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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

Kiiciik Ol¢ekli Konaklama Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimi:
Alacati Ornegi

Manolya AKSATAN

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal
Turizm Isletmeciligi Program

Giiniimiiziin rekabet¢i ortaminda isletmeler, miisterilerle iliski kurmak,
gelistirmek, yonetmek, siirdiirmek ve bu iliskileri kontrol etmek amaciyla
miisteri iliskileri yonetimi (M1LY) uygulamaya mecburdur. Miisteri iliskileri
yonetimi, isletmeler icin basarih miisteri stratejileri gelistirme ve uygulama,
daha fazla deger yaratma, miisteri sadakati olusturma, karhhg arttirma gibi
¢ok oOnemli avantajlar saglamaktadir. Konaklama isletmeleri de hizmet
sektoriiniin bir parcasi olarak, etkili miisteri iliskileri yonetiminin sagladig
avantajlardan yararlanmaktadir. isletme tiirlerindeki farkhiiklara bagh olarak,
MIY stratejilerinin uygulanmasinda farkhihklar gézlenmesi miimkiindiir.
Uygulamadaki farkhiliklardan biri de kii¢iik ve orta biyiikliikteki isletmelerden
biiyiik isletmelere dogru, isletme 6l¢eklerindeki farkla ilgilidir.

Bu arastirmada, Cesme, Alacati’daki 15 Kkiiciik olcekli konaklama
isletmesi analiz edilerek, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar arastirilmistir.
Otel yoneticileri ile yapilan derinlemesine miilikatlarin bulgulari, Kkalitatif
arastirma yazim programm NVivo 8 ile analiz edilmis, kapsamh literatiir
arastirmasinin sonuglari ile karsilastirilmistir.

Bulgular, Kkiiciik olcekli konaklama isletmelerinin, miisteri iliskileri
yonetiminin 6neminin ve hem miisteriler, hem de isletmeler icin yararlarinin
bilincinde olduklarim gostermektedir. Yoneticiler konunun teknolojik
boyutundan cok, organizasyonel boyutuna odaklanmaktadirlar. Kiiciik ol¢cekli
konaklama isletmelerinin miisterileri elde tutma ve miisteri sadakati
yaratmadaki basarilari, miisteri iliskileri yonetimindeki yetkinliklerini
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iligkileri yOnetimi, miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati, kiiciik 6l¢ekli konaklama isletmeleri.
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ABSTRACT
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Customer Relationship Management in Small Scale Accomodation
Establishments: Case of Alacati

Manolya AKSATAN

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Departmant of Tourism Management
Tourism Management Program

In today’s fierce competitive environment, businesses are obliged to
involve in customer relationship management (CRM), in order to establish,
develop, manage, maintain and control relationships with customers. Customer
relationship management, provides important advantages for companies such
as to develop and implement successful customer strategies, to enhance value
creation, to constitute customer loyalty and to increase profitability.
Accommodation establishments as a part of the lodging industry also benefit
from advantages provided by the effective use of customer relationship
management. Yet, it is possible to observe differences in the execution of the
CRM strategies in different establishment types. One of the reasons for
differences in applications is associated with the varying scales of businesses,
ranging from small- and medium-scale to large establishments.

In this research, the use of customer relationship management is
investigated through the analysis of 15 small-scale accommodation
establishments in Alacati, Cesme. The findings of the in-depth interviews
conducted with the managers of such hotels are analysed with a qualitative
research software program, NVivo 8, and are compared with the results of an
extensive literature research.

The findings show that small scale accomodation establishments are very
conscious about the importance of customer relationship management and its
benefits for both customers and businesses. Managers, focus on organizational
dimensions of the subject more than the technological dimensions. Small scale
accomodation establishments’ success in customer retention and creating
customer loyalty indicate their perfection of CRM.

Key words: Customer relationship management, customer satisfaction, customer
loyalty, small-scale accomodation establishments.
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GIRIS

Ozellikle 90’11 yillardan itiberen bir ¢ok isletmenin iiriin odakli bir anlayistan
miisteri odakli bir anlayisa gecisi, miisterilerin her gecen giin degisen ve artan
taleplerini en iyi sekilde karsilayan {iriin ve hizmetler sunmanin, diger isletmelerle
rekabet edebilmek icin gerekliligi, iliskisel pazarlama alaninda yasanan gelismeler ve
bilgi iletisim teknolojilerindeki yenilikler, miisteri iliskileri ydnetiminin (MIY)
isletmeler tarafindan benimsenip uygulanmasina zemin hazirlamistir. Konaklama
isletmeleri de miisterilerini en iyi sekilde memnun ettikleri ve sadakat kazandiklar
iliskiler gelistirebilmek adma misteri iligkileri yOnetimi iizerinde &nemle

durmaktadirlar.

Chen ve Popovich (2003: 672), miisteri iliskileri yonetiminin, isletmenin
misterilerilerini anlamak i¢in bir araya getirdigi insan, siliregler ve teknoloji
oldugunu belirtmektedir. Odabas1 (2009a), miisteri iliskileri ic¢in, “Kurulus ile
miisteri arasinda kurulan, satig Oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan,
karsilikl1 yarar1 ve ihtiyag¢ tatminini igeren bir siirectir” demektedir. Payne ve Frow
(2005: 170), biiyiik endiistriyel firmalar1 temel alarak yaptiklar1 arastirmada, miisteri
iligkileri yonetimi siireclerini sOyle siralamaktadir: “Strateji gelistirme siireci, deger
yaratma siireci, ¢ok kanalli biitiinlesme siireci, bilgi yonetimi siireci ve performans
degerlendirme siireci”. Dolayisiyla bu tanimlardan yola g¢ikarak miisteri iliskileri
yonetiminin, ¢esitli unsurlardan olusan, stratejiler gelistirmeyi ve bu stratejileri
uygulamak i¢inse, 6zverili bir ¢aligmay1 gerektiren, basarili bir sekilde yiiriitiildiigii
taktirde ise hem miisteriler hem de isletmeler i¢in ¢ok tatmin edici sonuglar yaratan,
kapsamli bir siire¢ oldugunu sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla isletmeler igin
misteri iliskileri yOnetimi, bir yazilim programina sahip olmaktan ¢ok daha
fazlasidir. Teknoloji, miisteri iliskileri yOnetiminin biitiinii degil, bir unsurudur.
Miisteri iliskileri yonetiminde en 6nemli unsur ise, miisteri odakli bir anlayisa sahip
olmaktir. Bdyle bir anlayisa sahip olmak, isletmenin MIY stratejilerinin, tiim
calisanlar tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasi, istenen basarili sonuglara

ulasmasi icin sarttir.



Bu calismanin ilk boéliimiinde miisteri iligkileri yonetiminin ne anlama
geldigine, zaman igerisinde nasil gelistigine, isletme ve miisteriler agisindan ne tiir
yararlar sagladigina ve MIY unsurlarina yer verilmistir. ikinci béliimde ise
Cesme’nin Alagati beldesinde, 15 kiiclik dlgekli konaklama isletmesi yoneticisi ile
miisteri iligkileri yonetimi konusu iizerine gerceklestirilen miilakatlarin analizinden
elde edilen sonuglar, yoneticilerin goriislerine ve literatiirdeki cesitli kaynaklardan
elde edilen bilgilere de yer verilerek degerlendirilmis, kiiciik Slgekli isletmelerin

miisteri iliskileri yonetimini ne 6l¢lide uyguladig1 ortaya konulmustur.



BiRINCi BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERINDE MUSTERI ILISKiLERi
YONETIMI

1.1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ TANIMI

Kotler (2008: 95)’in belirttigi gibi: “Artik miisterilerin kral oldugu bir miisteri
ekonomisinde yastyoruz”. Dolayisiyla miisteri merkezli olmak eskisinden ¢ok daha
fazla Oonem tasimakta. Bugilin agir rekabet kosullari altinda ayakta kalmaya ve
degisimin hizina ayak uydurmaya calisan isletmeler, bir taraftan da miisterilerinin
istek ve beklentilerini anlamaya ve bunlar1 asan iiriin ve hizmetlerle onlara ulagmaya,
miisterileriyle uzun siireli, basarili iligskiler kurmaya calismaktadirlar. Bu noktada
devreye, dogru uygulandiginda isletmeler i¢in ¢ok basarili sonuglar yaratabilen
miisteri iliskileri yonetimi kavrami girmektedir. Oyleyse, miisteri baglilig1 ve deger
yaratmak, karlilig1 arttirmak gibi pek c¢ok Onemli gorev iistlenen bu kavram ne

anlama gelmektedir?

Literatiire bakildiginda, miisteri iligkileri yonetimi hakkinda, yazarlarin farkl
bakis acilarin1 yansitan, ¢ok sayida tanim oldugu goriilmektedir. Tourniaire (2003:
2)’e gore MIY, pazarlama, satis, tiiketici destegi gibi miisteri odakli fonksiyonlar, bu
fonksiyonlar tarafindan kullanilan araclar ve miisterilerle iliskilerin yonetimindeki
siiregler olmak {iizere ii¢ seyden bahsetmek igin kullanilmakta, dikkatsizce
kullanmilmas1 da kafa karisiklign yaratmaktadir. Newel (2004), MiY’in teknoloji,
miisteri gruplandirma siireci ve veritaban1 pazarlamasinin ilerlemis bir asamasi
olarak farkli sekillerde algilandigini belirtmektedir. Coltman (2007: 302) ise, Payne
ve Frow (2005)’un yaptiklar1 ¢alismada, yoneticilerden bazilarinin MIY’i, dogrudan
e-posta, baglilik projesi, yardim masasi, arama merkezi olarak, bazilarinin ise, veri
deposu, veri madenciligi, e-ticaret ¢oziimleri ya da satis giicii otomasyonu icin veri

tabani olarak tasavvur ettiklerine deginmektedir.

Zablah, Bellenger ve Johnston (2004: 476), literatiirde yaklasik 45 farklh
miisteri iliskileri y&netimi tamimi bulundugunu belirlemis ve MIY’in bir siirec,
strateji, felsefe, yetenek ve teknolojik ara¢ olmak tizere bes farkli bakis agisiyla

tanimlandigini ortaya koymuslardir. Kendilerine gore ise, miisteri iligkileri yonetimi,



kar en yiiksek diizeye ¢ikaran bir miisteri portfoyii olusturmak ve silirdiirmek
amaciyla pazar zekasi gelistirmeyi ve giiclinii arttirmay1 gerektiren, devam eden bir

stirectir (s. 480).

Payne ve Frow (2005: 168)’un literatiirdeki ¢esitli MIY tanimlarini
inceledikten sonra belirledikleri, ¢calismalarinin temelini olusturan tanima gore ise
MIY, en &nemli miisteriler ve miisteri boliimleri ile uygun iliskiler kurarak,
gelistirilmis paydas degeri yaratmak ile ilgili stratejik bir yaklasimdir. MIY, iligki
pazarlamas stratejileri potansiyelini ve bilgi teknolojilerini miisteriler ve diger temel
paydaslar ile karli, uzun dénemli iligkiler yaratmak ig¢in birlestirir, veri ve bilgiyi
kullanmak icin genisletilmis firsatlar yaratir ve bunlarin ikisi de miisteriyi anlamak,
onlarla deger yaratmak i¢indir. Bu durum, bilgi, teknoloji ve uygulamalar sayesinde,
stireclerin, insanlarin, ¢alismalarin ve pazarlama yeteneklerinin capraz fonksiyonel

entegrasyonunu gerektirir.

Piccoli ve digerleri (2003: 61), miisteri iliskileri yonetimininin, bir firmanin,
miisterileriyle samimi hale gelmesini miimkiin kilan yonetimsel bir felsefe olduguna
deginmektedir. Ozgener ve Iraz (2006: 1356) ise, miisteri iliskileri yonetiminin,
miisterilerin ihtiyaglarina odakli kalmak ve organizasyonun her yerinde miisteriye
doniik bir yaklagimi entegre etmek i¢in isletmelerin ihtiya¢ duydugu en temel rekabet
stratejisi oldugunu, isletmelerin, bilisim teknolojisini miisterilere yaklasmak igin
kullandiklarii vurgulamaktadir. Kotler (2008: 88)’in goriisii ise sOyledir: “Miisteri
iligkileri yonetimi, uygulamada, bir sirketin, bireysel miisteriler hakkinda, daha iyi
bir hedefsel pazarlama icin kullanilabilecek olan ayrintili bilgiyi ele gegirmesini
saglayacak donanimin ve yazilimin satin alinmasini kapsar”. Messner (2005: 255)
icin MIY, stratejik faaliyet yonelimli bir yaklasimdir. Ilk 6nce girisimei ve miisteri
arasindaki iliskiyi anlar ve sonrada method-temelli bir yaklasim kullanarak yeniden
tasarlanilmasini destekler. Yazar, MIY stratejisinin, miisterileri varhga déniistiiren
bir rehber oldugunu savunmaktadir. Lin ve Su (2003: 715)’ ya gore, isletmeler igin
MIY bir yazilim paketi olmaktan daha fazlasi, ‘gézde bir uygulama’dir.
Organizasyonun potansiyel ve simdiki miisterilerinin ihtiyaglarin1 anlamay1, dnceden

tahmin edip ona gore davranmay1 ve yonetmeyi amaglar.



Newell (2004) ise konuya farkli bir bakis acis1 ile bakmaktadir. Onun
diisiincesine gore miisteri iliskileri yonetimi (MIY) gecerliligini yitirmistir ve yerine
iliskiyi miisterilerin ydnetmesi (IMY) anlamina gelen yeni bir kavram ortaya
ctkmistir. IMY’de miisteriyi yetkilendirme diisiincesi on plandadir ve etkilesimi
yonlendiren de miisteridir. Newell (2004: 8), MIY ve IMY arasindaki farkliliklari
asagidaki Tablo 1’de ortaya koymaktadir:

Tablo 1: MIY ve IMY Arasindaki Farklar

MIY IMY

Kontrol firmada Kontrol miisteride

Isleri firma icin daha iyi hale getirir Isleri miisteri icin daha iyi hale getirir
Miisterileri igleme gore izler Miisterinin kendisine has

gereksinimlerini anlar
Miisterileri segment (grup) olarak ele | Miisterileri tek tek ele alir
alir

Miisterileri onlarin istediklerine Miisterilerin neye 6nem verdiklerini size
inandiginiz seyleri yapmaya zorlar sOylemelerini saglar

Miisteriler kendini av gibi hisseder Miisteriler yetkilendirilmistir

Uriin ve hizmet ¢evresinde Miisteri ¢evresinde orgiitlenmistir
orglitlenmistir

Kaynak: Newell, 2004: 8.

Kotler (2008: 90), Newell’in bu diisiincesine istinaden, dogru tiir MIY veya
IMY nin, sirketler ve toplum igin iligkileri daha iyi hale getirecek, pazarin isleyisini
iyilestirecek ve miisterilere daha iyi ¢oziimler getirecek olumlu bir gelisme oldugunu

belirtmektedir.

Sonug olarak miisteri iliskileri yonetiminin ne oldugu hakkinda fikir birligi
olmasa da, literatiirdeki degisik bakis agilarini yansitan, ¢ok ¢esitli tanimlar, farkli
noktalardan 151k tutarak bu Onemli kavrami aydinlatmaktadir. Dolayisiyla konu
hakkindaki farkli anlayis ve tamimlarin degerlendirilmesi, miisteri iligkileri
yonetiminin anlamina gii¢ katmaktadir. MIY, sadece teknoloji, siirec, yetenek,
felsefe ya da strateji gibi tek bir acidan incelendiginde diger yanlar1 eksik kalan,

oldukca kompleks bir kavramdir. Dolayisiyla literatiirdeki tanimlardan birinin



miisteri iliskileri yonetiminin gercek ve tek tanimi oldugunu sdylemek konuya miyop

bir bakisla bakmak anlamina gelecektir.

1.2. MUSTERI ILISKILERiI YONETIMININ TARIHSEL GELIiSIMi

Son 30 yilda diinya ekonomisinde, bilisim teknolojileri ve pazarlama
alanlarinda yasanan bir ¢ok gelisme, misteri iligkileri yonetiminin sekillenmesinde
onemli rol oynamustir. Ancak, MIY’in temellerini olusturdugu kabul edilen bazi
gelismeler ile modern miisteri iligkileri yonetiminin gelisme siirecini ayr1 ayri ele
almak daha uygun olacaktir. Ciinkii konu hakkindaki baz1 goriisler, miisteri iliskileri
yonetiminin bugiinkii seklini almasinda rol oynayan 30 yillik gelisme siirecinden ¢ok

daha eskilere dayanmaktadir.

MIY’in gecmisi ile ilgili goriislerden biri, ilk milenyumun baslamasindan
yillar 6ncesine, Mezopotamya’ya dayanmaktadir. Bahsedilen goriise gore o donemde
fazla iirtinlerini satmaya istekli ¢ift¢iler, miisteri yonelimli siireclerin Onciileri olarak
goriilmektedir. Clinkii baz1 ¢iftgiler, zaman gectikce ne satildigi ve kime satildigr gibi
ticari iglemlere ait bilgiler kaydetmeye, miisteri listeleri olusturup miisteri yonelimli
veriler bulundurmaya baglamistir ve dolayisiyla miisteri yonelimli stratejilerin temeli
atilmistir (http: //www.crminfoline.com/crm-articles/crm-history.htm Erisim: 1Subat

2010).

Bugiin bahsettigimiz modern miisteri iligkileri yonetimi ise 2000’lerde
sekillenmeye baslamistir ve temeli, 1980’lerde gelisen veri tabanli pazarlama ile,
1990’larda gelisen iligkisel pazarlamaya dayanmaktadir
(http://www.veripark.com/newsletter/haziran06/bits/1.html Erigsim: 1Subat 2010).

Miisteri iliskileri kavramimin gelisimini agik ve anlasilir bir sekilde ortaya
koymak icin oncelikle, islemsel pazarlamadan iliskisel pazarlamaya ve kitlesel
pazarlamadan bire bir pazarlamaya dogru yasanan siirecten, veri tabanli
pazarlamanin ve teknolojinin gelisiminden, miisteri beklentilerinde yasanan

degisikliklerden s6z etmek gerekmektedir.



Yillar i¢cinde pazarlama alaninda yasanan gelismelere goz atildiginda iiriin
odakl1 bir pazarlama anlayisindan miisteri odakli bir anlayisa gecisin ¢ok da hizlh
olmadig1 goriilmektedir. Kotler (2008: 118) bu konuda “Bir sirketin {iriinlerine
yogunlagsmayr  birakip misterilerine yogunlagmaya baslamasi, pazarlama
olgunlugunun isaretidir” demektedir. Alabay (2007), pazarlamanin gecirdigi dort
asamadan, tretim (1850-1900), satis (1900-1950), pazarlama (1950-1990) ve
miisteri-merkez (1990 ve sonrasi) olarak bahsetmektedir. Tek ve Ozgiil (2008: 8) ise
pazarlama yonetimi felsefesindeki degismeleri aciklayan evrensel gelismeyi su
sekilde siralamaktadir:

e Uretim anlay1s1 asamasi

e  Uriin anlay1s1 asamasi

e Satis anlayis1 asamasi

e Modern pazarlama ve pazarlama anlayis1 asamasi

e Miisteri anlayis1 (Customer Consept) ve iligkisel pazarlama
yaklagimi

e Sosyal ve toplumsal pazarlama anlayis1 asamasi

Tek ve Ozgiil (2008)’iin bahsettigi bu gelisme siireci temel hatlarryla su
sekilde 6zetlenebilir: Uretim anlayis1 asamasinda yasanan temel sikinti talep degil,
tiretim ve arzdir. Kitlesel tiretimin 6nem kazandigi, maliyetleri diisiirmek i¢in ¢aba
sarfedildigi bir dénemdir. Uriin anlayis1 asamasinda ise iiriin kalitesini arttirmak
diisiincesi 6nem kazanir. Satis anlayisi asamasi, miisteri bulma sorununun ortaya
ciktig1 bir donemdir ve daha fazla satis yapmak isteyen isletmeler bu asamada
tiretim ve iriinden ¢ok, satisa odaklanmistir. Modern pazarlama anlayisi asamasi,
hedef pazarlarin istek ve beklentilerine odaklanmanin ve miisterilerle uzun vadeli
iligkiler kurmanin 6nem kazandig1 bir donemdir. Miisteri anlayisi, modern pazarlama
anlayis1 asamasindan farkli olarak miisteri segmentleri degil de bireysel miisteri
diizeyinde calismalarin 6n planda oldugu bir anlayistir. Toplumsal pazarlama
anlayisinda ise, isletmelerin hem kendi ¢ikarlarin1 hem de tiiketicilerin ve toplumun

cikarlarini gozeterek faaliyette bulunmalari esastir.

1950’ler, Drucker, Kotler ve Lewith gibi birka¢ arastirmacinin pazarlama

fonksiyonlarinda miisteri odaklilik konusunun 6nemini fark ettigi yillar olmasina



ragmen, miisteri merkezlilik ile ilgili arastirmalarin ivme kazanisi 1990’11 yillardir
(Shah ve digerleri, 2006). Coltman (2007)’da benzer sekilde, miisteri iliskileri
yonetiminin 1990’larda ortaya ¢iktigini sdylemekte, 1950’lerde Drucker’in ortaya
koydugu, miisterinin organizasyonun varlik sebebi ve temeli oldugu goriisiine kadar
izinin siiriilebilecegini belirtmekte, baz1 goriislere gére MIY’in pazarlama konsepti
ile 1iliskilendirildigine deginmektedir. Pazarlama konseptinin temeli, satis
konseptinden farkli olarak, belirli hedef pazarlarin ihtiyag¢ ve isteklerini belirleyerek
miisterilerin satin almak isteyecegi iiriin ve hizmetler gelistirmek, bunlar1 rakiplerden
daha iyi sekilde miisteriye sunmak ve miisteri memnuniyeti saglamaktir (Schiffman
ve Kanuk, 2004). Dolayisiyla 1950’lerde ortaya c¢ikan pazarlama konsepti, miisteri

iligkileri yonetiminin gelismesi i¢in gilizel bir zemin hazirlamistir denilebilir.

1800’lerin sonlarindan giiniimiize, pazarlama yonetimi felsefesinde yasanan
gelismeler genel hatlartyla gozler Oniine serilmistir. Tablo 2, kitlesel pazarlama ile
bire bir pazarlama, Tablo 3 ise, geleneksel pazarlama ile iliskisel pazarlama
arasindaki farkliliklar1 gostermektedir. Bu farkliliklar1 anlamak, miisteri iliskileri

yonetiminin temelinde yatan gelismeleri anlamak agisindan 6nem tagimaktadir.

Tablo 2: Kitlesel Pazarlama ile Miisteri iliskileri Pazarlamas1 Farklar1

KITLESEL PAZARLAMA BIRE-BIR PAZARLAMA

Ortalama miisteri Bireysel miisteri

Anonim miisteriler Miisteri profili

Standart tirtinler Miisteriye gore kisisellestirilmis pazar sunusu
Kitlesel tiretim Miisteriye gore kisisellestirilmig liretim
Kitlesel reklam Miisteriye gore kisisellestirilmis promosyon
Kitlesel dagitim Miisteriye gore kisisellestirilmis dagitim
Kitlesel promosyon Bireysel tesvikler

Tek yonlii mesajlar Iki yonlii (interaktif) mesajlar

Olgek ekonomileri Kapsam ekonomileri

Pazar pay1 Miisteri pay1

Tim miisteriler Karli miisteriler

(Yeni) Miisteri ¢ekimi Miisteriyi elde tutma

Kaynak: Kotler S.623 i¢inde Peppers ve Rogers, The One to One Future (1993)’dan
aktaran Tek ve Ozgiil, 2008: 25.



Tablo 3: Iliskisel ve Geleneksel Pazarlamanin Farklari

ILISKISEL PAZARLAMA

GELENEKSEL PAZARLAMA
(Islemsel Yonelim)

Miisteriyi elde tutma, siirekli kilma
iizerine odaklanma

Tek satis iizerine odaklanma

Stirekli miisteri iligkisi

Olaylara gore kesintili miisteri iligkisi

Miisteri degeri iizerinde odaklanma

Uriin 6zellikleri tizerinde odaklanma

Uzun donemli bakis agist

Kisa donemli bakis agis1

Miisteri hizmetleri tizerinde ¢ok durma

Miisteri hizmetleri lizerinde az durma

Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in

Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in

yiiksek vaatte bulunma sinirli vaat verme

Tiim ¢alisanlarin kaliteyle ilgilenmeleri | Sadece iiretici elemanlarin kaliteyle

ilgilenmeleri

Kaynak: Odabasi, 2009a: 20.

Tiim bu anlayis degisikliklerine ek olarak, 20. yilizyilin ikinci yarisinda bilgi
teknolojilerinde, bilgiyi toplama, saklama, analiz etme ve iletme alanlarindaki
ilerlemeler sayesinde miisteri iliskileri yonetimi teknik bir jargon haline gelmistir
(Shah ve digerleri, 2006) ve 21. yiizyilda miisteriler hakkinda elde edilen derin
bilgiye dayanarak sekillendirilen iirlin ve hizmetler sunmak Onem kazanmistir
(Messner, 2005). Schiffman ve Kanuk (2004)’da pazardaki dijital evrimin, eskiye
gore daha kisisellestirilmis iiriin, hizmet, promosyonel mesajlar sunmaya, miisteriler
ile ilgili daha kompleks veriler toplamaya ve analiz etmeye imkan verdigini
belirtmektedir. Dijital teknolojiler bir yandan isletmeleri bir yandan da miisterileri
etkileyecek onemli degisikliklerin yaratilmasina vesile olmustur. Schiffman ve
Kanuk (2004: 5-6)’un belirttigi lizere bu degisiklikler:

e Tiiketicilerin eskisinden daha fazla giice sahip olmasi,
e Tiiketicilerin eskisinden daha fazla bilgiye ulasabiliyor olmasi,
e Pazarda, eskisinden daha fazla {iriin ve hizmet sunulabiliniyor olmasi,
e Miisteriler ve pazarlamacilar arasindaki degis tokusun gittikce artan sekilde
enstantene ve etkilesimli bir hal aliyor olmasi,
e Pazarlamacilarin  miisteriler hakkinda daha kolay ve g¢abuk bilgi
toplayabiliyor olmasi,

e Dijital iletisim i¢in ¢ogunlukla kisisel bilgisayarlarla web’e baglanilmasidir.



Dolayisiyla miisterilerin ¢ok daha yiiksek beklentiler i¢inde oldugu, kolay
kolay memnun olmadigi, kisisellestirilmis {liriin ve hizmetlere yoneldigi, daha fazla
bilgi talep ettigi ve teknoloji sayesinde bu bilgilere kolayca ulasabildigi, rakip
isletmelerin sundugu cazip seceneklerle, diger igletmeye olan bagliligin1 unutabildigi
bu donemde miisteri merkezli bir anlayisa sahip olmak, varligint uzun dénemde
siirdiirmek isteyen isletmeler icin bir zorunluluktur. Isletmelerin miisterilere
bakisinin degismesine ve teknoloji alaninda yasanan gelismelere paralel olarak
miisteri 1iligkileri yoOnetimi de gelismis ve isletmeler i¢in Onemi anlagilmaya

baslanmugtir.

Sonug¢ olarak, miisteri iligkileri yonetiminin ortaya ¢ikist ve gelisiminin
temelinde, isletmelerde misterilerin  istek, beklenti ve davramislarindaki
degisikliklere ve rekabet kosullarina paralel olarak sekillenen, miisterinin merkezde
oldugu bir anlayis degisikligi, karlh miisterilerle uzun stireli iliskiler kurulmasinin
iki taraf i¢in de yaratacagi dnemin fark edilmesi, bilisim teknolojilerinde yasanan
gelismelere bagl olarak ¢ok daha fazla bilginin edinilmesinin, saklanmasinin ve
analiz edilmesinin kolaylasmasi, elde edinilen bilgiler sayesinde miisteriler i¢in daha
fazla kisisellestirilmis, deger katilmis {riin ve hizmetler sunulabileceginin ve
dolayistyla da miisteri sadakati yaratilabileceginin fark edilmesi gibi ¢ok cesitli

unsurlar bulunmaktadir.

1.3. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMININ AMACLARI VE YARARLARI

Zeithaml ve Bitner (2003: 158-159), iliskisel pazarlamanin ilk hedefinin
organizasyon ic¢in karli ve organizasyona bagli miisteriler temeli kurmak ve
siirdiirmek oldugundan bahsetmekte ve bu hedefin basarilmasi i¢in ¢ekici miisteri
iligkileri yaratip bunlar1 elde tutmak ve gelistirmek gerektigini belirtmektedir. Rust
ve Verhoef (2005) benzer sekilde, MIY stratejisinin amacinin her bir miisterinin
karliligin1  arttirmak olduguna deginmektedir. Dolayisiyla miisteri iliskileri
yonetiminin temel hedefi, iliskisel pazarlamanin temel hedefi ile paralellik

gostermektedir.
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Beckwith (2007: 207) soyle der: “Satin aldigiiz {irtinlerden farkli olarak,
kullandigimiz hizmetler gelip gecer. Size memnuniyetinizi animsatacak ve onu
yeniden satin almaya tesvik edecek sekilde etrafiniza yapisip kalmazlar”. Dogru
sekilde uygulanan miisteri iligkileri yonetimi yeniden satin almay: tesvik edebilir ve
miisterilere memnuniyetlerini hatirlatabilir. Bu nedenle miisteri iligkileri yonetimi
satis sonrasinda da, miisterilerle kurulan karl iliskilerin siirdiiriilmesinde 6énemli rol

oynamaktadir.

Gliniimiizde isletmeler, miisterileriyle miisterek yararlar saglayan iligkiler
gelistirmeyi ve bu iliskilerini siirdiirmeyi amaglamaktadirlar (O’Malley ve Prothero,
2004: 1286). Dolayisiyla miisteri iligkileri yonetimi sadece isletmeler i¢in yarar
saglamaz, ayn1 zamanda miisteriler de uzun donemli iligkilerden faydalanir (Zeithaml
ve Bitner, 2003). Bu nedenle MIY’in yararlar1 hem isletme, hem de miisteri

ac¢isindan incelenmelidir.

1.3.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin isletmeler Acisindan Yararlar

Dogru sekilde uygulanmasi halinde miisteri iliskileri yonetimi isletmeler i¢in
biiylik yararlar saglamaktadir. Tourniaire (2003: 6-8)’¢ gore bu yararlar, maliyet
tasarrufu, miisteri memnuniyeti ve bagliligi, artan kar, artan i¢sel sorumluluk, ¢alisan
memnuniyeti, daha iyi is zekasidir. King ve Burgers (2008: 424), miisteri iliskileri
yonetiminin soyut ve somut yararlarina deginmektedir. Bu yararlar Tablo 4’te

gosterilmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerin istek ve ihtiyaclarini anlayip, bu istek
ve ihtiyaglara uygun kisisellestirilmig iirlin ve hizmetler sunmaya olanak tanimakta
ve migterilerle karli, saglam iliskiler kurulmasini saglayan 6nemli bir rol
oynamaktadir. Miisterilerle kurulan saglam iliskiler, onlar i¢in iirin ve hizmetlerde
yaratilan deger, isletmeyi rakiplerinden ayirmakta ve miisteri bagliligi yaratmada
onemli rol oynamaktadir. Kim ve digerleri (2006) de miisteri i¢cin deger yaratmayi,
{irlin ve hizmetlerin kisisellestirilmesini MIY’in potansiyel yararlari arasinda
gostermektedir. Kaliforniya’daki Portola Plaza Hotel, ¢ok degerli miisterilerine,

kisisellestirilmis bir URL (birdrnek kaynak konumlayici)’ye yoOnlendirilmelerini
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saglayan bir davet gondermekte ve bu sayede miisteri tercihleri hakkinda bilgi
toplamaktadir. Bilgileri analiz ettikten sonra ise bu miisterilerine promosyon ve
indirim teklifleri sunmakta, sonu¢ olarak gelirinde artis yasanmaktadir (Arora ve

digerleri, 2008).

Tablo 4: MIY Yararlart

Somut Yararlar Soyut Yararlar
Artan gelir ve karlilik Artan miisteri memnuniyeti
Daha hizl1 geridoniis zamani Agizdan agiza olumlu etki
Azaltilmis i¢gsel maliyetler Gelistirilen miisteri hizmeti
Daha fazla calisan verimliligi Diizgiin is siiregleri
Azaltilmig pazarlama maliyetleri Daha yakin etkilesim yonetimi
Daha yiiksek miisteri elde tutma Miisteri boliimlendirmenin artan derinlik
oranlar1 ve etkililigi
Miisterileri keskin hedefleme ve profilini
Maksimize edilmis getirili, korunan cikarma
pazarlama yatirimlari Miisteri gereksinimlerini daha iyi anlama
ve hitap etme

Kaynak: Chen ve Chen, 2004: 338’den aktaran King ve Burgers, 2008, 424.

Zeithaml ve Bitner (2003: 162)’e gére memnun ve sadik miisteriler genellikle
bir firma i¢in gii¢lii, agizdan agiza onay saglamaktadir ve bu tarz reklam yeni miisteri

kazanmak i¢in yapilan reklam maliyetlerini diistirerek, etkili sonuglar yaratmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetiminin bir diger yarar1 da, olusturulan uzun dénemli
iliskiler sayesinde maliyetlerin diisiiriilmesi ve karm arttirilmasidir. Isletmeler var
olan miisterilerini ellerinde tutarak, yeni miisteri kazanmak i¢in olusacak maliyetleri
(reklam ve promosyon, calisma, zaman maliyeti gibi) azaltmaktadir. Ayrica
miisterilerin elde tutulmasi, zaman i¢inde satislarda artis yaratabilmektedir (Zeithaml
ve Bitner, 2003). Miisteri iliskileri yonetimi sayesinde maliyetlerin diisiiriilmesi ve

misteri baghliginin arttirilmasinin - bir sonucu olarak, karda artis meydana
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gelmektedir (Tourniaire, 2003). Scanlan ve McPhail (2000)’e gore uzun donemli
miisteriler daha fazla satin aldig1 gibi, isletmeye yeni miisteriler getirmekte yardimci
da olmaktadirlar. Bunlarin yan1 sira bu miisteriler fiyata daha az duyarlidir, hizmet
saglayicilarin fazla zamanini almazlar ve baslangic maliyeti olusturmazlar. Hatta

bazi endiistrilerde miisteri kaybetmedeki % 5 azalma kar ikiye katlamaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi sayesinde isletmeler calisan memnuniyetini
arttirmakta ve is¢i isten ayrilma oranimi diisirmektedir. Calisanlarin isten ayrilma
oraninin azalmasina bagli olarak hizmet kalitesi yiikselmekte ve isten ayrilmanin
yaratacagl maliyetler diismektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003). Ayrica miisteri
iligkileri yonetimi isletme i¢inde ekip calismasini desteklemekte, bu da hem

calisanlar, hem de isletme i¢in olumlu sonuglar yaratmaktadir.

Isletmelerin, miisterileri ile biiyiik ¢aba harcayarak kurdugu degerli iliskilerin
diger isletmeler tarafindan kisa siirede taklit edilebilmesi zor ve masrafli oldugu icin
miisteri iligkileri yonetimi, isletmeler i¢in rekabet avantaji yaratmaktadir (Odabast,
2009a). Dolayisiyla isletmeler agir rekabet kosullarinda ezilmemek i¢in miisteri
iliskileri yonetimini bir rekabet stratejisi olarak kullanmaktadir. Dolayisiyla miisteri
iligkileri yOnetiminin bir yarar1 da isletmeler icin rekabet avantaji yaratmasidir

denilebilir.

Sonug olarak miisteri iliskileri yonetimi isletmeler i¢in maliyetleri diiglirmek,
kari, ¢alisan ve miisteri memnuniyetini arttirmak, rekabet avantaji yaratmak gibi pek
cok onemli yarar saglamaktadir. Isletmeler, MIY’in sagladigi tiim bu yararlarin
bilincinde olarak hareket etmeli ve sundugu avantajlardan en iyi sekilde

faydalanmaya ¢aligsmalidirlar.

1.3.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteriler Acisindan Yararlar:

Iliskisel yararlar miisterilerin hizmet saglayicilarla kurduklar1 uzun siireli
iligkilerden elde ettikleri yararlardir. Bu yararlar, sadece iyi bir hizmet almak ve
memnun olmak degildir. Kurulan iliski, miisteriler acisindan bagka yararlar da

saglamalidir (Kim, Lee ve Yoo, 2006).
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Zeithaml ve Bitner (2003: 159), miisterilerin isletmelerle kurdugu iliskilerin
sagladig1 yararlarin bazen miisterilerin isletmeye olan bagliligini stirdiirmelerinde rol
oynadiginm1 belirmekte ve bunlar1 giiven yararlari, sosyal yararlar ve 6zel muamele

yararlart olarak siralamaktadir.

O’Malley ve Prothero (2004: 1286), pazarlamadaki zafer, fetih ve kisisel
cikarlar1 vurgulayan baskin metaforlarin tersine iliski metaforunun, isbirligi,
mistereklik ve giiveni vurguladigina deginmektedir. Dolayistyla konaklama
isletmelerinin sundugu, soyut Ozellik tasiyan iiriin ve hizmetlerin miisterilerde
yaratacag1 kaygi, isletmeyle kurulacak giiven dolu bir iliski sayesinde ortadan
kalkacaktir. Gwinner, Gremler ve Bitner (1998)’in yaptiklar: arastirma sonucunda,
miisteriler i¢in gliven yararlarinin (ne bekledigini bilmek, kaygi ve riskin azaltilmasi

gibi) en 6nemli yarar grubunu olusturdugu ortaya ¢ikmustir.

[sletme ve miisteri arasinda kurulan uzun donemli bir iliski, miisterinin
isletmeye asinaligini saglayacak, personelle samimiyet ve yakinlik olusturacak ve
sonu¢ olarak sosyal bir iliski gelisecek ve miisterinin isletmeye bagliligi {izerinde
olumlu sonuglar yaratacaktir (Zeithaml ve Bitner, 2003). Sosyal yararlar miisteriler
icin en Onemli ikinci yarar grubunu olusturmaktadir (Gwinner, Gremler ve Bitner,

1998).

Ozel bir fiyat uygulama ya da miisterinin tercih ettigi bir muamelede bulunma
gibi durumlar, miisteriler agisindan 6zel muamele yarar1 olarak algilanmakta ve

miisteri baglilig1 tizerinde etkili olmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003).

Gwinner, Gremler ve Bitner (1998)’in yaptiklar1 ¢alismanin sonucu
gostermektedir ki, miisteriler isletmelerle kurduklar iligkilerde, indirimli fiyatlar, ya
da 06zel hizmetler gibi yararlar beklemekten c¢ok giiven ve hosga vakit
gecirebilecekleri bir iligki istemektedirler. Kim, Lee ve Yoo (2006), yaptiklari
arastirmada sadik restoran miisterilerinin kisisel taninma ve arkadaslik gibi sosyal
yararlari, indirim ve Ozel teklifler gibi fonksiyonel yararlardan daha c¢ok

isteyebilecegi sonucuna ulagmustir.
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Miisteriler ve isletme arasindaki iligkinin kalitesinin artmasinda personel ve
hizmet kalitesi 6nemli bir rol oynamaktadir. Wuest, Tas ve Emenheiser (1996)’1n 55
yas ve lizerindeki miisteriler lizerinde yaptiklar1 bir arastirma gdstermektedir ki,
olgun miisterileri ¢cekmek ve memnun etmek isteyen otel ve moteller, ¢alisanlarinin
insan iligkileri becerilerini gelistirmeye Onem vermeli, dirtstlik, giivenilirlik,
nezaket gibi teminat konularina odaklanarak miisterilerine kaliteli hizmet sunmaya

¢abalamalidirlar.

Miisteri iligkileri yonetimi miisteriler i¢in c¢ok cesitli yararlar saglamakla
birlikte, yapilan ¢alismalar gostermektedir ki, bu yararlardan bazilar1 miisteriler igin
daha fazla 6ncelik tasimaktadir. Gilivenin 6n planda oldugu bir iligki beklentisi i¢inde
olan miisteriler, bu beklentilerinin karsilanmasi1 durumunda isletmeye daha fazla
baglanmaktadir. Isletmeler, miisterilerinin iliskiden ne tiir yararlar beklediklerini

anlamali1 ve bu yararlar1 sunmak i¢in ellerinden gelen tiim ¢abay1 géstermelidirler.

1.4. MUSTERI MERKEZLI ISLETME KULTURU YARATMA

Miisteri merkezli bir kiiltlir yaratmanin, isletmeler icin ¢ok da kolay olmadig:
bilinmektedir. Bugiin, miisteri merkezli bir kiiltiire sahip oldugunu iddia eden pek
cok isletme, ne sundugu iirlin ve hizmetlerde miisteri icin deger yaratmaya
calismakta, ne de verdigi kararlar isletme kiiltiiriinii yansitmaktadir. Oysa ki miisteri
merkezli organizasyonlar fonksiyonel aktivitelerini daha iyi miisteri degeri sunmak
icin siralar ve entegre eder (Shah ve digerleri, 2006) ve miisteri merkezli isletmeler

i¢cin miisteri memnuniyeti bir hedeftir (Kotler, 2003).

Miisteri yOnelimli bir organizasyon Kkiiltiiriinde, stratejik planlama ve
uygulamanin odak noktasinda miisteri vardir, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini
o0grenmek, bunlar1 karsilayan {iriin ve hizmetler sunmak esastir ve ¢alisanlar miisteri
yonelimli davraniglarda bulunmalidir (Brady ve Cronin, 2001). Calisanlarin miisteri
yonelimli davraniglarda bulunabilmesi icin ise isletme kiiltiiriinii anlamalar1 ve
benimsemeleri gerekmektedir. Isletmenin miisteri odakli anlayis1 yansitan vizyon,
misyon ve degerlerini ¢alisanlarina en iyi sekilde iletmesi bu noktada biiyiikk 6nem

tagimaktadir. Kotler (2008: 94)’ e gore “Gergekten miisteri-yonelimli olabilmek igin,
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firmanin marka yoneticileri degil, miisteri yoOneticileri (veya miisteri grubu
yoneticileri) tarafindan idare edilmesi gerekir”. Ciinkii, miisterilerin deger verecegi
irlin veya hizmetler miisteri yoneticileri tarafindan ortaya ¢ikarilacak, iiriin ve marka

yoneticileri ise bunlarin iletiminde rol alacaktir.

Brady ve Cronin (2001)’in yaptiklar1 arastirmanin sonucu, miisteri yonelimli
olmanin, miisterilerin algilar1 ve isletmenin performans: iizerinde pozitif bir etki
yarattig1 gorlisiinii destekler niteliktedir. Dolayisiyla bu arastirmacilar, isletmelere bir
takim tavsiyelerde bulunmaktadir. Ornegin pazarlama yéneticileri miisterilerinin
ihtiyac ve istekleri hakkinda bilgi toplamali ve bu bilgileri analiz edip kullanmalidir.
Ayrica pazarlama yoneticileri, miisteri ile dogrudan iligskide olan hizmet personelinin,

miisterinin hizmet deneyimini algilamasi tizerindeki roliinii de unutmamalidir.

Uriin merkezlilik ile miisteri merkezliligi karsilastiran Kotler (2008), miisteri
merkezlilikte, miisteriyi anlamakla baslamanin yaratacagi capraz ve siirdiiriilebilir
satig avantajlarindan bahsetmektedir. Shah ve digerleri (2006), arastirmalarinda iiriin-
merkezli yaklagim ile miisteri merkezli yaklasimi karsilagtirmakta ve bunu Tablo 5°te

ortaya koymaktadirlar.

Miisteri odakli bir kiiltiirde calisanlara miisterilere karst daha duyarh
olmalarin1 ve 6zgiirce disiinmelerini saglayacak yetkiler verilmesi gerekmektedir
(Odabasi, 2009a). Ritz-Carlton’1n tiiziigiiniin 8 ve 9 numarali ilkeleri, ¢alisanlarin
yetkilendirilmesi ile ilgilidir. Bu ilkeler, “herhangi bir calisanin miisterilerden bir
sikdyet almasi halinde, bunun sahibi oldugunu” ve “miisteriyi aninda yatistirmanin

herkesin gorevi oldugunu” sdylemektedir (Newell, 2004: 199).

