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Ozet

Degisen kosullar ve artan rekabet dolayisiyla isletmelerin, miisteri istek ve beklentilerine daha hizli bir
bigimde yanit vermek amaciyla miisteri odakli olmay1 tercih etmektedir. Ozellikleri géz 6niine alindiginda
turizm isletmelerinin de bu isletmelerden biri oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu baglamda ¢aligmanin
amaci turizm isletmelerinin kurumsal kimligini yansitan misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri odakli bir
yaklagim sergileyip sergilemediklerinin ortaya konmasidir. Calisma konaklama isletmelerinin heniiz bu
yonden degerlendirilmemis olmasi nedeniyle 6zgiinliik ve 6nem tagimaktadir. C alismada turizm isletme
belgesine sahip 577 tane 5 yildizli konaklama isletmesi incelenmistir. Bu kapsamda konaklama
isletmelerinin web sitelerinde yer alan misyon vizyon bildirileri igerik analizi yontemi kullanilarak,
Nwankwo tarafindan gelistirilen miisteri odaklilik Slgiitleri ile degerlendirilmistir. Aragtirma bulgularina
gore isletmelerin misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri odakliligi dnemli bir olgiit olarak kullandiklari,
miisteriye deger ve onem atfettikleri sonucuna ulasilmstir.
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Abstract

Businesses are becoming customer oriented because of changing conditions and increasing competition..
One of these businesses are the tourism establishments which are required to be customer-focused
especially. The purpose of this study is to determine wheter these tourism establishments include customer
focus or not in their missions and visions which reflect their corporate identity. This study matters because
it is not yet evaluated in this way. In this research, 5 star accomodation businesses, which have tourism
operation license. In this context, 577 accomodation establishments were examined with the content
analysis method and customer orientation criterion which is developed by Nwankwo according to their
mission and vision statements on their websites. According to the findings of this research, it was
concluded that these businesses use the customer focus as a significant criterion in their mission and
vision statements.
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Giris

Artan rekabet ve degisen kosullar isletmelerin tiiketicileri daha fazla 6nemsemesi gerekliligini
ortaya koymaktadir. Pazarlama kavrami ve gelisim siireci incelendiginde artik her arzin kendi
talebini yaratmadig1 ortadadir. Bu dogrultuda da tiretim, satig gibi donemler énemi kaybetmis
miisteri odakli anlayis 6n plana ¢ikmistir. Ayni zamanda rekabet dolayisiyla {irtinlerin kolayca
taklit edilebilir olmasi, benzer iirlinlerin {iretilmesi ve pazarlanmasi nedeniyle farklilik
yaratilabilmesi agisindan miisteri odakli isletmelerin daha da 6nem kazanmasini beraberinde
getirmektedir. Inan ve Dogan’a gére de (2006) miisterilerle kurulan iletisim, firmalarin farklilik
yaratarak rakiplerin arasindan siyrilmasini kolaylastirmaktadir. Béylece miisterilerin ihtiyag, istek
ve arzulart anlasilacak ve elde edilen bilgiler paralelinde hazirlanan stratejiler ile rekabet

ortaminda basariya ulasilacaktir.

Miisteri odakli yaklasim isletmeler iizerinde kilit bir rol oynamaktadir. Isletmeler miisteri
memnuniyeti ve sadakati saglama amaciyla miisteri istek ve beklentilerine hizli cevap vererek,
bunlar1 analiz etmek zorundadir. Kagnicioglu'na gore de (2002) miisterisini memnun eden
isletmeler, miisteri istek ve gereksinimlerini haydayan isletmelerdir. Miisteri memnuniyetinin

saglanmasinda en 6nemli faktorlerden birisi de miisteri odakliktir.

Miisteri odakli yaklasimin isletmelere katki sagladigini sdylemek miimkiindiir. Degermen’de
(2008) benzer bir goriisii savunmaktadir. Miisteri odaklilik, modern pazarlama anlayisinin ortaya
atilmasindan bu yana, pazarlama stratejilerinin etkin ve verimli bir sekilde gelistirilip

uygulanmasini saglayarak genel isletme performansini olumlu yonde etkilemektedir.

Isletmelerin kurumsal kimliklerine katki saglayan, amag, hedef gibi &zellikler diisiiniildiigiinde
onlar1 diger isletmelerden ayiran misyon ve vizyon bildirileri isletme kimlikleri i¢in Gnem
tasimaktadir. Misyon ve vizyon bildirileri isletmeleri daha ileriye tasimayi1 saglarken aymni

zamanda igletmelerin varliklarini ortaya koymay1 da beraberinde getirmektedir.

Bu calismada web sitelerinden ulasilan 577 tane 5 yildizli konaklama isletmesinin, misyon ve
vizyon bildirilerinde yer alan unsurlarin miisteri odaklilik ile arasinda bir iliski olup olmadigi
ortaya konmaya calismistir. Bu dogrultuda Nwankwo tarafindan gelistirilen miisteri odaklilik

Olciitleri kullanilarak icerik analizi yontemi kullanilmistir.
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Calismada ilk olarak miisteri odaklilik kavramina (i¢ miisteri ve dis miisteri kavramlari) ve
miisteri odakli olmanin isletmeler acisindan tasidigi oneme yer verilmis, miisteri odaklilik ve
farkli kavramlarin iligkileri iizerine yapilan g¢alismalara deginilmistir. Daha sonra misyon ve
vizyon kavramlar1t agiklanmistir. Misyon ve vizyon bildirileri ve ¢esitli kavramlarla
iliskilendirilen c¢alismalara yer verilmistir. Calismanin son bdoliimiinde ise konaklama

isletmelerinden icerik analiziyle elde edilen bulgulara ve sonuglara yer verilmistir.

1. Miisteri Odaklihk Kavrami ve Onemi
Miisteri odaklilik kavramini tanimlamadan 6nce unsurlarindan olan i¢ ve dis miisteri kavramlarini
tanimlamanin daha dogru olacag diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda Acuner (2001) i¢ miisterileri,
dis miisterilere nihai {irlinli sunma siirecinde gorev alan isletmedeki diger kisiler olarak
tanimlamistir. I¢ iliskilerde iyi bir sistem olusturmak kisacas1 i¢ miisteri memnuniyeti, ydnetimin
ilk gorevidir. Barsky (1992) oncelikli olarak i¢yapmin olusturulmasi gerekliliginin farkina
varilmas1 gerektigini savunmaktadir. I¢c miisterileri ve onlarin beklentileri tanimlanarak,
calisanlarla iletisime gecip ihtiyaglar1 hakkinda goriisiilmesi bundan sonraki asamalardir. Son

olarak ise ¢aliganlarin memnuniyetinin devamli olarak siirdiiriilmesi yer almaktadir.

