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ANAHTAR KELIMELER OzET

Miisteri Iliskileri Yonetimi, Turizm isletmeleri gibi emek yogun olan hizmet isletmelerinin rekabet Ustiinligli saglamalarinda en onemli
Kiiciik Olgekli Konaklama unsurlardan biri tiiketici memnuniyetidir. Tiiketici memnuniyetini saglamak i¢in isletmelerin miisterilerin istek ve
Isletmeleri, beklentilerini bilerek hizmet sunmasi gerekir. Bu nedenle isletmeler i¢in miisteri iliskileri yonetimi (MIY)
Giizelyurt olduke¢a dnemli bir kavramdir. Bu baglamda ¢alismada hizmet isletmesi olan konaklama isletmelerinde miisteri

iliskileri yonetiminin ne derece uygulandigini tespit etmek amaglanmaktadir. Bu amagla Aksaray’in Giizelyurt
ilgesinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri yoneticilerine yari bigimlendirilmis miilakat uygulanmistir.
Yapilan arastirma sonucunda isletmelerin miisteri iliskileri yonetimini uyguladiklari, miisteri memnuniyeti
saglamada ve miisteri sadakati olusturmada miisteri iligkileri yonetimini 6nemli bir yontem olarak gordiikleri

tespit edilmistir.
KEYWORDS ABSTRACT
Customer relationship Customer satisfaction is one of the most important elements in the competitive advantage of labor-intensive
management, service enterprises such as tourism enterprises. In order to ensure customer satisfaction, businesses need to be
Small scale accommodation aware of customers' requests and expectations. Therefore, customer relationship management (CRM) is a very
enterprises, important concept for businesses. In this context, it is aimed to determine the extent to which customer

relationship management is applied in accommodation enterprises which are service enterprises in the study. For
this purpose, semi-structured interviews were applied to the managers of the accommodation enterprises in
Giizelyurt. As a result of the research, it has been determined that the enterprises apply the customer relationship
management.

Giizelyurt

eknolojik gelismeler, kiiresellesme ve yasanan yogun rekabet, igletmelerin dikkatlerini yasamsal kaynaklar1 olan miisterilere

gevirmelerine neden olmustur. Ciinkii bu gelismeler, igletmelerin yeni miisteri kazanmalarinda ve mevcut miisterilerini elde

tutmalarinda daha fazla zorlanmalarina neden olmaktadir. Ayrica, yeni miisteri kazanmanin daha maliyetli olmasi igletmenin mevcut
miisterileri ile iligkilerini siirdiirmesinin 6nemini ortaya koymaktadir. Misteri iligkileri yonetimi, satis sonras1 miisteri ile temas halinde
kalma veya miisteri ile bag kurma gibi ¢esitli pazarlama taktikleri kullanarak miisteriyi elde tutma arayisidir (Parvatiyar ve Sheth, 2001).
Misteri iliskileri yonetimi ile isletmeye yeni miisteriler ¢ekilebilir ve bu misterilerle daha yakin iligkiler gelistirerek sadik miisterilere
doniistiiriilebilir (Berry, 1995). Sadik miisterilerin fiyata daha az duyarli olmalari ve agizdan agiza olumlu reklamlarla isletmenin yeni
miisteri kazanmasinda pazarlama maliyetlerini diisiiriicii etkisi gibi faydalar1 dikkate alindiginda, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarmnin
isletmelerin rekabet iistiinligii elde etmelerinde 6nemli bir unsur oldugu goriillmektedir.

MIY miisterinin gecmise dayali tercihleri igin bire-bir deneyim olusturmak icin bir organizasyon saglamaktadir. Ayrica miisteriye
bireysellestirilmis bir deneyim saglayarak isletmeye yeni pazarlama olanaklari yaratir ve miisteri memnuniyetinin artmasini saglamaktadir
(Croteau ve Li, 2003). Miisteri iliskileri yonetiminin temelinde, basar ve karlilik i¢in biitiin pazarlama ve yonetim faaliyetlerinin misterilerle
ve diger ortaklarla kargilikli isbirligi iliskisi kurulmast gerekliligi yatmaktadir (Dhman, 2011). MIY, veri madenciligi ve miisteri merkezli is
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stratejisiyle isletmenin her miisterisini tanimasini, isletmenin miisterilerini elde tutmasina ve uzun siireli miisteri sadakati saglamasma yardim
eder (Chen ve Popovich, 2003).

