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OZET

Butik oteller, son yillarda kii¢iik fakat samimi atmosferi, 6zgiin tasarimi,
farkli mimarisi, yiiksek kalitede kisiye 6zel hizmetleriyle; 6zellikle tist diizey gelir
grubundan turistlerin daha 6zgiin mekanlarda konaklama isteklerine cevap veren
konaklama isletmeleri olarak dikkatleri ¢ekmektedirler. Bu c¢aligmanin amaci,
Nevsehir Bolgesi’nde butik otel tarzi isletmelerde caliganlarin butik otel kavram,
Ozellik ve hizmet algilamalarini degerlendirmek ve calisanlarin demografik
Ozelliklerine gore bu algilamalarda fark olup olmadigini belirlemektir. Bu amacla
tic bolimden olusan bir anket gelistirilmis ve anket butik otel tarazi igletmelerde
caliganlara uygulanmistir. Arastirma sonucunda, calisanlarin butik otel 6zellik
ve hizmetleri ile ilgili algilamalarinin yiiksek oldugu, butik otel kavrami ile ilgili
algilamalarinin ise nispeten diisiikk oldugu bulunmustur. Algilamalarin cinsiyet,
yas, egitim durumu, sektdrde ¢aligma yili ve turizm egitimi alma gibi 6zelliklere
gore farklilasmadigi; ancak, yonetici ve isgorenlerin butik otel kavram, 6zellik ve

hizmetlerini algilamalarin farklilastig1 tespit edilmistir

Anahtar Kavramlar: Butik otel kavrami, butik otel 6zellikler ve hizmetleri,

Nevsehir.

A RESEARCH ON THE BOUTIQUE HOTEL EMPLOYEES’
PERCEPTIONS OF BOUTIQUE HOTEL CONCEPT,
CHARACTERISTICS, AND SERVICES : A CASE STUDY OF NEVSEHIR

ABSTRACT

With their warm atmospheres, authentic designs, unusual artitecture,
and high-quality private services, boutique hotels are popular as accommodation
facilities meeting the demands of tourists-especially in the upper income class-who
would like to stay in authentic hotels. The aim of this study is to assess the butique
hotel concept, qualification and service perception of employees in the butique-style

hotels in Nevsehir, and to determine whether there is difference in these perceptions

1 Nevsehir Universitesi Turizm Fakiiltesi
2 Nevsehir Universitesi Turizm Fakiiltesi
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according to their demographic characteristics. A questionnaire composed of three
parts is developed and conducted on the employees in butique-style accommodations
businesses. In this study, it is found out that although the perceptions of the employees
about the services and qualification of butique hotels are quite high, their perceptions
about the concept of butique hotel are rather low. Perceptions do not differ in gender,
age, level of education, service period and tourism education; however, they differ
in the perceptions of executives and workers’ butique hotel concept, qualification

and services.

Key words: butique hotel concept, qualification and services of butique

hotels, Nevsehir.

1. GIRiS

Son yillarda ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve demografik ¢evrede meydana
gelen degisimler daha bilingli, beklentileri yiiksek, zevk ve tercihleri birbirinden
farkli, yeni deneyimlere agik turistik tiiketicileri, bagka bir deyisle turistleri ortaya
cikarmistir. Poon (1993), ortaya ¢ikan bu yeni turistleri, daha egitimli, daha esnek,
daha bagimsiz, daha fazla varis yeri odakli, daha deneyimli, yasam tarzi, degerleri ve
beklentileri daha farkli olarak tanimlamaktadir (Hyde ve Lawson, 2003). Giinlimiizde
artik pek cok turist, Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi’nin besinci basamagmdaki
“kendini gergeklestirme ihtiyaci”’n1 karsilamak amaciyla seyahat etmektedir
(PricewaterhouseCoopers, 2005). Seyahat etmek, kendini gerceklestirme, kendini
aciklama ve arama icin bir ara¢ olarak goriilmektedir (Freund de Klumbis, 2005).
Turistler, daha farkli ve daha bireysellestirilmis deneyimler yasamak, fark edilmek,
kendini 6zel ve degerli hissetmek istemektedirler (PricewaterhouseCoopers, 2005).
Bu nedenle turistler, varis yerinin onlara sunacagi deneyimlerle ilgilemekte (Freund
de Klumbis, 2005); yeni ve farkli deneyimler yasayabilecegi varig yerlerini tercih
etmektedirler. Dolayisiyla turistler, yaygin ve standart olandan daha kigisel ve essiz
deneyimlere dogru bir egilim gostermektedirler.

Turistlerin varis yeri se¢iminde gostermis oldugu bu egilim, konaklama
isletmesi tercihine de yansimaktadir. Son yillarda, ¢ok sayida kisinin konakladigi,
biiyiik ve kisilikten yoksun konaklama isletmelerinden yorulan turistler, hem goriiniis
hem de hissettirdikleri bakimindan farkli olan isletmeler aramaya baslamistir
(Albazzaz vd., 2003). Bu arayis, “tasarim”, “temali” veya “yasam tarzi” oteller

olarak da adlandirilan (Forsgren ve Franchetti, 2004) “butik otel” isletmelerini
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ortaya ¢ikarmigtir. Butik oteller, genellikle mimari ve tasarim agisindan kendine
0zgl bir tarzi olan, kisiye 6zel hizmet sunan, konforlu, samimi ve sicak bir ortam
saglayan kii¢lik konaklama isletmeleri olarak ifade edilmektedir. Butik otelleri diger
biiyiik konaklama isletmelerinden ayiran en 6nemli 6zelliklerden biri, kisiye 6zgii
hizmet ve konaklama saglamasidir. Ayrica, hizmetlerindeki konfor, samimiyet,
kendine 6zgii ortam ve misafirperverlik gibi 6zellikler de, butik otelleri standart
hizmet sunan genis 6l¢ekli konaklama isletmelerinden fakli kilmaktadir. Bu nedenle,
butik oteller fark edilmek, kendini 6zel ve degerli hissetmek ve farkli bir deneyim
yasamak isteyen turistler tarafindan gittikce daha fazla tercih edilmektedir (Aggett,
2007; Paton, 2005; PricewaterhouseCooper, 2005).

