine getirilmesidir. Bu beklentileri karsilayan otel
isletmeleri miisterilerinin tatmini saglama konusunda basarili olabilirler (West, 1991,
s. 360).

Butik oteller, miisteri memnuniyeti ve miisteri tatminine odakli olarak
kendine has bir stile sahip olmakla birlikte sadece dosenmis odadan ibaret olmayan,
bunun yaninda her odasinda farkli ve 6zgiin donatilar kullanilarak tefris edilen, buna

ragmen bir biitiin olarak tasarlanmig, adeta bir evi yansitan otellerdir. Butik otellerin
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kendine has geleneksel karakteri kaliteli hizmet sunmalari, ambiyanslar1 ve dogal
kurgularidir. Konaklama sektoriinde otellere butik kavrami yiiklendiginde, ortaya
cikan terimin otelin kiiglikliiglinii yansitan bir terim anlagilmamalidir. Tamamen
miisteri odakli olarak diisiiniilen ve tasarlanan butik oteller arasinda ¢ok fazla oda
kapasitesine sahip ornekler de bulunmaktadir. Ancak kisiye 6zel hizmet veren butik
otellerin yatak kapasitesinin fazla olmasi, kendilerine has belirli kriterleri yerine
getirebilmelerini zorlagtirabilir. Bu baglamda otelin kiigiikliigi oteli butik otel
yapmaya yeterli bir kriter degildir. Yiiksek kalite stil anlayisina, yenilik¢i bir
tasarima sahip olmayan otel, kiigiik olsa da butik otel niteligini tasityamaz (Rutes vd.,

1985).

Miisteri istek ve beklentilerini karsilayabilecek butik otel denildiginde,
oncelikle sanat akimina onciiliik yapabilecek bir tasarim oteli olmasi gerekmektedir.
Diger otellerle kiyaslandiginda, butik otelin farki ¢aligma prensibinin miisteri odakli
olmasidir. Butik oteller miisteri isteklerine kisiye 6zel ve kaliteli hizmet vermeyi
amaglamaktadirlar. Butik otellerin tefrislerde 6zgiin donatilar kullanilmast,
mimarilerinin benzersiz karakterde olmasi vazgecilmez Ogeleridir. Miisterilerin
beklentilerini karsilamalar1 acisindan, kaliteli tasarima, mimari 6zelliklere sahip

olmalar1 butik otellerin temel degerleri arasinda bulunmaktadir (Sekerci, 2015).

Butik otellerde diger konaklama sektoriindeki otel isletmelerinde oldugu gibi
iiriin ve hizmetler kendine has 6zellikleri dogrultusunda miisteriler tarafindan soyut
ve somut olarak iki farkli boyutta degerlendirilmektedir. Somut 6zellikler olarak otel
lobisi, odalarin dekoru ve tefrisi, renk uyumu, teknolojiyi kullanma seviyesi
sayilabilir. Soyut 6zellikler olarak hizmet kalitesi, gilivenlik, iggéren davranislari,
imaj gibi unsurlar gosterilebilir (Cakici, 2000, s. 162). Bu 6zellikler miisterilerin
butik otel algilamasinda 6nemli yer tutmaktadir. Butik oteller agisindan o6zellikle
fiziksel degerleri iceren somut unsurlar ayri bir dneme sahiptir. Miisteri tatmini

bakimindan butik otellerde oda biiyiikliigl, i¢ tasarimi belirleyici olabilmektedir.
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2.2.3. Butik otel deneyimleri

Yasam standartlar1 ve yasam kalitesi her gegen giin degisen, bu baglamda
istek ve ihtiyaglar1 farklilasan turistik tiiketiciler agisindan oteller, bir konaklama
mekan1 olarak sadece uyku gereksinimlerini karsilamaktan daha 6teye gitmislerdir.
Bu etkenlerle otel isletmeleri tiiketicileri kendilerine ¢ekebilmek, memnuniyetlerini
saglayabilmek, miisterilerinin gbéziinden bakarak aradiklar1 ve ulagsmay1 istedikleri

deneyimlerini anlayabilmeleri gerekir. (Mclntosh ve Siggs, 2005, s. 75).

Otel igletmelerinde tiiketicilerin  ihtiyaglar1 ii¢  basamak halinde
degerlendirilerek, ihtiyaglar ¢ercevesinde konuklara cesitli olanaklar sunulmaktadir

(Freund de Klumbis, 2003, s. 1):

- Ilk basamak, konugun temel ihtiyaclarmin karsilanmasima yonelik yatak
ve dus olanaklarinin saglanmasidir. Bu aktiviteler kisiseldir.

- lkinci basamak ise konugun hos vakit gecirmesini saglayacak olan servis
ve dizayn olanaklaridir. Bu aktiviteler hem fonksiyonel hem de duygusal ve duyusal
uyar1 seviyesi yiiksek faaliyetlerdir.

- Ugiincii basamak ise konuga 6zgii olan, rahathgini saglayacak, kendisini

rahat hissettirebilecek uyari seviyesi yiiksek olan olanaklardir.

Bu {i¢ basamaktan meydana gelen konuk ihtiyaclar1 her otel isletmesinde
farkli diizeyde karsilanmaktadir. Bu basamaklarin ilk ikisi hemen her konaklama
isletmesinde konuklara sunulurken, son basamak olan rahatlik, 6zgiinliik ve kisisellik
olanaklar1 diger otellerden farkli anlayisla, konseptle hizmet veren butik otellerde
sunulmaktadir. Butik otellerde son zamanlarda goriilen hizli degisim ve geligimi
tikketicilerin 6zel otel arayis1 ve daha essiz otel arayisi ile iliskilendirmek
mimkiindiir (Aggett, 2007, s. 169). Zira, tiiketiciler i¢in modern bir otelin tanimi
“sadece uyku i¢cin degil goriiniisii, dizayn1 ve rahatlig1 ile biitiinlesen romantik bir

deneyimdir” (Freund de Klumbis, 2003, s. 1).
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Butik oteller, zincir biiylik otellere gore tiiketicilerine essiz bir deneyim
sunma amacini tagimaktadir. Bunu butik otellerin miisterilerini daha iyi tanimasi,
ihtiyaclarini, tercihlerini bilerek, bunlara uygun olan hizmetleri sunmalar ile

basarmaktadirlar (Aliukeviciute, 2011, s. 1).

MclIntosh ve Siggs (2005) ile Aggett (2006) yaptiklart caligmalarinda
tiikketicilerin standart konaklama, eglence, yiyecek-igecek hizmeti veren oteller yerine
butik otelleri tercih etmelerinin sebeplerini ele almislardir. Iki ¢alismada da
tiikketicilerin butik otelleri tercih etmelerinde bes nitelik belirlenmistir (Aggett, 2007,
s. 174). Her iki ¢alismanin ortak bulgular1 olan nitelikler, butik otellerin bulundugu

yer, otellerde sunulan kalite, hizmetlerin kisiye 6zel olmasi ve essizlik 6zellikleridir.

Tablo 1: Butik otellerin uistiin nitelikleri

Mcintosh ve Siggs (2005) Aggets (2006)
Essizlik Essizlik

Kalite Kalite

Otelcilerin kiiltiirii ve yerlesim Yerlesim

Kendini evindeymis gibi hissetme Saglanan hizmetler
Kisisel dokunus Kisiye 6zgli hizmetler

Kaynak: (Aggett, 2007, s. 174)

Bu caligmalarda Mclntosh ve Siggs (2005) tarafindan kendini evindeymis
gibi hissetme 6n planda olurken, Aggett (2006) calismasinda ise saglanan hizmetler

on planda olmus ve bu nitelikler caligmalarin ayrildig1 nokta olarak kabul edilmistir.

Gilinlimiizde seyahat eden tatilcilerin otellerdeki son model esyalar, teknolojik
donanimlar gibi rasyonel unsurlari 6nemsemis olsalar da duygularina ve duyularina
hitap eden {iist diizey unsurlar1 da fazla 6nemsedikleri goriilmektedir. Bes duyuya
hitap eden bilesenlerin dengeli duyusal deneyime neden olmasi bunda etkilidir. Bu
baglamda butik oteller tiiketicilerin bes duyusuna da hitap edecek seviyede
konaklama isletmeleri olarak tanimlanabilir. Ornek olarak, butik otellerdeki otantik

mobilyalar, tag bina, tarihi bina gibi fiziksel 6zellikler dokusal uyari, ¢evreye yayilan
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aromatik kokular, temizlik kokusal uyari, aydinlatma gorsel uyari, yoresel lezzetler
tatsal uyari, sessizlik ya da kulaga hos gelen bir miizik isitsel uyar1 seviyelerini
harekete gecirmektedir. Burada her uyaricinin dogru diizenlenmesi ve tam duyusal

deneyim yasatmasi onemlidir (Freund de Klumbis, 2003, s. 3-4).

Butik oteller 6zgiinligli, konumu, misafirlerine sundugu hizmet kalitesi,
essizlik, ozel ilgi, farkli bir atmosfer, konfor, yasattig1 sira dis1 deneyimlerle tiiketici
kitlesinin nazarinda her yer birbirinin aynis1 gibi ifadelerle ortaya koydugu
geleneksel otellerdeki standart hizmetler tamamen farklidir. Geleneksel oteller
tarafindan sunulan standart hizmetler glinimiizde tiiketicilere cazip gelmediginden,
farkli alternatiflere yonelmelerini sebep olmaktadir. Butik oteller tiiketicilerin
yoneldigi bu alternatifler arasinda kisiye 6zel hizmet sunmalar1 ve farkli deneyim

yasatmalariyla 6n plana ¢ikmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

BUTIK OTELLERDE PAZARLAMA

3.1. Pazarlama Kavram

Pazarlama, isletme sahipleri ve miisteriler arasinda dinamik bir ortamda,
karsilikli olumlu, kazang¢l bir iliski kurulmasi, bunun gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi
amaci1 giiden, yaratim, dagitim, {riin ve hizmet fiyatlandirmasi, promosyon
stirecidir. Bu tanimla paralellik gosteren Amerikan Pazarlama Derneginin taniminda
ise pazarlama, is ortaklari, miisteriler, bunun yani sira genis bir ¢ercevede toplum
tarafindan degeri belirlenecek sekilde, iirlin ve hizmetin gelistirilmesi, yaratilmasi,
iletisim ve dagitim, teklif degis tokusu siirecindeki tiim aktivitelerdir (Pride &
Ferrell, 2009, s.3).

Pazarlama bagska bir tamima gore, isletmelerin hedeflerine ulasmak amaciyla
hedef pazardaki degisimi saglayabilmek icin planlama, analiz, denetim ve

uygulamalar1 kapsamaktadir (Tek, 1999, s.5).

Diinya Pazarlama Birligi tarafindan yapilan tanima gore ise, pazarlama
bireylerin ihtiyaglarin1 belirlemeyi ve karsilamayr hedefleyen organizasyonlarin
iirlin-hizmet takaslarindan miimkiin olan en {ist deger ve faydanin olusturulmasini

amagclayan is felsefesidir (Russell, 2010, s.12).

Pazarlama, yaraticilik, ihtiyacin ortaya ¢ikarilmasi, miisteri ile tatmin edici
strdiiriilebilir iletisimin saglanmasiyla, pazarlama yapan taraf ile miisteri arasinda

cift tarafl kazang saglayacak strateji ve taktikler biitiintidiir (Christ, 2009, s. 2).

Pazarlama, isletmenin sectigi miisterilerine yarattig1 degerdir. Deger kavrami
ise, miisteri ihtiyaglar1 ile bulusuldugu oranda ortaya cikar. Bu sayede satilan iirtiniin
yaninda, Uriiniin tiiketiciye saglayacagi fayda da 6nemli duruma gelir. Bu asamada

isletmenin pazarlama stratejisi iki temel aktivite ile ytiritiiliir (Silk, 2006, s. 3):
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-Hedef pazarin se¢iminin ve hedef tiiketicinin zihnindeki {iriin

konumlandirmasinin yapilmast,

-Hedeflenen konumlandirmanin basarili olmasi i¢in pazarlama aktivitelerinin

bir plan dahilinde yapilmasi.

Pazarlama, memnuniyet saglama, deger yaratma ve miisteriyi elde tutma
stirecidir. Bunun yani sira iligkilendirilen ve yaratilan degerin sunulacagi miisterilerin
ortaya ¢ikarilmasi, miisterilere {irlinii ulastirilmasi, iglemlerin tam olarak yapilmasi,
satig sonrasi ek hizmetlerle miisterinin elde tutulmasi, miisteriyi uzun siire baglama

gibi siiregleri de bulunmaktadir (Belz, 2011, s.44).

3.1.1. Pazarlama tarihgesi ve gelisimi

Pazarlamanin gelisim siireci kronolojik olarak iiretim odakli, iiriin odakli,
satis odakli, pazar odakli ve tiiketici odakli olarak bes doneme ayrilmaktadir. Bu
stiregler gilinlimiizde tiiketici odakli ve sosyal odakli bir anlayista islemektedir.
Ilerleyen zamanda iiretim odakli dénem yerini iiriin odakli doneme, satis odakli
donem pazar odakli doneme, sonradan tiiketici odaklt doneme biraktig

goriilmektedir.

Pazarlamanin iiretim odakli olan ilk doneminde arz kendi talebini yaratmakta,
kisi bir {iriin iiretiyorsa, baska bir kisi de bu {liriinii mutlaka alacaktir anlayis1 yani “ne
tiretirsem satabilirim” anlayis1 bulunmaktaydi (Kotler, 1997, s.17). Bu anlayis iiretim
ve iriin azligindan, alternatif {irlinleri arastirma olanaklarinin olmamasi gibi

etkenlerden dolay1 kabul gormekteydi (Whithey & Lancaster, 2013, s.8).

Pazarlama literatiiriinde sanayi devrimi ile birlikte {iriin yaklagimi hakim
olmustur. Bu baglamda 1900’lii yillara kadar ¢agdas anlamda pazarlamadan
bahsedilemez. Pazarlama uygulamalarinin baslangicinin  1900-1910 yillarina
uzandig1 ve yeni bir disiplin olarak pazarlamanin bu donemde ¢iktig1 goriilmektedir

(Kozak, 2008, s. 2).
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Uriin yaklasimi sonrasinda satis odakli dénemde, miisterilerin direncini
kirmak i¢in yaratici reklamciligin ve satig ¢aligmalarinin etkili olacagi, miisterileri
ikna etmede basar1 saglanacagi anlayisi hakim olmustur. Satis odakli donemde,
“satmasii bildigimde satarim” anlayisi nedeniyle pazar odakli donem gelismeye
baslamistir. Bu donemin amaci satis yapilacak pazar belirleme ve alim giicii olan,
tirtine ihtiyac1 olan kitleye yonelik faaliyetlerin yapilmasidir. Pazar odakli donem
2000’11 yillarla birlikte baslamis, biitiinlesmis pazarlama gayretiyle iireticilerle
iliskinin devamliligi, uzun donemde ise karlilik amaglanmistir (Lamb, Hair &

McDaniel, 2012, s. 182).

Pazarin detaylandirma ihtiyaci, aym pazarda farkli Ozelliklere ve
yonelimlere sahip birey ve gruplarin yer almasi, pazar odakli donemle birlikte
tiikketici odaklt donemin baglamasina neden olmustur. Bu yaklagim isletme ortaklari
ve miisterilerin arasinda uzun siiren iletisime ve basariya ulasmay1 saglayacaktir

(Boone & Kurtz, 2010, s. 11).