I¢c miisteri kavrami kadar dnem tastyan bir diger unsur ise dis miisteridir. Goetsch ve Davis (2006)
geleneksel bir ifadeyle dis miisteriyi isletmelerin {iriinlerini satin alip kullanan kisiler olarak
tanimlamigtir. Giiniimiizde modern isletmecilik anlayis1 miisteri kavramini yeniden tanimlamay1
da beraberinde getirmistir. Bu alandaki geleneksel yaklagimlarin aksine isletmeler artik miisteriyi
merkez olarak gormektedir. Ek olarak isletmelerin birincil amaglarinin miisteri ihtiyag ve

beklentilerini karsilamak oldugunu sdylemek de miimkiindiir.

Literatiir incelendiginde miisteri odaklilik kavraminin ¢esitli yonlerini ortaya koyan tanimlamalar
yapildig1r goriilmiistiir. Buna gore miisteri odaklilik, miisteriler hakkinda bilgi edinmeye dayali
tim faaliyetleri ve bu bilgilerin isletme boyunca yayilmasini saglayan bir siiregtir (Narver ve
Slater, 1990). Bu tanimda yer verilen unsur bilgi edinme ve bu bilgiyi dogru sekilde kullanma

yoniindedir.

Miisteri odaklilik farkli bir bakis agisiyla, sirket ve personelinin tiim eylem ve kararinda, sunulan
iirin ve hizmetlerin miisterilere haz verecek, tatmin yaratacak bicimde planlanmasin
saglamalaridir (Odabasi, 2001). Odabasi tarafindan yapilan bu tanimda miisterilerin tatmini ve

haz almasi 6n planda tutulmustur.
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Theoharakis ve Hooley’e (2008) gore isletmelerin miisteri odaklilik derecesini, miisterilerden
elde ettikleri bilgileri kullanarak miisteri ihtiyag¢larini karsilamak ve bu ihtiyaglar dogrultusunda
miisteri isteklerine uygun stratejiler olusturmak belirlemektedir. Bu tanimlamada ise
miisterilerden bilgi edinerek bu bilgiler 1s18inda stratejiler olusturma gerekliligi iizerinde

durulmustur.

Tim tanimlamalardan yola ¢ikarak miisteri odaklilig1 asagidaki gibi tanimlamak miimkiindiir:
* Uzun siireli miisteri iligkileri olusturabilmek,
* Miisteri beklentilerini analiz etmek,
* Miisterilerle siirekli iletisim kurmak,
» I¢ ve dis performansi gelistirmek,
* Miisteri merkezli olmak,

* Miisteri tatmini saglamak

Miisteri odaklilik uzun bir siireci ve devamlilig1 beraberinde getirmelidir. Brown ve Eisenhardt
(1995) miisteri odakli isletmelerin 6nemini, miisterileri ile arasinda zengin ve uzun vadeli bir
iletisim olmasi1 gerekliligi olarak agiklamaktadir. Miisteri odaklik sadece kagit iizerine yazilan bir
aciklama degildir. Miisteri odaklik soziinii eyleme doniistiiriirken isletme i¢in uygunlugu ve isin
ciddiyet derecesi incelenmeli ve list diizey yonetim miisteri odaklik kiiltiiriinti tesvik etmelidir
(Kagnicioglu, 2002). Bu noktada miisteri odakli stratejinin unsurlar1 sdyle 6zetlenebilir (Odabasi,
2001):
* Miisterilerle uzun donemli iligkilere 6nem verme, yasam boyu deger olusturma,
* Yiiksek kalitede tirtinlerin ve hizmetlerin sunulmasi,
* Miisterileri farklilastirma (boliimleme) ve karli olan miisterilere hizmet sunumu
icin daha fazla kaynak saglama,
* Kitle pazarlara yonelik monolog bicimindeki reklamlarin yerine miisterilerle
diyalog baslatma ve siirdlirme,
* Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma ve bunlar1 koruma,
* Miisteriler hakkindaki bilgileri kitle pazari i¢in projeksiyonlarda kullanma yerine,
bireysel olarak daha iyi miisteri bi¢imine getirmede kullanma,

* Pazar payi1 olusturma yerine, miisteri pay1 olusturmaya ¢aligsmaktir.
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Miisteri odaklilik ve ¢esitli kavramlarla iligkisi tizerine literatiirde birgok arastirma mevcuttur.
Ilfie 2014 yilinda yaptig1 arastirmada miisteri odaklilik ve orgiitsel baglilik arasindaki pozitif
yonlii iligkiyi ortaya koymustur. Duygusal emek ve miisteri odaklilik Yoo ve Arnold tarafindan
2014 yilinda arastirilmistir. Bu g¢alismaya gore duygusal emek faktorii miisteri odaklilik ile
etkilesim halindedir. Bir diger calisma Iacob tarafindan 2014 yilinda yapilmistir. Bu arastirmada
calisanlarin motivasyonu ve miisteri odaklilik arasinda pozitif yonlii bir iligski oldugu sonucuna
ulagilmistir. Yonetsel boyutlu bir diger ¢calisma Saarijarvi vd. tarafindan 2013 yilinda yapilmistir.
Bu calismada ise yonetsel becerilerle miisteri odaklilik arasindaki iliski ortaya konmaya
calisilimistir. Calismada miisteri odaklilik ve yonetsel beceriler arasinda pozitif yonli bir iliski
oldugu ortaya konmustur. 2008 yilinda Degermen tarafindan hizmet personelinin miisteri odakli
yaklagimlarmin miisterilerin algisina etkisi aragtirilmistir. Calismada hizmet personelinin miisteri
odakli yaklagiminin miisteriler {izerinde olumlu etkiler yarattigi sonucuna varilmistir. Miisteri
odaklilik ve orgiitsel performans iliskisi Auh ve Menguc (2006) tarafindan incelenmistir. Bu
calismanin sonuglaria gore orglitsel performans arttikca miisteri odaklilik da artmaktadir. 2006
yilinda Inan ve Dogan tarafindan calismada miisteri odakli web sitelerinin isletmenlerin
pazarlama kararlarina ve markasina etkisini ortaya koymustur. Calismada miisteri odaklilik ile
web sitelerinin interaktifligi arasinda pozitif yonlii iliski oldugu sonucuna varilmistir. 2005
yilinda Akgeyik tarafindan yapilan ¢alisma miisteri odaklilik ve insan kaynaklar iligkisini ortaya

koyarak insan kaynaklarinin miisteri odakliliktaki rolii lizerinde durulmustur.