Butik otel isletmeciligi, diinyada 1980’11 yillarin basinda ortaya ¢ikmis
(Albazzaz vd,. 2003; Brigths, 2007; Callan ve Fearon, 1997; McDonnell Covelli,
2005; Paton, 2005; PricewaterhouseCooper, 2005), ilkemizde de ilk ornekleri
asag1 yukari ayni yillarda goriilmeye baglamistir. Ancak 2000°1i yillarda 6zellikle
Istanbul, Cesme, Nevsehir, Safranbolu gibi genellikle kiiltiir turizminin etkin oldugu
bolgelerde hizla yaygilagsmaya baglamistir (Buyruk, 2011). Mclntosh ve Siggs
(2005), butik otellerin basarisinin turistlerin beklentilerindeki degisme ile birlikte,
giizel sanatlar, tarih ve kiiltiire olan ilginin artmasina baglamaktadir.

Son yillarda, dogal, kiiltiirel ve tarihi doku agisindan olduke¢a farkl
Ozelliklere sahip olmasindan dolay1 Nevsehir Bolgesi’nde de otelcilik anlayisinda
degismeler gozlenmekte, eski evler ve konaklar restore edilerek butik otel tarzi
isletmelere dontistirtilmektedir. Bu calisma Kapadokya Bolgesi’'nde butik otel
tarzi isletmelerde calisanlarin butik otel kavram, 6zellik ve hizmet algilamalarini
degerlendirmek, calisanlarin demografik 6zelliklerine gore bu algilamalarda fark
olup olmadigini belirlemek amaciyla tasarlamistir. Calismada oncelikle butik otel
kavrami, 6zellikleri ve hizmetleri agiklanmis ve konu ile ilgili literatiir 6zetlenmistir.
Daha sonra ise arastirmanin yontemi, bulgular ve tartisma ve sonug¢ boliimleri ile

devam edilmistir.

2. BUTIK OTEL KAVRAMI

Butik kelimesi Fransizca kdkenli bir kelime olup, Tiirk Dil Kurumu Biiyiik
Tiirkge Sozlikte “giyim ve siis egyast satilan diikkkan” olarak tanimlanmaktadir. Bu
sozcuk otelcilikte “seckin miisterileri i¢in kendilerini evlerinde hissedebilecekleri
konforu saglayan, oda sayisi az, sik bir tiir otel” olarak kullanilmaktadir (www.tdk.

gov.tr). Butik otellerin ortaya ¢ikist yeni degildir (Lim ve Endean, 2009). Victorino

1
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vd. (2005), butik otellerin ortaya ¢ikisinin, sunulan {iriinler bakimindan standart
hale gelmis bir endiistride, yenilik¢i 6zellikler sunan miikemmel bir {iriin 6rnegi
oldugunu sdylemektedir. Literatiirde butik otellerin baglangicr ile ilgili iki farkli goriis
bulunmaktadir: Bazi ¢aligmalar (Brigths, 2007; Callan ve Fearon, 1997; McDonnell
Covelli, 2005; Paton, 2005) butik otelciligin 1980’lerin baginda Londra’da Anuska
Hempel tasarimi The Blakes ile basladigin1 savunmaktadir. Diger calismalar ise
(Albazzaz vd., 2003; PricewaterhouseCoope,r 2005) butik otellerin 1984’te Ian
Schraberger tarafindan New York’ta agilan The Morgans Hotel ile ortaya ¢iktigini
belirtmektedir. Bu durumda butik otelciligin 1980’lerin basinda ortaya ¢iktig1 ve s6z
konusu iki otelin butik otelciligin baglamasinda 6nemli rolii oldugu soylenebilir.

Literatiirde butik otellerle ilgili karmasa sadece butik otellerin ortaya ¢ikisi
ile ilgili degildir. Ayn1 zamanda butik otellerin tanimlanmastyla ilgili de bir karigiklik
s06z konusudur. Butik otellerin standart ve tek bir resmi taniminin olmadig1 bazi
yazarlar (Aggett, 2007; Albazzaz vd., 2003) tarafindan belirtilmektedir. Konu ile
ilgili literatiir incelendiginde gerek akademisyenler gerekse uygulayicilar tarafindan
yapilan c¢alismalarin genellikle butik otel kavraminin tanimlamasinda farkl
ozelliklere odaklandig1 goriilmektedir.

Callan ve Fearon (1997), butik otelleri sahipleri tarafindan yonetilen, biiyiik
Olcekli otel isletmelerindeki yiyecek icecek satig alanlari ile bos zaman degerlendirme
faaliyetlerinin minimize edildigi, kisiye 6zel hizmet standartlarinin yiiksek oldugu,
kendine 6zgli mimari ve dekorasyona sahip kiigiik otel igletmeleri (60 odadan az)
olarak tanimlamaktadir. Albazzaz vd.’ne (2003) gore butik oteller, temali, mimari
tasarim agisindan 6nemli dl¢iide sicaklik ve samimiyet sunan, nispeten az odasi olan
ve 20-55 yag arasi list sosyo-ekonomik pazar boliimiine hitap eden isletmelerdir.
Rowe (2003) ise, calismasinda butik otellerin 6zelliklerini tema veya konsept
(konaklamanin miisteriye kendini 6zel ve essiz hissettirdigi bir dekorasyon, hizmetin
sunuldugu ortam vb.), kisiye 6zel hizmet, konum, bdlge tarihi, sicaklik ve samimiyet
seklinde siralamistir. Rowe (2003), butik otellerin kiigiik olmasinin dnemli oldugunu,
bunun samimiyet ve kisiye 6zel hizmet sunumu i¢in gerekli oldugunu sdylemektedir.

Nobles ve Thompson (2001), butik otellerde biiyiikliiglin (en fazla 100
oda), hizmetin sunuldugu ortamin, dekorasyonun, kisiye 6zel hizmetin, personelin
ve yonetimin tutum ve davranisinin gercek samimiyet hissi yaratmak i¢in bir araya
getirilmesi gereken onemli 6zellikler oldugunu belirtmektedir. Yazarlara gore butik
otellerin en 6nemli 6zelliklerinden biri de miikemmel hizmet sunulmasidir. Butik

otellerde miisterinin ihtiyac ve isteklerini karsilamak sadece bunlarin giderilmesi

1
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olarak goriilmemelidir. Miisterinin neyi, ne zaman ve ne sekilde istedigini bilmek iyi
hizmet ile milkemmel hizmet arasindaki farktir. Ayrica, essiz bir tasarim veya tema,
butik otelleri “butik” yapan 6zelliklerdir (Nobles ve Thompson, 2001).

