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OZET

Son yillarda Konaklama Isletmeleri Yonetim Anlayisinda “Miisteri Iliskileri
Yonetimi” kavrami giderek 6nem kazanmakta ve uygulamaya gecilmektedir. Pazarlik
giicliniin iireticilerden miisterilere el degistirdigi giiniimiiz pazarlama anlayis1 yepyeni bir
boyut kazanmistir. Miisteriyi anlamak, onun ihtiya¢lar1 dogrultusunda iirlin ve hizmetler
sunarak miisteri memnuniyeti saglamak, miisterilerin konaklama isletmelerine olan sadakat ve
baglihgini arttirmak “Miisteri Iliskileri Yonetimini” en etkili sekilde uygulayabilmekten
gegmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Davranisiin Anlasilmasi, Takip ve Analizi
sonucunda gergeklestirilen davraniglarin biitiinlinii ifade etmektedir. Biitlin bu cabalarin
miisteri lizerinde biraktig1 etki ise miisterilerimizin memnun olmalarini ve isletmemizi tekrar

tercih etmelerini, bagkalarina tavsiye etmelerini saglar.

CRM uygulamalan ile birlikte, Miisteri Se¢imi, Miisteri Edinme, Miisteri Sadakati,
Miisteri Bagligi, Miisteri Derinlestirme Kavramlart 6n plana ¢ikmaktadir.  Miisteri
stirekliligini hedefleyecek sekilde miisteri tatminin saglanmasi i¢in satig Oncesi, satig ve satig
sonrasinit igeren toplam miisteri deneyiminin isletme tarafindan takip edilebilir olmasi en
kritik basar1 faktorlerinden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunu basarmak miisteri temas
noktalar1 ve cesitliginin arttig1 giinlimiizde etkin bir CRM uygulamasindan ge¢mektedir.
Konaklama Isletmeleri Miisteri Iliskileri Yénetimini etkin bir sekilde uygulama yoniinde

cabalar gostererek bunu iyi bir rekabet araci olarak kullanabilirler.
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SUMMARY

ROLE OF CUSTOMER RELATIONS DEPARTMENT IN INCREASING OF
CUSTOMER LOYALTY AND SATISFACTION IN ACCOMMODATION
ENTERPRISES: A FIELD STUDY IN THE CITY OF ANTALYA

The concept of “Customer Relations Management” in the Management of
Accomodation Enterprises is recently and gradually getting important and this concept is
being applied. Today’s marketing perception, in which the power of bargaining is now at the
hands of the customers rather than the producers, has a new dimension. Implementing the
“Customer Relations Management” in a most effective way enables that you understand the
customer, ensure the customer satisfaction by providing the products and services according
to the needs of the customer, and increase the loyalty of the customers to the accomodation

enterprises.

The Customer Relations Management means all the attitudes realized as the result of
Understanding the Customer Behavior, Follow-up and Analysis. The impact left on the
customer by all these efforts ensures that our customers will be satisfied with our institutions

and prefer coming back and recommend to others.

The concepts of Customer Choice, Customer Acquiring, Customer Loyalty, and
Customer Deepening have become important ones by the implementations of the CRM. In
order to assure customer satisfaction in a way which will aim at customer continuity, it is one
of the most critical success factors that customer experience at the stage of pre-sales, sales and
after-sales should be trackeable. Being successful at this point requires an efficient CRM
implementation with various customer contact locations and places.The Accomodation
Enterprises can use the Customer Relations Management as a better competition means by

spending efforts in this regard for better implementation.
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ONSOZ

Aragtirmami gerceklestirmemde, bana her zaman ve her konuda yardimci olan, bana
olan inancini belirterek beni cesaretlendiren, sozleriyle motive eden, ¢cok degerli hocam ve

danigmanim Prof.Dr. Ahmet AKTAS a degerli katkilarindan dolayi tesekkiirlerimi bildiririm.

Istatistik ve analiz konularinda beni aydinlatan ve yol gdsteren, bilgilerini comertge

benimle paylasan Aras. Gorevlisi Engin UNGOREN e ve diger hocalarima tesekkiir ederim.

Egitimimi gerceklestirmemi saglayan, maddi ve manevi destekleriyle her zaman

yanimda olan annem, babam ve ¢alisma arkadaglarima en igten tesekkiirlerimi sunarim.

Eyiip ISPIR



GIRIS

Uzun yillar boyunca isletmeler, pazarlamanin amacinin elden geldigince cok sayida
miisteri bulmak olduguna inanmislardir. Konaklama isletmeleri de her ne kadar miisteriler
isletme i¢inde iken onlari tatmin etmenin son derece dnemli oldugunun bilincinde olsalar da,
hedefleri her zaman yeni miisteriler bulmak olmustur. Ancak, sektoriin olgunluk dénemine
ulastig1, rekabetin son derece giiglii oldugu gilinlimiizde ¢ok sayida isletmeci, geleneksel
pazarlama yaklagimi i¢inde degerlendirilebilecek bu anlayisin, gelecek i¢in yeterli olmadigin
fark etmistir. Rekabet avantaji yaratabilmek i¢in iirlinlerini fiziksel olarak farklilagtirma
yoluna giden isletmeler, kisa zamanda bunun son derece maliyetli ve taklit edilebilir oldugunu
gormiislerdir. Bu da konaklama sektdriiniin dikkatinin Miisteri Iliskileri Y&netimine

yonelmesine neden olmustur .

Son yillarda teknoloji ve kitle iletisim araglarinda meydana gelen gelismeler
miisterilerin bilgiye daha hizli ulagsmasini saglamaktadir. Tiiketiciler isletmeleri kolayca
kiyaslaya bilmekte ve tatile ¢ikmadan Once gidecegi yer hakkinda daha detayli bilgiler
edinerek gitmektedir. Ayrica tiiketici haklarinin gelismesi miisteriyi daha bilingli ve zor

tatmin edilen bir hale getirmistir.

Ozellikle konaklama sektdriinde hizmetlerin  kolayca taklit edilebilir olmasi,
miisterinin hemen hemen her tesiste yaklagik ayni hizmetleri alabilmesi isletmeleri farkli
arayislar icerisine yoneltmistir. Isletmeler uzun siireli ayakta kalabilmek igin sadik ve bagh

miisteriler elde etmenin hayati derecede 6nem arz ettiginin farkina varmislardir.

Son yillarda, geleneksel kitlesel pazarlama yaklasimina bir alternatif olarak gelisen bir
pazarlama ya da * Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)” olarak adlandirilan ve miisteriler
hakkinda olabilecek en detayl bilgileri elde edip onlar1 birey olarak tanimlamak ve ortak
ozelliklerine goére ayirtarak, onlara bu bilgiler 1s18inda iirlin ve hizmet sunmak seklindeki

slire¢ pazarlama diinyasina damgasini vurmustur.

Hareket noktasini tiiketici istek ve ihtiya¢larinin olusturdugu ve ulagilmak istenen
hedeflerin 6ncelikle kosulsuz miisteri memnuniyeti ve sadakati olan bu pazarlama yaklasima,

bilgi ve insant merkeze tagimustir.



Stiphesiz rekabet kosullarinda meydana gelen degismeler, tiim sektorlerde oldugu gibi,
miisteri ile yiiz yiize iliskinin en yogun yasandigi hizmetler sektoriiniin de karakteristikleri

geregi miisteri merkezli diisiinmelerini gerektirmektedir (Ozilhan, 2004, s.1).

Agirlama endiistrisinde hizla artan ulusal ve uluslar arasi Pazar payi elde etme
miicadelesi makro 6l¢ekte iilkeler arasinda daha fazla turist ¢ekebilme anlaminda kiyasiya bir
rekabetin varligmi ortaya koymaktadir. Mikro Olg¢ekte ise iilkemizde turistik bdlge alan
tizerine kurulmus son derece yeni tesisler arasinda bir rekabetin varligi sunulan mal ve/ya da
hizmetin sayis1 ve kalitesinin artmasi sonucunu dogurmaktadir. Turistler kendilerine sunulani
degil, kendi isteklerini tercih edecek bir konumda bulunmaktadirlar. Bu durumdaki
miisterilere yonelik gelistirilen miisteri iliskileri ¢aligmalar1 sonucunda, miisteri tatmini ve
baglilig1 (sadakati) yaratmanin ana amag oldugu da sdylenmelidir. Kaliteli hizmet alan ve
boylece tatmin edilmis ve sadik miisteriler olma yolunda ilerleyen miisterilerimize yonelik
olarak, isletme icinde ve isletme disinda siirekli calismalar yapilmalidir (Giinaydin, 2005,

5.14).



BIiRINCi BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERI PAZARLAMASI OZELLIiKLERI

1.1.Konaklama Isletmeleri

Bu bolimde konaklama isletmelerinin temel ama¢ ve yapisi, konaklama
isletmelerindeki pazarlama faaliyetleri ve diger isletmelerden ayiran oOzellikler kisaca

anlatilmaya calisilmistir.

1.1.1.Konaklama Isletmesi Tanini Ve Amaci

Turizm sektoriinde biiylik ya da kiiclik o6lgekli birgok isletme bulunmaktadir.
Ekonomideki her isletmede oldugu gibi turizm sektdriinde yer alan isletmelerinde iirettikleri
mal ve hizmetlerin 6zelliklerine, igletme yapilarina ve boyutlarina ve bulunduklar1 pazar

kosullarna gére degisik hedefleri bulunabilir (I¢6z ve Kozak, 1998, s. 40).

Glinlimiizde insanlar ¢esitli nedenlerle seyahat etmektedirler. Bunun sonucunda turizm
kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore “turizm dinlenme, eglence, ticari ve mesleki faaliyet
amaci ile bircok halde de 6zel toplantilar veya olaylar nedeniyle yapilan seyahatlerin tiimii"
olarak tanimlanmaktadir. Ancak gecerli olan kistas "bu seyahatler sirasinda daimi ikamet
yerinden olan ayrilisin gegici olmasi, mesleki seyahatlerin de is ve yerlesim yerleri arasindaki

devamlilik gosteren yolculuklar olmamasidir (Tung ve Sag, 1998, s.14).

Insanlar bu amaglarmi gerceklestirirken ihtiyaglarmi karsilayacak yerlere ihtiyag
duymaktadirlar. Konaklama igletmeleri, turistlerin gegici konaklama, yeme, i¢gme, kismen

eglence ve diger bazi sosyal ihtiyaclarini karsilayan isletmelerdir (Erarslan,1994,s.1).

Han, taverna ve daha sonraki donemlerde otel olarak adlandirilan konaklama
isletmeleri, ticaret, seyahat ve endiistrinin gelismesine paralel olarak geligmistir (Aktas, 1989,

21). Ayrica konaklama sozii veya kelimesi sadece otelleri iceren bir kavram degildir. Motel,



oberj, pansiyon gibi tesislerde konaklama tesisi kabul edilmektedir. Bu nedenle konaklama
isletmeleri kavraminin daha iyi anlagilabilmesi i¢in konaklama igletmelerinin siniflandirilmasi

yararli olmaktadir (Akgoz, 2003, s. 2).

1.1.2.Konaklama Isletmeleri Smiflandirilmasi

Turizm sektoriinden yararlanan turistlerin seyahat nedenleri, seyahat etme sekilleri, bir
yerde konaklamada bekledigi yararlar, gelir diizeyleri, zevkleri birbirinden son derece farkli
oldugu gibi turizm sekilleri ve isletmelerin kurulacaklari mahallerin farkliliklari, konaklama
isletmelerinin de farkli olmasini zorunlu kilmaktadir. (Olali ve Korzay, 1993, s.16). Otelleri

cesitli kriterler agisindan asagidaki sekilde gruplamak miimkiindiir;

a) Kurulus yeri ve amaci bakimindan oteller:
e Termal oteller
e Resort oteller
e Kongre —(convention) otelleri
e Spor otelleri (golf otelleri)
b) Ulasim amaclariyla baglantilar1 bakimindan oteller:
e Terminal otelleri
e Qar otelleri
e Karayolu- kavsak otelleri
e Havaalani otelleri
) Yonetim ve miilkiyet bakimindan oteller:
e Yonetici-sahip oteller
e Kamu otelleri
e Karma (miks) oteller
e Franchising (imtiyaz) oteller
d) Kapasiteleri bakimindan oteller
e (Cok kiiciik 6l¢ekli oteller (0-50 oda)
o Kiigiik 6lgekli oteller (50—100 oda)
e Orta biiyiikliikte oteller (100-299 oda)
¢ Biiyiik oteller (300 ve iistii oda)



e) Belgelerine gore oteller
e Turizm belgeli oteller
e Belediye belgeli oteller
f) Yildiz sistemine gore oteller
e 1 Yildizli oteller
e 2 Yildizli oteller
e 3 Yildizli oteller
e 4 Yildizh oteller
e 5 Yildizli oteller

Tiirkiye’ de turizm belgeli oteller yildiz sistemine gore smiflandirilmaktadir. Bu

siiflandirmada 1, 2, 3, 4, 5 yildizli otellerin asgari nitelikleri belirtilmektedir (Tung ve Sag,
1998, 5.51-52).

1.1.3.Konaklama isletmelerini Diger isletmelerden Ayiran Ozellikler

Konaklama, yeme-icme ve diger gereksinimleri karsilayan otel isletmeleri, ticari ve

endiistriyel isletme karakteri tasimakta ve baz1 Ozellikleriyle diger isletmelerden

ayrilmaktadirlar. Bu 6zelliklerin baslicalar1 sunlardir(Aktas, 1989, 17). Konaklama isletmeleri

diger isletmelerden ayri olarak su 6zellikleri tagimaktadir;

Konaklama isletmeleri zaman satar. Otelin bir odasinin 24 saat iginde satilmasi
gerekir. Oda satiglar1 gecelerle sinirlidir. O gece satilamayan oda isletme i¢in mali
kayiptir. Otel hizmetinin stoklanma 6zelligi yoktur. Uretildigi veya hazirlandig1 anda
ve yerde satilmasi gerekir.

Hizmet {ireten diger isletmeler teknik gelismelerden yararlanarak isglicii yerine
makine kullanabilirler. Oysa miisteri agirlama kisisel bir hizmete gereksinim
gosterdiginden, konaklama isletmelerinde hizmet iireten temel unsur insan giiciidiir
(Cetiner, 1995, s. 10).

Otel isletmeciligi insan giliciine dayanir. Otel isletmelerinde gerek hizmet sunmada
gerekse diger fonksiyonlarin yerine getirilmesinde, genis Olgiide insan gliciinden
yararlanilir. Otel isletmelerinde otomasyonun kullanilacagi alanlar ¢ok sinirhdir.