Turizm isletmelerinde de miisteri odaklilig1 ¢esitli yonleriyle inceleyen caligmalar yapilmastir.
Tang tarafindan 2014 yilinda yapilan otel isletmelerinin ¢ok yonlii olmasi ile miisteri odaklilik
arasindaki 1iligkiyi ortaya koyan c¢alisma da bunlardan biridir. Calisma sonuglarina gore
konaklama isletmelerinin ¢ok yonlii olmas1 miisteri odaklilig1 da beraberinde getirmektedir. Bir
diger ¢alisma ise kirsal turizm isletmelerinde miisteri odaklilik ve IT teknolojilerin kullanimina
yoneliktir (Pena vd., 2013). Bu ¢alismada da IT teknolojileri ile miisteri odaklilik arasinda iligki
oldugu ortaya konmustur. Grissemann vd. 2013 yilina benzer bir calisma yapmislardir. Bu
calisma konaklama isletmelerinin performansinin arttiritlmasinda IT ve miisteri odakliliginin
rollinii incelemistir. Bu ¢alismaya goére IT ve miisteri odaklilik, performansa olumlu katki
saglamaktadir. Tajeddini 2010 yilinda girisimcilik faaliyetlerinin miisteri odaklili§1 nasil

etkiledigini ortaya koymaya ¢alismistir. Calisma sonuglar1 her iki kavram arasinda pozitif yonli
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bir iliskiyi gdstermistir. Dev vd. 2009 yilinda miisteri odakli yaklagimla rekabet odakli yaklagimi
karsilastirarak hangisinin getirisinin daha fazla olabilecegi tizerinde durmustur. Calisma sonuglari
miisteri odakliliginin konaklama isletmeleri iizerinde daha fazla getirisi oldugu yoniindedir. 2005
yilinda Akbaba miisteri odakli hizmet isletmelerinde kalite fonksiyon gdcerimi arastirilmastir.
Calismada kalite fonksiyon gdgerimi siireci olusturularak 4 yildizli bir konaklama isletmesinin 6n
bliro boliimiinde uygulanmistir. Bu dogrultuda sonuglar kalite fonksiyon go¢eriminin miisteri

odakl1 hizmet isletmelerinde yararli ve uygulanabilir oldugunu ortaya koymustur.
2. Misyon ve Vizyon Kavramlari ve Isletmeler i¢cin Onemi

Misyon, Orgiitiin ana amaci, Ustlendigi ana gorevidir. Bu amag Orgiite uzun donemde hayatta
kalma giicii verir (Ozalp vd., 2001). Kapsam itibariyle etkili bir misyon agiklamasinin,
miisterilerin ve diger paydaslarin deger verdigi konulari da igermesi Onerilmektedir. Ciinkii
glinlimiizde yapilan iglerde deger yaratan yonetim tarzi misteri odakli olandir. Bi¢gim agisindan
ise iyl bir yazili misyon agiklamasinin topumla ve calisanlara isletme ile ilgili yeterli bilgi

verebilecek igerige sahip olmas1 gerekir (Ulgen ve Mirze, 2013).

Dinger’e gore (1998) bir misyonun en onemli fonksiyonu, isletmedeki calisanlara ortak bir
istikamet vermesidir. Isletme herkese gurur verecek hangi isi yapmaktadir, faaliyete basladiktan
sonra on veya yirmi yil sonra, geriye bakildigi zaman iiyelerde en bliyiik doyumu saglayacak
deger nedir gibi sorulara cevap verilerek ortaya konulacak ve gurur kaynagi olacak bir deger,

Orgiitlin misyonunu olusturur.

Ileri goriisliilik olarak da tanimlanabilen vizyon; gelecegin hayal edilmesi, nasil bir orgiit
olunacagma iliskin diislinceleri yansitir. Vizyona sahip olan bir orgiit gelecegi planlar ve
gelecekteki konumunu belirler (Islamoglu, 2010). Vizyon, ydneticinin ya da liderin daha &nce hig
diisiiniilmemis ya da basarilamamis, fakat gelecekte basarilmasini diisiindiigii, 6zgiin diisiinceleri
olarak ortaya ¢ikar. Bir baska deyisle, herhangi bir stratejiye dayanmayan diisiince ve hayallerdir.
Ancak, stratejik yonetimde oncelikle bir vizyonun belirlenmesi gerekir. Yoneticinin ya da liderin
vizyonu, ayni zamanda onun gelecekle ilgili beklentilerini, yenilige ve yaraticiliga agik olup

olmamasini ve bagka kisilerin goriislerinden yararlanma derecesini de yansitir (Eren, 2005).

Vizyon gelecekle ilgili yalnizca tahminler yapmak degil, ayn1 zamanda kararlar almaktir.

Orgiitiin gelecekte ulasmak istedigi hedefi ortaya koyan bu hedefi hangi temeller iizerinde
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kurulacag: ve nasil bir gelecegin olusturulmak istendigi konularinda yol gosteren bir ifadedir. Iyi
bir yol gosterici olabilmesi i¢in de gelecegi insanlarin kolayca kavrayip anlayabilecegi bigimde

tanimlanmali ve ona ulasmanin ne anlama geldigini ilgililere anlatacak sekilde dile getirilmelidir

(Kilig, 2010).

Ramazanoglu ve Bahgeci (2006) misyon ve vizyon bildirilerinde bulunmasi gereken o6zellikleri

asagidaki gibi ifade etmistir:

* Hizmet talep edenlerin 6nemi ve onlara verilen deger,

* Kaliteye olan inang¢ ve bu konuda orgiitiin kararliligi,
 Orgiitte yenilik ve yaraticiligin takdir ve tesvik edilmesi,

* (Calisanlara ve belirlenen orgiitsel degerlere 6nem verilmesi

* Toplumsal sorumlulugun ve ¢evreye olan duyarliligin 6ziimsenmesi.

Vizyon ve misyon bildirilerinin 6zellikle son yillarda isletme ve yonetim literatiiriinde en sik
kullanilan kavramlar arasinda yer aldifina tamik olmaktayiz. Oyle ki bir¢ok yonetici ya da
akademisyen vizyon ve misyon bildirilerinin orgiitlere olan yararlarina isaret etmekle kalmayip,
hemen hemen her orgiitiin kendine 6zgii bir vizyon ve misyona sahip olmas1 gerektigine dikkat
cekmektedir (Dogan, 2008). Ayn1 zamanda misyon ve vizyon bildirileri isletmelerin kurumsal
kimligini ortaya koymalar1 nedeniyle de onem tasimaktadir. Calisanlar tarafindan paylasilan
misyon ve vizyon bildirileri isletmelerin daha giiclii olmasin1 beraberinde getirmektedir. Bu

nedenle isletmelerin basarilarini dogrudan etkileyebildikleri sdylenebilir.