Miisteri merkezli isletmelerde fonksiyonel aktiviteleri, daha fazla miisteri
degeri sunmak icin entegre etmek esastir (Shah ve digerleri, 2006). Miisteri iliskileri
yonetiminde basarili olmay1 olumsuz yonde etkileyen fonksiyonel siirlar1 ortadan
kaldirmak ig¢in pazarlama, finansal muhasebe, operasyonlar, bilgi teknolojisinin
katildig1 entegre edilmis bir yaklagim gerekmektedir (Morris, 1994’ten aktaran Ryals
ve Knox, 2001:538).
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Tablo 5: Uriin-Merkezli ve Miisteri-Merkezli Yaklasimlarin Karsilastirilmasi

Uriin Merkezli Yaklasim

Miisteri Merkezli
Yaklasim

Temel felsefe

Urdinleri sat; her kim alirsa
ona satacagiz

Miisterilere hizmet et; tiim
kararlar miisteri ve avantaj
firsatlar ile baglar

Is oryantasyonu

Is-yonelimli

Uriin konumlandirma

Uriin 6zelliklerine ve
avantajlarina dikkat ¢ek

[liski-yonelimli

Uriiniin bireysel miisteri
ihtiyaclarinmi karsilama
acisindan yararlarina dikkat
cek

Organizasyonel yap1

Uriin kar merkezleri, iiriin
yoneticileri, iiriin satig
ekibi

Miisteri boliim merkezleri,
miisteri iligkileri,
yoneticileri, miisteri bolim
satis ekibi

Organizasyonel odak

I¢sel odaklanma, yeni {iriin
gelistirme, yeni hesap
gelistirme, pazar pay1
biliylimesi; miisteri
iligkileri, pazarlama
departmaninin konularidir

Digsal odakli, miisteri
iligkileri gelistirme, miisteri
sadakati vasitastyla karllik;
calisanlar miisteri
avukatlaridir

Performans ol¢iitleri

Yeni iirlinlerin sayisi, her
tirlin i¢in karlhilik, tirtin/alt
markalara gore pazar pay1

Miisterilerin ciizdan pay,
miisteri tatmini, miisteri
yasam boyu degeri, miisteri
degeri

Y Onetim kriteri

Uriinler portfoyii

Miisteriler portfoyii

Satis yaklagimi Bu {iriinii kag tane Bu miisteriye kag tane {iriin
miisteriye satabiliriz? satabiliriz?

Miisteri bilgisi Miisteri verileri bir kontrol | Miisteri bilgisi degerli

(knowledge) mekanizmasidir varliktir

Kaynak: Shah ve digerleri, 2006: 115.

Trout ve Ries (2007), bugiin miisteri yonelimli olmayan firma kalmadigi igin,
miisteri yonelimli olmanin isletmelere fazladan bir yarar getirmeyecegine ve basari
icin rekabet yoOnelimli olmak gerektigine deginmektedir. Ancak dikkat edilmesi
gereken bir nokta vardir ki, miisteri yonelimli olmanin fazladan bir yarar
getirmeyecegi kabul edilse bile miisteri yonelimli olmamak, miisteri yonelimli
rakiplerle basa ¢ikmay1 zorlastiracagi icin zarar getirebilir. Ayrica miisteri odakli bir
isletme kiiltiirii olusturmadan, miisteri iligkileri yOnetiminde basariya ulagmak
miimkiin degildir. Miisteri odakl1 bir yaklagimi benimsemek, istenen karlilik diizeyini

ve biiylime hizin1 yakalamak i¢in biiyiik bir firsattir (Barutgugil, 2009).
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1.4. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI VE PERSONEL

Miisteri iliskileri yOnetimi uygulamalarmin performansinda, calisanlarin
roliinii ve destegini gormezden gelmek miimkiin degildir (Becker, Greve ve Albers,
2009). Chen ve Popovich (2003: 684)’e gore, teknoloji ve is siirecleri MIY
girisimlerinin basarisi i¢in kritik olmakla birlikte, miisteri iligkilerinin bloklarini insa

edenler ¢alisanlardir.

Hizmet isletmelerinde dogru calisanlarin secilmesi, basar1 icin sarttir. Insan
iligkilerinde basarili, sorun ¢ézmeye ve ekip calismasina yatkin, is becerileri gelismis
insanlarin ise almmmasi, basarili performans gosterenlerin  ddiillendirilmesi,
egitimlerin stirekli olmas1 dnemlidir (Odabasi, 2009b). Dogru islerde, dogru insanlari

calistiran isletmeler potansiyel bir gii¢ elde etmektedirler (Barutgugil, 2009).

Iliski kalitesinde, miisteri ve firma arasindaki giiven ve baglilik derecesi
onem tasimaktadir (Bove ve Johnson, 2001). Dostga, bilgili, yardimsever, glivenilir,
duyarli, dikkatli, saygili, sevkli, kibar konusan otel personeli, misafirin konfor
deneyimini olumlu etkilemektedir (Barsky ve Nash, 2003). Choi ve Chu (2001)’nun
yaptiklari ¢calismaya gore, check-in (giris) ve check-out (¢ikis)’ta ki hiz ve verimlilik,
calisanlarin hiz1 ve verimliligi, ¢ok dil bilme yetenegi ve ¢alisanlarin anlayisi,
miisteri ¢alisan etkilesimini etkileyen faktorler olarak goriilmektedir. Giliniimiizde bir
cok isletme, calisanlarinin performansini yiikseltebilmek adina cesitli egitimler
vermektedir.  Egitim  programlar1  ¢alisanlarin  nezaketini,  anlayisini,
yardimseverliklerini, dil yeteneklerini, check-in ve check-out siireglerindeki hizlarini
arttirmak gibi cesitli yararlar saglayabilmektedir (Choi ve Chu, 2001). Ornegin
calisanlara miisteri sikayetlerini ele alma ile ilgili olarak verilecek bir egitim,
sikayetlerin daha hizli ele alinmasini, daha olumlu bir sekilde ¢oziilmesini
saglayabilir (Karatepe, 2006). Marriott, British Airways gibi girketler bilgili, samimi
ve giivenilir olma gibi konularda ¢alisanlarin1 egiterek, miisteri memnuniyeti ve buna
bagl olarak da satin alma davranisinin tekrarlanmasi ve kar artig1 gibi faydalar elde
etmektedir (Kotler, 2008). Kiigiikk 0Olgekli isletmelerde yonetim ve calisanlar
arasindaki bagin kuvvetli olmast (Friel, 1998), calisanlarin performansinin

degerlendirilmesini, basari, hata ve eksikliklerin fark edilmesini kolaylastirmaktadir.
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Kotler (2008), calisanlarin isletme icin degil, miisteriler i¢in calistiklarinin
bilincinde olmalar1 gerektigine deginmektedir. Miisteri odakli hizmet anlayisinin
calisanlar tarafindan benimsenmesi ve buna uygun davranislar sergilenmesi, iliski
kalitesi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Isin gereklerine uygun calisanlarin istihdam edilmemesi durumunda, miisteri
iliskileri yonetiminde basarili sonuglar beklenmemelidir. Uygun niteliklere ve
becerilere sahip calisanlarin ise alinmasi da basar1 i¢in tek basina yeterli
olamamaktadir. Calisanlara bilgi ve becerilerini gelistirmeye yonelik c¢esitli
egitimlerin verilmesi, performans degerlendirmelerinin yapilmasi ve ddiillendirme
sisteminin olusturulmasi gerekmektedir. Lindgreen ve digerleri (2006) nin belirttigi
tizere bilgili, yetenekli, motive olmus c¢alisanlar ve ekipler, degerli miisterilerle
mitkemmel iliskiler kurmak i¢in sarttir. Barutcugil (2009: 126)’e gore, “Uzun
donemli, rekabet¢i bir stratejiyi izleyen, rakiplerinden 6nde olmak isteyen isletmeler
insana yatirim yapmalidirlar. Insana yatirrmin geri déniisii biitiin diger yatirimlardan

¢ok daha fazladir”.

1.6. MUSTERI ILISKiLERiI YONETIMINDE BiLGi YONETIMI

Payne ve Frow (2005: 173)’a gore, bilgi yonetimi siireci, miisteri verisinin,
bilgisinin, miisteriyi anlamak ve pazardan uygun cevaplarin alinmasi i¢in, tim temas
noktalarindan toplanmasi, derlenmesi ve kullanilmasidir. Miisterilerle ilgili
verilerinin elde edilmesi, kayit altina alinmasi ve analiz edilmesi, miisteri iliskileri
yonetiminden beklenen performansin elde edilmesi agisindan biiyiikk O6nem
tasimaktadir. Clinkli elde edilen miisteri verileri degerlendirilip kullanilabilir hale
getirildikten sonra, miisterilerin istek ve tercihlerine daha uygun iiriin ve hizmetler

sunmak, daha saglam bir iliski olugturmak miimkiin hale gelmektedir.

Isletmeler miisterileri hakkinda demografik, cografik, davranissal, psikografik
ve etkilesim bilgileri toplamaktadir (Shanks ve Tay, 2001). Misteriler hakkinda
toplanan bilgiler, otellerin capraz ve yukari satis faaliyetlerinde (Bernstein, 1999),
yeni irlin ve hizmetler, daha uygun promosyon ve dagitim stratejileri gelistirmede
(Danaher, Conroy ve McColl-Kennedy, 2008) kullanilmaktadir. Murthi ve Sarkar

(2003: 1346), kisisellestirme siirecini ii¢ temel asamaya ayirmaktadir. {1k asama olan
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ogrenmede isletme miisteri verisi toplar ve bu verileri miisterilerin tercih ve
zevklerini 6grenmek i¢in kullanir. Eslestirme asamasinda miisteri tercihleri bilgisi
(knowledge) bu tercihleri en iyi sekilde karsilayan teklifler gelistirmek i¢in kullanilir.
Son asamada miisterilere saglanan kisisellestirme konusunda, 6grenme ve eslestirme
asamalarinda ne derece etkili olundugu degerlendirilir. Dolayisiyla miisteri bilgisi,
daha kisisellestirilmis {iriin ve hizmetler sunulmasi agisindan da biiyiikk 6nem

tasimaktadir.

Miisteri bilgisi yonetimi igletmeler i¢in biiyiik ¢caba ve 6zveri gerektiren zorlu
bir siirectir. Odabas1 (2009a: 183)’na gore, etkin bir miisteri bilgi sistemi olusturmak
icin dikkat edilmesi gereken konular soyledir:

e Miisterilerle diizenli bicimde iliski kurmak, miisteri sadakati
gelistirmek.

e Olast her yerden bilgi toplamaya calismak.

e Kurulusta sadece miisteriyle yiiz yiize olanlarin degil, herkesin
bilgi toplamaya katilmasini saglamak.

e Elde edilen ve incelenen bilgilerin, ihtiyact olanlara rahatlikla

ulagmasini saglamak.

Oteller miisteri bilgisi toplama agisindan diger bir ¢ok isletmeden daha
avantajli bir konuma sahiptir. Ciinkii rezervasyon, check-in gibi siirecler,
miisterilerin kendileri hakkindaki bir takim bilgileri verdikleri siireclerdir (Callan ve
Teasdale, 1999). Ancak bu noktada calisanlara biiyiik gorev diismektedir. Ozellikle
resepsiyon, miisterilerin kisisel hizmetleriyle ilgilenen personel, servis calisanlar
gibi miisterilerle temas1 daha fazla olan personel ne tiir bilgiler toplamasi gerektigini
ve bu bilgileri nasil toplayabileceklerini iyi bilmelidir. Ornegin Metropoliten Otelleri,
resepsiyon ya da miisteri hizmetleri gibi alanlarda ¢alisan ve miisterilerle temasta
olan personeli i¢gin bir konusma egitim programina sahiptir. Bu sayede resepsiyon ve
concierge ¢alisanlari, miisterilerin dnem verdikleri seyler hakkinda bilgi edinmeyi ve

otel hizmetleri hakkinda 6nerilerde bulunmay1 6grenmektedir (Bernstein, 1999).
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Murthi ve Sarkar (2003: 1347) isletmelerin miisterileri ile ticari bir iliskiye
girmeden oOnce mimkiin oldugunca ¢ok bilgiye ulagmak istediklerinden,
miisterilerinse minimum bilgi saglayarak kisisellestirilmis hizmet almak
istediklerinden bahsetmektedir. Miisterilerin, kendileri hakkinda 360 derecelik bir
bakis ag¢is1 kazanmak isteyen isletmelere fazla bilgi vermekten kag¢inmalarinin bir
nedeni de mahremiyet konusunda isletmelere giivenmemeleridir. YOneticiler
mahremiyet ile ilgili potansiyel problemleri belirlemeli ve diizeltici Onlemleri
almalidir (Henderson ve Snyder, 1999), hatta gerekiyorsa miisterilere cesitli tesvikler

sunarak bilgi paylagiminda goniilliiliigii arttirmalidir.

Park ve Kim (2003: 654), miisteri bilgilerini, miisteriler hakkindaki bilgi
(satis miktar, karlilik, siklik, tercihler vb.), miisteriler icin bilgi (iirlin, hizmet bilgisi,
organizasyonel bilgiler vb.) ve miisteriler tarafindan bilgi (miisteri sikayetleri,
Oneriler vb.) olmak iizere ii¢ kategoride incelemektedir. Minghetti (2003: 146) ise
otel miisterisi hakkinda ne tiir bilgilerin toplanabilecegini gosteren “misafir bilgi
matrisi” olusturmustur. Tablo 6°da, ilk silitun miisteri profilini olusturan ii¢ temel
parcayi, ilk satir ise bilginin toplanmasina gore olusan ii¢ temel bilgi kategorisini

gostermektedir.

O’Connor (2007: 193)’1in yaptig1 arastirmanin sonuglari, isletme 6lcegi ve
miisteriler hakkinda kisisel veri toplama arasinda bir iligki oldugunu ortaya
koymaktadir. Daha kii¢iik isletmeler, biiyiik Olcekli rakiplerine gére cok daha az
kisisel veri toplamaktadir. Bunun yani sira, liikks otel zincirleri, orta sinif ve ekonomi
otellerden daha fazla kisisel veri toplamaktadir. Minghetti (2003), kiigiik ve orta
biiyiikliikteki otellerde genelde verilerin elle yazildigina ve kayit altina alindigina,
bazilarinda ise temel analizlerin yapilabildigi basit veritabanlarinin olusturulmasinin
s6z konusu olduguna deginmektedir. Dolayisiyla isletmenin dlgegine bagl olarak,
verilerin kaydedilmesi ve analizi ile ilgili ihtiyaglarin degistiginden bahsetmek

mumkindiir.

Konaklama isletmelerinde miisteriler hakkinda bilgi toplamak ve bu bilgileri

analiz edip kullanmak, miisterilerle iliskileri gelistirmek agisindan biiyiikk 6nem
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tasimaktadir. Miisterileri, onlarin istek, tercih ve beklentileri hakkinda bilgi sahibi

olmayan ve bu beklentileri karsilamak i¢in caba gostermeyen isletmelerin, diger

isletmelerle rekabet edebilmek icin pek sanslari bulunmamaktadir. Bono (2008:

63)’nun sdyledigi gibi: “Bilgi isin oksijenidir. Oksijenin olmadig1 yerde yasam

yoktur. Bilgi yoksa, isletme Olmiistiir ya da 6lmek tizeredir”. Dolayisiyla isletmeler

bilgi yonetimi siirecini en iyi sekilde yonetmek i¢in gerekli olan her tiirlii adimu,

isletme basarisi i¢in atmalidir.

Tablo 6: Miisteri Bilgi Matrisi

tiim yonleri
tizerine bilgi

(zaman, kanal,
kaynak vb.);

Oda ayarlamalar1
(oda ¢esidi, yatak
vb.);

Kalis stiresi (varis,
ayrilis tarihi);
Fiyat uygulamasi
(6rnegin iicret);
Eslik eden kisiler
(say1,isim vb.);
Isletme ici
harcamalar
(yiyecek ve igecek,
bar vb.)

konfor i¢in 6zel
istekler (6rnegin
kus tiiyii yastik,
ortopedik somya,
is geregleri vb);
Dis hizmet
rezervasyonlari
(6rnegin tiyatro,
araba kiralama,
restoran, taksi vb.)

On Taraftaki Veri | Spontene Veri Davranigsal Veri
Kisisel bilgi Isim, cinsiyet, Ozel ihtiyaglar ve | Konusulan dil,
adres, dogum tercihler (diyet, miisteri ¢esidi
tarihi, iletisim alerjiler, favori (6rnegin zor
detaylar1, milliyet, | gazete, engel vb.) | begenen, talepkar
kredi kart1 vb.)
numarasi, igyeri
ad1 ve adresi, sik
miisteri vb.
Otelde kaligin Rezervasyon verisi | Oda mobilyalar1 ve | Otel servislerini

kullanma (6rnegin
restoran, servis
otobiisti, is merkezi
vb.)

Miisteri
sikayetleri ve
distinceleri

Direkt sikayetler,
miisteri
memnuniyet
formlar1

Kaynak: Minghetti, 2003: 146.

22




1.7. MUSTERI ILISKiLERi YONETIMINDE TEKNOLOJI

Misteri iligkileri yoOnetiminde, miisterilerle daha kisisel etkilesim
olusturulabilmesi i¢in ¢ok fazla bilgiye gereksinim duyulmasi, bu nedenle ¢ok
miktarda bilgi toplanmas1 ve bu bilgilerin analizi ihtiyact bilgi teknolojisi araglarina
duyulan ihtiyac1 da arttirmaktadir (Murillo ve Annabi, 2002). Miisteri iliskileri
yazilim programlar1 miisteriler hakkinda bilgi toplanip bu bilgilerin analiz edilmesine
imkan vermektedir (Murthi ve Sarkar, 2003). Miisteri iliskileri yonetiminde teknoloji
miisteri bilgisinin toplanmasi, saklanmasi ve analiz edilmesinin yani sira,
miisterilerle iletisim kurma ve miisterileri daha ¢ok memnun etme amaglariyla da

kullanilabilmektedir.

On ofis uygulamalari, isletmelerin satis giici otomasyonu (SFA), arama
merkezi gibi, miisterilerle direkt koordinasyon aktivitelerini desteklemek ig¢in
kullanilan teknolojilerdir. Arka ofis uygulamalar ise, tedarikei iligkileri ve icsel
yonetimsel aktiviteleri destekler. Miisteri iliskileri yonetiminde, 6n ve arka ofis
sistemleri baglantili ve koordinelidir (Payne ve Frow, 2005). Internet, veritabanlari,
girisimci  kaynak planlama (ERP) sistemleri, miisteri iligkileri yOnetimi

uygulamalarinda altyap1 olusturmaktadir (Chen, 2003).

“MIY’in can damart veri tabanli pazarlamadir. Veri tabanlari,
pazarlamacilarin, bireysel miisteriler i¢in uygun sunular gelistirmelerini kolaylagtirir”
(Kotler: 2008: 188). Tek ve Ozgiil (2008: 47), miisteri iliskileri ydnetiminde

bdylesine dnem tasiyan veri tabanlarini sdyle tanimlamaktadir:

Pazarlama veri tabani, satisa gétiirecek ipuglart bulmak, bunlari
onemlerine gore siniflamak, derecelemek, iiriin, hizmet satist veya
miisteri iliskilerini devam ettirmek gibi amaglarla, ulasilabilir ve
tizerinde ¢alisilabilir olan tek tek miisteriler, aday miisteriler vb.
gibi cesitli kisi ve/veya kuruluslar hakkinda sistemli ve organize
veri toplanmasidir.

Bono (2008), giiniimiiz diinyasinda isletmelerin bilgiyi kullanma seklinin,
bilginin kendisinden daha ¢ok Onem tasidigina deginmektedir. Dolayisiyla veri

taban1 olusturmak MIY’de oldukgca biilyiik 6nem tasimakla birlikte, toplanan veriler,
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harekete geemek i¢in yeterli degildir. Kararlar alinmadan once, veriler analiz

edilmeli ve kullanilabilir hale getirilmelidir.

Teknoloji igletmelere, miisterilerin davraniglarini takip ederek ve analiz
ederek, en onemli miisterileri belirleme, pazarlama cabalarini buna uygun sekilde
odaklama, {liriin ve hizmetleri sik satin alanlar1 ddiillendirme gibi konularda yardimci
olmaktadir. Ornegin Ritz-Carlton, miisterilerinin tercihlerini kaydederek, bir sonraki
konaklamalarinda, 6nceden edindikleri ve kaydettikleri bilgiler dogrultusunda, daha
kisisellestirilmis bir hizmet verme cabasindadir. MIY sistemleri, miisteri bilgisini,
biriktirmeye, isletme icinde saklamaya, devamliligin1 saglamaya ve paylagsmaya

imkan verir (Chen, 2003).

Cagr1 merkezleri, miisteri iligkileri yonetiminde énemli bir rol oynamaktadir.
Giliniimiizde bir c¢ok konaklama isletmesi {icretsiz ¢agri merkezlerine sahiptir.
Bunlardan birisi de Holiday Inn’dir. Otel, miisterilerini, yorum ve sikayetlerini
icretsiz hatlarim1 arayarak Holiday Inn Worldwide Guest Relations Office’e
iletmeleri i¢in desteklemektedir (Maunt ve Mattila, 2000: 515). Forrester Research’in
yaptig1 bir arastirmanin sonuclari, ankete katilan isletmelerin % 70’inin c¢agri
merkezi stratejilerinin ¢ok dnemli olduguna inandig1 ve % 26’sinin da simdiden bu
tarz stratejiler uygulamaya basladiklar1 yoniindedir (Mendoza ve digerleri, 2007:

919).

Teknoloji alaninda yasanan geligsmeler, isletmelerin miisterileriyle iletisim
kurmasini ve bilgi paylasimini kolaylastirmaktadir. Ornegin e-posta, miisteri iliskileri
yonetiminde Onemli bir rol oynamaktadir. Newell (2004)’a gore miisterilerle
iletisimde e-postay1 tercih etmenin sagladig1 yararlardan bazilari, maliyetinin diisiik

olmasi, hizli olmasi ve ¢ok nadir durumlar disinda mesgul sinyali alinmamasidir.

Kotler (2008: 59), internette tiiketici kiimesi tartismalart yaratmanin
miisterileri ve potansiyel miisterileri daha iyi tanimak i¢in bir firsat olusturacagina
deginmektedir. Benzer sekilde online seyahat topluluklar: (sanal seyahat topluluklari)

bilgi asimetrilerinin ortadan kalkmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir ve durumun
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farkina varan bazi isletmelerde online topluluklar iligki pazarlamasinin bir pargasi

olarak kullanmaktadir (Wang ve Fesenmaier, 2004a).

Kotler (2008: 61)’e gore “Bugiin her sirketin kendi kalitesini yansitan bir web
sitesine gereksinimi vardir” Web siteleri, miisterilerin isletmelere ve isletmelerin de
miisteriye ulasmalarinda ve karsilikli bilgi paylasiminda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Newell (2004), giiniimiizde web sitelerinin miisterilerle diyalog kurmak ig¢in
kullanilmaya baglandigina deginmektedir. Dolayisiyla internet siteleri, miisteri

iligkileri yonetiminde, isletmeler i¢in oldukg¢a degerlidir.

Diinyadaki bir ¢ok otel, miisterilerini daha fazla memnun edebilmek ve
rakiplerinden farkli bir seyler sunabilmek icin Onemli teknolojik yatirimlar
yapmaktadir. Bazi oteller ise sunduklari teknolojik hizmetlerle ilk olma ozelligine
sahip olmaktadir. Ornegin Scandic Hotels diinyada, WAP (kablosuz uygulama
protokolii) temelli teknolojileri miisterilerine saglayan ilk otel zinciri olarak
bilinmektedir (Louvieris, Driver ve Perry, 2002). Dolayisiyla miisteri iliskileri
yonetiminde teknoloji, miisterilerin memnuniyetini  arttirmak i¢in  onlara

sunulabilecek bir hizmet yoniiyle de degerlendirilebilinir.

Sigala (2005) yaptig1 arastirmada, kiigiik otellerin elektronik olarak bilgi
toplama, saklama ve paylasiminda biiyiik otellere nazaran daha az imkana sahip
oldugunu ve bilisim teknolojilerinin biiyiik oteller i¢in daha biiylik 6nem tasidigini
belirlemistir. Tourniaire (2003) ise, kiiciik isletmelerin MIY’den korkmamalari
gerektigine, temel fonksiyonlara sahip, daha ucuz ve yonetimi kolay program
paketlerinin de mevcut olduguna deginmektedir. Dolayisiyla kiiciik 6lcekli isletmeler
i¢cin temel fonksiyonlara sahip, daha diisiik maliyetli programlar, bir segenek olarak
piyasada bulunmaktadir. Unutulmamasi gereken temel nokta, Sigala (2005: 392)’nin
belirttigi lizere, miisteri iliskileri yonetiminin sadece bir teknoloji meselesi olmadigi,
ticari ig ve stratejileri siralamak, dizayn etmek ve koordine etmek igin bilisim
teknolojisi araglarima ve fonksiyonlarina ihtiya¢ duyan bir is meselesi oldugudur.

Dolayisiyla isletmenin 6lgegi ve isin gerektirdiklerine uygun teknolojileri edinmek
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ve kullanmak, miisteri iliskileri yonetiminde basarili olmak isteyen isletmeler

acisindan oldukga biiyiik 6nem tasimaktadir.

1.8. MUSTERI STRATEJISI

Payne and Frow (2005: 170)’un belirttigi iizere miisteri stratejisi, var olan ve
potansiyel miisteri tabanini incelemeyi ve hangi sekilde boliimlendirmenin en uygun
oldugunu belirlemeyi icerir. Isletme icin karli miisteriler edinme ve varolan
miisterilerle iliskileri siirekli gelistirecek faaliyetlerde bulunma, miisteri iliskileri
yonetiminin 6nemli bir pargasidir. Miisteriler kazanma, onlar1 elde tutma, yasam
dongiilerini uzatma, yasam boyu degerlerini hesaplama, buna goére miisterileri
boliimlendirme ve iliskileri gelistirecek faaliyetlerde bulunma, isletmeler i¢in ¢ok

biiylik onem tagimaktadir.

1.8.1. Miisteri Iliskileri Yasam Dongiisii

Miisteri iligkileri yasam dongiisii, bir isletmenin potansiyel bir miisterinin
ilgisini ¢gekmesi, sunulan {iriin ve hizmetlerin miisteri tarafindan degerlendirilmesi ve
olumlu sonuca varilmasi durumunda, 6nce etkilesim ve daha sonra da satin alma
asamalarinin gerceklesmesi seklinde olusan siirectir. Sekil 1’de bu siire¢ gozler

Ontine serilmektedir.

Miisteri {irlin ve/veya hizmeti satin aldiktan sonra, algiladigi deger pozitif
olursa tekrar satin alma gerceklesir (Rajola, 2003). Hollensen (2003), miisterilerin
daha iyi bir alternatif gelene kadar bu iliski yasam dongiisiinii devam ettireceklerini
belirtmekte ve miisteri i¢in deger bosluklar1 olusmasi durumunda ise, isletmenin
deger katan hizmetlerle bu bosluklar1 kapatmasi gerektigine, aksi halde rakiplerin
Oniiniin agilacagina deginmektedir. Rajola (2003)’da miisterilerin memnuniyetlerini
kaybettikleri anda rakiplerle temasa gegeceklerini belirtmektedir. Unutulmamasi
gereken bir diger konu ise, miisterilerin isletmeyle iliskisini devam ettirmesinin
nedeninin her zaman iirlin ve hizmeti tatmin edici bulmasina dayanmamasidir. Kimi
zaman miisterilerin, bagka bir seceneklerinin olmadigina inanmalar1 da iliskiye

devam etmelerinin nedeni olabilmektedir (Bendapudi ve Berry, 1997).
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Sekil 1: Miisteri Iliskileri Yasam Dongiisii

Olumsuz

Olumsuz tepki

Negatif tepki

Olumlu tepki

=

Kaynak: Nadin (2000)’den aktaran Rajola, 2003: 101.

Teklif kabul edildi

Satin alma asamasi

Miisteri iliskileri yonetiminde, isletme i¢in karli miisterilerle uzun doénemli
iliskiler kurmak esas oldugundan miisterileri siirekli memnun ve isletmeye baglh
tutmak, {riin ve hizmetleri tekrar tekrar satin almalarim1 saglamak Onemlidir.
Bahsedilen miisteri iliskileri yasam dongilisliniin devam etmesini saglamak
konusunda yoneticilere ve g¢alisanlara oldukca biiyiik bir rol diismektedir. Miisteri
sikayetlerini hizli ve etkin bir sekilde ¢6zmek, Onerilerini dikkate alip
degerlendirmek, elde edilen miisteri bilgisi dogrultusunda kisisellestirilmis, miisteri
icin daha degerli hale getirilmis iirlin ve hizmetler sunmak, baglilik programi
gelistirmek gibi pek ¢ok Onemli adim, miisterinin isletmeyle uzun siireli bir iliski

icine girmesine yardimei olmaktadir.

1.8.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Asamalari

Kotler (2003: 72)’e gore miisteri iliskileri yonetimi, her bir miisteri ile ilgili
detayli bilginin elde edilip yonetildigi ve miisteri sadakatini maksimize etmek

amaciyla misterilerle temas noktalarinin dikkatlice yoOnetildigi bir siirectir. Bu
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siirecte, isletmenin sahip oldugu karli miisterileri elde tutmak, onlarin memnuniyet
ve baghihgim arttirmak; isletmenin karlih§imi arttiracak potansiyel miisterilerin

ilgisini cekmek ve yeni miisteriler edinmek kadar 6nem tasimaktadir.

Hollensen (2003: 616), miisteriler ve saticilar arasindaki iligkileri evlilige
benzetmektedir. ki tarafinda birbirini tamimaya basladig1 kur yapma periyodu ile
iliskinin baslayacagindan, bu periyod sonrasinda iki tarafi da baglayan bir protokol
veya kontrat yapilacagindan ve gelecek etkilesimlere rehber olacak giliven ve hizmet
normlart  gelistirileceginden ~ bahseden = Hollensen,  taraflardan  birinin
memnuniyetsizliginin “bosanmaya” neden olacagini belirtmektedir. Sekil 2’de

bahsedilen bu evlilik siireci gosterilmektedir.

Sekil 2: Miisteri Iliskileri Yonetiminde Sadakat Yaratma

A
Sadakat

3. Asama
Stratejik miisteri 6zeni
(evlilik)

2. Asama -

Miisteri tutma
(iligki)

1. Asama
Miisteri edinme

»

Miisteri yasamboyu degeri

Kaynak: Hollensen, 2003, 627.

Siirecin ilk asamasi miisteri edinmedir. Bu asamada miisteri sadakati iligkiye
degil, iiriin ve fiyatlara dayanmaktadir ve kuvvetli bir baglilik yoktur. Ikinci asama
miisteri tutmadir. Bu asamada iki taraf da iliskiyi stirdiirmekte yarar gérmeye baslar
ve misteri sadakati yalmz fiyat ve {iriin odakli degildir, iliski de ©Onemli rol

oynamaya baslamistir. Ugiincii asama olan stratejik miisteri 6zeni yani evlilik,
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sadakatin memnuniyet temeline dayandig1 ve uzun siireli iligskinin iki taraf ac¢isindan

da kabul gordiigii asamadir (Hollensen, 2003).

Becker, Greve ve Albers (2009), miisteri iliskileri siirecinin ilk hedefinin yeni
miisteriler edinmek (customer acquisition) oldugunu, ikinci hedefin miisteri bakimi
(customer maintenance) ve diger bir hedefinde miisteri tutma (customer retention)
oldugunu belirtmektedir. Kamakura ve digerleri (2005) de benzer sekilde miisteri
edinme, miisteri gelistirme (customer development) ve miisteri tutma siireglerinden
bahsetmektedir. Miisteri elde etme stratejileri karli misteriler elde etmeyi
amaclarken, miisteri gelistirme, sahip olunan miisterilerden elde edilen gelirin
arttirllmaya calisildigi, capraz ve yukan satis ¢aligmalarii icerir (Kamakura ve

digerleri, 2005). Miisteri tutma ise karlilik iizerinde olumlu etki yaratan bir siiregtir.

Isletmelerin sahip olduklari, yasam boyu degeri yiiksek olan miisterileri elde
tutmalar1 biiylik 6nem tasimaktadir. Bunun bir nedeni, kaybedilen miisterilerin
isletmeler i¢cin kar kaybina yol agmasidir. Bu kayip kar, miisterinin yagsam boyu
degerine esittir. Diger bir neden ise yeni miisteri edinmenin, sahip olunan miisteriyi
memnun etmekten ve elde tutmaktan daha yiiksek maliyetlere yol agmasidir (Kotler,
2003). Miisteri iliskileri yonetimi asamalarinin ¢ok iyi bir sekilde yonetilmesi, dogru

kararlarin verilmesi ve dogru stratejilerin uygulanmasi, basari i¢in sarttir.

1.8.3. Miisteri Karlhihd

Miisteri iliskileri yonetiminde, tekrar satin almaya meyilli ve sadik olabilecek
karli miisteriler ilizerine yogunlasmak biiyilk 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla
isletmelerin miisteri iliskileri yonetiminde basarili olabilmeleri, daha hedefli ve
kisiye 0zel pazarlama yapabilmeleri i¢in miisterilerin gercek degerinin ve sadakatinin

belirlenmesi gerekmektedir (Kim ve digerleri, 2006).

Kotler (2003, 81), bir miisteriyi ne karli yapar sorusuna, karli miisteri, zaman
icinde isletmenin miisteri gekme, satis ve hizmet maliyet akisini, kabul edilebilir bir
miktar ile gecen gelir akis1 getiren, bir kisi, aile ya da sirkettir, cevabin1 vermektedir.

Miisteriler ve karlilik ile ilgili cok bilinen bir kural da 80/20 (Pareto ilkesi)’dir. Bu
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kurala gore karin % 80’1, miisterilerin % 20’si tarafindan olusturulmaktadir (Kim ve
digerleri, 2006; Bono, 2008; Zeithaml ve Bitner, 2003). Bono (2008), 80/20 ilkesinin
cok u¢ noktalara gotiiriilmesinin isletmeyi yatinmdan bagka bir sey yapmayan bir
sirket haline getirebilecegini, miisterilerin diger % 80’lik kesiminden vazge¢menin
bir noktaya kadar ise yarayabilecegini, ancak sonrasinin, biiylime ve gelisme

alanlarindan vazge¢mek anlamina gelecegini belirtmektedir.

Bugiin isletmeler, miisterilerini yonetilmesi gereken mali bir varlik olarak
gormektedir (Kotler, 2008: 95). Bu nedenle bir ¢ok isletme, miisterilerinin tam kar
potansiyellerini gelistirmek ve karli miisterileri elde tutmak icin miisteri degerini

Olcmeye ve stratejiler gelistirmeye ¢caligmaktadir (Kim ve digerleri, 2006).

1.8.4. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Odabas1 (2009a: 61)’na gore miisteri yasam boyu degeri: “Sirketin miisteri ile
olan iliskileri, etkilesimleri ile miisterinin sirketten satin almaya devam ettigi zaman
dilimi siiresinde elde edilmesi gereken net karin simdiki degeridir”. Kotler (2003:
75), yasam boyu degerinden (LTV), miisterinin yasami boyunca satin almalarindan
beklenen gelecek kar akisinin simdiki degeri diye bahsetmektedir ve miisteri ¢ekme,
satis ve hizmet maliyetlerinin mutlaka gelirden ¢ikarilmasi gerektigini belirtmektedir.
Miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi, isletmenin, hangi miisterilerinin daha
degerli oldugunu anlamasmma ve Oncelikli miisterilerini belirlemesine yardimei

olmaktadir.

Miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasi ile ilgili cesitli ve karmagik
sistemler var olmakla beraber, bu hesaplama asagidaki gibi yapilabilir (Kotler, 2003:
76):

Yillik misteri geliri $5,000 ve miisteri ortalama 2 y1l isletmeye sadik kalacak.
Kar marj1 da % 10.

5,000 x % 10 x 2=81000 (miisteri yasam boyu degeri)
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Bir isletmenin, miisteri yasam boyu degerini hesaplayabilmesi icin ¢esitli

bilgiler gerekmektedir. Odabagi (2009a: 61) bu bilgileri asagidaki gibi siralar:

Miisterinin satin almalarindan elde edilen tim gelirler.
Miisterinin talebini karsilarken katlanilan tim degisken
maliyetler,

Miisterinin satin alma sikligi,

Miisterinin sirketimizden aktif olarak satin almay1 siirdiirme
zamaninin genisligi,

Miisterinin diger iirlinlerimizi satin alma diizeyi ve bu tiir
satiglardan elde edilebilecek gelirler,

Miisterimizin ¢evresine bizim ig¢in tavsiyelerde bulunma
ozelligi,

Miisterimize yapilan uygun indirimler.

Kiiciik igletmeler genellikle daha az gesit ve sayida miisteriye hizmet ederler

(Friel, 1998). Bu nedenle kiigiik isletmeler i¢in, en dogru miisterileri hedeflemek

biiyiik énem tasimaktadir. Isletmeler bugiin miisteri boliimlerini belirlerken miisteri

yasam boyu degerini ii¢ farkli yontemde kullanmaktadir. Bunlar (Kim ve digerleri,

2006: 102):

1. Sadece LTV degerlerini kullanarak bdliimlendirme: Bu yonteme goére miisteriler

yasam boyu degerlerine gore siralanir ve yiizdelere gore boliiniir (Bknz. Sekil 3).

Sekil 3: LTV Kullanarak Miisteri Boliimlendirme

Yiiksek 4 Bolim [ } ilave béliimlendirme
LTV
Bolim 11
Bolim IIT

Diisiik
LTV

Bolim IV Miisteri analizi
Islemsel analiz

v

Kaynak: Kim ve digerleri, 2006: 102.
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2. LTV unsurlarin1 kullanarak boliimlendirme: Bu yontemde yasam boyu degeri
hesaplamasinda kullanilan unsurlar (simdiki deger, potansiyel deger, miisteri

bagliligi) ile boliimlendirme yapilir (Bknz. Sekil 4).

Sekil 4: LTV Unsurlarint Kullanarak Miisteri Boliimlendirme

LTV,

> LTV,

v F(LTV;, LTV, LTV,) = LTV

Kaynak: Kim ve digerleri, 2006: 102.

3. Hem LTV, hem de diger bilgileri kullanarak béliimlendirme: Bu yontemde hem
sosyo-demografik bilgiler gibi yonetimsel bilgiler, hem de yasam boyu degeri

miisterileri boliimlendirmek i¢in kullanilir (Bknz. Sekil 5).

Sekil 5: LTV ve Diger Bilgileri Kullanarak Miigteri Boliimlendirme

LTV

» Urinyada
islemsel bilgi

Sosyo-demografik

Kaynak: Kim ve digerleri, 2006: 102.

Kotler (2003), Miisteri Maliyet Analizinin (CPA), en iyi sekilde Aktivite
Temelli Maliyetleme (ABC) ile yiiriitiilebilecegini belirtmektedir. Bu yoOntemde
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miisteriden elde edilen tiim gelirden tiim maliyetler ¢ikarilmaktadir. Sonrasinda ise
miisterileri en karli katman olan platin miisteriler, karli olan altin miisteriler, az karl
olan ama istenen demir miisteriler ya da hem az karli, hem de istenmeyen miisteriler
olan kursun miisteriler olarak siniflamak miimkiin olmaktadir. Sekil 6’da bu durum
gosterimektedir. Zeithaml ve Bitner (2003) platin katmandaki miisterilerin isletmeye
bagl olduklarini, fiyata fazla duyarli olmadiklarini ve yeni teklifleri denemeye agik
olduklarini, altin katmanin ise sadik miisterilerden farkli olduklarimi ve fiyat
indirimleri istedikleri i¢in karliligin platin katman kadar yiiksek olmadigim

belirtmektedir.

Sekil 6: Genisletilmis Miisteri Piramidi

Zaman ig¢inde  hangi
En karlt segment bizde daha ¢ok

miisteriler harciyor, elde tutmak

A Platin daha  az  maliyetli,

agizdan agiza olumlu sz
yayryor?

Altin

Demir

Hangi segment bize
zaman, ¢aba ve paraya
mal  oluyor, fakat
Kursun istedigimiz getiriyi

saglamiyor? Hangi
En az karh segment ile ig yapmak
miisteriler daha zor?

Kaynak: Zeithaml ve Bitner, 2003: 173.

1.9. DEGER YARATMA

Odabas1 (2009b: 15) degeri sdyle tanimlamaktadir: “Deger, verilen maddi ve
maddi olmayan 6zverilerin karsiliginda elde edilen seydir”. Beckwith (2008) deger
icin, “Her hizmet isletmesinin ya agikca, ya da zzmnen vaat ettigi bir seydir, temel
varlik kosuludur” demektedir. Nasution ve Mavondo (2008: 205), deger i¢in yapilan
tanimlarin gogunun, bir seyi elde etmek icin bagka bir seyden vazgegme, degis tokus

(trade-off) ve yarar-fedakarliklar (benefit-sacrifices) fikirlerinin {izerinde durdugunu
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belirtmekle beraber, kendi arastirmalari icin miisteri degerini, toplam algilanan

yararlar ile toplam algilanan fedakarliklar arasindaki degis tokus olarak tanimlarlar.

Sekil 7’de miisterilerin satin aldig1 toplam deger ve katlandigi toplam maliyet

gosterilmektedir. Bu toplam degerlerin toplam maliyetten fazla olmasi iiriin ve

hizmetin miisteri i¢in deger yarattig1 anlamina gelmektedir.

Sekil 7: Toplam Deger

Miisteriye Sunulan Toplam Deger

7} A A
A A
Miisterinin Satin Miisterinin Katlandig1
Aldig1 Toplam Deger Toplam Maliyet
A A
Uriin Degeri Odenen Parasal Deger
A A
Hizmet Degeri Zamanin Degeri
A A
Personelin Degeri Enerji Maliyeti
A A
Imaj Degeri Zihinsel Maliyet

Kaynak: Islamoglu, 2002: 25.

Arastirmalar gostermektedir ki, daha istiin miisteri degeri sunmak uzun

donemde miisteri bagliligi yaratmakta ve isletmelerin misterilerini tutmalarina

olanak tanimaktadir (Nasution ve Mavondo, 2008). Ayrica iistiin miisteri degeri

olusturan {iriin ve hizmetler sunmak, isletmeleri rakiplerinden ayirmakta ve fark

yaratmaktadir. Misteriler icin deger yaratmak en basta miisteri memnuniyeti
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olusturmakla birlikte, baska yararlar da saglamaktadir. Odabasi (2009a: 51) bu
yararlar1 soyle siralar:
e Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarin artmasi.
e Maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucu kar
marjlariin yiikselmesi.
e Yaraticilik destekleneceginden g¢alisanlarin motivasyonlarinin
yukselmesi ve sirketten ayrilma oranlarinin diismesi.
e Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularini yakinlarina

aktarmalari.

Ancak igletmeler, miisteriler i¢in deger yaratmaya calisirken sadece buna
odaklanip, degerin meydana getirecegi maliyeti goz ardi etmemelidir. Ornegin bir
otel, oda basma 2 dolarlik bir maliyet artis1 yaratacak bir 6gleden sonra yatak
hazirlama hizmeti eklemeyi diisiiniiyorsa, bunu gerceklestirmeden 6nce miisterilerin
bu hizmet i¢in 2 dolar 6demeye razi olup olmadigini arastirmalidir. Eger otel
miisterisi 2 dolar 6demeye razi olmuyorsa, deger katmayan bir maliyet olusuyor

demektir (Kotler, 2008).