Paton (2005), butik otelleri tanimlamada biytikliik, tasarim ve fiziksel
konumu 6n plana ¢ikarmaktadir. Buna gore butik otel, 50’den daha az odasi olan
ve tasarim olarak dikkati ¢eken isletmeler olarak tanimlanmaktadir. Paton (2005),
butik otellerin konum olarak genellikle sehir merkezinde kuruldugunu ancak
kirsal kesimlerde de giderek yayginlagsmaya bagladigini belirtmektedir. Victorino
vd.’ne (2005) gore butik oteller, ¢agdaslik, sadelik ve nesnelligi 6n plana ¢ikaran
dekorasyona agirlik veren isletmelerdir. Ayrica, miisterilerine yasami kolaylagtiran
pek ¢ok ilave konfor sunmaktadirlar (Victorino vd., 2005). Lim ve Endean (2009)
caligmalarinda butik otellerle ilgili hizmet kalitesi Ozellikleri, kendine 0zgii
tasarim, konum ve sunulan imkanlarin birlesimine vurgu yapmaktadir. McDonnell
Covelli (2005) ise, butik otellerin temel o6zelliklerini tarz, miisteri mahremiyeti,
mimari ve tasarim ¢ergevesinde samimiyet ve sicaklik olarak tanimlamistir. Ayrica
butik otellerde biiylikliigin 6nemli oldugunu ve 150 oday1 agsmamasi gerektigini
belirtmektedir (McDonnell Covelli, 2005).

Butikoteller, PricewaterhouseCoopers(2005)tarafindanliiks pazarbdliimiinde
bir boslugu dolduran kiiciik ve kendine 6zgii oteller olarak tanimlanmaktadir. Kendine
Ozgl bir tasarim, ¢agdaslik, az sayida oda, yiiksek diizeyde kisiye 6zel hizmet,
sahip isletmeci ve sahibinin kisiligini yansitmasi, modaya uygunluk, farkli mimari
ve dekorasyon ile ileri teknoloji iiriinii kaliteli oda imkanlar1 gibi 6zellikler butik
otelleri yansitmaktadir. Ayni ¢alismada, turistlerin butik otelleri se¢me nedenlerinin
cogunlukla iyi sunulan hizmet ve modaya uygun isletmelerde konaklama firsati
oldugu belirtilmektedir. Ayrica, miisteri mahremiyetinin korunmasi, daha kiigiik ve
kendine 6zgii olmasi da turistlerin butik otelleri tercih etme nedenleri arasindadir.
Bununla birlikte, 6dedikleri paranin karsiligini alabilmek, fark edilmek ve deger
verilmek de tercih nedenleri arasinda yer almaktadir (PricewaterhouseCoopers
2005). Benzer sekilde, Mclntosh ve Siggs (2005) tarafindan Yeni Zelanda’da butik
otellerde konaklayan miisterilerin biiytlik 6lcekli isletmelerden ziyade butik otelleri
tercih etme nedenlerini incelenmistir. Calismada miisterilerin butik otelleri tercih
nedeni olarak, (ayn1 zamanda butik otelleri biiyiik 6l¢ekli otellerden ayiran) bes
boyut bulunmustur. Bunlar boyutlar, essiz bir 6zellik (kendine 6zgii fiziksel ortam
vb.), kisiye 6zel dokunus (kiigiik, samimi, kisisel vb.) evde konaklama hissi vermesi

(rahat, huzurlu, dinlendirici, sessiz, giivenli vb.), verilen kaliteli hizmet (ayrintiya

1
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Oonem verme, ekstra hizmetler vb.) ve varis yerinin fiziksel 6zellikleri ile kiiltiiriiniin
yansitildigi ilave deger olarak ifade edilmistir (McIntosh ve Siggs 2005).

Forsgren ve Franchetti (2004), butik otellerin amacinin nis bir pazarda
imaj, yasam tarzi, tasarim ve tarz yoluyla kendilerini rakiplerinden farklilastirmak
oldugunu belirtmektedir. Miisteriler butik otelleri yasam tarzlarina gére se¢mekte
veya yasam tarzlar1 miisterilerle iliskilendirilmektedir. Forsgren ve Franchetti (2004)
butik otelleri, essiz kimlikleri ve olduk¢a modern 6zellikleri ile ortalama 86 odaya
sahip oteller olarak tanimlamaktadir. Yazarlara gore butik oteller ileri teknolojiyi
modern bir tasarimla birlestirmistir ve en dikkat ¢ekici 6zellikleri milkemmel hizmet
ve gercekten samimi miisteri iliskileridir. Forsgren ve Franchetti (2004) Isve¢’te
butik otel yoneticileri ile yaptiklar1 goériismede, essiz kimligin, modernligin, hizmetin
sunuldugu ortamin, konseptin, konumun ve essiz tasarimin butik otellerde 6nemli
oldugunu bulmuslardir. (Forsgren ve Franchetti 2004). Benzer sekilde, Rogerson
(2010), Giiney Afrika’da butik otel yoneticileri ile derinlemesine goriisme yapmis
ve bunun sonucunda butik otellerin 6zelliklerini incelemistir. Calisma sonucunda,
butik otellerin oldukga kiigiik, samimi, miikemmel hizmet, yiliksek diizeyde bireysel
ilgi, kendine 6zgii dekor, tasarim ve ortamla ilgili 6zelliklere sahip isletmeler oldugu
belirtilmistir (Rogerson 2010).