Ornegin, muhasebe ve rezervasyon islemlerinde bilgisayardan yararlanilir. Buna



karsilik yataklarin yapilmasindan, yemeklerin hazirlanmast ve servisine ve
miisterilerin  karsilanmasina kadar bir¢ok hizmet alaninda insan giiclinden
yararlanilir(Gokdeniz, 1997, s. 8-9).
Konaklama isletmeleri gilinlin 24 saati faaliyet gosteren isletmelerdir. Konuklarin
degisik zaman siireci iginde yapmis olduklar1 seyahatlerde, is gezilerinde veya bagka
nedenlerle konaklama isletmelerinde konaklarlarken, hosca vakit gegirirken,
konaklama isletmeleri, calisanlari, gérevlerini en iyi sekilde yapmak durumundadir.
Bunu yaparken de, isletmenin teknolojik, sosyal ve psikolojik kosullar itibariyle
ihtiyaclar1 kargilamasi ve hizmeti sunmasi gerekir. Diger bir ifadeyle konuga evindeki
gibi rahat ve huzurlu ortam hazirlanmalhdir ki konuk, konaklama isletmesinden
memnun ve mutlu bir sekilde ayrilabilsin. Bunun i¢inde konaklama isletmesinde iyi
bir i giicii planlamasinin yapilmasi gereklidir.
Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetler boliimler ve personel arasinda yakin
isbirligi ve karsilikli yardimlasmay1 gerektirir. Konaklama isletmeleri, birbiriyle ¢cok
yakin iligki igerisinde bulunan birden ¢ok bdliimlerden olusan ticari ve sosyal
isletmelerdir. Herhangi bir isgdrenin olumsuz davranisi nedeniyle, konuk iizerinde
gozlenen memnuniyetsizlik, konaklama isletmesinde sunulan biitiin hizmetleri kotii bir
sekilde etkiler. Ornegin; Resepsiyon memuru odayi satar, yeme ve eglence igin
konaklama isletmesinin restoranin1 ve gece kuliibiinii tavsiye eder. Ancak, bu
boliimlerin temizligi diizeni, yemekleri ve servisi konusunda resepsiyon memurunun
kontrol hakki bulunmaktadir. Fakat sikayetlerini ve Onerilerini resepsiyon memuruna
yapar. Bu bakimdan degisik bdliimlerde gérev yapan isgdrenler arasinda verimligi
artirmak ve isleyisi en uygun diizeyde tutmak, iist diizeyde yardimlasmayi ve
koordinasyonu gerektirir (Sener, 1997, s.17).
Konaklama isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmistir.
Konaklama isletmelerinin kurulmasi ve iletilebilir duruma getirilebilmesi i¢in biiytlik
miktarda sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu sermayenin biiyiik bir boliimii isletme faaliyete
gecmeden Once sabit degerlere baglanmasii gerektirir. Isletme elli bir konaklama
islemesinin varliklarinin dagilimi ortalama olarak su sekildedir.

1. Duran varliklar: %85-90

2. Dénen varliklar: %10-15
Konaklama isletmelerinde satiglar genelde pesin yapilmakla birlikte, sunulan
hizmetlerin bedelinin 6denmesinde kredi karti sistemi de yaygin bir sekilde

kullanilmaktadir.



Konaklama isletmelerinde konuklar kendilerine sunulan hizmeti, servis iicreti ile
birlikte 6der( Sener, 1997, s.18).

Konaklama isletmelerinde misafirlerin sadece konaklama ihtiyaci1 karsilanmaz.
Bununla birlikte yeme, i¢gme, eglence gibi diger ihtiyaclari da karsilanir.

Konaklama isletmeleri siirekli degisen teknolojiyi takip etmeli ve kendilerini
yenilemelidirler.

Konaklama isletmeleri misafirin rahat ve konforu icin bir¢ok boliimii biinyelerinde
barindirmak zorundadir. Hizmet {ireten biitiin bu departmanlar diger is kollarinda
oldugu gibi, gelir saglamayabilir (Akgoz, 2003, s. 15).

Turizm piyasasinda talep, dnceden kesin sekilde tahmin edilmesi gii¢c olan ekonomik
ve politik faktorlere bagli oldugundan, konaklama endiistrisinde risk ihtimallerinin,
yiiksek oldugu kabul edilir (Erdogan, 1996; 43).

Bu isletmeler ulusal turizm pazarmin disina tagsan uluslar arasi turizm piyasasinin
ihtiyaclarini da karsilamaya zorunlu olduklarindan, hizmetlerin satig1 biiyiik 6nem arz
eder.

Konaklama isletmelerinin doluluk orani artik¢a, maliyet giderlerini belirli bir sinira
kadar indirilerek, isletme i¢in optimum kapasiteden faydalanma olanagi vardir.

Mal ve hizmet iiretiminde farklilastirma ve standartlastirmaya belirli 6l¢lide yer
verilebilir.

Isletmenin yonetiminde ¢ahistirilacak kalifiye personelle ydnetim isinin dagitimna,
organizasyon teknigine, finansman ve kontrol maliyetlerine daha genis yer verilebilir.
Istihdam edilen personelin ¢ok olmasi sosyal sorularin &n plana ¢ikmasina neden olur.
Ciinkii konaklama endiistrisinin temeli insana dayanir (Olali ve Korzay, 1993, 5.10).
Konaklama isletmelerinde sektoriin dogasi geregi kaliteli mal ve hizmet {iretimi
sadece bir ya da birka¢ departmanin sorumlulugu altinda degildir. S6z konusu
sorumluluk, isletmede bulunan tiim departmanlar ve ¢alisan personelin tiimii i¢in ortak
bir sorumluluktur. Ciinkli turizm isletmeleri paket halinde hizmetlerin tiimiinii
tiikketicilere sunmaktadir. Bir iiriin halkasinin birinde ya da sunumunda ortaya ¢ikacak
hatalar iiriiniin tiimiine mal edilecektir (Oral, 1997, s.203).

Konaklama endiistrisi, insanlardan hizmet bekleyen maddi ve manevi ihtiyaclarin
karsilanmasiyla ilgili oldugu i¢in ¢alisan personeli toleransli bir karaktere sahip
olmasini zorunlu kilar.

Konaklama Isletmeciligi dinamiktir. Standartlasma cok azdir veya zordur. Turistik

tiriinlerde tarafli degerlendirme fazladir (Akat, 1997, s.191).



1.2. Konaklama isletmelerinde Pazarlamanin Onemi

Son yillarda pazarlamacilar i¢in miisteriyi elde tutma egilimi 6nem kazanmaya
basladi. Yaygin olan bir inanig miisteriyi elde tutmanin maliyetinin yeni miisteriler
kazanmaktan daha az maliyetli ve 6nemli olduguydu. Son pazarlama trenlerinde amag¢ dmiir
boyu miisteri degeri kavramini siirdiirmeye yonelik calismalar olmustur(Torres ve Kline,

2006, s.291).

Ayni zamanda isletmeler bir miisteri kaybetmenin yalnizca bir satist kaybetmek
olmadigini, miisteri Omiir boyu satin alma yaptig1 i¢in bircok satis1 kaybettiginin farkina
vardilar. Miisteri memnuniyeti ile birlikte tekrar eden satin alma yapan miisteriler igletmenin
nakit akist ve finansal yapisi lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptirler(Torres ve Kline, 2006,

5.291).

Giliniimiliziin en 1yi isletmeleri, rekabette iistiin olmak i¢in bes nitelikten birini
secmektedirler(fiyat, iiriin, hizmet, deneyim ya da erisim), farklilasmak i¢in buna ikinci bir
nitelik daha eklerler ve geri kalan {igiinde de en az sektor ortalamasini tuttururlar (Crawford

ve Methews, 2002, s.23).

Pazarlamada ilk adim, misterilerin ihtiyaclarini anlamak, ikinci adim, farklilik
Ustiinliigiinii yaratmak, {iclincii adim ve son adim ise miisterileri anlamak ve yaratilan
Ustiinliigii misterilerin tekrar alim yaptiklari siirekli iliskiler haline doniistiirmektir(Doyle,

2003, 5.156—-157).

Cagimizda sosyal, ekonomik ve Kkiiltiirel alanlarda meydana gelen degismeler,
ozellikle sanayilesmis batili iilkelerde, turizm talebini genis ¢apta arttirmistir. Bu gelismelere
paralel olarak tilkelerin potansiyel turistleri cezp edici gayretleri yogunlagmakta, benzer
turizm iiriinlerini pazarlayan iilkeler arasinda kiyasiya bir rekabet gdzlenmektedir (ilkin ve

Dinger, 1991, s. 47).

Miisterinin kral oldugu bir ekonomik ortamda yaganmaktadir. Bunun en 6nemli nedeni
talebin {izerinde iiretim yapilmasidir. Isletmeler giiniimiiz diinyasinda miisterilerin
isletmelerin yeni patronu olduklarim1 anlamak zorundadirlar. Miisteriler isletmeye degil

isletmeler miisterilere muhtagtirlar. Onlar disarida olan bir parca degil tamamen igimizin



parcasi olmus durumdadirlar. Biz miisterilere hizmet vererek onlara iyilik yapmiyoruz. Onlar
bizden hizmet alarak bizlere bir seyler yapmamiz icin firsatlar sunuyorlar. Diinyaca iinli
isletmeler memnun olmus miisteri kitleleri elde etmek i¢in fan kuliipleri olusturuyorlar.
Ornegin Harley Davidson taraftarlari bu guruba katilmak icin sigarayr da birakiyorlar.
Gilinlimiiz diinyasinda miisterilerin tatmin olmus olmasi yetmiyor. Miisteriler rakiplerden daha
iyl bir hizmet alacaklarini1 fark ettikleri zaman aninda rakip isletmeye gecebiliyorlar. Kisiye

6zel hizmet 6n plana ¢ikmis durumdadir (Kotler, 2003, s.36—40).

CRM ¢ergevesinde bakildiginda, konaklama isletmelerinde pazarlamanin en 6nemli
roliiniin; baglh miisteriler yaratmak oldugu goriiliir. CRM’in yararlar1 bagli miisterilerin siirlip
giden satin almalarindan ve olumlu agizdan agza pazarlama yapmalarindan

kaynaklanmaktadir.

Dolayisiyla miisteriler i¢in baglilik yaratici programlar CRM uygulamalarinda
kullanilabilecek araglardir. Diger yandan, yapilan ilk satistan sonra miisteriyi elde tutabilmek
her gegen giin daha da zorlagmaktadir. Ciinkii rekabet, miisterileri hem daha az bagli hem de
daha cok sey talep eder hale getirmektedir. Bu nedenle, degisen pazar talepleri karsisinda
faaliyetleri koordine etmede, kaynaklar1 fonksiyonlar arasinda dagitmada, miisteri degerini
artirmanin yollarim1 kararlastirmada ve uzun donemli bir vizyon belirlemede verilen sozler

cok onemlidir(http://www.kobifinans.com.tr/tr/icerik.php, 12—-05.2007).

Pazarlama uygulamalarinda son yillardaki en onemli gelisme satisa odaklanmanin
yerini miisteriye odaklanmaya birakmis olmasidir. Bu degisim pazarlamada; birebir

pazarlama ve CRM kavramlarinin dogmasina neden olmustur (Kirim, 2001, s.23).

Birebir iliskiler kurmak isletmeler i¢in yeni bir durum degildir. internet ve diger
iletisim teknolojilerinin gelismesiyle miisteri ile satici arasinda birebir baglanti kurulmasi
miimkiin hale gelmistir. Iliski yonlii bu pazarlama anlayis1 zamanla gelismeler gdstererek,
miisteriyle kurulan iligkiyi ana eksen olarak goren yeni bir pazarlama felsefesi dogurmustur.
Miisteri Iliskileri Yonetimi yA da Birebir Pazarlama, gittikge artan rekabet ortami igerisinde
isletmelerin miisterileri bulmasi, bu miisterileri elde tutmasi, onlar1 isletmeye sadik miisteriler
haline getirmesi ve bu miisterilerle kurulan iliskilerdeki karlilik oranlarinin arttirilmasi i¢in bir

arag niteligine dontigmiistiir (Ersoy, 2002, s.4).


http://www.kobifinans.com.tr/tr/icerik.php
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Giiniimilizde pazarlamanin sadece fiziksel mallar i¢in s6z konusu bir faaliyet oldugu
goriisii artik terk edilmis ve pazarlamanin uygulama alaninin fiziki mallarla sinirlanamayacagi
kabul edilmistir. Bu goriise gore insanlar kendi ihtiyaglarindan fazla iiretim yaptiklar siirece

pazarlamaya ihtiya¢ duyacaklaridir.

Ancak, somut mallarin pazarlanmasi ile hizmetlerin pazarlanmasi arasinda farkliliklar
vardir. Temel yaklasimlar ayn1 kalmak iizere pazarlamanin uygulanacagi her alanda satis,
fiyatlama, dagitim, tutundurma gibi konularda karar vermek ve ¢ozlimler iiretmek hem mal

hem de hizmetler i¢in slirecektir (Timur, 1994, s. 4).

Bir yandan insan unsurunun daha kalifiye hale gelmesi, diger yandan teknolojik
ilerlemelerin turizme ¢ok hizli adaptasyonu, diinya turizminde pazarlama basta olmak iizere
her alanda ciddi degisimler yaratmigtir. Bugilin diinyada sozii edilen gelismelerden dolay1

isletmeler arasinda ¢ok ciddi rekabet yasanmaktadir.

Turizm pazarlamasinda isletmenin miisteri gurubu sayilan turistlerin beklentilerinin
karsilanmasinda 8P olarak adlandirilan pazarlama karmasi elamanlar1 kullanilarak uygulanan

stratejiler ve hedef pazarin kazanilmas1 6nem kazanmaktadir.

1. Uriin (Product)

Yer-Dagitim Kanallar1 (Place)
Fiyat (Price)

Tutundurma (Promotion)
Paketleme (Packaging)
Programlama (Programming)

Ortaklik (Partnership)

® =Ny kW

Insan (people)

Turizm pazarlamas1 uygulamalarinin stratejik uygulamasinin sonuglari su sekilde

siralanabilir;

1. Daha memnun miisteriler ortaya ¢ikmaktadir.
2. Tiim boliimler, yoneticiler ve personel aynt amaca erismeye calismaktadirlar.
3. Miisteri istekleri ve miisterilerin turizm tesisinden beklentileri bilinmekte ve bu bilgi

dogrultusun da onlarin memnun edilme orani artmaktadir.
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4. Tiketici istek, ihtiya¢c ve oOzelliklerindeki degisiklikler zamaninda saptanmaktadir.
Dolaysiyla miisteri memnuniyeti olumlu etkilenmektedir.

5. Degisikliklere karsi uyarlamalar (adaptasyonlar) zamaninda ve uygun bir sekilde
yapilmaktadir. Beklenmedik olaylara karsilik turizm pazarlamasi planlari yapan ve
uygulayan isletmeler kriz, miktar ve yapisal talep degisimi ve bagka tiirli
degisikliklerde kisa siirede onlemler alabilmekte, bu sekilde degisen beklentilere ve
yeni egilimlere karsilik verebilmektedir.

6. Hizmetler, tirlinler, tutundurma faaliyetleri, tliketicilerin algilamalarina uygun olarak
gergeklestirilmektedir. Bu husus ile miisteri memnuniyeti de saglanmaktadir.