Literatiirde misyon ve vizyon kavramlari ¢esitli caligmalara konu olmustur. 2012 yilinda Darbi
misyon ve vizyon bildirilerinin ¢alisanlarin davranis ve tutumlaria etkisini incelemistir. Buna
gore misyon ve vizyon bildirilerinin ¢alisan tutum ve davranislarinda etkili oldugu sonucuna
vartlmigtir. Altiok 2011 yilinda paylasilan misyon ve vizyon bildirilerinin kriz ¢ézmedeki
stratejik roliinii arastirmistir. Calismada paylasilan misyon ve vizyon bildirilerinin kriz
donemlerinde rekabet avantaji sagladig ve stratejik bir unsur oldugu sonucuna varilmistir. 2010
yilinda Kili¢ tarafindan yapilan arastirmada degerler, vizyon ve misyon kavramlar: arasindaki
iligki stratejik yonetim anlayisiyla incelenmistir. Caligma sonucunda bu kavramlarin Grgiitsel
degerler yoniinden 6nemi vurgulanmistir. 2008 yilinda Dogan orgiitlerde misyon ve vizyonlarinin

calisanlarca kabul edilmesi iizerine bir ¢calisma yapmistir. Bu ¢alisma misyon ve vizyonlarin tiim
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calisanlarin destegiyle basariya ulasilabilecegi sonucuna varilmistir. Bratianu ve Balanescu 2008
yilinda misyon, vizyon ve sirket degerleri arasinda iliskiyi incelemistir. Calismada giiclii yap1 ve
entelektiiel sermaye i¢in paylasilan misyon, vizyon ve ortak degerlerin 6nemi vurgulanmistir.
Ibicioglu ve Avcr 2005 yilinda drgiitsel 6grenmede paylasiimis vizyon ve paradigmatik uyumun
onemini ortaya koyan bir calisma yapilmistir. Isletmelerde, paradigmatik uyumun saglanmast,

vizyonun paylasim diizeyini arttirdig1 sonucuna ulasilmistir.

3. 5 Yildizh Konaklama Isletmelerinin Web Sitelerinde Yer Alan Misyon ve Vizyon

Bildirilerinin Miisteri Odakhlik Yoniinden Degerlendirilmesi

Miisteri odaklilik kavrami giliniimiiz isletmelerinin bir¢ogunun vizyon, misyon ve strateji
beyanlarinda yer alan bir kavram haline gelmistir. Hatta kar amacgsiz isletmeler bile miisteri
odaklilik kavramindan s6z etmektedir (Nwankwo, 1995). Kendine 6zgii 6zellikleri gz Oniine
alindiginda miisteri odakli isletmelerden birinin de turizm isletmeleri oldugunu séylemek olasidir.
Miisteri memnuniyetinin kilit rol listlendigi turizm isletmelerinde, isletmelerin kurumsalliklarini
ortaya koymak amaciyla misyon ve vizyon bildirilerinden yararlanabilmektedir. Bu baglamda
misyon ve vizyon bildirilerinin isletme imajin1 ve hedeflerini ortaya koyarak, i¢c ve dis

miisterilerce paylasilmasina ve bilinirliligini saglamaya katki saglayabilirler.

Miisteri odaklilik turizm isletmelerine bircok katki saglamaktadir. Tang’a gbre (2014) miisteri
odaklilik, otel isletmelerine yeniliklere ayak uydurmak ve hizmetin iyilestirilerek ¢ok yonli
olmas1 konusunda yardime1 olur. Ayni1 zamanda turizm tliketicilerinin istek ve beklentilerine hizli
yanit vermek yenilikler kesfederek iirlinler ortaya koymak, miisteri odaklilik ile farklilasma

saglayarak rakipler karsisina iistiin konuma ge¢gmek bu ¢ok yonliiliige konu olabilmektedir.

Calismada 5 yildizli konaklama isletmelerinin misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri odakliliga
ne Olclide yer verdiklerinin ortaya konmasi amaclanmistir. Bu dogrultuda da Nwankwo
tarafindan gelistirilen oOlgiitler kullanilmistir. 5 yildizli konaklama isletmelerinin web sitelerinde
yer alan misyon ve vizyon bildirileri bir dosya haline getirilerek Nwankwo tarafindan gelistirilen

Olciitler paralelinde icerik analizi yontemiyle incelenmistir.

3.1.Cahsmanin Amaci ve Onemi
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Calismanin amaci, miisteri odakli olmanin énemli oldugu konaklama isletmelerinin, misyon ve
vizyon bildirilerinde miisteri odakliliga yer verilip verilmediginin ortaya konmasidir. Kurumsal
kimligi yansitan misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri odakliga yer verilmesinin, miisteri
degeri yaratacagl ve isletmeye katki saglayacagi diisliniilmektedir. Bu baglamda c¢alisma 5
yildizli konaklama igletmelerinin misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri odakli olup olmadiginin
belirlenecek olmasi nedeniyle 6nem tagimaktadir. Ayni1 zamanda bu calisma literatlirde heniiz
miisteri odaklilik ve misyon vizyon bildirileri iliskisi incelenmediginden de énem ve 6zgiinliikk

tagidigini sdylemek miimkiindiir.
3.2.Arastirma Yontemi

Aragtirma yontemi olarak icerik analizi kullanilmistir. Bilgin (2014) igerik analizini ¢ok ¢esitli

sOylemlere uygulanan birtakim metodolojik ara¢ ve tekniklerin biitiinii olarak tanimlamistir.

Icerik analizi, sézlii veya yazili materyallerin sistemli bir bigimde analize tabi tutulup, yazilan ya
da  soOylenilenlerin  belirli  kurallar  dogrultusunda  kodlanarak, kategorilestirilerek
sayisallastirilmas: ve ne siklikla kullanildiklar1 veya tekrar edildiklerini tespit etme siirecidir

(Gokge, 2006).