Rekabetin yogunlastigi, arz talep dengesinin arz fazlasina kaydig: ve tiiketici
bilincinin gelistigi bu anlayisla birlikte firmalarin pazarlamayr gercek anlamda
uygulamast da baglamistir. Bu yaklasimda isletmelerin Orgiitsel hedeflerine
ulagabilmesi, pazarin isteklerine ve ihtiyaclarina yonelik, bunlar1 karsilayacak,
memnuniyeti saglayacak olan mal ve hizmetlerin rakiplere oranla daha etkin ve iyi
sekilde pazara sunulmasi gerceklesecektir. Tiketici ihtiyaglarmma ve isteklerine
odaklanmis olan bu pazarlama anlayisi, isletmenin hedeflerine ulagsmasinin
biitiinlesik pazarlama ile miisteri tatmini olusturmaktan gectigini benimsemektedir.
Anlayisin odak noktasi ise kisa donem performansindan ziyade miisteri memnuniyeti
ile bundan kaynakli miisteri sadakatiyle uzun vade performansidir (Altumisik vd.,
2002, s. 47). Bu anlayista pazar bilgisi gerekmekte, basar1 ise pazar arastirmasinin

sonucuna gore gerceklesmektedir (Ecer ve Canitez, 2004, s. 22)
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3.1.2. Biitiinlesik pazarlama iletisimi

Isletmelere finans ya da pazarlama boliimiiniin tek basma elde edecegi
basarilari ile hedefledikleri basariy1 elde edemeyecegi icin, isletmedeki her boliimiin
aynt amag¢ icin koordineli ve ahenkli sekilde faaliyetlerini devam ettirmeleri
gerekmektedir. Biitiinlesik pazarlama iki yon igermektedir. Bunlardan biri
isletmedeki her birimin pazarlama ile kurmus oldugu uyum, digeri de pazarlama

béliimiiniin kendi i¢inde kurmus oldugu uyumdur (Islamoglu vd., 2006, s. 62).

Birlesik pazarlama iletisimi, isletmede iirlin ve hizmetlere iligkin alinacak her
kararda miisterilerin satin alma davramislarina etki edecek olan iletisim boyutu
dikkate alinarak hareket edilmektedir. Kararlarin belli bir disiplinde, stratejik
yaklagimla planlanmasi, sinerji yaratmast Onemlidir. Belirli mesajlarin, belirli
kisilerle ve mecralarla, interaktif sekilde birlestirilmesi biitlinlesik pazarlama iletisimi
olarak tanimlanmaktadir. Burada hedef bireylerin interaktif ya da iki yonde bilgi
degis tokusu icinde etkili olmalar1 saglanarak, alici ve satici arasinda uzun siireli

kurulacak iligski amaclanmaktadir (Blakeman, 2007, s. 5).

Biitiinlesik pazarlama iletisimi, potansiyel ve hedeflenen kitleye ulastiriimak
istenen tanitim, reklam, basin biiltenleri, satig promosyonlari, organizasyonlar gibi
caligmalarin, yaratimi, planlamasi, entegrasyon ve uygulama i¢in gereken iletisim
siirecidir. Burada amacg, hedef kitleyi etkilemek, davranisini yonlendirmek ve
degistirmektir. Burada her temas noktas: dikkate alinarak, mesajin iletilecegi her
kanal etkin olarak kullanilir. Mesajin sikligi ve istikrar1 burada 6nemlidir. Potansiyel
ya da var olan miisterilerce medya icerik ve sekilleri belirlenir. Bununla ikna etme,

bilgilendirme, harekete gegme i¢in en iyi yol izlenir (Shimp, 2010, s. 10).
3.2. Butik Otellerde Pazarlama Stratejileri
Konaklama turizmi pazarlama stratejileri dncesinde, pazarlamasi yapilacak

turizm Uriiniiniin 6zelliklerinin bilinmesinde yarar bulunmaktadir. Turizm sektdriiniin

temelini olusturan konaklama endiistrisi kapsaminda pazarlamasi yapilacak turizm
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iirtinii, satilan oda ve personelin sundugu servis hizmetidir. Diger ticari faaliyetlerle
kiyaslandiginda servis, soyutluk, bozulabilirlik, ayrilmazlik ve cesitlilik olarak
sayilan dort temel 6zelligi ile farklilik olusturmaktadir (Kotler, Bowen & Makens,
2003, s. 42):

Soyutluk

Servisin  bu  06zelligi, hizmetin alinmadan Once  goriilememesi,
hissedilememesi, duyulamamasi ya da koklanamamas: ile agiklanmaktadir. Tiiketici

satin alimdan sonra deneyimin sonunda hizmetin ne oldugunu gorebilmektedir.

Ayrilmazlik

Bu o0zellik hizmet ile hizmeti saglayanin ayr1 tutulamaz olmasiyla
aciklanmaktadir. Ornek olarak, otel odasi dekorasyonu goze ¢ok hos gelse de
temizlik sorumlusu personelin isini 1yi yapmamasi durumunda miisteri memnuniyeti

saglamaz ve miisterinin otele yaklasimi bakimindan genel tutumu olumsuz olabilir.

Cesitlilik

Bu o6zellik hizmet kalitesinin hizmet saglayan kisiye nerede, ne zaman, nasil
verildigine gore farklilik gostermesiyle agiklanmaktadir. Burada 6nemli rolii tistlenen

insan faktorii oldugundan, degiskenliklerin olmas1 kaginilmazdir.

Bozulabilirlik

Bu o0Ozellik hizmetin satis i¢in stoklanamamast ya da sonradan
kullanilamamas: ile agiklanmaktadir. Ornek olarak, otel isletmesinde bir gece bos

kalmis olan 5 oda, giiniin sonunda kayip geliri ifade edecektir.

Hizmet ile fiziksel iirlin arasinda bazi farkliliklar bulunmaktadir (Gronroos,

1990, s. 28):



Tablo 2. Hizmet ve Fiziksel tirlin arasindaki farklar

Hizmetler Fiziksel Mallar

Dokunulamaz Dokunulabilir

Uretim ve tiiketim siiregleri es | Uretim ve dagitim siireci tiiketim
zamanlidir stirecinden ayrilmistir

Tiirdes degildir Tiirdestir

Bir siire¢ ya da faaliyettir

Bir nesnedir ya da seydir

Stoklanma olanag1 yoktur

Stoklanabilir

Temel deger alici ve satict etkilesimi

sonucunda uretilir

Temel deger fabrikada tretilir

Sahiplik transfer edilemez

Sahiplik transferi yapilabilir

Miisteriler iiretim siirecinde

Miisteriler genellikle iiretim siirecinde

bulunabilirler

yer almazlar

Kaynak: Gronroos, C. (1990). Service management and marketing. Massachusetts: Wiley, s.
28.

Hizmetler ile fiziksel mallar arasinda Tablo 1°’de gorildigi iizere 6nemli
farkliliklar vardir. Bu baglamda pazarlama stratejileri hangi {iriiniin pazarlamasi

yapilacak ise, buna bagl olarak farklilik gosterebilmektedir.

Butik oteller gibi kiiclik ¢apli konaklama isletmelerinde deneyim aktarima,
giivenilirlik, zaman ve para tasarrufu, tiiketici odaklilik gibi 6zellikleri nedeniyle
oldukca ikna edici ve giiclii bir iletisim araci olarak goriilen agizdan kulaga
pazarlama, cevrimici tiiketici yorumlar1 ile genis kitlelere ulasmak miimkiin
olabilmektedir. Bu butik oteller acisindan oldukc¢a degerli bir pazarlama araci olarak
goriilmektedir (Kutluk ve Avcikurt, 2014). Agizdan kulaga verilen tavsiyelerin ticari
amag giitmemesinden dolay1 kisiler tarafindan dogru ve giiven verici olarak kabul
edilmektedir. Mutlu bir sekilde tatilden donen turist, butik oteller i¢in diisiik maliyetli
ve en etkili pazarlama aracidir. Zira iyi bir tatil deneyimi mutlu bir sekilde defalarca
bir
gerektirmeden ulagilmasini saglayabilir (Confente, 2015). Bu baglamda butik

tekrarlanarak paylasilabilir ve potansiyel miisterilere herhangi maliyet
otellerin agirladiklar1 misafirlerine unutamayacaklar1 essiz bir deneyim yasatarak,
isletmelerinden mutlu ayrilmalarin1 saglamalari, butik oteller agisindan etkin bir

pazarlama faaliyeti gerceklestirmenin ilk kosulu olarak kabul edilebilir. Butik oteller
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ek biitceye gerek duymadan misafirlerine kaliteli bir hizmet sunarak, daha genis

kitlelere ulasabilirler.

3.2.1. Turizm pazarlamasi

Turizm pazarlamasi tanimi turizm talebine gore, tahminler, arastirma ve
ayristirma yoluyla turizm Triinleri ve organizasyonun en fazla fayda saglayacak
sekilde pazarda yerlestirilmesini, ayn1 zamanda amag¢ odakli yonetimi olan turizm
destinasyonunu, isletme ortaklarinin rakamsal hedefleri ile turist gereksinimleri ve
ihtiyaclarimi  dengelemeyi  hedefleyen aktivitelerin  tamami1 olarak ifade

edilebilmektedir (Coltman’dan akt. Seaton & Bennett, 1996, s. 201).

Turizm pazarlamasi, yerel, ulusal veya uluslararasi diizeydeki, koordine
edilmis, sistemli pazarlama politikalar1 ile daha dnceden belirlenen turist gruplari ile
isletmelerin faydasi ve hedeflenen ekonomik geri doniisiimii saglamaya yonelik
caligmalardir. Tanimin analizinden turizm pazarlamasinin, biitiinlesen birden ¢ok
irtin ve hizmetin miisteri memnuniyetini saglama, pazar gelistirme, talep yaratma
caligmalari, turizm organizasyonlarinin iletisimi, sosyal egilimlere araci olunmasi,
isletmelere veri akisinin saglanmasi, ilerleyen zamandaki pazarlama ve tanitim

kararlarinin alinmast agisindan 6nemli bir etken oldugu goriilmektedir (Raina &

Agarwal, 2004, s. 143).

Turizm pazarlamasini iiriin ¢esitliligi bakimindan ayristirmak gerekirse, iiriin
odakli ve hizmet odakli olarak degerlendirme yapilabilir. Turizm pazarlamasinin
hizmet odakli pazarlamasi daha agirliklidir. Uriin odakli ve hizmet odali pazarlama
iic asamada incelenebilir. Uriin odakli pazarlamada siras1 ile satin alma, iiretim, satis
gortliirken, hizmet odakli pazarlamada potansiyel asamasi, isleyis ve sonug¢ asamasi

goriilmektedir. Bunu detayli olarak agiklamak gerekirse (Raimund, 2008, s. 2);

- Hazirhik asamasi1 da denilen potansiyel asamada, hizmet yapilabilirlik,
kalite ve yetilere gore degerlendirilerek, gereken diizenlemeler yapilir. Ornek olarak,

rezervasyon, danigmanlik vb.
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- Uygulama asamasi olarak da bilinen isleyis asamasinda, aktarilmaya
baslamis olan hizmet, diisiince asamasindan uygulamaya gegcirilmistir. Ornek olarak,
konaklama, transfer, restoran hizmetleri vb.

- Sonug asamasinda da hizmet miisteriye ulastirilmis, talepler ve ihtiyaglar
karsilanmistir. Ornek olarak, duygusal olarak memnuniyet, saghik bakimindan

iyilesme vb.

Turizm sektdriinde pazarlama stratejilerinin olusturulma asamasinda dikkat
edilmesi gereken unsurlar bulunmaktadir. Bunlar; yiiksek rekabet pazari olmasi,
pazar degisimlerine hazirliklt olma, tiikketicinin giicii, ¢evresel ve sosyal faktorlere

bagli olma unsurlaridir (Dasgupta, 2011, s.75):

- Pazar degisimlerine hazirlikkli olma wunsuru kapsaminda turist
destinasyonunun gerilemesi ya da gelisimi, turistin sosyo-ekonomik degisimlerine
bagli olarak gerceklesebilir.

- Yiksek rekabet pazari olmasi unsuru kapsaminda turizmin oldugu
bolgelerde, halkin 6nemli gelir kaynagi turizmdir. Bu nedenle bolgedeki rekabet
yiiksektir.

- Cevresel ve sosyal faktorlere bagli olma unsuru kapsaminda turizm
bolgesine gelen turistlerin deneyimlerinde sosyal faktorlerin kritik Onemi
bulunmaktadir. Bélge halkinin turiste bakisi, su¢ oranmi1 burada belirleyici olabilir.
Bolgeye gelen turist sayisinin fazla olmasi da bolgede yasayanlar agisindan olumsuz
etkilere yol acabilir ve toplumsal memnuniyetsizlik meydana gelebilir.

- Tiketicinin giicii de turizm pazarlama stratejilerinin olusturulmasi
acisindan onemli bir unsurdur. Olusumun tetikleyicisi ve karar mekanizmasi olan
turizm misterisinin gereksinimlerine yanit vermek i¢in stratejilerin dogru izlenmesi
gerekmektedir. Turizm pazarlamasinin basarili bir sekilde yiiriitiilmesi, ziyaret¢ilerin
artmasma ve ziyaretgilerin turizm destinasyonuna gelme egilimlerini ve
davraniglarint  olumlu  yonde degistirecektir. Ziyaretcilerin  davranislarinin
degismesiyle birlikte daha keyifli ve hatirda kalan deneyimlerin yasanmas1 miimkiin
olacaktir. Bunun pozitif ya da negatif sonuclar1 dogabilir. Gelir ve istthdamin

artmastyla bolge ekonomisinin iyilesmesi gibi pozitif sonuglar, sosyal, ekolojik ya da
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kiiltiirel baglamda bolge sakinlerinde olusan rahatsizlik gibi negatif sonuglar

geligebilir.

Turizm pazarlamasinin basarili olabilmesi i¢in, miisteri memnuniyeti, ziyaret
kalitesi gibi hususlarda sistematik gdzlem, turizmin dayanagi olan dogal kaynaklar
ve destinasyondaki dogal zenginliklerin korunmasi igin yapilacak ¢alismalar,
aktivitelerin siirdiirilebilmesi i¢in yapilacak ¢alismalar yeni turizm politikalari
olusmasi adina 6nemlidir (Goeldner & Ritchie, 2009, s. 26). Bu baglamda farkli bir
pazarlama tiirii olarak turizm pazarlamasinin ele alinmasi ve Ozelliklerine

deginilmesi gerekmektedir.

3.2.2. Turizm pazarlamasi ozellikleri

Sektor ve iiriin farkliligindan dolayr turizm pazarlamasi bazi ozellikler
tasimaktadir. Bir hizmet sektorii olan turizm alanindaki hizmetin farkliliklar1 bes
temel nedenden kaynaklanmaktadir. Bunlar ayrilmazlik, soyutluk, heterojenlik,

bozulabilirlik ve sahiplik olarak ele alinmaktadir (Kumar, 2010, s. 28).

Turizm pazarlamasinda, hizmette ayrilmazlik hizmeti saglayan ile hizmetin
ayri disiiniilememesidir. Restoranda satin alinan sadece yenen yemek olmamakta,
yemegin sunumu, servisi yapanin profesyonelligi, mekanin ambiyansi gibi kisimlarin
biitiin olarak miisteriye verdigi histir. Hizmetin soyutlugu ise satin almadan once
duyularla hissedilemez, 6l¢lim yapilamaz olusudur. Tadina bakma, dokunma, elle
tutma, gozle goérme gibi 6zellikler barindirmaz. Sadece miisterinin zihninde daha

once alinabilecek hizmete iliskin bir beklenti olusturulabilir (Briggs, 2001, s. 172).

Hizmet heterojen 6zellige sahiptir. Kalite onu saglayana nerede, ne zaman,
nasil ortaya c¢ikarlldigma gore farklilik gosterir. Turizmde standardizasyon
saglanmasi bir fabrikada iiretimden saglanan standart kaliteden daha zorludur. Pek
cok etkenin hizmetin son halini etkilemesi bunda baslica neden olarak gosterilebilir.
Sahiplik ilkesinde hizmetin sadece alindiginda var olmasi, daha sonra hizmet verilen

kisiye aitliginin olmamasiyla agiklanir. Otel gecelemesi i¢in alman oda ve
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beraberindeki ekipman ve hizmetler satin alinan geceleme sayisi ile dogru orantida

gecici olarak miisteriye tahsis edilir (Holloway & Robinson, 1995, s. 98).