7. Artan igbirligi daha iyi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler yaratmaktadir. Ayrica,
iletisim kolaylagsmakta ve bu sekilde toplam kalite yonetimi ilkeleri daha kolay
gergeklestirilmektedir.

8. Diger turistik iirlin lireten isletmelerle olan isbirligi, tiiketici tatminini arttirmaktadir.
Bu igbirligi farkli turizm isletmelerinin kalite yaklasimlarinin karsilastirilmasina ve
gelistirmesine de yardimci olmaktadir.

9. Turizm isletmesi agisindan basarili pazarlama programlar1 tekrarlanmakta ve
gelistirilmekte, basarisiz olanlar ise kullanimdan ¢ikarilmaktadir.

10. Turizm isletmesinin pazarlama ¢abalar1 sayesinde, pazarlamaya harcanan para ve
insan kaynaklar1 daha verimli olarak kullanilmaktadir.

11. Turizm tesislerinin ve isletmelerinin, arastirmalarla belirlenen kuvvetli yonleri
degerlendirilmekte, zay1f yonleri gelistirilmektedir.

12. Turizm sektoriinde olusan pazar firsatlar1 zamaninda degerlendirilmektedir.

13. Turizm isletmelerinde ¢agdas personel yonetimiyle calisanlarin, ¢agdas pazarlama
yonetimi ilkelerinin uygulanmasiyla da miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi

miimkiin olmaktadir (Tawmergen, 2002, s.81-82).

Turizm sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulanarak miisteri isteklerinin dikkate
alinmasi ve miisteri isteklerinin karsilanmasi sayesinde hizmette farklilasma yakalanacaktir

(Yiiriitiicii, 2003, s.1).

Turizm isletmeleri yap1 itibariyle diger isletmelerden ¢ok farkli ozelliklere sahip
oldugundan dolay1 endiistri iiriinleri pazarlamasindan c¢ok farkli Ozelliklere sahiptir. Bu

farkliliklar1 agagidaki sekilde siralanabilir.
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Turizm endistrisinde hizmet pazarlanir ve hizmetlerin materyal o6zelligi yoktur.
Halbuki endiistri iirlinleri somut dl¢tilebilen veya denebilen maddelerdir.
Olagan tiiketim ve hizmetlerinde farkli olarak, iki ayr1 diizeyde pazarlanir.

1. Resmi turizm kurumlar tarafindan yapilan ve dogrudan satis amaci olmayan

pazarlama
2. Isletmeler tarafindan yapilan ve kendi iiriinlerini satislarii amaglayan
pazarlama.

Turizm pazarlamasinda, endiistri pazarlamasimna gore ¢evre ve alt yapi sorunlari
birincil etkenlerdir. Deniz, kum, giines, dogal giizelliklerin varligt ve zenginligi
pazarlamay1 etkiler.
Turizm pazarlamasinda tiiketici, hizmete sahip olmak ici tiikketim yerine gider, endiistri
pazarlamasinda ise, mallar iireticiden tliketiciye gotiiriiliir, ulastirilir.
Turizm pazarlamasinda iiretim ve tiiketim ayni anda meydana gelir. Hizmetler 6nce
satilir sonra tiiketilir. Halbuki endiistri pazarlamasinda once fiiretilen mallar sonra
satisa sunulur.
Turizm isletmeleri mevsimlik ¢alisabilirler. Turistik iirlinler dayanikli ve uzun siire
yararlanilan hizmetler degildir. Bu durum isletmelerin finansal riskini arttirir.
Turizm endiistrisinde marka imajina bagimlilik azdir. Turizm pazarinda gercek iiriin
cekiciligi yiiksek olan bir bolge, bir kiiltiir merkezidir. Endiistri isletmeleri ya bir iiriin
veya isletme imaj1 yaratmaya ¢alisirlar (Hacioglu, 1991, s. 13).
Turizm hizmetleri i¢in olusan talep, giinliik, haftalik, aylik, yillik olarak ¢ok farklilik
gosteren, degisken bir taleptir ve elastiktir.
Talep azaldig1 zaman bos kapasite meydana gelir. Talebin yiiksek oldugu zamanlarda
bile kapasite sinir1 asilamaz.
Turizm pazarlamasinin esas hedefi tiiketiciyi memnun ve tatmin etmektir. Endiistri
pazarlamasinda hedef, bir malin tiiketiciye fayda saglamasidir.
Turizm {irtinleri, genelde hizmet seklinde miisteriye sunulur. Turizm {iriinii nihai bir
hizmet {irtintidiir, fakat kullanilmasiyla ortadan kalkmaz.
Turizm irtinleri bilesik tirlinlerdir. Gliniimiizde bu hizmetler bir “Paket Tur” seklinde
sunulmaktadir.
Turistik iirtinler, depolanamazlar ve stoklanamazlar. Bu nedenle turizm pazarlamasi
risklidir.

Turizm {iriinleri emek-yogun iiretime dayali olduklarindan otomasyon imkani azdir.
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Turistik trtnler birbirinden ¢ok farkli oldugundan standartlagtirma imkani yok
denecek kadar azdir ve siiflandiriimamaktadir.

Turistik trlinler bitmis, tamamlanmig tiriinlerdir. Endiistri isletmelerinde ise mamul,
yart mamul ve bitmemis mamul olabilir.

Turistik iirtiinler bilesik iirlin olduklarindan, hizmetler farkli isletmeler tarafindan
verildiginden denetim fonksiyonu ¢ok gii¢ gergeklestirilebilir.

Turizm pazarlamasi endiistri pazarlamasina gore daha ¢ok risklidir. Mevcut bir
restoran veya otel hizmetleri satilmiyorsa bunlar1 bagka bir yere tasima imkani yoktur.
Yatirim Oncesi yer se¢imi ¢ok onemlidir.

Tiiketicinin hizmet kalitesi lizerinde biiylik bir etkisi vardir. Ayni otelde diizenlenen
bir gece, bazi1 kisiler tarafindan ¢ok gilizel, digerleri tarafindan ise zevksiz
karsilanabilir.

Miisterilerle iletisim ¢ok Onemlidir. Bir mal i¢in pazarlama iletisimi ve fiziksel
dagitim ayrilabilir, fakat bu bir hizmet i¢in aym1 anda birlikte olur. Bir hizmetin
degerlendirilmesi genelde siibjektiftir.

Bir hizmetin satin alinmas1 ve kullanimu tiiketici-iiretici arasi direk iligki gerektirir. Bu
iliski asagidaki sonuglar1 dogurur.

a. Bu iliskinin meydana geldigi ortam c¢ok Onemlidir. Bir otelin
lobisi, bir restoranin lobisi, bir restoranin atmosferi, bir seyahat acentesinin i¢i,
beklenen hizmetin sonuncun alinmasini etkilemektedir.

b. [liskilerde biiyiik bir kisisellesme (kisiye 6zliik) goriiliir. Meshur
biiylik bir otel veya restoranin miisterisi, orada ismiyle cagrilmaktan veya
hatirlanmaktan biiyiik bir haz, seving duyar. Tersi olursa miisteri bir daha

gelmeyebilir (Hacioglu, 1991, s.14).
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1.2.1. Konaklama Isletmelerinde Pazarlama

Konaklama igletmeleri pazarlamasi kendi i¢inde ikiye ayrilmaktadir.

1.2.1.1. iliskisel Pazarlama

fliskisel pazarlama temel anlamda, yeni miisteriler bulmaktan ¢ok mevcut miisterileri

elde tutma ve onlarla iliskileri gelistirme iizerine yogunlasan stratejik bir egilimdir.

e Birisletmenin bireysel miisterilerini adlariyla belirlemek
e Isletme ve miisterileri arasinda birgok islemi kapsayacak bir iliski yaratmak

e Bu iliskiyi miisterilerin ve isletmenin yararma yénetmek amaglanir (Oztiirk, 2000,

s.178).

Miisterilerinize satict olmak yerine danigsman ve ortak olun, onlarin ihtiyaglarini
belirleyin. Bu sekilde onlar1 kisa vadeli degil, uzun vadeli kazanirsimiz. (Evlilik, yildoniimii,

dogum giinii, 6zel glinler, 6zel durumlar1 olan miisterileri takip etmek ¢ok dnemlidir).

Gelecekte, ge¢miste olduklarindan her zaman daha iyi olan igletmeler rakiplerinden bir
adim one cikabileceklerdir. Siirekli okuyarak, giindemi takip ederek ekibini ve kendini
gelistiren kisiler basarili olabileceklerdir. Sadece otel degil, otelin markas1 da satilmalidir..
(Otel odalar1 ve servisleri asagi yukart aymidir, satilmaya c¢alisilan aradaki Marriot

markasidir) (Hiirriyet Ik, 2008, s.3).

Pazar arastirmasi, miisteri merkezli bir isletme olma siirecinin erken asamalarinda
baslamas1 gereken bir basamaktir. Miisteriler kesin olarak tanimlanamadigi siirece
miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasinin s6z konusu olamayacagi agiktir(Costin,

1999, 5.464).
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1.2.1.2.Veri Tabanh Pazarlama

Miisteri odakl veri tabanlari: Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari, tiim miisteri
bilgilerinin anlamli ve kullamighh bir formatta tutuldugu interaktif veritabanlar
gerektirmektedir. Bunlar, dogru kisisel bilgiler, iligkinin siiresi, satin alinan iiriin ve servislerle
ilgili bilgiler, daha onceki gorligmeler, alinan pazarlama iletisim malzemeleri, miisterinin

toplam degeri ve karliligini icermelidir(Taskin, 2000, s.116).

Miisteri pazarlamada tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi
olan kisi, kurum ve kuruluglar anlasilmalidir ( Mucuk, 1997: s,74). Miisterileri i¢ ve dis

miisteriler olarak ikiye ayirmak miimkiindiir.

Veri tabanli pazarlama uygulamast miisteri odakli, bilgi yogun ve gelecege yonelik bir
pazarlama uygulamasidir. Bu pazarlama tiiriniin temelini olusturan bilgisayarin gelisimi ve
artan kullanimiyla, milyonlarca tiiketici hakkindaki kisisel verileri kaydedip kullanma imkani

dogmustur (Jackson ve Wang, 1995, s.22).



16

IKiINCi BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERINDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE

SADAKAT BAGLILIK ILiSKIiSi

2.1. Miisteri Kavram Ve Ozellikleri

Miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli alis veris yapan kisi ya da
kuruluglar olarak tanimlanabilir. Bu agidan bakildiginda miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri
arsinda kurulan, satis Oncesi ve satis sonrasi tim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar ve
ihtiyag¢ tatminini igeren bir siiregtir (Odabasi, 2003, s.3). Miisteri kavraminin i¢ine asagida yer
alan guruplarda girmektedir.

e s adamlari,

e Konferans, seminer, sergi katilimcilari,
e Turistler,

e Tatilciler,

e Uzun siireli konaklayanlar(Yiicel, 2008, s.1-12).

Ben kazanayim, sen kaybet “ anlayis1 yerine, “ben kazanayim, sende kazan” diislincesi
ve uygulamasi gecmelidir. Rekabet ve piyasaya siirlilen iiriinlerin, hizmetlerin sayis1 ve
kalitesinin artmasi sonucu, insanlar kendisine sunulani degil, kendi istedigini tercih edecek bir
konumda bulunuyor. Bu durumda miisterilere yonelik gelistirilen miisteri iliskileri

sonucundan, miisteri tatmini ve baglilig1 (sadakati) yaratmanin ana amac¢ oldugu da

sOylenebilir (Odabasi, 2003, s.4).

Bir tesis i¢in misafir-miisteri sadece tur otobiisleriyle gelen yabanci konuklar degildir.
Tesise sezon basinda staj amaciyla gelen 6grenciler, is basvurusunda bulunanlar, tedarikci
isletme temsilcileri, ziyaretgiler, yan tesisten gezmek i¢in gelen turistler, tesisi telefonla
arayanlar vs. kapiya gelen herkes tesis i¢in bir misafirdir, iyi karsilanmaya haklar1 vardir

(http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=42325,16—05-08).
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Miisteri iliskilerinde en 6nemli konulardan biri “Sayginlik Olusturma” dir. Bu agidan
sayginlik, miisterinin ¢alisanlara ve kurulusa karsi tasidigi davramisin degeridir. Bunlar,
kurulugun sundugu {iriine, hizmete ve iliskilere bagli olarak degisebilmektedir. Miisteriler,
tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven duyduklarinda sayginlik artabilmektedir. Kurulus i¢in
sayginlik, Uriinleri ya da hizmetleri satin alirken miisterilerin tercihlerini siirekli kurulus icin

kullanmalari, kisaca “sadik miisteriler” haline gelmeleridir (Odabasi, 2003, s.5).

Konaklama isletmelerinde son 20 yilda meydana gelen degismeler, sektdr i¢i ve dist
rekabeti beraberinde getirmistir. Miisterilerin kendilerine verilen hizmete bigmis oldugu deger
sonucunda isletmelerin karliligt veya karsiz olmasi ortaya ¢ikmaktadir. Siirdiiriilebilir
karliligin anahtar1 ise {ist diizey hizmet sunumundan ge¢mektedir. Sonug olarak basarili bir
miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati ulasilacak hedef olmaktadir (Kandampully, Lee

ve Barker, 2003, s. 423).

Glinlimiizde miisteriler, kendilerine daha fazla secenek sunulmasini degil, tam
aradiklar1 {irliniin / hizmetin, tam istedikleri zamanda, yerde ve bicimde sunulmasini
istemektedir. Gelisen teknoloji bu isteklerin karsilanmasinda 6nemli firsatlar sunmaktadir.
Bilgi teknolojileri sayesinde milyonlarca turistin bireysel ihtiyaclari ve tercihleri
ogrenilebilmektedir. Boylece konaklama isletmelerinin miisterilerini daha yakindan tanimasi

miimkiin olmaktadir (Metiner, 1997, s.2).

“Bir CRM stratejisi uygulama planm1 veya yol haritas1 degildir. Ger¢gek bir CRM
stratejisi, isletme stratejisinin yoniinii ve mali hedeflerini alir ve bir isletmenin miisteri
bagliligint nasil kuracagini ortaya koyar. Bir CRM stratejisinin amaci, sirket amaclara
ulagabilmek i¢in degerli miisterileri hedeflemek, kazanmak, gelistirmek ve elde tutmaktir

(Radcliff, 2002, s.2).

2.1.1. i¢ Miisteri

Herkes, miisteriye ulagan {iriin ya da hizmetlerin olusumunda 6nemli 6nemsiz ayrimi
yapilmaksizin bir sorumluluga sahiptir. Isletmede bir boliimiin ¢iktisi, diger bir bdliim igin
girdi teskil edeceginden son iiriiniin kalitesinde tiim boliimlerin ve herkesin bir pay1 olacaktir.

Bu nedenle isletmede iirlin ya da hizmetin iiretiminde calisan tiim bireyler ve bdliimler, i¢
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miisteri olarak goriilmelidir. Isletmede her birey, her departman ve her proses kendinden

sonraki agamay1 miisteri olarak kabul etmelidir (Kahraman, 2002, s.1-2).