Van Hartesvelt (2006: 32), “sanat gibi butik otellerin de tanimlanmasinin zor,
fakat goriildiigiinde taninacak bir sey oldugunu” ifade etmektedir. Bununla birlikte,
butik otelleri 20-150 arasinda odaya sahip, en az dort yildizli otel standardinda,
basaril1 bir restoran1 olan, liiks, baska bir amacgla kullanimdan otele doniistiiriilen
farkli mimari sunan oteller olarak tanimlamaktadir (Van Hartesvelt, 2006). McNeil’e
(2009) gore butik oteller, kendine 6zgii tasarima sahip kiiciik 6lgekli isletmelerdir.
Aliukeviciute ve Ligeikiene (2011) calismalarinda butik otelleri, oda sayisi olarak
kiiciik, moda yerlerde kurulmus, 6zel dekore edilmis, samimi ve/veya sicak bir ortam
sunacak sekilde tasarlanmis oteller olarak tanimlanmaktadir. Standart hizmet sunan
otellerin tersine butik oteller, miisterilerine essiz bir deneyim yasatmaktadir. Bununla
birlikte, butik oteller miisterilerini ¢ok iyi tanimakta ve onlarin ihtiyag ve tercihlerine
gore kisiye 6zel hizmet sunmaktadir (Aliukeviciute ve Ligeikiene, 2011).

Aggett (2007) butik otelleri, cagdas, dekorasyonu ile 6n plana ¢ikan, 100
ve daha fazla sayida odaya sahip, yiiksek kalitede kisiye 6zel hizmet sunan ve ileri
teknoloji ile donatilmis imkanlar saglayan isletmeler olarak tanimlamistir. Aggett
(2007) yaptig1 calismasinda Ingiltere’de butik otel sektériindeki biiyiimeyi etkileyen

faktorleri incelenmis ve butik otel miusterilerinden kendilerini butik otellere
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ceken faktorleri tanimlamasi istenmistir. Caligmanin sonucunda, kendine 6zgii ve
farklilastirilmis konaklama kalitesi, yiiksek kalitede hizmet, bireysel ilgi ve otelin
konumu miisterilerin en fazla belirttigi faktorler olarak bulunmustur. Bunun yani
sira miisterileri, biiyiik 6l¢ekli otelleri yaygin ve nereye giderseniz ayni (standart)
seklinde ifade etmislerdir. Butik oteller ise samimi, kendine 6zgii ve konforlu
olarak tanimlanmistir. Ayrica bazi miisteriler, her konaklamada yeni, farkli, essiz ve
etkileyici deneyimler yasadiklarini belirtmiglerdir (Aggett 2007).

Brights (2007), butik otelleri tanimlamada, mimari ve tasarim, sunulan hizmet,
hedef pazar ve konum 6zelliklerini vurgulamistir. Butik otellerin mimari ve tasarim
acisindan samimiyet ve sicaklik icermesini; sunulan hizmet agisindan ise kisiye 6zel
hizmet sunulmasini, bunun i¢in de oda sayisinin az olmasi gerektigini belirtmektedir.
Brights’a (2007) gore butik otellerin hedef pazar1 20- 50 yas aras1 orta ve iist gelir
grubu olmalidir. Konum olarak ise sehir merkezleri ve kirsal kesimlerde kurulabilir.
Sehir merkezinde bulunuyorsa modern tasarim kullanilmasi ve ileri teknoloji iiriinleri
ile donatilmasinin 6nemli oldugunu; kirsal kesimde bulunuyorsa liiksii feda etmeden
yerel hissetmeyi saglamasi, yerel toplumun kisiligini kaybetmeden, geleneksel
mimariyi modernligin konfor ve liiksii ile birlestirmesi gerektigini vurgulamaktadir
(Brights, 2007).

Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi ise butik otelleri “yapisal 6zelligi, mimari
tasarimi, tefris, dekorasyon ve kullanilan malzemesi yoniinden 6zgiinliik arz eden,
isletme ve servis yoniinden Ustlin standart ve yliksek kalitede, deneyimli veya
konusunda egitimli personel ile kisiye 6zel hizmet verilen ve en az on, en fazla
altmis odal1 otellerdir” seklinde tanimlamaktadir. Ayrica butik oteller bes yildizli
otel odalar1 i¢in belirlenen nitelikleri tasiyan konforlu odalara, alakart hizmet verilen
asgari ikinci sinif lokanta ve bos zaman degerlendirme iinitelerine sahip olmalidir
(www.kulturturizm.gov.tr). Yapilan ¢aligmalara gore butik otellerin 6zellikleri Tablo
1’de 6zetlenmistir.

(Tablo 1’i buraya yerlestiriniz)

Yabanci literatiirde butik oteller ile ilgili yapilan ¢ok sayida nitel ¢alisma
olmasina karsin, hem yabanci, hem de Tiirkge literatiirde butik otel galisanlarinin
butik otel kavram, Ozellik ve hizmetlerini algilamalarini Slgen amprik bir
caligmaya rastlanmamigtir. Bu nedenle, butik otel calisanlariin butik oteller ile
ilgili algilamalarinin 6grenilmesi, butik otellerin 6zelliklerine uygun hizmetlerin
sunulmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi, miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan
onem arz etmektedir. Ayrica, konu hem yabanci hem de Tiirkge literatiirdeki boslugu
doldurmasi agisindan 6nemli goriilmektedir.

1
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3. ARASTIRMANIN AMACI

Aragtirmanin temel amaci, butik otel tarzi isletmelerde ¢alisanlarin butik
otel kavramini, 6zelliklerini ve butik otellerde sunulan hizmetleri nasil algiladiklarini
belirlemektir. Ayrica ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine gére butik otel kavram,
ozellik ve hizmetlerini algilamalar1 arasinda fark olup olmadiginin saptanmast,
arastirmanin diger amaclari arasindadir. Bu algilarin 6l¢iilmesi, butik otellerin
Ozelliklerine uygun hizmetlerin sunulmasi, sunulan hizmetlerin kalitesinin
arttirilmasi, dolayisiyla,  hizmetlerden faydalanan turistlerin memnuniyetinin

saglanmasi ve sadik miisteriler elde edilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.
4. ARASTIRMANIN YONTEMI

4.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Nevsehir ili sinirlar1 icinde (Urgiip, Géreme, Avanos,
Ughisar ilgelerinde) yer alan ve web sayfalarinda butik otel olarak pazarlanan kii¢iik
otellerde calisan personel olusturmaktadir. Ornekleme gergevesi Nevsehir i1 Kiiltiir
ve Turizm Midiirliigii’'nden alinan bir liste yardimiyla olusturulmus ve bolgede 40
civarinda butik otel ve/veya butik otel tarzi isletme bulundugu saptanmistir. Thtimalsiz
(tesadiifi olmayan) ornekleme yontemlerinden amaca gore (purposive) 6rnekleme
yOntemi olarak da bilinen yargisal (judgemental) 6rnekleme yontemi tercih edilerek
bu isletmelerden oda sayisi en az 10 ve bir giinliikk oda konaklama iicreti 150 TL ve

tizerinde olan igletmelerde caligsan personel arastirmaya dahil edilmistir.