Otel endiistrisinde deger, odalarin kalitesi, otelin atmosferi, tesisler gibi ¢cok
cesitli somut ve soyut degerin olusturdugu bir demettir ve bu degerler her birey i¢in
ayni seyi ifade etmez (Nasution ve Mavondo, 2008). Stinnett (2008: 37), bu konu ile
ilgili olarak “Deger herkesin géziindedir ama, herkes onu farkli algilar” demektedir.
Yazar ayni miisterinin deger algisinin zaman icginde bile degisebilecegine vurgu
yapmaktadir. Stinnett (2008: 38)’e¢ goére miisteriler i¢in en az sekiz cesit deger
bulunmaktadir ve her deger icin bir de risk vardir. Bunlar Sekil 8’de
gosterilmektedir. Ekonomik defer ve zaman kazandirmak, daha yiiksek kalite,
rehberlik ve tavsiye verme, politik goriis ve imaj, iyi iliskiler kurmak, miisterinin
hayatin1 kolaylastirmak, giiven ve begenilme gibi duygusal ihtiyaglarini karsilamak,
misteri icin deger yaratabilmektedir. Risklerin azalmasi da algilanan degeri

arttirmaktadir.
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Sekil 8: Degerin Sekiz Cesidi

Ekonomik Deger ve Risk
Geliri arttir

Maliyeti diisiir

Kaynaklart daha verimli kullan

Duygusal Deger ve Risk Zaman Degeri ve Risk
Dogru seyi yapma duygusu Piyasaya ¢abuk gir
Benimsenme istegi Modan hemen gegmesin

Kampanya stireleri kisalsin
Diger seylere zaman kalsin

Gilivende olma duygusu

Kolaylik Degeri ve Risk
Kolay yolun se¢imi

Bas agrilarini azalt
Muhtemel risklerden kagin
En az direng gosteren yolu
sec¢

Kalite Degeri ve Risk
Uriin hatalarini azalt
Daha uzun iiriin 6mrii
Miisteriye daha iyi hizmet

. Rehberlik ya da Tavsiye
liski Degeri ve Risk Degeri ve Risk

Sa(}akat ve séze.deger ver Uzman onerilerine agik ol
Baglari gii¢lendir Hata sansin diisiir

Muhtemel ihtilaflardan kagin Tecriibe kaynag

Politik ya da imaj Degeri ve Risk
Digerlerine iyi goriin

Tanitim i¢in hazirlikl ol

Imajin1 diizelt

Kaynak: Stinnett, 2008: 38.

Kiigtik isletmeler, miisterilerin istek ve ihtiyaclarimi takip etme ve degisen
istek ve ihtiyaclar1 karsilama, daha kisiye 0zel iiriin ve hizmetler sunma konularinda
Olcege bagl bir avantaja sahiptir (Friel, 1998). Miisterilere daha fazla deger sunmak
isteyen isletmeler, onlarin ihtiyaglarini ve beklentilerini anlamaya ¢alismali, iiriin ve
hizmetlerini buna gore sekillendirmelidir. Cilinkii miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin daha iyi anlasilmasi deger algilarindaki bosluklarin doldurulmasi igin

yol gostericidir (Nasution ve Mavondo, 2008).
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1.10. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI VE ILETISIM

Iletisim, bireyler arasindaki duygu, diisiince ve bilgi aktarimi anlamia
gelmektedir ve giinlimiizde tek yoOnlii uyarici davranis modeline dayali iletisim,
yerini uzun donemli c¢ift yonlii diyaloglar kurma ve yiirlitmeye birakmaktadir

(Odabasi, 2009b).

Gronroos (2004)’a gore, iligkisel pazarlamanin basarisinda, biitiinlesik
pazarlama iletisimi mesajlarinin entegrasyonunun, miisterilerle iliski kurma,
sirdlirme ve gelistirmeyi desteklemesi Oonem tasimaktadir. Biitiinlesik pazarlama
iletisiminde birebir pazarlama, iletisim ve karsilikli giiveni olusturan iligkilerin

onemine deginen Bozkurt (2007: 17-18), kavrami sdyle tanimlamaktadir:

Organizasyonlarn tirettigi tiriin ya da hizmetler ile ilgili alinacak
her kararin miisteri bazli ve satin alma davranislarina etki edecek
iletisim boyutunu diigiinerek alinmasi ve bu farkl kararlarin bir
disiplin iginde orkestra edilerek, stratejik bir yaklasim ile
planlanmasi ve sinerji yaratilmasi stirecidir.

Payne ve Frow (2004: 531), entegre edilmis c¢ok kanalli stratejinin,
miisterilere hizmet etmek icin, ticari sekilde uygulanabilir kanallarin tiim sinifindan
yararlanmay1 ve onlari, miisterinin kullanmak istedigi kanali etkilemeye tesebbiis
etmeden entegre etmeyi icerdigine deginmektedir. Etkilesim siirecinde miisteri ve
isletme arasinda farkli temas noktalari olusmaktadir (Gronroos, 2004). Miisteri
iligkileri yonetiminde, misteri ve igletme arasindaki her bir temas noktasinda
(touchpoint) miisteri i¢in daha iyi bir deneyim yaratabilmek adina (¢ok-kanalli
entegrasyon siireci), miisterilerle ilgili verilerin ve diger verilerin toplanip, uygun
sekilde yararlanilmasi gerekmektedir (Payne ve Frow, 2004: 173). Birebir etkilesim
icin ticari bilgilerin yani sira, miisterilerin Onerileri, sikayetleri, tercihleri gibi
bilgilerin edinilmesi gerekmektedir (Wells, Fuerst ve Choobineh, 1999). Satis giicii,
satig yeri, telefon, dogrudan pazarlama, e-ticaret (elektronik ticaret) ve m-ticaret
(mobil ticaret) olmak iizere, alti temel kanal kategorisi bulunmaktadir (Payne ve

Frow, 2004).
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[letisimsel etkilesim, taraflar arasinda duygu, diisiince, fikir ve benzeri diliyle
etkilesime izin verir. Pazarlama iletisiminde genelde tek yonlii mesajlar olusturulur
ve kimi zaman bu mesajlar alici tarafindan goriilmez, duyulmaz ve agilmaz.
Iletisimsel etkilesimde mesaji alanin o mesajdan anlam ¢ikarmasi gerekmektedir.
(Ballantyne, 2004). islemsel pazarlamada iiriiniin oynadig rolii, iliskisel pazarlamada
etkilesim oynamaktadir (Groénroos, 2004). Bozkurt (2007: 38)’a gore etkilesim:
“Diyalog ve iliski bagimi kolaylastiran interaktif bir iletisim etkisidir”. Odabagi
(2009b: 65)’na gore: “Miisteri diyalogu, bir isletmenin miisterileriyle acik, net,
diiriist, ¢ift yonlii bir iletisim kurmas1 ve her konuda ya da islemde miisteriyle bire bir
ilgilenerek etkilesimi gerceklestirmesi anlami tasir”. Katilimcilar arasindaki anlayis
seviyesini derinlestirmeyi basarmayir amaclayan diyalog kelimesinin etimolojik
kokleri, araciligi ile (dia) ve kelime (logos) olmakla birlikte, diyalog bir anlamda

birlikte 6grenmenin etkilesim siireci olarak tanimlanabilir (Ballantyne, 2004: 116).

Isletmenin miisterilerle iletisiminde calisanlara biiyiik gorev diismektedir.
Calisanlarin, miisterilerin beklentilerine cevap verecek bir iletisimi nasil
kuracaklarin1 bilmeleri gerekmektedir. Iletisim etkinligini organizasyon capinda
saglayacak calisanlarin uymasi gereken standartlar gelistirmek, miisteri
memnuniyetini saglamak agisindan faydali olmaktadir. Nezaket, giileryiiz, ilgili ve
dikkatli dinlenme gibi standartlar “dost” miisteriler edinmede etkili olmaktadir

(Barutcugil, 2009: 41).

Gilintimiizde teknolojide yasanan gelismelere bagli olarak yeni iletisim
kanallar1 ortaya ¢ikmustir. Ornegin bir ¢ok isletme, miisterilerine, olusturduklari
websiteleri ile ulasmakta, gonderdikleri e-postalar, sosyal paylasim aglar1 gibi
yeniliklerle iletisimlerini stirdiirmektedir. Newell (2004), gliniimiizde websitelerinin
miisterilerle diyalog kurmak i¢in kullanildigina, kamerali telefonlarin ve ii¢ boyutlu
resimlerin miisterilerde giiven yaratarak, MIY’i olumlu sekilde etkileyebilecegine

deginmektedir.

Miisterilerle iyi bir iletisime sahip olmak, onlarin istek, ihtiyag, beklentilerini,

Onerilerini, memnuniyetsizliklerini 6grenmek ve gerekli adimlar1 atmak agisindan
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cok biiyiik onem tasimaktadir. lyi bir iletisim, isletme agisindan miisteri bilgisi
toplamay1, miisteri memnuniyetini saglamay1 kolaylastirirken, miisteriler agisindan
da daha fazla deger, sosyal faydalar elde etme seklinde olumlu sonuglar

yaratabilmektedir.

1.11. MUSTERI MEMNUNIYETI

Genel olarak memnuniyet, bir kisinin bir iiriin hakkindaki beklentisi ile
algiladig1 performans arasindaki keyif ya da hayal kirikligi olarak tanimlanabilir
(Kotler, 2003). Oteller uzun doénemli yatirimlar olduklarindan, varliklarin
stirdiirebilmeleri i¢in miisteri ¢ekmek, memnun etmek ve onlar1 elde tutmak 6nem
tasimaktadir. Dolayisiyla otel yoneticilerinin, misafirlerin sunulan hizmetler
karsiliginda ne derece memnun oldugunu ve yeniden satin alma niyetinde olup

olmadiklarini 6grenmeleri gerekmektedir (Choi ve Chu, 2001).

Rajola (2003: 104), mutlak miisteri memnuniyetini asagidaki formiille

gostermektedir:
S = PUV-EV
S = “mutlak” miisteri memnuniyeti

PUV =algilanan kullanma degeri
EV = sunulan {irlin ya da hizmet tamamen kullanildiginda miisterinin elde
etmeyi bekledigi net deger (miisteri tarafindan beklenen yararlar ile beklenen

maliyetler arasindaki fark).

Isletmelerin miisteri memnuniyetini lgme ve arttirma ¢alismalarm titizlikle
yerine getirmeleri gerekmektedir. Choi ve Chu (2001)’nun yaptiklar1 arastirmanin
bulgulari, miisteri memnuniyeti ile yeniden satin alma, marka baglilig1 ve agizdan
agiza reklam arasinda kuvvetli bir iliski oldugu fikrini desteklemektedir. Ayrica
sonuclar, aragtirmaya katilan seyahatcilerin memnuniyetlerini belirleyen en temel
faktoriin  “calisanlarin  hizmet kalitesi" oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla
personelin sundugu hizmetin kalitesinin beklentileri karsilamamasi, anlasmazliklar

gibi pek c¢ok nedenden dolay1 isletmeden memnun olmayan miisterilerin rakiplere
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kaptirilmas1 ya da cevrelerine memnuniyetsizliklerini yansitan, isletme imajimni

zedeleyen, olumsuz goriislerini yaymalar1 gibi durumlar ortaya ¢ikabilmektedir.

Miisteri memnuniyetini  6lgmek isteyen isletmeler ¢esitli  yollara
basvurmaktadir. Sikayet ve Oneri sistemleri, miisteri memnuniyeti aragtirmalari,
potansiyel miisteri rolii yaparak fikir edinmek, kaybedilen miisteri analizleri bu
yontemlerden bazilaridir  (Kotler, 2003). Isletmeler yalmzca miisterilerinin
memnuniyetlerini  6lgmekle yetinmemeli bunun yaninda rakip isletmelerin
miisterilerini ne 6l¢iide memnun ettiklerini de bilmelidir (Islamoglu, 2002; Kotler,
2008). Ciinkii rekabetin fazlaca hissedildigi alanlarda miisteri memnuniyeti
miisterilerin elde tutulmasi icin tek basina yeterli olamamakta, miisteriler memnun
olsalar dahi, rakip isletmelerin sundugu iirlin ve hizmetleri tercih eder duruma

gelebilmektedirler (Kotler, 2008).

Miisterilerin memnun olmadiklar1 alanlar1 belirleyen ya da memnun
miisterilerini daha fazla memnun etmek isteyen isletmeler bunun i¢in biiyiik ¢aba
harcamaktadir ve Kotler (2008: 91)’in belirttigi iizere, bazi sirketler miisteri
memnuniyeti i¢in gosterdikleri bu ¢abalar1 reklamlarinda da vurgulamaktadir. Biiyiik
iddialarda  bulunan isletmelerin kimi zaman olumsuz sonuglarla da
karsilagabilecegine dikkat ¢eken Kotler, bu konuyla ilgili Holiday Inns Ornegini
vermektedir. Birkag yil 6nce “Siiprizlere Yer Yok™ vaadinde bulunan isletme slogani
miisterilerinin artan sikayetleri ile beraber alay konusu olmus ve Holiday Inn

tarafindan iptal edilmistir.

Isletmelerin memnun edemedikleri miisterilerle iyi iliskiler kurmasi ve
onlarin sadakatini kazanmas1 miimkiin degildir. Dolayisiyla miisterilerin ne istedigini
o0grenmek ve bu isteklerini, en iyi sekilde yerine getirmek, isletmelerin {izerinde

onemle durmasi gereken bir konudur.

1.11.1. Miisteri Sikayetleri ve Onerileri

Yapilan bir arastirmaya gore miisterilerin rakip isletmelere ge¢mesinin % 70

nedeni, hizmet deneyiminin miisteriyi memnun edememesidir (Scanlan ve McPhail,
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2000). Miisteri sikayetleri sirketin {iniine zarar verebileceginden ve miisteri kaybina
yol acabilecek sorunlar hakkinda uyarida bulundugundan dolay1 sirketler, miisteri
sikayetlerini hafife almamalidir (Kotler, 2008). Literatiirdeki baz1 ¢alismalar, miisteri
memnuniyetsizliginin telafisi ile miisteri sadakati, olumlu agizdan agiza iletisim ve
yeniden ziyaret niyeti arasinda iliski oldugunu gostermektedir (Kim, Kim ve Kim,

2009).

Memnun olmayan otel miisterilerinin gdsterebilecegi tepkiler sessizce
ayrilmak, olumsuz agizdan agiza iletisim, sikayetini isletmeciye duyurmak ya da
memnuniyetsizlige ragmen satin almaya devam etmektir (Kim, Kim ve Kim, 2009).
Miisterilerin sikayetlerini duyurmasi durumunda isletmelerin hatalarin1 diizeltmeleri,
sorunlar1 ortadan kaldirmak i¢in bir firsat olacaktir. Hizmet hatast durumunda
miisterilerin isletmeye direkt olarak seslerini duyurmalari 6nem tasimaktadir (Bove
ve Robertson, 2005). Ancak bazi miisteriler sikayet etmemeyi tercih etmektedirler.
Memnun olmayan miisterilerin % 5’1 sikayette bulunmakta ve geriye kalan % 95 asla
sadik miisteri olmamaktadir (Scanlan ve McPhail, 2000). Halbuki memnun olmayan
miisteriler isletmeye sikayette bulunduklarinda ve sorun c¢oziildiigiinde genellikle
sikayet etmeyenlerin aksine, isletmeye geri donmektedirler (Haris, Bojanic ve
Connon, 2003). Baris (2008: 55), miisterilerin sikayet etmeme nedenlerini soyle
siralamaktadir:

e Alinan iiriin/hizmet ucuz ise,

e Problemin 6nemi az ise,

e Marka degistirmek kolaysa,

e Satin alma deneyimi miisteri i¢in 6nemsiz ise,

e Miisteri sikayet etmenin maliyetini, duygusal maliyet dahil,
yuksek algiliyorsa,

e Sikayet etmesi halinde bir sonug alacagina inanmiyorsa,

e Sikayetle zaman kaybedecegine inaniyorsa,

¢ Durumdan kismen de olsa kendini sorumlu tutuyorsa,

o Sikayet etmekle ilgili psikolojik ya da sosyal bir risk oldugunu

algiliyorsa, misteri sikayet etmemeyi tercih eder.
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Baris (2008), miisterilerin sikayet etme ve sikayetin isletme tarafindan
degerlendirilme siireclerini Sekil 9 ve Sekil 10’de ortaya koymaktadir. Bu siirecler
degerlendirildiginde ortaya sOyle bir sonu¢ ¢ikmaktadir: Miisteriler, beklentilerinin
karsilanmamasi ve memnuniyetsizligin ortaya ¢ikmasi durumunda Oncelikle sikayet
edip etmemeye karar vermektedir ki, sikayette bulunmalar1 isletmenin yararinadir.
Sikayet etmeye karar verildiginde, sikayetin kime yapilacagi énem kazanmaktadir.
Odabas1 (2009a), bu konuda isletmelere, miisteriler icin nasil sikayette
bulunulacagint goésteren basili malzemeler gelistirilmesi, miisteri hizmetleri
boliimiiniin kolay bir yerde olmasi, calisanlarin sikayet siirecini iyi bilmesi gibi
onerilerde bulunmaktadir. Sikayet slirecinde sikayeti isletme adina alan ve ¢dzen

kisilerin davranislar1 ¢cok biiylik 6nem tagimaktadir.

Sekil 9: Miisteri Penceresinden Sikayet Siireci

. Satin Alma
BEKLENTI - . PERFORMANS
Arzulanan Tahmin edilen "~ Alindig1 diisiiniilen
Olumsuz fark varsa /
TATMINSIZLIK

Sikayet edildiginde elde edilecekler
degerlendirilir

v

SIKAYET ETME SIKAYET ET

Uretilen ¢dziime yonelik yeniden
tatmin degerlemesi yapilir

v

YENIDEN ALIM-MARKA DEGISTIRME

Kaynak: Barig, 2008: 25.
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Sekil 10: Isletme Penceresinden Sikayet Ydnetim Siireci

Mutsuz Miisteri

Sikayeti alma asamasi .- ‘i

Sikayeti Kurum Adina Alan

Uretici ve/veya araci kurumlar

Sikayeti ¢6zme asamasi .- C6ziim bulamyorsa ya da
gerekli buluyorsa

Sorun ¢oziicii

Sikayet sonrasi takip agamasi l Sorunun miisteri igin ¢oziimii

Sikayet yoneticisi

Politika ve prosediirlerde
degisiklik yapilmasi

Kaynak: Barig, 2008: 25.

Kim, Kim ve Kim (2009)’in Seoul’de bes yildizl1 otel misafirleri ile yaptiklar
calisma, miisterilerin memnuniyetlerini geri kazanmalarinda sonuca yonelik adaletin
(daha iyi bir oda verme, indirimler, geri 0demeler gibi), prosediirlere ydnelik
(politikalar, prosediirler, siire gibi) ve etkilesime yonelik adaletten (6ziir, dikkat,
saygl, empati gibi) daha 6nemli oldugunu gdstermektedir. Ornegin Ritz-Carlton,
calisanlarina, tiim miisteri tartismalarini ¢ézmeleri igin giinliik 2000$’a kadar yetki
vermektedir (Kim, Kim ve Kim, 2009). Karatepe (2006)’nin Kuzey Kibris
otellerindeki Tiirk misafirler 6rneklemi ile yaptigi arasgtirmaya gore, etkilesime
yonelik adaleti, 6ziir, agiklama, dikkat ve caba olmak iizere dort organizasyonel
cevaptan en ¢ok dikkat ve caba etkilemektedir. Dolayisiyla sikayeti alan kisi,
miisteriyi dikkatli ve istekli bir sekilde dinlemeli ve ¢6zmek i¢in ¢aba sarfetmelidir.
Sikayet ele alindiktan ve ¢oziildiikten sonra da siire¢ sona ermemektedir. Miisterinin
sorun ¢ozilildikten sonraki memnuniyetinin de degerlendirilmesi gerekmektedir.

Ayrica tiim sikayetler igletme tarafindan kayit altina alinmalidir.
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Miisteri sikayetleri ile ilgili diger bir konu da miisterilerin sikayetlerinde ne
derece hakli oldugudur. Kimi zaman miisteriler bu konuda diiriist davranmamaktadir.
Boyle bir durumda sikayeti ele alan kisinin durumu dogru sekilde analiz etmesine
yarayabilecek bazi sorulara deginen Odabasi (2009a: 141), bu sorular1 su sekilde
siralamaktadir:

e Sorun, miisterinin kabul edebilecegi bigimde ¢oziimlenirse,
gelecekteki iligkilerimiz sorunsuz siiregelecek midir?

e Gegmisteki is durumu ve gelecek icin diisiiniilen, beklenen
islerin hatirina miisteriye gerekli tolerans gosterilmeli midir?

e Miisterinin gonliinii almak, onu yumusatmak ve onunla
anlasma yapmak i¢in ek bir ¢aba yerinde olur mu?

e Miisterinin bakis agisiyla bakildiginda, sikayet yerinde ve
dogru mudur?

o Kurulus, miisteriyi slirekli bir miisteri olarak tutmayi
gercekten istemekte midir?

e Miisteriyle iliskilerin kesilmesi, calisanlarimizi ve diger
miisterilerimizi nasil etkileyecektir?

e Sorun ¢ézme nasil bir maliyet ¢ikaracaktir?

Hampton Inns’in “% 100 tatmin garantidir” vaadi (tatmin olmamis miisteriye
tam para iadesi) de basta bir takim kotiiye kullanilma endigeleri yaratmakla birlikte,
isletme, az sayida kisinin bu vaadi kotiiye kullandigini ortaya koymustur (Baris:
2008: 32). Ayrica Hampton Inn yeni bir miisterisi ya da memnun olmayan ve
kefaretsiz geri donmek istemeyen bir misterisi i¢in yaptig1 1$’lik yatirimin 7$’lik bir

ek gelir olusturdugunu fark etmistir (Kim, Kim ve Kim, 2009).

Miisteri sikayetleri ve oOnerileri isletmeler i¢in kotii haber degil, hizmet ve
tiriin ile ilgili olumsuzluklarin diizeltilmesi ve var olan durumun gelistirilmesi i¢in bir
firsattir. Bu firsat1 iyi degerlendirmek, detayli ve iyi diisliniilerek hazirlanmis sikayet
¢ozme ve Onerileri degerlendirme prosediirlerinin tiim c¢alisanlar tarafindan
Ogrenilmesine ve uygulanmasina baghdir. Sikayet ve onerilerin isletmeye hangi yolla

geleceginden, bunlar1 kimin ele alacagina ve kimin ne kadar siirede, nasil ¢ozecegine
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kadar tiim ayrintilar Onceden belirlenmelidir ki, miisteri sikayet ve Oneride
bulundugunda, dikkate alindigim1 hissetsin. Ayrica personele iletisim becerilerini
gelistirecek egitimler verilmesi, sikayet siirecinde daha basarili sonuglara ulasilmasi

acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

1.11.2. Kaybedilen Miisteriler

Joseph J. Charbonneau Presentations egitim ve danigmanlik sirketinin 10-10-
10 formiiliine gdre bir miisteri kazanmak i¢in 10.000 dolarlik ¢aba ve reklam
gerekmekte, 10 saniye bir miisteriyi kaybetmek i¢in yetmekte ve miisteriyi yeniden

kazanmak i¢in 10 y1l gerekmektedir (Odabasi, 2009b).

Miisteri kaybetme oranini diisiirmek isteyen isletmelerin atmalar1 gereken
dort adim vardir (Kotler, 2003). Ilk olarak isletme, miisteri kaybetme oranim
dlgmelidir. Ikinci adimda, miisteri zayiatinin nedenleri belirlenmeli, iigiincii adimda
da, miisteri kaybedildiginde ne kadar kar kaybedildigi hesaplanmalidir. Son adimda
ise miisteri kaybetme oranini diisiirmenin isletme i¢in ne kadar maliyet yaratacagini

hesaplanmalidir.

Isletmelerin, sunulan iiriin ve hizmetlerle miisterilerini memnun edememek
ya da sorunlarin1 ¢ézememek gibi nedenlerle miisteri kaybetmelerinin yani sira
bilerek ve isteyerek bazi miisterilerinden vazgegmeleri de miimkiindiir. Isletmelerin
bazi miisterilerinden vazge¢melerinin temelinde iki neden bulunmaktadir. Zeithaml
ve Bitner (2003)’ e gore bu nedenler, miisterilerin az karli olusu ve c¢alisanlarin
morali ve yasam Kkalitesi {izerinde olumsuz etki yaratmalaridir. Isletme icin sorun
yaratan ya da kar getirmeyen bu tarz miisterileri uzaklastirmak hi¢ kolay olmamakla
beraber, isletmenin atacagi yanlis adimlar, hakkinda olumsuz sdylentilerin ¢ikmasina
neden olabilmektedir. Bu nedenle kar getirmeyen miisterilerinden vazgecen
isletmeler fiyatlarin1 arttirarak ya da onceden iicretsiz sunduklari iiriin ve hizmetler
icin ticret talep ederek miisterileri igletmeden uzaklastirma yoluna gidebilmektedir

(Zeithaml ve Bitner, 2003).
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Isletmeler i¢in bir miisteriyi kazanmak zaman ve maliyet isteyen bir ¢abadir.
Istemeden kaybedilen degerli miisterileri geri kazanmak da yine zaman gerektirir ve
maliyet yaratir. Dolayisiyla isletmeler miisterilerinin memnuniyet diizeylerini takip
ederek ve gerekli Onlemleri alarak degerli misterilerini elde tutmali, gereksiz

maliyetler yaratmaktan kaginmalidir.

1.12. MUSTERI SADAKATI

Miisteri memnuniyetinden farkli bir anlam tasiyan miisteri sadakatinin ne
oldugunu ve nasil gergeklestirilecegini anlamak isletmeler i¢in 6nemlidir. Kumar ve
Shah (2004)’a gore davranigsal bir 6l¢li olarak tanimlanan miisteri sadakati satin
alma miktari, yeniden satin alma ihtimali, tekrarlanan satin alma davranisi, satin
alma siklig1, satin alma sirasi1 ve satin alma davranisinin farkli agilarini ihtiva eder.
Ticarl perspektiften bakildiginda sadakat, gdézlemlenen satin alma davramisidir
(Storbacka, Strandvik ve Gronroos, 1994). Odabasit (2009a: 17)’na gore, “Miisterinin
bir se¢im hakk1 oldugunda, ayn1 markay1 satin alma ya da benzer ihtiyaglarina ¢oziim
bulmak i¢in her zamanki siklikla ayn1 magazay1 tercih etme egilimi, arzusu ve

eylemine miisteri sadakati, baglilig1” denmektedir.

Baz1 pazarlamacilar arasinda memnun miisterilerin ayni zamanda sadik
miisteriler olduguna dair yanlis bir goriis hakimdir (Hollensen, 2003). Halbuki kimi
zaman, Uriin ve hizmet satin aldig1 isletmeden ¢ok memnun oldugunu sdyleyen bir
miisteri, rakip igletmelerden birini, memnun oldugu isletmeye tercih edebilmektedir.
Bu nedenle memnuniyeti yiiksek olan miisteri ayn1 zamanda isletmeye sadakat ile
bagldir diye bir kural yoktur. Ornegin META Grup tarafindan yapilan bir arastirma
gostermektedir ki, memnun miisterilerin % 50’si yakin gelecekte rakiplerle is
yapacak, kendilerini ¢ok memnun olarak ilan eden % 25 kadar1 ise er gec rakip
isletmeleri segecektir (Rajola, 2003). Kotler (2003), miisteri memnuniyetini 1’den
5’e kadar hazirlanmis bir Slgege gore degerlendirdigimizde miisterinin 1’den 4’e
kadar olan seviyelerde bagka bir isletmeyi digerine tercih etme riskinin olduguna
deginmekte ve miisterinin 5. seviyede isletmeden yeniden iiriin ve hizmet satin
alabilecegini, c¢evreye isletme hakkinda olumlu yorumlar yapabilecegini

belirtmektedir. Dolayistyla memnuniyet ve sadakat kavramlarini birbirine
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kanistirmamak gerekmektedir. Ancak su da bir gercektir ki, isletme tarafindan dogru
adimlarin atilmasi durumunda, memnun miisteriler, sadik miisteriler haline daha
kolay getirilebilinir (Odabasi, 2009a). Ciinkii miisterinin fazlaca memnun olusu,

marka ya da igletme ile duygusal bag olusturmasini saglar (Kotler, 2003).

Miisteri baghihigimin “iki tarafli kili¢” oldugunu belirten Kumar ve Shah

(2004: 330), yanlis yonetilmesinin isletme i¢in c¢ok kotii sonuglara neden
olabilecegine, diger taraftan dikkatlice ve karlilikla beraber yonetildiginde ise,
rakipler karsisinda en giiclii silah haline gelecegine deginmektedirler. Sadakat
yaratma siirecinin li¢ asamast Rajola (2003) tarafindan asagidaki gibi
stralanmaktadir:

a) Bilgi (knowledge) asamasi,

b) Duygu ya da anlama asamasi,

¢) Irade ya da sadik hale gelme asamasi.

Bilgi asamas1 miisterinin kendisinin ve beklentilerinin taninmaya baslandig:
asamadir. Bu asamada sadakatten séz etmek miimkiin degildir. iliski daha cok {iriin
ve fiyat bilgisine baghdir. ikinci asamada isletme miisterisinin davramslarim izler ve
analiz eder. Isletme ve miisteri arasinda iliski gelisir ve sadakat yaratict bir rol
oynamaya baslar. Uciincii asamada iliski kisisel bir hal almaya baslamal1 ve miisteri
memnuniyeti olabildigince yiiksek tutulmalidir ki, sadakat geligsin ve devam etsin.
Otellerde baglilig1 yonlendiren bazi duygulara deginen Barsky ve Nash (2003), iist
seviye otellerde, kendini 6nemli hissetme, pohpohlanma, rahatlama ve sofistike;
ekonomi otellerinde ise rahatlig1 hissetme, hos karsilanma, kullanislilik duygularinin

miisteri sadakati yaratmadaki dnemine dikkati cekmektedir.

Hollensen (2003: 618-619), Dick ve Basu’nun belirledigi, sadakatin dort
kategorisinden bahsetmektedir. Bunlar, sadakatin olmamasi, sahte sadakat,
potansiyel sadakat ve sadakat kategorileridir. Sadakatin olmadigi durumda
miisterinin yeniden satin alma ihtimali ¢ok diisiiktlir ve yoneticiler, baglilik kuliipleri,
ozel teklifler, promosyonlar vasitasiyla sahte baglilik yaratmaya ¢aligabilirler. Sahte

sadakat kategorisinde yeniden satin alma davranis1 fazladir ancak bu durum
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lokasyon, alternatifin olmamasi1 gibi durumlardan kaynaklanir ve gercek baglilik
olusmaz. Potansiyel baglilikta miisteri yeniden T{riin ve hizmeti satin almak
istemektedir ama lokasyon, diger insanlarin etkisi, iirliniin stoklarda kalmamasi
(0rnegin otelin konaklama yapmak istenen tarihte dolu olmasi) gibi nedenlerden
dolay1r miimkiin olmamaktadir. Bagliliktan, miisterinin gergekten isteyerek, diizenli

bir sekilde satin almas1 durumunda bahsedilebilir.

Baglilik programlari, {iriin ve hizmetleri daha {ist seviyedeki ile degistirme,
0zel indirimler gibi uygulamalar, misafirlerin otel tercihlerine karar vermelerinde
onemli rol oynamaktadir (Barsky ve Nash, 2003). Bu nedenle isletmeler miisteri
sadakatini kazanmak i¢in ¢esitli programlar gelistirmektedirler. Sadakat programlari,
o igletme i¢in harcama yaptik¢a daha fazla 6diil kazandiran, yani davranigsal baglilig
odiillendiren programlardir (Kumar ve Shah, 2004). Baglilik programlarinin ge¢misi
1980’lerde havayollarinin sik ugan miisterileri i¢in ortaya koyduklari bonus mil
konseptine dayanmaktadir (Barsky ve Nash, 2003; Kamakura ve digerleri, 2005).
Sonrasinda oteller de baglilik programlar1 gelistirmeye baslamistir. Bugiin Hilton,
Marriott ve Starwood baglilik programlarini basariyla siirdiiren otellerdendir.
Starwood Hotels & Resorts’un Prefferd Guest programi diinyanin en prestijli
odiillerinden biri olan Freddie odiillerinden kazanmistir (Barsky ve Nash, 2003).
Kumar ve Shah (2004)’e gore konaklama isletmelerinde 6diil mekanizmasi
alanindaki trendlerden biri, yiiksek degere sahip miisterilere odiiller sunmak ve
gelecekteki satin  alma  davramislarim1  etkilemektir.  Ornegin ~ Wyndham
International’in baglilik programi olan ByRequest’in iiyelerine, bedava golf turu ya
da odada ficretsiz gazete gibi siiprizler sunulmaktadir. Tabii bu siirprizler
misterilerin profil bilgilerine, tercihlerine uygun olarak gergeklestirilmektedir.
Dolayisiyla miisterilerin tercihleri, beklentileri, hobileri gibi pek ¢ok konu hakkinda

bilgi toplamak ve bu bilgileri degerlendirmek 6nemlidir.

Kotler (2003), giiniimiizde tiiketiciler internet araciligiyla agizdan agiza
iletisimi ¢cok daha kolay gergeklestirdikleri ve memnuniyetsizliklerini daha rahat
duyurduklar1 i¢in, miisteri memnuniyetini arttirmanin ¢ok Onemli olduguna ve

isletmelerin bu konuyla 6zellikle ilgilenmeleri gerektigine deginmektedir. Wang ve
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Fesenmair (2004b)’da isletmelerin gii¢lii online topluluklar olusturarak miisteri
sadakati kurabilecegini belirtmektedir. Online seyahat topluluklari bilgi toplama

acisindan oldugu gibi, bu agidan da 6nemli rol oynamaktadir.

Miisterileri memnun etmek ve isletmeye sadik hale getirmek, miisterilerin ne
istedigini ve ne bekledigini ¢ok iyi anlamayr gerektirmektedir. Ciinkii isletme ne
kadar iyi iiriin ve hizmet sundugunu diisiiniirse diisiinsiin, dnemli olan miisterinin ne
kadar iyi {iriin ve hizmet aldigin1 diisiindiigiidiir. Unutulmamalidir ki isletmelerin,
miisterilerinin beklentileri karsilamak ve agsmak i¢in harcadigi higbir ¢aba bosuna

degildir.

1.13. MUSTERI ILISKILERiI YONETIMi VE MARKA

Miisteri odakli bir yaklasim ile, miisterilerin istek ve beklentilerini en iyi
sekilde karsilayan isletmelerde, miisteri memnuniyetine bagli bir marka baglilig
olusma ihtimali yiiksektir (Barutgugil, 2009). Miisterilerin gereksinimlerini
karsilayamadan marka bagliligi yaratmak miimkiin degildir (Kawasaki, 2008).
Newell (2004: 130)’a gore, “Marka baglilig1, miisteri deneyiminden gelir ve ancak
MIY bu deneyimi destekleyebilir”. Bu nedenle miisteri iliskilerinin marka {izerinde

onemli bir etkisi vardir.

Miisteriler tarafindan bir {iriin ve hizmet satin alindiginda aslinda ismini
markanin olusturdugu bir iligki satin alinmaktadir (Barutgugil, 2009). Hizmet
miisterileri icin marka garantiden bile 6tedir ve bir hizmet markasinin can damari,
isletmenin ve ¢alisanlarinin diirtistliiglidiir (Beckwith, 2008). Markanin, sergilenecek
performans konusunda miisteriyle yapilan bir anlasma olduguna deginen Kotler
(2008: 78), Motel 6 ornegini vermektedir. Bu marka temiz oda, iyi hizmet ve diisiik
fiyat sunmakla birlikte, liiks mobilyalar ve genis banyo imasinda bulunmamaktadir.
Dolayisiyla isletmenin marka ile miisteriye verdigi sozii tutmasi ¢ok biiyiikk 6énem

tagimaktadir.

Barutgugil (2009: 131)’in belirttigi tlizere, “Marka iletisimi, {iriiniin dogru

hedef kitlesine ulastirilabilmesi i¢in ¢ok ve cesitli yollarla yapilan bir tanitim ve
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tutundurma faaliyetidir”. Uriiniin tanittimi ve reklamu ile baslayan bu faaliyetlerde
gorsel ve yazili medya kanallari, internet gibi ¢esitli yollar kullanilabilmektedir. Bir

markanin basarili olabilmesi, marka bilinirliginin yiiksek olmasi ve tiiketicinin
zihninde rakiplerinkinden farkli bir konuma oturtulmasini saglayan bir marka
imajmin yaratilmasina baghdir (Yiiksel ve Yiiksel-Mermod, 2005). Isletmeler marka
yaratma konusunda ne derece etkili olduklarini markay1 tanima, animsama, markanin
farkinda olma konularindaki Slgiimler yerine miisteri memnuniyeti, clizdan pay1
(misterinin igletmeye, iirlin ya da hizmete ciizdanindan ayirdig1 pay), miisterinin
algiladig1 deger, miisteriyi elde tutma gibi kriterlerin dahil oldugu ol¢iimlerle
degerlendirmelidir (Kotler, 2008). Basarili miisteri iliskileri yonetimi, pozitif agizdan
agiza iletisimi giiclendirebilir ve marka bilinirligini fazladan bir biitce ayirmadan

arttirabilir. Kotler (2008: 2)’e gore:

Sirketler agizdan agiza reklama  giderek daha  fazla
yonelmektedir.  Sirketler,  iiriinleri  erken  benimseyenler
kategorisinde yer alan, konuskan, merakli ve genis bir tamdik
agina sahip kisileri saptamaya ¢alistyorlar. Bir sirket, yeni
vriiniinti bu tarz kisilerin dikkatine sundugunda, soz konusu
kisiler isin geri kalamimi “icret almayan satis¢ilar” olarak
stirdiirtiyor.

Timothy ve Teye (2009), web sitesi olusturma maliyetlerindeki disiise
paralel olarak kiigiik konaklama isletmelerinin internette daha ¢ok goriiliir olduguna

ve bilinirliginin arttigina deginmektedir.

Kotler (2008), misteri iliskileri yonetimi ve marka iligkisi iizerine dikkat
cekici bir degerlendirme yapmaktadir. Ona gore, isletmelerin {liriin ve marka
konularina asir1 derece yogunlagsmasi durumunda miisteri iliskileri yonetimine fazla
yogunlasamama ve MIY’in éniinii kapatma ihtimalleri s6z konusudur. Newell (2008:
139)’1n belirttigi gibi “MIY, marka olusturmanin ikamesi degildir, markamz hala
sizin farkindaligiizdir”. Diger taraftan marka da MIY’in ikamesi degildir denilebilir.
Isletmeler hem saglam bir markaya, hem de miisteri iliskileri yonetimine ihtiyac
duymaktadir. Bu kavramlar birbirlerinin ikamesi degil, tamamlayicisidirlar. Newell
(2008: 138)’in marka konusundaki Ongoriisii ise soyledir: “Gelecegin basarili

markalari, miisteriyi yetkilendiren ve onlarla etkilesimini, miisterilerin yasamini
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zenginlestirecek ve streslerini giderecek sekilde ayarlayanlar olacaktir. Bunlar,

miisterinin onlarda kendisini gérmesini saglayan markalar olacaktir”.

1.14. MUSTERI ILISKILERiI YONETIMIi VE REKABET

Rekabeti gormezden gelmenin miimkiin olmadigi, sartlarin olduk¢a agir bir
sekilde hissedildigi giliniimiizde isletmeler, rekabet avantaji elde etmenin yeni
yollarin1 aramaktadir. Kotler (2008), avantajlar gelip gecici olduklari i¢in sirketlerin
tek bir avantajla yollarini stirdiiremeyeceklerine, siirekli yeni avantajlar olusturmalari
gerektigine deginmektedir. Bu avantajlarin degeri ise rakiplerin sunduklarindan daha

iyi olmalarina ve tiiketicinin gézlinde tasidiklar1 degere baglhdir.

Porter (2008: 43), rekabet stratejisini, bir sektérde savunulabilir bir konum
elde etmek, bes rekabet giicii (pazara giris, ikame iiriin riski, alicilarin pazarlik giicii,
tedarikcilerin pazarlik giicii ve mevcut rakipler arasindaki rekabet) ile basarili bir
sekilde basa ¢ikmak ve bdylece firmanin biiyiik bir yatirim getirisi elde etmesi icin
saldirgan veya savunmaci eylemlerde bulunmasi seklinde aciklamaktadir. Rekabetin
dogru sekilde siirdiiriilmesi isletmeler, toplum ve ekonomi i¢in cesitli yararlar

saglamaktadir. Barutgugil (2009: 124) bu durumu s0yle ifade etmektedir:

Rekabet, bir isletmenin varligini korumasi, ayakta kalmast ve
basarist i¢in daha fazla ¢aba géstermesini, kendisini siirekli
gelistirmesini gerektiren uyarict bir etkendir. Etik ve yasal
oldugu, diiriist ve adil davranildigi siirece rekabet; miisterilere,
isletmelere, sektore ve genel anlamda ekonomiye ve topluma
fayda saglayan bir serbest pazar degiskenidir.

Gliniimlizde misteri iliskileri yoOnetimi isletmelerin izledikleri rekabet
stratejilerinde oldukg¢a 6nemli bir rol oynamaktadir. Fung ve digerleri (2009: 164)’ne
gore “Bu diinyanin rotasi bir miisteri gereksinimiyle baslayip, bir miisteri ¢oziimiiyle
noktalanir”. Bugiin gereksinimleri kargilanamayan, memnun olmayan miisteriler,
eskiye gore cok daha tahammiilsiiz bir tavir sergilemekte, kolayca rakip bir isletmeye
gecebilmektedir (Newell, 2004). Kawasaki (2008), siirekli olarak miisterilerine
odaklanan ve onlart memnun etmeye calisan bir anlayigla hizmet etmeyi siirdiiren
isletmelerin rakiplerini zor durumda birakacaklarina deginmektedir. 1993 yilinda

ailesi ile Kauai’de ki Hyatt Regency Hotel’de yaptiklar1 konaklamaya deginen
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Kawasaki, miisterilere daha ¢ok para harcatmaya ¢alisilan, rekabetin yiiksek oldugu
bir ortamda, Hyatt Otel’in iicretsiz ¢amagsir yikama ve kurutma makinesi hizmetinin
ve miisterilere kars1 6zenli tutumunun yarattig1 farkin altin1 ¢izmektedir. Dolayisiyla
miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik yapilan miisteri iliskileri yo&netimi

faaliyetleri, isletmelerin rekabet giiciinii arttirmada 6nemli rol oynamaktadir.

Bir ¢ok uluslararasi zincir otel isletmesi, rekabet sartlarinin agir oldugu
giiniimiiz piyasalarinda, miisterilerini rakiplerine kaptirmamak i¢in miisteri iliskileri
yonetimi ¢ergevesinde baglilik programlar yiiriitmektedir. Bunlarin bir 6rnegi de Six

Continents Hotels Inc.’in Priority Club Rewards programidir (Zhao ve He, 2008).

Coltman (2007), miisterilerinin ihtiyaglarini onlar belirtmeden 6nce tahmin
eden ve ona goOre davranan isletmelerin, rekabet tehlikelerini azalttiklarini
belirtmektedir. Bu ihtiyaclar heniiz dile getirilmedigi icin, rakip isletmelerle
paylasilmis olmasi da miimkiin degildir. Basarili sekilde yonetilen miisteri iligkileri
yonetimi, bu ihtiyaclarin rakiplerden &nce tahminlenmesini saglamaktadir. MIY,
miisterilerin ihtiyaclarini anlamak ve tiim isletmede miisteriye doniik bir yaklasim
olusturabilmek icin gerekli olan rekabet stratejisidir (Ozgener ve Iraz, 2006).
Dolayisiyla miisteri iligkileri yonetimi, otel isletmelerinin kendilerini rakiplerinden
farkli hale getirebilmeleri i¢in gittikce daha c¢ekici bir hal almaktadir (Francese ve

Renaghan, 1990’dan aktaran Piccoli ve digerleri, 2003).