Hizmetin bozulabilirlik ilkesine dayanmasi, sonradan kullanim ig¢in
stoklanmamasina dayanmaktadir. Rezerve edilen masanin belli bir zaman diliminden
sonra kullanilamamasi, ugak biletinin satin alimindan sonra ugus saati gecince
kullanilamamasi gibi 6rnekler bozulabilirlik ilkesine dayanmaktadir (Holloway &
Robinson, 1995, s. 98).

Turizm pazarlamasi1 Ozelliklerinin degerlendirilmesinde turizm iiriiniiniin
diger triinlerden farkli degerlendirilmesi gerekir. Turizm alaninda hizmet materyal
ozellige sahip olmamakta ve pazarlanmasi bu sekilde olmaktadir. Diger endiistriyel
tirtinler ise somut dl¢iimii yapilabilen iriinlerdir. Pazarlanmalar1 iki farkli diizeyde
gerceklesir. Bunlardan biri turizm kurumlarinin yaptigi, dogrudan satis amaci
tasimayan pazarlama, digeri de isletmelerin yaptigi, kendi iirlinlerinin satigini

hedefleyen pazarlamadir (Akat, 2000, s. 162).

Endiistri pazarlamasina gore turizm pazarlamasinda alt yap1 ve cevre
sorunlart birincil etkenler arasindadir. Endiistri pazarlamasinda mallar {ireticiden
tilketiciye gotiiriilmekte, turizm pazarlamasinda da hizmete sahip olmak isteyen
tilketici tretim yerine gider. Endiistri pazarlamasinda mallar satiga sunulur, turizm
pazarlamasinda ise iiretim ve tiikketim zamani aynidir (Middleton & Clarke, 2012, s.
372).

Turistik hizmetlerin dayanikli ve uzun siire yararlanilmasi mimkiin
olmadigindan, turizm isletmelerinin mevsimlik c¢alismast miimkiindiir. Bu aym
zamanda hizmetler agisindan finansal riskin artmasi anlamima gelmektedir. Turizm
sektoriinde marka imajina bagimhilik da azdir. Turizm pazarlamasinda c¢ekiciligi
yiiksek bolge, gercek iiriin bir kiiltiir merkezidir. Diger isletmelerde ise firma imaji

ya da lirtin imaj1 yaratma ugrasi vardir (Tsiotsou & Goldsmith, 2012, s. 141).
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Turizm hizmetlerinde giinliik, haftalik, aylik, yillik olarak farklilik gdsteren
degisken bir talep olusturulabilir. Elastik olan talep azaldiginda bos kapasite olusur,
arttiginda da kapasite smir1 asilamaz. Turizm pazarlamasindaki temel hedef
tiikketicinin tatmin ve memnun edilmesidir. Turizm {iriinlerinin miisteriye sunumu
genellikle hizmet seklindedir. Bu iiriin nihai hizmet {iriinii olup, kullanim sonucunda
ortadan kalkmamaktadir. Birlesik {irlinler olan turizm {irlinlerinin stoklanmasi ve
depo edilmesi miimkiin degildir. Bu agidan turizm pazarlamasi risk tagimaktadir.
Uriinlerin emek-yogun iiretime dayali olmas1 nedeniyle otomasyon olanagi sinitlidr.
Uriinler farkli oldugundan standartlasma olanaksizdir ve smiflandirma yapilamaz

(Fyall & Garrod, 2005, s. 233).

Turizm Triinleri hem bilesik hem de tamamlanmis triinlerdir. Bilesik {iriin
olmalarindan ve hizmetlerin farkli igletmeler tarafindan verilmesinden dolay1
denetim fonksiyonu ge¢ gergeklestirilebilir. Bir otel hizmeti satilmasi sirasinda
hizmetin baska bir yere tasinmasi olanaksizdir. Yatirirmdan once yer sec¢imi
onemlidir. Hizmet kalitesinde tiiketicilerin etkisi bulunmaktadir. Ayni otel
isletmesinde diizenlenecek geceden bazi kisiler memnun kalirken, bazilar1 bunu

zevksiz bulabilir. Ozellikle miisterilerle haberlesme ince ve naziktir (Unsalan, 2000).

Turizm pazarlamasinda hedef pazarin da onemi fazladir. Hitap edilecek
kitlenin belirlenmesi, hedef pazarin kapasitesi Ol¢iisiinde isteklerin ve ihtiyaglarin
belirlenmesi, pazarlama karmasina yon verilmesi, tiiketici memnuniyeti ile

isletmenin karliliginim artirilmasi amaglanir (Unsalan, 2000, s. 41).

Hedef kitle seciminde konsantre uygulama, farklilastirmayan uygulama ile
¢ok boliimlii uygulama seklinde {ig strateji kullanilir (Lamb, Hair & McDaniel, 2009,
Ss. 275). Konsantre uygulamada nis pazara yonelim ve aym tiiketici 6zelliklerinin
bulundugu gruba konsantre olunur. Farklilastirmayan uygulamada kitle pazarlama
baz alinir, segmentasyon yapmadan tiiketici biitiin olarak goriilir. Cok yonlii
uygulamada ise iyi tanimlanan iki ya da fazla sayida alt segmente uygun pazarlama

karmalar gelistirilir.
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3.2.3. Turizm pazarlamasinda tiiketicinin satin alma davramslari

Tiiketici kavrami, ekonomik degeri bulunan iiriin ve hizmeti ihtiyaglarina
gore satin alan, bunlar1 kullanimiyla deger ve varliklarim1 azaltan kisi ig¢in
kullanilmaktadir. Tiiketici davranisi da tiiketicinin iirlin ve hizmeti satin alma
yaklagimidir (Naik ve Reddy, 1999, s. 5). Tiiketici davranisi, iiriin ve hizmete ihtiyag
duyulmasi, degerlendirilmesi, kullanimi, elden ¢ikarmay1 igeren, fiziksel aktiviteyi
kapsayan karar verme siirecidir. Bu siire¢ sadece ilgi duyulan iirlin ve hizmetin satin
alinmast zamanint degil, bundan oncesini de kapsamaktadir. Tiiketicinin Once
zihninde olusan satin alma davranis1 ile birlikte ihtiyag duyulan {irinii ve
alternatiflerini degerlendirme, aralarindaki avantajlar1 ve dezavantajlar1 diislinme
etkinligi baslar. Karar verme agsamasindan sonra satin alma ile {riiniin kullanimi
baslamaktadir. Tiiketicinin davranisi satin alma sonrasinda da devam eder ve {iriiniin
basarisina iliskin gergek fikri verir. Tiiketici davranisi ¢ok yonlii, dinamik ve i¢ ice

geemis bir siiregtir. Pazarlama calismalarinda da genellikle tahminlere dayandirilir

(Khan, 2007, s. 3).

Kotler (2003) turizm alaninda tiiketicilerin satin alma davranislarini,
uyumsuzlugu azaltan satin alma davranisi, karmasik satin alma davranisi,
farklilastiric1 satin alma davranist ve alisilmis satin alma davranist olarak dorde

ayirmaktadir (Tiredi, 2009):

- Karmagik satin alma davranmis1 sirasinda tiiketicilerin iriinler ve
markalarla ilgili detayl bilgileri vardir, yani ilgileri yiiksek olur. Pahali {irlinii satin
almama davranigi gosterebilirler. Bu davranis kitlesel turizm talebi olmadiginda
pahal1 turizm iirlinlerinde goriilen bir davranistir.

- Alsilmig satin alma davranmisi ise markalarin arasinda fazla fark
olmadigi, bilgi edinmenin gerekli olmadig1 turizm {iriinlerinde goriiliir. Burada
iiriiniin fiyat1 genellikle diisiik olur. Daha ¢ok hizli servis, igecek hizmeti veren
turizm igletmelerinde goriiliir.

- Farklilastirict satin alma davranisinda tiiketiciler satin aldiklar1 {iriiniin

markasindan memnun olsa da farkli {riinleri kullanmaya gerek duyarlar. Bu
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davranigta tiiketicilerin ilgi diizeyi diisiik, markalar arasi farklilik ise yiiksektir.
Tiiketici farklilik aradigindan farkli iiriinleri denemeyi isteyebilir.

- Uyumsuzlugu azaltan yonde satin alma davranisi, markalarin arasinda
onemli fark bulunmadigi, tiiketicinin ilgi seviyesinin yiiksek oldugu iiriinlerde
goriiliir. Tiiketiciler markalar arasinda fark goérmediginden, bilgi topladig: iirtinlerin

fiyat1 ve kosullar1 uygun oldugunda satin alma davranisi sergiler.

Kotler (2012)’e gore tiiketicinin satin alma kararinda etki eden faktorler dort
grupta ele alinmaktadir. Bu faktorler asagida Tablo 2’de gosterildigi gibidir:

Tablo 3. Tiiketicinin satin alma davranisini etkileyen faktorler

Psikolojik Faktorler | Kisisel Faktorler Kiiltiirel Faktorler Sosyal faktorler
Motivasyon Meslek Aile Sosyal siiflar
Ogrenme Yas ve aile yasam Referans gruplart Kailtiir
Algilama dénemi Rol ve statiiler Alt kiiltiir
Inang ve tutumlar Kisilik

Ekonomik durum

Yasam tarzi

Kaynak: Kotler, 2012, Marketing management, s. 161.

Tablo 2’de goriildiigii gibi, tiikketicinin satin alma kararina etki eden faktorler,
psikolojik, kisisel, kiiltiirel ve sosyal faktorler olarak ayrilmistir. Psikolojik faktorler
kisinin algilama, motivasyon, inang¢ ve tutumlari, 6grenme Ozellikleri olarak, kisisel
faktorler, yas, meslek, kisilik, ekonomik durum ve yasam tarzi olarak, kiiltiirel
faktorler sosyal siniflar, kiiltiir ve alt kiiltiir olarak, sosyal faktorler de cgevresel
referans gruplari, aile, rol ve statiiler olarak degerlendirilmektedir (Prasad,2009, s.
96).

3.2.4. Turizm pazarlamasinda iletisim

Otel isletmelerindeki biitiinlesik pazarlama iletisiminin en 6nemli unsuru

iletisimi saglama amaglaridir. Bunlar, calisanlara yonelik (igsel), is gorenlerin
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orgiitteki degisimler hakkinda bilgilendirilmesi, personelin orgiitiin performansi
hakkinda bilgilendirmek, plan ve programlarin etkin sekilde iletilmesi, ¢alisanlarin
yeni lrlin ve hizmetlerle ilgili bilgilendirilmesi, egitilmesi, oOrgiitte pazarlama
bilincinin yayilmasin1 saglamaktir. Ayrica yakin ve uzak ¢evreye yonelik (digsal)
olarak miisterilerin egitilmesi, satin alma karar1 igin mevcut ve potansiyel
misterilerin ikna edilmesi, mevcut pazarlarin mevcut ve yeni hizmet sunumlari,
faydalar1 agisindan bilgilendirilmesi, miisterilere hizmet ve hizmetin sunum yerlerini
hatirlatmak, kamu duyurularii, politika kararlarimi duyurmak seklinde araglar

gosterilebilir (Oztiirk, 2011, s. 71).

Konaklama tesislerinin tipi ve smifina gore iletisim olanaklar1 da farkh
olabilir. Butik oteller ve 5 yildizli otellere iliskin yapilan bir arastirmada, {ist gelir
gruplarma hitap eden, konaklama hizmeti yiiksek kalitede olan 5 yildizli oteller ile
butik otellerin konaklama unsurlar1 ve iligki pazarlamasi1 uygulamalar1 kargilagtirmasi
yapilmistir. Arastirmada, yogun ve birebir iliskiler ile istekleri ve ihtiyaclari
Ogrenilen miisterilerle uzun siireli iliskilerin olusturulmaya calisilan, kisiye ozel
hizmet sunulmaya calisilan, iliski pazarlamasi1 uygulamalarimin 5 yildizli otellerde mi
butik otellerde mi etkin yapildiginin Olgiilmesi, oteller arasinda miisterilerin
algiladigi farkliliklarin degerlendirilmesi hedeflenmistir (Karakas, Bircan & Gok,
2007).

Arastirmanin bulgularina gore, butik otellerin otel yonetimi olarak sundugu
hizmetler ve personel hizmeti bakimindan 5 yildizli otellerden daha ileride oldugu
goriilmiistiir. Miisteri ile uzun siireli iligskiler kurulmasi, miisteri memnuniyeti
olusturacak  diizeyde  kisisellestirilen  hizmetlerin  gelistirilmesi,  turizm

pazarlamasinda 6nemlidir (Karakas, Bircan ve Gok, 2007).

Butik oteller, mimari tasarimlari, yapisal ozellikleri, kullanim malzemesi ve
dekorasyon bakimindan 6zgiinliik sunan, isletme ve servis acisindan yiiksek kalite ve
listiin standart igeren, deneyimli olduklar1 kadar konusunda egitimli personeli ile
kisiye 6zel sunduklari hizmet ile 6n plana ¢ikan konaklama tesisleridir. Kisiye 6zel

hizmet vermeleri, kiiglik 6lgekli olmalart butik otellerin araciya gerek duymadan
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dogrudan pazarlama ile miisteri bulmalarini saglamaktadir. Bu baglamda butik
oteller i¢cin sosyal medya, internet sayfast gibi modern iletisim kanallar1 ile
pazarlama stratejilerinin belirlenmesi ve kullanilmasi 6nem tasimaktadir. Butik
otellerin internet teknolojilerinden yararlanarak, kendi internet sayfalarindan
yapacaklar1 tanitim faaliyetleri ile birlikte dogrudan satis ve dagitim, etkin miisteri
iligkileri gibi yollar1 kullanarak pazarlama faaliyetlerini gergeklestirebilmektedirler.
Cevrim i¢i fotograf ve video paylasimi, rezervasyon, sanal tur gibi zengin iceriklerle
internet sitelerini etkin ve etkili bir sekilde kullanabilmektedirler (Sar1 ve Koza

2005).

Giliniimiizde akili telefon kullaniminin yayginlasmis olmasi nedeniyle
kullanicilarin  akilli telefon uygulamalarimi yaygin sekilde kullanilir duruma
getirmistir. Bu baglamda butik otellerin pazarlama stratejilerini belirlerken, bu tiir
uygulamalarla miisterileri ile bulugmasi ve yeni bir pazarlama iletisim yolu olarak
kullanabilmesi de miimkiindiir. Miisterilerin hizmet ve sunumlarindan anlik haberdar
olabilmeleri bu sekilde saglanabilir. Butik oteller hem miisterilerinin yeniden
gelmesini saglama hem de yeni miisteriler edinme adina pazarlama iletisiminde akilli

telefon uygulamalarindan yararlanabilecekleri belirtilebilir.

3.2.5. Turizm pazarlamasinda fiyatlandirma

Isletmelere yonelik talebi etkileyen en énemli faktorler arasinda bir hizmet ya
da iriiniin fiyati bulunmaktadir. Turizm igletmeleri tarafindan iiretilen {iiriin ve
hizmetlerin fiyatlariyla turistik arz ve talebin arasindaki iliskiler fiyat agisindan
belirleyici unsur olmaktadir. Zira fiyat olusumunda talep temel etkendir. Ancak

bunda arzin etkisi de bulunmaktadir (I¢dz, 2001, s. 309).