Miisteri iliskileri yonetimi {izerine yapilan ¢alismalar incelendiginde genellikle biiyiik 6lcekli konaklama isletmeleri iizerinde yogunlasildig:
goriilmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005; Soyaslan, 2006; Alabay, 2007; Ozdeniz, 2006; Tiirker, 2008; Alper, 2010; Yurtseven, 2011). Fakat
kiigiik olgekli isletmeler miisterilerle daha yakin iligkiler kurmak ve misterilerin isteklerine daha kisa siirede cevap verebilmek gibi birgok
yoniiyle biiyiik 6lcekli isletmelerden farklilik gostermektedir. Bu nedenle bu ¢alismada kiiciik konaklama isletmelerindeki miisteri iliskileri
yOnetimini belirlemek amaglanmistir.

2. LITERATUR TARAMASI

flgili alan yazin incelendiginde konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimini ele alan birgok arastirmaya rastlanilmistir. Bu
arastirmalardan bazilari asagida incelenmektedir.

Sigala (2005) otel isletmelerinde bilgi ve iletisim teknolojileri yeteneklerini miisteri iliskileri yonetimi ve isletme stratejilerine entegre etmek
ve yonetmek i¢in bir model 6nermistir. Modelde bagarih miisteri iliskileri yonetimi igin bilgi ve iletisim teknolojileri, i¢sel-digsal iliskiler ve
bilgi yonetiminin uyumu ve yonetiminin gerekliligi belirtilmektedir.

Giiles, Akgemci ve Civelek (2005) tarafindan yapilan ¢aligmada konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri y6netiminin isletme performansi
tzerindeki etkisi arastirilmigtir. Aragtirma sonucunda misteri iliskileri yonetiminin isletme performans: tizerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu ortaya ¢ikmustir.

Ozgener ve Traz (2006) kiigiik ve orta Olgekli otel isletmelerinde miisteri iliskileri yonetiminin uygulanmasim etkileyen faktorleri
incelemislerdir. Calisma sonucunda, iletisim altyapisi, is dinamikleri, misteri iliskileri ve yenilik kalitesi faktorlerinin miisteri iligkileri
yOnetimini etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Alabay (2007) tarafindan yapilan c¢alismada otel igletmelerinin misteri iligkileri yonetimini uygulama diizeyleri 6l¢tilmistir. Calisma
sonucunda yabanci otellerin yerli otellere gore, zincir otellerin bagimsiz otellere gore ve bilyiik otellerin kiigiik otellere gore miisteri iliskileri
yOnetimi uygulama yatkinliklarinin daha yiiksek oldugu belirtilmistir.

Aksarayli ve Ozgen (2010), tarafindan yapilan ¢alismada miisteri iligkileri yonetimi araglarindan biri olarak kullanilan e-posta yonetimi otel
isletmeleri agisindan incelenmistir. Arastirma sonucuna gore Tiirkiye’deki otel isletmelerinin miisteri iligkileri yonetimi araglarindan olan e-
posta yonetimine gereken onemi vermedigi ortaya ¢ikmustir.

Tiirker ve Ozaltin (2010) tarafindan yapilan galigmada konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari yoneticilerin bakis
acilartyla incelenmistir. Arastirma analizleri incelendiginde konaklama isletmelerinde miisteri iligkileri yonetimine 6nem verildigi ortaya

¢ikmustir.

Alper (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada otel isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sikayetleri arasindaki iligki incelenmistir.
Arastirmada miisteri iliskilerinin misteri sikayetlerini yonetme konusunda etkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Lo, Stalcup ve Lee (2010) otel isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimini nasil uyguladigimi aragtirmislardir. Arastirma sonucunda,
arastirmaya katilan biitiin otellerin miisteri iligkileri yonetimini uyguladigi ortaya ¢ikmustir. Ayni zamanda, isletmelerin misteri iligkileri
yOnetimini uygulama amaglarinin mevcut miisterileri elde tutma ve miisteri degeri yaratma oldugu belirtilmistir.