4.2. Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Analizi

Veriler, butik otel tarzi isletmelerde calisanlarin butik otel kavramini,
Ozelliklerini ve hizmetlerini algilamalari ile ilgili 6l¢ek maddelerini ve ¢alisanlarin
ozellikleri ile ilgili sorular iceren anket yolu ile toplanmistir. Anket iki bolimden
olugmaktadir. Birinci boliimde, aragtirmacilar tarafindan gelistirilen ve galisanlarin
butik otel kavram, 6zellik ve hizmetleri konusundaki algilarini tespite yonelik bir
dlcek yer almaktadir. Olgek gelistirilirken, Turizm Isletmelerinin Belgelendirilmesine
ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik ile literatiirde butik oteller ile ilgili yapilan
caligmalarda yer alan butik otellerin 6zellikleri ve sunduklar1 hizmetler dikkate
alinmustir. Olgek maddelerinin belirlenmesinde ayrica, butik otel ydneticileri ve
caliganlari ile yapilan goriismelerden yararlamilmistir. ikinci boliimde ise butik otel
tarzi isletmelerde calisan yonetici konumundaki ve diger personelin 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.
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Anket, aragtirma kapsamindaki otel calisanlarina uygulanmistir. Anket
uygulanmasini kabul eden 19 otel isletmesine toplam 100 adet anket birakilmistir.
Bunlardan 72 adedi geri donmiis, inceleme sonucu eksik birakilan ve ayni siklarin
isaretlenmesi gibi nedenlerle gegerliligi olmayan anket formlar ayiklandiktan sonra,
60 adedi analize deger bulunmustur.

Toplanan veriler bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Verilerin analizinde
frekans ve yilizde dagilimlari, ortalama ve standart sapma gibi merkezi egilim
olgiileri ile t testi ve ANOVA, faktdr analizi, giivenilirlik analizi gibi istatistiksel

analiz yontemlerinden faydalanilmistir.
5. ARASTIRMANIN BULGULARI

5.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Arastirmada kullanilan 0Olgegin faktér yapisim1  belirlemek amaciyla
aciklayici faktor analizi yapimlastir. Ozdegeri 1,001 iizerinde olan ve faktor yiikii
0,50’den biiyiik olan faktorler dikkate alinmistir. Faktor analizi sonucunda Keiser
Meyer Olkin degeri 0.71 bulunmus ve Bartlett’s Test of Sphericity sonucu anlamh
(p>0.001) ¢ikmistir. Bu iki sonug faktor analizi i¢in 6rneklemin yeterli oldugunu ve
verilerin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Faktor analizine iliskin
sonuglar Tablo 2’de verilmistir. Butik otel ¢alisanlarinin butik otel kavram, 6zellik
ve hizmetlerini algilamalart ii¢ faktorlii bir yapiy1r gdstermektedir. S6z konusu
iic faktoriin toplam varyansi agiklama orani %44’diir. Birinci faktdr “Hizmetler”
olarak adlandirilmistir ve varyanst %16’dir. ikinci faktér “Fiziksel Ozellikler”
olarak adlandirilmistir ve %15 varyansa sahiptir. Ugiincii ve son faktor ise “Butik
Otel Kavrami1” olarak adlandirilmistir ve varyanst %13’tiir. Bu gostergelerin
sonucunda, so6z konusu ii¢ faktoriin butik otel calisanlarmin butik otel kavram,
0zellik ve hizmetlerini algilamalarina 6nemli 6l¢tide katkida bulundugunu sdylemek
miimkiinddr.

Arastirmada kullanilan 0Olgegin genel giivenilirligini ve alt O6lgeklerin
tek baslarina giivenilirliklerini belirlemek amaciyla giivenilirlik analizinden
faydalanilmistir. Aragtirmalarda kullanilan 6l¢eklerin kabul edilebilir giivenilirlik
katsayisinin 0.70 ve lzerinde olmasi gerektigi belirtilmektedir (Peterson 1994).
Arastirmada kullanilan lgegin genel giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alpha) 0.73
cikmistir. Bununla birlikte, hizmetler boyutunun giivenilirlik katsayis1 0.74, fiziksel

Ozelikler boyutunun giivenilirlik katsayist 0.78 ve kavram boyutunun giivenilirlik

1
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katsayis1 ise 0.72 bulunmustur (Tablo2). Bu cergevede, arastirmada kullanilan
Olcegin ve alt boyutlarinin giivenilirlik katsayilarmin tatmin edici diizeyde oldugu

soylenebilir.
(Tablo 2’yi buraya yerlestiriniz)

Arastirmada kullanilan 6l¢egin uzaksak (divergent validity) gegerliligi i¢in
oncelikle 6lceklerin madde korelasyonuna bakilmistir. Olgekte yer alan her bir
ifadenin kendi boyutu (maddenin kendisi boyut toplamindan ¢ikarilarak) ve 6lgekte
yer alan diger boyutlar ile korelasyonuna bakilmistir. Olgekteki her bir ifadenin hem
kendi boyutuyla hem de diger boyutlarla korelasyon sergilemesi gerekmektedir
(Green vd. 1997). Analiz sonucunda, Olgekteki ifadelerin kendi boyutu ile diger
boyutlardan daha yiiksek korelasyon sergiledigi bulunmustur. Aragtirmada kullanilan
Olcegin yakinsak gecerliligi (convergent validity) i¢in ise alt boyutlarin birbiriyle
olan korelasyonuna bakilmistir. Alt boyutlarin birbiriyle olan korelasyonunun
diisiik, fakat ayni zamanda olumlu olmasi gerekmektedir (Judd, Smith ve Kidder
1991). Olgeginin yakinsak gegerlilik analiz sonuglari, alt boyutlarm birbiriyle
olan korelasyonunun diisiik, fakat p<0.01 ve p<0.05 diizeyinde olumlu ve anlaml
oldugunu gostermektedir. Giivenilirlik ve gegerlilik analizi sonucunda, aragtirmada

kullanilan 6l¢eginin gecerli ve glivenilir bir 6l¢ek oldugu soylenebilir.