1.15. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARI

Gilinlimiizde, miisteri iliskileri yonetiminin 6nemini anlayan ve bu alanda
yatirrm yapan isletmelerin hepsi yatirnmlarmmin karsiliginm1 alamamaktadir. Kotler
(2008), MIY’i benimseyen sirketlerin % 30’undan daha azinmn yatirimlarindan
bekledikleri karsilig1 alabildiklerini belirtmektedir. Isletmelerin miisteri iliskileri
yonetiminde basari1 elde edememelerinin bir ¢ok nedeni olmakla beraber en biiyiik
sorunlardan biri, ydneticilerin MIY’in ne oldugunu tam olarak anlayamamalar1 ya da
yanlis anlamalaridir. Bu durum yoneticilerin hatali baslangiglar yapmalarina neden

olmaktadir.
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Miisteri merkezli bir isletme kiiltiirii olusturmak, personeli bu kiiltiiriin bir
parcas1 durumuna getirmek, miisteriler hakkinda bilgi edinmek ve bu bilgileri analiz
etmek ve degerlendirmek, miisteri stratejileri olusturmak, miisterilere uygun, onlar
icin deger yaratan iriin ve hizmetler gelistirip sunmak, miisterilerle iki tarafinda
yararia olacak iyi iligkiler gelistirip bunu miisteri memnuniyeti ve sadakatinin bir
parcas1 yapmak miisteri iligkileri yonetiminin basaris1 i¢in ¢ok dnemlidir. Teknoloji
de bu basariy1 destekleyen unsurlardan birisidir ancak miisteri iligkileri yonetiminin

bir yazilim programi olmadiginin altin1 iyice ¢izmek gerekmektedir.

CRM-Forum’un yaptig1 arastirmanin sonuglari, sirketlerin basarisizlik
nedenleri i¢in sunlart gostermektedir: Organizasyon degisikligi (% 29), sirket
politikas1 ve duraganlik (% 22), MIY anlayisinin olmamasi (% 20), kotii planlama
(% 12), MIY becerilerinin olmamasi (% 6), biit¢e sorunlari (% 4), yazilim sorunlar
(% 2), koti tavsiye (% 1), diger (% 4) faktorler (Kotler 2008; Newell 2004).
Sonuglar, en biiyiik basarisizlik nedeninin MIY icin gerekli olan kiiltiirel degisimin
saglanamamasi oldugunu gostermektedir. Newell (2004: 25)’1in dedigi gibi “MIiY
basaris1 i¢in kilit dersler teknik degil orgiitseldir”. Dolayistyla basarili bir miisteri

iliskileri yonetimi i¢in orgiit kiiltiirii izerine odaklanmak 6nem tagimaktadir.

King ve Burgess (2008: 423), MIY de kritik basar1 faktorleri (KBF) ile ilgili
yapilmig arastirmalarda, bir derece fikir birligi saglanan faktorleri Tablo 7°de ortaya

koymaktadir.

Miisteri iliskileri yonetiminde basarili olmak isteyen isletmelerde, miisteri
odakli bir anlayisin olusturulmasi temel sarttir. Isletmelerin miisteri iliskileri
yonetiminde basarisiz olma nedenleri ve basar1 faktorleri degerlendirildiginde ortaya
cikan tablo gostermektedir ki MIY’de basariya giden yolda bazi engeller
bulunmaktadir ve bu engelleri asmak 6zveri, adanmiglik ve bir takim isletmecilik

yetenekleri gerektirmektedir.
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Tablo 7: MIY Icin Kritik Basar1 Faktorleri

Ust yonetim destegi

MIY stratejisi iletimi

Bilgi (knowledge) yonetimi yetenekleri
Bilgi paylagmaya goniilliilitk

Stiregleri degistirmeye goniilliiliik
Teknolojik olarak hazir olma

Kiiltiir degisimi/miisteri yonelimi
Siire¢ degistirme yetenegi

Sistemlerin entegrasyonu yetenegi

Kaynak: King ve Burgess, 2008: 423.

Bugiin, miisteri iliskileri yonetimini hakkiyla yerine getiren bir ¢ok isletme
oldugu gibi, MIY’in gercekte ne oldugunu ve nasil uygulandigini bilmeyen ya da
sadece teknolojiden ibaret oldugunu diisiinen ve uygulamaya c¢alistiginda hiisrana
ugrayan isletmeler de bulunmaktadir. Ancak miisteri iligkileri yonetimi i¢in bir
gelecek olmadigini diisiinmek cok biiyiik bir yamlg olacaktir. Isletmeler icin rekabet
kosullart bu denli agir oldukca ve miisterilerin istek ve beklentilerinde degisiklikler
yasanmaya devam ettik¢e, misteri iligkileri yonetimi de gelismeye devam edecek,

Onemi her gecen giin biraz daha artacak ve yoneticiler tarafindan fark edilecektir.
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IKiNCi BOLUM
YONTEM
2.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Arastirmanin amact, kiiglik 6l¢ekli konaklama isletmelerinde miisteri iligkileri
yonetiminin ne derece uygulandigini, yoneticilerin bakis agisiyla degerlendirmek ve
kiiciik dlgekli bir isletme olmanin MiY’de sagladig1 avantaj ve dezavantajlari ortaya

cikarmaktir.

Literatiirde, miisteri iliskileri yonetimi konusunda farkli 6lceklere sahip
isletmeler iizerinde yapilan cesitli arasgtirmalar bulunmaktadir. Ornegin, Sigala
(2005) kiigiik ve biiyiik konaklama isletmelerinde; Ispir (2008), biiyiikk 6lgekli
konaklama igletmelerinde; Alabay (2007), farkli biiyiikliikteki konaklama isletmeleri
ve seyahat acentelerinde arastirma yapmustir. Bu arastirma, uygulama alaninin
Alacat1 olmasi, oOrnekleminde sadece kiiciik Olcekli konaklama isletmelerinin
bulunmasi1 ve miisteri iliskileri yonetimi konusunda isletmecilerin bakis agilarini

detayl1 bir sekilde yansitmasi agisindan farklilik tagimaktadir.

2.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma Alacgati’daki kiiclik Olcekli konaklama isletmelerini ve miisteri
iliskileri yonetimi konusunu kapsamaktadir. Uygulama igin Izmir’in, Cesme ilgesine
bagli Alagati’nin se¢ilmesinde, oncelikle, beldede bu ¢alisma i¢in gerekli olan kiigiik
Olcekli konaklama isletmelerinin yogun bir sekilde bulunmasi, beldenin diinya
capinda bir riizgar sorfii merkezi olmasindan dolay1 popiilerligi, tarihi ve kendine has
mimari dokusunun ¢ekiciligi goz 6niinde bulundurulmustur. Ayrica, Alagati’daki bir
cok kiictlik 6l¢ekli konaklama isletmesinin basarisina dair medyada ¢ikan haberler, bu
basarilarda, miisteri iliskileri yonetiminin nasil bir rol oynadigini ortaya ¢ikarma
istegi olusturmustur. Kiiresel pazarda varliklarim siirdiirmek isteyen kiiclik ve orta
biiytlikliikteki isletmeler i¢in miisterilere odaklanmak biiylik 6nem tasimaktadir
(Ozgener ve Iraz, 2006). Dolayistyla miisteri iliskileri yonetimi, miisterileri isletmeye
sadik hale getirmek, onlarla uzun donemli karli iliskiler kurmak agisindan biiyiik

Oonem tagimaktadir. Ayrica kiigiik ve orta biiytikliikteki isletmeler, biiyiik isletmelere
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nazaran, miisterilerle daha yakin temas kurma avantajina da sahiptir (Moriarty ve
digerleri, 2008). Mcintosh ve Siggs (2005), butik oteller, oda kahvalti isletmeleri,
konuk evleri gibi daha kiigiik, 6zel konaklama isletmelerinin kendine has ve tek
olusu ya da tarihi 6zelligi, konfor ve liikks deneyimi, daha kisisel temaslar sunma gibi
cesitli ozelliklerinin, miisteriler tarafindan tercih edilmelerinde etkili olabilecegine

deginmektedir.

Literatiirde konaklama isletmelerinin 6lgeginin belirlenmesi konusunda tek
bir goriis bulunmamaktadir (Andriotis, 2002). Turizm ve agirlama endiistrilerindeki
kiiciik isletme arastirmalarinda “kii¢iik firma” terimi birbirinden bagimsiz bir sekilde
kullanilmaktadir (Thomas, 1998). Tablo 8, kiiciik isletmelerin tanimi konusunda

fikirbirligi olmadigin1 gézler Oniine sermektedir.

Tablo 8: Kiiciik Turizm ve Agirlama isletmeleri Calismalarinda Kullanilan Bazi

Tanimlar

Yazar Tanim

Hales ve digerleri 50’den daha az calisan

Radiven ve Lucas 25’ten daha az ¢alisan

Horobin ve Long Mikro girisimler iizerinde odaklanir (10°dan daha az
caligan)

Ozer Oda ve kahvalti konaklama birimleri

Ball Bagimsiz tek is birimleri

Bagimsiz. Konukevleri ve oda kahvaltilar arasindaki

Ingram w
ayrim oda sayisina gore yapilir

Kaynak: Thomas, 1998: 3.

Andriotis (2002: 337), arastirmasinda 40 ve daha az odasi olan konaklama
isletmelerini kii¢iik 6lgekli, 41-100 odas1 olanlar1 orta ve 100°den fazla odasi olanlar
ise biiylik 6lcekli olarak kabul etmektedir. Alagati’da gergeklestirilen bu aragtirmada
ise, en az 3 ve en fazla 23 odaya sahip 15 isletme, kiiciik 6l¢ekli konaklama isletmesi

olarak kabul edilmistir.
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2.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Gegez (2007: 58)’in belirttigi lizere “Derinlemesine miilakat belirli bir
konuda bireylerle detayli bir sekilde, bire bir goriismeler yapilmasi durumunda
ortaya ¢ikar” ve goriisiilen kisi grup etkisinde ve baskisinda kalmadig: i¢in avantajhi
bir yontemdir. Bu arasgtirma ig¢in, Alacati’daki 15 kiigiik oOlgekli konaklama
isletmecisi ile yar1 yapilandirilmis, derinlemesine miilakatlar gerceklestirilmistir.
Miilakatlarda yoneticilere sorulmak iizere konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri
yonetimi iizerine 26, otel ve yonetici ile ilgili toplam 8 sorudan olusan bir form
hazirlanmistir. EK 1°de soru formuna yer verilmistir. Miilakat esnasinda, her hangi
bir karisiklik olmamasi i¢in sorular formdan takip edilerek karsi tarafa yoneltilmistir.
Ses kaydi yapabilmek i¢in Oncelikle yoneticilerden izin istenmis, 3 miilakatta izin
verilmemesi nedeni ile ses kaydi yapilamamis, not tutulmus, 12 miildkatta ise ses
kaydi yapilmistir. Yoneticilerden ikisi sorulart rahat cevaplayamayacaklari igin, biri
ise saglik problemi nedeni ile ses kaydma izin vermemistir. Tiim ses kayitlari,

bilgisayara aktarilmak suretiyle, yazili hale getirilmis ve igerik analizi yapilmistir.

2.4. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Alagat1 Rehberi (2009), Kiigiikk Oteller Kitab1 (Tonbekici ve Tonbekici,
2009), Butik Oteller Kitab1 (Orak, 2009) ve ¢esitli internet sitelerinden (6rnegin
www.butikoteller.com.tr) elde dilen bilgiler ile ilk asamada Alagati’daki 38 kiiciik
6lcekli konaklama igletmesine e-posta yoluyla miildkat talebinde bulunulmus ancak,
yalnizca 5 yoneticiden yanit alinabilmistir. Miilakat talebini kabul eden yoneticiler
ile goriismek i¢in Alagati’ya gidildiginde e-posta gonderilen bazi isletmelerin
sezonluk caligmasi nedeni ile heniiz acgilmamis oldugu tespit edilmis, bazi
yoneticilere e-postanin ulasmadigi, bazilarinin ise tadilat ve benzeri nedenlerden
oOtiirii cevap yazamadigi bilgisine ulagilmistir. Bu nedenle 17 Ocak 2010 tarihinde,
acik olan otellerin yoneticileri ile yiiz yiize goriisiilerek miilakat talebi iletilmeye
baslanmistir. Bu sayede 10 miilakat daha gerceklestirilmis, sorulara verilen yanitlar
birbirini tekrarlamaya basladiginda miilakatlara son verilmis (23 Nisan 2010),
dolayistyla toplamda 15 kiigiik 6l¢ekli konaklama isletmesi yoneticisinin miisteri
iligkileri yonetimi hakkindaki goriisleri alinmistir. EK 3°te bu igletmelerin isimlerine

yer verilmistir. Ayrica yapilan her miilakata, yapilma sirasina goére bir numara
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verilmistir. Bulgular kisminda atiflara yer verilirken, isletmenin ya da miilakata

katilan kisinin ismi verilmemis, bunun yerine miilakat numaralar1 belirtilmistir.

Tablo 9: Miilikat Yapilan Isletmeler ile Ilgili Bilgiler

Miildkat | Isletmenin | Isletmenin | isletmenin | Isletmenin | isletmenin
Yapilan Sahip Faaliyette | Oda Sayisi Personel Gecmisi
Isletme Oldugu Oldugu Sayisi
Belge Tﬁrﬁ Do6nem

1 B;elfgelﬁe 12 ay 7 5 9 yil

2 B;elfgeiﬁe 12 ay 15 g 3 yil

3 B;elfgeiﬁe 12 ay 8 4% 2 yil

4 B;elfgeiﬁe 12 ay 5 3 1yl

5 Btf;f;eiﬂe 12 ay 23 12% 3 yil

6 Btf;f;eiﬂe 12 ay 6 6 3 yil

7 Btf;f;eiﬂe 12 ay 10 5% 8 yil

8 Bl?elizr;lllik (Sezoil}iuk) 18 12* 7yl

9 Blfelle;;ﬂe 12 ay 5 4% 10 yil

10 Blfelle;;ﬂe 12 ay 8 3 2yil

1 Blf;f;;ﬁe 12 ay 9 5 5 yil

12 B;;fggﬁe 12 ay 12 5 3yl

13 Bbe;f;;ﬁe (Sezoiﬁuk) 6 1 3yl

: 22%
Mo S | 12w P | | oy
15 B;elfgeiﬁe 12 ay 10 5 3 yil

*En yogun donemde ¢aligan personel sayist dikkate alinmigtir.
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Tablo 10: Miilakat Yapilan Yoneticiler ile ilgili Bilgiler

Miilakat - o Oteleilik -
No: Isletmedeki Gorevi Sektoriindeki Egitim Durumu
Deneyimi
1 Isletme sahibi/ydneticisi 9 yil Lisans
2 Isletme yoneticisi 11 yil On lisans
3 Isletme sahibi/yéneticisi 2 yil Lisans
4 Isletme yoneticisi 3yl Lisans
5 Isletme sahibi/ydneticisi 7 yil Lisans
6 Isletme sahibi/ydneticisi 3yil Yiiksek lisans
7 Isletme sahibi/ydneticisi 8 yil Lise
8 Isletme ydneticisi 2 yil Lise
9 Isletme sahibi/yéneticisi 4 yil Lisans
10 Isletme sahibi/ydneticisi 2yl On lisans
11 Isletme sahibi/ydneticisi 5yl Ilkokul
12 Isletme sahibi/yéneticisi 3yl Lisans
13 Isletme sahibi/ydneticisi 3yil Yiiksek lisans
14 Isletme ydneticisi 6 yil Lisans
15 Isletme sahibi/yéneticisi 3yl Lise

2.5. VERi TOPLAMA SURECI

Arastirmada yar1 yapilandirilmis, derinlemesine miildkat yontemi ile veri
toplanmistir. Yoneticiler ile yapilan miilakatlar yaklasik 20 dakika ile, 75 dakika
arasinda stirmiistiir. Miilakat yapilan yoneticilere, miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili
olarak yoneltilen 2’nci, 3’linci, 5’inci, 6’nc1, 17°nci, 18’inci, 20°nci, 21’inci ve
26’nc1 sorular Lo, Stalcup ve Lee (2010)’nin ¢aligmalarinda kullandiklar1 6rnek
miilakat sorularinin aynen ya da baz1 degisikliklerle alintilanmasi, diger sorular ise
basta Lindgreen ve digerleri (2006), Payne ve Frow (2005), Odabas1 (2009a), Newell
(2004) ve Kotler (2003) olmak iizere literatiirdeki ¢esitli kaynaklarin incelenmesi
sonucunda olusturulmustur. En son kisimdaki 8 soru ise isletme ve yoneticiler ile
ilgili genel bir profil olusturmak amaciyla hazirlanmis ve soru formuna eklenmistir.
Her ne kadar belirli bir soru formati olusturulmugsa da, derinlemesine miilakat
tekniginin kullanilmis olmasma bagli olarak, yoneticilerin farkli deneyim ve
birikimleri neticesinde, goriisme esnasinda ortaya ¢ikan sorular da arastirmada elde

edilen bulgularin kapsamini genisletme konusunda faydali olmustur.
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2.6. VERILERIN ANALIiZi

Miilakatlarla elde edilen verilere icerik analizi yapilmistir. “Icerik analizinde
temelde yapilan islem, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar
cercevesinde bir araya getirmek ve bunlar1 okuyucunun anlayabilecegi bir bigimde
diizenleyerek yorumlamaktir” (Yildirm ve Simsek, 2006: 227). Icerik analizi
asamasinda NVivo 8 Programi kullanilarak, miilakatlar igerisindeki veriler, dnceden
belirlenmis temel kategorilere uygun sekilde alt kategorilere ayrilmistir. EK 2’de kod
listesine yer verilmistir. Daha sonra, NVivo 8’in 6zellikleri kullanilarak, temel ve alt
kategorileri gosteren modeller hazirlanmistir. Hangi goriisiin kag kere tekrarlandigini
gosteren ve kullanilan programin bir 6zelligi olan Kod Tekrar1 Ozet Raporu
sayesinde ulasilan sonuglar, modeller iizerinde gosterilmistir. Son asamada ise
bulgular, miildkatlardan alintilar yapilarak yorumlanmistir. Yapilan alintilardan,
sozlii iletisimden kaynakli ifade bozukluklarinin tez dilinin akiciligini etkilememesi
icin, arastirma bulgularin1 degistirmeyecek sekilde, bazi konugma dili ifadeleri

cikarilmais, ve (...) ile belirtilmistir.

2.7. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Yapilan bu arastirma, Alacat1 Bolgesi ve kiiciik 6l¢ekli konaklama isletmeleri
ile smirlidir. Ayrica arastirmada, isletme yoneticilerinin miisteri iliskileri yonetimi
hakkindaki  goriisleri  incelenmis, miisterilerin  goriisleri  hakkinda  bilgi
edinilmemigtir. Gelecekte bu konuda yapilacak caligmalarda hem yoneticilerle, hem
de miisterilerle, Alacati ile sinirli kalmayan daha genis bir alanda, miilakatlar
gergeklestirilmesi ile arastirmanin gelistirilmesi miimkiin olabilecektir. Yine ayni
sekilde, benzer caligmalarin farkli turistik merkezlerdeki (sehir otelleri, resort otelleri
vb. gibi) kiiciik isletmeli otellerle tekrarlanmasi halinde, sonuglarin kiyaslanmasi

mimkin olabilecektir.
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UCUNCU BOLUM

KUCUK OLCEKLI KONAKLAMA ISLETMELERINDE MUSTERI
ILISKILERiI YONETIMi: ALACATI ORNEGI

3.1. Mevcut ve Hedef Pazar

Alagati’da gergeklestirilen miilakatlarda, isletmelerin miisteri profilini ortaya
koyabilmek adina, yoneticilere hedef pazarlarimin kimlerden olustugu sorusu
yoneltilmistir. Isletmelerin, miisteri iliskileri yonetimi konusundaki diger goriislerine
yer vermeden Once, pazarin hangi boliimlerine hizmet verdiklerini belirlemek énem
tagimaktadir. Verilen cevaplarin analiz edilmesi sonucu olusturulan kodlar, Sekil
11°de gosterilmektedir. Bazi yoneticiler cevaplarinda kendi hedefledikleri
pazarlardan s6z ederken, bazilar1 da kendilerini konaklamak i¢in tercih eden, mevcut
pazardan sO0z etmistir. Yoneticilerden biri, kendi isletmesini tercih eden

miisterilerden sdyle bahsetmektedir:

Gengler ¢cogunlukta ama, orta yas grubu da geliyor. Onlar daha
cok Eyliil ayini tercih ediyor. Oyle ézel bizim bir tercihimiz yok.
Ama ¢ogunluk tabii ki Istanbul’dan. Bu arada gecen yaz Alanya
ve Antalya’dan da ¢ok miisterimiz oldu. Onlar, “Cok rahat denize
girilebilen bir gehirdeyken, yine de bizi buraya c¢ekiyorsunuz”
dediler. Artik biraz biraz, yavas yavas kemiklesmis bir miisteri
kitlemiz olmaya basladi. Yabancilar, Italyanlar gelmeye baslad.
Heniiz yurtdisi olarak birkag yer diyeyim.

Miilakat 15

Miilakatlarin bazilarinda ise yoneticilerin, Alacati Turizm Dernegi’nin belde
icin yaptigi caligmalar1 yansitan bir hedef pazardan sz ettikleri goriilmiistiir.
Ornegin genel kani, turizm sezonunun uzatilabilmesi igin yabanci pazarlara duyulan
ihtiya¢ yoniindedir. Bu % 100 yabanci miisteri ile ¢caligmaktan ziyade, yoneticilerin
bahsettigi iizere % 50 yerli, % 50 yabanci miisterilerle ¢alismak seklindeki bir
hedeftir. Bu durum soyle dile getirilmektedir:

Turizm dernegi ¢ercevesinde yapiliyor. Hedefimiz yurtdisi pazara

acilmatk.
Miilakat 13
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Daha ziyade Tiirk miisterilerimiz, Istanbul miisterilerimiz geliyor.
Ama bizim asil hedef pazarimiz yurtdisi, yabancilar. Gitgide de
artiyor. Ciinkii biz sezonumuzu uzatmak istiyoruz. Tiirklerin
genelde tatil aliskanliklart yazin gelmek. 6 aylik sezona ¢ikmak
ancak yabancryla miimkiin.

Miilakat 3
Sekil 11: Mevcut ve Hedef Pazar
Serbest meslek Ust dlﬁ_.?ey i Sales
erbabi vineticiler @
(2) ()
\ F 3
Kltiirl oy
o havatmdan
IReaiL bunalmis kigiler
) -
(2)
Intemetten Tiirk miisteril
duyanlar Mevcut ve . n};;t&n .
(1) hedef pazar )
Yabanci
Gengler miisteriler
(1) 3)
30-30 wvas Herkes
(D 3)

Miilakatlarda, yiiksek gelir grubundan kisilerin Alagati’y1 tercih ettikleri
vurgulanmakla birlikte, bu kisilerin spesifik 6zelliklerine, ihtiyaglarina gore ayrildigi
alt gruplardan bahsedilmemistir. Genel olarak, isletmelerin hedef pazar belirleme
konusunda bireysel olarak yaptiklar1 caligmalar, analizlerden ¢ok gozlemlere

dayanmaktadir. Yoneticilerden biri, hedef pazarini sdyle tanimlamaktadir:
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Hedef kitlemiz soyle diyebiliriz. Tiirkiye’'nin biiyiik sehirlerinde
yasayanlar ve Bati Avrupa genellikle, simdi Hindistan’ dan
geliyor. Sahsen Hint pazarina ulasabilir miyiz diye de
diistiniiyoruz... Dedigim gibi kiiltiirlii, varlikl, sehir hayatindan
bunalmig, 25 hatta 30-50 yas arast gibi bir hedef kitlemiz var.
Bunlar iist diizey yonetici olabilir, profesyonel ¢calisanlar olabilir,
doktor, avukat vesaire serbest meslek erbabi oluyor ve de ¢ok
enteresan evli degiller, ya da yart yariya belki de. Evli insanla
evli olmayan artik birlikte seyahat ediyor. X otele 12 yas alti
cocuk kabul etmiyoruz otelin yapisi itibariyle. Dolayisiyla
cocuksuz, orta yash c¢iftler, ¢ocuklari biiyiimiis, ayri tatil
yvapwyorlar, o tiir bir hedef kitlemiz var. Bir de ¢ok ilging ama
ciddi bir pazar da kiiltiir turizmi... Ciinkii o grup [kiigiik yerleri]
daha ¢ok tercih ediyor.

Miilakat 1

Bazi yoneticiler ise hedef pazar belirlemediklerini, tiim pazara hitap

ettiklerini soyle dile getirmektedir:

Hedef kitle acik. Genis perspektif- Yashilar, gengler gibi yok.
Herkese acigiz. Yasamaktan keyif alan ve alt yapisi olan insanlar
olsun isteriz agirlikl.

Miilakat 9

Alagati’da rahat ve huzurlu yasamdan keyif alan herkes...
Miilakat 10

Y oneticilerden biri, tatil i¢in Alagati’y1 tercih eden miisteri profilinde yasanan

degisiklikten s6z etmektedir:

Buray1 3 yildir isletiyorum... Her sene kitle degisiyor ashinda. Ilk
geldigimiz sene ¢ok iyi bir kitlemiz vardi. Ondan sonraki sene bu
biraz degisti, orta kesime dogru gidiyor... Pazarlik yapimazdi,
simdi pazarlik yapilmaya bagladi bu sene... Insallah tabii ki bizim
temennimiz bunun ortadan kalkmasi ama, boyle bir gsey
gortiniiyor ortada.

Miilakat 6

Yapilan miilakatlar, Alagati’nin list gelir grubuna hitap eden bir destinasyon

oldugunu gostermektedir. Sezonu uzatmak adina hem yerli, hem de yabanci
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miisterilere hizmet vermek arzusunda olan igletmeler, ayn1 zamanda miisteri sadakati

yaratarak belli bir miisteri taban1 olusturmak amaciyla ugras vermektedirler.

3.2. MULAKATLARA KATILAN YONETICIiLERIN BAKIS ACISIYLA
MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ ANLAMI

IIk boliimde, arastirmacilarin hem fikir oldugu tek bir MIY taniminin
olmamasi sorununa deginilmisti. Payne ve Frow (2005)’a gore miisteri iligkileri
yonetiminin nasil tanimlandigi, isletmenin onu nasil kabul ettigini ve ne sekilde
uyguladigini etkiledigi i¢in, dogru sekilde tanimlanmasi biiyiik 6énem tagimaktadir.
Alagati’da gergeklestirilen miilakatlarda, otel sahiplerinden ve yoneticilerinden
MIY’in kendileri icin ne anlama geldigini aciklamalar1 istendiginde, tiim
katilimcilardan yanit alinabilmistir. Sekil 12°de yoneticilerin verdikleri bu yanitlar
ortaya konulmustur. Cevaplarda, farkli algilamalara rastlannmsg, MIY’in her ydnetici

icin ayn1 anlami tagimadig1 sonucuna ulagilmstir.

Miilakatlardan birinde yonetici, kendi tanimin1 yapmadan Once, miisteri
iligkileri yOnetiminin literatiirde ortak kabul goren bir tanimi olup olmadigim
sormustur. Asagidaki alinti, goriisme yapilan bazi yoneticilerin MIY’i tanimlama

konusunda yasadig1 tedirginlige 6rnek olarak gosterilebilir:

Miisteri iliskileri yonetimi derken neyi kastediyorsun. Bunun biz
egitimini almadigimiz icin, bir tanimi varsa ayrica bir agiklarsan
ona gore soylerim. Yoksa, biz burada kendimize gore miisteri
iliskileri yonetimine ¢ok onem veriyoruz. Mutlaka esim, ben ve
yvazin oglum birimizden biri burada olup, onlara [miisterilere]
geldikleri yerin sicakligini, elemanlarimiz da dahil ... vermeye
calistyoruz. Bunun oneminin hep altimi ¢iziyoruz. Ama sizin
egitiminiz swrasinda bunun bir tamimli formati varsa, o nedir
bilmiyorum...

Miilakat 3

Yéneticiler icin MIY, ¢ok farkli anlamlar tasimakla birlikte, miisteri
memnuniyeti ilizerinde odaklanan yanitlarin digerlerine kiyasla daha fazla olusu
dikkat cekicidir. Baz1 yoneticiler, MIY’in &nemi iizerinde duran agiklamalar da

yapmistir. Bu agiklamalarin bir 6rnegi soyledir:
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Miisteri iliskileri yonetimi en onemli unsurdur diye diistintiyorum.
Ozellikle bizim gibi kiiciik otellerde. Ciinkii, insanlar geldikleri
yvani kaldiklart yeri, otel gibi degil, bir evde misafir ediliyormus
gibi gormek istiyorlar. Dolayisivla onlara boyle... , hep evin
misafiri hissini vermek gereken ozel, daha farkli bir itina

gerekiyor.

Miilakat 3

Sekil 12: Yoneticilerin Bakis Agisindan MIY
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Konaklama isletmelerinin i¢inde bulunduklari rekabet¢i ortamda, miisterilerin

ihtiyaglarin1 anlamalar1 ve bu ihtiyaglar1 karsilayan ya da asan {iriin ve hizmetler

sunmalar1 gerekmektedir (Choi ve Chu, 2001). Alagati beldesinde yapilan

goriismelerde, otel yoneticilerinin salt para kazanma amaciyla degil de, miisterilerini

en iyi sekilde, evlerine gelen bir misafirmis¢cesine memnun etme amaciyla hareket

ettikleri ve miisteri iliskileri yonetimine, miisteri memnuniyetine giden yolda bir arag

gbzilyle baktiklar1 tespit edilmistir. MIY tanimlarinda miisteri memnuniyeti {izerinde

duran bazi cevaplar soyledir:
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Simdi sonucta bir igletme sahibi olarak, miisteri memnuniyeti
bizim ilk hedefimiz... Miisteri bizim yanmimiza geldigi zaman,
bizden ayrilirken bir memnuniyet varsa ve bir dahaki
se¢imlerinde bizi tercih ediyorlarsa, demek ki ~memnun
olmuslardir. Bu bizim hedefimiz zaten. Yoksa iyi veya kotii

yapmisiz degil. Asil olan bizim miisteri memnuniyeti hedefimiz.
Miilakat 6

Miisterinin ihtiyaglarini dogru sekilde karsilamak, onlart memnun
etmek, ihtivaglarint dogru sekilde anlayip memnun etmek.
Miilakat 4

Miilakatlarda miisteri memnuniyeti {izerinde duran MIY tanimlarindan biri
ise, digerlerinden oldukca farklidir. Bu farkin nedeni {i¢ ayr1 miisteri grubunun

memnuniyetine deginiyor olmasidir.

Bizim de ... x otel olarak hedefimiz hep miisteri memnuniyetinde
birinci olmak. Sadece miisteri memnuniyetinde degil, ayni
zamanda hem ¢alisanlar, hem de tedarik¢ilerimiz agisindan hep
bir numara olmak. En cok, en memnun miisteri bizim olmasi
lazim, en memnun c¢alisan bizim olmast lazim, en memnun
tedarikci x otele mal satan tedarik¢i olmast lazim. Yani onlart da
miisteri kabul ediyoruz. 3 tane miisteri grubumuz var gibi...
Ozellikle kiiciik otelde turizmde, ¢alisan memnun oldugu zaman

miisteri de memnun oluyor. Bence isin ozeti bu.
Miilakat 1

Kotler (2008: 16), ¢alisanlarini miisteri grubunun bir pargasi olarak goéren
otel sahibinin bu diisiincesine paralel bir goriisii soyle dile getirmektedir: “Kurum igi
pazarlamanin amaci, ¢alisanlara bir miisteri grubu gibi davranmaktir. Biiytlik
organizasyonlar en alt kademedeki iscilerinin bile kendilerini iyi hissetmesini
saglar”. Dolayisiyla bir numarali miiladkatta alinan bu cevap, i¢ ve dis miisteri
kavramlarint akla getirmekle birlikte, miisteri memnuniyetine giden yolda,
calisanlarin memnuniyetinin saglanmasimin o6nemli bir kosul olduguna dikkat

¢ekmektedir.

Miilakatlara katilan tiim otel yoneticileri, miisteri iligkileri yonetimi hakkinda

fikir sahibidir. Gelen cevaplar, literatiirdeki gesitli MIY tamimlarinda rastladigimiz
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strateji, silireg, yetenek, teknoloji, felsefe gibi kavramlar icermemekle birlikte,

MIY’i, cogunlukla miisteri memnuniyeti ile iliskilendirmektedir.

3.3. MULAKATLARA KATILAN YONETICIiLERIN BAKIS ACISIYLA
MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMININ AMACLARI

Yoneticilere miisteri iliskileri yonetimi uygulamaktaki amaclarinin neler
oldugu soruldugunda gelen cevaplar, MIY tanimlarinda oldugu gibi, ¢ogunlukla
miisteri memnuniyeti {lizerinde odaklanmaktadir. Yoneticilerin misteri iliskileri

yonetimi amaglar1 Sekil 13’te ortaya konulmustur.

Sekil 13: Miilakat Yapilan Isletmelerin MIY Amaglari

Alacatinm en gok tercth
edilen oteli olmak

(1)

Miisterilerle iyi iletigim

lﬂmnak

Misterilen evlerinde Hedef miisterileri
hlSSETtlmlEk MIY Amaclar behrlemek

[ Eksikliklen tesplt etmek

Miisten sad a.katl varatmak
k3)

Miisteri memnuniveti

®)

Miisteri memnuniyeti, miisteri iligkileri yOnetiminin amaci olarak sikca
vurgulanmakla birlikte, gerceklestirilmek istenen tek amag¢ degildir. Baz

yoneticilerin konu hakkindaki goriisleri soyledir:
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Dogrular: bulmak, yanliglarimizi tespit etmek, -eksikliklerinizi
tespit etmek oncelikle, ve karsi tarafi memnun etmek. Bunun

karsithigint da tabii ticari olarak almatk.
Miilakat 8

Burada insanlari daha relax [rahat] ortamlarda yasatmak, onlar
daha mutlu bir hale getirmek, bunlar gorevimiz, onun i¢in de tabii

ki cok onemli.
Miilakat 7

Literatirde miisteri memnuniyeti, MIY’in faydalarindan birisi olarak
goriilmekte ve miisteri sadakatine giden yolda tasidigi 6neme sikca deginilmektedir.
Dolayisiyla miilakata katilan yoneticilerin, miisteri memnuniyeti elde etmek igin
miisteri iliskileri yonetimini bir arag olarak goriiyor olmalari, hem MIY tanimlarinda
hem de MIY uygulamaktaki amaglarinda, bu kavramin sikca tekrarlanmasinin temel

nedeni olarak diisiiniilmektedir.

3.4. MULAKATLARA KATILAN iSLETMELERDE MUSTERI iLiSKiLERi
YONETIMININ UYGULANMASI

Yapilan miilakatlarda, yoneticilere miisteri iligkileri yonetimi uygulayip
uygulamadiklart soruldugunda, Sekil 14°te belirtildigi tizere, 13 ydnetici
isletmelerinde MIY uygulandigimi, 1 yonetici uygulanmadigimi, 1 yonetici ise tam

anlamiyla uygulanamadigini belirtmistir.

Sekil 14: Miilakat Yapilan isletmelerde MIY Uygulama Durumu

MIY Uygulama
Tam anlamiyla Uvgulamiyoruz Uyguluyoruz
uygulayamiyoruz (1) (13)

(1)
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MIY’in tam olarak uygulanmadigim dile getiren yonetici, ¢alisanlarin bu
konuda yetersiz kaldigina, hi¢ uygulanmadigini belirten yonetici ise kapasite

konusuna deginmistir:

Tam anlamiyla degil. Miisteri sayist  kisitli.  Feedback
[geribildirim] alinacak kalifiye eleman yok. Bu nedenle kendimiz
feedback almaya ¢alistyoruz.

Miilakat 13

Tabii, biz muiisteri iliskileri yonetiminin ne oldugunu bile
ctkartamadik. Yani bunun ne oldugunu bile bilmiyoruz.
Dolayisiyla béyle bir yonetimi uyguladigimiz da soylenemez, yok
oyle bir sey. Koskoca bir senede yaklasik bir 40-45 giin is yapan
bir tesis burasi. Ne bunu planlayabilirsiniz, ne bunu
yonetebilirsiniz.

Miilakat 14

Alagat1 beldesinde gergeklestirilen miilakatlar sonucunda, yoneticilerin
cogunlugunun isletmelerinde MIY uyguladiklarim diisiindiikleri ve miisteri
memnuniyeti temelli bir yonetim anlayigina sahip olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Bunun
yaninda hem miisteri iliskileri yonetiminin kendileri i¢in ifade ettikleri, hem de MiY
amaglart konusundaki agiklamalari, literatiirde ortaya konulan pek cok goriisle
paralellik gostermektedir. Dolayisiyla yoneticilerin misteri iliskileri yonetimi

konusunda bilgi sahibi olduklarini séylemek yanlis olmayacaktir.

3.5. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI VE ISLETME KULTURU

Odabas1  (2009a: 178)’na gore, “Miisteri odaklilik, kurulusun ve
calisanlarinin,  miisterinin ~ olumlu  bir deneyim yasama  beklentisini
gerceklestirebilmesi i¢in bir biitlin olarak dilizenlenmeleridir”. Miisteri merkezli
isletmelerde kararlar miisteri ile baslar. Ortak normlardan biri, ¢alisanlarin miisteri
destekleyicisi olmalaridir. Diger bir norm ise, c¢alisanlarin miisterilerin isteklerini
yerine getirebilmek igin karsilikli bilgi paylasmaya goniilliilikleridir (Shah ve
digerleri, 2006). Sekil 15’te, yoneticilerin isletme kiiltiirii konusundaki diisiinceleri
ortaya konulmaktadir. Cevaplar, miisteri odaklilik, vizyon, misyon ve degerler, ekip

ruhu ve yetkilendirme konular1 etrafinda toplanmistir.
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Sekil 15: Isletme Kiiltiirii ve MIY
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Miisteri merkezli isletmelerde miisteri sadakati uzun donemli karlilik ig¢in
temeldir (Shah ve digerleri, 2006). Yoneticilerden biri, bu durumu soyle dile

getirmektedir:

Gelenleri mutlu edeceksiniz, gelenler gelmeye ve artarak gelmeye
devam edecek, ondan sonra da burasi yasayacak. Miisteri odakli
bir yonetim yapmadan [zor] ... Hizmeti en iyi sekilde [sunmamiz]
ldzim, bizim tip otellerde hep kisisel deger verdigimizi gosterir
yvaklasimla ¢alismamiz ldzim...

Miilakat 3
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Yapilan miilakatlarda, miisteri odaklilik kavrami bazi yoneticiler tarafindan
miisterilerin her dedigini yapma, isletmenin prensiplerinden taviz verme gibi
algilandig1 icin isletme kiiltiirii miisteri odakli midir sorusuna, miisteri odakli degiliz,
yart miisteri odakliyiz gibi cevaplar alinmistir. Ancak ayni yoneticilerin diger
sorulara verdikleri yanitlar, miisteri odakli bir isletme kiiltiiniin varliginin isaretlerini
tasimaktadir. Dolayisiyla “miisteri odakli kiiltiir” kavraminin teknik yan1 yoneticileri
yaniltmigtir. Miisteri odaklilik kavraminin tam olarak anlasilmadigini gosteren

yanitlardan bazilar1 sdyledir:

Simdi soyle bir sey. Bir noktaya kadar dogru diyorsunuz. Miisteri
odakl gibi geliyor. Ama bir noktada bazen duruyorsunuz. Hayrr,
bu kuralin disina ¢ikamam, eger prensipleriniz varsa bir segicilik
gibi oluyor.

Miilakat 6

Miisteri odakli denilebilir. Ama bizim kendi prensiplerimiz de var.
... Bu boyle olsun, ... hizmet kalitemizi su seviyede tutalim, bizim
standardimiz bu olsun diye. Ama miisteri odakli da oluyor.
Mesela balayr c¢ifti geliyor, o zaman ona bir ayricalik
tanyorsunuz. Odasiyla ilgili bir ¢alisma yapiyorsunuz. Aksam bir
meyve sepeti servisi veya bir icki servisi yapiyorsunuz. Miisteri
odakli diyebiliriz.

Miilakat 8

Sadece miisteri odakli degil. Bir yerde bizim de hobimiz.
Miilakat 12

Yoneticilerden biri ise isletme Kkiiltiirliniin miisteri odakli degil de, sanat

agirliklt olduguna deginmektedir.

Bizim kiiltiiriimiiz sanat agwliklidir. Bazi miisterilerimiz bunun
farkinda olarak bize geliyor, ikinci sefer, iictincii sefer. Ama ilk
defa gelenler bunun farkinda degil. Burada farkinda oluyorlar.
Biz miisterimizi sanat ortaminin igerisine altyoruz. Miisteri igin
tabii ozel hizmetlerimiz oluyor ama genel bir tavrimiz yok. Sanat
icin genel bir tavrimiz var, ... o miisteriyi biz aliyoruz. Her
miisteriyi degil.

Miilakat 14
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Miisteri odakli isletme kiiltiiriine sahip olduklarim1 dile getiren

yoneticilerin bazilarin goriisleri ise soyledir:

Herhalde bu isin en énemli kismi. Istediginiz kadar giizel bir otel
olsun, ... konumu, mobilyalari. Sonugta miisteri ile gereken o
irtibati saglayamazsaniz hi¢bir anlami yok.

Miilakat 5

Tabi miisteri odakli. Hem sektor itibariyle, hem de ozellikle x otel
olarak miisteri odaklyiz.
Miilakat 1

Miisteri odakli kiiltiir kavramin bazi yoneticiler tarafindan yanlis anlasilmast,
miisterinin her dedigini gergeklestirme ve prensiplerden taviz verme gibi
yorumlanmasi sonucunda ilk alinan cevaplar, miisteri odakl kiiltiiriin var olmadig1
seklinde olmakla birlikte, miilakatlar bir biitiin olarak degerlendirildiginde, bazi
eksiklikler disinda, miisteri odakli bir anlayisin tiim isletmelerde oldugu sonucuna
ulagilmistir. Cok sayida rakip isletmenin bulundugu yerlerde ve kiigiik dl¢ekli hizmet
isletmelerinde, miisteri odakli bir anlayis1 benimsemeyenlerin, sahip olduklar1 pazar

payint korumalar1 da miimkiin gériilmemektedir.

3.5.1. Vizyon, Misyon ve Degerler

Miisteriler agisindan, calisanlarin davranis ve tutumlarinin kendi ilkelerini mi,
yoksa igletmenin ilkelerini mi yansittigin1 anlamak hi¢ kolay degildir (Odabast,
2009a). Bu nedenle ¢alisanlar, isletme kiiltiiriinii yansitan Onemli bir 6ge olarak
goriilmeli, miisteri merkezli anlayis1 benimsemeleri, davranis ve tutumlarinda bu
anlayis1 yansitmalar1 saglanmalidir. Bu noktada isletmelerin miisteri merkezli kiiltiirii
destekleyen vizyon, misyon ve degerler olusturmalar1 ve calisanlariyla paylasmalar

biiylik 6nem tagimaktadir.

Miilakat sorular1 hazirlanirken, vizyon, misyon ve degerler isletme kiiltiiriinii
yansittyor mu sorusundan, yonlendirici olabilir diisiincesiyle 6zellikle kagiilmus,
vizyon, misyon climlelerinden, degerlerin neler oldugundan yola ¢ikarak bir sonuca

varilmak istenmistir. Ancak miilakatlarda, isletmelerin vizyon, misyon ve degerlerini
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yazili hale getirmedigi ortaya g¢ikmistir. Yoneticilerin ¢ogunun bu soruya yanit
vermeden Once bir siire dlslinmesi ise akla, vizyon ve misyonun Onceden
belirlenmemis olabilecegini getirmistir. Bunlara ek olarak, verilen yanitlarin ¢cogunun
net olmamasi boyle bir degerlendirme yapilmasina izin vermemistir. Bu durumu

kanitlar nitelikteki bazi cevaplar soyledir:

Diisiinmeye firsatimiz olmadi. Misyonumuz miisteri memnuniyeti,
otelcilerin belli.
Miilakat 13

Tam belirledigimiz bir sey yok ama, ilk olarak miisteri
memnuniyeti. Elimizden gelenin fazlasini yapmaya ¢alistyoruz her
zaman.