Arikan’a (2007) gore ise icerik analizi adi altinda toplanan ara¢ ve teknikler, her seyden once
kontrollii bir yorum c¢abas1 olarak ve genelde tiimdengelime dayali bir okuma araci olarak
nitelendirilebilir. S6z konusu okuma smirlar1 belirlenmis sdylem oOrneklerinin ¢oziimlenmesi
esasina dayanmaktadir. igerik analiziyle yaymlarda ve mesajlarda zamanla veya yoresel olarak

ortaya ¢ikan degisimler yorumlanmaya calisilir.

Calismada Nwankwo tarafindan 1995 yilinda gelistirilen miisteri odaklilik  6lgiitleri
kullanilmigtir. 5 yildizli konaklama isletmelerinin vizyon ve misyon bildirileri bu olgiitler
dogrultusunda icerik analizi yontemiyle metinlestirilerek incelenmistir. Calismada yer alan
Olciitler tanimlama, hassaslik, 6lgme ve uygulama olarak smiflandirilmistir. Bu dlgiitlerin
icerigine bakildiginda tanimlama kavraminin {iriin ya da pazarin miisteri merkezli olmasi,
miisterilerden bilgi toplama ve egitim programlar1 gibi dl¢iitlerden olustugu goriilmektedir. Bu
Olciitler miisteri odakli olmay1 olusturmaktadir. Hassalik 6lgiitii ise miisterilerle ilgili 6ngoriide
bulunabilme ve yonlendirici olma kavramlarindan olusmaktadir. Bu ol¢iitler ise proaktifligi

beraberinde getirmektedir. Degisen kosul ve sartlara uyum saglayarak miisteri istek ve
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beklentilerine cevap vermeyi gerekli kilmaktadir. Ol¢me boyutu miisteri arastirmalarmi ve
miisteri odakli performansi ifade ederken formallikle 6zdeslestirilmistir. Tanimlanan ve hassaslik
olusturulan boyutlarin ne derecede basarili oldugunu ortaya konmaktadir. Uygulama boyutu ise
ist yonetimle beraber stratejileri belirleyerek faaliyet odakli olmayr gerektirmektedir.
Nwankwo’ya gore (1995) bu dlgiitlere uyan ve yerine getiren isletmeler miisteri odakli hareket
etmektedir. Buna paralel olarak bu Olglitler paralelinde hareket eden isletmeleri, miisteriyi
isletmenin merkezine alarak, miisteri istek ve ihtiyaclarina yanit vermeye calisan, yliksek miisteri

profiline sahip isletmeler olarak adlandirilmistir.

Tablo 1: Nwankwo tarafindan gelistirilen olciitler

OLCUTLER

Miisteri Odakh Olma

Uriin ya da pazarin miisteri merkezli olmasi
Tanimlama Miisteri odakli amagclarin ifade edilmesi
Miisterilerden bilgi toplama

Calisanlarin egitim programlari

Proaktif Olma

Hassashk Miisterilerle ilgili 6ngoriide bulunabilme
Yonlendirici olma

Yeni stratejiler arastirma

(")lg:me Formal Olma

Miisteri aragtirmalari

Miisteri odakli performans

Uygulama Aksiyon Odakh Olma

Ust yonetim destegi

Faaliyet odakli olma

3.3. Arastirma Kapsam ve Siirhklari

Calisma, turizm isletme belgesine sahip 5 yildizli konaklama isletmelerini kapsamaktadir.
Calisma kapsaminda konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer alan misyon vizyon bildirileri
bir dosya haline getirilmistir. Caligmanin sadece turizm isletme belgesine sahip 5 yildizhi

konaklama isletmelerini kapsiyor olmast calismanin sinirliligini olusturmaktadir. Nwankwo
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tarafindan gelistirilen Olgiitler dogrultusunda metinler incelenmis, Ol¢iitlerin metinlerde ge¢cme
sikliklart kodlanmistir. Kodlanan ifadelerin konaklama isletmelerince hangi siklikla kullanildig:
yiizdesel olarak ortaya konmaya g¢alisilmistir. Bu dogrultuda da SPSS 22 programi araciligiyla

kodlanan kavramlarin yiizdesel dagilim1 olusturulmustur.
3.3.Bulgular ve Yorumlanmasi

Calismada turizm isletme belgesine sahip 577 tane 5 yildizli konaklama isletmesinin web sitesi
incelenmistir. Incelenen bolgelere gore konaklama isletmeleri siniflandirildiginda en fazla
sayidaki isletmenin Akdeniz Bolgesinde oldugu goriilmiistiir. Akdeniz Bolgesi igerisinde en fazla
agirliga sahip il ise Antalya’dir. Akdeniz Bolgesini sirastyla Ege Bolgesi (agirlikli olan il Mugla)
ve Marmara Bolgesi (agirlikli olan il Istanbul) izlemektedir. 5 yildizli konaklama isletmelerinin

bolgeler bazinda en az oldugu yer ise Dogu Anadolu Bolgesidir.

Calisma kapsaminda 5 yildizli konaklama isletmelerinin web sitelerinde yer alan misyon ve
vizyon bildirilerinin bdlgelere gére dagilimi incelenmistir. Sekil 1’e gore Akdeniz Bolgesindeki
konaklama isletmeleri ilk sirayr almaktadir. Akdeniz Bolgesindeki konaklama isletmelerinden
misyon ve vizyon bildirilerine ulasilabilenler tiim konaklama islemelerinin % 51.19’unu
olustururken, Marmara Bolgesi % 22.62, Ege Bolgesi ise % 17.85 ile onu takip etmektedir.
Siralamaya bakildiginda % 1.19 ile Dogu Anadolu ve I¢ Anadolu Boélgesindeki konaklama
isletmeleri son siray1 almistir. Bu sonuglara gore Akdeniz Bolgesindeki konaklama isletmelerinin
misyon ve vizyon bildirilerine daha fazla yer ayirarak kurumsallagma yolunda ilerledigini

s0ylemek miimkiin olabilir.
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Misyon, Vizyon ifadelerinin % Dagilimi

B Misyon, Vizyon ifadelerinin % Dagilimi

ic Anadolu

Dogu Anadolu
Glineydogu Anadolu
Karadeniz

Ege

Marmara

Akdeniz 51,19

Sekil 1: Misyon ve Vizyon Ifadelerinin Bélgelere Gére Dagihm

Tablo 2’ye gore calisma kapsaminda 577 konaklama isletmesi incelenmistir. Konaklama
isletmeleri web sitelerinin 13’1 yapim asamasinda ya da giincellenmekte, 16’s1 ise misyon ve
vizyon linki olmasina ragmen agilmadigindan arastirmada kapsam dis1 birakilmustir. isletmelerin
21’inin web sitelerine ulasilamamais, ulasilmayan web sitelerinden 6’s1 da arama motorunda baska
sitelerin linklerine yonlendirilmistir. Arastirma dogrultusunda 521 konaklama isletmesinden
misyon bildirilerinin yer verildigi isletme sayisi1 96, vizyon ifadelerinin yer verildigi isletme
sayis1 ise 93’tiir. Arastirmaya misyon ve vizyon bildirilerinin her ikisine de yer veren konaklama
isletmeleri dahil edilmistir. Buna paralel olarak da misyon ve vizyon bildirilerinin her ikisini
iceren isletmesi sayis1 84’tiir. 12 isletmenin sadece misyonu, 9 isletmenin ise sadece vizyonuna
ulagildigr i¢in arastirmaya dahil edilmemistir. Arastirma kapsaminda web sitelerinin

kullanilabilirligi iki hafta arayla kontrol edilmistir.