Biitiin ¢alisanlarin amaci, dis miisterilerin beklentilerini karsilayacak iiriin ya da
hizmeti sunabilmek i¢in hep birlikte takim halinde calismaktir. En iist diizeydeki yonetim
kurulu bagkanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir is¢iye kadar biitiin ¢aligsanlar eger
birbirleri ile ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bunlar i¢ miisteri tanimlamasi icine girerler.
Isletme icindeki i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel
destek gibi konularla da yakindan baglantilidir. Isletme i¢inde kullanilan bu alanlarla ilgili
olarak i¢ miisterilerin etkenligi yiikseldigi zaman, dis miisterilere sunulan iirin ve hizmetin

kalitesi de ylikselecektir (Erdogan, 2000, s.23-24).

2.1.2.D1s Miisteri

D1s miisterileri kendi aralarinda mevcut miisteri, potansiyel (Muhtemel) miisteri ve
kaybedilen miisteri seklinde gruplandirmak miimkiindiir (Kahraman, 2002, s.2).Mevcut
miisteri, isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin

alan misteridir.

Muhtemel (Potansiyel) miisteri, isletmenin satis i¢in goriistiigli fakat halen isletmenin
miisterisi olmamis miisteri adayidir. Herhangi bir kurulus ya da kisinin bir isletmenin
muhtemel miisterisi olabilme 6zelligi tasiyabilmesi icin s6z konusu kisi ya da kurulusun,
isletmenin irettigi mal veya hizmete ihtiyaci olmasi, satin alma istegi ve imkani olmasi

gerekir (Erdogan, 2000, s.19).

Kaybedilen miisteri, duygusal ya da teknik bir nedenle, isletmeyi sonraki
aligverislerinde tercih etmeyecek olan miisterilerdir. Bu tlir miisteriler, isletmeyi bir daha
tercih etmeyecekleri gibi, memnuniyetsizliklerini de diger miisterilere sdyleyecek ve bu

sekilde isletmenin imajinin da zedelenmesine neden olacaktir (Kahraman, 2002, s.2).
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2.2.Miisteri iliskileri Yonetimi

“CRM yeni miisteri edinmek, var olan miisteriyi tutmak, miisteri sadakatini kazanmak
ve karliligini artirmak icin anlaml iletisimler yoluyla isletme ¢apinda miisteri davraniglarini

anlama ve etkileme yaklagimidir.”(Swift, 2001, s.4)

CRM teknoloji yoluyla insanlarin desteklendigi bir basvuru degil, teknolojinin insanlar

tarafindan desteklendigi bir is yapma stratejisidir. (http://.blogs.ittoolbox.com-23-10-2007)

Miisteri hizmetlerinde isletmelerin neyi farkli yaptigi ve miisterilere gergekte
istedikleri neyi verdigi 6nemli olandir. CRM miisterinin daimi giivenini kazanmada ne tip

miisteri servisinin sunulacagini belirlemede dnemlidir.

CRM aslinda bir yasam tarzidir. CRM, bir kurumun tiim calisanlar1 tarafindan tim
benliginde hissetmesi gereken yaklasim felsefesidir. Bu acidan bakarsak, sokagimizdaki
bakkaldan, Akmerkez ’deki magazaya, en biiyiik bankalardan, dev holdinglere, dogal olarak
onlarla iliskisi olan herkesi ilgilendirir. Aslinda CRM denen seyi her giin mahallemizin

bakkalinda, manavinda, kasabinda veya kosedeki simit¢ide gormekteyiz.

Isletmeler CRM denen seyi iggiidiisel olarak her giin uygulamaktadirlar. Ornegin
isletmeler kendileri i¢in en degerli miisterilerini memnun etmek icin ellerinden gelen tim
gayreti gosterirler. Miisterilerinin ¢ocuklarinin en sevdigi meyve geldiginde ayirirlar, en
sevdigi eti miisterileri i¢in evlerine kadar gonderirler, her sabah en sevdiginiz simit veya agma
kagida sarilip, arabanizla gecerken durup vakit kaybetmeden almaniz i¢in sizi beklemektedir.
Aaa, yaninizda para yok mudur? Hi¢ 6nemli degil, sonra verirsiniz. Her giin, her an size 6zel
muamele daima hazirdir. Bu durumda siz de gidip baskasindan degil, bu insanlardan aligveris
yaparsiniz.CRM bu kadar basit olarak da ele alinabilir
(http://www.teknobilgi.com/newsdetail.asp?InNewsId=9431, 12. 02. 2008).

Miihendis goziiyle bakilir ise CRM bir ydéntem degildir.Ornegin MRP (Malzeme
Ihtiya¢ Planlamasi) bir yontemdir, JIT (Tam Zamaninda Uretim) bir kavram, ERP (Kurumsal
Kayak Planlamasi) ise bir yazilim entegrasyonu). Dolayist ile bir algoritmasi yoktur, daha ¢ok

“bir ¢alisma ve i yapma bicimi” olarak tanimlanmasi (bazilar strateji olarak da goriir) bizce


http://.blogs.ittoolbox.com-23-10-2007/
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20

en dogrusudur. Misteri ile iliskili olabilecek her konuda (bir sirketin nerede ise tiim
faaliyetleri) detayli bilgi saklanmasi ve degerlendirilebilmesi gerektigi icin bol miktarda

teknoloji ve bilgisayar yazilimi kullanmak gerekebilir ancak CRM hi¢ bir zaman teknolojik

bir yatinm veya disaridan satin alinabilecek bir sey degildir (www.diyalog.com, 21-11-

2007).

CRM, bir isletmenin yOnetim bi¢iminin miisteri odakli hale gelmesi demektir.
Organizasyon el fonksiyonlarin yeniden tasarlanmasini gerektirir. Teknolojinin uygulanmasi

amac degil aractir(http:/ www.erpCRM.com/CRM_anasf/CRM_nedir_tanimlar.htm, 07-03-

2008)CRM tiim miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir

(http://www.erpCRM.com/CRM _anasf/CRM nedir_tanimlar.htm, 23—-09-2007).

Giiniimiizde miisteri daha da kraldir. Istegi iiriine ¢ok cabuk, ¢cok uygun sartlar ile
erisebiliyor. Kalite, cesitlilik artik hijyen unsurlar, tiim isletmeler benzeri {riinleri benzeri
fiyatlara satiyorlar. Miisteri bir igletmeyi neden seg¢sin veya neden {irlinlerine veya hizmetine

baglansin onu her sartta kullanmaya devam etsin (http:/www.erpCRM.com-23-06-2007).

Miisteri iligkileri yonetimi denildigi zaman sadece isletmenin bir calisani ile bir
miisterisi arasindaki iligkiler anlasilmamalidir. Miisterilerin beklentileri, istekleri ve arzulari
artmis oldugu i¢in miisteri iligkileri, temel olarak isletme ve organizasyonun biitiiniinii
ilgilendirir. Bu bakimdan miisteri iligkilerine sira dis1 bir 6zen gosterilmesi gerekmektedir.
Yogun rekabet kosullarinda miisterilerine gereken 6zeni gdstermeyen ve onlara uzak kalan
isletmeler basarisiz olmustur. Bu nedenle, gerek i¢ gerekse dis miisterilerin beklentilerinin

otesinde kaliteli hizmet sunulmasi zorunlu olmustur.

Isletme, biitiin ¢alisanlar1 ve yoneticileri ile bir futbol takimi veya bir orkestra gibi
uyumlu, birbirlerine giiven duyarak, etkili iletisim kurarak, duygu ortaklig1 yaratarak
caligmalidir. Bunun i¢in her isletme gereken olumlu kiiltiir ortaminmi gelistirmeli ve miisteri
iligkilerinde fark yaratmalidir. Boyle bir isletme ortaminda, miisteri odakli bakis agis1 i¢in
biitiin calisanlarin miisterilerini dikkatle dinlemesi ve miisteri sikdyetlerini dogru

degerlendirmesi zorunludur.

Sadik veya taraftar miisterilerinin sayisini artirmak isteyen bir kurum, kalite kavramini

anlamal1 ve tepe yonetimden baglayarak organizasyonun biitiin kademelerinde kaliteli hizmet


http://www.diyalog.com/
http://www.erpcrm.com/crm_anasf/crm_nedir_tanimlar.htm
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ve ylzde yiiz kaliteli iiretim yapmak i¢in inang¢ yaratmal1 ve stirekli iyilestirmeyi benimseyen

toplam kalite ruhunu gelistirmelidir.

Miisteri iligkileri ve isletmenin basarisi i¢in ¢alisanlarin tutarli yonetimi ve liderlik
kadar miisteri iliskilerinin yonetimine uygun etkin organizasyon yapilarinin kurulmasina da
ihtiya¢ vardir. Miisterilere gore kurulan ve isletmenin konusuna uygun organizasyon yapilari
verimlilik artirmakta ve kazang saglamaktadir. Glinlimiizde bu organizasyon yapilar1 arasina

sanal organizasyonlar da eklenmektedir.

Cagdas pazarlama anlayisinda miisterilere sadece satis yapmay1 diisiinmek yerine,
miisteriyi odak kabul ederek miisteriye sunulan degerin diisliniilmesi, miisteri maliyetleri,
miisterinin iiriine rahat ulagsmasi ve miisterilerle uzun vadeli biitiinlesmis iletisim konular1 6n
plana ge¢mistir. Iliski pazarlamasi, miisteri veri tabani olusturma ve dogrudan pazarlama

piyasa kosullarina kars1 koymak i¢in zorunlu yeni pazarlama anlayislar1 olmustur.

Miisteri iliskilerinin y&netimi konusu, Ikinci Diinya Savasi sonrasi ve &zellikle son
yillardan baslayarak is diinyasinda daha fazla giindeme gelmeye baslamistir. Teknoloji ve
otomasyonun yeni gelismeye basladigi donemlerde miisterinin Gneminin azalacagi
diistiniilmiis ancak tam tersine miisteri iliskileri ile miisterileri memnun edecek firsatlarin
bulunmasi, miisterileri anlamak, miisteri veya tiiketicileri korumak ve gelecegi tahmin etmek
konular1 ¢ok daha o©Onemli bir noktaya gelmistir. Teknoloji ve modern bilgi islem

yatirimlarinin dogru kullanilmasi iiretim, hizmet ve kalite iligkisini gelistirmistir.

Tiirkiye ve diinyada, gelecegin kamu ve 6zel kesim yoneticileri miisterilerin karmagik
taleplerini olumlu olarak karsilayacak, iyi egitimli, kiiltiirlii, deneyimli, siirekli okuyarak ve
ogrenerek, kendisini ve ¢alisanlarini gelistiren "kaliteli" yoneticiler olmak zorundadir (Tagkin,

2000, s.19-24).

CRM, iizerinde c¢ok fazla konusulan bir konu olmasina ragmen, bazi noktalar ya
gormezlikten geliniyor ya da gozden kaciriliyor. Her CRM projesinin basarili olmayacagi
gerceginin bilinmesine ragmen giindeme getirilmemesi ve CRM uygulamasinin sadece
yazilimdan ibaretmis gibi lanse edilmesi CRM projesi uygulamak isteyen kurumlar agisindan

cok biiyiik olumsuzluktur (Dursun, 2001, s.2).
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Giliniimiiziin yogunlasan rekabet kosullar1 ve miisteri arasinda kurulan olumlu iligkileri
istiinliik saglayict dnemli bir faktor olarak ortaya cikartmaktadir. Belki de saglikli ve uzun
donemli miisteri iliskileri kuruluslarin tek 6nemli rekabet araci olabilecektir. Bilindigi gibi,
teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa siire igerisinde taklit edilebilmekte ve bu
durum rekabet Ustiinliiglimiizi uzun donemde koruyamamaktadir. Kurulusun, uzun ve
zahmetli ugraslar1 sonucunda olusturdugu “miisteri iliskileri’nin ise taklit edilesi zor ve
maliyetli olabilmektedir. Bu durum, gelecekte rekabetin yogun bi¢imde miisteri iliskileri
tizerinde olacaginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir (Odabasi, 2003, s.2). Miisteri
iligkileri yonetimi bes anahtar unsura sahiptir. Bunlar;

e Merkezi ve standart bir hizmet gelistirmek, bunun etrafinda misteri iligkilerini inga
etmek.

e Kisiye 0zel tam hizmetler sunmak.

e Hizmetlere ekstra olarak ek seyler vermek.

e Miisteri bagliligini tegvik etmek ve bununla ilgili fiyatlandirma ¢aligsmalar1 yapmak.

e (Calisanlar1 miisteriye daha iyi hizmet edebilmek i¢in en etkin bir bi¢imde kullanmak

(Hawkins ve Best, 2001, 5.650-651).

CRM’in C’si yani miisteri (customer) kavraminin son yillarda yasadigi degisim
gercekten inanilmaz boyutlara ulasti. Tarihsel siire¢ agisindan incelendiginde 1950’1i yillarin
“Ne bulursam onu alirnm” yaklagimiyla gectigi goriilmektedir. Arz ekonomisinin 6n planda
oldugu bu donemlerde pazarda yer alan iirlin ve hizmetlerin ¢esitliligindeki sinirlamalar,
tiikketici tercihlerinin geri plana atilmasina neden oldu. 1970’11 yillarda ise ve iiriin ve hizmet
cesitliligi artmaya basladi. Bu noktada miisterilerin genel egilimi “Neyi alabilirsem onu

alayim” bi¢ciminde degisti. 1990’larla birlikte artik “ne istersem onu alirirm” dénemi basladi.

Yeni doneme gelinmesinde birka¢ temel noktanin biiyiik rol oynadigi goriilmektedir.
Uriin ve hizmetlerim ¢esitliligi asir1 miktarda artmasi ve miisterilerin tercih olasiliklari
cogalmasidir. Bilgi ve iletisim teknolojilerini etkin kullanan miisteriler, bilgiye, rakibe ve
muadil iiriinlere ¢ok kolay erisebilir bir hale gelmistir. Teknolojik yapilar, {iriin ve hizmetlerin
pazarlanmasindan dagitim kanalina dek is siireclerini degistirdi. Miisterilere c¢ok farkl
kanallardan erigim miimkiin oldu

(http://www.microsoft.com/turkiye/mbs/CRM/CRM _nedir.mspx, 13-01-2008).

Kit olan degerlidir, miisterinin kitlastig1 sektorlerde de dogal olarak onun degeri artti.

Onceleri ne sdyledigi, ne istedigi pek dinlenmeyen miisterinin, nerede ise attig1 her adimdan
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bir ipucu yakalamak i¢in arastirmalar, anketler yapilmaya baslandi. Onceleri gostermelik olan
bu faaliyetler zamanla bir calisma bi¢cimi haline geldi, isletmelerin is yapma prensipleri
degisti, deger olciileri ve bakis agilar miisterileri ile yakinlasti. Iste bu siire¢ yasamirken bu

degisime bir isim verilmesi gerekiyordu ve ismi CRM oldu.