Tiiketici iiriin ya da hizmeti satin almak istediginde harcamayi siirh
biitgesinden yapacagindan, satin aldigr iirlin ya da hizmetten en yliksek faydayi
saglamay1 amagclar. Bu tiiketici degeri olarak tanimlanir. Bir hizmet ya da iiriiniin
tiiketici i¢in degeri, tirlinlin fiyat karsisindaki esnekligine, pazar payina ve piyasadaki

rakip iiriinlerin payma baglhdir (Uner ve digerleri, 1992, s.112).
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Fiyatlandirma islemleri dncesinde mevcut pazar yapist ve rekabet kosullar
bilinmelidir. Pazarda etkin bir sekilde yer almak isteyen bir konaklama isletmesinin
belirlemesi gereken fiyat icin karmasik bir slire¢ gerekmektedir. Pazar
fiyatlandirmasi kararlarinda iizerinde en fazla calisilmasi gereken konular pazar
boliimlemesi, iiriin ve pazar analizidir. Hedef kitlenin kabul edebilecegi bir fiyat
belirlenmesi gerekmektedir. Zira tiiketici karar asamasinda daima fiyat konusuna
oncelik vermektedir. Bir otel miisterisi once satin alacagi oda fiyatin1 6grenmekte,
ayni fiyat seviyesinde olan pek ¢ok isletmenin arasinda otele ait diger 6zellikleri
kiyaslayarak tercihini yapar. Miisteri hangi isletmede en yiiksek faydayi elde
edebilecekse tercihini buna gore kullanmaktadir. Bu asamada otellere ait diger

olanaklar da devreye girmektedir (Icdz, 2001, s. 309).

Iyi bir fiyatlandirma turizm endiistrisinde, mevcut miisteriler ile iletisim i¢in
kullanilabilir, rakiplerini misterilerini etkileyebilir, pazarda yeni miisterilerin
olmasini saglayabilir. Kendine 6zel 6zellikleri bulunan hizmetlerin satin alimdan
once goriilme olanagi bulunmamaktadir. Bu nedenle fiyat hizmetin Kkalitesi
hususunda 6nemli bir gdsterge kabul edilmektedir. Bazi turizm isletmeleri tirtinlerin
pazarlanmasinda fiyatlandirmanin bir kontrol araci olarak kullanilabilecegini
diisinmektedir. Ornek olarak, bir konaklama isletmesinin faaliyette bulundugu
pazardan ¢ikarak farkli bir pazara yonelmesi durumunda fiyatlarint da buna gore

degistirebilmektedir (I¢dz, 2001, s. 310).

3.3. Butik Otellerde Tutundurma Faaliyetleri

Bir {iriin ya da hizmetin olumlu sekilde hedef pazara tanitilmasi ve piyasada
yer edindirme faaliyetlerinin tiimii tutundurma olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler
etkin bir iletigim sistemi yardimiyla iirlin ya da hizmete iliskin bilgilendirilerek, satin
almaya yonlendirilmek i¢in c¢alisilmaktadir (Aytug, 1997, s. 215). Tutundurma

karmasi agagidaki gibi dort temel unsurdan olugmaktadir.
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3.3.1. Kisisel satis

Tutundurma karmasi iginde kisisel satis, kullanilan en pahali yontemler
arasindadir. Isletmenin satis personeli araciligiyla iiriinlerini dogrudan miisteriye
satma cabalari1 kapsamaktadir. Pahali bir yontem oldugundan kisisel satis,
misteriye garanti satigin soz konusu oldugu pozisyonlar i¢in tercih edilmelidir. Bir
anlamda elde edilecek olan gelirin harcamadan fazla oldugu hallerde kisisel satis
yonteminin kullanimi rasyoneldir. Kisisel satiglar otel isletmeciliginde fazla sayida
miisteriyi yonlendirme potansiyeli bulunan firmalarin sorumlu elemanlarina satis

yapilmas1 gerektiginde, etkin sekilde kullanilmaktadir (I¢6z, 2001, s. 240).

Isletme ile potansiyel miisteriler arasinda iletisimi saglayan en dnemli unsur
kisisel satislardir. Bu sayede alici ve satici arasinda yakin bir iliski kurulurken,
pazarlama stratejisinin de Onemli elemanlarindan biri olusur. Yiiksek maliyetli
olmasina ragmen, isletme agisindan en etkili satis yontemi olarak kabul edildiginden,
satts elemanlarinin pazarlama yoneticileri tarafindan dikkatle izlenmesi ve

yonlendirilmesi gerekmektedir.

3.3.2. Satis gelistirme

Satis gelistirme, kullanicilarin ya da tiiketicilerin alimin1 harekete gecirmek,
aracilarin etkinliginin arttirilmasi, 6zendirilmesi i¢in, siirekliligi olmayan, kisa
donemde satin almayi tesvik eden, kendine 0zgii satis ve tutundurma c¢abalaridir.
Kisisel satis ve reklam arasinda yerini alir. Satig gelistirme reklam olmasa da satis

gelistirmenin reklam1 yapilir (Tek, 1999, s. 780).

Turizm endiistrisinde satig gelistirme tanimi tanitma faaliyetleri ile son
tilkketiciye yani turiste hizmet ve iirlinlerin ulagsmasini hizlandiracak ¢abalar olarak
yapilmaktadir. Satig gelistirme yardimiyla turistik iiriin alictya daha hizli ulastirilir ve
bu sekilde iirtin/hizmet satis1 gergeklesebilir. Turizm isletmeleri siirekli ve yeterli
sayida miisteri edinmek, miisterilerin istegini arttirmak, arzu ettikleri {riin ve

hizmetleri saglamak amaciyla satis gelistirme ¢alismalarimi da gelistirmek
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durumundadir. Turizm isletmeleri satis gelistirme c¢aligmalarinda en fazla tur

operatorlerini ve seyahat acentalarini kullanirlar (Hacioglu, 2001, s. 86).

Turizm isletmelerinde turizm olay1 kendine 6zel 6zellikler tasidigindan, satisi
etkileyen faktorler diger endiistri isletmelerine gore daha farklidir. Satisi etkileyen
faktorler, irrasyonel, arz ve talep olarak ii¢ grupta toplanmaktadir. Konaklama
isletmelerindeki satisin  meydana geldigi yer bakimindan ayri bir Onemi
bulunmaktadir. Konaklama isletmelerinde satislarin  gelistirilmesi  iki  tiirli

gerceklesmektedir:

Merchandising (I¢ satislar): Satislarm istenen seviyede olmadigi durumlarda

konaklama isletmeleri satis1 arttirabilmek icin miisterilere iirlin ve hizmetlerin
pazarlanmasi i¢in gosterilen ¢abalardir. Bu yontem medya araglarinda yer almaz ve
kisisel olmayan haberlesme araglarini kullanmaktadir. Bir yandan miisterilerin hos
zaman gecirmesini, diger yandan satislar1 ve isletmenin karini arttirmayi1 amaclar.
Miisterinin  isletmeye gelmesinden sonra satislarin  arttirilmast  hususunda
merchandising etkisi fazladir. Miisterilerin sayis1 ve yaptiklar1 harcama satis hacmine
onemli bir etki yapar. Buradaki hedef tiiketicinin harcama miktarinin

yiikseltilmesidir (i¢6z, 2001, s. 300).

Dis satis: Isletmeye potansiyel miisterileri ¢ekmek igin yapilan satig
gelistirme c¢abalari i¢ satiglara nazaran daha zordur. Bu yontemde kullanilan teknikler
ve araglar turistik reklamcilik faaliyetlerini kapsamaktadir. Turizm pazarlamasi
kapsamindaki satis cabalar1 turistlerin beklentilerine ve ihtiyaglarina uygun olan
hizmetin satisin1 kolaylastirma, uzun donemde isletmedeki karliligin arttirilmasi igin

yapilan programli ve bilingli iletisim siirecini igermektedir (Hacioglu, 2001, s. 89).
3.3.3. Reklam ve Halkla iliskiler
Reklam, toplumu bilgilendirme yoluyla iirlin ya da hizmeti satin almalar1 i¢in

ikna etmekte kullanilan araglarin tiimiidiir. Reklam tiiketici ile {ireticinin arasinda

iliski yaratma amac1 tasiyan ve bilgi veren bir mesajdir. Pazarlama yonetimi etkin
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reklam programlarinin gelistirilmesi gibi 6nemli bir gorev iistlenmektedir. Reklam
isletmelerin ¢ogunda tutundurma karmasinin énemli bir elemanidir. Satis gelistirme
araclari i¢in 6nemli oranda yatirim yapilsa da tiiketicilere bu etkinligin duyurulmasi
reklam sayesinde olur. Uriin farklilastirmasi, gizli kalitelerin duyurulmasi, genis
cografi pazarlara ulasilmasi, imaj yaratma ve korunmada reklamin etkinligi oldukca

fazladir (Budak ve Budak, izmir, 1998, s. 11).

Modern isletmeler satiglarini gelistirmek i¢in reklamciliktan yararlanmak
zorundadir. Diger isletmelerde oldugu gibi turizm isletmeleri de bundan
kaginamazlar. Reklamcilikta kullanilan sayisiz ara¢ bulunmaktadir. Isletme
yoneticilerinin etkili bir reklama yon vermek, bu alanlardaki fonlarin etkinligini
kontrol etmelidir. Isletme pazarlama plani i¢inde yer alan reklamlarin amaci pazar
konumunun tiiketiciye dogru yansitilmasidir. Bu sayede reklama ayrilmasi gerekli
biitce agiga ¢ikar. Konaklama isletmesinin yeni bir pazara girisi sirasinda reklam

giderleri de beklenenden daha fazla olacaktir (Usal, Oral, 2001, s. 129).

Planli ve programli c¢alismalar1 kapsayan halkla iliskiler, isletmenin
hedefledigi pazarla 1iyi iliskiler i¢inde olmasim1 ya da var olan iligkilerini
gelistirmesini  saglamaktadir. Halkla iligkiler halkin tutumunu degerlendirerek,
isletmenin de benimseyecegi iletisim programlarini hareketlendirmeyi hedefler.
Genellikle isletme dis1 gruplara yonelik goriinse de i¢ iletisimle de baglantisi vardir.
Biiyiik isletmelerdeki personelin bilgilendirilmesi, morallerinin yiikseltilme ¢abalar1

bu boliimiin ¢alismalari arasindadir (Aytug, 1997, s. 268).

Halkla iligkiler boliimiinlin ¢aligmalarinin sagladigi 6nemli bir avantaj ise
diisiik maliyetli olmasidir. Bu nedenle kii¢iik konaklama isletmeleri iiriin ve
hizmetlerinin tanitarak, imajlarin1 yaratmak ve giiglendirmek amaciyla halkla iligkiler
boliimiinii kullanmay tercih ederler. Medya araclarmin dogru kullanilmasi sayesinde
hedef kitle kiiciik olsa da saglikli neticeler alinabilir. Ayrica isletmelerin halkla
iliskilerle iliskin haberleri reklam degeri tasimadigindan ve ticari bir kaynaktan

gelmediginden tiiketiciler nazarinda daha inandiric1 kabul edilir (i¢oz, 2001, s. 275).



84

Butik otel tutundurmasinda genel olarak miisterilere yonelik kisisel
sunumlarin énemli bir rolii bulunmaktadir. Butik otel misterilerine 6zel giinlerinde
gonderilecek hatirlatma mesajlari, otele geldiklerinde miisterilerin sevecekleri marka
icecegin (¢ay, kahve gibi) odada bulundurulmasi, sevdikleri kokulu sabunlarin, oda
kokularinin kullanilmasi tutundurma faaliyetleri igerisinde sayilabilir. Ayrica butik
otele yeniden gelen miisterilerin taninmasi, karsilasmada ismi ile hitap edilmesi,
sevdikleri yemeklerin ikram edilmesi, sabah kahvaltisinda miisteriye 6zel menii
hazirlanmasi, ev yapimi borekler, dogal, organik besinler ikram edilmesi gibi
uygulamalar da miisteri memnuniyetini arttiracagi gibi tutundurma agisindan énemli

etkiler yapabilir.

Butik oteller tarafindan miisterilerine 6zel mobil uygulamalar ireterek, her
daim miisterilerin otel etkinlikleri ve yeniliklerinden haberdar edilmesi, sosyal
medya gruplarinin olusturulmas: gibi teknolojik uygulamalar da tutundurma

acisindan etkin yontemlerdir (Karacaer, 2013).

Butik otellerde miisteriler ile kurulacak iligkinin pazarlama ve tutundurma
faaliyetlerinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir. Az sayida oda ile miisterilerine
hizmet veren butik oteller yarattiklar1 samimi ortam ile her zaman miisterilerine
cekici gelebilmelidir. Miisteriler i¢in otantik ve 0zgiin bir ortam sunarken, ev
konforunu aratmayacak tasarimlara yer verebilmeleri gerekir. Odalarin dizayni, arag¢
gereglerin kullaniglt olmasi, giivenligin {ist diizey olmasi miisteri memnuniyetinde
onemli etkiler yapabilir. Ayrica otel donanimina 6nem vererek, toplantilar igin
donanimli olmalari, yeterli otopark alanina sahip olmalari, sigara icilen ve i¢ilmeyen

alanlarin belirlenmesi faydali olabilir (Karacaer, 2013).
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DORDUNCU BOLUM

KONAKLAMA SEKTORUNDE BUTIK OTEL TRENDIi: ANKARA ORNEGI
CALISMASI

4.1. Yontem

Arastirmada konaklama sektoriinde trend haline gelmis olan butik otellerin
Ankara bolgesindeki 6rnekleri lizerinden incelenmesi, bdlgenin kendini tanitmasina,
turizm gelirlerinin arttirllmasina destek olacak butik otellere gereken Onemin
verilmesi amaglanmistir. Bu dogrultuda literatiir taramasi yapilmis, calisma
kapsaminda Ankara bolgesindeki butik otellerle goriisiilmiis, butik otellerde
konaklama yapmis miisteriler ile butik otellerin trend olmasinda katkis1 olan faktorler

belirlenmeye calisilmigtir.

4.1.1. Arastirmanin modeli

Arastirmanin modeli katilimhi gbézlem ve miilakat teknigi kapsaminda
gergeklestirilen nitel caligmadir. Arastirmada konaklama sektoriinde son zamanlarda
trend haline gelmis olan butik otellerin, Ankara 6rnegi degerlendirilecektir. Butik
otellerin tercih edilme nedenlerinin neler oldugu, bolgede faaliyet gdsteren butik
otellerin bunlar1 karsilayip karsilamadigi, bolgedeki butik otellerin hizmet anlayisi,
miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini ve pazarlama stratejileri c¢ercevesinde ele

alinacaktir.

Nitel aragtirmada goriisme, miilakat, gozlem gibi nitel veri toplama araglar
kullanilmakta, olaylarin dogal ortaminda bir biitiin olarak, gerceke¢i sekilde ele
alinmas1 saglanmaktadir. Nitel arastirma modeli sirasinda nasil, ne sekilde, ni¢in

sorularina cevap aranmaktadir.
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4.1.2. Evren ve 6rneklem

Arastirmanin evrenini 2019 yilinda Ankara’da faaliyet gosteren butik
otellerde konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Ancak evrenin tiimiine ulagmak
zaman alic1 ve zor oldugundan, se¢ilen 6rneklem tizerinden aragtirma yiiriitiilecektir.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 2018 yil1 verilerine gore Ankara’da 11 butik otel faaliyet
gostermektedir. Ankara’daki butik oteller farkli ilgelerde bulunmaktadir. Butik
oteller arasindan istatistiki bilgilere gore miisteri yogunlugu fazla olan 8 butik otel
belirlenmistir. Bu butik otellerde arastirma siirecinde konaklamig olan miisteriler

arasindan sec¢ilmis 60 kisi arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

4.1.3. Verilerin toplanmasi

Arastirmada kavramsal ¢erceveyi olusturmak icin literatiirde bulunan
makaleler, yerli ve yabanci kitaplar, tezler incelenmis ve kavramsal cergeve
olusturulmustur. Arastirmanin amacit cercevesinde, verilerin toplanmasi amaciyla
farkli zamanlarda saha gozlemi yapilarak, sirasiyla katilimli gozlem ve yliz yiize
miilakat teknigi uygulanmistir. Orneklem olarak secilen 60 kisiye ulasilmus,
bunlardan 15 kisi ile yogun olduklarindan dolay: miilakat yapabilecek kadar yeterli
zaman bulunamamus, 29 kisi ile arastirma i¢in faydali olacak bir goriisme yapilmstir.
Diger 16 kisi ise gorligme saatinde otelde bulunamadigindan dolayr miilakat
gergeklestirilememistir. Veri toplama araci olarak bu tekniklerin tercih edilmesinin
baslica nedeni, diger veri toplama araglarmma gore gercege yakin ve daha ayrintili
verilerin alinabilmesi i¢indir. Veri toplama araglar1 asagida detayli sekilde ele

alinmustir.