Tablo 2: Konaklama Isletmelerinin Misyon ve Vizyon Bildirilerinin Degerlendirilmesi

Var Uygun Degil Uygun
f % f % f %
Misyon 96 16,63 12 2,07 84 14,25
Vizyon 93 14,38 9 1,55 84 14,55
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Konaklama isletmelerinin misyon ve vizyon bildirilerinde, Nwankwo tarafindan gelistirilen
Olciitlerden birden fazla yer aldig1 goriilmiistiir. Buna gére misyon ve vizyon bildirilerinde en sik
karsilagilan Ol¢iit tanimlama oOlciitidir. Tablo 3’te de belirtildigi gibi tanimlama o6lgiitii
unsurlarindan biri olan miisteri merkezli olma % 93.9 ile en sik tekrar eden ifadedir. Bunu % 81.8
ile miisteri odakli amaglar dogrultusunda hareket edildigi ifadesi izlemektedir. Bu iki 6l¢iitiin en
stk tekrar eden ifadeler olmasi konaklama isletmelerinin misyon ve vizyon bildirilerinde
miisterilerine verdigi 6nemi ve miisteri odaklilik yoniinde hareket ettigini gostermektedir.
Tanimlama 6lgiitiinde en az siklikla gegen ifade miisterilerle ilgili bilgi toplama (% 4.1) olmustur.
Bunun nedenini miisterilerden bilgi toplama ifadesinin misyon ve vizyon Ozellikleri ile

bagdasmamasi olarak yorumlanabilir.

Tablo 3: 5 Yildizh Konaklama Isletmelerine Ait Tanimlama Olgiitii

Miisteri Odakhhk Olciitleri
Tammlama Olgiitii Oran (%)
Miisteri Merkezli Olmasi 93.9
Miisteri Odakli Amaglarin Ifade Edilmesi 81.8
Miisterilerle ilgili Bilgi Toplama 4.1
Calisanlarin Egitim Programlari 72.7

Tablo 3’ti aym zamanda i¢ miisteriler acisindan yorumlamak da miimkiindiir. Konaklama
isletmelerinin misyon ve vizyon bildirilerinde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri
odakli anlayisin benimsenebilmesi adina personelin egitilmesi gerekliligi lizerinde durulmustur.
Aragtirmada tanimlama 0lgiitii altinda yer alan ¢alisanlarin egitimi 6l¢iitii % 72.7 oranindadir. Bu
Olciit, konaklama isletmelerinin misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi amaciyla siirekli egitilmesi yoniinde yer almistir. Bu unsurun misyon ve

vizyonlarda vurgulaniyor olmasini turizmin emek yogun 6zelligi ile bagdastirilabilir.

Calismada hassaslik boyutuyla ilgili bulgular tablo 4’te verilmistir. Buna gore en sik tekrarlanan
Olciit % 73.5 ile yeni stratejiler aragtirma olmustur. Bunu misyon ve vizyon bildirilerinde siklikla
gecen miisteri memnuniyeti saglamak igin yeni stratejiler gelistirme ve yenilikleri takip etme
ifadeleriyle aciklamak miimkiindiir. Bir diger o6l¢iit olan yonlendirici olmanin metinlerde

tekrarlanma siklig1 ise % 58.3’tiir. Misyon ve vizyon bildirilerinde ydnlendirici olma dSl¢iitiine
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diger isletmelerden ayrilan Ozelliklerin vurgulanmis olmasi yoOniiyle bakilabilir. Bu olgiiti
miisterilerle ilgili tahminlerde bulunma (% 43.6) ifadesi izlemektedir. Miisterilerle ilgili
tahminlerde bulunma ifadesi misyon ve vizyonlarda genellikle miisterilerin tercih ettigi isletmeler

olma ifadesiyle 6zdeslestirilmistir.

Tablo 4: 5 Yildizh Konaklama Isletmelerine Ait Hassalik Olgiitii

Miisteri Odakhlik Olgiitleri
Hassashk Olgiitii Oran (%)
Miisterilerle Ilgili Ongériide Bulunabilme 43.6
Yonlendirici Olma 58.3
Yeni Stratejiler Arastirma 73.5

Misyon ve vizyon bildirilerinde en az siklikla yer alan 6l¢iit miisteri odakliligin 6l¢cme boyutudur.
Miisteri arastirmalar ile ilgili ifadelerin yer alma sikligi % 3.2’dir. Bunu miisteri odakliligin
uygulama boyutu takip etmektedir. Ust ydnetimin miisteri odaklilik konusundaki destegi %
9.4’nii olusturmaktadir. Arastirmada 6lgme ve uygulama boyutlarinin yiizdesel anlamda az
tekrarlanmis olmasini misyon ve vizyon bildirilerinde 6l¢iime dayali bir anlayis benimsenmemis
olmasiyla ag¢iklamak miimkiindiir. Ayni zamanda misyon ve vizyon Ozellikleri gbz oniinde
bulunduruldugunda 6l¢gme ve uygulama Oolgiitlerinin 6zelliklerini tasimadigi geregiyle en az

tekrarlanan ifadelerden oldugu sdylenebilir.