Is diinyasindaki rekabetin geldigi nokta, miisteriyi ¢ok daha 6n plana ¢ikarryor. 1990’1
yilarda ERP ile baglayan kurumsal verimlilik siirecinde arka ofis uygulamalar1 olgunlasti. Bu
otomatize yapmin disa acilan yiiziine olan ihtiyag daha da artti. Uriinlerin pazarda kalma
stireleri kisaldi, yenilik¢i triinlerin sagladigi ilk olma avantaji azaldi. Mdsteriler icin

secenekler artarken tireticilerin rekabeti artti.

Internet basta olmak iizere iletisim teknolojileri, miisterilerin se¢im aligkanliklarini
degistirdi, sadakat seviyelerini azaltti. Tanimdan da anlasilacagi izere CRM, bir felsefe ve bir
1 yapma bi¢imidir. Bu son derece dnemli bir nokta, zira birgok kurum CRM’1 teknolojik bir
¢Oziim olarak gorliyor. Bu kisitli bakis agis1 ile baglayan projeler tamamlandiginda da

beklenen sonuglari tam anlamiyla veremiyor.

Aslinda CRM’in yapisini bir piramide benzetmek miimkiindiir. Bu piramidin en
tepesinde is stratejisi yatryor. ikinci katmanda ise organizasyon yapisi (yani ¢alisanlar) ve son
olarak en alt katmanda teknoloji bulunuyor. CRM; kurumlarin is stratejilerine yonelik
ihtiyaglarini, kurumsal yap1 ve siireclerin optimizasyonu ile saglarken bunu destekleyen ve

buna imkan veren yapi olarak da teknolojinin kullanilmasini gerektiriyor.

Is fonksiyonlar1 agisindan bakildiginda CRM; pazarlama, satis, ticaret ve hizmet
stireclerinin etkin kilinmasinda biiyiilk rol oynar. Pazarlama siireglerinde veri toplama,
kampanya yonetimi, olasi miisterilerin yOnetimi gibi bir¢ok ara¢ ile yeni miisterilerin

kazanilmasi ve eldeki miisterilerden daha fazla deger elde edilmesi miimkiin olur.

Satis siireglerinde, bilgi yonetimini ve paylasimini saglamak, raporlama ve analiz
yetenekleri gelistirmek gibi avantajlar1 ile CRM, satis hacminin yiikseltilmesinde 6nemli role
sahip olur. Hizmet alaninda ise CRM’in etkilesim ve web ortaminda siireglerin yiiriitiilmesi

anlaminda olduk¢a 6nemli agilimlar sagladig bir gercektir.
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Tablo 2.1.Miisteri iliskileri Yonetimi Siirecleri

Pazarlama Satis E-ticaret Hizmetler
Kurum Pazarlama Satig otomasyonu Hizmet otomasyonu
calisanlari otomasyonu
Satig kanali Is ortaklar1 ile olan iliskilerin yonetilmesi
Online miisteriler Kurumsal web sitesi-portal e-ticaret Self servis hizmetler
portalt

Kaynak: http://www.microsoft.com/turkiye/dynamics/CRM/CRM_nedir.mspx-23—-04-2008

Otelcilikte Operasyonu iki kisma ayirtmak gerekir. Islem Kismi-Kisisel kismudur.
Dakiklik — Kaynaklar — Organizasyon — iletisim — Degerlendirme — Siralama — Denetim Islem

kismin1 ( PROCESS ) olusturur.

Islem misafirlerin otelde iicret karsiiginda aldiklar1 konaklama, yiyecek — igecek,

karsilama, On biiro hizmetleridir.

Misafire karst olumlu tutum — otelin aktivite ve fasilitelerini tanitim — giilimseyen
viicut dili — samimi, diiriist tavir — misafir isminin konugmada sdylenmesi — ilgi ve dikkat —

saygili olma ve dogru dili kullanma KISISEL kismmi( PERSONAL ) olusturur.

Kisisel kisim misafir memnuniyetini saglamay1 hedefleyen personelin yaptigi her
seydir. Misafirin siirekli hatirladig1 ve o otele tekrar gelmesinde en etkili olan kismudir. Zira
Otelin Islem kisminda bazi noksanlar olsa da, kisisel kismmdaki miikkemmellik misafirin o
otelden iyi ayrilmasm saglar. Ornegin check-in’de misafirin belirli siirenin iistiinde
bekletilmesi islem kismindaki bir bozukluktur. Ancak resepsiyonistin kisisel olarak misafirle
iyi iligki i¢inde olmasi ve ilgilenmesi sonucunda misafir memnuniyeti olusturulur

(http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?1id=19484—27-04-2008).

2.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Terim ve Kavramlar:

Gilintimiizde hemen hemen bir¢ok kisinin agzindan duyulan ve anlasilmasi gii¢ oldugu
kadar popiiler olan yaygin miisteri iliskileri terimleri bulunmaktadir. Bu terimleri anlagilip,

kavranmast CRM’in anlagilmasinda 6nemli bir etkiye sahip olacaktir. Onun icin asagida


http://www.microsoft.com/turkiye/dynamics/crm/crm_nedir.mspx-23�04�2008
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=19484�27-04-2008
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cogunlukla toplumda Ingilizce olarak kullanilan terimlerin anlamlar1 bulunmaktadir. Bunlar
asagidaki gibi siralanabilir:

Aktif Sadakat (Active Loyalty)

Analitik CRM (Analytical CRM)

Bilgisayar-Telefon Entegrasyonu (Computer Telephony Integration — CTI)
Birebir Pazarlama (One to One Marketing)

Capraz Satis (Cross Selling)

Cok Boyutlu Analiz (Multi-Dimensional Analysis)

Dogrudan Pazarlama (Direct Marketing)

E-CRM

En Cok Biiytiyebilir Miisteri Grubu (Most Growable Customers - MGC)
En Degerli Miisteri Grubu (Most Valuable Customers - MVC)

Gergek Miisteri Degeri (Actual Value, Lifetime Value - LTV)

Interaktif Ses Tanima (Interactive Voice Response — IVR

Kampanya Yo6netimi (Campaign Management):

Kanal Yonetimi (Channel Management):

Kisisellestirme (Personalization):

Miisterek CRM (Collaborative CRM):

Miisteri Baglilig1 (Customer Loyalty):

Miisteri Bilgi Sistemleri (Customer Information Systems):

Miisteri Degerlemesi (Customer Valuation):

Miisteri Etkilesim Noktalar1 (Customer Interaction Points):

Miisteri Farklilastirilmasi (Customer Differentiation):

Miisteri Gruplama (Customer Segmentation):

Miisteri Iliskileri Yénetimi (Customer Relationship Management - CRM):
Miisteri Odakli Bakis A¢ist (Customer-Centric View

Miisteriyi Elde Tutma (Customer Retention):

Miisteri Yasam Siiresi Degeri (Customer Lifetime Value):

Miisterinin Stratejik Degeri (Strategic Value):

Otomatik Cagr1 Dagitict (Automatic Call Distributor - ACD):

Otomatik Numara Tanima (Automated Number Identification - ANI):
Ogrenilen Iliski (Learning Relationship):.

Pareto Ilkesi (Pareto Principle):

Pasif Sadakat (Passive Loyalty):

Veri Ambari (Data Warehouse):
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Veri Madenciligi (Data Mining):.
Veri Modelleri (Data Models):
Yatirimin Geri Doniisii (Return On Investment - ROI):

Yonetim Bilgi Sistemleri (Executive Information Systems - EIS): (Dereli, 2005, s.1-4).

Herkese “en 1yi miisteri hizmeti” saglamaya ¢alismak, CRM nin basarisizlig1 bir bagka
nedendir. Miisteriler farkli isletmelerden farkli hizmet diizeyleri beklerler. Saks’ta bir satig
danismani otuz saniye beklemekten rahatsiz olan ayni kisi, Wal-Mart veya Kmart’taki uzun

donem kuyrugunda sabirla bekleyebilir.

Miisteri beklentilerindeki bu zithk yalnizca ayni sektdrdeki degisik isletmeler icin
gecerli degildir. Miisterinin hizmet beklentiler sektore gore degisir. Kamu hizmet sirketleri
veya telefon sirketinden, banka veya komisyoncularindan bekledikleri hizmeti beklemeyi
ogrendiler. Is iliskisi ne kadar kisiselse, beklenen hizmet diizeyi de o kadar yiiksektir.
Bunlarin higbiri yeni degil. Yeni olan hizmet beklentisi ve isteginin bireysel miisteriye gore-
ayni isletme icinde bile farkli olacagmmi anlama geregi. Yani, miisterilerin hizmet
beklentilerinin yiikseliste olmasi ger¢egi, miisterilerimizin hepsine “en iyi miisteri hizmeti” ni
saglamaniz gerektigi anlamina gelmez-yalnizca miisterinin istedigi ve bekledigi hizmet
diizeyi. Daha fazlasin1 saglamak, yararsiz yere fazla vermek; daha azi ise miisteri kaybetmek

anlamina gelir (Newel, 2004, s—152—153).

Miisteri profilini belirlemede kullanilan kavramlar su sekilde siralanabilir;

Degerler ve inanclar; miisterileriniz i¢in neyin 6énemli oldugunun ana ¢ekirdegini
yansitir. Neyi iyi goriirler? Neyi kutsal sayarlar?

Tutumlar; olgulara ve varliklara bakis bicimleridir. Yaygin olarak paylasilan
tutumlar; yasama, calismaya, evlilige, kararliliga, is anlayisina vb. bakis bi¢imlerini
yansitirlar.

Sosyal Aliskanliklar ve Kaliplar; {izerinde anlasilan, kabul edilebilir davranis
tiirleridir. insanlar nasil davramir? Ne yapar? Bir seyi “dogru” ve “yanlis” yapma bicimleri
nelerdir?

Tercihler; miisterilerinizin begendikleri, sevdikleri seylerdir. Sizin miisterileriniz neyi
severler? Kendilerine segme olanagi sunuldugunda neyi tercih ederler?

Beklentiler; Miisterileriniz sizden ne almay1 umarlar? Ne isterler? Sizinle is yaptiklar1

zaman, beklentileri nelerdir (Martin, 1997, s.18-19).
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2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Mimari Yapis1

Turizm isletmelerinde veritabani olusturma, miisteri sadakatine etki eden en Onemli
faktorlerden biridir. Ancak, turizm sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerde olusturulan veri
tabanlarmin birden fazla departmanin istifade edebilmesine olanak verecek bigimde

olusturulmasi gerekmektedir (Zengin, 2001, s.308).

Bugiin CRM c¢o6ziimleri olarak nitelendirilen uygulamalar ile ge¢misteki uygulamalar
arasinda bir¢ok yapisal benzerlik ve farkliliklar vardir. Aslinda farkliliklar, CRM’in ge¢irdigi
evreleri de ortaya koymasi agisindan 6nemlidir. CRM’ de yeni bir donem baglamasina neden
olan en temel gelisme, ¢ozlimlerin icerisinde yer alan analitik 6zelliklerin ger¢ek zamanl ve
cok daha kapsamli hale gelmesi oldu. Bu ozellikler cesitlendikce CRM ¢oziimleri de
farklilagmaya basladi. Bu anlamda 3 temel CRM yapisindan s6z etmek miimkiindiir:

a)Operasyonel CRM: Isletmenin operasyonel isleyisini igerir. Siparis yd&netimi,
tedarik zinciri yOnetimi, servis, satis otomasyonu, pazarlama otomasyonu, sahada servis,

mobil satis islevlerini icermektedir.

Tanimi biraz acgarsak pazarlama, satis faaliyetleri ile baslayan siiregte, siparislerin

alinmasi ve yerine getirilmesi, satis sonrasi destek hizmeti kapsam igerisindedir.

b)Analitik CRM: Adindan da anlasilacagi gibi bu CRM bi¢iminde kullanicilara ait
verilerin elde edilmesi, depolanmasi, islenmesi, analiz ve tahminlere doniistiiriilerek
raporlanmasi iglemleri gergeklestirilir. Boylelikle CRM’in operasyon el ve uyum o6zellikleri

lizerine analiz ve raporlama 6zellikleri eklenir.

Isletme performans yonetimi: Veri ambar1 uygulamalari. Operasyon el kistm ve temas

noktalarinda olusan tiim bilginin derlenmesi ve analiz edilmesidir.

¢)isbirlikci (Collaborative) CRM: Bu CRM bicimi aslinda digerlerinin en uygun
birlesiminden olusur. Miisteriler ile sirketler arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve
koordinasyon aginin olusmasina imkan veren bu ¢oziimler, farkli iletisim kanallarindan (web,
telefon, e-posta vb) gelen bilgilerin degere déniistiiriilmesini saglar. Isbirligine Y&nelik CRM

¢Oziimleri miisteri ile etkilesime imkan veren tiim fonksiyonlar igerir.
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Insan, proses, teknoloji bilesenlerinin tek tek her bir unsur i¢in diisiiniiniiz. Aslinda bu CRM

bilesenlerine bir baska acidan bakilmasidir.

Ozetle CRM kavrami bilesenler ve mimari tanimlamalar1 biitiinlesik olarak
incelenebilir. Bilesen ve mimar1 yaklasimlar1 ile CRM caligmalar1 bir biitlin igerisinde
yiritiilebilir. Tabi siirekli vurguladigim gibi is stratejileri (planlama asamasi) bu iki
yaklagimin ilk adimidir (http://www.erpCRM.com/CRM_anasf/CRM_mimarisi.htm, 23-05—
2007).

2.2.3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amac ve Faydalan

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin misteri sadakati ve miisteri tatmini

sagalama faydalarina paralel olarak isletmelere sagladig1 daha bir¢ok fayda vardir;

Terk Etmis Miisterinin Yeniden Kazamilmasi: Yapilan bir arastirmaya gére CRM’in terk
eden miisterileri geri kazanilmasinda %10 ila %20 arasinda katki sagladig: belirlenmistir.
Miisteri Sadakati Yaratma: CRM’in en temel amacinin miisteriyi yasam boyu elde tutmak
oldugu disiiniildiigiinde, miisteri sadakatini arttirmaya olan katkist oldukca Onemlidir.
Yapilan arastirmalara gore CRM’in miisteri sadakati yaratmadaki etkisi %15 ila %20 arasinda
degismektedir.

Yeni Miisteri Bulma: CRM’in yeni miisteri bulmaya katkist1 % 3 ile % 4 arasinda
degismektedir.

Capraz Satis Yapma: CRM’in capraz satis yapmaya katkisi %2 ila %3 arasinda
degismektedir(http://www.danismend.com, 23—10-2007).

Yukarida belirtilenlere ek olarak da Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarm
faydalar1 agagidaki sekilde siralanabilir.
e Tatmin olmus miisteriler daha az gerileme neden olurlar. Memnun olmayan bir
miisteri ile ugrasildigi zaman her iki tarafta da gerileme neden olmaktadir.
e Tatmin olmus miisteriler daha az zaman alirlar ama tatmin olmayan miisteriler son

derece zaman tuketici olabilirler.


http://www.erpcrm.com/crm_anasf/crm_mimarisi.htm
http://www.danismend.com/
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Tatmin olmus miisteriler igletme hakkinda olumlu diisiincelerini en az bes kisiye
aktarirlar.