Katilimli Gozlem

Verilerin toplanmasi i¢in tercih edilen katilmli gozlem teknigi, insan
davraniglarinin dogal ortamda gozlemlenerek, davraniglarin daha dogru anlasilmasini

saglamaktadir. Gozlemci katilimli gézlem sirasinda gozlenenlerle bir arada olur,
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gozlenenler gibi davranir. Katilmli goézlem sirasinda en ideal olani goézlemci

kimliginin bilinmemesidir (Karasar, 2005, s.26).

Gozlem yapilarak elde edilen verilerin olaymn akisina gore kayit altina
alinmas1 gerekmektedir. Katilimli gozlemci olarak ortamda neler olup bittigini,
gozlemledikleri hatirlamaya c¢alisir ve daha sonra bunlar1 kayit altina alir (Balc,

2005, s. 43).

Katilmli gézlem bazi avantajlar1 ve dezavantajlar1 olan bir veri toplama
aracidir. Ortama girme problemi, gilivenirliginin siipheye agik olmasi, tehlikeli
olabilmesi baglica dezavantajlaridir. Ancak diger veri toplama araglar ile
kiyaslandiginda dogal duruma uygunlugu, ekolojik gerceklik ve biitlinciil olma,
derinlemesine bilgi alabilme gibi arastirmaya katki saglayacak avantajlart da

bulunmaktadir (Karasar, 2005, s.27).

Bu 6zellikleri nedeniyle arastirmada bireylerin sdyledigi ve yaptig1 arasinda
farkliligin olup olmadigi, dogal ortaminda davranigin daha ayrintili tanimlanabilmesi

acisindan, veri toplama araci olarak katilimli gozlem tercih edilmistir.

Bunun i¢in 6nce gozlemin amaci ve gozlem yapilacak grup belirlenmistir.
Grubun icine girebilmek i¢in butik otellerin yoneticilerinden gerekli izin ve onaylar
almmistir. Orneklem olarak belirlenen butik otellerde konaklayan miisterilerle otel

ortaminda bulunulmustur.

Katilmli gozlem ile veri toplamanin en zor agamasi ise gozlem yapilacak
grup ile iliski kurmaktir. Gozlenenin gozlemciye karsi giiven duymasina bazi
unsurlar engel olabilir. Iki taraf arasinda giiven ve is birligi kurulmasi ackisindan
aragtirmacinin sosyallesmesi 6nemli bir etkendir (Balci, 2005, s. 46). Gozlenecek
grubun giivenini saglama amaciyla daha Onceden butik oteller hakkindaki

arastirmadan bahsedilmistir.
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Katilimli gézlemde kural olarak agikc¢a not tutulmamalidir. Bu goézlenenlerin
benlik bilincinin uyarilmasini saglayabilir ve normal olmayan davraniglarini agiga
cikarabilmektedir. Dolayisiyla gézlem yapan kisinin hafizasina glivenmesi 6nemlidir
(Balc1, 2005, s. 47). Bu amacla katilimli gozlem yapilan butik otel ortaminda
misafirlerin davranis ve tutumlari, konaklama amaciyla bulunduklar1 dogal ortamda
gbozlemlenmistir. Gozlenenlerin unutulmamasi i¢in notlarin hizli bir sekilde

kaydedilmesi ve gdzlem yapilirken yasananlar giin sonunda not edilmistir.

Miilakat

Arastirmadaki en Onemli verilerin elde edilmesi miilakat teknigi ile
gerceklestirilmistir. Miilakat (Gorlisme) 6nceden hazirlanmis sorularin karsidaki
kisinin yanitlamasi i¢in soruldugu bir sdylesidir (Kus, 2003, s. 50). Arastirmalarin en
Oonemli verileri miilakatlar ile edilmistir. Bu daha 6nceden belirlenmis, ciddi bir amag
dogrultusunda yapilan, yanitlanmasi i¢in soru sorma tarzinda karsilikli etkilesim

stirecini kapsamaktadir (Cash ve Stewart, Akt. Yildirim ve Simsek, 2008, s. 119).

Arastirmada  yiiz  ylize  bireysel gorlisme  yapilarak  miilakat
gerceklestirilmistir. Yiiz yiize goriisme sirasinda sorulart yanitlayanin hem kullandigi
dil hem de jest ve mimikleri yardimiyla verdigi mesajlar degerlendirilerek, bilgi
alinabilir. Bu acidan anketlere, formlara yansimayan ipuglar1 goriisme ile edinilebilir

(Piskin& Oner, 1999, s: 2).

Gorligmeciler siirece onemli katkilar yapar. Fakat gorlismede goriismeciler
goriismeye zarar verici potansiyele de sahiptirler. Gorlismecinin sorulart yanitlayan
kisinin verdigi yanitlara karsi onyargili olmasi bunlardan biridir. Goriigmeci sorulari
degistirerek, kendi climlelerini kullanabilir ya da kendi disiincelerini sdyleyebilir.
Goriismedeki bu olumsuz etki, goriismeci etkisi olarak tanimlanir. Soru formlarinin
giivenirliligini, gegerliligini olumlu ya da olumsuz yonde degistirebilecek olan bu
durumun ortadan kaldirilmasi i¢in goriismede kullanilacak soru formlar1 standart
olmal1, goriismeciler bu konuda egitimli olmalidir. Goériismecinin sorular1 yanitlayan

ile kurdugu iliskinin sinirlart da net olmalidir (Kus, 2003, ss. 50-55).
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Nitel goriismeler sirasinda amaclanan bilgi edinme tiiriine bagli olarak, konu
merkezli goriismeler, kiiltiirel goriismeler, yasam Oykiisii, sézel tarihler, nitel

degerlendirme goriismeleri olarak degerlendirilirler (Kus, 2003, ss. 87-91).

Goriismede sorular1 yanitlayanin bagkasina danigsmadan yanit vermesinin
saglanmasi, yanitlarda bireyselligin korunmasi i¢in 6nemlidir. Bu veri kaynaginin
teyidini sagladigi icin anket ile elde edilen verilere gore gecerliliginin daha yiiksek
olmasini saglar. Bunun yani1 sira goriismede sorular1 yanitlayanin bulundugu ortamin

kontrolii bakimindan da 6nem tasir (Karasar, 1999, s, 175).

Miilakat sirasinda sorulacak sorular aragtirmanin problemi dogrultusunda
gelistirilmistir. Miilakat sorular1 EK:1°de goriildiigii gibi, Ankara’da belirlenmis
butik otellerde konaklayan miisteriler i¢in hazirlanmistir. Katilimcilarla yaklasik 35-
60 dakika siiren goriismenin tamami katilimcilarin izni ile ses kayit cihazi yardimiyla

kaydedilen seslerin ¢oziimlenmesi yoluyla elde edilmistir.

4.1.4. Verilerin analizi

Arastirmada, nitel arastirma ¢ercevesinde katilimli gozlem ve miilakat teknigi
kullanilmistir. Gozlemci egitimi ve arastirma siireci bakimindan gdzlem maliyeti
yiiksek olsa da elde edilecek verilerin gergege yakin olmasi, maliyetin dikkate
alinmamasima neden olabilmektedir. Gergege yakin sonu¢ elde edebilmek igin

arastirmacinin maliyetlere katlanabilmesi gerekir (Akgiil, 2005, s. 5).

Diger veri toplama araglarinda oldugu gibi katilim gézlem tekniginin de genel
arastirma etik standartlarina uyumlu olmasi, gegerlik ve gilivenirlilik gereklerini
karsilamasi zorunludur (Balci, 2005, s. 51). Gozlemin arastirmanin amacina hizmet
etmesi, buna uygun planlanmasi ve kaydedilmesi, gegerliliginin kontrol edilmesi

durumunda bilimsel nitelige haiz olur (Judd, 1991, Akt. Balci, 2005, s. 52).

Katiliml1 gozlem tekniginin konulari, sorunlari, uyumu daha detayli inceleme

olanagi sundugundan, 6nemi fazladir. Gozlem ayrica arastirmaciya konu/problem



90

hakkinda derinlikli tasvirler yapma, yorum yapma gibi arastirmaya katki saglayacak

bir ¢aligma olanagi sunar (Balci, 2005, s. 53).

Veri toplama amaciyla belirlenen alanlarda gegirilen zaman bir aylik bir
stireci kapsamaktadir. Butik otellerin isletmecileri ile yapilan goriismelerden sonra
gerekli izinler alinarak, otellere giiniin farkli saatlerinde olmak {izere her hafta sal
giinleri veri toplamak amaciyla ziyaretler yapilmistir. Ziyaret saatlerinin net olarak
belirlenmemesinin amaci, butik otel miisterilerinin giiniin farkli saatlerindeki dogal
ortamini gézlemlemektir. Otel miisterilerinin kahvalti, 6gle ve aksam yemeklerindeki
tutum ve davraniglari, dinlenme saatlerindeki tepkileri, butik otel calisanlari ile
iligkileri, otel ortaminda yasayabilecekleri olas1 sorunlarin gézlemlenmesi, otele giris
ve c¢ikis yapan miisterilerin gozlenmesi gibi durumlar giinin farkli zaman
dilimlerinde yapilmigtir. Veri toplama islemi 18 giinlik zaman diliminde
tamamlanmistir. Veri analizinde butik otellerin ve otel miisterilerinin isimleri

belirtilmemis, butik otel ve miisteri tanimlamalar1 yapilmistir.

4.1.5. Verilerin ¢o6ziimlenmesi ve yorumlanmasi

Calismada 6rneklem olarak segilen 60 kisiye ulasilmis, bunlardan 15 kisi ile
yogun olduklarindan dolayr miilakat yapabilecek kadar yeterli zaman bulunamamus,
29 kisi ile aragtirma i¢in faydali olacak bir goriisme yapilmistir. Diger 16 kisi ise
goriisme saatinde otelde bulunamadigindan dolay1 miilakat gergeklestirilememistir.
EK2’de yer alan katilimcilarla Cukurhan Divan Butik Otel’de goriisme yapilmastir.

Katilimcilar ile yapilan goriismelerde asagidaki demografik bilgilere ulagilmistir.

Katilimcilarin - 6nemli bir kisminin bagimsiz olarak seyahat ettikleri
gorilmiistiir. Butik otellere paket tur ile gelen miisterilerin oran1 %35,2°dir. bagimsiz

olarak seyahat edenlerin orani ise %94,8’dir.

Katilimcilarin %59 oraninin kadin, %41 oraninin erkek oldugu goriilmiistiir.
Ayrica katilimcilarin %65 oraninda ailesi ile seyahat ettigi, %14 oraninda yalniz

seyahat ettigi, %21 oraninda arkadaslari ile seyahat ettigi goriilmiistiir.
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Katilimcilarin ulasim sekli ise karayolu (%46,2) ve havayolu (%53,8) olarak

belirlenmistir.

Katilimcilarin seyahat amaci bakimindan siniflandirmasi ise is amaciyla
seyahat edenlerin oranm1 (%20,8), tatil amagl seyahat edenlerin oraninin ise (%70,2)

oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin %44 oraninda kaldiklar1 otele daha once geldigi, kalan %56
oranindaki katilimcinin ise kaldiklari otele daha dnce hi¢ gelmedigi belirlenmistir.
Ayrica katilimcilara kaldiklart oteli yeniden tercih edip etmeyecekleri hususundaki
diistinceleri soruldugunda, katilimcilarin %94,9°s1 Ankara’ya geldiklerinde yeniden

ayn1 otelde kalabileceklerini belirtmislerdir.

Calismada elde edilen verilerin ¢oziimlenmesi ve yorumlanmasi, katilimli
gbzlem ve miilakat tekniginden elde edilen sonuglar ile literatiir taramasi géz dniine
alarak yapilmistir. EK 2’ de yer alan misterilerin miilakat sonuglarina gore

literatlirden de yararlanilarak agsagidaki yorumlamalar yapilabilir.

-Sevyahat otel deneyimi hakkinda

Gorligmede bu konuda sorulan sorulara miisteriler genel olarak olumlu
yanitlar vermistir. Bazilar1 Ankara’ya ilk defa gelirken, bazilarinin daha 6nceden de
buraya geldigini 6grendik. Burada 6zellikle Anitkabir’in yer almasi miisterilere ¢cok
cekici gelmektedir. Ankara’nin {ilkenin baskenti olmasi, tarihi ve dogal giizellikleri,
kiiltiirel zenginlikleri miisterilere cazip gelmektedir. Ozel sebeplerden dolay: buraya
gelenlerin de sehri merak ettikleri ve gezmeyi diistindiikleri belirlenmistir. Buradan
Ankara’nin turizmden aldigi paym arttirllmasi amaciyla sehrin turizm acgisindan
onemli degerlerinin daha fazla tanitiminin yapilmasi gerektigi yorumu yapilabilir.

Katilimcilarin buna iliskin verdikleri yanitlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

Miisteri A.T. (Erkek- 42 yasinda/Ozel sektorde yonetici)
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“Ankara iilkemizin baskenti, aym zamanda dogal ve tarihi
giizelliklerine hayramim. Bugiine kadar iilkemizin kurucusu Atatiirk’iin anit
mezart olan Anitkabir’i gérme olanagim olmamisti. Bu firsati kendime ve
cocuklarima yaratmak i¢in tatilimi burada gegirmeye karar verdim.”

Miisteri S. A. (Kadin- 28 yasinda, Satis yetkilisi)

“Ankara’ya ilk kez geldigim i¢cin dostlarimin tavsiyelerinden
yararlandim.”

Miisteri L. P. (Kadin- 33 yasinda, Ev Hanimi)

“Ankara’da oturuyoruz ve ailece hafta sonunu gecirmek icin buraya
geldik. Cocuklarimiz giizel vakit geciriyor. Bizim icin giizel bir etkinlik oldugunu
diigtiniiyorum.”

Miisteri S. A. (Erkek- 47 yasinda, Yonetici)

“Istanbul’da ozel bir sirkette yoneticiyim. Sik¢a is seyahatlerine ¢cikmam
gerekiyor. Daha énce Ankara’ya geldigimde bu otelde konaklamigtim. Hem
otelde memnun kaldigim i¢in hem de burada yabancilik ¢ekmedigim icin yeniden
gelmeyi uygun buldum.”

Turizm pazarlamasinin basarili olabilmesi i¢in, miisteri memnuniyeti, ziyaret
kalitesi gibi hususlarda sistematik gézlem, turizmin dayanagi olan dogal kaynaklar
ve destinasyondaki dogal zenginliklerin korunmasi igin yapilacak c¢alismalar,
aktivitelerin stirdiiriilebilmesi i¢in yapilacak ¢aligmalar yeni turizm politikalar

olusmasi1 adina 6nemlidir (Goeldner & Ritchie, 2009, s. 26).

- Butik otelin genel Ozellikleri, ortami, calisanlar ve misteri deneyimleri hakkinda

Goriismede bu sorulara verilen yanitlara gére daha once butik otel deneyimi
yasamis olanlar ve bu deneyimi yasamamis olanlarmn ayni fikirde oldugunu
belirtebiliriz. Miisterilerin biiylik otellerin standart hizmetlerinden sikildigini, yeni
arayislara girdigini, butik otellerin samimi ortamindan, sundugu hizmet kalitesinden,

calisanlar1 ve isletmecilerinden, temizlige kadar verilen 6nemden ¢ok memnun
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oldugunu belirtebiliriz. Katilimcilarin buna iligkin verdikleri yanitlardan 6rnekler

asagidaki gibidir:

Miisteri M. D. (Erkek- 52 yasinda, Finans miidiirii)

“Calisanlarin yaklasimlar: genellikle ayni. Ancak kisisel ozelliklerinden
kaynaklanan bazi farklihiklar oldugunu gozlemliyorum. Bazi ¢alisanlar daha
cana yakin olabiliyor.”