Miilakat 4

Simdi vizyon olarak, benim gahsi vizyonumla x otelin ayni gey
oldu. Nasil diyeyim. Cevreye saygili, paylasarak iiretmek diyeyim.
Yani c¢evreyle uyumlu, c¢evreyle uyumun iginde iste bahgeye
diktigimiz sakiz agacindan, oteldeki kopege kadar, ne bileyim
x’ten almayiz da atiyorum bakkaldan aliriz, ¢iinkii o bakkal da
kazansin veyahut Izmir'den elektrik¢i getirmeyiz Alacati’li
mutlaka olsun ki cevremiz kazansin. Cevre derken sadece o dogal
cevre degil. Sosyal bir sorumluluk kesinlikle iistlenmis
durumdayiz aym zamanda, hani c¢evreyle uyumlu dedigim o.
Paylasarak hem miisterilerle, hem ¢alisanlarla paylasmak benim
icin ¢ok onemli ve tiretmek, yani o onemli bizim igin. Vizyonumuz
bu.

Miilakat 1

Yoneticilerden biri ise, vizyon, misyon ve degerlere sahip olmanin dénemini

sOyle dile getirmektedir:

Ama olmazsa olmaz bir sey. Isletmenin ruhu o, yani onu
koymazsaniz, ortaya karisik ¢ikar o zaman. Hani annelerimiz
vapar ya Ankara c¢orbasi. Evde kalan biitiin yemekleri koyup
yvaparlar. Bizim de tabi bir ¢izgimiz var, prensiplerimiz var.
Miilakat 9

Daha ¢ok belli degerler lizerinde odaklanan isletmelerin, bu degerleri

calisanlarina konusarak ve toplantilar yaparak ilettikleri belirlenmistir. Isletmelerin
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kiiciik Olcekli olusu, ortak degerlerin calisanlara iletilmesini kolaylastirmaktadir.

Konu hakkinda verilen bazi cevaplar soyledir:

Zaten ilk ise bagsladiklarinda da soéyleniyor. Onun disinda

calistiklari zaman da bunu gériiyorlar. Her zaman hissettiriliyor.
Miilakat 4

Degerler calisanlara konusarak, toplanti vb. ile iletilir.
Miilakat 9

Sonug¢ olarak miilakat yapilan isletme yoneticileri, vizyon, misyon ve
degerlerini yazili hale getirmemekle birlikte, bu degerleri ¢alisanlarina ¢ogunlukla
konusarak, toplantilar yaparak iletmektedir. Yoneticiler bu anlamda, isletme 6lgegine

bagli olarak sahip olduklar1 avantaji kullanmaktadirlar.

3.5.2. Cahsanlan Yetkilendirme

Miisterilerle temasi olan ¢alisanlarini yetkilendiren otel yoneticileri, karar
verme sinirlarini agik bir sekilde ¢izmelidir (Kim, Kim ve Kim, 2009). Alacati’da
gergeklestirilen miilakatlarda, bazi isletmelerin personeline farkli olgiilerde yetki
verdigi, bazilarinin ise hi¢ vermedigi bilgisine ulasilmistir. Verilen yetkinin sinir1
giiven, miisterilerle iliskiler, zaman, gerekli miidahalenin biiylikliigli ve maddi
faktorler gibi farklh kistaslara gore belirlenmektedir. Bu durum miilakatlarda soyle

dile getirilmektedir:

Yetki, nasil soyleyeyim sorun ¢ézmede, ... miisteri bir sey
istediginde veya bir sey yapilmasini istediginde tabii ki hemen
¢ozecek o anda ama bazi problemler oldugunda, ne bileyim
[miisteri] alkollii geldi, kapisini kirdi meseld. O an personelin
hi¢biri miidahale edemez. Yani bu biraz daha farkli bir olay.
Clinkii [miisteri] alkollii ne yaptigint bilmiyor hem de. Olabilir
cok fazla alkol almis olabilir, sorunlart olabilir, gecesi iyi
gecmemis olabilir. Simdi tecriibeli bir insanla, orada ¢alisan 1
yillik, 2 yillik personel hi¢bir zaman ayni diisiinemez. O yiizden

miidahale etmelerini ¢ok istemem ben.
Miilakat 6
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Meseld biz bir yere gidiyoruz. Burada kim var. Kata bakan
bayamimiz var. Miisteri geldi, tabii ki alabiliyor, ya da telefon
geldi bakabiliyor... Simirt soyle: zorunluluk hallerinde, gegici
donemlerde, kisa siireli. ... Resepsiyonda miisterinin kartvizitini,
telefonunu alvyor... Dénecegimizi soyliiyor... Su telefonu arayin,
va da ben sizi kaydediyorum, yarim saat i¢inde aratacagim. O
sekilde.

Miilakat 12

Harcamalar konusunda petticash dedigimiz kiigiik kasa [var],
oradan 200-300 liralar kadar harcama yetkisi var. Onun disinda
ben yoksam hemen hemen her tiirlii yetki buradaki arkadaslarin...
Biliriz ¢iinkii prensiplerimiz ¢ok net oldugu igin, bana sormadan
da burada her seyi rahat yaparlar.

Miilakat 1

Miilakatlara katilan yoneticilerin ¢ogunlugu, zorunluluk halleri, giiven,
konunun ciddiyeti gibi ¢esitli unsurlar1 géz oniinde bulundurarak, belli sinirlar
cercevesinde, gerekli durumlarda miisteri iliskileri yonetimi konusunda ¢alisanlarina
yetki devretmektedir. Yetki devri sayesinde, miisteri iliskileri yoOnetiminde

yasanabilecek bir ¢ok aksakli giderilmektedir.

3.5.3. Ekip Ruhu

Miilakat yapilan igletmelerde biiyiik 6lgekli isletmelerdeki yapiya benzer bir
departmanlasmanin varligindan bahsetmek miimkiin degildir. Calisanlar bir
departmanin iiyesi olmaktan ziyade, otel sahibi/yoneticisi ve diger calisanlarin
olusturdugu bir ailenin iiyesi gibidir ve bu ailede capraz fonksiyonel bir yapidan
ziyade ekip calismasi1 daha belirgin bir sekilde kendini gostermektedir. Ekip

calismasinin 6nemi iizerinde duran bazi cevaplar soyledir:

Bunu yapmazsaniz zaten bu iste basarili olamazsiniz. Mutlaka bir
ekip calismast var. Herkesin her sabah geldiginde yapmasi
gereken bir gorev dagilimi var. Herkes kimin ne yaptigint bilir.
Gelmedigi zaman herhangi bir sebepten dolayi o gorevi de
paylasir. ... X hamim gelmedi, sunlarin yapimasi gerekiyordu.
Hemen onlarla ilgili bir ¢calisma da yapilir. Ya onun yerine baska
birisini adapte ederiz veya mevcut isinden énce onu yaptiririz ve
sonra kendi igine goéndeririz... Ekip ruhu olmazsa, bu isin
altindan kalkamazsiniz.

Miilakat 8
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Bakiyorsun meseld as¢imiz ¢ok giizel yemekler yapiyor, ¢ok giizel
bir sohbet ortami kuruyor. Dostluk gelistiriyorlar orada oturup.
O, [miisterilerin] de hosuna gidiyor, ki burada herkes bir yerde
... ufak bir aile gibi, 5 kisi.

Miilakat 12

Ben burada isverenim, aymi zamanda da miisteri iliskilerine,
halkla iliskilere ... [bakiyorum]. Ama zaman geliyor, burada
herkes aymi sekilde calisiyor... Mutfaga da girebiliyorum, oda
diizeltmeye de girerim... Birbirimize hep yardimciyiz. Ciinkii
zaten 4 kigi, 5 kisi oluyoruz. Dedigim gibi benim de ¢ocuklarim
olsun, geng¢ insanlar c¢alistyor. Onlart abla, kardes, ¢ocuk o
sekilde gordiigiim icin bir sorunumuz hi¢ olmadi. 8 yildir hi¢ 6yle
bir sorun yasamadim.

Miilakat 7

Miilakat yapilan aile isletmelerden birinin sahibi, aile igindeki is boliimiinii

asagidaki sekilde dile getirmektedir:

[Is] béliimii yapiliyor. Ona gére herkes kendi béliimiinii biliyor.
Hamim ... mutfaga girer, kizimiz var resepsiyonda durur. Ben de
iste burada bahgedir, havuzdur [ilgilenirim], sabah aligverislerini
yvaparim. Tabii herkesin boliimii ayri ama, yine hepimiz bir ige
kosariz.

Miilakat 11

Miisterilerini en iyi sekilde memnun edebilmek i¢in biiyiikk ugras veren
isletmeler bu amacla ekip calismast gerceklestirmekte, hatta miisterilerine bir aile

olarak hizmet vermektedir.

3.6. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE PERSONEL

Isletmelerde personel, hem hizmet hem de iliski kalitesinde, sahip olduklart
ozellikler, donanim ve davraniglariyla stratejik bir rol oynamaktadir. Literatiirdeki
bazi arastirmalar, miisteriler ile temasta bulunan personelin davraniglarinin,
tepkilerinin, miisterilerin kalite algisim1  olumlu ya da olumsuz sekilde
etkileyebilecegini ortaya koymaktadir (Tsang ve Ap, 2007). Dolayistyla ¢alisanlarin
miisterilere karsi tavirlari isletmenin basarisinda etkin bir rol oynamaktadir (Mittal ve

Lassar, 1996).
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Alagati’da yapilan miilakatlarda otel yoneticilerine, basta miisteri iligkilerinde
calisanlarin nitelik ve deneyimlerinin nasil bir rol oynadigi, isletmeye alinacak
personelde ne tiir ozellikler arandigi, personelin isten ayrilma orani, performans
degerlendirme ve egitim faaliyetlerinin yapilip yapilmadig: olmak {izere, personel ve
miisteri iligkileri yonetimi iligkisi konusunda ¢esitli sorular sorulmustur. Elde edilen

cevaplardan yola ¢ikilarak olusturulan kodlara, Sekil 16’da yer verilmistir.

Sekil 16: Personel ve MIY
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Miilakatlarda tiim otel yoneticileri acisindan, MiY’de, personelin sahip
oldugu deneyim ve ozelliklerin ¢ok biiyiik 6nem tasidigi, bir ¢ok otelde profesyonel
anlamda olmayan performans degerlendirme faaliyetlerinin yapildigi, personelini dil
kursuna gonderen, fuarlara gotiiren, kendi bildiklerini aktarmaya calisan yoneticilerin
oldugu sonucuna ulasilmistir. Miilakata katilan isletmelerin hemen hemen hepsinin
yakindig1 ve care aradigi konu ise, beldedeki turizm faaliyetinin sezonluk olmasi ve

buna bagl olarak kalifiye ve kalic1 personel bulmada yasanan giicliiklerdir.

3.6.1. Isgiicii Devri

Isletmenin beldedeki turizm faaliyetlerinin sezonluk yanindan ne derece
etkilendigi, personel konusunda verilen yanitlarin kimi zaman birbirinden oldukca
farkli olmasina neden olmustur. Ornegin baz1 yoneticiler, galisanlariyla bir aile gibi
olduklarindan ve isgiicii devir hizinin ne denli diisiik oldugundan bahsederken, bazi
yoneticiler, ayni ¢alisanlarla bir sonraki sezon tekrar ¢aligmanin ve buna bagli olarak
da yeni, kalifiye eleman bulmanin zorlugundan bahsetmektedir. Konu hakkindaki

bazi degerlendirmeler sdyledir:

Simdi Alagati’min bir handikabt bu konuda yetismis eleman
bulmakta ¢ok zorlaniyorsunuz, diger arkadaslar da aymi seyi
soylemistir muhtemelen. Dolayisiyla ¢ok fazla eleman degistirmek
cok akil isi degil. Eger iyi bir eleman bulduysaniz artik o insanla
devam etmek zorundasiniz... Iste bir alternatifleri yok.... Bu da ...
sezonun ¢ok kisa olmasindan kaynaklaniyor. Dolayisiyla,

Alagati’'min disindan eleman tedarikinde bulunamiyorsunuz. Kaldi
ki bir de yatacak yeriniz yok, c¢iinkii buradaki otellerin ¢ogu
kiigtik, 3-5 odadan, 10 odadan mevcut. Hep sit alant oldugu igin
kiiciik arsalar. Iscilerin ... kalabilmesi icin gereken bir yer
yapilamiyor... Burada da sizin kriterlerinize uyan, igini bilen

eleman bulmakta ciddi problem yasiyoruz.
Miilakat 8

Turizmin sezonluk yami birakmak istemeye neden oluyor. Bu
meslege daha fazla tesvik saglanmali. Egitim ve kurslar
yvapilmali. Alagati 5-10 yil sonra Bodrum olacak. Kalite diisecek.
Sezonluk olusu zor. Egitim almamus insanlar ayrilmak istiyor.
Miilakat 2
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Calisanlarin ayni is yerinde uzun siireler ¢alismasi, yani personelin kaliciligi,
kisilerin ve kurumun biitiinliigli bakimindan yararlidir (Findikg¢1, 2006). Bir isletmede
siirekli olarak meydana gelen isgoren degisimi, calisanlari, diger isletmeleri ve
miisterileri olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Tiitiincii ve Demir, 2002). Isgiicii
devrinin miisteri memnuniyeti ile iliskisi bir isletme yOneticisi tarafindan soyle dile

getirilmektedir:

Ornegin ben seyi diisiiniiyorum, burada repeat [tekrar] miisteri
yani tekrar tekrar gelen miisterilerimiz ... 6zellikle, ayni personeli
gordiikleri zaman ¢ok etkileniyorlar. Personelin kaliciligi bir kere
miisterinin  goziinde  ¢ok  omemli  bir  faktér, otelin
degerlendirilmesinde.

Miilakat 1

Beldede turizm faaliyetinin sezonluk olmaktan ¢ikip, yil boyunca devam
etmesi saglandiginda, Alagati’da c¢alisan personel i¢in kalacak yer imkan
sunuldugunda ya da Alacati’daki isgiicline turizm sektoriinde gerekli olan nitelikler
kazandiracak caligmalar yapildiginda, personel devir hizinda azalma yasanacag,
kalifiye eleman bulma sorununun ortadan kalkacagi, dolayisiyla miisteri

memnuniyetinde ve sadakatinde de artis yasanacagi diistiniilmektedir.

3.6.2. Ise Alinacak Personelde Aranan Nitelikler

Wuest, Tas ve Emenheiser (1996), olgun seyahatcilerin (55 yas ve tistii)
otel/motel miisteri hizmetleri algilar1 {izerine yaptiklar1 ¢alismadan yola ¢ikarak, iyi
bir insan kaynaklar1 yonetiminin glivence, itimat, cevap vermeye istekli olma ve
empati gibi miisteri hizmetleri faktorlerini olumlu etkileyebilecegini belirtmektedir.
Omegin ise alinacak kisiler, kisilik testlerinden gegirildiginde gerekli hizmet
faktorlerine sahip olup olmadiklar belirlenebilecektir. Miilakatlarin yapildig: kiiciik
Olcekli konaklama isletmelerinde bu tarz insan kaynaklar1 yonetimi ¢alismalarina
rastlanmamaktadir. Yoneticiler daha ¢ok referanslar1 dikkate alma, gevreye sorup
sorusturma ya da tamidik, yakin c¢evreden kisileri ise alma gibi yollara

basvurmaktadir. Bir yonetici bu durumu soyle ifade etmektedir:
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Bizim tamdik eleman almamiz lazim. Meseld diizgiin referansl,
clinkii bugiin miisteri odasina girdigin zaman diisiinmemen lazim
bir sey kaybolur eder... Bu tip yerlerde ¢ok sakincali... Oyle bir
sey oldugu zaman, adin ¢iktigi zaman miisteri bulman ¢ok zor
olur.

Miilakat 11

Yoneticilerin lizerinde dnemle durduklart diger bir konu ise, yabanci dil bilen
personel ihtiyact ve bu ihtiyacin karsilanmasinin yarattigi maliyettir. Miisteri
iligkileri yonetiminde, miisteri ve c¢alisanlar arasinda kurulan diyalogun 6neminden
sikca bahsedilmektedir. Bu diyaloglar, miisteriler hakkinda daha fazla bilgi edinmeye
yardimci oldugu gibi, miisteriler ve isletme arasinda bir bag da olusturabilmektedir.
Dolayisiyla yabanci miisterilerle iletisim ve diyaloglar kurabilmek, yabanci dil
ithtiyacin1 dogurmaktadir. Otel sahiplerinin de yabanci dil bilmemeleri durumunda,

bu ihtiya¢ daha da ¢ok hissedilmektedir.

Biz diyoruz ki aman ne giizel %50’ si yabanct oldu
miisterimizin, o oteli aymi zamanda zorlayan bir durum. Ctinkii
yabanci dil bilen personel ¢alistirmak zorundayiz. En az iki
kisinin, sabah ve 6gleden sonra, aksam duran kisilerin yabanct
dil bilmesi lazim. O da Alagati kosullarinda ¢ok kolay bir sey
degil. O da ilave bir cost [maliyet] sonucgta. Yabanci dil bilen
personele daha fazla maas vermek zorundayim. Ama ona da helal
olsun diyoruz. O ¢ok onemli... Dolayisiyla egitim, yabanci dil
disinda illa tiniversiteli olsun, lise bitirmis olsun, turizm okumus
olsun, onlar bizim igin hi¢ 6nemli degil.

Miilakat 5

Kendimizin de yabanci dili olmadigi i¢in ¢ok zorluk ¢ekiyoruz...
Elemanlarin ... en azindan biraz yabanci dil bilmesi lazim... O
yonden biraz zor duruma diistiyoruz. Bazi arkadaslardan yardim
alryoruz, kendimiz ¢at pat bazi bir seyler yapiyoruz, o yonden
zorlantyoruz mesela.

Miilakat 11

Odabas1 (2009a), kaliteli ve yetkin c¢alisanlarin iyi bir miisteri hizmeti i¢in
sart olduguna deginmektedir. Hizmet kalitesinin belirleyicileri, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan, ulasilabilir olma, iletisim, yetenek, nezaket,
giivenilirlik, itimat, cevap vermeye istekli olma, giivenlik, somut faktorler, miisteriyi

anlama/tanima olarak 10 boyutta ortaya konulmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve
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Berry’nin 1988’de yaptiklar1 ¢alismada ise hizmet kalitesinin 10 belirleyicisi, 5
baslik altinda incelenmis (somut faktorler, giivenilirlik, cevap vermeye istekli olma,
giivence ve empati) ve SERVQUAL gelistirilmistir (Aktaran Cronin ve Taylor,
1992). Arastirmaya katilan otel yoneticilerinden birinin sozleri hizmet ve personel

arasindaki iliskiyi ¢ok acik bir sekilde betimlemektedir:

Cok onemli... Hep onlara soyledigimiz, tamam biz ortaya ¢ok
gilizel bir resim koyduk. Ama asil onemli olan hizmet. Biz
misafirlerimize genel degeri de veriyoruz ama hizmeti biz
vermiyoruz... Biz onlara deger verdigimizi hissettiriyoruz ve
ilgileniyoruz. Ama hizmeti elemanlar veriyor. Dolayisiyla hizmet
iyi olmadigr zaman resim ne kadar iyi olursa olsun bir [onemi]

yok...
Miilakat 3

Miilakatlarda calisanlarin profesyonelligi konusunda iki farkli goriis ortaya
cikmigtir. Bazi yoOneticiler misterilerin beklentilerini karsilamak i¢in profesyonel
isgliciine ihtiyag duyduklarini belirtirken, digerleri bdyle bir isgiicline ihtiyag
duymadiklarini, hatta miisterilerin de bodyle bir beklentide olmadiklarini

belirtmislerdir.

Oncelikle profesyonel olmasini isterim. Ucret konusunda da
hatta haklar: neyse, birse iki verip onlardan bir seyler 6grenmek
isterim. Herkes isini tam yaparsa, ben de daha iyi bir seyler

ogrenirim. Obiir tiirlii ben isi 6gretmek zorunda kalirim.
Miilakat 12

Alagati’da oyle nitelikli eleman yok. Miisterinin de tek aradigi
burada, ... bekledigi, ... yakin iligkiler. Tabii ki ¢ok tecriibesiz
elemani onlar da fark eder ama sonugta giileryiiz en ¢ok
beklenen. Ciinkii bu insanlarin  hepsi Istanbul’da, biiyiik
sehirlerde en iyi restoranlarda yemek yiyen insanlar. Hani onlar
servis  beklentisi icinde olsalar, burada hicbir elemani
begenmezler. Burada aradiklart daha béyle aile ortami, daha
yakin iligki, giileryiiz. O tiir seyleri bekliyorlar.

Miilakat 5
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Harris, Bojanic ve Cannon (2003)’1n otel ve restoran miisterileri iizerinde
yaptiklar1 ¢aligmada ise, lstiin hizmet nedenlerinin % 24,4’lini {riin temelli
ozelliklerin olusturdugu, % 75,6’sinin ise hizmetle aldkali 6zelliklerden olustugu
ortaya cikmistir. Calismaya gore, dostca davranig, hizli ve verimli calisma,
dikkatlilik, profesyonellik, miisterilere gosterilen icten ilgi, bilgi sahibi olma,

hizmetin iistiin olarak degerlendirilmesinin nedenlerindendir.

Dogru iirlinii, miisteri gereksinim duydugu zaman ona verebilmek miisterinin
yasadigr deneyimin degerinde Onemli rol oynamaktadir (Newell, 2004). Kimi
zamansa isletmeler, misterilerinin istek ve ihtiyaglarim1 onlardan 6nce
hissedebilmektedir ki bu, hizmet isletmelerinin sahip oldugu gercek bir yetenek,

biiyiik bir avantajdir.

Bir miisterimiz internette bir siteye yazmisti bizim igin:
“Miisterinin ihtiyacini miigteriden once hisseden personel var
otelde” demisti. Saniyorum o ¢ok onemli... Mesela bir yere
gidecek, nereye gidecegini hemen yiiziinden hissediyoruz...
Denize mi gidecek, yemege mi gidecek. Efes’e gidecekse alt
kapidan degil de iist kapidan git diyoruz. Sofériin varsa o seni
yukarida biraksin, sen onu asagida bekle, bu tiir seyleri biz
onlardan once yapuiyoruz. Miisterinin hayatint kolaylastiran, ...
miisterinin tatilini giizellestiren, hayatini kolaylastirmak buradaki
deneyimini ... benzersiz kilmak. Standart olmak degil galiba.
Burada onu yapryoruz... Bu miisteri, simdi nereye gider, bu
miisteri su restorandan hoslanir, bu o plajdan hoslanir. Artik onu

hissedebiliyoruz. Hizmet herhalde onun adh.
Miilakat 1

Miisteri iligkileri yonetiminde kisiye 6zel hizmet {izerinde sik¢a durulmakla
birlikte, ne olduguna dair hizmet saglayicilarin ortak bir goriisii bulunmamakta, kimi
zaman g0z temasi, dostca selamlasma ya da giiliimseme anlamina gelirken, kimi
zaman hizmeti kiginin tercih ve isteklerine uygun hale getirme, miisteriyle zaman
gecirme, kisa bir sohbet anlamlarina da gelebilmektedir (Surprenant ve Solomon,
1987). Calisanlarin miisterilerle aralarinda olusan yakinlik ve sohbetlerde ise belli bir
siir1 gegmemeleri biiyilk 6nem tagimaktadir. Bu durum miilakatlarda soyle ifade

edilmektedir:

82



[Personel] Miisteri ile diyaloglarinda nerede duracagini bilmeli.
Miilakat 2

Gelip de tatil yaparken ozel yasamlarina da fazla miidahale
seklinde hissetmemeleri lazim, onlart dozunda ayarlamak
gerektigini diistintiyorum.

Miilakat 3

Kiiciik olgekli konaklama igletmelerinde olusan aile ortami, bu isletmelerin
sicak ve samimi yani, miisterilerin, hizmet profesyonelligi konusunda belli bir
noktaya kadar miisamahakar davranmasinda etkili olmaktadir. Deneyim, diksiyon,
dis goriiniis, glivenilirlik, giileryliz, saygi, igten gelen hizmet anlayisi, temizlik,
yabanci dil bilme gibi baz1 6zellikler ise isletme yoneticilerinin personelde aradigi

temel Ozelliklerdendir.

3.6.3. Performans Degerlendirme ve Egitim

Calisanlarin  se¢iminin yaninda performanslarinin degerlendirilmesi de
miisteri memnuniyetini siirekli kilmak agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Miilakat
yapilan isletmelerdeki performans degerlendirme ¢alismalari daha ¢ok yoneticilerin

gozlemleri seklinde yapilmaktadir.

. Isletme kiiciik oldugu igin, tabii siz de isinizin basinda
duruyorsaniz eger, isinizin basinda durmuyorsaniz hi¢bir seyden
haberiniz olmaz, zaten o personelin, oradaki miidiiriin,
gorevlinin, kat goérevlisinin, hepsinin nasil bir performans
sergilediklerini  goriirsiiniiz.  Eger kotii  bir  performans
gosteriyorsa, isini savsakliyorsa, ... o [¢caliganin] bizim yanimizda
isi yoktur. Ben biraz o konuda kati kuralliyim. Ben onun hakkin
odiiyorsam, bir sekilde o insant mutlu ediyorsam, o insanin da
beni ve misafirlerimi mutlu etmesi gerekir.

Miilakat 6

En basta zaten c¢alismaya basladiklarinda kurallarimin neler
oldugunu onlara séyledim. Onlar da sicak insanlar. Ege
cocuklaryyiz. O yiizden hi¢bir problem olmuyor. Benim ozel bir
sey anlatmama gerek kalmiyor.

Miilakat 15
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Odabas1 (2009a), calisanlarin {istiin performansinin psikolojik ve finansal
odiillerle desteklenmesi gerektiginin altin1  ¢izmektedir. Miilakata katilan

yoneticilerin bazilar1 performansin bahsis, maas ve prime yansidigina deginmektedir.

... Sabah kahvaltisint hazirlayan hamim bizi ¢ok giildiirdii. O, o
hanim igin ilave puan veya diyor ki ... bize ne kadar yardimci
oldu, biitiin tatilimizin geri kalan kismini bize ayarladi, telefonlar
etti,oteller ayarladi. Burada yabanct miisteriye arkadagimiz biitiin
seyahat programini  yapmis. Bunlar tabii bana geliyor.
Duyuyorum, goriiyorum. Tiim bunlar benim ic¢in ¢ok onemli,
degerlendiriyorum... Kiiciik otelde kimin ne yaptigi ¢ok giizel
goziikiiyor. Onu degerlendiriyoruz ve dolayisiyla hem maas, hem
prim diyecegim, ona gore veriyoruz.

Miilakat 1

Tip icin personel bunu [performansini arttirmaj kendi de yapiyor.
Miilakat 13

Egitim calismalar1 Alagati’daki turizm faaliyetinin sezonluk yani nedeniyle
sekteye ugramaktadir. Isletmeler ¢alisanlar igin egitim programlari satin almaktan
cok kendi bilgilerini aktarma yolunu tercih etmektedir. Yoneticiler bu durumu soyle

dile getirmektedir:

Gegen sene soyle bir sey yaptik, ama o elemanimiz bizi bir ay
sonra birakti gitti. Ona iki ay kadar Ingilizce kursu aldwdik...

Ozel bir sey olsa, yararina inanacagimiz, ... yaptiririz.
Miilakat 3

Bir takim kriterlerimiz var. Talimatname hazirliyoruz. Onu
okutturuyoruz. Deneyimli kisileri tercih ediyoruz. Onlara fazla
egitim vermeye gerek olmuyor. Butik konseptinde caligmamigsa

miisteri ne bekler, servis, sarap vb. egitim veriliyor.
Miilakat 13

Miilakat yapilan isletme yoneticileri miisteri iliskileri yonetiminde personelin
nasil 6nemli bir rol oynadiginin farkinda olmakla birlikte, turizmin sezonluk yani,
personelin, kendisinin ve isletmenin yararina olacak sekilde egitim programlarina

tabi tutulmasina imkan vermemektedir. Calisanlarin performansi ise, isletmenin
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Olcegine bagl olarak yoneticiler tarafindan rahatca gozlemlenebilmekte ve buna

uygun olarak gerekli adimlar atilmaktadir.

3.6.4. Miisteri iliskileri Yonetiminden Sorumlu Personel

Yoneticilere isletmede miisteri iliskileri yonetiminden kimlerin sorumlu
oldugu soruldugunda otel sahibinin, yoneticilerin, tiim ¢alisanlarin sorumlu oldugu
seklinde farkli cevaplar almmistir. MiY’den tiim calisanlarin sorumlu oldugunu

diisiinen bazi yoneticiler bu goriislerini sdyle dile getirmektedir:

Hepimiz sorumluyuz diyecegim ben. Biz sahipler olarak
sorumluyuz, personel de sorumlu. Bu gelen arkadasimiz biz
vokken, bizi temsil eden kisi, bir mutfak gorevlimiz var, kat
gorevlimiz var, gececimiz var. Hepsi sorumlu ama, bizler de
onlarin iyi yapip yapmadigini, kendi standartlarimiza gére

denetlemekle sorumluyuz.
Miilakat 3

Miisteriyle karsilasan herkes sorumludur.
Miilakat 9

Misteri iligkileri yonetiminde, ¢alisanlarin nitelik ve deneyimlerinin
Oneminin bilincinde olmalarma ragmen, yoneticilerden bazilarinin ¢alisanlarini
MIY den sorumlu gérmiiyor olusu, onlar1 bu isin birer pargasi olarak kabul etmekle
birlikte sorumlulugun daha profesyonel kisiler tarafindan alinmasi gerektigine

inanmalarindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

... Ben kendimi su anda [sorumlu] goriiyorum. Saglhkli oldugum
siirece de yapmak isterim. Ama belirli bir [zamandan] sonra ...
faydam olmayacagini hissettigim anda zaten birakip daha farkl
kisilerle calisabilirim ...

Miilakat 7

Biz sorumluyuz [otel sahipleri].
Miilakat 13
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Yoéneticilerden birinin MIY’i iistlenecek kisinin bayan olmasi gerektigini

savunmasi ise ilgingtir:

Hepimiz ilgileniyoruz ama, anladigim kadari ile tabii ki bu ...
pek fazla erkek isi degil. Bir bayamin hareketi, konusmasi,
mimikleri, ifadesi, bir takim seyleri anlatmasi...

Miilakat 15

Odabast (2009a: 69)’na gore: “Genel miidiirden, kapicisina kadar herkes
ozellikle miisteri iligkilerine yonelik iletisimin i¢inde yer ve gorev alir”. Dolayisiyla
bu durumun farkinda olmayan bazi1 yoneticilerin, miisteri iligkileri yonetiminin tiim

calisanlarin sorumlulugunda oldugu konusunda bilinglendirilmeleri gerekmektedir.

3.7. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BiLGI YONETIMI

Arastirmanin birinci bdliimiinde bahsedildigi iizere bilgi yonetimi, miisteri
iliskileri yonetiminde ¢ok énemli bir rol oynamaktadir. Isletmede hangi amaglarla ne
tiir miisteri bilgileri toplandigi, bu bilgilerin nereye kaydedildigi, isletme i¢cinde ve
disinda kimlerle paylasildigi, ¢alisanlarin bilgi toplamaya tesvik edilip edilmedigi,
topladiklar1 bilgi karsihiginda odiillendirilip, Odiillendirilmedigi gibi konularda
olusturulan kodlar Sekil 17°de gosterilmektedir.

Beldedeki isletme yoneticilerine miisteriler hakkinda bilgi toplayip
toplamadiklar1 soruldugunda, bazi yoneticiler ilk anda miisteri bilgisiyle neyin
kastedildigini tam olarak anlayamamis, bu nedenle soru daha anlasilir bir dille
aciklanmistir. Bir yOnetici, nazik bir sekilde, sorunun fazla teknik olusunu séyle dile

getirmistir:

Burada soyle bir detay var, biraz teknik kagmis soru gibi.
Miilakat 9

[lk anda alman yanitlarin bazilarinin bilgi toplamiyoruz seklinde olmasina
ragmen, diger sorulara verilen cevaplardan miisteri bilgisi toplandiginin anlasilmast,

baz1 yoneticilerin ise miisteriler hakkinda bilgi toplamay1 onlarin 6zel hayatlarina
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miidahale olarak degerlendirmesi,

anlasilmadigimmin diger belirtileridir. Bu durumu ortaya koyan yanitlardan biri

sOyledir:

sorunun aciklanmadan Once tam olarak

... Onlar hakkinda ozel bir sey duymak haddim degil sonugta

konugumuz onlar. Ama bilirim mesela insan ne ister...

Sekil 17: Miilakat Yapilan Isletmelerde Bilgi Y6netimi

Miilakat 6

Jandarmaya Memumuniyeti Pazarlama Misteri kayit
zorunlu bilgileri olgmek ve stratejisi formu Sikayet ve
vermek arttmmak gelistirmek i) gneri defteri
t)] (14) @) (6)
F Y
Istek ve o
beblentilai S Bili topliima
dgrenmek o =g vontemi Sohbet
Bilgi toplama ) A
(14) il (13)
Tletisimi -
siirdiirmek [sletme Konaklama
® nereden bilgileni
dgrenildi €]
(2
Avni bilginin Kimlik
tekrarlatdmamasi bilgileri
G) . . ®
BILGI YONETIMI Toplanan bilgiler
T— b
(14) ®
(Galiganlar
[stek ve
beklentiler
(14)
Bilgi Bilgi
toplamaya karsiligmda
tesvik ddillendirme Alagats
J N ¢ degerlenldirmeleﬁ
Tk T T &
3) 3 03] (5)
Bilginin pavlagmi
Bilginin kavdi
Bilgisayar o _—
2 . o iger avlagimsyor
(10) { [5letme iginde J { ilemalate ®

/

Sadece otel
sahibi/

vinetici

M

Paylasilivor

@
v

Resepsivon y Genel olarak Miisterilerin
g} Odeme miisterilerin Alacatt
vapmayanlar || hangiiilkeden hakkmdaki
3) geldigi gorigleri
6] (n
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Miisteriler hakkinda bilgi toplama konusunda deginilen diger bir konu,
isletmenin kii¢iik 6l¢ekli olmasi ve konuklarin tekrar tekrar gelisine bagl olarak artik
toplanacak fazla da bilgi kalmamis olmasi, gerekli durumlarda ise kurulan samimi
iligkiler sayesinde bilgi edinmenin kolaylasmasidir. Bu durum ydneticiler tarafindan

sOyle dile getirilmektedir:

... Biz ¢cok onceleri agtigimiz igin gelen konuklarimiz genelde ayni
olabiliyor. Zaten taniyoruz, oturup sohbet ediyoruz, hatta gelirken
bana hediye getirenler oluyor ... veya x, ben geliyorum ne istersin
diyorlar.

Miilakat 6

. Tabii buralarda kiiciik oteller oldugumuz igin profesyonel
anlamda degil ama ... sahsi olarak, hepimizin miisteri ile ilgili,
giiniin sonunda bir fikrimiz oluyor... Ne icer, kahvaltida neden
hoslanir gibi, onlara dikkat ediyoruz ama baska biiyiik otellerdeki
gibi profesyonel bir kadro yok.

Miilakat 5

Kapasitemiz ¢ok az oldugu icin, biz genelde miisteri ile ilgili
resmi bilgileri aliyoruz. Dostluk iliskilerimizin gelismesi ile de
daha derin bilgiler altyoruz.

Miilakat 14

Diger iiriinlerden farkli olarak turistik iiriinlin soyut yani, kimi zaman
beklentilerin ylikselmesine neden olabildigi icin, ydneticiler iiriin ve hizmetler

hakkinda miisterilerine sagladiklar1 bilgilerin dogruluguna 6zen gostermektedirler.

Miimkiin oldugunca dogru bilgileri vermeye ¢alisiyoruz. Bizi
internetten bulduklari i¢in yanhs bir sey olursa buraya
geldiklerinde hayal kiriklig oluyor.

Miilakat 4

Bir tane kiiciik odamiz vardi... Telefonda, internet iizerinden
rezervasyon yapilirken hep agikliyorduk. Bu kiiciik odadir. ...
Ozellikleri budur diye. Ona ragmen memnun kalmayanlar

oluyordu.
Miilakat 1
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... O an [sorunun] cevabini veremeyebilirsin miisteriye, aklina
gelmez... Cevabini veremedigim sorulart ozellikle not alirim,
ogrenirim. Diger arkadaslara da mutlaka anlatirim ki bilmiyor

durumunda kalmayalim.
Miilakat 9

Miilakatlarin yapildigi konaklama isletmelerinde, bilgi yonetimi siirecleri
biiyiik isletmelerdeki profesyonel siireclerden olduk¢a farklidir. Isletmeler miisteri
istek ve tercihleri hakkindaki bilgilerin edinilmesi i¢in 6zel bir ¢aba gostermese bile,
otel sahiplerinin ve personelin miisteriler ile kurdugu samimi diyaloglar sayesinde,

isletme icin gerekli bilgiler elde edilmektedir.

3.7.1. Miisteri Bilgilerinin Toplanmasi ve Kullanilmasi

Ne tiir miisteri bilgileri, hangi miisteriler hakkinda toplanmali ve gelecekte
kullanilmak tiizere bu bilgiler nasil yonetilmeli sorularina verilecek cevaplar

isletmelerin bilgi yonetimi acisindan 6nem tasimaktadir (Park ve Kim, 2003).

Miilakat yapilan yoneticiler, jandarmaya bildirmekle yikiimli olduklari,
miisterilere ait kimlik bilgileri basta olmak {izere, isletmenin adinin hangi kaynaktan
Ogrenildigi, ozel istek ve tercihlerin neler oldugu, iletisim bilgileri, miisterilerin
memnuniyet derecesi gibi ¢ok c¢esitli miisteri bilgilerini farkli amaglarla

toplamaktadirlar. Bu durum yoneticiler tarafindan soyle dile getirilmektedir:

... Zaten butik otel oldugu i¢in, bir iletisim, goz temasi kurmamak
miimkiin  degil. Mutlaka en azindan sabah kahvaltisinda
[soruyoruz] nasilsiniz, iyi misiniz, nereden geliyorsunuz, biliyor
musunuz Alacati'mn ya da ILzmir’in  ézelliklerini. Bu gibi
konusmalarda bir ¢ok seyler ortaya ¢ikiyor, tabii ki onlarin da
fikirleri bellidir. Devamli bir goriisme halindeyiz.

Miilakat 15

Bir, gelen biitiin miisterilerimizi jandarmaya bildirmemiz gerek.
Bir de, bizim onlara daha sonra ulasabilmemizi saglayacak
bilgiler oluyor. Bir de, gelenlerin ozel isteklerini [ogrenmek], ...
bazisimin hakikaten farkll bir iki [istegi] vardir. Onlart da not

etmeye ¢alistyoruz...
Miilakat 3
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Registration kartimin arkasina ¢aylarim nasil ictikleri gibi notlar
alryorum ve geldiklerinde ikram yapryorum. Bayiliyorlar buna...
Bilgi elde edildikten sonra hemen uygulaniyor. Ornegin sabah
stitlii kahve icti, aksam iistii teklif ediliyor gibi.

Miilakat 2

Miisteri bilgileri, yeni iirlin ve hizmetler gelistirmekten, daha etkili
promosyon ve dagitim faaliyetleri belirlemeye kadar isletmeler icin pek ¢ok, dnemli
pazarlama faaliyetinde kullanilmaktadir (Danaher, Conroy and McColl-Kennedy,
2008). Bazi isletmelerin yoneticileri, miisterilerin nereden geldikleri ve isletmeyi
nasil bulduklar1 gibi bilgilerin pazarlama stratejisi gelistirmek acisindan 6nemine

deginmektedir:

Bizi nereden duyduklari ¢ok onemli. ... Arkadas tavsiyesi mi,
internet iizerinden mi, rehber kitaplardan mi, gazete dergi, basin,
medya... Ozellikle dil bilen personeli tesvik ediyoruz.
Konussunlar, 6grensinler ... hangi siteden bizi buldular, hangi
kitapta gordiiler ki biz o konuda pazarlama stratejimizi gerekirse
degistirelim.

Miilakat 1

Miisterilerin hangi memleketten ya da hangi sehirden geldikleri,
neden Alagati’ya geldikleri, nasil x’i bulduklari, x’ten beklentileri
ve nastl ayrildiklart hakkinda tabii ki [bilgi] toplaniyor. Bir tane
defterimiz var. Biitiin memnuniyet ve gayrimemnuniyetlerini
oraya yaziyorlar.

Miilakat 10

Yapilan miilakatlarda isletmeler miisterilerinin nadiren sikayette ve onerilerde
bulunduklarini1 ya da hi¢ bulunmadiklarini dile getirmektedirler. Miisteri sikayetleri
ve Onerileri hakkindaki bulgular, “Miisteri Memnuniyeti” baslig1 altinda ayrintili bir
sekilde incelenmistir. Miisterilerin sikayet ve Onerileri, yeni iirlin ve hizmet
gelistirmek ya da is siireglerini gelistirmek gibi amaclarla kullanilabildikleri i¢in
isletmeler agisindan biiyiik deger tasimaktadir (Park ve Kim, 2003). Dolayisiyla
memnuniyetsizlik durumunda sikayet ve Onerilerin dile getirilebilecegi uygun bir
ortam  hazirlanmalidir.  YoOneticilerden  bazilari,  miisterilerin  sikayette

bulunmadiklarini sdyle dile getirmektedir:
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Bire bir oyle bir sikayetimiz de olmadi. Hep a¢ik oldugumuz igin
.. onlara soruyoruz bir eksigimiz varsa soyleyin ki bilelim, ... o
eksikliklerimizi yapmamaya ¢alisalim. Onerileri dikkate aliyoruz,
degerlendiriyoruz. Ona gore yapip yapmayacagimiza karar

veriyoruz.
Miilakat 12

Simdiye kadar sikayet degil, onerileri olabiliyor. Diyor ki mesela
suraya havlu asacak bir sey daha koysaniz. Onu koyuyoruz tabii.
Suraya bir lamba daha koysaniz. Hemen koyuyoruz. Yani o tip
birkag bir sey oldu.

Miilakat 3

Miisterilerden gelen oneriler konusunda en dikkat ¢ekici nokta ise, isletmenin
konseptine uygun olmayan onerilerin uygulamaya konulmuyor olmasidir. Oneriler
konusunda yoneticilerin en ¢ok verdigi ornek televizyondur. Beldedeki bir ¢ok

isletme gelen Onerilere ragmen odalara televizyon koymak istememektedir.

Zaman zaman [oneriler] oluyor. Bunlart goz oniinde
bulunduruyoruz... Bazen sizin konseptinize uymayan bir istek de
olabiliyor. Meseld, uzun siire televizyon koymadik, hald
odalarimizda televizyon yoktur. Ama bunun yani swra “Cok
memnunuz, iyi ki televizyon yok” diyen miisterilerimiz de oluyor.
Belki bu sene koyacagiz bilmiyorum.

Miilakat 8

Hemen yapilabilecek bir sey ise veya bizim yapimiza uygunsa,
tabii ki her fikir degerli oldugu i¢cin degerlendiriyoruz ama sizin
buraya dansoz gelse ¢ok giizel olur aksamlar: dese, onu dikkate
almiyoruz.