Tablo 5: 5 Yildizh Konaklama isletmelerine Ait Olgme ve Uygulama Olciitleri

Miisteri Odakhhk Olciitleri

Ol¢me Olgiitii Oran (%)

Miisteri Arastirmalari 32

Uygulama Olgiitii

Faaliyet Odakli Olma 27.8

Ust Yonetim Destegi 9.4

Calismada bir diger husus da misyon ve vizyon bildirilerinin yer aldigi linkler olmustur. Misyon

ve vizyon bildirilerinin ¢gogunlukla (% 72.3) kurumsal linki altinda verildigi goriilmiistiir. Bunun
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disinda hakkimizda linki % 22.5 ve otel bilgileri linki 5.2°yi kapsamaktadir. Misyon ve vizyon
bildirilerinin ¢ogunlukla kurumsal linki altinda veriliyor olmasinin nedenini, misyon ve

vizyonlarin kurumsal kimligi yanistma 6zelliginden ileri geldigini savunmak olasidir.
Sonug ve Oneriler

Calisma bulgularina bakildiginda misyon ve vizyon bildirilerinde miisteri merkezli olma
kavraminin, en sik tekrarlanan kavram oldugu goze carpmaktadir. Ayn1 zamanda miisteri odakl
amaclar dogrultusunda hareket edildigi iizerinde de durulmustur. Buradan hareketle turizm
isletmelerinde miisteri odakli olmanin 6nemli bir etken oldugu sonucuna varmak miimkiindiir.
Kurumsal kimlige sahip olan 5 yildizli konaklama isletmelerinde, miisteri istek ve ihtiyaglarina
hizli yanit verebilme, miisterileri degerli ve dnemli hissettirebilme amaglartyla miisteri odakl

misyon ve vizyon olusturduklari sonucuna varilabilir.

Calismada ulagilan bir diger sonu¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla yeni stratejiler
gelistirip, yeniliklerin takip edilmesi yoniinde olmustur. Turizm {iriinii 6zellikleri géz Oniine
alindiginda kolay taklit edilebilir oldugu ortadadir. Bu nedenle de konaklama isletmelerinin
misyon ve vizyon bildirilerinde farklilagma saglamasini amaciyla yenilikler yapmak ve
yenilikleri takip ettiklerini vurgulayarak, miisteri odakli yaklasim sergiledikleri sonucuna

ulasilabilir.

Turizm igletmeleri 6zellikleri geregi bir¢ok isletmeden ayrilmaktadir. Emek yogun bir sektor olan
turizmde dis misteri kavrami kadar i¢ miisteri kavrami da Onem tasimaktadir. Calisma
sonuglarma bakildiginda da benzer bir durumdan bahsedilebilir. Konaklama isletmelerinin
misyon ve vizyon kavramlarinda miisteri odakli olabilmek i¢in personel egitiminden bahsetmesi
i¢ miisteri kavraminin 6nemini de beraberinde getirmektedir. I¢ miisterinin memnuniyet diizeyi,
egitimi ve motivasyonu dis miisteriyi dogrudan etkileyecektir. Bu nedenle turizm isletmelerinde

i¢ miisterinin kilit rol tistlendigi diistiniilmektedir.

Calisma kapsaminda belirlenen Olgiitlerden en az siklikla tekrarlananlar 6lgme ve uygulama
ifadeleri olmustur. Bu iki ifadenin en az siklikla metinlerde gegiyor olmasini misyon ve vizyon

kavramlarinin 6zellikleri ile bagdasmiyor olmasi ile yorumlanabilir.
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Calismada varilan sonuglardan bir digeri de misyon vizyon bildirilerinin yer aldigi linklerde bir
uyum olmadigidir. Misyon ve vizyon bildirilerine c¢ogunlukla kurumsal linki altinda yer
verilirken, otel bilgileri ve hakkimizda boliimiinde de yer verildigi goriilmiistiir. Kurumsal
kimligi yansitan misyon vizyon bildirilerinin kurumsal linki altinda verilmesinin daha uygun
olabilecegi diisiiniilmektedir. Konaklama isletmelerinin kurumsal kimligini yansitarak miisteri
nezdinde daha fazla 6nem atfedilmesi amaciyla isletme hakkinda dogrudan bilgiye ulagma imkani

saglayan misyon ve vizyon bildirileri olusturulmasi gereklidir.

Turizm isletmeleri degisen kosullar ve artan rekabete uyum saglamak amaciyla yenilikleri takip
ederek miisteri istek ve beklentilerine hizli yanmit vermek zorundadir. Bu nedenle de miisteri
merkezli hareket edilmeli ve bu yonde stratejiler gelistirilmelidir. Calisma kapsaminda
konaklama isletmeleri bazinda bazi onerilerde bulunulabilir. Turizm isletmelerinin miisteri odakl

olmasina yonelik onerilerin nedenleri asagidaki gibidir:

» Isletmeler degisen kosullar ve tiiketici beklentilerine ayak uydurmak zorundadir. Turizm
tiikketicilerinin istek ve ihtiyaglarina hizli bir seklide yanit verebilme, isletmeye olan
sadakatini arttirabilme, yeni miisterileri isletmeye cekebilme dogrultusunda turizm
isletmeleri miisteri odakli olarak hareket etmelidir.

* Turizm isletmelerinde dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢ miisteri odakli olmaktan
gecmektedir. Turizmin emek yogun bir sektor olmasi, is giicline verilen Onemi
beraberinde getirir. Bu noktadan hareketle i¢ miisteri odakli olunmasi, miisteri odaklilik
acisindan 6nem arz ettigi diisiiniilmektedir.

* Misyon ve vizyon bildirileri olmayan konaklama isletmeleri sayica ¢ok fazladir. Miisteri
goziinde deger yaratma, farkliliklar1 ortaya koyma ve kurumsal kimlik olusturarak a-
isletmenin bilinirliligini saglamak gereklidir.

* Misyon ve vizyon bildirileri isletmeleri daha ileriye tagimayi saglarken aynmi zamanda
isletmelerin varliklarini ve yeteneklerini ortaya koymay1 da beraberinde getirmektedir. Bu

nedenle turizm igletmeleri misyon ve vizyon bildirileri olusturmalidir.

46



Kastamonu Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Eyliil 2015, Sayi:9 M.C. Orug ve B. Zengin

Kaynakc¢a

Acuner, S. A. (2001), Miisteri Memnuniyeti ve Ol¢iimii, M.P.M. Yayinlari: Ankara.

Akbaba, A. (2005), Miisteri Odakli Hizmet Uretiminde Kalite Fonksiyon Gogcerimi (KFG)
Yaklasimi: Konaklama Isletmeleri I¢in Bir Uygulama Calismasi, Anatolia Turizm
Arastirmalar Dergisi, 16 (1), ss: 59-81.

Akgeyik, T. (2005), Miisteri Odakli insan Kaynaklar1 Yonetimi, istanbul Universitesi iktisat
Fakiiltesi Dergisi, 55 (1), ss: 853-875.