Miisteri S. A. (Kadin- 28 yasinda, Satis yetkilisi)

“Otelden temel beklentim rahat etmek ve temizlige dikkat edilmesi.
Bunun disinda servis, oda hizmeti, ¢calisanlarin giiler yiizlii olmasi, sorunlarimi
en kisa siirede ¢ozmeye ¢alismalar: gibi dogal beklentilerim var. Butik oteller
gozlemledigim kadariyla miisterileriyle birebir ilgilendiklerinden bunlara ¢ok
dikkat ediyorlar. Bu nedenle benim gercekten hosuma gidiyor.”

Miisteri K. F. (Erkek- 42 yasinda, Gazeteci)

“Isimden dolayr sik¢a seyahate ¢ikmak durumundayim. Bu nedenle
konaklayacagim otelleri titizlikle seciyorum. Butik oteller bana gore bir adim
ondeler. Kigiye ozel sunduklart hizmet, miisterilerine gosterdikleri oOzen
inantlmaz. Calisanlart ise bence miitkemmel ”

Miisteri F. Y. (Kadin- 22 yasinda, Ogrenci)

“Bu otele arkadaslarim ile hafta sonunu gecgirmek icin geldik. Otelin
samimi ortami, ¢alisanlarin yaklasimi bizi inanmilmaz etkiledi. Yemeklerine ise
bayildik. llk defa butik otelde kalvyoruz. Tekrar gelmek igin hi¢ tereddiit
etmeyecegimizi belirtebilirim.”

Miisteri kitlesi belirli olan bu otellerde ¢alisan personel, gelen miisterileri
tanir ve isimleri ile hitap eder. Siparislerinde miisterilerden Once en sevdigi
iceceklerin ve yiyeceklerin sunumunu yapabilirler. Bu hizmetin karsiligi ytliksek

miisteri memnuniyeti olarak geri doner (Duyar, 2007).

Tiirkiye’de tercihi butik olan miisterilerin profili genellikle biiyiik otellerdeki
lobide kaybolmak istemeyen, kendilerini bu ortamda yabanciymis gibi hissetmek

istemeyenlerden olusmaktadir. Butik otellerdeki kisiye ©zel yaklagim unsuru,
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proaktif personel ve giiler yiizlii hizmet, miisterilerin 24 saat iletisime gecebilecegi
otel isletmecisinin olmasi miisterilerin tercihlerini bu ydnde kullanmasina ve

kendilerini giivende hissetmelerine neden olmaktadir (Karacaer, 2013).

Otel isletmeleri temelde bir hizmet isletmesi oldugundan, c¢alisanlar bu
hizmeti alan miisterilerle hizmet sunumu yapan isletmenin arasinda iliskiyi kuran
konumundadir (Tiiziin ve Devrani, 2008, s. 14). Bu durum en fazla miisteriyle yakin
temasta calisanlarda etkili olur. Bu c¢alisanlar miisterilerin isletmeyi algilamasini
dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla miisteriyle yakin temasta olan calisanlarin
davraniglart ile misterilerin ¢alisanlara iliskin algilamalari, miisteri ve igletmenin

arasindaki iliskinin kalitesi ile memnuniyeti dnemli oranda etkilemektedir (Paulin

vd., 2000, s. 458).

Goriisme yapilan misteriler genel olarak yaptiklar1 tatilden memnun
olduklarimi belirtmislerdir. Tatillerini uzatma konusunda istekli olsalar da genellikle
yasam kosullar1 nedeniyle bdyle bir olanaklarinin bulunmadigini belirtmektedirler.
Bu veri miisterilerin tatillerini uzatmasalar da yeniden ayni butik otelde tatil yapma

plan1 yapabilecegi gostermektedir.

Isletme hakkinda miisterilerin olumlu degerlendirme yapmalar1 igin,
kendilerinin istek ve beklentilerinin karsilanmasma yonelik faaliyetlere onem
verilmeli, isletmedeki herkesin miisteri ihtiyaclarinin tatmini iizerine caligmasini
zorunlu kilmaktadir. Satin aldig1 {iriin-hizmetten memnun kalan miisterinin, yeniden

ayni iriin-hizmeti satin alma olasilig: artar (Karakas, 2006, s. 32).

- Butik oteli tercih eden miisteri davranislar: hakkinda

Gorlisme yapilan miisterilerin  konaklama deneyimlerinden memnun
kaldiklar1 dolayisiyla tatmin olduklar1 anlasilmaktadir. Bu nedenle sorulan sorulara
verdikleri yamit genellikle olumlu olmustur. Miisteriler butik otelden memnun

kalmalari, tatmin olmalar1 durumunda cevresine butik oteli 6nerme egiliminde
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bulunmaktadir. Elde edilen bu veriler literatiirii destekleyici tarzdadir. Katilimcilarin

buna iligkin verdikleri yanitlardan 6rnekler asagidaki gibidir:

Miisteri B. Y. (Erkek- 29 yasinda, Serbest Meslek)

“Tatilimden inanilmaz derecede memnun kaldigimi belirtmeliyim.
Zaten dostlarimin onerisiyle bu oteli tercih etmistim. Inamin doniisiimde
gercekten haklr olduklarini kendilerine de aktaracagim.”

Miisteri Z. G. (Kadin- 34 yasinda, Ev Hanimi)

“Daha onceki tatillerimde de butik oteller ilk tercihim olmustu. Bunun en
onemli sebebi ise kendimi gergekten dinlenmis ve eglenmis hissetmem. Bu
yiizden aldigim hizmetten memnunum. Bunu dostlarima da anlatacagindan emin
olabilirsiniz.”

Miisteri T. O. (Kadin- 55 yasinda, Emekli)

“Esimle birlikte son ii¢ senedir tatilimi bu otelde gegirmeyi tercih
ediyorum. Burada kendimi iyi hissediyorum. Gegen yil arkadaslarimiz ile
gelmistik. Tek sikintimiz istedigimiz zaman bos yer bulamamamiz. Yine de
uygun zamani bekleyerek tatil icin bu oteli tercih ediyoruz.”

Miisteri A. R. (Erkek- 33 yasinda, Yonetici)

“Ankara’ya yaptigim is seyahatlerimde tercihimi her zaman bu otelden
vana kullaniyorum. Hem rahat ediyorum hem de kendimi evden uzakta gibi
hissetmiyorum.”

Otel isletmesindeki is atmosferi olumlu oldugunda calisanlar tatmin olacaktir.
Bu calisanlarin oOrgiite bagliligini ve misterilere daha iyi hizmet sunmalarim
saglayacaktir. Miisteriler bunu fark ettiklerinde, kendileri i¢in sunulan hizmetin
degerini algilamalar1 kolay olacaktir. Bu sebeple ileride devamli satin alma, tavsiye
ve yonlendirme benzeri sadakat davraniglari gosterme egiliminde olacaklar ve

firmanin pazar pay1 ve karliligina katkida bulunacaklardir (Heskett vd., 1997).

Yeni miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut miisterilerin elde tutulmasina gore
bes kat daha pahalidir. Miisterinin tatmin olmas1 durumunda bunu yaklasik ¢ kisi ile

paylastig1, tatmin olmamis miisterilerin ise bunu yaklasik 9-10 kisiyle paylastig
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belirlenmistir. Bu anlatilan kisilerin de ayni sayidaki kisilerle bilgiyi paylastigi géz
Oniline alinirsa, miisteri tatminin 6nemi ortaya konulacaktir (Bardak¢i ve Ertugrul,
2002, s. 210).

Miisteriler genel anlamda butik otelde konaklamaktan memnun olduklarini
belirtmektedir. Otel ortaminin samimi olmasi, kisiye 6zel hizmet sunulmasi, isteklere
kars1 hassas davranilmasi, miisterinin memnun edilmesi i¢in 0zel siirprizler
yapilmasi, temizlik ve hijyene dikkat edilmesi miisteri memnuniyetini ve tatminini
saglayan etkenlerdir. Miisteriler Ozellikle butik otele geldiklerinde c¢alisanlar
tarafindan karsilanmalarmi ise benzersiz bir deneyim olarak tanimlamaktadirlar. Ilk
karsilamada kendilerine ikram edilen kiigiik bir ¢ikolatadan bile yiiksek diizeyde
memnuniyet duyuyorlar. Butik otellerde konaklayan her yastan miisteri oldugu
goriilmiistiir. Bu otellerin her yastan tiiketiciye hitap edebildigini gosterir bir veridir.

Literatiir taramasinda da bunlar1 onaylayan ¢alismalarin oldugu goriilmektedir.

Otel isletmelerinin calismalarinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler,
pazar gereksinimlerinin anlasilmasi, miisterilerin beklentileri, beklentilerin
kargilanmasi olarak gosterilmektedir. Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini
etkileyen unsurlara bakildiginda da miisteri memnuniyetini etkileyen en Onemli
unsurun kalite oldugu, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in de isletmelerin

kaliteli hizmet vermesinin olduk¢a énemli oldugu belirtilmistir (Ozgiiven, 2008, s.
653).

Isletmeler miisterilerini taniyabilmek, isteklerine uygun sekilde iiretimini
yonlendirmek amaciyla miisteri bilgilerini devamli takip ederek, bilgileri
degerlendirmektedirler. Isletmelerin gogunlugu miisterilerinin memnuniyet oranini
belirleyebilmek amaciyla miisteri anketleri diizenlemektedir. Buna gore isletmenin
basarili oldugu, miisterinin memnuniyeti ile baglantilidir. Isletmelerin pazar tabanl

performans Ol¢iim degerlerinden en 6nemlisi miisteri memnuniyetidir (Fornell vd.,

1996, s. 15).

Butik oteller sahip olduklar1 6zellikler ile bes yildizli otellerdeki olanaklar

biinyesinde barindirmaktadir. Butik otellerin temelde yildizli oteller, tatil kdyleri ya
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da zincir otellerin sahip oldugu konfor kosullarin1 barindirdigi sdylenemez. Butik
otellerde konferans salonu, havuz, balo salonu gibi ortamlarin olma zorunlulugu
olmasa da konaklama tesisi olarak son yillarda en fazla tercih edilenler arasinda
oldugu goriilmektedir. Butik otellerin kendilerine 6zel konseptleri, kimlikleri,
sofistike ve otantik yapilari bulunmaktadir. Konseptlerin her biri farkli kullanicilara
yanit verebilir nitelige sahiptir. Bu 6zellikler butik otellerin neden tercih edildigini

aciklayabilir (Can, 2014, s. 85).

Miisterinin evli, bekar, cocuk sahibi olup olmamasi, aile ve akraba bagliligi,
cocuk sayis1 gibi ozelliklerinin de konaklama deneyimindeki memnuniyet diizeyine
etki edebilir. Otel isletmesinde kiigiik ¢ocuklara, bebeklere bir aktivite sunulmamasi,
hizmet verilmemesi tatmini olumsuz olacak sekilde etkileyebilir (Kozak vd., 2015, s.
71).

Miisteri beklentilerinin aksi durumunda ise tatminsizlik yani miisteri
memnuniyetsizligi ortaya c¢ikar. Miisteriler beklentilerine yanit alamadiginda,
tatminsizligini ve mutsuzlugunu cevresine bildirdiginde isletme bundan zarar goriir.
Isletme ile ilisigini kesen bu kisiler isletmenin iiriinlerini kullanmayacaklar1 gibi
sonradan isletmeyle calisacak kisileri de olumsuz etkileyecektir. Arastirmalarda
beklenti ile tatmin arasinda bir iligski bulundugu belirlenmistir (Spreng ve Olshavski,
1993, s. 171; Tiitiincii, 2001, s. 28). Miisterilerin goriisme esnasinda verdikleri
yanitlar genellikle yakin ¢evresinin Onerisi ile konaklamada butik oteli tercih
ettiklerini beyan etmislerdir. Ayrica miisterilerinin ¢ogu daha onceden ayni butik
otelde konaklamis ya da benzer bir butik otel deneyimi yasamislardir. Bu veri butik
otel miisterilerinin sadik oldugunu, aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklarim1 ve
cevreden gelen Onerilere dikkat ettigini gostermektedir. Literatiir ¢alismalar1 da bunu
destekleyici tarzdadir. Miisteri ile uzun siireli iliskiler kurulmasi, miisteri
memnuniyeti olusturacak diizeyde kisisellestirilen hizmetlerin gelistirilmesi, turizm

pazarlamasinda 6nemlidir (Karakas, Bircan ve Gok, 2007).

Gorisme analizinin 6zeti
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Analiz, Ankara’daki butik oteller hakkinda miisterilerdeki algilara gore farkli
orlintiiler ortaya koymaktadir. Goriisiilen kisilerin ifadelerine gore, butik otel
kavraminin benzersiz oldugu anlasildigina dair isaretler ortaya konmustur. Butik
otelin ayricalikli 6zellikler ve deneyim sunan, konukseverlik segmentinin olaganiistii
bir pargasi olan yenilik, tasarim veya benzersizlik gibi kelimeler goriisiilen kisilerin

gortsleridir.

Butik oteller, miisterilerine karsi 6zel calisan yaklasimi ve Kkisiye ozel
hizmetleri olan kurumlardir. Goriisiilen kisiler yasadiklar1 deneyimlerine, butik

oteller ile ilgili ¢alisanlar ve konumun 6nemine deginmislerdir.

Katilimli gozlem amaciyla belirlenen giinlerde ise, butik otellere gidilerek
otel miisterileri dogal ortaminda gozlemlenmistir. Farkli saatlerde gergeklestirilen
ziyaretlerde miisterilerin ortamdaki davranis ve tutumlar izlenmistir. Ik gozlem
bulgusu olarak butik otel miisterileri arasinda hemen her yastan miisterinin oldugu
goriilmiistiir. Miisterilerin bulunduklar1 ortamdan memnun olduklari, otel ¢alisanlar
ve isletmecilerle iyi iliskiler iginde olduklart ve birbirleri ile kaynastiklari
gozlemlenmistir. Gozlem sirasinda  otelden ayrilanlarin  {iziintiilii  oldugu,
isletmecilere yeniden geleceklerine iligkin fikirlerini beyan ettikleri goriilmiistiir. Bu
veriler butik otellerin tercih edilmesinde 6zellikle verilen hizmet kalitesinin etkisiyle
ortaya cikan miisteri memnuniyeti ve tatminin etkili oldugunu ortaya koyar

niteliktedir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm {ilkeler ve bolgeler acisindan yarattigi ekonomik, sosyo-kiiltiirel gibi
etkiler ve faydalar nedeniyle dSnemsenmesi gereken bir konuma gelmistir. Insanlar
dinlenme, ticari, yenilenme, 6grenme, dini, saglik gibi nedenlerle seyahat etme
ihtiyact hissetmektedir. Amact ne olursa olsun seyahat eden insanlar turizm
endiistrisinde olan sektorlerde liretilen mal ve hizmetleri tiiketmekte ve turizm

faaliyetinin i¢inde yer almaktadir.

Ulke ekonomilerine énemli oranda katki saglayan turizm, sagladig: istihdam
olanaklar1 ile iilkelerin ve bolgelerin aldiklar1 turizm paymi arttirma cabasina
girmelerine neden olmaktadir. Bu konuda yapilan arastirmalarin pek ¢ogunun turizm
gelirlerinin arttirtlmasina yonelik oldugu goriilmektedir. Bu baglamda seyahatlerin
amaclarinin farklilagtigi, tiirlerin ve sikligmin arttii, siirelerinin ise kisaldigi
izlenmektedir. Bununla birlikte konaklama isletmelerine ihtiya¢ ve talep artmaya

baslamistir.