Miilakat 5

Miilakatlarin yapildig: kiigiik 6lgekli konaklama isletmelerinde ¢esitli miisteri
bilgileri, isletmenin ve miisterilerin yararina farkli amaglarla kullanilmak tizere
toplanmaktadir. Kimlik bilgileri disindaki bilgierin toplanmasi ise, kurulan sohbet ve

diyaloglarla daha spontene bir sekilde, miisterileri sikmadan gergeklesmektedir.
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3.7.2. Miisteri Bilgilerinin Kayd:

Misteriler kendileri hakkinda bilgi verme konusunda ¢ok istekli
olmadiklarindan, isletmeler icin bilgi edinme siireci zorlasabilmektedir.

Yoneticilerden biri bu durumu sdyle dile getirmektedir:

3-4 sene once dernek ¢atisi altinda bilgi formu yaptik, o zaman
toplaniyordu, miisteriler ... ¢cok da merakli degiller o formlar
falan doldurmaya.

Miilakat 5

Miisterinin verdigi bilginin kayit altina alinmamasi, unutulmasi ve dolayistyla
da yeniden istenmesi ¢ogu zaman miisterinin memnuniyetsizligine neden olmaktadir.
Miisteriler ayn1 bilgileri tekrar tekrar vermekten hoslanmazlar (Minghetti, 2003).
Newell (2004: 106)’da, miisteriden bir kez istenen bilgiyi bir daha sormamak

gerektigine deginmektedir. Yoneticiler ise bu durumu soyle dile getirmektedirler:

Bizim, otelin ilk acildigindan bugiine kadar topladigimiz
bilgilerimiz de bir arsiv halinde var. Yani misafirimiz 2 'nci, 3 'ncii
kez geldiginde habire onun oéniine form koymuyoruz doldursun
diye. Eski formunu ¢ikariyoruz ama ilave bir bilgi gerekiyorsa
onu aliyoruz... Bir gérevlimiz bunlart yazmakla sorumlu.

Miilakat 3

Burada [bilginin tekrarlatilmamasina] ¢ok dikkat ederiz. Siz
kahvenizi sade igiyorsaniz artik bir daha size kahvenizi nasil
iceceksiniz diye sorulmamalidir. Bu da bir bilgidir... Ya da sizin
bir ¢ocugunuz var, Amerika’da okuyor, sorf yapryor ya da
bisiklete biniyor. Bunu unutmamast onemlidir. Servis elemani da
olsa, miidiir de olsa ya da onunla ilgili her hangi bir kiside olsa.
Ctinkii o samimiyet saglar bir daha ki goriismede.

Miilakat 9

Bu durumun farkinda olan isletmeler topladiklari bilgileri defter, dosya ya da

bilgisayara kaydetme yollarindan birini ya da bir kagin1 tercih ederek bilgileri kayit

altina almaktadir. Bu durum soyle dile getirilmektedir:
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Bilgisayarda sadece mail ve telefon numaralari kayith.
Registration  [kayit]  kartlart  bilgisayara  gegirilmiyor.
Rezervasyonlar da dosyada tutuluyor.

Miilakat 2

Bilgiler veritabam seklinde kaydediliyor.
Miilakat 12

. Mutfak gorevlimiz, devamli gelenler kahvesini nasil iger,
cocugunun adi nedir, onlara daha kisisel 6zen gosterdigimizin
altimi ¢izen seyler var... Galiba bir tarafa da not aliyor, devamli
gelip de farkli istekleri olanlari.

Miilakat 3

Yapilan miilakatlarda verilen cevaplar, isletmelerin miisterilerden edindikleri
bilgileri, elektronik ya da manuel kayitlar halinde sakladiklarini ve ayni bilgileri
tekrar tekrar istemek yerine, sadece gerekli gordiikleri bilgileri giincellediklerini

ortaya koymaktadir.

3.7.3. Miisteri Bilgilerinin Mahremiyeti

Newell (2004: 56)’a gore: “Ozel sektdriin bir kismi miisterilerle ilgili kisisel
bilgileri toplamak, kullanmak ve hatta paylasmaktaki dogruluk ve diiriistliglin
yalnizca iyi bir isletmecilik degil, aslinda miisteri hizmeti oldugunu diisiinmektedir”.
Miilakatlarda verilen cevaplar, yoneticilerin bilgi mahremiyeti konusunda oldukca
duyarli bir tavir igerisinde olduklarini kanitlar niteliktedir. On bes isletme
yoneticisinin hi¢ biri diger isletmelerin miisterileri hakkinda bilgi talebinde
bulunmamakta ve yine hi¢ biri miisteriler hakkinda sahip olduklar1 kisisel bilgileri
diger isletmelerle paylasmamaktadir. “Alagati kazansin™ bilinci ile hareket eden bazi
isletmeler, diger isletmelerin de isine yarayabilecegini diisiindiikleri miisteri profilini
yansitan ¢ok genel bilgileri (hangi iilkelerden miisteri geldigi gibi) ve miisterilerin
Alacati hakkindaki degerlendirmelerini, bazi isletmeler ise 6deme yapmayan
miisterilerin isimlerini diger isletmelerle paylagmaktadir. Baz1 yoneticilerin konu

hakkindaki goriisleri soyledir:
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... Sosyal bir sorumluluk da yiiklenmis durumdayiz x otel ve ben,
onu da 9 yildwr sanirim bayagi otele vakit aywdigim kadar buna
da vakit aywrarak, dernek c¢alismalart olsun, Alagati’min
korunarak gelismesi i¢in olsun, ¢cok ¢aba gosterdik... Dolayisiyla
konuklarimizdan Alagati’yr degerlendirmeleri konusunda bilgi
topluyoruz ve bunlari zaman zaman hem diger otelci
arkadaslarimizia, hem de belediye yerel yonetimlerle
paylasiyoruz... Detayli degil ama genel c¢er¢eve olarak
paylasiyoruz... Yani soyle baska yorelerden otel sahibi
arkadagslar bizim miisteri listemizi onceki senelerde istedi ama
onu paylasmadim ¢iinkii o benim kendime ait olan bir sey. Ama ...
bize nereden konuk geldigi bilgisini paylastyorum... Diyorum ki
Ingilizler ¢ok ilgi gosteriyor. Su sitede yer almisiz oradan
geliyorlar... Neden paylasiyorum, ¢iinkii bizim burasi sonugta 7
odali kiigticiik bir yer... Biz dolu oldugumuz zaman, yazin 7 oda
cok kolay doluyor, o talebi baska otellere yonlendirdigimiz icin
onlarin da bilmesinde fayda var.

Miilakat 1

Bagska bir otelde kalds, iticret 6demedi, sizde kaldi mi béyle birisi,

boyle bir sey oldu dikkatli olun gibi bir paylasim soz konusu.

Boyle ¢ok nadir durumlarda karsilikli paylasma soz konusu.
Miilakat 13

Hayw, onlar ozel bilgiler. Ben baskasinin miisterisininkini de

almam. Kendi miisteriminkini de vermem.
Miilakat 8

Isletmelerin kendi biinyesinde de miisteri bilgisine ulasma konusunda
sinirlamalar bulunmaktadir. Baz1 isletmelerde bu bilgilere sadece isletme yoneticisi
ulagabilirken, bazilarinda rezervasyondan sorumlu personel gibi belli c¢alisanlar

ulasabilmektedir.

[Miisteri bilgilerine] Otel sahibinden baska kimse ulasamaz.
Miilakat 10

Resepsiyonist. Ciinkii bilgisayar ortaminda hepsi. Ondan baska
kimse ulasamaz.
Miilakat 12
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Miilakatlar sonunucunda, isletmelerin topladiklar1 her tiirlii miisteri bilgisinin
mahremiyeti konusunda hem isletme i¢inde hem de isletme disinda oldukga hassas

bir tavir sergiledikleri belirlenmistir.

3.8. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE TEKNOLOJI

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler, isletmelerin miisterileri hakkinda daha
fazla bilgi edinmesine ve maliyetleri diisiirmesine yardimci olmaktadir (Piccoli ve
digerleri, 2003). Giinlimiizde, Oracle, SAP, PeopleSoft, Clarify, SAS, Siebel gibi,
MIY uygulamalari satan bir ¢ok yazilim programcisi vardir. Ancak Kotler (2008,
89), eski bir isletmenin, miisteri merkezli bir sirket haline getirilmeden yeni bir
teknolojinin eklenmesi suretiyle ancak daha pahali eski bir sirket olacagi igin,
MIY de basar1 elde edemeyeceginden bahsetmektedir. Newell (2004)’da MIY’i bir
pazarlama uygulamasi olarak diisiinmeyen, yontem ve felsefe degisikligi yapmadan

teknoloji yatirimi yapan isletmelerin ugradig: hiisrana deginmektedir.

Alagati’da gergeklestirilen miildkatlarda ortaya c¢ikan tablo, on bes kiiciik
olgekli konaklama isletmesinin hi¢ birinde MIY yazilmi kullanilmadigi, sadece
birka¢g isletmede Onbiiro programinin bulundugu, isletmelerin ¢ogunlugunda
veritabani olusturuldugu yoniindedir. Konunun teknoloji boyutu Sekil 18’de ortaya

konulmaktadir.

Yoneticilerin bazilari, belki de bugiine kadar bu tarz bir programa ihtiyag
duymadiklarindan dolay1, ne ise yaradigi hakkinda da bilgi sahibi degildir.

Miilakatlarin birinde bu durum sdyle ifade edilmektedir:

Miisteri iligkileri yazilimi diye bir sey yok, hayw. Ne oldugunu
bile tam bilmiyorum... Interneti kullaniyoruz. Internet derken
bilgisayart kullaniyoruz. Istatistik, doluluk, yabanci doluluk,
nerelerden kim  gelmis onlart  tutuyoruz... Defterimizde
konuklarumizin bilgileri de kayith ama, onlari igleyip de daha
istatistiki bir dokiimantasyon dogrusu yapmadik.

Miilakat 1
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Sekil 18: Miilakat Yapilan Isletmelerde Kullanilan Teknolojiler

TEKNOLOJI
g _ MIY programi
Intemet var Onbiiro programi yok Ve tabant
(13) (13)
z
Belki Var Yok Tpipt) |y Yok

kurulacak : basladik
1) () (7) ) (3 ©)

Miilakat yapilan yoneticilerden biri, isletmenin dlcegine bagli olarak MiY
programina ihtiya¢ duymadiklarini esprili bir sekilde dile getirmektedir:

U tane oda i¢in boyle bir programi kullanani déverler
[Gtiliiyor]. Oyle bir programimiz yok.
Miilakat 14

Pazarlamada veritabanlarin1 kullanmak miisterileri daha iyi hedeflemeye,
daha kii¢iik gruplar olusturmaya, hedef miisterilere uygun reklam ve promosyon
faaliyetleri yiirlitmeye imkan vermektedir (Callan ve Teasdale, 1999). Yoneticilerin
bazilar1 bilgisayar ortaminda kendi ¢abalariyla olusturduklar1 veri tabanlarini
kullanmakta, bazilar1 6nbiiro programlarinin sundugu 6zelliklerden faydalanmakta,

bazilar1 ise defter ya da dosya tutmayi tercih etmektedir.

Bizim 6n biiromuz falan yok. Jandarma defterimiz var, giinliik
miisteri defterimiz var, maliyeye vermekle zorunlu oldugumuz,
orada yazili zaten bir ¢ok bilgi. Ayrica dosya, giinliik belli bir
arsivimiz var.

Miilakat 7
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Tabii, database [veri tabani] olusturuyoruz... Ben iiniversitede
2000 yilinda da kullantyordum bu sistemi, biz kendimiz yaptik.
Hazir disaridan alinan bir program degil, basit bir program ama
sorulara cevap veriyor. Analiz etmeye yariyor mu, soyle yariyor,
oradan aldigimiz bilgileri farkli bir program sayesinde analiz
yaptirabiliyoruz. Bir Yahoo’da mesela, bir Google’da analiz
programlart var. Oradan da bakabiliyoruz. Ben yeniliklere agik
bir insamim. Yurtdisina gider gezerim, fuarlara katilirim. Ne var
ne ¢ikmis. Yeni olan her seye agigim, yeterki giizel, kullanish bir

sey olsun.
Miilakat 6

Bizim bir bilgisayar programimiz var, ¢ok bariz seyleri, mesela
cocugunun adini, ¢ok bariz bir ozelligi varsa miisterinin oraya
muhakkak yaziyoruz. Rezervasyon yazilim programi. 2. kez
geliyor miisteri, adint girince bu sizin tekrar [gelen] miisteriniz
diyor ve uyariyor. Girip bakiyorsunuz oradan, hangi odada
kalmis, nereyi sevmis, nereyi sevmemis, hepsinin bilgisi var.
Personel bu bilgileri kaydedemiyor, sadece resepsiyon. Bu da
[program] bu is icin yapilmis bir sey degil ama biz onu o
anlamda da kullaniyoruz.

Miilakat 5

Bilgisayar ve internet Ozellikle miisterilerle iletisim kurabilmek, kurulan
iletisimi  stirdiirmek, isletmeyi potansiyel miisterilere tanitmak ve bilinirligini

arttirmak amagclariyla kullanilmaktadir.

Kendi tamitimimizi  internet araciligiyla yapiyoruz. Zaten
internette olmasak kimse kolay kolay ulasamaz. Bakiyorsun
Avustralya’dan ulasiyor, bakiyorsun Amerika’ dan ulasiyor,
geliyor. Hepsi internet sayesinde...

Miilakat 3

Kiiciik ya da nis isletmelerde miisterilerin tercihlerini takip etmek daha kolay
oldugundan ve biyiikk Olgekli isletmelerdeki kadar fazla miktarlarda bilgi
toplanmadigindan, biiyilk MIY teknolojisi yatirimlarmin yapilmasma gerek
duyulmamaktadir. Halbuki miisterileri ile, kii¢iik bir otelde kurulan iliskilere benzer
iligkiler kurmak isteyen uluslararasi biiyiik bir otel zinciri, ¢ok daha fazla miktarlarda
veriyi yonetmek durumundadir (Piccoli ve digerleri, 2003: 64). Biiyiik miktarlardaki

verilerin yOnetilmesi ise bilgi teknolojilerine duyulan ihtiyaci arttirmaktadir.
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Alacgati’da miilakat yapilan isletmelerin kiiclik 6lgekli oluslarina ve toplanan veri
miktarma bagli olarak MIY yazilimlari igin yatirim yapilmadigi, veri tabanlari
olusturuldugu, defter tutuldugu ya da verilerin dosyalar halinde saklandig:
belirlenmistir. Toplanan verilerin profesyonel anlamda analizleri ise ya hi¢

yapilmamakta ya da ¢ok genel degerlendirmeler yapilmaktadir.

3.9. MUSTERI STRATEJISI

Arastirmanin birinci boliimiinde de belirtildigi {lizere, miisterilerin yasam
boyu degerlerini hesaplamak, karli miisterileri belirlemek, bu miisterilerle iliskileri
gelistirecek faaliyetlerde bulunmak, miisteri iligkileri yonetiminde biiylik Onem
tasimaktadir. Yapilan analiz sonucunda, miisteri stratejisi konusunda belirlenen

kodlar Sekil 19°da gosterilmektedir.

Sekil 19: Miilakat Yapilan Isletmelerde Miisteri Stratejisi

MUSTERI
STRATEJISI

Miisteri vagsam
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Oncelikli
miigteriler
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(13)

Oncelikli misterilere
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hizmetler

(6)

Oncelikli misteriler
belirleme

-

Biraz var Var Yok 1
(1) (6) L (6)

% 30
vabanci

miisteri
(51) Daha eski Sik gelen Tgillif
\, / mu;(tlznler mu;gf;ller it erilet
5 (3)
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3.9.1. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Miisterilerin yasam boyu degerinin hesaplanmasinda kullanilan faktorlerden
birisi de, miisterinin isletmeden satin almay1 siirdiirecegi zaman dilimidir. Alagati’da
miildkat yapilan yoneticilerin higbiri, miisterilerin yasam boyu degerini
hesaplamamaktadir. Bununla birlikte, miisterilerle yasam boyu devam edecek
iligkiler gelistirmek, belli bir miisteri taban1 olusturmak igin ¢aba sarfetmektedirler.

Bu durum yoéneticilerden biri tarafindan soyle dile getirilmektedir:

Demin, biz bir x ailesi olusturalim, hep gelenler gelsin demistim.
O iste, bir noktada miisteri yasam boyu tanimi olmuyor mu? Tabii
biz bunu bu formatta yapmiyoruz.

Miilakat 3

Simdi oyle bir ¢calisma yok... Ciinkii dedigim gibi burada sezon
cok kisa ve gelebilen kitle, otelimizde kalabilen kitle de belli.
Dolayisiyla bunun ile ilgili bir ¢alisma yapmadik ama, aslinda
olmasi gerekiyor ...

Miilakat 8

Newell (2004: 252)’a gore, ““Yasam boyu miisteriler gelistirebilecek durumda
olmak ve bunlarin kar potansiyelini en liste ¢ikartmak, firmanin sermayelestirilmis
degerini arttiracaktir”. Isletmeler profesyonel anlamda miisteri karhiliklarini analiz
etmemekle birlikte, miisterilerle kurulan uzun vadeli karh iliskilerin degerinin

bilincindedirler.

3.9.2. Oncelikli Miisteriler

Misteri iligkileri yonetiminden uygun bir kazang elde etmek isteyen
isletmelerin, miisterilerine, isletmeye getirdikleri degere gore farklilastirilmis miisteri
hizmetleri saglamalar1 gerekmektedir. Ornegin, karli miisterilere “krallara yakisir
sekilde” davranilip, yararlar sunulurken, kar getirmeyen miisterilere bu tarz bir

hizmet verilmemelidir (Haenlein ve Kaplan, 2009: 96).
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Yapilan miilakatlarda miisterilerin, konaklama siklig1, eski miisteri olmalari,
tekrar tekrar gelmeleri gibi ¢esitli faktorlere gore oOncelik kazanabildigi ortaya

cikmistir. Yoneticiler bu durumu soyle ifade etmektedirler:

Oncelikli miisteri belirliyor muyuz? Evet biraz belirliyoruz.
Yabanct miisteriyi tercih ediyoruz, o belli yiizdeyi yakalayabilmek
icin belki de... Ama % 100 yabanct miisteri ile de ¢alismak
istemeyiz. Dedigim gibi bizim i¢in o %50 - %50’yi yakalamak
¢ok onemli. Ciinkii yabancilar da geldiklerinde Tiirkler ile ...
kiiltiivel aligveris yapsin... Aymi sekilde Tiirkler igin de, bak,
yabancilar da geliyor buraya...

Miilakat 1

Oncelikli miisterimiz soyle. Tabii ki samimi oldugumuz insanlar
oluyor. Siirekli diyalog igerisinde oldugumuz icin onlarin yerleri
her zaman ayri oluyor. Gelecekleri tarih belli oldugu i¢in, her

zaman, rezervasyon bile yapmalarina gerek kalmiyor.
Miilakat 6

Kotler (2008), biitiin miisterilere iyi hizmet verilmesi gerektigini belirtmekle
birlikte, bunun herkese esit hizmet vermek anlamina gelmediginin altin1 ¢izmektedir.
Yoneticilerden biri, hizmet kalitesi acisindan herkesi esit gordiigiinii

vurgulamaktadir:

Akilda kalan isimler olabiliyor, burast kiiciik bir konsept oldugu
icin. Herkes bizim goziimiizde ayni, hizmet kalitesi agisindan ayni.
Miilakat 13

Miisterilerin bazilarini, digerlerinden oncelikli hale getirmek diisiincesi, kimi
yoneticiler tarafindan hos karsilanmamaktadir. Yoneticiler bu goriislerini sdyle dile

getirmektedir:

Soyle ki, derler ya miisteri velinimettir. Miisteri degil ben onlar
hep konuk olarak [goriiyorum]... Adaletsizligi sevmiyorum.
Insanlar arasinda da fazla [adaletsizlik] yapmayr istemiyorum
acikgast.

Miilakat 7
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Ben herkese esit davraniyorum.
Miilakat 15

Gortismelerin yapildigi, kiigiik olgekli isletmeler, sik sik konaklama yapan
miisterileri i¢in 6zel programlar gelistirmemekle birlikte, sezon disinda indirimli
fiyatlarla konaklatma, ufak hediyeler sunma, onlart memnun edecek jestlerde,
ikramlarda bulunma gibi yollar1 tercih etmektedirler. Bazi ydneticiler bu durumu

sOyle ifade etmektedir:

Bir miisterimiz bize tekrar tekrar gelmeye basladiginda, o bizim
oncelikli miisterimiz oluyor zaten. Dolayisiyla ona daha 6zel bir
seyler sunmaya c¢alisiyoruz ki, onun bizi tercihini ona karsi
degerlendirdigimizi gosterelim.

Miilakat 3

Oncelikli miisteriler belirleniyor. Kalma sikliklarina gore. 3-5
ayricalik yapabiliyorsunuz. Ufak tefek ikramlar.
Miilakat 9

Yapilan miilakatlarda, o6zellikle miisteri stratejisi hakkinda verilen bazi
cevaplar, Turizm Bakanlig1 ve {liniversitelerin saglayabilecegi profesyonel destekle,
Alagati’daki turizm sezonunu uzatmak ve isletmelerin karliligini arttirmak adina
daha bilimsel c¢alismalarin yapilabilecegi ve olumlu sonuclar elde edilebilecegi

diisiincesini akla getirmektedir.

3.10. DEGER YARATMA

Alacati beldesinde yapilan miilakatlarda ortaya ¢ikan tablo, tiim otel
yoneticilerinin iirin ve hizmetlerine deger katmak i¢in, siirekli ¢aba sarfettikleri ve
bircogunun deger arttirma c¢abalarinda, miisterilerin istek, beklenti ve Onerilerinden
yola ciktiklarin1 gostermektedir. Miilakatlarin analizi sonucunda elde edilen kodlar,

Sekil 20’de gosterilmektedir.
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Sekil 20: Miilakat Yapilan Isletmelerdeki Deger Yaratma Faaliyetleri

[stek ve ihtivaclar
gz oninde
bulundurma
th‘k&bﬂtl . (13) Siirekli deger
edebilmek igin katma gabast
deger katma 4
2)
DEGER YARATMA
Deger katan
_ malivet
Ikramlar (1)
(10)
Deger katilan Kahvalri
Aksesuarlar unsurlar (6)
)
oy
Odalar v Hizmet
13) 3)
L Dekor

)

Miilakatlarda bazi yoneticiler, iiriin ve hizmetlere daha fazla deger katma
amaciyla yapilan caligmalarin isletmenin rekabet giicii iizerindeki etkisine

deginmistir:

... Tabit ki yenilik yapmak gerekiyor. Farkli olmak gerekiyor...
100 tane butik otel varsa bu adam neden sizi tercih etsin. Sonucta
hepsi tas bina, hepsi restorasyon gec¢irmis, hepsinde iyi kaliteli a
plus hizmet veriliyor ama sizi ¢ekecek ne olmali diye ¢ok ¢ok

diistindiigiimiiz oluyor tabii ki. Yapryoruz bunun igin ¢alismalar.
Miilakat 6
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...85 tane otel acildi bizden sonra. 12 tane daha aciliyor diye
duyuyoruz. Yani 100 otele yaklasiyor. Demek ki bizim 99 tane
rakibimiz var. Bunlarin bazilar: rakibimiz olamayacak kategoride
. .ama bazilart da ¢ok ciddi yatirimlar yapwp ¢ok iddiali olan
oteller... Her yeni agilan otel obiirtinden daha iyi olabilmek igin
bir seyler yapiyor. Cift kisilik jakuzi koyuyor. Bizim duslarimiz
80°e 80 kiiciik duslar. O konuda biz ne yaptik. Miisterilerimizi
koruyabilmek icin 2 odamizi biiyiittiik. Icindeki konfor unsurlarin
arttirdik. Kiivet koyduk, bir tane mermer hamam gibi banyo
yaptik. Odalara koymuyorduk eskiden havlu, terlik, bornoz
koyduk... Ilk senelerde cay ve kek ikrami iicretliydi. Isteyenlere
parayla ogleden sonra veya istedikleri saatte yapiyorduk. Onu
farklilastirmak igin aksamiistii 5-7 arasinda ¢ay ve kek servisini
licretsiz olarak yaptik... Baska ¢ok ekstra bir sey yapmadik ama
bunlar da kiiciik bir yer i¢in oldukg¢a yiiklii masraf kalemleri oldu,

ama biz dedik ki helal olsun.
Miilakat 1

Miilakatlarin birinde dile getirildigi {lizere, isletme, calisanlarinin kalitesini
arttirarak deger yaratmak amacindadir. Ciinkii ¢alisanlarin kalitesinin artmasi, hizmet
kalitesinin de artmasi anlamina gelmektedir. Odalar, kahvalti, ikramlar, aksesuarlar,
dekor ve hizmet beldedeki isletmelerin deger katma cabalarin1 yogunlastirdiklar

baslica alanlardir. Yoneticiler bu konudaki goriislerini soyle dile getirmektedir:

Kaliteyi arttirmak igin dekorasyon, sabun vb., aksesuarlar tabii
cok onemli. Giinii yakalamak onemli ve ¢alisanlarin kalitesini
arttrmaya ¢aligstyoruz o ¢ok énemli. Bu sene insallah o konuda

cok basarili olacagiz.
Miilakat 9

... Balayr i¢in geliyorum diyor, ona odayt siklagtiriyoruz, tabii ki
hepsi iyi bizim icin ama, giil yapraklari yataklarin iizerine
dokiiyoruz, sarap koyuyoruz, ¢ikolata koyuyoruz, yani ozel, onlart
sevindirecek, giizel tiillerle siisliiyoruz. Zaten odalarimiz pek
stislii her gelen diyor ki, gelin odas1 gibi. Havlularimizi kalp
seklinde, kugu seklinde yapiyoruz. Onlarin hosuna gidebilecek
meyve tabaklart hazirliyoruz...

Miilakat 7
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... Su binada mutfagimiz igerideydi, orada 5 odamiz var. O
mutfagi disart tasidik bu sene ¢iinkii sonugta mutfagin bir sesi ve
kokusu var. Her sene gelistirecek bir sey diisiiniiyoruz, her sene
degisti burast mutlaka.

Miilakat 5

Bono (2008: 141)’ya gore, “Isin icinde insanlar olmadikca, deger diye bir sey
yoktur. Deger, birine yarar saglayan ya da yarar saglama olasiligin1 ortaya ¢ikaran bir
seydir. Degerler bulut gibi havada asili durmaz. Insanla baglantili olmak zorundadir.
Degerler stirekli soru sorulmasini gerektirir’”. Bu nedenlerden otiirii, miisterilerine
daha fazla deger sunmaya calisan isletmeler, miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerini her zaman goz onlinde bulundurmak durumundadir. Yoneticiler bu

durumu sdyle ifade etmektedir:

Bu sohbetlerde ¢ikiyor ortaya. Hatta su iist katta yilbasinda kalan
bir miisteri “Neden buray: boyle ziyan ediyorsunuz, buradan bir
oda daha c¢ikar” dedi. Oraya bir oda yaptik. Resimlerini
bekliyorlar simdi.

Miilakat 5

. Ufak bir ornek verecegim, masalarinizin rengi hi¢ hosuma
gitmedi diyor [miisteri]. Biz 10 kisiden bunu duyarsak eger, 2.
glinii o masamizi degistiriyoruz, bu basit bir ornek. Ya da
kahvaltida kecgi peyniri istiyor. 10 kisiden 8 kisi kegi peyniri tercih
ediyorsa, demek ki bunu da bir secenek olarak koymaliyiz. Biraz
daha miisteri talebi.

Miilakat 6

Miisteri merkezli isletmeler i¢cin miisteri gereksinimlerini 6ngérme yetenegine
sahip olmak c¢ok biiyilk 6nem tagimaktadir. Boyle bir yetenek, isletmenin
rakiplerinden ¢ok daha iistiin bir konuma tasginmasina yardimer olmaktadir (Fung,
Fung ve Wind, 2009). Yoneticilerden biri, miisterilerin odalar ve hizmet konusunda
0zel istekleri olmadigi icin, bu tarz bir iiriin ve hizmet gelistirme faaliyetinde
bulunmadiklarini belirtmistir. Yonetici iirlin ve hizmetlerle ilgili kararlar1 verirken,
kendisini miisterilerinin yerine koymakta, onlarin istek ve beklentilerini onlar dile
getirmeden Once gergeklestirme yolunu tercih etmekte ve bu durumu sdyle ifade

etmektedir:
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Bu tiir istekler olmuyor, c¢iinkii ben en azindan bir odaya
gittigimde neler isteyebilecegimi diisiindiigiimde bana bir koltuk
lazim mesela, onu koydum zaten. Odamizda televizyon var, mini
buzdolabt var, klima var, sa¢ kurutma makinesi var, kitapligimda
yazin daha ¢ok oluyor, kitap aliyorum, kitap okumak isteyenler
bizim kitapligimizdan yararlaniyorlar, ¢ay isteyenlere odalarina
cay ikram ediyoruz veya kahve veriyoruz, kendimize borek ¢orek
vaptigimizda  onlarla  paylasiyoruz,  kahvaltilarimizi  ¢ok
begeniyorlar.

Miilakat 7

Miisteriler kendilerine sunulan degeri algilarken parasal maliyet unsurunu da
gdz Oniinde tutmaktadir. Bu durumun bilincinde olan isletme yoneticileri,
miisterilerin  0dedikleri {icretin karsihi@in1 en 1iyi sekilde sunmaya Ozen

gostermektedir.

Hani benim prensibim sudur. Demesin [miisteri], ben size
geliyorum 300-400 lira bir gece konaklama bedeli veriyorum.
Bana karsiliginda ne veriyorsunuz arkadasim. Bunu bana
demesin [miisteri]. Oradan ayrildigi zaman adamlara helal olsun,
hak etmigler desin gitsin. Bizim igin o onemli.

Miilakat 6

Miisterilere sunulan degeri arttirmak icin yapilan faaliyetler, bir yandan otel
sayisindaki hizli artisa bagli olarak meydana gelen agir rekabet sartlariyla bas etmek,
bir yandan da beldedeki turizm faaliyetinin siirdiiriilebilirligini saglamak ve kaliteyi
hep en iist seviyede tutmak i¢in ugrasan bilingli ve 6zverili isletme ydneticilerinin

kullandiklar1 temel stratejilerden biri haline gelmistir.

3.11. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI VE iLETIiSiM

Kiiciik olgekli konaklama isletmelerinde yoneticilerin ve calisanlarin
miisterilerle kurduklar iletisim, miisterilerin isletmeyi tercih etmesinde 6nemli rol
oynamaktadir. Yoneticilerin, iletisim konusundaki goriiglerini yansitan kodlar Sekil

21°de gosterilmektedir.
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Odabas1 (2009a: 67), iletisim konusundaki bir goriisiinii sOyle dile
getirmektedir: “Misteri iliskilerinin aslinda kisilerarasi bir iletisim oldugunu
sdylemek ¢ok abartili olmaz. Iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan, iyi ve etkin miisteri
iligkileri olugturmak olanaksizdir”. Benzer sekilde, yoneticiler de diisiincelerini sdyle

ifade etmektedirler:

Miisteri iliskileri yonetimi... Bir bilgi, bir egitim, arti tecriibe, arti
karakter, yapi. Birebir iliski ¢iinkii. Insan iliskisi.
Miilakat 12

... Diin aksam, gelen ii¢ odamiz var. Cep telefonumda benim,
onlarin numaralart kayitl. Ilk gériismede bey dedik, artik 10
dakika sonra birbirimize isimle hitap edebilir miyiz dedik. Hizimiz
da boyledir iligkilerde. Daha spontene, dogal ve insani tabani
genis bir miisteri iligkisini biz tercih ediyoruz. Onlari biz miisteri
olarak  gérmiiyoruz, onlar bizim misafirlerimiz, ve o
misafirlerimiz bizim dostlarimiz olacak. Biz boyle bakiyoruz.
Miilakat 14

Miisterilerle kurulan iligkiler satis Oncesi, satis ve satig sonrasini da kapsayan
bir siiregtir (Odabasi, 2009a: 67). Bu nedenle, biiyiik 6zverilerle olusturulan miisteri
iligkilerinin siirekliligini saglamak i¢in, satis sonrasinda da iletisimin siirdiiriilmesi

gerekmektedir. Bu durum bir yonetici tarafindan soyle dile getirilmektedir:

Diyalog, bunun en biiyiik [yontemi] diyalogdur. Hig¢ tisenmeden o
insanlar ~sizi ariyorsa, siz de onlart arayip hi¢ bos
birakmayacaksiniz, diyalog ¢ok énemli.

Miilakat 6

Miilakatlar sonucunda e-posta, telefon, posta ve sosyal paylasim sitelerinin
miisterilerle kurulan iletisimin devaminda 6nemli rol oynadigi anlasilmaktadir.

Asagidaki ifadeler bu durumu ortaya koymaktadir:

Belli donemlerde kisiye ozel e-mail atarim, topladigim ¢igeklerin
fotograflarimi yollarim, haberler veririm. Iletisimimizi kesinlikle
koparmayiz. Bir sekilde ben, bir konu bulurum onlarla iletigime
gececek.

Miilakat 9
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Biz iki yildir, eski usul kartpostal gonderiyoruz. Ve bunlar x igin
yvapilan ozel kartpostallar. Bir tanesini ilk sene gelen bir
misafirimiz ¢ok hoslandi balayinda o bir grafik dizayni yapmisti.
Bir tanesini de biz séyle bir x tablosu yaptirmistik [gosteriyor]
onu kartvizite ¢evirdik... Bu tabii herkesin ¢cok hosuna gidiyor. Iki
tirlti hosuna gidiyor. Bir, e-mail atmiyorsunuz, e-maili artik
herkes biliyor onu sevmiyorum, o bana ruhsuz geliyor, isimsiz bir
sey yapiyorsunuz ama biz burada oniimiize listemizi altyoruz
ismiyle, adresiyle Amerika’ya gonderiyoruz, Avustralya’ya
gonderiyoruz ve ¢ok hos bir geri doniis aliyoruz bunlardan.
Miilakat 3

... Ingiliz miisterimize fuara giderken davetiye génderiyoruz ve de
geliyorlar. Mesela bu sene 9 kisi bizi ziyarete geldi Londra’da
fuarda. O da ¢ok giizel bir sey, yani niye gelsin ki, demek ki bir
sicaklik, yakinhk, bir iliski dogmus ki geldiler bizi gérmeye,
merhaba demeye.

Miilakat 1

Internette Facebook ta grubumuz var. Oraya miisteriler ¢ektikleri
resimleri koyuyor. Biz bazen onlara kendi ¢ektigimiz resimleri
mail yoluyla gondermek yerine oraya koyuyoruz. Hatta
memnuniyetlerini de oradan ifade ediyorlar. Doga¢clama yéntem
kullaniyoruz demek daha dogru olur. Herkese standart, ayni gey
yerine karsidan aldigimiz elektrige gore. Burasi ufak oldugu icin
daha yakin iletisime gegilmis oluyor.

Miilakat 14

Baz1 yoneticiler, samimiyet ve dostluk kurduklari miisterilerle iletisimin
devam ettirildigini vurgulamaktadir. Kurulan dostluklar neticesinde, iletisimi
stirdirme c¢abalarinin, miisterilerin de katilimiyla iki tarafli bir hal aldig:

belirlenmistir.

Zaman zaman [devam] ediyor. Bazi miisteriler ile ¢cok samimi
olabiliyorsunuz. Dolayisiyla daha sonraki giinlerde tekrar siz
arayabiliyorsunuz, onlar arayabiliyorlar. Goriismelerimiz oluyor,
biiyiik bir ¢ogunlugunda degil ama belirli bir kismiyla devam
ediyor.

Miilakat 8
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... Miisterileri burada ¢ok rahat hissettirmek ve Alagati’va gelmek
bir sey. Ama asil istedigimiz x’i ozleyerek de buraya gelmeleri.
Nitekim simdiki misafir onu soyliiyor. Cok ozledik oralari, sizi,
gelecegiz en kisa zamanda diye... Boyle de bizi yilbasinda,
bayramlarda arayip bayramimizi, yilbasimizi kutlayan bir stirii ...
misafirimiz oluyor. Oyle bir iligki.

Miilakat 3

[letisim] Devam ediyor. Yani yeniyiz, cok eski degiliz ama
oluyor. Giizel dostluklar kuruluyor.
Miilakat 12

Sekil 21: Iletisim ve MIY
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Bilisim teknolojilerinde yasanan gelismelere bagl olarak, giinlimiizde iletisim
kanallarinin tercihi ile ilgili degisiklikler de yasanmaktadir. Alacati’da yapilan
miildkatlarda edinilen bilgiler 1s18inda e-postanin, miisterilerin isletmelerle ve
isletmelerin de miisterilerle iletisim kurmak i¢in kullandiklar1 baslica yollardan biri
oldugu ortaya ¢ikmistir. Miisterilerin rezervasyon gibi iglemlerini yaptiklari kanallar,
elde edilen bilginin miktarini etkiledikleri i¢in 6nem tasimaktadir (Minghetti, 2003).
Miisterilerden gelen e-postalart hizli bir sekilde yanitlamak ise bazi isletmeler igin

oncelikli bir is haline gelmistir.

Ilk yillarda 6yle degildi ama son 2-3 yildir bizim rezervasyon
taleplerinin % 90’1 neredeyse e-mail ile geliyor. Cok ¢ok artti. Biz
de 24 saat iginde en geg¢, mutlaka cevaplariz. Eger benim
olmadigim siiredeyse, ¢iinkii ben de kisin seyahate giderim 1
hafta, 2 hafta olmadigim zamanlar olur, mutlaka buradaki
arkadaslar, en ge¢ 24 saatte cevaplar. Onceliktir bizde. Her isi
birak e-maile cevap ver. Ciinkii biliriz miisteri, rezervasyon
istegiyse bir tane otele yazmaz. Muhtemelen birkag¢ tane otele
yaziyordur o. Dolayisiyla hangi otel daha dnce cevap verirse,
hele de tercih ettigi otel bizsek o miisteriyi biz kazanmis oluruz.
Miilakat 1

... Benim isten kaynaklanan bir aliskanligim vardir. Ben hi¢cbir
mail’i geciktirmem. Yani tam cevabini veremeyeceksem bile alindi
anlaminda donecegim diye cevap veririm ve ¢ok sasiryorlar.
Bircogu hizli cevap verdiginiz i¢in tesekkiir ederiz diye
cevaplyorlar...

Miilakat 3

Miisterilerle iletisime gecmek i¢in en ¢ok e-postayi tercih eden yoneticilere

bu tercihlerini etkileyen faktoriin ne oldugu soruldugunda alinan cevaplar sdyledir:

... Mail daha iyi, ¢iinkii insanlart nerede, ne sekilde aradiginizi
bilemiyorsunuz. Halbuki mail ile oldugunda o miisait oldugu
zamanda cevap verebiliyor.

Miilakat 5

Tabii ki telefon daha basarili ama, uzun uzun bir sey anlatmak
istiyorsaniz mail en iyisi.
Miilakat 6
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Yiiz yiize konusmak benim icin daha [iyi] oluyor ama, tabii ki
mail de kalicilik gosteriyor... Bazen insan unutabiliyor, geliyor
diyor ki ben bir giin kalacaktim ama, diyorum bakin siz ii¢ giin
[dediniz] ve ben ona gore ayirdim, oyle miydi falan [diyor].
Gosterince tamam diyorlar.

Miilakat 7

Miisteriler isletmeyle farkli temas noktalarinda etkilesime girebilirler.
Calisanlarin miisteriye telefonda nasil cevap verdigi, miisteri sikayetlerinin nasil
¢oziildiigii, isteklerinin nasil yerine getirildigi gibi konular ¢ok Onem ve titizlik
istemektedir (Payne and Frow, 2004: 533). Miisterilerle olusan her etkilesim iliski
degerini arttirabilecegi gibi zarar da verebilir (Minghetti, 2003). Kiiclik olcekli
konaklama isletmelerinde miisterilerle etkilesim icerisinde olan tek kisi otel sahibi ya
da yonetici degildir. Basta servis elemanlar1 olmak {izere bir ¢ok personel
miisterilerle etkilesim halinde olabilmektedir. Miilakatlarda, her ¢alisanin miisteriyle
iletisim igerisinde olmadigindan, otel yoneticisinden bile daha samimf iliskiler i¢cinde

olabildiklerine kadar degisik ifadeler elde edilmistir:

Kat gorevlisi, mutfak personeli miisteriyle muhatap olmuyor.
Arka plandakiler arka planda kalir. Kat gorevlisi miisterinin
ontine ¢tkmaz.

Miilakat 2

Hani cok enteresandir. Servis elemanlarindan, benden ¢cok daha

fazla miisteriyle samimi ve yakin olanlar meseld var.
Miilakat 8

Miilakatlarda, iletisim konusunda miisteri memnuniyetsizligi yasanmamasi

icin ¢alisanlara verilen egitimlerden de bahsedilmistir:

Telefona nasil bakilir, rezervasyon nasil alimwr. Kiigiik kiigiik
kagitlara hazirlyyorum, arada onlari veriyoruz.
Miilakat 5

Alagati’da yapilan miilakatlar, isletmeler ve miisteriler arasindaki iletisimin,

olusan diyaloglarin, sohbetlerin biiyiik 6l¢ekli isletmelerden oldukga farkli oldugunu
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gostermektedir. Yoneticiler ve hatta personel ile miisteriler arasindaki yakinlik ve
dostluga bagl olarak, iletisim, her iki tarafin da istegiyle siirekli hale gelmekte, iyi

iligkilerin siirdiirtilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

3.12. MUSTERI MEMNUNIYETI

Misterilerin iiriin ve hizmetler karsisindaki memnuniyet diizeyi, rekabetin
yogun oldugu piyasalarda kazananin kimin olacagini belirlemede rol oynamaktadir.
Miisterilerin tatmin edilmemis ihtiya¢ ve beklentilerinin olmasi durumunda ise bu
bosluklar1 dolduracak {iriin ve hizmetler gelistiren isletmeler bagar1 yolunda 6nemli
bir adim atmaktadir (Odabasi, 2009b). Sekil 22°de miilakatlarin analizi ile belirlenen

miisteri memnuniyeti kodlar1 gosterilmektedir.

Sekil 22: Miilakat Yapilan Isletmelerde Miisteri Memnuniyeti
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3.12.1. Miisteri Sikayetleri ve Onerileri

Isletmelerin mutsuz, tatmin olmamus ve kirgin miisterilerle karsilasma
thtimalleri hep vardir (Odabasi, 2009). Olumsuzluk yasayan miisterinin sikayet
etmemeyi tercih edebilecegi de bir gercektir. Bu nedenle isletmeler, miisterilerinin
sunulan tiirlin ve hizmetlerden ne derece memnun olduklarini takip etmelidir. Miisteri
memnuniyetinin belirlenmesinde kullanilan yontemlerden birisi ankettir. Alagati’da
gerceklestirilen miilakatlar, miisteri memnuniyetinin daha ¢ok konusularak
olgiildiigiinii gostermektedir. Isletmelerin ¢ogu, miisterileri uzun anketlerle
stkmaktan ¢ekindikleri i¢in ve kurulan samimi iligkilerin de katkisiyla,
memnuniyetlerini konusarak 6grenmeye c¢alismaktadir. Yoneticilerden biri bu

durumu soyle dile getirmektedir:

Bunun icin biraz agik sozlii davranayim, soruyoruz insanlara
eksigimizi, artimizi. Kendileri de soyliiyorlar zaten. “Su ¢icek
burada olmamis” diyen miisterilerimiz var. Gidip ¢icek alip, “O
cicegin yerine ben bunu aldim. Bunu koyar mismmiz” diyen
miisterilerimiz var. Bu bizim icin ¢ok onemli. Anket bir kere
yaptik, insanlar aslinda anket doldurmay: ¢ok fazla sevmiyorlar.
Nasil yapacaksiniz biliyor musunuz, bir gece oturup muhabbet
ortaminda  [soracaksiniz], otomatikman ankete doniisiiyor
konustugunuz muhabbet. O sekilde aliyoruz bilgileri. Ona gore
biz de zaten bakiyoruz eksigimize veya fazlamiza.