Yurtseven (2011) tarafindan yapilan ¢aligmada konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati arasindaki iligki
incelenmistir. Aragtirmanin sonucuna gore miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakati arasinda anlamli ve pozitif bir iligki bulunmustur.

Aksatan ve Aktas (2012), tarafindan yapilan ¢alismada kiigiik konaklama isletmeleri yoneticilerinden, isletmelerinde uyguladiklar miisteri
iligkileri yonetimini degerlendirmeleri istenmistir. Arastirma sonucunda yoneticilerin isletmelerinde miisteri iliskileri y6netimini
uyguladiklar ve bu uygulamalari, kiigiik 6lgekli konaklama isletmeleri i¢in dnemli ve yararl gérdiikleri ortaya ¢ikmustir.

Mohammed ve Rashid (2012) otel isletmelerinde miisteri iligkileri yonetiminin boyutlari, pazarlama yetenekleri ve otel performansi
arasindaki iliskiyi kavramsal olarak incelemiglerdir. Yapmus olduklart ¢aligmada hem miisteri iligkileri yonetimi boyutlariyla otel
performansi arasindaki iligkiyi hem de bu iligkide pazarlama yeteneklerinin aracilik etkisini agiklamislardir.

Melendez ve Moreno (2014) miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda basari faktorlerini incelemek amaciyla Ispanya’daki kiigiik ve orta
Olgekli otel isletmelerine anket uygulamislardir. Calisma sonucunda miisteri iliskileri yonetiminin olumlu sonuglart i¢in teknolojinin gerekli
oldugu fakat tek basma yeterli sartlar1 saglamadigi belirtilmistir. Miisteri iligkileri yonetiminde basarili olmak igin st yonetimin destegi,
¢alisan egitimi ve motivasyonu gibi orgiitsel faktorlerin dnemli oldugundan bahsetmislerdir.
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Yildirim, Bucak ve Aksu (2015), kiiglik 6lcekli konaklama isletmelerinde yoneticilerin miisteri iliskileri yonetimine iligskin tutumlarini
belirlemeyi amagladiklar1 ¢alismalarinda Bozcaada’da bulunan kiigiik 6l¢ekli konaklama isletmelerinin yoneticilerine anket uygulamislardir.
Calisma sonucunda yoneticilerin miisteri iligkileri yonetimi konusunda olumlu bir tutum i¢inde olduklar1 belirlenmistir.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Giizelyurt kiiltiirel, tarihi ve dogal giizellikleriyle, yerel halkin i¢ten ve hosgoriilii tavirlartyla Kapadokya’nin bakir mekanlari arasmdadir.
Bununla birlikte, diinyaca bilinen Ihlara Vadisi’nin Giizelyurt’ta bulunmas: turizm gelisimi agisindan olduk¢a onemlidir. Ayrica, tarihi
mekanlarin restorasyon ¢alismalart ile otellere doniiserek turizme agilmasi gibi turizm projeleri ile gelisme gosteren bir destinasyondur (Yetis
ve Kaygisiz, 2015). Bu gelismelere paralel olarak her gegen yil yerli ve yabanci turist sayisinda artig goriilmektedir. Turizm gelisim
potansiyeli yiiksek olan bu bolgede turistlere hizmet sunan konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin incelenmesi
onemli ve gerekli goriilmektedir. Bu calismada, Giizelyurt’ta faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yonetiminin
uygulanip uygulanmadigini belirlemek amaglanmaktadir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMi

Arastirmanin 6rneklemini Giizelyurt ilgesindeki kiigiik konaklama isletmelerinin yoneticileri olusturmaktadir. Bu aragtirmanin érneklemi igin
kiigiik konaklama igletmelerinin tercih edilmesinin énemli bir nedeni, bu isletmelerin biiyiik isletmelere gore miisterilerle daha samimi iliski
kurarak miisteri ihtiyaglarina daha kolay cevap verebilme avantajina sahip olmalaridir.