Altiok, P. (2011), Applicable Vison, Mission and The Effects of Strategic Management on Crisis
Resolve, Procedia Social and Behavioral Sciences, V:24, ss: 61-71

Auh, S. ve Menguc, B. (2006), Diversity At The Executive Suite: A Resorce-Based Approach To
The Customer Orientation-Organizational Performance Relationship, Journal of Business
Research, V: 59, ss: 564-572.

Arikan, R. (2007), Arastirma Teknikleri ve Rapor Hazirlama, Asil Yaym Dagitim: Ankara.
Barsky, J. D. (1992), World Class Customer Satisfaction, Irvin Professional Publishing: ABD.

Bratianu, C. ve Balanescu, V. (2008), Vision, Mission and Corporate Values: A Comparative
Analysis of The Top 50 U.S. Companies, Management & Marketing, 3 (3), ss: 19-38.

Bilgin, N. (2014), Sosyal Bilimlerde Icerik Analizi: Teknikler ve Ornek Cahsmalar, Siyasal
Kitapevi: Ankara.

Brown, S. L. ve Eisenhardt, K. M. (1995), Product Development: Past Research, Present Findings
and Future Directions, Academy of Management Review, 20 (2), ss: 343-378.

Darbi, K. P. W. (2012), Of Mission and Vison Statements and Their Potential Impact on
Employee Behaviour and Attitudes: The Case of A Public But Profit-Oriented Teritary
Institution, International Journal of Business and Social Science, 3 (14), ss: 95-109

Degermen, A. (2008), Hizmet Personelinin Miisteri Odakli Davranmiglarinin Miisterilerin
Algilamalar1 Uzerindeki Etkisinin Saptanmasia Yénelik Bir Arastirma, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 8 (30), ss.185-193.

Dev, C., Zhou, Z. K., Brown, J. ve Agarwal, S. (2009), Customer Orientation or Competitor
Orientation: Which Marketing Strategy Has a Higher Payoff for Hotel Brands, Cornell
Hospitality Quartely, 50 (19), ss: 19-28.

Dinger, O. (1998), Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Basim Yayim Dagitim:
Istanbul.

Dogan, H. (2008), Orgiitlerde Vizyon ve Misyonlarin Calisanlarca Kabulii ve Adnan Menderes
Universitesi, Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10 (3), ss: 93-110.

Eren, E. (2005), Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Yaymlar1: Istanbul.

47



Kastamonu Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Eyliil 2015, Sayi:9 M.C. Orug ve B. Zengin

Gokge, O. (2006), icerik Analizi Kuramsal ve Pratik Bilgiler 1.Baski, Siyasal Kitabevi:
Ankara.

Goetsch, D. L. ve Davis, S. B. (2006), Quality Management: Introduction To Total Quality
Management for Production, Processing and Services Sth Edition, Pearson Education Inc:
New Jersey.

Grissemann, U., Plank, A. ve Sperrdin, B. A. (2013), Enhancing Business Performance of
Hotels: The Role of innovation an Customer Orientation, International Jorunal of Hospitality
Management, Vol: 33, ss: 347-356.

lacob, A. (2014), Individual Antecedents of Employee’s Customer Orientation In Public
Services, International Conference Marketing from Information to Decision, ss: 137-148.

Ilfie, K. (2014), Customer Orientation of Frontline Employess and Organizational Commitment,
The Service Industries Journal, 34 (8), ss: 699-714.

Inan, H. ve Dogan, H. (2006), Miisteri Odaklt Web Sitelerinin Isletme Pazarlama Kararlarma ve
Markasina Etkisi, C.U Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 15 (2), ss:191-206.

Ibicioglu, H. ve Avci, U. (2005), Orgiitsel Ogrenmede Paylasilmis Vizyon ve Paradigmatik
Uyumun Onemi, Mugla Universitesi SBE Dergisi, 14 ss: 157-166.

Islamoglu, A. H. (2010), Turizm Pazarlamasi, Beta Yaynlari: Istanbul.

Kagnicioglu, C. H. (2002), Giiniimiiz Isletmelerinin Yasam Anahtari: Miisteri Odaklilik, Ege
Akademik Bakis Dergisi, 2, ss: 79-90.

Kilig, M. (2010), Stratejik Yonetim Siirecinde Degerler, Vizyon ve Misyon Kavramlari
Arasindaki Iliski, Sosyo-ekonomi Dergisi, 13 (13), 81-98.

Narver, J. C. ve Slater, S. F. (1990), The Effect of A Market Orientation on Business
Profitability, Journal of Marketing, 54(4), 20 — 35.

Nwankwo, S. (1995), Developing a Customer Orientation, Journal of Consumer Marketing,
12(2), ss: 5-15.

Odabasi, Y. (2000), Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik:
Istanbul.

Ozalp, 1., Koparal, C. ve Berberoglu, G. (2001), Yénetim ve Organizasyon, Anadolu
Universitesi Yayinlari: Eskisehir.

Pefia, A. I. P., Jamilena, D. M. F. ve Molina, M. A. R. (2013), Impact of Customer Orientation
and ICT Use on the Perceived Performance of Rural Tourism Enterprises, Journal of Travel &
Tourism Marketing, 30 (3), ss: 272-289.

Ramazanoglu, F. ve Bahgeci, B. (2006), Orgiitlerde Vizyon ve Misyon Kavrami, Dogu Anadolu
Bolgesi Arastirmalar, ss: 52-56.

48



Kastamonu Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Eyliil 2015, Sayi:9 M.C. Orug ve B. Zengin

Saarijaarvi, H., Kuusela, H., Neilimo, K. ve Narvanen, E. (2013), Disentangling Customer
Orientation-Executive Perspective, Business Process Management Journal, 20 (5), ss: 663-677.

Tajeddini, K. (2010), Effect of Customer Orientation and Entrepreneurial Orientation on
Innovativeness: Evidence from the Hotel Industry in Switzerland, Tourism Management, V: 33,
ss: 221-231.

Tang, W. (2014), Becoming An Ambidextrous Hotel: the Role of Customer Orientation,
International Journal of Hospitality Management, V: 39, ss:1-10.

Theoharakis, V. ve Hooley, G. J., (2008), Customer Orientation and Innovativeness: Differing
Roles in New and Old Europe. International Journal of Research in Marketing, 25(1), ss: 69—
79.

Ulgen, H. ve Mirze, S. K. (2013), Isletmelerde Stratejik Yénetim, Istanbul: Beta Yayimevi.

Yoo, J. J. ve Arnold, T. J. (2014), Customer Orientation, Engagement, and Developing Positive
Emotional Labor, The Service Industries Journal, ss: 34-16.

49