Tatmin olmus miisteriler daha fazla 6demeye ve harcama yapmaya isteklidirler ve bu
tir misterileri elde tutmak diger miisterilere gore beste bir oraninda daha az
maliyetlidir.

Tatmin olmus miisteriler daha fazla is tatmini saglarlar ve ¢alisanlar1 motive ederler.
Miisteri tatmini kisa donemde elde edilen basar1 ile uzun donem biiyiime ve basari
arasinda bir baglant1 gorevi goriirler.

Miisteri tatmini pazar paymin ve karliligin arttirilmasinda ¢ok 6nemli bir rekabet
silahidir.

Tatmin olmamis miisterilerin sadece %4°1 sikayet eder, %901 tekrar satin almaz ve

yasadiklar kétii deneyimleri dokuz kisiye anlatirlar (Bee ve Bee, 1997, s.11).

Sirket yonetim kurullari CRM hevesine kapilip gitmislerdir.. Ciinkii CRM

isletmelerin ii¢c temel gereksinimini karsihiyordu:

1.

Sunulan firsatlarin daha iyi hedeflenmesi i¢in miisterinin satin alma davraniglarim
anlamak.

Miisteri bilgilerini biitiin kurulusa yayarak miisteri ile yiiz yilize gelen personelin daha
verimli olmasini saglamak.

Masraflar1 azaltmak icin daha fazla isletme verimliligi yaratmak.

Yeni CRM’nin kabul siirecinde miisteriyi yetkilendirme yollar1 bulmak, hedeflerin

yeniden gozden gecirilmesini gerektirecek. CRM c¢abalarina baslayan isletmeler simdi

verimliligi artirma yolar1 artyorlar. Yalnizca isleri dogru yapmak yerine dogru isler yapmak

icin yeni yollar ariyorlar (Forsyth, 2001, s.8-9). Miisteri iligkileri yonetiminin hedefleri de

asagidaki sekilde siralanabilir;

Daha iyi miisteri servisi veren bir sirket olmak
Miisteriye daha hizli ve dogru cevap verebilmek

Uriinler aras1 ¢apraz satislarin miktarini arttirmak

Satis tekliflerinizin daha hizli ve daha yiiksek oranda siparise doniismesi
Pazarlama ve satis siire¢lerinizin hizli ve anlasilir olmasi

Yeni miisteriler bulmak ve yaratma imkani
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e  Miisteri karliliginin artmasi

(http://www.diyalog.com/html/CRM uygulamasi 8 oneri_4.htm,28-04-2008).

Yaygin bir goriis pazarlama CRM’in gelismesini ve anlagilmasini saglamamuistir..
Ayn1 zamanda CRM’in pazarlamanin 4 p’sine alternatif olarak ¢iktig1 goriisiidiir. Teknolojik
gelismeler ve Internet CRM’1 farkli bir alana tasidi. CRM Internet kullaniminin yogun oldugu
yerlere odaklandi. Bir isletmenin miisteri merkezli olabilmesi icin asagidakilerin yerine

getirilmesi gerekmektedir ;.

e Miisterileri elinde tutmaya odaklanmak

e Ust kalitede fayda saglayan iiriinler sunmak

e Uzun donemli siirdiirtilebilecek bir vizyona sahip olmak
e Ornek almabilecek bir miisteri hizmeti sunmak

e Misteriye verilen tahattiitleri yerine getirmek

e Kalitenin her seyi i¢erdiginden emin olmak

Konaklama sektoriinde bir¢ok isletme yaklasik ayni hizmeti ve iirlinii sunmaktadir.
Isletmeleri birbirinden farkli kilacak en 6nemli etken uzun donemli gelistirilebilen

iligkilerdir (Luck ve Lancester, 2003, s.215).

1. Farkl diistinmek

Olgiit belirlemek

Olgiilebilir hedefler koymak

Strateji kurmak

Siireci yeniden yapilandirmak

Degisim i¢in hazir olmak

Teknolojiyi oldugu yerde tutmak

Dogru araclar1 segmek (Radcliff, 2002, s-.193)

© Ny kWD

Basarih Bir CRM Uygulamasi icin Gerekli Olan Faktorler ise;

1- Dogru Miisteri Kitlesini Hedeflenmesi
Bunun i¢in asagidaki sorularin cevaplanmasi gerekmektedir.

e Isletmenin en karli miisteri grubu hangisi?


http://www.diyalog.com/html/CRM_uygulamasi_8_oneri_4.htm,28�04�2008
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e Hangi gruptaki miisteriler sadik veya sadik hale getirilebilir?
e Sati alma siirecini kimler etkiliyor?

e Kimler isletmeye para kaybettiriyor?

2-Biitiin Siireclerde Miisteri Odakh Olmak

Ucu miisterinize dokunacak her seyin miisteri diisiiniilerek dizayn edilmesi gerekir.
Uriin siparisinden faturalamaya, tahsilattan servis ¢agrilarii almaya kadar her sey bunun
icindedir. Siirecleriniz bu sekilde degil ise onlari elektronik ortama aktardiginizda problem
biiyiir, ¢linkii ortada miisterilerinizin tepkilerini tamponla yan insanlar ve is ortaklariniz

yoktur.

4. Miisterilerin 360° Bilinmesi

Bir miisteriniz sizi aradiginda telefona ¢ikan kim olursa olsun miisterinizin kayitlarina
kolayca ulasip gereken bilgiyi elde edebiliyor mu?
Ne aliyor, ne kullaniyor, bugiine kadar nelerden sikayet etmis, bekleyen siparisi mi var,
siparigleri ne durumda, en son ne zaman bir sey almis, ne almis, nasil ddiiyor, riski ne kadar,
bugiine kadar neler konusulmus? Sisteminiz hem bu kayitlara sahip olmali hem de

istendiginde tiimiinii kolayca gosterebilmelidir.

5-Miisterileriniz kendi baslarina islerini yapabilmesi.(Self Servis)

Miisterileriniz web sitenizden bilgi alabiliyor mu, siparis verip onu izleyebiliyor mu?
Bunu 24 saat istedigi yerden yapabiliyor mu? Miisterilerinizin bazilar1 (belki bir¢ogu)
birilerini arayip bulma iginden sikilmis veya istemiyor olabilir; bunun yerine kendi isini
kendisi gormek isteyebilir. Calisma diizeni ve sahip oldugunuz teknolojinin bunu

saglayabiliyor olmasi sizin ve onlar i¢in bir avantaj olacaktir.

6-Miisterilerinizin isine ne kadar yardimci oluyorsunuz?

Miisterilerinizin sizin {irlinlerinizi nasil, ne zaman kullandigin1 ve hangi aciliyette

ihtiyac duyabileceklerini diislinerek organize olmalisiniz.
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7-Kisisellestirilmis, ihtiyaci1 karsilayan servis sunulmahdir.

Kisisellestirme farkli sektorlerde farkli diisiiniilebilir. Ornegin satis yapan bir web
sitesi eski aligverislerinize gore size Oneriler sunabilir veya ilgi alanlariniza uygun iirtinleri
size duyurabilir veya bir araba servisi arabaniza bir GPS cihaz1 takarak onu aradiginizda sizin
nerede oldugunuzu bilerek hareket edebilir. Bir tedarik¢iniz sisteminize baglanarak sizin
kendisinden temin ettiginiz malzemelerin kullanimini izler ve sizi hi¢ ugrastirmadan bunlari

sevk edebilir.

8-Miisterilerle ortakhigin bityiitiiliip gelistirilmesi

Miisterilerinizin birbirlerinden 6grenebilecegi ¢cok sey olabilir, bunu bir sekilde tesvik
etmelisiniz. Bundan faaliyet size 2 temel fayda saglayacaktir, biri daha sadik miisteriler digeri
ise yeni fikirler. Problemlerin ¢6zlimiine katkida bulundukea etrafinizdaki halka biiyiiyecektir;
bu da sizi rakiplerinizin saldirilarindan koruyabilecek en giiglii zirhtir

(http://www.diyalog.com/html/CRM uygulamasi 8 oneri_4.htm, 05-05-2008).

2.2.4. Miisteri Iliskileri Yonetimini Etkileyen Giincel Faktorler

80’11 yillarda miisteri tatmini ve baglilig1 tizerinde durulurken, 90’11 yillarda miisteri
iligkileri yonetimi (CRM) 6n plana ¢ikmistir. Son zamanlarda, miisteriye daha fazla deger
yaratma olgusu lizerinde durulmaktadir. Kuruluslar miisterisine yarattigi degerler ol¢iisiinde
basarili olacaktir. Miisteri Deger Yonetimi (Customer Value Managemet-CVM) sirketin
pazarda rekabet edebilme durumunu anlama ve rakiplere gére daha fazla deger sunumu
tizerinde duran sistematik bir metodolojidir. CVM’ de temel hedef Pazar paymni ve gelir
yiizdesini arttiracak olan hedef pazarlar1 belirleyerek, miisteriye en giiclii rakiplerden daha

fazla deger sunmay1 saglamaktir.

Bir kurulusun tek basma miisteri tatminini ne kadar artirdigi yeterli degildir.
Miisterilerini rakiplerinden daha fazla memnun edecek sekilde deger yaratmasi gerekir.
Kuruluslar pazardaki konumlarini, ancak rakiplerine gore kiyaslayarak belirleyebilirler. Bu

durumda rakiplerin durumlarinin degerlendirilmesi stratejik bir 6neme sahiptir. Miisteri deger


http://www.diyalog.com/html/crm_uygulamasi_8_oneri_4.htm
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haritalar1 rakiplerle karsilastirmali olarak c¢ikarilmalidir. Misteri iligkileri yonetim sistemi
rakiplere iliskin verilerle desteklenmelidir
(http://www.kobifinans.cm.tr/yazici.php?Article=10024& Whmerkezi&Cat..Cat...CRMpro-
Aralik-Ocak 2006 sayis1,21-07-2007).

Basaril1 bir CRM uygulamas1 miisterilerin istek ve beklentilerini anlayip, miisteriyi is
yapma stratejisinin merkezine koyan bir olusumdur (Stead, 2001, s.5).Basarili bir miisteri
iliskileri yonetimi stratejisi dort temel unsuru icermektedir. Strateji, insan, Teknoloji, Siirec
(Stead, 2001, s.6). Giiniimiizde pazarlama kavramu, tiiketici ihtiyaglart ve beklentileri iizerinde
yogunlagsmaktadir. Bunun anlami, kaliteye ve miisteri hizmetlerine onem vermektir

(http://www.turkbusinesscenter.com/content/makale—1.php,2-3-2008).

2.2.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Basarisizlik Nedenleri

CRM-Forum’un bir c¢aligmasi, CRM girisimlerinin basarisizliginin dokuz degisik

nedeni dnemlerine gore ayrildi. (Forsyth, 2001, s.11).

e Organizasyon i¢i degisim % 29

e Sirket Politikas1 ve duraganlik % 22
e CRM’ yi anlama yetersizligi % 20

e Kaotii planlama % 12

e CRM becerileri eksikligi % 6

e Biit¢e sorunlar1 % 4

e Yazilim sorunlar1 % 2

o Kotii dgiitler % 1

e Diger % 4(Forsyth, 2001, s.11).

CRM terimi farkli konsepte yer alan bakis agilarinin yansitilmasi i¢in kullanilan bir
giiriiltii kelimesi olmustur. Cok zamanlar farkl1 bicimlerde tanimlanmustir. Ornegin veri taban

pazarlamasi gibi (Luck ve Lancester, 2003, s.214).


http://www.kobifinans.cm.tr/yazici.php?Article=10024&Whmerkezi&Cat..Cat...CRMpro-Aral�k-Ocak
http://www.kobifinans.cm.tr/yazici.php?Article=10024&Whmerkezi&Cat..Cat...CRMpro-Aral�k-Ocak
http://www.turkbusinesscenter.com/content/makale�1.php,2�3�2008
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@ 1-Organizasyon igi
Degisim

W 2-Sirket Politikas1 ve
Duraganlik

O 3-CRMYyi Anlama
Yetersizligi

O 4-Kotu Planlama

Crm Neden Basarih Olmuyor ?

4%2%% 4%

6% 29%
B 5-CRM Becerileri
12% Eksikligi
O 6-Butce Sorunlari
20% 22% B 7-Yazilim Sorunlari

O 8-Kotu Ogutler

B 9-Diger

Sekil 2.1.Miisteri iliskileri Yonetiminin Basarisizlik Nedenleri

Kaynak: Richard Forsyth, Six Major Impedimends to Change and How to Overcome Them
in CRM (and Politics)” CRM-Forum, 11 Haziran 2001 http://www.mycustomer.com/cgi-
bin/item.cgi?1d=48601&u=pnd&m=phnd-Erisim ,4 May. 08

2.3.0tellerde Misafir iliskileri Yonetimi

Konaklama isletmelerinde misafir sikayetlerini ¢6ziime kavusturmak i¢in misafir
iliskileri bolimii bulunmaktadir. Bazi otellerde ise bu Onbiiro boliimii tarafindan
yiirtitiilmektedir. Genelde misafir bir sikayeti oldugunda direk olarak ya resepsiyona gelmekte
veya otelde bulunan acente rehberine, otelin misafir iligkileri boliimiine yada telefonla miisteri
sikayet merkezine bagvurmaktadir. Konaklama isletmelerindeki misafir iligkileri boliimiiniin

fonksiyonlar1 asagidaki sekilde siralanabilir;

e Misafirperverlik konusunda her zaman yiiksek bir standart siirdiiriir. Misafir
sikayetlerini etkin bir sekilde iistlenir, problem Misafir Sikayet Kitabina (handling
sheet’e) detaylar kaydeder, koordinasyon saglar ve sorunu takip eder.

e Misafirden gelen otel i¢i ve otel dis1 istekleri yerine getirir, yardimci olur.


http://www.mycustomer.com/cgi-bin/item.cgi?id=48601&u=pnd&m=phnd-Eri�im
http://www.mycustomer.com/cgi-bin/item.cgi?id=48601&u=pnd&m=phnd-Eri�im
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e Oteldeki ve gelecek olan VIP’leri tanir, hazirliklarini 6nceden yapar, gerekli VIP
uygulamalar i¢in siparisleri verir.

e Misafir Profilini check (Kontrol) ederek blokaj (tahsis) ve diger konularda iizerine
diisen gdrevi yapar, tanitim (room inspection) yapar, hediye ve amenities dagitimini
Kontrol (check) eder, misafirleri karsilar, eskortluk (eslik) yapar, oteli tanitir, istek ve
sikayetlerini istlenir, yetkililerle koordinasyon saglar, sorunu ¢dzer ve misafirin
memnuniyetini sorar.

e Otelin konumunu, odalarini, dig mekanlar1 (outletlerini), olanaklarini (fasilitelerini) ve
aktivitelerini ¢ok iyi bilir, otelin tiim aktivitelerini misafire tanitir, satigin1 yapar.

e Info gruplar ve yetkili acenteciler i¢in otel turu (house tours) gosteri (site&room

show) yapar, bilgilendirir. Tiim departmanlarla uyum igerisinde ¢alisir.