Arastirma verilerini toplamak i¢in yar1 yapilandirilmis, derinlemesine miilakat teknigi kullanilmistir. Yoneticilere, miisteri iliskileri yonetimi
ile ilgili fikirlerini almak i¢in Aksatan ve Aktas (2012) tarafindan olusturulan sorular kullanmilmistir. Miilakatlar i¢in, misteri iliskileri
yonetiminin ne anlam ifade ettigi, miisteri iliskileri yonetiminin amaglar1 ve uygulanmasi, miisteri iliskileri yonetiminde kullanilan teknoloji,
miisteri iligkileri yonetimini kolaylastiran ve zorlastiran faktorler, miisteri iliskileri yonetimi ve iletisim bagliklart altinda 6rnek sorulardan
olusan bir format belirlenmistir. Yoneticilerle yiiz yiize goriisiilerek sorulara cevaplar alinmigtir.

Toplanan verilere nitel arastirma yontemlerinde kullanilan betimsel analiz yontemi uygulanmstir. Betimsel analizde, elde edilen veriler, daha
Onceden belirlenen temalara gore 6zetlenir ve yorumlanir. Veriler aragtirma sorularinin ortaya koydugu temalara gore diizenlenebilecegi gibi,
goriisme ve gozlem siireglerinde kullanilan sorular dikkate aliarak da sunulabilir. Betimsel analizde, goriisiilen ya da gozlenen bireylerin
goriislerini carpict bir bigimde yansitmak amaciyla dogrudan alintilara sik sik yer verilir (Yildirim ve Simsek, 2008:224). Ayrica bulgular,
miilakatlardan alintilar yapilarak yorumlanmstir.

5.BULGULAR

Hedef pazarimiz kimlerden olusmaktadir?

Gergeklestirilen miilakatlarda yoneticilere, isletmelere gelen turist profilini belirlemek igin hedef pazarlarinin kimlerden olustugu
sorulmustur. Yoneticiler miisterilerinin yerli ve yabanci turistlerden olustugunu belirtmislerdir. Yerli turistlerin genellikle Istanbul’dan
geldigini, yabanci turistlerin ise Avrupa ¢ogunluklu oldugundan s6z etmislerdir. Her yastan miisterinin geldigini belirten yoneticiler gelen
miisterilerin g¢ogunlugunun varlikli insanlar oldugunu belirtmislerdir. Yoneticiler gelecek yillarda daha fazla yabanci turist ¢ekmeyi
hedeflediklerinden bahsetmislerdir.

“Tiirk miisterilerimiz, genellikle Istanbul’dan geliyor. Yabanct miisterilerimiz ise yaz aylarinda Alman ve Fransizlar, kis aylarinda ise en ¢ok
Cinliler geliyor”. (Miilakat 1)

Size gore miisteri iliskileri yonetiminin anlam nedir?

Yoneticilere miisteri iliskileri yonetiminin kendileri igin ne anlam ifade ettigi sorulmustur. Verilen cevaplarda genellikle miisteri
memnuniyeti tizerine odaklanilmistir. Miilakatlarda, yoneticilerin misterilerini misafir gibi gordiikleri ve misafiri memnun etme de giiler

yiizii ve samimiyeti onemli gordiikleri tespit edilmistir. Bu durum s6yle ifade edilmektedir:

“Biz gelen miisterileri evimize gelen misafir gibi goriiyoruz ve siirekli giiler yiizle hizmet sunuyoruz. Bu durum miisterilerin ¢ok hosuna
gidiyor ve giderken kartimizi aliyorlar ve memnun kaldiklar: igin bizi yakinlarina tavsiye ediyorlar. Ellerinde bizim kartimizla gelen

miisterilerimiz oluyor.”. (Miilakat 2)

Sizce miisteri iligkileri yonetiminin amaclari nelerdir? Isletmenizde MIY uyguluyor musunuz?

Yoneticilere miisteri iliskileri yonetiminin amacinin ne oldugu sorulmustur. Cevaplarin ¢ogu miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerine
odaklanmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari {izerine sorulan sorulara 6 yonetici miisteri iliskileri yonetimini uyguladiklarini, 2

yonetici ise uygulamadiklar1 yoniinde cevap vermislerdir.
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Yapilan miilakatlar incelendiginde, yoneticilerin ¢ogunun isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimini uyguladiklarim distindiikleri tespit
edilmigtir. Misteri iligkileri yonetimi kavramu ilk anda bazi yoneticiler tarafindan anlasilmadigindan, miisteri iligkileri yonetiminin

uygulanmadig: belirtilmis fakat goriismeler biitiin olarak ele alindiginda miisteri iliskileri yonetiminin uygulandif1 sonucuna ulagilmistir.