Konaklama igletmeleri ise bu gelisim igerisinde siirekli olarak kendilerini
yenilemekte, miisterilerinin isteklerini en iyi sekilde karsilamak ve miisteri
memnuniyetini arttirma istegiyle ¢aba sarf etmektedirler. Turizm sektoriindeki bu
degisimler konaklama isletmelerinin farkli arayiglara girmesine, 6zgiin, farkli ve

dogal tesisler yapma yolunu tercih etmelerine neden olmustur.

Seyahat eden insanlar ise biiyiik, standart, ¢ok yildizli olan otel isletmeleri
icinde kaybolmak yerine, samimi, beklentilerine yanit verebilen, sicak, ev ortamin
yansitan dogal otel isletmelerinde konaklamayr tercih etmeye baglamistir.
Gliniimiizde konaklama sektoriinde trend haline gelmis olan butik oteller bu
geligsmelerin bir sonucudur. Butik oteller turizm sektoriinde 6zel konaklama yapilar
olarak degerlendirilmekte ve yildizli otellerde oldugu gibi standartlara sahip
degillerdir. Biiyiik otellerdeki gibi butik otellerde sayisal ve kesin ifadeler de
bulunmaz. Bu otel isletmelerinde daha genel olan konfor, 6zel hizmet, 6zel tasarim,

deneyim gibi nitelikler bulunmasi gerekmektedir.
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Butik oteller temast bulunan ve igerige sahip, temel ve icerigi tamamlayan
tasarimlar1 olan, mobilyalar ve objelerle bunlar1 destekleyen ve konaklayan kisilere
bazi seyleri anlatan ve bazi mekanlar1 yasatmayi hedefleyen, evden uzakta olmasina
ragmen, ev konforu sunan, misafirlerinin sahip oldugu aliskanliklar1 taniyan,
aligkanliklarina yanit veren konforlu, kisiye 6zel, kalite odakli konaklama tesisleridir

(Weaver, 2009).

Bu calismada konaklama sektoriinde trend haline gelmis olan butik oteller
Ankara 6rnegi ile ele alinmistir. Ankara’nin turizmden aldig1 payin arttirilmasi igin,
diger biiyiik sehirlere gore sayica daha az olan butik otellerde konaklayan miisteriler
izerinde katilimli gozlem ve miilakat teknigi uygulanarak, butik otelleri tercih
etmelerinin nedenleri, butik otellerden beklentileri, butik otellerin  miisteri
memnuniyeti ve miisteri tatmini agisindan verdikleri hizmetlerin miisteriler nazarinda
nasil bir etkiye neden oldugu belirlenerek, butik otellerin trend haline gelmesine
neden olan etkenler tespit edilmeye calisilmig, bu veriler literatiir taramalari ile

degerlendirilmis ve asagidaki sonuglara ulagilmistir.

Ankara bolgesinin seyahat eden kisiler tarafindan turistik destinasyon olarak
tercih edilmesinde, sahip oldugu dogal ve cografi giizelliklerin, tarihi ve kiiltiirel
zenginliklerin, lilkenin baskenti olmasinin ve iilkenin kurucusu olan Mustafa Kemal
Atatiirk’in anit mezar1 Anitkabir’in bdlgede olmasinin biiylik etkisinin oldugu

anlagilmaktadir.

Bunun yani sira Ankara icin turistik amagli gelenler kadar is takibi amaciyla
da gelen miisteri potansiyelinin oldugu goriilmektedir. Bu amagla seyahat edenlerin
de butik otel konforunu tercih ettikleri anlasilmaktadir. Is seyahatleri, bir isletmede
ya da sirkette yoOneticiler i¢in tamamen is amacli seyahatler ya da seyahat acentesi
tarafindan diizenlenen is amach seyahatler ile is gruplarmin gerceklestirdigi
seyahatleri ifade etmektedir (Aymankuy, 2013: 11). Bu tanimlamada goriildiigii gibi
kisinin seyahatteki oncelikli amaci isi ile ilgili ¢alismalar yapmaktir. Calismanin
kapsam1 satis, tanitim, dagitim, piyasa arastirmasi gibi unsurlar igerebilir.

Ankara’nin Tiirkiye’nin baskenti olmast ve pek ¢ok is alaninin merkezi olmasi
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nedeniyle is amagli seyahatlerin yaygin oldugu belirtilebilir. Kongre, fuar, sergi gibi
toplantilara katilmak, is anlasmalar1 yapmak gibi nedenlerle sik¢a seyahat yapmak
zorunda kalan is insanlarinin konaklama tercihlerinde butik otellere Oncelik
vermesinin baslica nedenini ev konforunda hizmet almalarina, biiylik otellere gore
kendilerini daha rahat hissetmelerine baglayabilirizz. Bu hem sik seyahat
yapmalarindan hem de islerin yogunlugundan dolay1 dinlenmeye daha fazla ihtiyac
duymalarindan kaynaklanabilir. Biiylik otellerin daha fazla olanak sunmalarina
ragmen, is amagli seyahat edenlerin kisithh zamanda kendilerini bir karmasanin

icerisinde gormek istememelerinin normal bir tepki oldugu ifade edilebilir.

Elde edilen verilere gore, miisterilerin bolgedeki butik otellerden beklentileri
Oonemli oranda karsilanmaktadir. Hizmet kalitesi, hizmetlerin zamaninda verilmesi,
calisanlarin giiler yiizli hizmet vermesi, ¢alisanlarin kendileri ile istekli olarak
ilgilenmesi, butik otelin samimi ortami, kisiye O6zel verilen hizmet miisterilerin

beklentilerini yeteri diizeyde karsilamaktadir.

Calismada elde edilen veriler 15181nda miisteriler butik otelde eksiklikler olsa
da bunlar1 olumlu ydnden ele alabiliyorlar. Ornek olarak, butik otelde kiigiik
¢ocuklarin oyalanabilecekleri aktiviteler olmasa da konaklama igin butik oteli tercih
ettiklerinden memnuniyet duyabiliyorlar. Butik otellerin sundugu hizmet kalitesi,
kisiye Ozel hizmet ile yarattif1 ayricalik, bazi eksikliklerin gozden ka¢masina

yardimc1 olmaktadir.

Lim ve Endean (2009) tarafindan isletme karakteri ve estetik {izerinde
durarak yaptiklar1 ¢alismada, az odali butik otellerin daha fazla tercih edildigini
ortaya koymustur. Bu 6zellige sahip butik otellerin genellikle sehir merkezi disinda
konumlanan, tarihi yapilardan doniistiiriilmiis ve her defasinda misafirleri i¢in farkl

deneyimler yasatmayi hedefleyen oteller oldugu belirlenmistir.

Konaklama sektoriinde trend haline gelen butik otellerin Ankara’daki
ornekleri iizerinden yapilan bu arastirmadan elde edilen sonuglara gore butik otel

isletmecileri ve ilgililer i¢in sunulabilecek oneriler asagidaki gibi siralanabilir:
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Bu arasgtirmada sadece Ankara ilinde bulunan Kiiltiir ve Turizm Bakanlig
Isletme Belgeli butik otellerde uygulama yapilmistir. Gelecekte yapilacak
arastirmalarda butik otel sayis1 arttirilarak uygulama yapilabilir ve 6rneklem sayisi

arttirilabilir.

Butik otellerin hedefi sahip olduklar1 pazar paylarini muhafaza etmek ve
genisletmek ise, verdikleri hizmet kalitesini devamli arttirmak ig¢in ¢aba
gostermelidirler. Misterilerin algiladigi kalite arttikca, tatilden memnuniyet diizeyi
de artmaktadir. Bu sebeple isletmecilerin hizmet kalitesine Onem vermeleri

gerekmektedir.

Butik otellerin istikrarli gelisimini ve yayginlagsmasini saglayabilmek igin,
oncelikle otel isletmecileri ve g¢alisanlarinin kalite bilincine sahip olmalari, kalite

bilincini giiglendirme amaciyla ¢alismalar yapilmalidir.

Butik otel isletmeleri kendi icinde biitiin olarak hareket etmeli, hizmet
iyilestirme konusunda herkesin  katilmi  saglanarak, gereken kaynaklar

olusturulmalidir.

Butik otellerin 6zellikle sehir merkezine yakin olanlarmin  fiziksel
ozelliklerine dikkat etmeleri, c¢evreye ve bina gOriiniimiine Onem vermeleri

gerekmektedir.

Bolgenin turizmden aldigi payin arttirilmasi amaciyla, otel isletmelerinin
egitim, is gelistirme, planlama, strateji olusturulmasi gibi hazirlik yapilmasi gereken,
uzun donemde karlilik, basar1 ve kalicilik getirmesi muhtemel ¢alismalar i¢in zaman

ve biitge ayrilmalidir.
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EKLER

EK 1: Miilakat Sorulari

Miisteri davranmislar (Sorensen & Jensen, 2014)

Neden seyahat ediyorsunuz?
Ne tiir bir tatil tercih edersiniz?
Seyahat hayalleriniz var mi?

Tatiliniz boyunca genelde nerede kaliyorsunuz?

Butik oteller hakkinda genel bilgi (Albazzaz., 2003; Lim & Endean, 2009)

Ankara’da genellikle konaklama yerinizi nasil segersiniz?
Butik otelde kalmaktan neden hoslanirsiniz?
Otel seciminde konsantre oldugunuz temel unsurlar nelerdir?

Butik oteli duydugunuzda akliniza ne geliyor? Bunu ii¢ kelimeyle tarif

edebilir misiniz?

Ankara’da daha once hi¢ butik oteli ziyaret ettiniz mi? Evet ise,

deneyiminiz nedir?

Butik oteli tekrar ziyaret eder misiniz?

Butik otelin ortanm hakkinda (Omanukwue, 2011)

Oteldeki atmosfer sizin i¢in ne kadar 6nemli?
Butik otel hangi olanaklara sahip olmalidir?
Butik otel ne gibi tesislere sahip olmamali?
Butik otel nasil bir hizmet sunmali?

Otel restoranindan ne bekliyorsunuz?

Odalar hakkinda (Balekjian & Sarheim, 2011)

Otel ka¢ oda olmalidir?

Butik otel ¢calisanlar1 hakkinda (Galicic & Ivanovic, 2009)

Butik otel segmentinin basarisindaki etkenler nelerdir?
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- Bir butik otelin profesyonel bir ¢alisanini nasil tarif ederdiniz? Oteldeki
sorunlar nasil ele alinmal1?
- Calisanlar tarafindan size adinizla hitap edilmesi hakkinda ne

diistiniiyorsunuz?

Seyahat otel deneyimi hakkinda (Chen vd.,2012)
- Ankara’ya seyahat etmek sizin igin ne kadar 6nem tasimaktadir?
- Otelin hikayesi, tarihi, tasarimi, yapisi ve Yeri hakkinda neler
diisiiniiyorsunuz?
- Ankara’ya giderken otelden beklentileriniz nelerdi?
- Ankara’ya seyahat ederken butik otel se¢imi yapmanizin avantajlari ve
dezavantajlar1 nelerdir?
- Ankara’da butik otel c¢alisanlarmin yaklagimlarinda diger bdlgelerde

deneyimlediginiz butik otel ¢aliganlarina gore farkliliklar goériiyor musunuz?
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EK 2: Miisterilerden miilakat sonug¢lar:

1. Miisteri A.T. (Erkek- 42 yasinda/Ozel sektorde yonetici)

- Neden seyahat ediyorsunuz?

Tatile ihtiyacim oldugunu diisiinliyorum, dinlenmek ve gezmek bana iyi
gelecek.

- Ne tiir bir tatil tercih edersiniz?

Genellikle yeni yerleri, tarihi ve dogal giizellikleri gormeyi tercih ediyorum.

- Seyahat hayalleriniz var m?

Yogun is ortamindan siyrilmak herkese 1yi gelir diye diisliniiyorum.

- Tatiliniz boyunca genelde nerede kaliyyorsunuz?

Tatil boyunca butik otelde kalacagim.

- Ankara’da genellikle konaklama yerinizi nasil secersiniz?
Ankara’da ilk kez kaliyorum. Konaklama i¢in tercihim butik otel oldu. Bunda

onceki butik otel deneyimlerim etkili oldu.

- Butik otelde kalmaktan neden hoslanirsiniz?
Benim i¢in benzersiz ve essiz bir deneyim. Kendimi tatil yaparken degerli

hissediyorum.

- Otel seciminde konsantre oldugunuz temel unsurlar nelerdir?
Otel seciminde giivenlik, kalite ve huzur bulabilecegim bir ortam olmasina

0zen gosteririm.

- Butik oteli duydugunuzda aklinmiza ne geliyor? Bunu ii¢ kelimeyle
tarif edebilir misiniz?

Butik otel denildiginde aklima gelenler, huzur, sakinlik ve 6zel hissetme.



128

- Ankara’da daha once hi¢ butik oteli ziyaret ettiniz mi? Evet ise,
deneyiminiz nedir?

Hayir daha 6nce burada butik otele hi¢ gitmedim.

- Butik oteli tekrar ziyaret eder misiniz?

Elbette, hizmetlerinden ¢ok memnun kaldim.

- Oteldeki atmosfer sizin icin ne kadar 6nemli?
Buna ¢ok o©nem veriyorum. Kargasa ve kalabaligi tatilde hi¢ tercih

etmiyorum.

- Butik otel hangi olanaklara sahip olmahdir?
Butik otel bana gore isteklerime ve ihtiyaglarima cevap verebilmeli. Yeme,

igme, yatma disinda beni simartacak 6zel siirprizler gibi olanaklara sahip olmali.

- Butik otel ne gibi tesislere sahip olmamah?
Adi istiinde butik otel, burada yiizme havuzu, biiyiik salonlar gibi olanaklar
beklemiyorum. Ancak sauna, hamam gibi tesislerinin olmasi gerektigini

diistinliyorum.

- Butik otel nasil bir hizmet sunmah?
Butik oteli kisiye 6zel hizmet sundugu icin tercih ediyorum. Bu benim i¢in

yeterli. Ancak hizmet kalitesine de dikkat etmeli.

- Otel restoranindan ne bekliyorsunuz?
Otel restoranindan basta temizlik olmak iizere, sevecegim yemeklerin servis

edilmesini beklerim. Ozellikle ydresel yemeklere énem verilmelidir.

- Otel kac oda olmahidir?
Otelin ¢ok odali olmast benim beklentilerim arasinda degil. Calisanlarin

sorunsuzca ayni kalitede hizmet verebilecegi oda sayisi yeterli olur.
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- Butik otel segmentinin basarisindaki etkenler nelerdir?

Bana gore kisinin ihtiyaclarini, isteklerini kargilamasi basarili olmasina
yetecektir. Tatil yaparken yorulmak istemem, bu nedenle beklentim sorunsuz bir
tatil.

- Bir butik otelin profesyonel bir calisanim1 nasil tarif ederdiniz?
Oteldeki sorunlar nasil ele almmah?
Bir butik otelin ¢alisan1 miisterileri tanimali, nelerden hoslandigin1 ya da

hoslanmadigini anlayabilmeli.

- Calhsanlar tarafindan size adimizla hitap edilmesi hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

Cok memnun olurum, kendimi énemseniyormus gibi hissederim.

- Ankara’ya seyahat etmek sizin icin ne kadar onem tasimaktadir?

Ankara iilkemizin bagkenti, ayn1 zamanda dogal ve tarihi giizelliklerine
hayranim. Bugiine kadar tilkemizin kurucusu Atatiirk’in anit mezar1 olan Anitkabir’i
gorme olanagim olmamaisti. Bu firsatt kendime ve ¢ocuklarima yaratmak icin tatilimi

burada gecirmeye karar verdim.

- Otelin hikayesi, tarihi, tasarim, yapis1 ve yeri hakkinda neler
diisiiniiyorsunuz?

Bu konuda fazla bir bilgim yok. Ancak otelin otantik kendine 6zgii bir yapis1
oldugunu gordiim. Ayrica sehre yakinligr da isimi kolaylastirdi.