Miilakat 6

Gozlerinin igine bakiyoruz. Gozlerinin igine bakinca anliyoruz.
Miilakat 14

Miisterilerimizin memnuniyetini 6l¢meye tabii ki ¢alisiyoruz. En
onemli 6lgiit buradan giderken ki yiiz ifadeleri. ... Ufak bir oda
anketimiz var ama genelde bizim burada defterimize yaziyorlar,
TripAdvisor’a yaziyorlar, baska sitelere yaziyorlar, o tiir geri
doniisler oluyor.

Miilakat 3

Baris (2004), sikayet ederken duygusal benligin bir kisminin agig1 ¢ikmasi

nedeni ile her miisteri i¢in sikayet edebilmenin kolay bir davranis olmadigina

deginmektedir. Miilakatlarda miisterilerin sikayetten ¢ok Onerilerde bulunduklari
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ortaya ¢ikmistir. Birinci boliimde deginildigi iizere, sikayetlerin dile getirilmesi,
isletmenin eksikliklerini fark edebilmesi ve telafi edebilmesi i¢in biiyliik Onem

tagimaktadir. Bir numarali miilakatta yonetici bu konuya sdyle deginmektedir:

Check-out [¢ikis] esnasinda miisterilerimize mutlaka soruyoruz,
ben veya kim varsa otelde ¢calisan... Memnun olmadig: bir sey var
mi, odada eksik olan bir sey var mi, isiklarin hepsi yaniyor muydu
ya kadar, biraz da zorluyoruz... Insanlar kibarliktan bir sey
soylemiyor ama onlarin elestirileri bizim igin ¢ok onemli.
Zorladigimiz zaman evet diyor, dugun sicak tarafindan az geliyor
su... Cok da onemli olmayan ama sonugta toplandigi zaman ufak
ufak bizim icin onemli olan bulgular: ¢ikista yiiz yiize konugmusg
oluyoruz anketin yani sira.

Miilakat 1

Beldede miilakat yapilan isletmeler, sorunlarin ¢6ziimii i¢in yazili prosediirler
belirlememekle birlikte, sikdyetin kimin tarafindan ele alinacagi, ¢6ziim siireci ve
sonrasinda nasil bir yol izlenecegi gibi konularda zamanla oturmus belli bir yol
izlemektedir. Miilakatkardan birinde otel sahibi sorunlarin ¢oziimiiniin ¢alisanlardan
degil, kendisinden beklendigini vurgulamakta, diger bir miilakatta ise miisterinin

tercihine 6zel bir yol izlendigine dikkat ¢ekilmektedir.

... Miisteri kesinlikle o sikdyetinin ... ¢oziimiinii benden bekliyor.
Burada kurumsal bir yapr olmadigi icgin, sonugta kesinlikle

birebir ¢oziimii benden bekliyor.
Miilakat 5

Miisterinin her hangi bir sorunuyla karsilasildiginda, asagidan
yukartya dogru bir silsilesi var ama, miisteri ... sizinle veya otelin
miidiiriiyle direkt goriisebiliyor. Oyle bir kisitlamast yok.

Miilakat 8

Miilakatlarda, sorunlarin miimkiin olan en kisa siirede ¢oziimlendirilmeye
calisildig1 ve miisterilerden geribildirim alindig1 belirlenmistir. Sikayetlerin ¢oziimii
icin calisanlara yetki verilmesi, ¢oziime daha hizli ulasilmasi agisindan Gnem

tagimaktadir. Sorunun ¢oziimiinden sorumlu ¢alisanin miisteriyle kuracagi iletisimin
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kalitesi, miisterinin memnuniyeti iizerinde etkili olmaktadir (Baris, 2008). Bahsedilen

durumlar, miilakatlarda sdyle ifade edilmistir:

Her hangi bir sikayet varsa, o anda ¢ozmeye ¢aligiyoruz.
Miilakat 4

Sorun ¢oziildiikten sonra biz miisteriyi arariz. Biz sorunumuzu
cozdiik, siz de kontrol eder misiniz [diye]. Eger miisteri ¢ikis
yaptiysa, ... problemin biiyiikliigiiyle ilgili olarak, boyle bir sey
oldu, kusura bakmayin [diye telefon ediliyor]. Bu tabii bireysel
bir ¢alisma bahsettigim. Miisterinin aranmasi, ashinda bunu

stirekli birilerinin yapmasi lazim...
Miilakat 8

[Bir miisteri] Usiidii baska odaya aldik. Ertesi giin mutlaka ...
rahat ettiniz mi, her sey yolunda m, ... tistimediniz degil mi [diye
sorariz]. Simdi kis ayinda oldugumuz i¢in hep aym ornegi
veriyorum. Biliriz o miisteri hala memnun degil mi? Yoksa artik

memnun mu.
Miilakat 1

Beldede gerceklestirilen miilakatlarda, yoneticilerin miisterilerin istek ve
ithtiyaglarimi karsilamak, daha fazla deger katilmis {iriin ve hizmetler sunmak icin
calistiklart ve miisterilerden gelen tiim Onerileri degerlendirip uygun bulduklarini
gergeklestirdikleri dile getirilmis, bulgular “Deger Yaratma” baglig1 altinda
ayrintilari ile incelenmistir. Yoneticilerin konu hakkinda verdikleri diger 6rnekler ise

sOyledir:

Su anda meseld igeri giren konuklarimiz —buradan artik ev
aldilar- hep expresso kahve isterlerdi ama bizde yoktu. Onlar igin
expresso makinesi aldik, onlardan baska kimse i¢miyor. Ama onu
bile yaptik. Tabii yapabilecegimiz seyler var, yapamayacagimiz
seyler var.

Miilakat 1

Gelen, bizim ikram ettigimiz normal ¢ay fincamini sevmiyor da
ozel ti¢ bes tane olan biiyiik mug [kupa] larimiz var. O gelince o

mug’la ona ¢aywni, kahvesini veriyor [servis personeli].
Miilakat 3
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Miilakatlardan elde edilen sonuglar, isletmelerin, miisterilerinin sikayet ve
Onerilerine bliylilk onem verdiklerini, sikayetleri miimkiin olan en kisa siirede
¢ozmeye calistiklarini, Onerileri ise degerlendirdikten sonra uygun bulmalar1 halinde

gergeklestirdiklerini gostermektedir.

3.12.2. Kaybedilen Miisteriler

Odabas1 (2009a: 129)’na gore, “Hizmet telafisi, miisteriye sorunun
cozlimlenecegi glivencesini vererek eyleme gegcme demektir”. Sorunlarin gérmezden
gelindigi ve hizmet telafisinin gergeklesmedigi durumlarda, miisteri kaybetme riski
olusmaktadir. Memnun olmamis, kizgin bir misteri isletmeden ayrildiktan sonra
olumsuz agizdan agiza iletisim olusturabilir, isletmenin simdiki ve potansiyel
miisterilerini {irlin ve hizmetleri satin almaktan vazgegirebilir. Dolayisiyla kaybedilen
miisterilerin igletme icin olusturacagi maliyet, sadece kendi degeri kadar degildir.
Miilakatlarda bir ¢ok yoOnetici miisteri kaybetme gibi bir durumla karsilagmadiklarini
dile getirmekle birlikte, karsilasmalar1 halinde nasil bir siire¢ izleyebileceklerine

deginmektedir:

Allaha siikiirv, miisteri kaybetmedik bu giine kadar, her gelen kigiyi
ontimiizdeki sene tekrar goriiyoruz, éyle bir stkintimiz olmadi.
Miilakat 6

Meseld burada memnun olmayan bir miisteri icin tabii ki
elimizden ne geliyorsa, hani para almamaktan ikramlara kadar
[yapariz]... Artik bir daha buraya gelmeyecegim diyen bir
miisterimiz olmadi. Zaten onu geri dondiirmek icin hi¢ bir sey
vapilamaz. Ciinkii Alagati’da 115 otel oluyor su anda. Bence
memnun olmayan miisterinin tekrar buraya gelme ihtimali, ya da
herhangi bir otele gelme ihtimali yok. Hatta en kotiisti Alagati’ya
gelmeyebilir. Onun i¢in, miisterinin her otelde mutlu olmasi
hepimiz i¢in ¢ok onemli.

Miilakat 5

[Kaybedilen miisteri] Olmus olsa buyurun otelimizde misafir
edelim bizden olsun deriz. Yemek rezervasyonu yapariz. Odasina
cicek, cikolata konulabilir. U¢ gecenin bir gecesi bizden olsun
denilebilir.

Miilakat 2
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Kimi zaman igletmeler, kar getirmeyen miisterilerinden vazge¢gme yolunu
tercih edebilmektedir. Alagati’da olusan tablo ise, kar getirmeyen miisterilerden
ziyade, isletmenin prensiplerine, konseptine uygun olmayan isteklerde bulunan ve
konaklama iicretinden memnun olmayan miisterilerden vazgecme seklindedir.
Isletmeler miisterileri memnun etmek adina her tiirlii istek ve Onerileri
degerlendirmek ve miimkiin olanlar1 gergeklestirmekle birlikte, miisteriyi kaybetme
durumu s6z konusu olsa dahi, temel prensiplerden taviz veremeyeceklerini dile
getirmektedirler. Dolayisiyla, yoneticilerin misterilerle ilgili kararlarinda, bazi
degerleri kar amacinin {istiinde tutuyor olmalar1 dikkat ¢ekicidir. Bu durum soyle dile

getirilmektedir:

... Neden kaybettik ona bakiyoruz. Miisterinin kendi beklentilerine
uymamak olabilir, o zaman yapacak c¢ok fazla bir sey yok...
Odalarda televizyon yok diyor, onun igin gelmiyor. Onu tekrar
kazanabilmemiz ig¢in odaya televizyon koymamiz gerekiyor ama
biz burada oyle bir otel degiliz, konseptimize uygun degil
odalarda televizyon olmasi. Dolayisiyla o tiir miisteri igin bir gey
yapmiyoruz... Kaybettigimizi fark ettigimiz miisteriler oluyor mu.
Bir ka¢ tane oluyor, bazi miisterilerimizin artik bize degil de,
baska otellere gittigini gozlemliyoruz. Orada mesela fiyat tercihi
oluyor. Onu tekrar kazanmak igin fiyatimizi indirmiyoruz.
Cocuklu geliyorlar, ¢ocuklariyla daha rahat ettikleri icin baska
yere gidiyorlar, onda da fazla bir sey yapmuyoruz.

Miilakat 1

Benim de bir takim kurallarim vardwr. Bu para kazanacagim
miisteri de olsa, diger miisterileri rahatsiz etmemek, huzursuz
etmemek adina, o kiginin burada olmamasi gerekiyor ise ben
bunu direkt olarak soyliiyorum.

Miilakat 15

Biz miisteriyi velinimet olarak goriiyoruz. Her zaman i¢in onlara
hosgoriilii olarak davraniyoruz. Ne isterlerse, hizmet bizim igin
siirsiz... Isterse otelimiz bos olsun, siradan miisteri almayiz.
Ctuinkii neden buraya gelen insanlar bize giivenmis, aile, hepsi
temiz, efendi insanlar, yanlshkla meseld aldik, rezervasyon
vaptik, ama giiriiltii yapti. Bir sefer ikaz ediyoruz. Ondan sonra
kirmizi kalem. Bir daha onu almiyoruz.

Miilakat 11

116



Yapilan miilakatlar sonucunda, isletmelerin miisteri kaybetme durumuyla sik
karsilagsmadiklart ve bu durumu gozlemleyemedikleri, hizmet hatasi disinda bir
nedenle miisteri kaybetme durumunda da, o miisteriyi tekrar kazanabilmek adina

caba gostermedikleri, prensiplerinden taviz vermedikleri tespit edilmistir.

3.13. MUSTERI SADAKATI

Istek ve ihtiyaglar1 tam olarak ya da fazlasiyla karsilanan miisteriler,
memnuniyetin 6tesinde bir duygu yasamaktadir. Bu duygu kimi zaman, miisterilerin
bir markaya ya da isletmeye baglanmasina, yani miisteri bagliligina neden olmaktadir
(Barutgugil, 2009: 31). Miilakatlarda yoneticilere, miisterilerinin isletmelerine sadik
hale gelmesinde etkili olan unsurlarin neler oldugu soruldugunda, soyut ve somut

unsurlar1 kapsayan cevaplar alinmistir. Bu unsurlar Sekil 23°te gosterilmektedir.

Sekil 23: Miilakat Yapilan Isletmelerde Miisteri Sadakati Yaratan Unsurlar
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Verilen cevaplarin ¢ogu, Mcintosh ve Siggs (2005: 76)’in, literatiirdeki ¢esitli
caligmalardan yola c¢ikarak belirledikleri, butik konaklama isletmelerinin tercih
edilmesine neden olan faktorlerle (konfor ve liikks deneyimi, kendine has olusu, tarihi
yonii, evsahibi-konuk iliskileri ve daha kisisel temaslar) benzerlik gostermektedir.

Miilakatlarda verilen bazi cevaplar soyledir:

Miisterilere  yasattigimiz  deneyimler,  giileryiizliiliigiimiiz,
insanlara davramisimiz [sadakat yaratan faktérler]. Biiyiikle
biiyiik oluruz, kiigiikle kiiciik oluruz. Hepsiyle konusuruz,
sohbetimizi yapariz, otururuz yiizyiize. Ondan sonra buraya gelen
miisterimiz bir giin kalacagi yerde iki giin, ti¢ giin kalir. Neden,
clinkii kendi eviymis gibi, rahat. Huzuru buluyor burada. O
yonden miisterilerle aramizdaki diyalog da biiyiiktiir.

Miilakat 11

Burasimin  Alagati’daki  diger otellerden farki, merkezde ve
restorasyon geg¢irmis, tarihi bir bina olmasi... Konsept arti kiigtik
favor’lar [iyilikler] ile o miisteri size sadik hale geliyor, ilk etapta
Sizi ariyor.

Miilakat 13

Bence otelimizin genel kurulumu, yerlesimi, otelin konumu ve
bizim hizmet anlayisimiz. Ben siirekli isin basindayim, onun da
bir fark oldugunu diigiiniiyorum.

Miilakat 5

Agiklik, samimiyet, diiriistliik bu kadar.
Miilakat 9

Mcintosh ve Siggs (2005: 80), butik konaklama isletmeleri yoneticileri ve
konuklar1 ile yaptiklar1 miilakatlar sonucunda, otel ve motel gibi geleneksel
konaklama isletmelerinin sundugu standart deneyimlerden farkli olarak sunulan,
kendine has, kisisellestirilmis, rahat, 6zel kisilere yonelik deneyimin miisteriler

tarafindan arzulandig1 ortaya ¢ikmistir.

118



Bir tanesi hakikaten ozel hizmet, cok ozel bir kahvalti ve ¢cok sicak
bir atmosfer sunuyoruz. Ikincisi x’ in bu fiziksel yapisi misafirleri
cok etkiliyor... Ne kadar ¢ok detay sey diisiindiigiimiiz. Biz buray!
yvaparken, ¢ok fazla da ticari amagla degil, kendimiz neden
hoslanabilirsek onu yaptik... En iyi yatag koyduk, miisteri senin
yatagint alayim koyayim evime diyor. Bu kadar é6zenle biz buray
hazirladik... Ikincisi, onlara gosterdigimiz dzen ve sicak iliski cok
onemli. Uciinciisii, ikramlarimiz hakikaten ¢ok ézel, bundan ¢ok
mutlu oluyorlar. Burada bir kahvaltida belki 10 c¢esit regel
sunuyoruz... Onun disinda kahvalti kalitemiz ¢ok iyi... Her giin
bir kahvalti siirprizi yaratyyoruz. Bir giin lorlu, otlu borek
diyoruz, bir giin ricotto’lu pankek diyoruz... Bizim profesyonel
yasantimiz, geldikleri zaman karsilarinda béyle birilerini goriince
onlart ¢ok etkiliyor diye diistiniiyorum... Olusturdugumuz fiziki
ortam, bizim kendimiz, arti ikram ve hizmetlerimiz.

Miilakat 3

Miilakatlarda yoneticilerden birinin verdigi yanit, kiiclik dlcekli konaklama
isletmelerinin misterileriyle nasil bir bag kurdugunu c¢ok yalin bir sekilde

yansitmaktadir.

Evimize gelen bir misafir gibi kapimizi a¢ryoruz. Zaten onlari
cezbeden bu. Ertesi sene “Evimize geldik neden ikinci kere kapiyi
caldiriyorsunuz” gibi esprilerle geliyorlar... Internette de, hemen
bahgeye inerken, elemanlarin sicakligi ile bir kaynasma oldugu
yvazili. Gergekten hepsi ¢ok ¢ok giileryiizle karsilyyorlar. Giderken
arkalarindan su dokiiyoruz. Béyle bir takim adetlerle giizel bir
diyalog olusuyor aramizda.

Miilakat 15

Bazi sirketler misteri iligskileri yonetiminin bir parcasi olarak, baglilig
odiillendirme programlan yiiriitmektedirler. Ancak bu baglilik programlar1 genelde,
miisterilerle duygusal bir bag yaratmaktan ziyade, miisterilerin bedava bir seyler
kazanma istegine hitap etmektedir (Kotler, 2008). Alacati’daki isletmeler sadik
misterilerini elde tutmak icin 06zel programlar olusturmak yerine, iligkilerini
pekistirecek kiigiik hediyeler sunma, indirim yapma gibi daha kisisellestirilmis

yollar1 tercih etmektedir. Yoneticiler bu durumu sdyle ifade etmektedir:
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Oyle bir seyimiz [baghlik programi] yok. Ama yiiksek sezon
disinda geldikleri takdirde, daha once gelen konuklarimiza ozel
bir indirim yapiyoruz. Cay, kahve ekstralarindan iicret almiyoruz.
Ufak, minik  hediyeler  gerektiginde  yapiyoruz.  Daha
kisisellestirilmis seyler. Programli bir baglilik ¢abamiz yok, 6yle
diyeyim.

Miilakat 1

... Cok ozel bir program yapmadik ama, gecen sene diistindiik
belki ileride yapabiliriz. Yazin bize ii¢ kere gelmisse, kisin da onu
bir hafta sonu ¢agirip misafir edebiliriz. Ama heniiz oyle bir sey
yapmadik.

Miilakat 3

Sunulan iiriin ve hizmetlerden memnun olmayan bir miisterinin isletmeye
sadakatinin saglanmas1 miimkiin olmadig1 gibi, isletmeye sadik bir miisterinin daha
iyi lirlin ve hizmetler sunsa bile baska bir isletmeye asla gegmeyecegini diistinmek de
miimkiin degildir. Alagati’daki kiigiik 6lgekli konaklama isletmeleri, tarihl doku ve
mimari yapilari ile bir ¢ok insanin kalbinde taht kurmus durumdadir. Bunun yani sira
0zenle hazirlanan kahvaltilar, ikramlar, personel ve hizmet anlayis1 gibi unsurlar da
miisterileri hem beldeye, hem de isletmelere baglamaktadir. Evin misafiri olarak
giileryiizle karsilanan ve hizmet edilen miisteriler, yoOneticiler ve personelle
aralarinda olusan sicak, samimi, birebir iliskiler sayesinde isletmelerle, iicretsiz
konaklamalar, indirimler gibi maddi unsurlarin ikinci planda kaldigi, saglam

dostluklara dayanan baglar kurmaktadir.

3.14. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE MARKA

Miisteriler ve marka arasinda kurulan bagin gelistirilmesinde miisteri iligkileri
yonetimi 6nemli rol oynamaktadir. Firmalarn MIY’de basarisiz olmalarmin bir
nedeni de misterilerin markaya baktiginda kendilerini gdrmelerine firsat
taninmamasidir. Miisteri merkezli isletmelerin miisterileriyle kurduklar1 diyalog ve

baglar miisterilerin isin i¢ine katilmasina firsat vermektedir (Newell, 2004).
Sekil 24’te goriildiigii lizere, yoneticiler marka ve MIY konulari arasindaki

iligkinin yani sira, bu iliski ile ilgili, marka olmak, marka bilinirligi, marka ve

calisanlar, marka hedefleri konularina da deginmislerdir.
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Sekil 24: Marka ve MIY

Miigteri markayi

tercih eder Marka ve MIY
3) birbirini etkiler
(5) Markaviz
& ) Marka oluvoruz
Memnunivet 0
agizdan agiza
iletigimi,
bilinirligi arttmr
(1) ) Marka degiliz
MIY-Marka iliskisi Marka olmak (3)
Marka bilinirligi,
MIY
performansmm Alacat’nm en
sonucu bilinen oteli
1 olmak
MARKA )
Marka ve caliganlar Markahaline
(1) gelmek
(1)
Adeoilansiica Marka hedefler
Hetigim Marka bilinirligi Markay1
3) korumak
(1)

bilinirligini
arttrmak

Intemet Sevahat Yabane:
siteleri acenteleri fuarlar
2) (1) (1)

Yerli
(1)

Yabanct

(1

Lo J |

Marka

Dergiler
@

Tripadvisor

(1)

Markavi tanitip
farkli sektdrlerde

kullanmak
1

Uriinlerden  farkli olarak hizmetin garantisini vermek pek kolay
olmadigindan, elinde garanti olmayan miisteriler i¢cin marka bir giiven kaynagi haline
gelmektedir (Beckwith, 2008). Yapilan miilakatlarda, yoneticilerden markanin, MY
tizerinde nasil bir etkisi olabilecegini agiklamalar1 istendiginde konuyu hizmetin

soyut yoniiyle iliskilendiren bazi cevaplar alinmistir:
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Eger iyi bir marka ge¢misiniz varsa ¢ok olumlu etkiliyor, miisteri
sizi kabul etmeye hazir. Bu ¢ok biiyiik bir kolaylik. Tabi kotii bir
markaysaniz, bunu da biliyorsaniz iyilestirmeye ¢alisiyorsunuz.

Biz ¢ok sanslyiz, burast iyi bir marka. Onemli, ¢cok onemli.
Miilakat 9

Muhakkak olumlu sekilde etkiliyor. Ciinkii insanlar marka oldugu
zaman kesin iyidir diyor. O zaman beklentileri de daha fazla
oluyor.

Miilakat 4

Yiiksel ve Yiiksel-Mermod (2005: 87)’a gore, “Marka bilinirligi tiikketicinin
degisik kosullar altinda hatirlama ya da tekrar tanima yetenegini ifade eder”.
Yoneticilere, marka bilinirligini 6lgmek icin bir calisma yapilip yapilmadigi
soruldugunda, bazi yoneticiler heniiz bir marka olmadiklarini, bazilar1 marka
bilinirliklerinin gittikge arttigini, digerleri ise bir marka olduklarin1 vurgulayan

aciklamalar yapmustir.

Marka olusturmak... Bizim sitkintimiz da bu. Bunun icin once
marka olmak zorundasimiz. Cok iliskili. Miisteri markayr tercih
ediyor bir siire sonra.

Miilakat 13

Marka farkindaligi derken x’in farkindaligi. Onu gitgide artan bir
sekilde yarattigimizi diistintiyoruz. Bu bizim miisteri iliskilerinde
gosterdigimiz performansin sonucu diye diigiiniiyoruz.

Miilakat 3

Ilk 6nce marka olmak lazim bunun icin. Marka olmak da o kadar
kolay degil. Konu dedigim gibi hep doniiyor dolasiyor isin
profesyonel tarafina geliyor. Bir marka yaratabilmek ¢ok zor bir
sey. Ciddi bir emek, ciddi bir ¢alisma, ciddi bir zaman istiyor.
Marka miyiz biz? Bana sorsaniz markayiz ama, bir baskas: marka
olarak addetmeyebilir... Dolayisiyla evet ¢ok etkisi var ama, butik
otellerde bunun ne kadar basarili olabilecegini bilemiyorum.

Miilakat 8

Barutgugil (2009)’e gore, miisteri odakli anlayis1 benimseyen bir kadro

olusturmak, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti imaj1 ile desteklenen bir marka
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yaratabilmek, sonuglari uzun donemde goriilebilecek cabalardir. Bazi yoneticiler

yanitlarinda, marka haline gelmenin uzun vadede gerceklestigine deginmektedir:

[Maksimum — marka  bilinirliginin  saglandigini]  Hayrr,
diigtinmiiyorum ... Onu zaman gosterecek, bizim igin daha éyle bir
markalasma, tamnmishk [olmadi]. Ben 20 yudwr buradayim ... x
otele gelen miisterilerden onu duyuyorum, kime sorsak kimse
duymamus, kimse bilmemis, ya okunusu ile yazilisi farkli, ya da
iste deseydiniz y’nin oteli ona ragmen bilinmiyor. O, zamanla
olacak. Tammmmuslhk, marka olmak, ufacik Alacati’da bile tam

taninmig degil.
Miilakat 12

Cok profesyonel diisiinmiiyoruz, c¢iinkii biz ¢ok profesyonel
isletmeler degiliz. Ama marka bilinci bir kere kesinlikle var ve
markayr korumak adina bir ¢ok adimlar atiyoruz burada.
Standardr korumak bizim en, en, en, en biiyiik hedefimiz. Ciinkii
iyi bir marka giiciimiiz var... Bizim hedefimiz bunu bir adim
asagiya diisiirmemek ama, iki adim yukari ¢ikarmak. Markay
olusturmak ¢ok kisa vadeli bir olay degil. Bizim burada on birinci
senemiz. Bu kadar zaman, pek kisa bir zaman degil.

Miilakat 9

Yoneticilerden biri, kendi otelinin yeni yeni bir marka haline gelmeye
basladigini belirtmis ve bununla beraber, beldedeki diger bir otelin adini Alagati’nin

tek markasi olarak, icten bir sekilde dile getirmistir.

Bence daha yeni yeni x otel olarak ... bir marka oluyorsak olduk.
Buradaki tek marka da y oteldir, zaten baska bir marka da yok,
Alacati’da.

Miilakat 5

Marka, calisanlar ve miisterilere yasatilan deneyimler arasinda 6nemli bir
iligki s6z konusudur. Kotler (2008: 79), bu iliskiyi su sekilde dile getirmektedir:
“Markanin reklamini yapmayin, onu yasaym. Nihayetinde, marka, miisterilere
olumlu bir deneyim sunan calisanlariniz tarafindan insa edilir. Marka deneyimi,
marka vaadinde yastyor mu? Iste bu nedenle, sirketler marka deneyimini marka
vaadiyle uyumlu hale getirmelidir”. Bir numarali miildkatta yonetici, ¢alisanlarinin

marka konusundaki roliine deginmistir.
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... X otel denince insanlarin aklina muhtemelen diizgiin insanlarin
calisgr bir yer, diizgiinliik geliyor. Diiriistliik, diizgiinliik,
olgunluk, kiiltiir, hani markamn ¢agristirdigr degerler ve onlar
bekleniyor. X, yabanct dil biliyor, diinya ile iliskili... Konustugu
zaman insanlarla o iliskiyi iyi kuruyor ve diyorlar ki, vay be,
orada calisan cocuk [bilgili], x keza éyle. Insanlar iizerinde
bizim marka kimligimizi yansittiklarint diigiiniiyorum.

Miilakat 1

Tiiketicilerin marka hakkindaki fikirlerini diger tiiketicilerle paylasmasi,
bilinirliginin artmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Giintimiizde teknolojinin sagladigi
imkanlara bagl olarak elektronik agizdan agiza iletisim, sanal iliskiler ve topluluklar
olusturulabilmektedir (Litvin, Goldsmith ve Pan, 2008). Bugiin internette,
tiketicilerin  igletmeler hakkinda gorlis ve yorumlarimi diger tiiketicilere
ulastirabildikleri web siteleri ve bu web sitelerindeki yorumlara bagl olarak tatil
kararlarin1 veren bireyler bulunmaktadir. Yoneticilerden biri, bir web sitesinin marka

bilinirligini 6lgme konusundaki roliine deginmektedir:

[Marka Farkindahgim] Olciiyoruz yani soyle 6lciiyoruz, dedigim
gibi TripAdvisor bizim icin ¢cok onemli bir site. Internette Alacati
vazip Google tikladigimiz zaman ilk sayfada hep biz ¢ikiyoruz...
Daha ne diyeyim ¢ok kolay artik. Eskiden disartya anket
yaptirirdik marka bilinirligini 6l¢mek igin, simdi 6yle bir seye
gerek yok, Google’da ¢ikiyorsan zaten daha ne olsun artik.
Miilakat 1

Yapilan miilakatlarda alinan cevaplar, yoneticilerin marka bilinirligini

Ol¢mekten ¢ok arttirmak i¢in ¢aba sarfettigini ortaya koymustur.

. Advmizi duyurmak icin tabii internet sitelerinde, turizm
acentelerinde bir takim girisimlerimiz oluyor... Bununla ilgili
yatirimlar da oluyor, ¢alismalar da oluyor... Faydasini goriiyor
muyuz, evet goriiyoruz... Daha iyisi yapiulabilir mi, kesinlikle
vapilabilir. Ama dedigim gibi biit¢ceye dayanir bu. Reklam,
pazarlama biitcesine dayamir... Is doniiyor dolasiyor, sezonun ¢ok
kisa [olusuna] geliyor.

Miilakat 8
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... Kisa siirede rayina oturdu. Bayagi da bir taninmaya basladh.
Neyin sayesinde oldugunu bilemeyecegim. Ya sicak iletisim
diyeyim. O, ona séyledi, o, ona soyledi. Ilk baslarda dergilere
reklam verildi. Gelip de memnun kalan kendi etrafina [séyledi] ...
Boylede bir markalasma oldu.

Miilakat 15

Bir yonetici, marka bilinirligini arttirmak i¢in herhangi bir ¢alisma yapmasi

gerekmedigini diistinmektedir. Bu diislincesini soyle dile getirmektedir:

Ben yapmadim, gerek de gormiiyorum [marka bilinirligini
arttirmak igin bir ¢alisma].
Miilakat 7

Tiiketici ve marka arasinda, insan iliskisine benzer bir iliski olusmakta,
tilkketiciler ihtiya¢ duyduklan kisilige sahip olan markalarla iliski kurmaktadir (Tek
ve Ozgiil, 2008). Miisteri iliskilerinin en iyi sekilde yonetilmesi, miisterilerin istek,
ihtiya¢c ve beklentilerini karsilayan bir marka imajinin olusturulmasina ve marka
bilinirliginin en iist seviyeye ¢ikartilmasina yardimci olmakta, dolayisiyla markay1
olumlu sekilde etkilemektedir. Bu durumun bilincinde olan isletmeler de, olumlu bir
marka imaji olusturmak ve marka bilinirligini arttirmak amaciyla ugras

vermektedirler.

3.15. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE REKABET

Gilinlimiizde ister yerel ister kiiresel pazarlarda olsun rekabet sartlari
agirlasmis ve isletmeleri cesitli onlemler almaya mecbur birakmistir. Basarili bir
iligkisel yonetim, rekabet avantaji elde etmek i¢in gereklidir. Kawasaki (2008: 87)’ye
gore miisterilere odaklanmak ve onlart memnun etmek, rakipleri “gilgina ¢evirmek”
i¢in en 1yi yoldur. Fung, Fung ve Wind (2009: 165) giiniimiiz kosullarin1 géz 6niine
alarak soyle bir yorum yapmaktadir: “Tedarikgiler diinyanin su ya da bu kosesinde
faaliyet gosteriyor olabilir. Pazarlar diinyanin herhangi bir kdsesinde bulunabilir. Ag
yonlendiricileri diinyanin herhangi bir kdsesinde mekan tutmus olabilir. Ne olursa
olsun, siirekli evrim gegiren bu akict agin can damar1 miisterileriyle arasindaki derin

iligki ve baglardir”.
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Yapilan miilakatlardan anlasildig1 {izere isletme yoOneticileri, rekabet
konusundaki goriislerine bagl olarak temelde iki gruba ayrilmaktadir. Gruplardan
birini hi¢bir isletme ile rekabet etmek istemeyen, rekabeti reddedenler, digerini ise
Alagati’da gittikce artan rekabetin farkinda olan ve bu amagla miisteri iligkileri
yonetimine Oonem veren isletmeler olusturmaktadir. Sekil 25’te bu durum ortaya

konulmaktadir.

Sekil 25: Rekabet ve MIY

REKABET

2

Rekabet edivoruz Rekabet etmivoruz

(10) )

RN

Kalite ve fivattan taviz

Rekabet ve MIY vermeden rekabet Cril samd%a rakip otel
3) (3)
Farki varatan MIY Memnunlmiigtleﬁ Tek rekabet giici
(3) tekrar teEc:Lh ediyor MIY
© ¢V

Diger konaklama isletmeleri ile rekabet etmek istemeyen yoneticiler
rekabetin kaliteyi diisiireceginden, beldede yasayan halkin olumsuz sekilde
etkileneceginden ¢ekinmekte, ya da rekabeti diger isletmelere karsi kotii bir tutum

sergileme olarak algilamaktadir.

Rekabet giiciinii kullanmiyorum. Ben kendimle rakibim.
Miildkat10
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Ben hichir sekilde, hi¢ kimseyle kendimi kiyaslamadim. Bu
konuda biraz hassasim. Hi¢ kimseyle rekabete girmedim. Bence
hichir etkisi, giicii de yoktur. Inanmiyorum ben rekabetin ortaya
bir gii¢ yarattigina. Rekabet sadece kaliteyi diisiiriir... Cok
gelismemis bir iilkede farkll farkli secenek [sunarsaniz], belki
oranin kalitesini arttirabilir ama a plus segmentine hitap eden
kiiciiciik  bir yerde rekabet daha ne arttirabilir kalitede.
Diisiirecegine eminim. O yiizden rekabet benim alanim degil.
Miilakat 6

. Dedigim gibi kimseyle pek rekabet etmek istemiyorum...
Alagati son zamanlarda ¢ok pahali bir yer oldu... Insanlar para
kazanmak amaciyla buralari agryorsa ... herkesin kazanmasini
isterim, kimseyi de rakip goérmiiyorum. Hepimiz kazanalim
diyorum... Disariya birka¢ masa atip insanlari ¢aya, kahveye
suna buna oturmalart i¢in, swf ondan da birkag¢ kurus
kazanabilmek icin, ben bunu yapmiyorum... Biz her tarafi
kapatirsak sonug¢ ne olacak, nerede yasayacak bu insanlar. O
zaman herkesin otelci olmasi lazim, herkesin baska bir sey olmast
lazim. Ben insanlarin da yasamasini istiyorum.

Miilakat 7

Bazi yoneticiler i¢in olumsuz ¢agrisimlar yapan rekabet, birinci bolimde de
belirtildigi tizere, dogru sekilde gerceklestiginde isletmeler, ekonomi ve toplum igin

olumlu sonuglar yaratabilmektedir (Barutgugil, 2009).

Rekabeti reddeden goriislerde, kalitenin diigmesi kaygisi ve yerel halkin
cikarlarinin korunmak istenmesi, hepimiz kazanalim zihniyeti dikkat ¢ekicidir. Yedi
numarali miilakatta, otel sahibinin otelini ge¢cim kaynagi olarak degil de, hobi olarak
islettigini sdylemesi akla, rekabetin goz ardi edilmesinde, isletmenin igletme sahibi
icin ge¢im kaynagi olmayisinin bir etkisi olabilir mi sorusunu getirmektedir. Kotler
(2008)’e gore sirketler rakiplerini gérmezden gelmemelidir ve kisa vadede
bakildiginda, sirkete en fazla benzeyen rakipler, en tehlikeli olanlardir ciinkii

miisteriler aradaki farki goremez.

Miisteri iligkileri yonetimi, isletmeler i¢in rekabet avantajlar1 yaratmaktadir.

Bazi yoneticiler bu durumu soyle dile getirmektedir:
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Temiz oda, yatak odasi, tazyikli su, giizel kahvalti biitiin otellerde
var. Hakikaten hepsinde var. Hangi birinde kalacagini sasirir
insan. Aralarindaki farki yaratan, tamamiyla insan dokusu ve

kurulan iliski.
Miildkat 1

Muhakkak digerlerine gore 1-0 énde oluruz tabii miisteri iligkileri
yonetimini uyguladigimiz takdirde. Zaten ¢ok fazla otel var simdi,
insanlar segiyor. Biz soylemeden miisteri kendisi séyliiyor.

“Baskalarina da onerecegiz, cok memnun kaldik”.
Miilakat 4

Yoneticilerden bazilar1 ise kalite ve fiyat politikast iizerinde durmakta ve
kendileri i¢in, rekabetin fiyattan taviz verme anlamina gelmediginin altin

cizmektedir:

Biz fiyat, diisiirmemek sartiyla, miisteriye sunabilecegimiz bir

takim rahatliklar:, ulasimi..., sabah kahvaltilarini ... sunup
miisteriyi memnun etmek [istiyoruz], ama rakami diigiirmemek
sartiyla.

Miilakat 11

Dedigim gibi oncelikle kaliteli hizmet, arti fiyat politikasi. Yani
cok kaliteliyim kardesim, ben baskalarindan tistiiniim ya da benim
onlardan neyim eksik, ben de bu fiyati isterim, diyerek ¢ikmak var
pivasaya, bir de daha boyle makul, kabul edici, ama ¢ok da

yerlere diismeden, kaliteyi diigiirmeden...
Miildkat 12

Barutcugil (2009: 124), konu ile ilgili olarak sdyle demektedir: “Fiyat
rekabeti, sonu gelmeyen, uzun donemde de anlami ve faydasi olmayan bir ¢abadir.
Kisa donemde belki bir fark yaratabilir; ancak dikkatli yonetilmediginde sonucta
herkesin kaybettigi fiyat savaslarina dontisebilir”. Beldedeki yoneticilerde bu
durumun farkinda olarak konaklama iicretlerini diisiirmemek konusunda oldukca

hassas bir tavir sergilemektedir.

Kotler (2007), iyi iiriin ve hizmet kalitesinin bir ¢ok isletme tarafindan

sunulmasi1 ve dolayisiyla siradan hale gelmesi nedeniyle, tek basina rekabet avantaji
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yaratamayacagini belirtmektedir. Miilakatlarda baz1 yoneticiler bu goriisle paralel

yanitlar vermistir:

Iyiyi yapmay: herkes égrendi. Bu nedenle miisteriyle iliskisini iyi
yéneten on plana ¢ikiyor.
Miilakat 9

Rekabetin tek giicti, miigteri memnuniyeti, bence burast igin.
Clinkii, buraya gelen insanlar ... ¢ok iyi evlerde oturan, ¢ok iyi
verlerde seyahat eden insanlar. Onlarin sadece burada
kendilerini iyi hissetmeleri onemli.

Miilakat 5

Rekabet avantaji elde etmek i¢in gelistirilen {iriin ve hizmetlerin rakipler
tarafindan kopyalanmasi1 miimkiin olmakla beraber, miisterilerle gelistirilen iyi iliski
ve baglar kendilerine has oldugu i¢in kopyalanmalart miimkiin degildir. Kawasaki
(2008)’nin belirttigi lizere, miisterilerini rakiplerinden uzak tutmak isteyen sirketler,
miisterilerinin etrafin1 koruyucu bir ag ile 6rmektedir. Alacati’da ki isletmelerin

olusturduklar1 koruyucu ag ise miisterilerle kurulan iyi iliskilerdir.

3.16. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINi KOLAYLASTIRAN VE
ZORLASTIRAN FAKTORLER

Kiigtik olgekli ve biiyilik Olgekli konaklama isletmelerinin miisteri iliskileri
yonetiminde bazi farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklar genellikle 6lcege baglh
olarak sahip olunan avantaj ve dezavantajlardan kaynaklanmaktadir. Yapilan
miilakatlarda, yoneticilerin, isletme 6l¢eginin MIY’i ne sekilde etkiledigi hakkindaki
goriiglerine  ulasilmaya c¢alisilmistir.  Elde edilen bulgular Sekil 26°’da

gosterilmektedir.

Beldede gerceklestirilen miilakatlarda yoneticilerden, kiiglik oOlgekli bir
isletme olmalarmin miisteri iligkileri yonetimini kolaylastiran yonlerini agiklamalari
istendiginde, miisterilerle birebir iligki, samimiyet ve iyi iletisim kurabilmek,

tizerinde durulan konulardandir. Miisteri sayisinin biiyiik Olgekli isletmelere gore
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daha az olusu iletisimin ve iligkilerin kalitesini ylikseltmekte, samimiyeti

arttirmaktadir. Yoneticilerden biri bu durumu s6yle dile getirmektedir:

Bence zorlugu yok... Belki ¢ok fazla 20 odasi veya 30 odasi olan
bir yerde insan iliskisinin daha az olacagina inaniyorum... Burasi
kiiciik oldugu i¢in insanlarla birebir iliski kurabiliyorsunuz,
konusuyorsunuz, sohbet ediyorsunuz. Dertlesen bile olabiliyor,
oturuyor [derdini] size anlatiyor. Demek ki samimiyet. Ama
mesafeli bir samimiyet...

Miilakat 7
Sekil 26: MiY’i Kolaylastiran ve Zorlastiran Faktorler
KUCUK OLCEKLI
 KONAKLAMA
ISLETMELERINDE MIY
MIY'i kolaylastian faktérler MIY'i zorlagtman faktérler

Personelin

Iyi iletisim performansmni Zorlastran
@) takip edebilme faktor yok

(%) €))

Agizdan agiza
iletisim

(1

Agizdan agiza Miigterilerle
iletisim birebir iliski

r Miisterilerin
) M Personel

beklentilen

@

Samimivet

)

Personel Personel
secimi davranislar
1 @

Baz1 miisteriler, kiigiik isletmelerden daha fazla hizmet beklentisi igerisine
girebilmektedir (Friel, 1998). Miilakatlarda da yoneticilerin bir kismi, kimi
miisterilerin isletmeden ¢ok fazla hizmet beklentisi igerisinde olduklarina ve bunun

miisteri iliskileri yonetimini zorlagtirdigina deginmektedir:
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Butik otel isletmenin ¢ok zevkli yanlar: olsa da kotii tarafi,
insanlar bazen c¢ok fazla ilgi bekliyorlar. Bu bizler igin, yani
isletme sahibi icin kotii, ama miisteriler i¢cin iyi bir sey. Cok fazla
da ilgi veremiyorsaniz eger, yeter artik dediginiz bir noktada
inanin o oteli boyle bicakla ikiye bolmek demek oluyor... Biz de
insaniz, bizim de ruh halimiz bazen [kétii], bir ev yasantimiz var
hep otel degil... Bazen ¢ok sikildigimiz noktalar da oluyor, ve
gidiyorsunuz [otele], bu miisteri bunu istedi diyor [¢alisan].
Zamani degil sizin i¢in ama onu eger Yyapabiliyorsaniz
basarmigsinizdir. Yapamiyorsaniz kotii taraflart da var.

Miilakat 6

Stirekli bir irtibat halindesiniz miisterilerle. Halbuki biiyiik bir
otelde miidiir odasinda oturur, bir tek raporlara bakar. Burada
[miisteriler] odasindan gelen kokudan, zeytin iyi mi, kotii mii hani
onu bile size soyleyebilirler. Onun igin her tiirlii seyle, her an
muhatap olma [durumu] olabiliyor. Herkesin yapabilecegi bir sey
degil bu. Sonugta herkes otel agryor, binayr yaptiriyor, igini
yapiyor ama hani miisteri iliskileri, insan iliskileri gergekten ¢ok
[farkli] ... Onlara deger verildigini hissettirebilmek, bunlar bence
cok onemli. Sonucta burada 3-4 ay ¢alisiyoruz. Bu igin de zorlugu
miisterilerin [istekleri] diyemeyecegim. Isin temeli zaten o.
Miilakat 5

Yapilan miilakatlar, personel konusunun kimi zaman miisteri iliskileri
yonetimini zorlagtiran, kimi zamansa kolaylastiran bir konu olarak algilandigini
ortaya ¢ikarmistir. Bazi yoneticiler, isletmenin kiiciik 6lgekli olusuna bagl olarak,
calisanlarin  performansinin daha kolay bir sekilde takip edilebilecegine
deginmektedir. Sigala (2005)’nin arastirmasi, ¢cok cesitli beceriye sahip personelin,
kiiciik otellerde (1-60 oda), biiyiik oteller (61 ve daha fazla oda) i¢in oldugundan
daha fazla Onem tasidigini ortaya koymaktadir. Beldede gergeklestirilen
miilakatlarda, bazi yoneticilerin nitelikli ve giivenilir eleman bulma ve ise almanin

zorluklarina deginmeleri Sigala (2005)’nin bulgular ile paralellik gostermektedir.