Otellerde misafire ii¢ diizeyde hizmet verilebilmektedir. Bunlar;

1-Yetersiz hizmet
2-Yeterli hizmet

3-Profesyonel hizmet denilen miikemmel hizmettir.

Yeterli hizmet hi¢ bir zaman gercekten yeterli bir hizmet degildir. Bu tiir hizmette
hemen hemen her sey yolundadir, eksik, kusur yoktur fakat hosa giden veya hatirlanacak bir
olgu da yoktur. Misafirler 6zel olduklari duygusuna kapilmazlar, sadece olmasi gereken
yeterli bir hizmeti aliyorlardir. Bu tiir hizmet sekli misafirlerin o isletmeyi hatirlamasini ve

tekrar donme giidiislinii saglamamaktadir.

Bazi1 misafirler memnun olmadiklar1 hizmet i¢in 6deme yapmaktan hosnut degildirler.
Misafirlerin hakli sikdyetleri ve hizmetten memnun kalmadiklari durumlarda kendilerine
memnun olmadiklar1 hizmetlerin bedelinin geri 6denmesi Misafirperverlik Soziinii
benimseyen otellerde gegerlidir. Bu sozii veren, hizmetine giivenen oteller dogal olarak
misafirde 1yl bir imaj uyandirir ve onlarin sikayetlerini ¢ekinmeden yapmalarina olanak
saglar. Bu s6z otelin aym1 zamanda gurur duyacagi bir  politikadir

(http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=21595-17-04-2008).



http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=21595
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2.3.1.0tellerde En¢ok Sikayet Edilen Konular

Hotelmotel.com yayinlanan bir aragtirmaya gore otelde konaklayan misafirlerin otel
calisanlariyla yasanan problemler ile ilgili sorunlarini otelin ilgili yerlerine bildirenlerin %
43’tinlin hi¢ bildirmeyenlere oranla oteli tekrar tercih etme olasiliginin daha yiiksek oldugu

tespit edilmisgtir.

Bu bulgular neticesinde sikayetler sirasiyla %35 ile faturalama, % 34 ile yiyecek,
icecek ile ilgili sikayetler ve yogun olarak ta odalar ile ilgili sikayetler izlemistir. Miisterilerin
odalar ilgili sikayetlerinde biraz daha bagislayici ve hos goriilii oldugu saptanmistir. Oda ile
ilgili sikayeti olanlarin en az % 28 1 tekrar o isletmeyi tercih ettigi arastirma sonuclarindan

elde edilen veriler arasindadir.

Arastirmanin  6nemli bulgularindan biride misafir bagliliginin saglanmasinda
personelin gdstermis oldugu tutum ve davramislar ¢ok Onemli bir rol oynadiginin
saptanmasidir. Misafirlerde en fazla etki birakan sey personelin davranis ve tutumlarinin

oldugu veriler arasinda yer almaktadir.

Tablo 2.2.0tellerde Encok Sikayet Edilen Konular

Tekrar Rapor edilen

gelenler % sikayetler %
Personel 43% 12%
Faturalama 35% 10%
Yiyecek ve igecek Hizmetleri 34% 6%
Olaylar 33% 1%
Aktiviteler 32% 24%
Varis 29% 13%
Misafir odalari 28% 32%
Problem yok 0% -

Ayrica yine yapilan bir aragtirmaya gore yliksek oda ticreti 6deyen misafirlerin yiiksek
beklenti icerisinde olduklart sonucu ¢ikmistir. Ayni zamanda yiiksek ticret 6deyenlerin rapor

ettigi sikayet sayisi diisiik iicret 6deyenlere nazaran daha fazla oldugu diger bir veridir.



Tablo 2.3: Miisterinin Odedigi Ucret ile Sikayet Yiizdesi Arasindaki iliski

Odenen iicret Sikayet

Altinda-$50 10,50 %
$51-$75 11,20 %
$76-$100 11,70 %
$101-$150 14,70 %
$151-$200 15,60 %
$201-$250 15,90 %
Uzerinde $250 19,90 %
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Sikayet ve Odenen Ucret Arastirmasi
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Sekil 2.2: Sikayet ve Odenen Ucret Arastirmasi

Problem ve sikayetlerin yasa gore de degisiklik gosterdigi ve misafirler 20 li yaglarda
cok yiiksek beklenti igerisinde olurken, 40 11 yaslarda daha secici olduklari, 50 li yaslarda

tekrar 20 1i yaslara dondiikleri saptanmustir.

Diger bir bulgu ise is amacli seyahat edenlerin konaklamalariyla ilgili problem yasama
yiizdesi %14,8 iken, tatil amacgh seyahat edenlerde bu oran % 11,5 oldugu arastirmanin
verileri arasindadir. Ayn1 zamanda is amacli seyahat eden kadinlarda konaklama ile ilgili
sikayet % 17,8 gergeklesirken, erkeklerde bu oran % 12, 4’de kaldig1 elde edilen sonuglar
(http://www.hotelmotel.com-/hotelmotel/content/printContentPopup.jsp?id=
311435) 07.01.2007).

arasindadir



http://www.hotelmotel.com-/hotelmotel/content/printContentPopup.jsp?id= 311435
http://www.hotelmotel.com-/hotelmotel/content/printContentPopup.jsp?id= 311435
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2.3.2.Misafir Sikayetleri izleme Yéntemleri

Sikayet, insanlarin kendileri i¢in olumsuz bulduklar1 durumlarda gosterdikleri tepkidir.
Misafir iliskileri (Guest Relation) ve On Biiro’da calisanlar bir sikdyetle karsilastiklarinda
sadece o sorunla degil, ayn1 zamanda sikdyette bulunan kisi ve onun duygulartyla da
ugrasmaktadir. Calisanlar boyle bir durumda soruna misafirin baktigi agidan bakmaya
caligmalidir. Calisanlar kendilerini misafirin  yerine koyarak bdyle bir sorunla

karsilastiklarinda kendilerini nasil hissedeceklerini akildan ¢ikarmamalidirlar

Konaklama isletmelerinde misafir sikayetlerini izlemek i¢in genelde misafir anketleri,
misafirle yiiz yiize goriisiip notlar alma, sikayet kutulari, telefon destegi, otel rehberlerinin
anketleri v.b ¢aligmalar yapilmaktadir. Kurumsal otel isletmeleri misafirlerden gelen
sikayetleri aninda ¢Ozebilmek icin misafir ¢agri merkezleri kurmaktadirlar. Bu c¢agrn

merkezlerini otel iggorenler ide kullanabilmektedirler.

Ornegin bir misafir odasmin elektriginin yanmadigim bildirmek igin direk oteldeki
cagr1 merkezini arayabilmektedir. Cagr1 merkezi misafirden bu sikayeti aldiktan sonra derhal
teknik departmanina bildiriyor. Calisanlarda oOnerilerde ve sikayetlerde bulunabiliyorlar.
Sikayetin giderilip giderilmedigini, aradan ne kadar siire gegtigini yoneticiler sistemden takip
edebiliyorlar. Ayn1 zamanda giinliik olarak misafir tarafindan iletilen veya ¢alisanlar tarafin
getirilen sikayetler, ileti olarak tiim departmanlara génderiliyor. Calisanlar sikayetleri ve nasil
coziimlendigini gorebilmektedirler. Bu sikdyetler otel yonetiminin her sabah yaptigi
operasyon toplantilarinda sikayetler iizerinde tartisilip, bir daha bu sikayetlerin yasanmamasi

icin ne yapilmasi gerektigi hususunda kararlar alinmaktadir.

(http://www kobifinans.cm.tr/yazici.php? Article=10973 & Whmerkezi&Cat..Cat, 21-07-2007)

Otelde Onemli bir misafir varsa, misafirin ismi, statiisii, nelerden hoslanip,
hoslanmadig1 gibi veriler, otele tekrar gelen (repeat guest) misafirlerle ilgili bilgiler

calisanlara aktarilmaktadir.

Sikayette bulunan misafirler ayn1 zamanda otelin hizmet diizeyinin ylikselmesine
katkida bulunmaktadirlar. Sikdyete neden olan konularin, tekrar gergeklesmemesi amaciyla

otel yonetimi ve ¢alisanlar1 tarafindan ¢éziime kavusturulmaktadir. Bu nedenle ¢cogu otelde


http://www.kobifinans.cm.tr/yazici.php?Article=10973&Whmerkezi&Cat..Cat,
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odalara “’misafir anket formlar’’> konulmakta ve misafirlerin otel hakkindaki goriisleri

alinmaya calisilmaktadir.

Sikayetlerin ¢oziimlenemedigi durumlarda su sonuglar dogabilir:

e Misafirin hosnutsuzlugu giderilemez ve tedirginligi devam eder.

e Misafir bir daha ayni1 otele gelmeyebilir.

e Otelin kotii reklami olur, belki de reklamasyon icin otel misafire 6deme yapmak
zorunda kalir

e Sikayetlere olumsuz yaklasilmamalidir. Boyle bir tutum sorunun ¢dziimiine asla

katk1 saglamamaktadir.

Misafir sikayetlerinin ve isteklerinin rekldmasyona donmesi sonucunda hem misafirler
seyahat acentesi ve hukuki yollardan otel hakkinda beyanlarda bulunmak zorunda kalir hem
de otel bu 6deme talep ve davalari karsisinda misafire veya acenteye 6deme yapmak zorunda
kalir. Misafirle bu hos olmayan durumlara diismemek i¢in Misafir Iliskileri (Guest Relations)

departmani ¢ok iyi organize olmalidir.

Hemen hemen her check-in yapan misafirle bir iletisim i¢inde olmali, misafirlerin

sikdyet ve istekleri i¢in hizmet etmeye, yardime1 olmaya hazir olduklarini hissettirmelidirler.

G/R misafirlerin yogun oldugu alanlarda desk agmali, lobby’deki deski misafirlerin
yolu iizerinde olmalidir. G/R memurlar1 misafire kars1 anlayish ve yardimer olan sicak bir
tavir sergilemelidir. G/R memurlar1 misafirlerle yogun olan dis mekanlarda ve aktivite

alanlarinda ayrica Miisteri Iletisimi (Guest contact )yapilmalidir.

Misafirlerin ~ sikdyeti ve isteklerini derhal dikkate almali ve gerekeni
yapmalidir.Misafir ligkileri(Guest Relation) memurlar1 insan psikolojisi konusunda
kendilerini yetistirmis kisiler olarak hangi misafirin sikdyet etmeye meyilli oldugunu,

psikolojik yapisini ve amacini ¢ok iyi kestirebilmelidir.

Misafir sikayetlerinin misafir otelde iken acente ve grup yetkilileri, rehberleri
tarafindan derhal Misafir iliskileri (Guest Relation) ve otel ydnetimine bildirilmesi

istenmelidir. Misafir sikdyeti karsiliginda otel kendini hatali bulursa misafire bir takim
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ikramlar, bir list oda tahsisi (upgrade) yaparak sorunu ¢ozebilir hatta misafiri siirekli olarak

otele kazandirabilir.

Misafir sikayetlerini reklamasyona dontistirmemek i¢in misafir, otel gorevlisi(G/R) ve
acente yetkilisi derhal bir araya gelmelidirler. Bu durumda sikayet konusu her ii¢ ayri
konumdaki kisiler tarafindan degerlendirilir ve misafir memnuniyeti saglanir. Ozellikle bazi
Alman misafirler sikdyetlerini otele aninda yapmazlar ve {ilkelerine doniislerinde Once

sikayetlerini acenteye bildirirler, netice alamazlarsa mahkemeye bagvururlar.

Almanya’da yasa hiikmiindeki Frankfurter Tabelle tiiketici haklarim1 korudugu icin
dava acan kisinin otelden tazminat hakki kazanmasi biiylik olasiliktir. Tabii bu noktada
misafirin acente araciligiyla otele gonderdigi sikdyet mektubuna otelin derhal ve hukuki
yonden kendini zora sokmayacaktir. Ancak gergek temellere dayanan cevabi da son derece

Onemlidir.

Misafir otelde kataloga ve otel brosiirline gore bazi fasilitelerin hizmete kapali
oldugunu veya belirtilenden farkli bir iicret ve uygulama yapildigini rapor ederek bu hizmet
karsiliginin Frankfurter Tabelle’de belirtilen karsiliginin kendisine 6denmesini talep edebilir.
Ancak misafir bu sikayet konusunu otelde konakladig: siirede otel yetkililerine bildirmezse,
hatanin otelden kaynaklandig1 diisiiniilebilir. Gergekte otel yonetimi bazi fasilite ve outletleri
acentelere ve gruplara 6nceden degisikligi bildirmis olabilir. Bu degisikligin miisteriye acente
tarafindan veya rezervasyonu yapan anlagmali seyahat sirketi tarafindan bildirilmedigi de

goriilmektedir.

Acenteler misafirin bu tiir rekldmasyonlar1 karsiliginda misafire belirli bir 6deme
yapip bu ddemenin en azindan yarisinin otel tarafindan karsilanmasini isterler. Otel yonetimi
gercekte kendisini kusurlu gormiiyorsa bu 6demeyi kabul etmemeli ve rekldmasyonlarin
misafirin konaklamasi esnasinda giindeme getirilmesi i¢in acentenin gerekli hassasiyeti
gostermesini istemelidir. Reklamasyon konusunun otelden kaynaklanip kaynaklanmadigi da

misafire otelde iken izah edilebilir ve biiylik ihtimalle daha kolay ikna edilir.

Yazili bir sikdyet yazinin alinmasindan sonraki 10 giin i¢inde yazili olarak
cevaplandirilmalidir. Ancak daha oOnce cevaplamak daha uygundur. Siz nasil cevap

vereceksiniz diye diisiiniirken misafiri cevap i¢in meraklandirmak yanlis olur.
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Misafir belirli bir siire icerisinde aydinlatilmazsa bu kez talepleri ve sert tutumu artar.
Sikayet mektubunu alir almaz, sikdyete konu olan boliim yetkilisi ile goriisiin gerekirse konu
hakkinda misafiri telefonla arayarak detayli bilgi alin genellikle uzun bir sikayet mektubu
yazan misafirin aslinda 6nem verdigi tek bir sikdyet olabilir. Biitliin bu sikdyet mektubunun

arkasindaki tek sikayet olabilir.

e Problemi hem otel hem de misafir goziiyle goriilmeli

e Yazacagimiz cevap mektubunda misafirin neler hissettigini anladiginizi belirtin,
Oziir dilenmeli ve sorunu ¢ozmek icin neler yapildig1 agiklanmalidir.

e Misafirin hakliligini en 1yi siz degerlendirebilirsiniz. Gerekirse misafire iicretsiz
konaklama veya geri 6deme icin tereddiit i¢inde kalinmamalidir.. Bu sizin en ucuz
ve en iyi reklaminiz olur.

e Mektup misafire tesekkiir ederek ve kendisini tekrar otelinizde gormek istediginizi
belirterek bitirilmelidir.

e Yazilan mektup gerekiyorsa {stlinliz tarafindan onaylanip bekletmeden
postalanmalidir.

e Kotii bir mektubun otelin imajina gélge diislirecegini unutulmamalidir.

e Otelin antetli kagidina yazilacak mektup el yazisi igermemelidir.

e Yazida gramer ve yazim hatas1 olmadigini ve beklentiye uygun bir seviyede olup
olmadigi kontrol edilmelidir.

e Yazida deginilen konular1 misafirin siralamasina gére yapilmalidir.

e Sikayete vakif olmadan cevap yazis1 yazilmamalidir.