- Ankara’ya giderken otelden beklentileriniz nelerdi?

Ik defa geldigim bir otel oldugu igin ¢ekimserdim. Tatil siiresince sorun
yasamamay1 Umit ettim. Kaldigimiz otelde rahat etmek, hizmetlerin aksamamasi,
yemeklerin, servisin, odalarin temizligi aradigimiz temel Ozellikler. Ayrica otel
calisanlarinin davraniglarint 6nemsiyoruz. Biz hem tatil yapmak hem de kendimizi

evimizde oldugu gibi rahat hissetmek istiyoruz.
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- Ankara’ya seyahat ederken butik otel secimi yapmamzin avantajlari
ve dezavantajlar: nelerdir?

Daha once butik otellerde konaklayan pek c¢ok tanidigim, arkadasim ve
akrabalarim var. Anlattiklarindan ¢ok etkilendim. Butik otellerde yasadiklar
deneyimler beni heyecanlandirdi. Bu benim ilk butik otel deneyimim, o yiizden
oldukca heyecanliyim. Daha once 5 yildizli otellerde ¢ok konakladim, ancak bu
heyecani hi¢ hissetmemistim, kendimi evde gibi rahat hissediyorum. Sahsen kendimi
rahat hissedecegim bir tiir sirin oteli tercih ediyorum, ¢ok biiylik birinin kaybolacagi

hissine sahip olan bir kompleks degil, baz1 kiigiik binalar bana gore daha 6zel.

- Ankara’da butik otel ¢calisanlarimin yaklasimlarinda diger bolgelerde
deneyimlediginiz butik otel calisanlarina gore farkhilhiklar gorityor musunuz?

Otel ¢alisanlarin bizi karsilamasindan, hizmetlerinden ¢ok memnun kaldik.
Daha 6nce konakladigimiz butik otellerde de bdyle olmustu. Bana gore c¢alisanlar

miisterilerle i1yi iliskiler kurabiliyor.

2. Miisteri S. A. (Kadin- 28 yasinda, Satis yetkilisi)

- Neden seyahat ediyorsunuz?

Seyahat etmemin nedeni tatilimi degerlendirmek.

- Ne tiir bir tatil tercih edersiniz?
Tatil i¢in kesin, net sirlarim yok. Bulundugum zamana gore isteklerim
degisebilir. Denizi ve dogayr severim, kisin kayak merkezlerine gitmeyi, tarihi

bolgeleri gezmeyi isterim.

- Seyahat hayalleriniz var m?
Seyahatlerim her zaman planlidir. Onceden karar verir ve uygularim. Gittigim

yerlerde hiisrana ugramak istemem.

- Tatiliniz boyunca genelde nerede kaliyorsunuz?

Son yillarda konaklamak i¢in butik otelleri tercih ediyorum.
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- Ankara’da genellikle konaklama yerinizi nasil secersiniz?

Ankara’ya ilk kez geldigim i¢in dostlarimin tavsiyelerinden yararlandim.

- Butik otelde kalmaktan neden hoslanirsiniz?

Otelden temel beklentim rahat etmek ve temizlige dikkat edilmesi. Bunun
disinda servis, oda hizmeti, ¢alisanlarin giiler yiizlii olmasi, sorunlarimi en kisa
siirede ¢ozmeye ¢alismalar1 gibi dogal beklentilerim var. Butik oteller gézlemledigim
kadariyla miisterileriyle birebir ilgilendiklerinden bunlara ¢ok dikkat ediyorlar. Bu

nedenle benim gercekten hosuma gidiyor.

- Otel seciminde konsantre oldugunuz temel unsurlar nelerdir?

Otel seciminde sunulan hizmetlere, glivenlige ve fiyata dikkat ederim.

- Butik oteli duydugunuzda aklimiza ne geliyor? Bunu ii¢ kelimeyle
tarif edebilir misiniz?
Bana gore yenilik, sakinlik ve huzur butik oteli tanimlamaya yeterli

kavramlar.

- Ankara’da daha once hi¢ butik oteli ziyaret ettiniz mi? Evet ise,
deneyiminiz nedir?

Hayir, daha 6nce Ankara’da butik otelde hi¢ kalmamistim.

- Butik oteli tekrar ziyaret eder misiniz?
Elbette, su ana kadar otelden ¢cok memnun kaldim. Tekrar firsatim oldugunda

yeniden burada konaklayabilirim.
- Oteldeki atmosfer sizin icin ne kadar 6nemli?
Amacim tatil yapmak ve dinlenmek oldugundan, oteldeki atmosfere 6nem

veriyorum. Beni yormayan, fazla kalabalik olmayan bir ortam olmazsa olmazim gibi.

- Butik otel hangi olanaklara sahip olmahdir?
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Butik otel temel ihtiyaclari karsilamanin disinda, estetik ve sirin bir

dekorasyona sahip olmali. Burada kalirken kendimi evimde gibi hissetmek istiyorum.

- Butik otel ne gibi tesislere sahip olmamali?
Butik otel iginde zaman gegirebilecegimiz, ¢esitli aktiviteler yapabilecegimiz

ortamlar olusturulmali. Ozellikle gocuk parki mutlaka olmali.

- Butik otel nasil bir hizmet sunmah?

Butik otelden beklentilerim samimiyet, ilgi, temizlik ve hijyen. Bunlarin
disinda olanlar benim i¢in ekstra sunulanlar olur. Ozellikle konaklamamin dogum
giiniime rastlamasi nedeniyle yapilan siirpriz pastaya bayildim. Kisaca sdylemek
gerekirse, butik otelin beklentilerimi karsiladigindan eminim. Sadece ii¢ yasindaki
kizimin oyalanabilecegi bir aktivitenin olmadigini gérdiim. Otel ydnetiminin bu

konuda daha hassas olmasi gerektigini diistiniiyorum.

- Otel restoranindan ne bekliyorsunuz?
Otel restoranindan sevdigim yemeklerin servis edilmesini, temizlige onem

verilmesini bekliyorum. Ayrica secenekli meniiler hazirlanmasini uygun buluyorum.

- Otel ka¢ oda olmahidir?

Otel bana gore en fazla 30-40 odadan olusmali.

- Butik otel segmentinin basarisindaki etkenler nelerdir?
Butik otelin basarisinda standart bir hizmet anlayisinin olmamasi etkili

oluyor. Her butik otelde farkli deneyimler yasayabiliyorsunuz.

- Bir butik otelin profesyonel bir c¢alisanimi nasil tarif ederdiniz?
Oteldeki sorunlar nasil ele alinmahi?

Butik otel c¢alisaninin isletmenin vizyonunu yansitmasi gerektigini
diisiiniiyorum. Kisiye 6zel hizmet verirlerken, memnuniyeti 6n planda tutmalar
gerekir. Herhangi bir sorun oldugunda miisteriye hissettirmeden hemen miidahale

etmeleri gerektigini diigiiniiyorum.
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- Cahsanlar tarafindan size adimizla hitap edilmesi hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

Samimi bir ortam yarattigini diisiiniiyorum.

- Ankara’ya seyahat etmek sizin i¢cin ne kadar 6nem tasimaktadir?
Ankara daha once gormedigim bir sehirdi. Cevremdeki kisilerden bu sehir
hakkinda c¢ok seyler duyuyordum. Siirekli giiney sahillerine gitmektense bu yil

tercihimi Ankara’dan yana kullanmay1 uygun gordiim.

- Otelin hikayesi, tarihi, tasarimi, yapis1 ve yeri hakkinda neler
diisiiniiyorsunuz?

Bu otelin tasarimi bana ilgi ¢ekici geldi. Ozellikle odalarin dekorasyonuna
bayilldim. Yeri sehirden ¢ok uzak olmadigi halde kendinizi doganin ortasinda

buluyorsunuz.

- Ankara’ya giderken otelden beklentileriniz nelerdi?
En 6nemli beklentim rahat etmek ve sorun yasamamak idi. Su ana kadar

beklentilerimin karsilandigini diisiiniiyorum.

- Ankara’ya seyahat ederken butik otel secimi yapmamzin avantajlari
ve dezavantajlar: nelerdir?

Liikks ve biiyiik otellerde konaklamayr pek sevmiyorum. Her sey ayni,
kendinizi otelin iginde kaybediyorsunuz. Bu nedenle tercihimi butik otelden yana
kullandim. Gergekten tatil yaptigimi hissedebiliyorum. Ancak otelde ylizme havuzu

gibi olanaklarin olmamas1 dezavantaj olarak goriilebilir.

- Ankara’da butik otel calisanlarinin yaklasimlarinda diger bolgelerde
deneyimlediginiz butik otel ¢calisanlarina gore farkhiliklar goriiyor musunuz?

Daha onceden de butik otelde konaklamis ve ¢ok memnun kalmistim. Bu
ylizden tercihim yine butik otel oldu. Gerek calisanlarin gerekse isletmecilerin
tutumundan ve hizmetlerden ¢ok memnun kaldim. Calisanlar gelen konuklara ayni

0zeni gosteriyorlar.
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3. Miisteri M. D. (Erkek- 52 Yasinda, Finans miidiirii)

- Neden seyahat ediyorsunuz?
Seyahatlerim is ve tatil amacli oluyor. Senede iki defa tatil i¢in uzun siireli

konaklamalarim, sikca kisa siireli konaklamalarim oluyor.

- Ne tiir bir tatil tercih edersiniz?
Tatillerimde her zaman dinlenmeyi 6n planda tutarim. Gezmeyi de severim.

Bu nedenle otel dis1 aktiviteler yapabilecegim yerleri tercih ederim.

- Seyahat hayalleriniz var nm?
Izinlerimde seyahatlerimi her zaman daha énceden planlarim. Yogun ¢alisma

ortaminda seyahat hayali kurmak bile kendimi iyi hissettiriyor.

- Tatiliniz boyunca genelde nerede kaliyorsunuz?
Tatil yaparken zamanimin ¢ogu otelde geciyor. Planlanmis aktiviteler disinda

bana otelde dinlenmek cazip geliyor.

- Ankara’da genellikle konaklama yerinizi nasil secersiniz?
Ankara’da konaklama yerimi secerken yakinlarimin Onerilerine mutlaka

kulak veririm. Daha 6nceden denenmis yerlerde kalmayi tercih ederim.

- Butik otelde kalmaktan neden hoslanirsimz?
Butik otel bilinen biiyiik otellere benzemiyor. Ozellikle is seyahatlerimde
ozellikle butik otelde konaklamay1 tercih ediyorum. Beni karsilamalari, sunduklari

hizmet gergekten tan aradigim gibi.

- Otel seciminde konsantre oldugunuz temel unsurlar nelerdir?
Otel seciminde arkadaslarimin, yakinlarimin tecriibelerine 6nem veririm.

Benim en 6nemli kriterim otelin hizmet anlayisidir.
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- Butik oteli duydugunuzda akliniza ne geliyor? Bunu ii¢ kelimeyle
tarif edebilir misiniz?
Essiz, sakin ve yeniden gelebilece§im yer, benim butik otel tanimlamam

boyle olurdu.

- Ankara’da daha once hi¢ butik oteli ziyaret ettiniz mi? Evet ise,
deneyiminiz nedir?
. Bu bolgedeki ilk butik otel deneyim, bu firsati yeniden yaratacagima

eminim.

- Butik oteli tekrar ziyaret eder misiniz?
Kaldigim butik otelden memnun kaldigim ic¢in yeniden Ankara’ya gelirsem

hi¢ diisiinmeden yerimi ayirtabilirim.

- Oteldeki atmosfer sizin icin ne kadar 6nemli?

Otelin ortam1 benim i¢in énemli. Igeri girdigimde huzur duymaliyim.

- Butik otel hangi olanaklara sahip olmahdir?
Butik otel rahat etmemi saglayacak tiim olanaklara sahip olmali. Ozellikle
odalar1 rahat ve gozii yormayacak sekilde dekore edilmeli. Ayrica 1sinma, su gibi

sorunlart olmamali.

- Butik otel ne gibi tesislere sahip olmamali?
Biiyiik oteller gibi agik-kapali havuz, sosyal etkinlikler ya da aksam zaman

gecirebilecegimiz fazla yerleri olmasa da butik otelde konaklamayi1 seviyorum.

- Butik otel nasil bir hizmet sunmah?
Butik otelde ben aradigim pek cok &zelligi buluyorum. Ozellikle hizmet
kalitesini begeniyorum. Calisanlar1 daha iyi taniyabiliyor, sorunlarimi daha rahat

cdziimleyebiliyorum. Isteklerim kisa siirede yerine getiriliyor.

- Otel restoranindan ne bekliyorsunuz?
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Otel restoranindan beklentim hijyene dnem vermeleri ve yoresel yemekleri
ikram etmeleri. Ben otelin yemeklerini ¢ok begendim. Sabah kahvaltilart ¢ok gesitli
ve isteklerimizi mutlaka dikkate aliyorlar. Her sey sicacik servis ediliyor. Ayrica

buraya Izmir’den geldigimi bildikleri igin yoresel yemeklerimizden de hazirliyorlar.

- Otel kac oda olmahdir?
Otellerin oda sayisi arttik¢a bana gore 6zellikleri kaybediyorlar. Bence 15-20

oda yeterli olur.

- Butik otel segmentinin basarisindaki etkenler nelerdir?

Butik oteller sira dis1 bir hizmet sunduklari i¢in ¢ok basarililar.

- Bir butik otelin profesyonel bir calisanim nasil tarif ederdiniz?
Oteldeki sorunlar nasil ele alinmah?
Calisanlar sorunlar1 ¢oziimlerken her zaman miisteriden yana olmali. Bence

her ¢alisanin miisteri gibi diisiinmesi yeterli.

- Cahsanlar tarafindan size adimizla hitap edilmesi hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

Kendimi taninmis biri gibi hissediyorum.

- Ankara’ya seyahat etmek sizin icin ne kadar 6nem tasimaktadir?
Burada bir 1§ toplantim oldugu i¢in bulunuyorum. Ankara’y1 zaten dgrencilik
yillarimdan ¢ok 1iyi biliyorum. Ancak bilmesem mutlaka bir tatilimi buray:

gorebilmek i¢in ayirirdim.

- Otelin hikayesi, tarihi, tasarimi, yapis1 ve yeri hakkinda neler
diisiiniiyorsunuz?
Otelin hikayesini bilmiyorum. Dogrusu bunu 6grenmeye zamanim olmadi.

Ancak yeri sehre yakin oldugundan isimi kolaylastirtyor.

- Ankara’ya giderken otelden beklentileriniz nelerdi?
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Isim geregi sikca seyahatlerim oluyor. Bu nedenle oteller hakkinda fikir
sahibiyim. Son yillarda 6zellikle butik otellerde konaklamay1 tercih ediyorum. Isim

geregi ailemden uzak kalsam da kendimi evimde gibi hissetmek bana moral veriyor.

- Ankara’ya seyahat ederken butik otel secimi yapmamzin avantajlari
ve dezavantajlar: nelerdir?

Burada bulunmaktan memnunum, ancak islerim bittikten sonra gitmek
zorundayim, elimde olsa birka¢ gilin daha kalabilirdim. Ben zaten is ¢evreme olsun,
arkadas ¢evreme, aileme butik otellere gitmelerini 1srarla 6neriyorum. Bugiine kadar
konakladigim butik otellerin hepsinden memnun kaldim. Ciinkii evden uzakta olsam
da kendimi evdeymis gibi hissedebiliyorum. Is amaciyla burada bulundugundan bir

toplant1 salonunun olmamasin bana dezavantaj gibi geliyor.

- Ankara’da butik otel ¢calisanlarimin yaklasimlarinda diger bolgelerde
deneyimlediginiz butik otel calisanlarina gore farkhihiklar goriiyor musunuz?

Calisanlarin yaklasimlari genellikle ayni. Ancak kisisel o6zelliklerinden
kaynaklanan bazi farkliliklar oldugunu goézlemliyorum. Bazi ¢alisanlar daha cana

yakin olabiliyor.
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