Zorlagtiran belki algilama, ... kisiligi ¢cok 6nemli personelin, o
varsa var, yoksa yok... Bence o ¢ok énemli, dogru insani segersen
miisteri iliskisini ¢ok kolay yonetiyorsun. Yanhssa ... yapacak bir

sey yok...
Miilakat 1
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Elemanlarin  hep istedigimiz gibi davranmasini saglamak,
zorlastiran bir gey, onun disinda bizim agimizdan tabii her seyi
hep diizgiin tutmak ve yenilemek lazim...

Miilakat 3

Her ne kadar literatiirde kiigiik igletmeler, “biiyiik isletmelerin minyatiirii”
olarak goriilse de, pazarlama konusunda, kiigiik isletmeleri biiyiiklerden farkli hale
getiren, Olcekten daha farkli konular s6z konusudur (Friel, 1998: 115). Alagati’da
gergeklestirilen miilakatlarda bazi yoneticiler, kiiciik dlgekli konaklama isletmeleri
ile biiyiik o6l¢eklileri kiyaslayan cevaplar vermistir. Bu cevaplardan birinde, kiigiik
Olcekli isletmelerde agizdan agiza iletisimin olumlu ve olumsuz roliine de

deginilmektedir.

Kolaylastiran ~ su:  birebir  her  miisteriyle  her seyle
ilgilenebiliyorsun, kalabalik yok. Topu topu en fazla 15 miisteri
oluyor burada. Her detayiyla ugrasma hakkiniz var, bu ¢ok
onemli bir sey. Zorluklar: su. Bin miisterilik bir otelde iki tane
aksilik binde ikidir. Boyle kiiciik igletmelerde bes odaniz varsa iki
hata yaparsaniz, neredeyse iicte bir miisteriden olumsuz tepki
alirsiniz. Bu mandda ¢ok biiyiik dezavantaj. Bunun da bilincinde
oldugumuz i¢in miisterilerin  hi¢bir gsekilde aksi bir gsey
yasamamasi i¢in [ugrasiyoruz] . Oransal olarak baktiginda biiyiik
otellere gore riskimiz daha biiyiik. Ama iyi bir sey yaptigin zaman
da bunun yayiulhmi [fazla]... Ciinkii burada herkes agiz
dedikodusu yoluyla miisteri olur. Biz kendimize giivendigimiz i¢in
de, bu konuda ¢ok rahatizdir. Isteriz ki konussunlar.

Miilakat 9

Kolaylastiran [yonii], biiyiik otellerdeki gibi bir iletisimsizlik yok.
Cok ¢ok yakin temaslar. Devamli bir aradasiniz... Dezavantaji
yok. Gergekten yok... Bir aile gibi olunuyor burada. Avantaji
glizel, dezavantaji yok.

Miilakat 15

Payne ve Frow (2004: 527)’a gore miisteri iliskileri yonetimi, miisteri
degerini, kurum karliligin1 ve bdylece paydas degerini maksimize etmek igin
dikkatlice hedeflenmis miisterilerle iligkiler yaratmaya, gelistirmeye ve genisletmeye
cabalayan bir yonetim yaklasimidir. Bu yonetim yaklasiminin sonuglarinmi etkileyen,

kiigiik 6lcege bagl avantaj ve dezavantajlar, beldedeki yoneticilerin bakis acisiyla
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aktarilmaya ¢alisilmistir. Kiiciik 6l¢ekli konaklama isletmelerinde yapilan miilakatlar
sonucunda miisterilerle kurulan birebir iligski en ¢cok bahsedilen avantaj, miisterilerin
asirt beklentileri ise en ¢cok bahsedilen dezavantaj olarak belirlenmistir. Avantaj ve
dezavantajlarin bilincinde olarak atilan adimlar, miisteri iligkileri yonetiminde daha

etkili sonuglarin elde edilmesine yardimer olacaktir.

3.17. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMINDE BASARI

Isletmeler igin miisteri odakliligin 6nemi her gecen giin artmakla birlikte,
MIY performansinin izlenmesi ve olgiimii igin gerekli kriterler iyi bir sekilde
gelistirilememektedir (Payne ve Frow, 2005). Alagati’da gergeklestirilen
miilakatlarda verilen cevaplar, isletmelerin miisteri iligkileri yOnetimindeki
basarilarini, miisterileri memnun etme ve elde tutma performanslarina gore
degerlendirdikleri belirlenmistir. Dolayisiyla miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve
beklentilerini en iyi sekilde kargilamak i¢in ¢aba gdsteren isletmeler, bu ¢abalarinin
miikafatin1 miisteri sadakati olarak almaktadirlar. Ayni isletmeye tekrar tekrar gelen
miisteriler, zaten ¢ok sinirli konaklama kapasitesine sahip bu kii¢iik isletmeler igin,
belirli bir miisteri taban1 olusturmaktadir. Isletmeler sahip olduklar1 miisterileri elde
tutmanin yani sira, yeni miisteriler edinerek, mevcut miisteri tabanlarini siirekli
gelistirmeyi hedeflemektedirler. Bu durum Sekil 27°de gosterilmektedir. Memnun
olarak evlerine donen miisterilerin ¢evreleriyle kurduklar1 agizdan agiza iletisim de,

yeni miigteriler edinme konusunda isletmelere yardimci olmaktadir.

... Miisterilerimizi memnun edersek, bizim isimiz olabilir, baska
tiirlii olamaz. Gelenleri mutlu edeceksiniz, gelenler gelmeye ve
artarak gelmeye devam edecek, ondan sonra da burasi
yasayacak.

Miilakat 3

Sekil 27: Miisteri Taban1 Olusturma

Belli bir miisteri
tabam olusturmak ve
siirekli genisletmek

Miisterileni en ivi Miisterilerin
sekilde memnun etmek sadakatini kazanmak
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Newell (2004, 146) soyle der: “Eger siz miisterilerinizin yasamlarina,
gereksinim ve isteklerine adanabiliyorsaniz, MIY’i sizin mall ve isletme
hedeflerinize hizmet ettirecek yolu bulabilirsiniz”. Basariya ulasmak i¢in, miisteri
memnuniyetinin ne derece biiyiik 6neme sahip oldugunun bilincinde olan yoneticiler,

cevaplarinda miisteri memnuniyeti konusuna da sik sik deginmislerdir.

Basariyr neye gore olgiiyoruz, doluluk yiizdelerine gore, miisteri
memnuniyetine gore olciiyoruz. Miisteri memnuniyetini nasil
olciiyoruz, tabii ki burasi kiiciik bir yer oldugu icin giden
miisterinin mutlu olup olmadigini anlayabiliyoruz.

Miilakat 1

Oncelikle miisterilere ... eksiklerimizi bize soyleyin diyoruz.
Eksiklerimiz olabilir. En ufak isteklerini de yapabilecegimiz
olciide yerine getirecegimizi soyliiyoruz. Biz profesyoneliz. Iste
sunlar, bunlar bizim igin 6nemlidir diyerek ¢ikmiyoruz, daha ¢ok
[bilgi] almaya ¢alisiyoruz.

Miilakat 12

Ayni ziyaretcilerin, ayni destinasyonu tekrar tercih etmeleri, yeni miisteri
kazanma maliyeti olusturmadigi i¢in, turistik arz saglayicilar1 tarafindan Onem
tasimaktadir (Lau ve McKercher, 2004). Yoneticiler miilakatlarda, miisterileri elde

tutma konusundaki basarilarini vurgulayan bazi ifadelerde bulunmuglardir.

... Yedi yildir, bizim ayni konuklarimiz olan insanlar var.
Miilakat 7

Genelde miisteriler ayni.
Miilakat 9

... Agildigimizdan bu yana israrla ayni donemde gelen 10-12
kisilik bir grubumuz var... 2003 ’ten beri artik aileniz gibi oluyor
o miisterileriniz sizinle beraber olduklart icin.

Miilakat 8

Newell (2004), isletmelerin miisteri iligkileri yonetiminde ne derece bagarili

olduklarin1 O6l¢gmeleri gerektigine ve bu nedenle de basar1 faktorlerini en basta
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belirlemeleri gerektigine deginmektedir. Alagati’da ¢ok sayida rakip isletme
bulunmasina ragmen, miisteri sadakati yaratmayi1 basaran isletmelerin, miisteri
iligkileri yonetiminde basarili olduklarin1 sdylemek yanlis olmayacaktir.
Miisterilerini memnun edebilmek i¢in biiylik 6zveri gosteren isletmeler, belirli bir

miisteri kitlesi olusturmakta ve her gecen giin bu kitleyi genisletmektedirler.
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SONUC

Miisteri iligkileri yonetimi, hem isletmeler, hem de miisteriler agisindan iligki
beklentilerinin arttig1 giiniimiiz kosullarinda, her iki taraf i¢in de beklentilerin en iyi
sekilde kargilanmasini saglayan bir yoldur. Miisteri iliskileri yonetiminin sundugu
firsatlardan en iyi sekilde yararlanmak isteyen isletmelerin bu yolda atmasi gereken
ilk adim ise MIY’in ne oldugunu anlamaktir. Bu arastirma kapsaminda, miisteri
iligkileri yonetimi, teknoloji gibi tek bir boyutu ile 6zdeslestirilmek yerine; strateji,

felsefe, siire¢ gibi farkli boyutlari ile bir biitiin olarak degerlendirilmeye ¢aligilmistir.

Alacat’da yapilan miilakatlarin analizi sonucunda, y&neticilerin MIY’i,
miisterileri en iyi sekilde memnun edebilme ve evlerindeymis gibi hissettirebilme
yolunda bir ara¢ olarak gordiikleri ortaya ¢ikmustir. Yoneticiler, miisteri sadakati
yaratmaktan, MIY’in amaci olarak fazla bahsetmemekle birlikte, miilikatlarin geri
kalan kisimlarinda bu kavrama sik¢a deginmislerdir. 15 isletme yoneticisinden biri
isletmenin oda kapasitesinin (3 oda) smirli olmasi nedeni ile miisteri iliskileri
yonetimi uygulamadiklarini, bir yonetici ise calisanlarin gerekli niteliklere sahip
olmamas1 nedeni ile miisterilerden geribildirim alamadiklarini, dolayisiyla da tam
olarak uygulayamadiklarim dile getirmistir. Diger 13 yénetici ise MIY
uyguladiklarin1 ifade etmistir. Miisteri iligkileri yonetimi yazilim programlari
olmayan, belirli bir kisminda 6n biiro programi bulunan bu isletmelerin, sirf teknoloji
unsuruna fazla agirlhik vermemeleri nedeni ile miisteri iligkileri yoOnetimini
uygulamadiklarini  sdylemek dogru olmayacaktir. Bu isletmelerin teknoloji
yatirimlarini, Slgekleri ile degerlendirmek gerekmektedir. Cok miktarda miisteri
bilgisi toplanan biiyiik 6lgekli bir konaklama isletmesinde, MIY igin gerekli olan
kapsamli teknolojik yatirimlarin yapilmamast MIY’i olumsuz yonde etkileyebilir.
Ancak kiiciik 6lcekli konaklama isletmelerinde yapilacak biiyiikk MIY teknolojisi
yatirrmlarmin geri doniisiiniin fazla olacagini da beklememek gerekir. Yapilan
aragtirma sonucunda, igletmelerin hi¢ birinde miisteri yasam boyu degeri analizi gibi,
MIY icin kritik dnem tasiyan bir analizin gerceklestirilemedigi, hedef miisterilerin
belirlenemedigi ve bazi isletmelerde bilgi yonetimi siirecinin belirli bir diizene

oturtulamadigr ortaya c¢ikmustir. Dolayisiyla en azindan temel ihtiyaglar
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karsilayacak, siireci kolaylastiracak, biiylik maliyetler yaratmayacak bir miisteri
iliskileri ~ yonetimi  programi  kullanmak, isletmelerde bilgi  yOnetimini
kolaylastirmayi, analizler yapilmasini ve bilimsel veriler elde edilmesini

saglayacagindan, tizerinde diisiiniilmesi gereken énemli bir konudur.

Yapilan miilakatlarda, kiiciik 6l¢ekli konaklama isletmelerinde ¢alisanlarla ve
miisterilerle kurulan samimi iliskilere ve dostluklara bagl olarak, otel sahiplerinin,
calisanlarin ve miisterilerin -yoOneticilerin deyisi ile evlerine gelen misafirlerin-
olusturdugu bir aile kavramindan sik¢a soz edilmistir. Bu kavram, miisterilerle
kurulan iligkilerin, kii¢iik isletme yoOneticilerinin goziinde, ticari bir iligkinin ¢ok
otesinde oldugunu kanitlar niteliktedir. Kendilerini, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini
tatmin etmenin de Otesinde bir caba ile, miisteri sadakati yaratmaya adayan
yoneticiler, MIY’in basaris1 igin, miisteri odakli bir isletme kiiltiirii yaratmanin
oneminin farkindadirlar. Yoneticiler, calisanlarina miisteri odakli bir anlayisi
benimsetmek konusunda, kiiciik oOlgekli bir isletme olmanin avantajim da
kullanmaktadir. Ancak isletmelerin konuyla ilgili eksik kaldig1 bazi noktalar da
bulunmaktadir. Ornegin, miilakat yapilan isletmelerde vizyon, misyon ve degerler
yazili hale getirilmemistir. Dogru personeli segmek ve isletme kiiltliriine uygun
sekilde davranmalarini saglamak ise, miisteri iliskileri yOnetimini zorlastiran
faktorler olarak yoneticiler tarafindan dile getirilmistir. Ozellikle beldedeki turistik
faaliyetlerin sezonluk yanindan olumsuz etkilenen, personel devir hizinin yiiksek
oldugu isletmelerde, ¢alisanlara miisteri odakl kiiltiirii benimsetecek yazili haldeki
vizyon, misyon ve degerler, yoneticileri, yeni ise alinan her personele isletme
kiiltiiriinii en bastan tanitma ve benimsetme konusunda yasanan zaman kaybindan da
kurtaracaktir. Yoneticilerin bazilart personel devir hizinin yiiksek olusundan
yakinirken, bazilar1 da uzun yillardir ayni1 personelle ¢alistiklarindan ve olusan aile
ortamindan sdz etmektedir. Ikinci grup icin, sezon diginda da miisterilerini isletmeye
cekebildiklerinden, giiglii bir marka olduklarindan ya da o yonde ilerlediklerinden
s0z etmek miimkiindiir. Miilakatlar sayesinde ulasilan bir diger sonug ise, bir ¢ok
yoneticinin marka yonetimi konusunda bilgilendirilmeye ihtiyac1t oldugudur. Bu
konuda uzman kisilerin verecegi egitim programlari, heniiz bir marka olamadiklarini

dile getiren ve bunu yalnizca zaman faktorii ile iliskilendiren Alagati’daki bir ¢ok
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yoneticinin bilinglenmesine ve isletmelerin bir marka haline gelmesine yardimci

olacaktir diye diisiiniilmektedir.

Misteri iligkileri yoOnetiminde basarili olmak isteyen isletmelerin
departmanlar arasi, ¢capraz fonksiyonel bir ¢alisma gergeklestirmeleri gerekmektedir.
Miilakatlarin yapildigi isletmelerde boyle bir calismadan ziyade, miisterileri memnun
etmek adina gergeklestirilen basarili bir ekip calismasi dikkat ¢cekmektedir. Diger
taraftan bazi yoneticilerin, tim ¢alisanlarinin miisteri iliskileri yonetiminden sorumlu
olmadigin1 diigiinmeleri ve bazilarmin ise miisteri iligkileri konusunda ¢alisanlarina
yetki vermekten kagmmalar1 séz konusudur. Personelin MiY’den sorumlu
goriilmedigi ve yetkilendirilmedigi bir ortamda miisteri odakli bir anlayisla hareket
etmek miimkiin degildir. Gerekli niteliklere sahip ¢alisanlarin ise alinmasi sayesinde
bu eksikligin giderilebilecegi diisiiniilmektedir. Yoneticilerin ¢ogu, kiiciik olgekli
olmanin avantajindan faydalanarak calisanlarinin performansim1  gézlemlerine
dayanarak  degerlendirmektedir.  Personelin  performansini  6diillendirmek,
motivasyonunu arttirmak adina ise prim sistemi ve miisterilerin biraktiklar1 bahsisler,
iki 6nemli unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Isletmelerin calisanlar igin egitim
faaliyeti saglama konusundaki girisimleri ise, personel devir hizi ve maliyet

unsurlarindan olumsuz sekilde etkilenmektedir.

Yasal gereklilikler, miisterilerin 6zel istek, beklenti, ihtiya¢ ve Onerilerini
belirlemek, bunlar1t miimkiin olan en iyi sekilde karsilamak, miisterileri daha fazla
memnun etmek, pazarlama stratejileri gelistirmek gibi amagclarla miisteri bilgisi
toplayan ve bu bilgileri degerlendirip kullanan isletmeler, bilgi yonetiminde de
isletme Olceginin avantajlarindan faydalanmaktadir. Miisterilerle kurulan samimi
iliskiler, yasal nedenlerle toplananlarin disindaki bilgileri daha spontane bir sekilde
toplama imkani vermektedir. Sadece jandarmaya bildirmekle ylikiimlii olduklar
kimlik bilgilerini toplayan isletmeler ise miisterilerin istek ve beklentilerini 6grenip,
bu bilgiler dogrultusunda daha kisisellestirilmis iiriin ve hizmetler sunmamanin
rekabet ortaminda yaratacagi dezavantajlari diisiinerek, bilgi yonetimi siireglerini
yeniden gozden gecirmelidir. Alagati’daki kiigiik olgekli isletmelerde, oda sayisinin

azligma ve bir ¢cok miisterinin tekrar gelen miisteri olmasina bagli olarak, toplanan
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daha az miktardaki bilgilerin, basit yontemlerle kayit altina alinmas1 ve kullanilabilir
hale getirilmesi miimkiindiir. Miilakat yapilan isletmelerde yoneticiler ve personel
baz1 bilgileri akillarinda tutmakta, bazilarini deftere, bazilarini ise veri tabanina
kaydetmektedirler. Bilgilerin diizenli bir sekilde kaydedilmesi, ihtiya¢ duyuldugunda
kolayca ulasilabilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir. Miilakatlarda bir yonetici kendi
gelistirdigi veri tabani programindan bahsetmistir. Bilgilerini heniiz elektronik
ortamda, diizenli bir sekilde kaydedemeyen isletmelerin bu yodneticiden yardim
alarak, bilgi yonetimi performanslarini arttirmalar1 miimkiindiir. Hicbir isletmeden
miisteri bilgisi talep etmeyen ve hicbir isletmeyle bu tiir bilgileri paylasmayan 15
isletmenin, bilgi mahremiyeti konusunda sergiledikleri hassas tavir ise bir ¢ok

isletmeye 6rnek olacak niteliktedir.

Arastirma sonucunda, miildkat yapilan kiiciik isletmelerin hedef pazar ve
oncelikli miisteriler belirleme ¢alismalarinin daha ¢ok gozlemlere dayandigi, Alagati
Turizm Dernegi’nin ise hedef pazar belirleme konusunda yol gdsterici bir role sahip
oldugu anlagilmistir. Miilakatlar sonucunda, Alacati destinasyonunun daha c¢ok iist
gelir grubundaki yerli ve yabanci ziyaretgilere hitap ettigi sonucuna ulagilmistir.
Ancak miilakat yapilan isletmelerin, miisteri iliskileri yonetiminden daha basarili
sonuclar alabilmesi i¢in hedef miisterilerini en dogru sekilde belirmeleri, bunun i¢in
de gerekli analizleri yapmalar1 gerekmektedir. Oncelikli miisteriler belirlemeyi adil
bulmayan, her miisteriye esit davranmak gerektigini savunan bazi yoneticiler, bu
diisiincelerinden siyrilmali ve Oncelikli miisterilerini daha ¢ok memnun edecek

stratejiler gelistirmek lizerine yogunlagsmalidir.

Beldede agirlasan rekabet kosullar1 altinda, kar paylarimi korumak isteyen
yoneticiler, misterilerle kurduklar1 samimi iligkilerin ve onlarit memnun etmenin
Ooneminin farkindadirlar. Yapilan arastirmada bir c¢ok isletme yoneticisinin,
“rakiplerden farkli olarak ne yapabilirim endisesi” igerisinde oldugu tespit edilmistir.
Miisterilerine siirekli daha iyi irlin ve hizmetler sunmak isteyen bu isletmeler,
onlardan gelen istek ve Onerileri de dikkate alarak, bu konudaki ¢abalarini 6zellikle
odalar, ikramlar ve kahvalti konularinda yogunlastirmaktadirlar. Odedikleri

konaklama ticretinin karsiligim1 deger katilmis {iriin ve hizmetler, iyi iliskiler olarak
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fazlasiyla alan miisterilerin olumlu agizdan agiza iletisim yolu ile marka
bilinirliklerinin artmasina katkida bulunacagina inanan, kisith reklam biit¢esine sahip

kiigiik isletmeler, bu durumu avantaj haline getirmek icin ugras vermektedirler.

Miisterilerle farkli temas noktalarinda etkilesim halinde olan yoneticiler ve
calisanlar, iletisimi siirekli kilarak, kurduklari iligkileri korumakta ve gelistirmekte,
miisterileri isletme ile ilgili yeniliklerden haberdar etmektedirler. Bunun yani sira,
isletmenin Olgegine, yoneticilerin ve calisanlarin iletisim yeteneklerine bagli olarak
kurulan saglikli iletisim ve sohbet ortami, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve Onerilerini
isletmeye ulastirmalarin1  kolaylastirmakta, isletmeler de bu bilgileri hizla
degerlendirmekte ve gerekli girisimlerde bulunmaktadirlar. Dolayisiyla yoneticilerin
bahsettigi lizere, miisterilerin 6zel yasantilarina miidahale etmeden, gerekli mesafeyi
koruyarak olusturulan birebir, samimi iliskiler, hem miisteri iliskileri yonetimini
kolaylastirmakta, hem de miisteri sadakati saglamaktadir. Yapilan arastirma
sonucunda, miisterilerin, isletmenin veri tabanindaki ya da kayitlarindaki herhangi
bir isim olarak degil, bir birey olarak goriildiigl, bu anlayisin da iletisimi ve iliskileri
giiclendirdigi ortaya c¢ikmugtir. Yoneticiler, miisterileriyle kurduklar1 iletisim
yontemini ise kisiye 6zel bir sekilde belirlemekte, yonteme daha da fazla deger
katmak igin siirekli ¢abalamaktadir. Iletisim, kimi zaman miisteriye gonderilen bir
kartpostal ya da fotograf ile; kimi zaman ise miisteriden bayram tebriki i¢in gelen bir

telefonla, dolayisiyla iki tarafin da 6zverisi ile devam etmektedir.

Miilakatlarda yoneticilerin bir kismi miisterilerin sikayette bulunmadiklarini
dile getirmistir. Sikayetler, iirlin ve hizmet hatalarinin fark edilmesi, giderilmesi ve
telafi edilmesi agisindan 6nem tasimaktadir. Miisteriler, belki gergekten sikayetleri
olmadigindan, belki de sikayetlerini rahat¢a belirtebilecekleri uygun bir ortam
bulamadiklarindan rahatsizliklarin1 dile getirmemektedir. Miisterilere memnun olup
olmadiklarini dogrudan sormanin yani sira, sikayetlerini yazili olarak ifade
edebilecekleri alternatif bir secenegin daha sunulmasi, saglikli geribildirim alinmasi
acisindan yarar saglayacaktir diye diistiniilmektedir. Arastirmada, yOneticilerin
miisterilerini memnun edebilmek i¢in biiylik ugras verdikleri, ancak konsepte

uymayan her oneriyi de sirf memnuniyet saglamak amaci ile ger¢eklestirmedikleri
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ortaya cikmustir. Once degerlendirme siizgecinden gegirilen Oneriler, uygun

bulunmalari halinde gergeklestirilmektedir.

Miilakatlar sonucunda elde edilen bulgular, isletmelerin memnuniyetsizlikten
cok, otel konseptine uymayan isteklerin yerine getirilmemesi ve konaklama iicretinin
ylksek bulunmasi nedenleriyle miisteri kaybettiklerini gostermektedir. Miisterilerin
tekrar gelislerinin, kalma sikliklarinin takip edilmesine yarayan sistemlerin
kullanilmamasi neticesinde, kaybedilen miisterilerin farkina varilmasi, dolayisiyla da
tekrar kazanilmasi olduk¢a zordur. Yoneticilerin ¢ogunun, hi¢ miisteri
kaybetmediklerini sdylemeleri, kaybedilen miisterilerin gézlemlenemiyor olabilecegi
ihtimalini akla getirmektedir. Isletmeler, kaybetmis olabilecekleri mutsuz
miisterilerin, bu mutsuzluklarin1 ¢evreleri ile paylasabileceklerini diisiinerek daha
dikkatli gozlemler yapmali, miimkiinse bu durumu takip edebilecekleri programlar

kullanmalidir.

Alagati’da gerceklestirilen miilakatlarin analizi sonucunda, igletmelerin belirli
bir miisteri tabani olusturmak ve bu miisteri tabanini siirekli gelistirmek adina ugras
verdikleri belirlenmistir. Dolayisiyla, isletmeler olduk¢a fazla sayida rakibin
bulundugu bu beldede miisteri sadakati yaratabilmek i¢in ellerinden gelen cabayi
sarfetmektedir. Isletme yéneticilerinin bir araya gelip, miisteri iliskileri
yonetimindeki ortak eksikliklere care aramalari, Alacati’nin imajin1 daha da
gliclendirmek adina miisteri iligkileri yonetimi konusunda neler yapilabilir sorusuna
yamt bulmalar1 gerekmektedir. Ozellikle strateji gelistirme ve marka ydnetimi gibi
eksikliklerin ortaya ¢iktig1 konularda, birlikte hareket etmenin saglayacagi maliyet
avantajindan da yararlanarak, uzmanlar tarafindan verilecek egitim programlarina
katilmanin, isletmelerin MIY performanslarimi olumlu sekilde etkileyebilecegi

diistiniilmektedir.

Yapilan miilakatlar sonucunda yoneticilerin ¢are aradiklari en temel konular,
beldedeki turizm sezonunun kisa olusu, otel sayisindaki artisa bagli olarak agirlasan
rekabet kosullari, nitelikli personel bulma ve Alagati disindan gelen ¢alisanlara

konaklayacaklar1 yer saglama seklinde belirlenmistir. Sezonu uzatmak adina, yaratici
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fikirleri ihtiva eden stratejik planlar hazirlamak, Alagati i¢in optimum konaklama
kapasitesini hesaplamak ve yoneticilerin iizerinde 6nemle durduklar adil rekabet
ortamini korumak icin gerekli onlemleri almak, beldede yasayan geng isgiiciine
konaklama sektorii icin gerekli nitelikleri kazandiracak kurslar agmak gibi
calismalarla, belde ve isletmeler i¢in ¢ok daha olumlu sonuglar alinabilecegi
diisiiniilmektedir. Ancak bireysel ¢abalarla, bu onerileri gergeklestirmek pek de kolay
goriilmemektedir. Bagta Kiiltiir ve Turizm Bakanligi olmak iizere, Alagatt Turizm
Dernegi ve isletmelerin yani sira, diger miilki ve mahalli kurumlarin isbirligi ile
sorunlara ¢6ziim bulmak, bdylece Alacati’y1 simdikinden daha da iyi bir konuma

getirmek, beldenin gelecegi i¢in 6nem tagimaktadir.

Alagat’y1 dogasiyla, yasayanlariyla, tarihi ve mimarl dokusuyla korumak,
beldede turizmin siirdiiriilebilirligini saglamak igin 6zverili ¢aligmalar igerisinde
bulunan isletme yoneticileri, sahipleri ve ¢alisanlari, Alagati’y1 tim giizellikleri ile
misafirlerine tanitma ve sevdirmede de ¢ok biiyiik bir rol oynamaktadirlar. Beldedeki
tim isletmelerin ayni1 6zeni gostermeleri ve birlik igerisinde hareket etmeleri,
Alacati’nin muhtesem atmosferinin korunmasi ve uzun yillar boyunca, turistik bir
destinasyon olarak popiilerligini yitirmeden varli§imi slirdiirmesi acisindan Gnem

tasimaktadir.

Yapilan arastirma sonucunda kii¢iik 6l¢ekli konaklama isletmelerinin, miisteri
iliskileri yonetimi konusunda bazi eksiklikleri olmakla birlikte, 6dnemi ve faydalari
konusunda olduk¢a bilingli olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Konunun teknolojik
boyutundan ¢ok, organizasyonel boyutlar1 {izerinde odaklanan bu isletmelerin
miisterilerini elde tutma ve sadakatlerini kazanmadaki basarilari, misteri iliskileri
yonetimindeki yetkinliklerini ortaya koymakta, kiiciik konaklama isletmelerinin
dlgege bagh olarak sahip olduklar1 avantajlar1 kullanarak, MiY’de olumlu sonuglar
elde edebileceklerini gostermektedir. Bunlara ilave olarak, beldedeki sorunlar
¢Oziime kavusturulduktan ve misteri iligkileri yonetimi konusundaki eksiklikler
giderildikten sonra, Alacati destinasyonunun iilkemizdeki diger kii¢iik olcekli
konaklama isletmelerine miisteri iligskileri yonetimi konusunda ornek olabilecegi

distiniilmektedir.
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EK 1 Miilakat Formu

1-
2

(8]
1

4

6

7

%

9

10-

11-

12-

13-

MULAKAT FORMU

Miisteri iliskileri yonetimi sizin i¢in ne anlama gelmektedir?

Otelinizde miisteri iliskileri yonetimi uygulaniyor mu? MIY ygulamaktaki
amacinizi ve MIY sayesinde ulasmak istediginiz hedeflerin neler
oldugunu liitfen anlatiniz.

Otelinizde miisteriler hakkinda bilgi toplaniyor mi1?

Calisanlariniz miisteri bilgisi toplamak icin tesvik ediliyor mu ve
topladiklar bilgiler karsiliginda 6diillendiriliyor mu?

Isletmeniz miisteri iliskileri yazilimina sahip mi? Miisteriler hakkinda
bilgilerin toplandig1 bir veritabani var m1?

Miisterilere ait bilgilere otel i¢cinde kimler ulasabilir? Sahip oldugunuz
miigteri bilgilerini bagka isletmelerle paylasiyor musunuz? Bagka
isletmeler sizinle bu tiir bilgileri paylagiyor mu?

Hedef pazarimizin kimlerden olustugunu nasil ve neye gore
belirliyorsunuz?

Miisteri yasam boyu degerini analiz ediyor musunuz ve Oncelikli
miisteriler belirliyor musunuz? Oncelikli miisterilerinize 6zel iiriin ve
hizmetler sunuyor musunuz?

Sahip oldugunuz miisterilerinizi elde tutmak i¢in 6zel programlariniz var
mi1?

Miisterilerinizin memnuniyetini 6lgmeye calistyor musunuz? Bunun i¢in
neler yapiyorsunuz?

Kaybedilen miisterilerinizi yeniden kazanmaya c¢alisiyor musunuz?
Bunun i¢in neler yapiyorsunuz?

Miisterileriniz otelden ayrildiktan sonra iletisiminiz devam ediyor mu?
Miisterilerinizle iligkilerinizi siirdiirmek i¢in neler yapiyorsunuz?
Miisterileriniz i¢in iirlin ve hizmetlerinize deger katmaya calisiyor

musunuz? Deger katmak i¢in nasil bir siire¢ izliyorsunuz?
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14- Miisterilerinizin istek, beklenti ve ihtiyaglar1 hakkinda bilgi edinip, bu
bilgileri onlar i¢in {iriin ve hizmet gelistirmede kullaniyor musunuz?

15- Otelinizde miisteri sikayetlerini ele alma ve c¢oziimlendirme siireci
nasildir? Miisterilerinizin, {iriin ve hizmetleriniz hakkinda onerilerde
bulunmalar1 durumunda neler yapiyorsunuz?

16- Var olan ve potansiyel miisterileriniz size ulagsmak istediginde en ¢ok
hangi iletisim araglarini tercih ediyor? Siz onlara hangi iletisim araglari
ile ulagtyorsunuz?

17-Sizce misteri iligkileri yonetiminde otel calisanlarinin nitelik ve
deneyimlerinin O6nemi nedir? Bu anlamda c¢alisanlarinizin ne tiir
ozelliklere sahip olmasina dikkat ediyorsunuz?

18- Calisanlarinizin isten ayrilma orant nedir?

19-Otel personelinin performansini degerlendiriyor musunuz, daha 1iyi
misteri iligkileri kurmalarini saglayacak egitim programlari uyguluyor
musunuz?

20-Isletme kiiltiiriiniiz miisteri odakli midir? Liitfen isletmenizin vizyon,
misyon ve degerlerini tanimlayiniz. Bu degerler c¢alisanlara nasil
iletiliyor?

21-Isletmenizde miisteri iliskileri yonetiminden kim ya da kimler
sorumludur? Miisteri iligkileri yOnetimi konusunda calisanlar arasinda
ekip ruhu olusuyor mu?

22-Miisteri iliskileri yonetimi konusunda calisanlara yetki devrediyor
musunuz? Bu yetkinin sinirlar1 nedir?

23-Miisteri iliskileri yonetiminin isletmenizin rekabet giicii iizerinde ne tiir
etkileri oldugunu diisiiniiyorsunuz?

24- Markanin miisteri iligkileri yonetimini nasil etkiledigini diisiiniiyorsunuz?

25-Kiigiik o6lcekli konaklama isletmesi olarak sahip oldugunuz hangi
ozellikler ve miisterilerinize yasattifiniz ne tiir deneyimler miisteri
sadakati yaratryor olabilir?

26- Kiictik dlgekli konaklama isletmesi olusunuzun miisteri iligkileri yonetimi

uygulamanizi kolaylastiran ve zorlagtiran yonleri nelerdir?
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Isletmedeki goreviniz:

Isletmenin sahip oldugu belge tiirii: Ozel belgeli

Isletmenin faaliyet donemi: Sezonluk

Oda sayisi:

Personel sayisi:

Isletme kag yildir faaliyette?

Siz kag yildir otelcilik sektoriinde ¢alismaktasiniz?

Egitim durumunuz nedir?

Eklemek istediginiz bir sey var mi?

Yillik

Belediye belgeli
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EK 2 Kod Listesi

KOD LISTESI

BILGi YONETIMi

DEGER YARATMA

Alagat1 degerlendirmeleri

Ayni bilginin tekrarlatilmamasi
Bilgi karsiliginda odiillendirme
Bilgi toplama amaci1

Bilgi toplama yontemi

Bilgi toplamaya tesvik

Bilginin kaydi

Bilginin paylagim1

Bilgisayar

Calisanlar

Defter

Diger isletmelerle

Dosya

Genel olarak miisterilerin hangi iilkeden
geldigi

Ikamet

[letisim bilgileri

fletisimi siirdiirmek

Istek ve beklentiler

Istek ve beklentileri §grenmek
Isletme icinde

Isletme nereden 6grenildi
Jandarmaya zorunlu bilgileri vermek
Kimlik bilgileri

Konaklama bilgileri

Konuk anketi

Memnuniyet

Memnuniyeti 6lgmek ve arttirmak
Meslek

Miisteri bilgisi paylagma

Miisteri kayit formu

Miisterilerin Alagati hakkindaki goriisleri
Odeme yapmayanlar

Paylasiliyor (diger isletmelerle)
Paylagilmiyor (diger isletmelerle)
Pazarlama stratejisi gelistirmek
Resepsiyon

Sadece otel sahibi/yonetici
Samimiyet saglamak

Sohbet

Sorumlu kisiler

Sehir

Sikayet ve 6neri defteri

Toplanan bilgiler

Ulke

Var (bilgi toplamaya tesvik)

Var (bilgi karsiliginda 6diillendirme)
Yok (bilgi toplamaya tesvik)

Yok (bilgi karsiliginda ddiillendirme)

Aksesuarlar

Deger katan maliyet

Deger katilan unsurlar

Dekor

Hizmet

Ikramlar

Istek ve ihtiyaglar1 géz dniinde bulundurma
Kahvalti

Odalar

Rekabet edebilmek i¢cin deger katma
Stirekli deger katma cabasi

ILETiSIM

Belirli giinlerde mesaj gonderme

Cep telefonu (yoneticilerin kullandiklar)
Cep telefonu (miisterilerin kullandiklar)
E-posta (yoneticilerin kullandiklari)

E-posta (miisterilerin kullandiklar1)
Facebook’ta paylasim

[letisim araglar

[letisimin siirekliligi

Miisterilerden tesekkiir e-postasi
Miisterilere tesekkiir e-postasi

Miisterilerin kullandiklar (iletisim araglar)
Ozel giinlerde kartpostal génderme

Ozel giinlerde miisterilerden gelen telefonlar
Ozel giinlerde miisterilere génderilen e-posta
Posta

Promosyon bilgisi i¢in gonderilen e-posta
Telefon, e-posta ile hatir sorma

Telefon (yoneticilerin kullandiklart)
Telefon (miisterilerin kullandiklar1)
Yoneticilerin kullandiklar (iletisim araglari)
Yiizyiize iletisim
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ISLETME KULTURU

MARKA

Calisanin gorevi

Calisanin iletisim becerileri
Ekip ruhu olusuyor

Evet (miisteri odakli)
Giliven

Harcama miktari

Hayir (miisteri odaklr)

Is talimatnamesi

Isletme kiiltiiriinii anlama
Konunun ciddiyeti
Konusarak

Miisteri odakli

Personelle paylasma
Miisterilerin ihtiyaglari, sorunlari
Sinurt (yetki devri)

Tam degil (miisteri odakli)
Toplant1 yaparak

Var (vizyon, misyon, degerler)
Var (yetki devri)

Vizyon, misyon, degerler
Yetki devri

Yok (yetki devri)
Zorunluluk halleri

Agizdan agiza iletisim
Alagati'nin en bilinen oteli olmak
Dergiler

Internet siteleri

Marka bilinirligi, MIY performansinin

sonucu
Marka bilinirligi

Marka bilinirligini arttirmak
Marka degiliz

Marka haline gelmek

Marka hedefleri

Marka olmak

Marka oluyoruz

Marka ve calisanlar

Marka ve MIY birbirini etkiler
Markay1 korumak

Markayi tanitip farkli sektorlerde
kullanmak

Markayiz

Memnuniyet agizdan agiza iletigimi,
bilinirligi arttirir

MIY-Marka iliskisi

Miisteri markayi tercih eder
Rehber kitaplar

Seyahat acenteleri
TripAdvisor

Yabanci fuarlar

Yabanci (internet siteleri)
Yerli (internet siteleri)

KUCUK OLCEKLI KONAKLAMA

ISLETMELERINDE MiY MIY
Agizdan agiza iletisim (MIY'i kolaylastiran Akademik konu
faktor) Bilgi
Ag1zdan agiza iletisim (MIY'i zorlastiran Birebir insan iligkisi
faktor) Departman
Iyi iletisim Egitim

MIY'i kolaylastiran faktorler

MIY'i zorlastiran faktorler

Miisterilerin beklentileri

Miisterilerle birebir iligki

Personel se¢imi

Personel

Personelin davranislar

Personelin performansini takip edebilme
Samimiyet

Zorlastiran faktor yok

En 6nemli unsur

Insanlar1 sevmek

Karakter

Misafiri evinde hissettirmek
Miisteri memnuniyeti
Miisteri odaklilik
Miisterilerle iyi diyalog
Tecriibe

Yapt

Yeni mesleklerden birisi
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MIiY AMACLARI

MUSTERI SADAKATI YARATAN
UNSURLAR

Alagati'nin en ¢ok tercih edilen oteli olmak
Eksiklikleri tespit etmek

Hedef miisterileri belirlemek

Kar

Miisteri memnuniyeti

Miisteri sadakati yaratmak

Miisterileri evlerinde hissettirmek
Miisterilerle iyi iletisim kurmak

Aciklik

Atmosfer

Dekor

Diiriistlitk

Giileryiiz

Giiven

Hizmet

Ikramlar

Kahvalt1

Kalite

Mimari

Otel sahipleri
Personel

Samimf iliskiler
Standartlarin disina ¢ikmak
Tarihi doku
Temizlik

Yasatilan deneyimler

MiY UYGULAMA MUSTERI STRATEJISI

Tam anlamiyla uygulayamiyoruz %50 yabanci miisteri

Uygulamiyoruz 30-50 yas

Uyguluyoruz Biraz var (6ncelikli miisteriler)
Daha eski miisteriler

MUSTERI MEMNUNIYETI Gengler

Geribildirim alinir Hedef pazar

Herkes

Hemen ¢oziliir

Hig olmuyor (sikayetler)

Indirim

Kaybedilen miisteri

Kayit formunun ilgili kism1
Konaklama {icretini yiiksek bulunmasi
Konsepte uygun olmayan isteklerin
gercgeklestirilmemesi

Konuk anketi

Miisterilerin istek ve ihtiyaclarini 6grenip
karsilamak

Olabiliyor (sikayetler)

Sozlii

Sikayet ve oneri defteri

Sikayet ve Onerileri iletme

Sikayetler

Tazminat

Yok (kaybedilen miisteri)

Ucretsiz agirlama

Uriin ve hizmetlere deger katma

Var (kaybedilen miigteri)

Yazili prosediir yok

Uygun bulunan 6nerileri gerceklestirme

Internetten duyanlar

Kiiltiirli insanlar

Miisteri yasam boyu degeri hesaplanmiyor
Oncelikli miisteriler belirleme
Oncelikli miisteriler

Ozel iiriin ve hizmetler

Serbest meslek erbabi

Sik gelen miisteriler

Sehir hayatindan bunalmis kisiler
Tekrar gelen miisteriler

Tiirk miisteriler

Ust diizey yoneticiler

Var (6ncelikli miisteriler)
Varlikli insanlar

Yabanci miisteriler

Yok (6ncelikli miisteriler)
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PERSONEL REKABET
Calisma esnasinda Cok sayida rakip
Deneyim Farki yaratan MY
Diksiyon Kalite ve fiyattan taviz vermeden rekabet
Di1s goriiniis Memnun miisteri tekrar tercih ediyor
Egitim (istenen ozellikler) Rekabet ediyoruz
Egitim Rekabet etmiyoruz
Fuarlar Rekabet ve MIY
Giileryiiz Tek rekabet giicii MIY
Giivenilirlik
Icten hizmet anlayist TEKNOLOJI

Insan iliskilerinde basari

Istenen &zellikler

Iyi niyet

Kurslar

Misafirperverlik

MIY'den sorumlu personel

Miisteriyle temasi olanlar

Nezaket

Performans degerlendirme
Profesyonellik

Resepsiyon calisanlari

Servis personeli

Sezonluk personel

Temizlik

Ti{im ¢aliganlar

Yabanci dil

Yapiyoruz (performans degerlendirme)
Yapmiyoruz (performans degerlendirme)

Belki kurulacak (6n biiro programi)
Internet var

MIY programi yok

On biiro programi

Var (6n biiro programi)

Var (veri tabani)

Veri taban

Yapmaya basladik (veri tabani)
Yok (6n biiro programi)

Yok (veri tabani)
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EK 3
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Miilakat Yapilan Isletmelerin Listesi

MULAKAT YAPILAN iSLETMELERIN LiSTESI

Alacat1 Zeytin Konak Otel
Beyazhan

Harmoni Butik Otel

Hire Otel

Incirliev

Kayla Butik Otel

Kirmiz1 Ardig Kusu Galeri Otel
Kite Otel

Manastir Alacat1 Hotel

. Sailors Otel

. Sedirli Ev

. Sesil Otel

. Tash Mekan

. Tag Otel

. Veriahan Otel
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