Miisteri iliskileri yonetimini uygulamak i¢in teknolojiyi kullaniyor musunuz?

Yoneticilere miisteri iliskileri yonetimini uygulamak i¢in teknolojiden yararlanip yararlanmadiklar1 sorulmustur. Miilakatlarda ortaya ¢ikan
sonug, miilakat yapilan isletmelerin hi¢ birinde miisteri iligkileri yonetimi yazilimi kullamlmadigi yoniindedir. Yoneticilerin bazilari
bilgisayar ortaminda kendilerinin olusturdugu basit programlarla veya elle kayit tuttuklarini ifade etmislerdir. Yoneticilerden biri bu durumu
su sekilde ifade etmistir:

“Miisterilerimizin bilgilerini kaydetmek icin ziyaretci defteri tutuyoruz. Miisterilerimiz bu ziyaret¢i defterlerine isletmemiz ile ilgili
diisiincelerini, memnuniyetlerini, beklentilerini ve iletisim bilgilerini yaziyorlar. Biz daha sonra ozel giinlerde bu deftere bakarak
miisterilerimize hediye gonderiyoruz. Bir miisterimize dogum giiniinde isletmemizde ¢ok begendigi bir ¢icegin tohumunu gondermigstik.”
(Miilakat 3)

Miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda miisterilerle iletisiminizi nasil devam ettiriyorsunuz?

Yoneticilere misterilerle iletisimlerini nasil devam ettirdikleri sorulmustur. Verilen cevaplar genellikle e-posta ve sosyal paylasim sitelerinin
iletisimin devamu igin kullanildig1 yoniindedir. Bir yonetici iletisimin devamini nasil sagladiklarimi su sekilde ifade etmektedir:

“Biz miisterilerimizle iletisimimizi asla koparmiyoruz. Miisterilerimiz gittikten sonra telefon, mail veya sosyal medya araciligiyla siirekli

goriistiyoruz. Dogum giinii gibi ozel giinlerde miisterilerimize hediye gonderiyoruz. ”(Miilakat 5)
Miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda miisteri sadakati nasil saglanir?

Yoneticilere miisteri sadakatini kazanmada etkili olan unsurlarin neler oldugu sorulmustur. Bu soruya verilen cevaplar genel olarak
diristlik, giiler yiiz, samimiyet, kaliteli hizmet gibi faktorlerdir. Bu durum s6yle ifade edilmektedir:

“Miisterilerin memnun olmasimi saglayan en onemli faktor samimiyetimizdir. Onlara karsi diiriist ve giiler yiizlii oldugumuzda igletmeden

memnun ayrilyyorlar ve daha sonraki tatillerinde yine bizi tercih ediyorlar. Bu sekilde sadik miisterilerimiz oluyor.”(Miilakat 4)

Size gore miisteri iliskileri yonetimini kolaylastiran ve zorlastiran faktorler nelerdir?

Yoneticilere kiiciik igletme olmanin misteri iliskilerini kolaylastiran ve zorlastiran faktorleri sorulmustur. Gergeklestirilen miilakatlarda
yoneticiler, kiigiik bir isletme olduklar1 icin miisterilerle birebir iletisim agisindan avantajli olduklarin1 ve miisterilerle daha samimi iliski
kurarak miisteri ihtiyaglarina daha kolay cevap verebildiklerini dile getirmislerdir. Bir yonetici durumu sdyle ifade etmektedir:

“Bence kiiciik bir isletme olmamn ¢ok fazla avantaji var. Oda sayimiz az oldugu icin miisterilerle daha yakn iligkiler kurabiliyoruz. Bu

durum da aradaki samimiyeti artiriyor ve iliskilerin devam etmesini sagliyor”. (Miilakat 3)

Miilakatlarda yoneticilerden bazilar, kiigiik isletme olduklar igin miisteri iliskileri yonetiminde teknolojiyi kullanamadiklarini, bu nedenle
misteri kayitlari ile ilgili bazi karigikliklar yasadiklarini belirtmiglerdir. Yoneticilerden biri bu durumu su sekilde dile getirmektedir:

“Kiigiik igletme olmanin ¢ok fazla avantaji olsa da teknoloji konusunda bazen sikinti yasayabiliyoruz. Miisteri kayitlarin elle tuttugumuz i¢in
bazen miisteri verilerini kaybedebiliyoruz. Bu da miisterilerle daha sonra iletisim kurma konusunda bizim olumsuz olarak etkilenmemize
neden oluyor”. (Miilakat 6)

Miisteri iliskileri yonetiminde basarili oldugunuzu nasil él¢iiyorsunuz?

Yoneticilerin verdikleri cevaplara bakildiginda; misteri iliskileri yonetimindeki basarilarini, miisterilerin igletmeden memnun ayrilmalarina
gore oOlgtiikleri tespit edilmistir. Memnun ayrilan miisteriler ayni igletmeye tekrar gelme egilimindedirler ve bu sekilde miisteri sadakati
olugmaktadir. Miisteri sadakati olusturmak kiigiik olgekli igletmeler igin 6nemli bir avantaj saglamaktadir. Bunun farkinda olan isletmeler
miisterilerini elde tutmay1 hedeflemektedir. Miisteri memnuniyetinin 6nemli oldugunu diisiinen yoneticilerden biri durumu su sekilde dile
getirmektedir:

“Miisteriler igletmeden ayrilirken yiizlerinde giiliimsemeyle bizden kartimizi isteyip tekrar gelmek istediklerini ifade ettiklerinde biz
miisterilerin igletmeden memnun ayrildigini goriip isletme olarak basariya ulastigimizi anliyoruz”. (Miilakat 1)
6. SONUC

Miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin basarili olmasini saglayan etkili bir yontemdir. Ciinkii bu yontemle yoneticiler igletmelerine yeni

miisteriler kazandirmakla birlikte mevcut miisterilerini elinde tutarak hem misteri sadakati saglamis olur hem de yeni miisteri kazanmanin
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maliyetlerinden kurtulmus olur. Farkli hizmet sunup rekabet iistiinliigli saglamak isteyen isletmelerin miisteri iligkileri yonetimine 6nem
vermeleri gerekmektedir.

Giizelyurt’ta yapilan miilakatlarin sonucunda, yoneticilerin miisteri iligkileri yonetimini uyguladiklari, miisteri memnuniyeti saglamada ve
miisteri sadakati olusturmada 6nemli bir yontem olarak gordiikleri tespit edilmistir.

Yapilan aragtirma sonucunda, miilakata katilan isletmelerin bilgi yonetimi konusunda biiyiik 6l¢ekli isletmelerden farkli yontemleri oldugu
tespit edilmistir. Miisteri bilgilerinin baz: isletmeler tarafindan kendilerinin olusturdugu basit programlarla saklandigi, baz1 isletmelerin ise
bilgi saklama konusunda sadece ziyaret¢i defterlerinden faydalandiklari belirlenmistir. Bu isletmelerin misteri iliskileri yonetiminde
teknolojiyi bitylik 6lgekli isletmeler kadar etkin kullanmamalari miisteri iliskileri yonetimini uygulamadiklari anlamima gelmemektedir.

Giizelyurt’ta kiigiik Olgekli konaklama isletmelerinin yoneticileri ile yapilan millakatlarda, igletmelerin miisterileri misafir olarak
gordiiklerinden sikga bahsedilmistir. Bu kavramin kullanilmasi isletmelerin miisteri iligkileri yonetimini uyguladiklarinin gostergesidir.

Yapilan arastirmada, kiiciik konaklama isletmelerinin miisteri iliskileri yonetiminin 6nemli oldugunun farkinda olduklar1 sonucuna
varimistir. Isletmeler miisteri iliskileri yonetiminin teknolojik boyutundan ziyade hizmet boyutu iizerine odaklanmuglardir. Isletme
yoneticileri, kiigiik 6lgekli olmanin miisteri iligkileri yonetimi konusunda avantaj sagladiginin farkinda olup bunu miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati saglamada kullandiklar1 diistiniilmektedir.
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