5.2. Calisanlarinin Demografik Ozelliklerinin Degerlendirilmesi
Tablo 3’de arastirmaya katilan otel ¢alisanlarinin 6zelliklerine iliskin bilgiler

yer almaktadir.

(Tablo 3’ii buraya yerlestiriniz)

Tabloda goriildigii iizere, anket uygulanan calisanlarin ¢ogunlugu lise
mezunudur (%68,3). Onlisans ve lisans olmak iizere {iniversite mezunu ¢alisanlarin
orani ise %?25°tir. Calisanlarin %15’1 yonetici pozisyonunda, %85’i ise ast
pozisyonlarda gorev yapmaktadir. Calisanlarin %40’1 bayan, %060’1 erkektir.
Arastirma kapsamindaki butik otellerde calisanlarin %66,7’si turizm egitimi almistr.
Tabloda ayrica, ¢alisanlarin biiylik cogunlugunun (%51) 21-25 yas araliginda oldugu
ve yine biiyiik cogunlugunun (%53,3) sektorde 1-3 yil arasinda ¢aligmis oldugu

goriilmektedir.

1
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5.3. Butik Otel Calisanlarin Butik Otel Kavram, Ozellik ve Hizmetlerine
Iliskin Algilamalarinin Degerlendirilmesi
Tablo 4’te butik otel calisanlarinin butik otel kavram, 6zellik ve hizmetlerine

iligkin algilamalarina iligkin ortalama ve standart sapmalar1 goriilmektedir.

(Tablo 4’ii buraya yerlestiriniz)

Tablo incelendiginde “fiziksel ozellikler” boyutunun 4,15 ile en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu gorilmektedir. Butik otellerde sunulan “hizmetler”
boyutunun 3,71 ortalama ile ikinci, butik otel “kavrami” boyutu ise 3,68 ile en diisiik
ortalamaya sahiptir. Bu durumda, butik otel ¢alisanlarinin butik otellerin fiziksel
ozellikleri konusunda daha yiiksek algilamalara sahip oldugu ve butik otellerin
fiziksel ozelliklerine iliskin bilgilerinin yiiksek oldugu sdylenebilir. Ortalamasi ¢ok
diisiik olamamakla birlikte, en diisiik ortalamaya sahip butik otel kavrami konusunda
ise ¢aligsanlarin butik otelin ne oldugunu tam olarak kavrayamadiklari sdylenebilir.

Ortalamalar Olgek ifadeleri agisindan degerlendirildiginde, en yiiksek
ortalamaya sahip ifadelerin butik otellerin konum, mimari, konfor, tefris ve
dekorasyon konusunda oldugu goriilmektedir. Bu durum, ¢alisanlarin butik otelleri
s0z konusu dzellikler agisindan diger otel isletmelerinden farkli algiladiklar1 seklinde
degerlendirilebilir. Butik otellerin sunduklar1 hizmetler agisindan ise caligsanlarin
ozellikle camasirhane ve kuru temizleme hizmetleri, kisiye 6zel hizmet sunulmasi,
daha ytiiksek gelire sahip konuklara hitap etmesi ve ev ortamindaki gibi konaklama
hizmeti verilmesi ile ilgili algilamalar1 daha yiiksektir. “Odalara konuk tarafindan
secilen en az 1 adet glinliik gazete servisi yaparlar” ifadesi en diisiik ortalamaya sahip
ifadedir (3,23). Aslinda, konuk tarafindan secilen odaya gazete hizmeti butik oteller
tarafindan kisiye 6zel sunulan hizmetlerden biridir ve bu hizmetle ilgili algilamalarin
diisiik olmasi dikkat ¢ekicidir. Bu durumun s6z konusu hizmetin ¢alisanlar tarafindan
cok fazla bilinmemesi veya gereksiz goriilmesinden kaynaklandigi sdylenebilir.

Caliganlarin butik otel kavram, nitelik ve hizmetlerini algilamalarinin yas,
egitim durumu ve sektorde c¢alisma siiresine gore farklilasip farklilasmadigini
test etmek i¢in Varyans Analizi (ANOVA) yapilmistir. Analizler sonucunda,
algilamalarin s6z konusu Ozelliklere gore farklilasmadigi bulunmustur. Yine,
caliganlarin butik otel kavram, nitelik ve hizmetlerini algilamalar1 ile cinsiyet,
turizm egitim alma ve gorev durumlari arasinda fark olup olmadigini test etmek
icin t- testi yapilmistir. Analizler sonucunda ¢alisanlarin algilamalarinin cinsiyet

ve turizm egitimi alma durumuna gore farklilasmadigi tespit edilmistir. Ancak,

1
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calisanlarin butik otel kavram, nitelik ve hizmetlerini algilamalar1 gérev durumlarina
gore (calisan- yonetici) farklilagmaktadir (t= -4,031 ve p= 0,000). Bu durumun
yoOneticilerin butik otel kavramini, niteliklerini ve hizmetlerini ¢aliganlara gére daha
iyi bilmeleri ve bu konuda daha bilingli olmalarindan kaynaklandig1 sdylenebilir.
Kapadokya bolgesindeki butik otel tarzi isletmelerin biiyiik boliimiiniin yoneticileri
ayni zamanda otellerin sahip ve isletmecisidir. Bu nedenle, butik otellerin ne tiir
isletmeler oldugu, butik otellerin agilmas1 ve isletilmesi i¢in sahip olmasi gereken
nitelikler ve sunmasi gereken hizmetler konusunda daha bilingli ve bilgi sahibidirler.
Dolayisiyla, ¢alisanlarin ve yoneticileri bu konudaki algilamalarinin farkli olmasi

beklenen bir durum oldugu sdylenebilir.

6. SONUC VE ONERILER

Butik oteller, yapisal 06zelligi, mimari tasarimi, tefris ve dekorasyonu
bakimindan 6zgiinliik arz eden, yiiksek kalitede kisiye 6zel hizmet veren, kiigiik
Olcekli konaklama isletmeleri olarak tanimlanabilir. Butik otellerle ilgili yapilan
caligmalarda siklikla butik otellerin kiiglik ve kendine 6zgii olmasi, kisiye 6zel ve
kaliteli hizmet vermesi, varis yerinin fiziksel 6zellikleri ile kiiltiiriiniin yansitildig
farkli mimari ve dekorasyona sahip olmasi, sicak, samimi ve konforlu bir ortam
sunmasi gibi 6zelliklere sahip olmasi vurgulanmistir. Bu 6zellikler ayrica, turistlerin
butik otelleri diger otellere tercih etme nedenleri olarak da belirtilmistir.

Bu calismada, Kapadokya Bolgesi'nde butik otel tarzi isletmelerde
caligsanlarin butik otel kavram, 6zellik ve hizmet algilamalarini degerlendirilmis ve
calisanlarin 6zelliklerine gére bu algilamalarda fark olup olmadigini belirlenmistir.
Bunun igin ti¢ boliimden olusan bir anket formu gelistirilmistir. Anket Kapadokya
Bolgesi’nde faaliyet gosteren butik otel tarzi igletmelerde ¢alisanlara uygulanmistir.

Arastirma sonucunda, ¢alisanlarin 6zellikle butik otellerin fiziksel 6zellikleri
ve hizmetleri ile algilamalarmin yiiksek oldugu bulunmustur. Calisanlar 6zellikle
butik otellerin konum ve mimari tasarim olarak farkli olmasi, kiigiik fakat samimi
olmasi gerektigini vurgulamiglardir. Ayrica, butik otellerin tefris ve dekorasyon olarak
0zglin, bes yildizli otel konforunda odalara sahip olmasi gerektigi belirtilmistir. Butik
otellerde sunulan hizmetlerle ilgili olarak ¢amasir ve kuru temizleme hizmetlerinin
verilmesi, kisiye 6zel hizmet sunulmasi ve konuklara kendilerini ev ortamindaymis
gibi hissettirilmesi ¢alisanlar tarafindan yiiksek algilanan butik otel hizmetleridir.
Calisanlarin butik otel kavramu ile algilamalari ise butik otel 6zellik ve hizmetlerine
gore nispeten diistiktiir. Bu durumda, butik otellerin ne tiir igletmeler oldugunun
caliganlar tarafindan tam olarak anlasilmadigini séylemek miimkiindiir.
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Caligmada, calisanlarin butik otel kavram, o6zellik ve hizmetlerini
algilamalarinin cinsiyet, egitim durumu, yas, sektorde calisma yili, turizm egitimi
alma gibi 6zelliklere gore farklilagmadigi bulunmustur. Bununla birlikte yonetici ve
isgdren pozisyonlarinda ¢aligsanlarin algilari arasinda anlamli bir farklilik saptanmistir.
Kapadokya bolgesindeki butik otel tarzi isletmelerin yoneticilerinin ayn1 zamanda
otellerin sahip ve isletmecisi olmasi nedeniyle, butik oteller konusunda diger
caliganlara gore daha bilingli ve bilgi sahibi olmalarinin algilamalarda farklilasmaya
neden oldugu soylenebilir. Bu duruma butik otel ¢alisanlarinin butik otel kavrami,
ozellikleri ve hizmetleri konusunda egitim almalar algilamalar arasindaki farkin
azaltilmasina yardimci olacaktir. Ayrica, ¢alisanlarin butik oteller konusunda daha
fazla bilgi sahibi olmalari, butik otel hizmetlerinin kalitesini ve bunun sonucunda
misafir memnuniyetini olumlu sekilde etkileyecektir.

Bucalisma, Kapadokyabdlgesindeki butik otel tarziisletmelerin calisanlariyla
sinirlandirilmis yerel ve 6zgiin bir arastirma niteligindedir. Benzer aragtirmalar, farkli
bolgelerdeki butik otel ¢alisanlar1 {izerinde yapilabilir. Ya da ¢alismanin kapsami

genisletilerek lilke genelindeki butik otel galisanlarina uygulanabilir.
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Tablo 1. Butik Otellerin Ozellikleri

Ozellikler Yazar ve Y1
Yiyecek icecek satis alanlar ve bog zaman degerlendirme faaliyetleri | Callan ve Fearon (1997)

az, kendine $zgii mimari ve dekorasyon, biiyiiklik (60 odadan az).

Hizmetin sunuldugu ortam, dekorasyon, kisiye 6zel hizmet, yonetim ve
calisanlarin tutum ve davramisi, samimiyet, biyiiklik (en fazla 100
oda).

Nobles ve Thompson (2001)

Sicak ve samimi mimari tasarim, oda sayisi az, kendine 6zgi, 20-55
yas arasi iist- sosyo ekonomik pazar boliimii.

Albazzaz vd. (2003)

Kendine 8zgii tema veya konsept, kisiye 6zel hizmet, konum, bdlge
tarihi, sicaklik ve samimiyet.

Rowe (2003)

Essiz kimlik, modern 6zellikler ve ortalama 86 oda.

Forsgren ve Franchetti (2004)

Kendine 6zgii tarz, mimari ve tasarim a¢isindan samimiyet ve sicaklik,
biiyiikliik (en fazla 150 oda)

McDonnell Covelli (2005)

Cagdaslik, sadelik ve nesnelligi 6n plana ¢ikaran dekorasyon, konfor.

Victorino vd. (2005)

Biiyiiklitk (50 odadan az), tasarim ve fiziksel konum

Paton (2005)

Kendine 8zgii tasarim, ¢agdaslik, az sayida oda, kisiye 6zel hizmet,
sahip isletmeci, sahibinin kisiligini yansitma, modaya uygunluk, farkl
mimari ve dekorasyon, ileri teknolojiye sahip oda imkanlar

Pricewaterhouse Cooper (2005)

20-150 aras1 oda, en az dért yildizli otel standardy, basarili bir restorana | Van Hartesvelt (2006)
sahip olma, litks ve farkli mimari.

Cagdaslik, 6n plana cikan dekorasyon, 100 ve daha fazla oda, kisiye | Aggett (2007)

ozel hizmet, ileri teknoloji iiriinii olanaklar.

Mimari ve tasarim, sunulan hizmet, hedef pazar, konum Brights (2007)
Hizmet kalitesi dzellikleri, kendine dzgii tasarim, konum ve sunulan | Lim ve Endean (2009)
imkanlar.

Kendine 6zgii tasarim ve biiyiikliik McNeil (2009)

Az sayida oda, konum (moda olan yerlerde kurulma), 6zel dekorasyon,
samimi ve sicak tasarim.

Aliukeviciute ve Ligeikiene (2011)

Tablo 2. Faktor Analizi ve Giivenilirlik Sonuclari

Faktorler Faktor (")zdegel‘ Varyans | Giivenirlilik
Yiikii (%)

Hizmetler 3,927 16 0,74

Tecriibeli ve konusunda egitimli personel ile hizmet verirler. 0,73

Konuklarina ev ortamindaymis gibi bir konaklama hissi | 0,72

sunarlar.

Alakart lokanta, kahvalt1 salonu ve oturma salonuna sahiptirler. | 0,68

Odalara konuk tarafindan segilen en az 1 adet gnlik gazete | 0,67

servisi yaparlar.

Konuklara gamagsir yikama ve kuru temizleme hizmeti verirler. | 0,66

Daha ¢ok st gelir grubundan yabanci konuklara hizmet | 0,63

verirler.

Kisiye 6zel hizmet verirler. 0,62

Konuklarma 24 saat oda servisi sunar. 0,57

Personel, konuklara “misteri” gibi degil, kirk yillik dost gibi | 0,51

davranir.

Fiziksel Ozellikler 2,113 15 0,78

Kiigiik fakat samimi bir atmosfere sahiptirler. 0,77

Konum ve mimari tasarim olarak iistiin 6zelliklere sahiptir. 0,64

Genellikle eski ev vb. yapilarin restore edilmesi suretiyle otele | 0,53

donugtarilirler.

Cilt 15 - Sayi1 27, Haziran 2012

353



354!

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi

Bes yildizli oteller igin belirlenen nitelikleri tasiyan, konforlu | 0,54
odalara sahiptir.
En az 10, en fazla 60 oda ile faaliyette bulunurlar. 0,51
Tefris ve dekorasyon bakimindan dzgiin isletmelerdir. 0,53
Butik Otel Kavram 1,854 13 0,72
“Butik” kelimesi, bayuk bir alisveris merkezindeki kiigiik | 0,68
diikkéan olarak tanimlanabilir.
“Kiigiik oteller” ile “butik oteller” siklikla karigtiriimaktadir. 0,53
“Butik” kelimesi, yiiksek 6zellikli mal ve hizmet sunan kiigitk | 051
isletme anlami tagimaktadir.

Tablo 3. Cahsanlarmin Ozellikleri

N Frekans Yiizde (%)

Egitim Durumu 60
[lkdgretim 4 6,7
Lise 41 68,3
Onlisans 4 6,7
Lisans 11 183
Gorev 60
Yonetict 9 15
Isgdren 51 85
Cinsiyet 60
Bayan 2 40
Erkek 36 60
Turizm Egitimi Alma 60
Evet 40 66,7
Hayur 20 333
Yags 60
15-20 16 26,7
21-25 31 517
26-30 1 117
31 ve Ustil 6 10
Sektorde Calisma Siiresi 60
1-3yil 32 333
4-6 yil 20 333
710yl 4 6,1
11 yil ve distii 4 6,7
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Tablo 4. Butik Otel Calisanlarmmin Butik Otel Kavram, Ozellik ve

Hizmetlerine Iliskin Algilamalar

Faktorler Ortalama | Std. Sapma
Hizmetler 3,1

Tecriibeli ve konusunda egitimli personel ile hizmet verirler. 342 1,30
Konuklarna ev ortamindayms gibi bir konaklama hissi sunarlar. 3,87 1,23
Alakart lokanta, kahvalt1 salonu ve oturma salonuna sahiptirler. 3,70 1,30
Odalara konuk tarafindan segilen en az 1 adet giinlitk gazete servisi yaparlar. | 3,23 1,34
Konuklara camasir yikama ve kuru temizleme hizmeti verirler. 4,15 0,98
Daha ¢ok tist gelir grubundan yabanci konuklara hizmet veritler. 3,98 1,14
Kisiye dzel hizmet verirler. 3,99 0,99
Konuklarma 24 saat oda servisi sunar. 3.67 1,23
Personel, konuklara “miisteri” gibi degil, kirk yillik dost gibi davranir. 3,35 1,28
Fiziksel Ozellikler 415

Kiigiik fakat samimi bir atmosfere sahiptirler. 433 0,77
Konum ve mimari tasarim olarak fistiin 6zelliklere sahiptir. 435 0,82
Genellikle eski ev vb. yapilarm restore edilmesi suretiyle otele doniistiirtlirler. | 3,77 1,15
Bes yildizli oteller igin belirlenen nitelikleri tagiyan, konforlu odalara sahiptir. | 4,25 0,83
Enaz 10, en fazla 60 oda ile faaliyette bulunurlar. 3.90 1.16
Teftis ve dekorasyon bakimindan dzgiin isletmelerdir. 4,28 0,80
Butik Otel Kavram 3,68

“Butik” kelimesi, biyiik bir aligveris merkezindeki kigik dikkén olarak | 3,38 1.19
tanimlanabilir.

“Kiigiik oteller” ile “butik oteller” siklikla karistiriimaktadir. 3,82 1.20
“Butik” kelimesi, yiksek ¢zellikli mal ve hizmet sunan kiigiik isletme anlam | 3,85 1,20
tagimaktadir.

1
Cilt 15 - Sayi1 27, Haziran 2012 } 355
1