¢ Yazinin bir boliimiinde misafir i¢in 6zel-kisisel sozler kullanilmalidir..

Direkt olarak sikdyette bulunmayan misafirler odalardaki anket formlarina
sikayetlerini yazmaktadirlar. Onlarin sikayetlerini ve yorumlarini dikkatlice irdelemek faydali
olur. Bu anket formlar1 misafir gozii ile otelin yerini belirler. Genel Miidiirler bu anket
formlarin1 kendileri kontrol ederler. Ideal olarak biitiin anket formlarina Genel Miidiirliik

adina yazili cevap verilmesi gerekir.

Bazi durumlarda maliyetine bakilmaksizin bazi misafirlere telefon edilerek
aciklamalar yapilabilir. Bu otelin misafirin diisiincelerine ne kadar énem verdigini gosterir.

Anket formlarindaki sikdyetler temelde sahsi problemler, hizmet kalitesi ve fasilite
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yetersizligi olarak ele alinmalidir. Anketler misafir ile otel arasinda O6nemli bir iletisim

hattidir.

Anket formlar1 misafir otelden ayrilmadan G/R departmanina ulagmasi saglanmalidir.
Zira misafire sikayetleri ve gorlisleri dogrultusunda bilgi verilebilir, gerekli ikramlar
yapilabilir, ikna edilebilir, telafisi miimkiin olur. Bu nedenle G/R misafirlerle stirekli iletisim
icinde olmali ve anket formlarmi “’Guest Questionnaire Box’dan sik sik almali ve otelde

kalmakta olanlarin formlarin1 hemen degerlendirmeye alip, gerekenler yapilmalidir.

Sayet bir personelden kaynaklanan sikayet varsa o misafire ilgili hizmeti veren
personel shift ve kayitlardan derhal bulunur, agiklamasi alinir ve o dogrultuda yapilmasi

gereken iglemler yerine getirilir.

Anket Formlarindaki boliim degerlendirmeleri ile ayrica yazilan goriisler ve sikayetler
aylik olarak Genel Miidiirliige ve departmanlara sonuglar1 sistematik bir sekilde
duyurulmalidir. Bu anket formlar1 iilke veya market bazinda yapilabilir. Goriiglerde
departman bazinda art1 ve eksi olarak siralanabilir. Keza bu goriisleri paylasan misafirlerin
iilkelerine gore sayisi da yapilacak chartlarda belirtildigi takdirde pazar analizi daha kolay
gerceklestirilir. Genel Miidiirliikk, departmanlarin sikayet alan eleman ve islemleri konusunda
aciklamalarin1 almali, gerekli tedbirler alimmali ve ileriki giinlerde alinan sonuglarla
iyilesmenin ne diizeyde oldugunun misafir goziiyle degerlendirmesi yapilmalidir.

(http://www .kobifinans.cm.tr/yazici.php? Article=10973 & Whmerkezi&Cat..Cat, 21-07-2007)

2.4. Miisteri Tatmini Ve Onemi

Miisteri tatmini farkl sekillerde tanimlanmaktadir. En kabul gérmiis tanimlarindan biri
miisterinin beklentileri ile elde ettiklerinin Ortiismesidir. Tiim miisteri sadakatlerinin temel
unsuru Urliniin, hizmetin, markanin algilan tatmin diizeyidir. Hicbir tiiketici eger bir {iriinden,
hizmetten herhangi bir yarar saglamamigsa ve alternatifleri varsa o isletmeyi tekrar tercih

etmeyecektir (Cronin ve Taylor, 1992,s. 55).


http://www.kobifinans.cm.tr/yazici.php?Article=10973&Whmerkezi&Cat..Cat,
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Miisteri tatmini kisilerin Uiriin veya hizmeti satin almasi siiresi boyunca ihtiya¢ ve
isteklerinin, beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasi sonucu olusan ve tekrar alimlara,

sadakate neden olan bir durumu ifade etmektedir ( Anton, 1996, s. 23).

Konaklama isletmeleri i¢in bagli miisteriler yaratmanin yollarina ge¢meden 6nce
CRM’in 6ziinde yer alan tatmin ve baglilik kavramlarini agiklamak yerinde olacaktir.
Miisteri tatmini, sunulan hizmet karsiliginda (sozgelisi bir otelde kalan) miisterinin
beklentilerinin ne derece karsilandigini dlger. Diger yandan, miisteri bagliligi ise miisterinin o
otele tekrar gelmekten ne derece memnuniyet duydugunu ve otelin ortagi gibi davranmaya,

ornegin oteli dostlarina tavsiye etmeye ne derece istekli oldugunu gosterir.

Satin alman mal ve hizmetin sagladig1 faydalar ile miisterinin beklentileri/istekleri
uyustugu noktada miisteri tatmini ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin bir mal ve/veya hizmeti
satin almadan Onceki beklentileri ile o mal veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra
algiladig1 performansi arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyon, tatmin olarak ele

alinabilir (Titiinci, 2001, s.22).

Diger bir tanimda miisteri tatmini, tiiketim sirasinda elde edilen duygularla, tiikketim
oncesi duygularin degerlendirilmesi sonuglarinin bir bilesimi olarak degerlendirilmektedir.
Buna bagli olarak satin alma sonrasi miisteride olusan duygusal tepkilerin birbirinden
bagimsiz olan pozitif ve negatif etkilerin, tatmin degerlendirmesini etkiledigi sonucuna

ulagilabilir (Tiitlinct, 2001, s.23).

Kaldig1 otelde bekledigini bulan miisteri icin 'tatmin olmustur' denilebilir.
Beklediginden fazlasini bulan miisteri ise otelden son derece tatmin olmus bir sekilde
ayrilacaktir. Bu tiir bir miisteri tatmini baglilik i¢in gereklidir, ancak tatmin olan miisteriler
bagl miisteriler haline gelecektir diye bir sart da yoktur. Ornegin, belli bir yeri diizenli olarak
ziyaret etmeyen kisiler belli bir konaklama tesisine de bagli kalamazlar, ¢linkii biiyiik

olasilikla ayn1 yere tekrar gelmeyeceklerdir.

Bazi liiks otel miisterileri ise degisiklik arayisindadir; ayni yere tekrar tekrar gitseler bile
kiigiik de olsa farkli bir 6zelligi olan bir baska tesisi tercih edeceklerdir. Bu miisteriler
kaldiklar1 otelden tatmin olarak ayrilmis olabilirler, ancak onlar yeni moda olan seylerin

pesindedir, dolayistyla en yeni olani isterler.
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Bazi1 miisterileri ise, hem o an hem de gelecek icin karli gérmediginden kendilerini
tekrar se¢meleri i¢in isletme tesvik etmez, onlarla iliski kurmak icin herhangi bir girisimde
bulunmaz. Bunlarin yaninda, kimileri liikks otel miisterisi olsalar bile fiyatlara karsi asiri

duyarlidirlar ve en ucuzunu buluncaya kadar aramay stirdiirtirler.

Ustelik bu seviyedeki miisteriler satin aldiklar1 seyden mutlak surette tatmin olmay1
beklerler ve otelin rekldminda iddia edilen performans: vermesi konusunda son derece 1srarli

ve takipcidirler.

En kiiciik bir kusurla karsilastiklarinda bir dahaki sefere tercih siralamalarinda o oteli
en arkalara atarlar. Tiim bunlara ragmen, konaklama isletmelerinin pek ¢ogu bagli miisteriler
yaratmaya calismak yerine yaptiklari anket vb. Olglimlerle miisterilerinin tatmin olma
oranlarin bitirmekle yetinirler
http://www.kobifinans.com.tr/tr/icerik.php? Article=8357& Where=bilgi merkezi&Category=
020305, 04-03-2007).

Satin alman mal ve hizmetin sagladig1 faydalar ile miisterinin beklentileri/istekleri
uyustugu noktada miisteri tatmini ortaya c¢ikmaktadir.Diinyadaki gelismeler dogrultusunda
makro ve mikro diizeyde tiim organizasyonlarda degisimin kag¢inilmaz oldugundan soz
edilmektedir. Organizasyonlar1 degisime zorlayan bir takim faktorler bulunmaktadir. Bu

faktorler su sekilde siralanabilir (Tiitlinct, 2001, s.11).

Kiiresellesme Ve Rekabet: Uluslar arast ve bolgesel biitiinlesmelerin  6neme
kazanmasi, Bilgi teknolojilerindeki gelismeler: bilgisayar kullanimin yayginlastiriimast;

tiretim siirecinde robotlardan yararlanilmasi ve haberlesme alanindaki gelismeler,

Yeni Teknolojik Bulutlar: Yeni pazarlar ve beraberinde yeni pazarlar kapma yarisi,
Insan haklar1 ve demokrasi alanindaki gelismeler dolaysiyla organizasyonlarda insana
sayginin dnem kazanmasi, Miisterinin bilinglenmesi ve beklentilerinin (kalite, hizl1 servis,

ucuzluk, iiriiniin estetik degeri, giivenilir olmasi1 v.b ) degismesi,

Degisen Demografik Yapi: Isgiiciindeki cinsiyet, dil, ik, kiiltiir, farkliliklar1 v.b.
Miisteri tatminin artan onemi daha ¢ok miisterinin satin alma sonrasi davraniglarina
yansimasindan kaynaklanmaktadir. Miisteri tatmini ya da tatminsizligi sonras1 deneyimlerini,

bilgi ve duygularini iletisim silirecine sokma, diger bir deyisle bunlar1 cevresi ve/veya


http://www.kobifinans.com.tr/tr/icerik.php?Article=8357&Where=bilgi_merkezi&Category=020305
http://www.kobifinans.com.tr/tr/icerik.php?Article=8357&Where=bilgi_merkezi&Category=020305
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isletmeyle paylasmama davraniglari, miisteri tatminin en fazla dikkat ¢eken olgularindan biri
olmaktadir. Bunun en biiylik nedenlerinden biri miisterilerin satin aldiklar1 bir mal ve/veya
hizmet ile ilgili olarak tatminlerini, tatminsizliklerine oranla daha az insan ile paylagma
egiliminde olmalarindandir(Vavra, 1997). Bu nedenle miisterinin istek ve ihtiya¢larini
dinlememek veya iiriin ve hizmetlere yansitmamak, sonugta isletmenin pazar paymni
kaybetmesine yol agmaktir. Dolaysiyla miisteri tatmini, isletmeler i¢in hayati Gnem

tasimaktadir(Titlinci, 2001, s.11).

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin dogru olarak belirlenmesi ve beklentilerinin iirlin ve
hizmetlerin performansina 6zellikle yansitilmasi sonucunda, miisterinin iirinii hem bireysel
iiriin/marka temelinde hem de rakip iriin/markalar temelinde zihinsel ve duygusal olarak
farklilagtirmasina neden olmaktadir. Buna bagli olarak miisteri tatmini olusturmaktadir.
Boylece satiglarin artarak pazar paymin gelistirilmesi ve karliligin arttirllmasina olanak

tanimaktadir( Dedeoglu,1999, s.11).

Fornel ve arkadaglar1 (1996) miisteri tatmini ¢alismalarinin isletmelerin, endiistrilerin,
ulusal ~ ekonomilerin  performanslariin  degerlendirilmesinde  kullanilabilecegini
belirtmektedir. Miisteri tatmini caligmalar1 ayn1 zamanda miisterilerin kalite hakkindaki

goriislerini ve deneyimlerinin sonuglarini ortaya koymaktadir (Tiitlincii, 2001, s.11).

Miisteri bir igletmenin en 6nemli varliklarindan biri olarak diisiintilebilir. Fornell ve
wernerfelt liriin ve/veya hizmetlerden memnun olmayan miisterilerin isletme ic¢in ilk 6neme
sahip miisteriler oldugunu belirtmektedir. Tamamen tatminsiz kalan miisteriler, genellikle o
isletmeyi birakmay1 secerken, tam olarak memnun olmayan miisteriler isletmeyi birakmak
yerine, yaptiklar1 sikayetlerle isletmenin iiriin ve/veya hizmetlerinin diizeltilmesi siirecine
katkida bulunurlar. Miisteri sikayetlerinin dikkatlice ele alinmasi, tam olarak memnun
olmayan  misterilerin  isletmeyle  diyaloglarim1 =~ koparmalarinda  bir  bariyer

olusturmaktadir(Tiitiincii, 2001, s.12).

Bu siirecte sadik miisterilerin etkisi ise biiyiik olmaktadir. Bir ¢ok endiistride bir
isletmenin karhiliginin artmas1 sadik miisterilerinin artisina bagli olmaktadir. Yapilan
caligmalar yeni miisterilere yapilan satiglarin % 60° i sadik miisterilerin yaptiklar

tavsiyelerle gergeklestigini gostermektedir (Tiitlinci, 2001, s.12).
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Miisteri bilincinin artmasi ve miisteri koruma hareketlerinin yogunluk kazanmasi,
miisteri tatminin 6neminin artmasina yol agan énemli diger bir unsurdur. Miisteri bilincinin
artmasi, miisterinin {irlin ve veya hizmeti satin almasi1 sonucunda beklentilerini karsilayacak
yiiksek degerli ve performansa sahip iiriin ve/veya hizmeti satin almasi sonucunda
beklentilerini karsilayacak yiiksek degerli ve performansa sahip {iriin ve/veya hizmetlere

yonelmesi ile agiklanabilir(Tiitiincti, 2001, s.12).

Bugiine kadar miisteri tatmini ile ilgili olarak psikoloji, pazarlama, yonetim, muhasebe
ve ekonomi gibi alanlarda bir¢ok calisma yapilmis ve pazarlamacilar agisindan en ¢ok

calisilan konulardan biri olmustur.

Uriin ve/veya hizmetin temel islevi, miisterilerin istek ve gereksinimlerini
kargilamaktir. Diger bir ifade ile iiriin ve/veya hizmetler insanlarin gereksinimlerini karsilayan
araclardir. Bir iirlin ve/veya hizmetin kaliteli olmasi, onun miisteriyi ne diizeyde tatmin ettigi
ile orantili olmaktadir. Miisteri istek ve ihtiyaglarinin tatmin edilmesi olgusu, modern
pazarlama anlayiginin temelini olugturmaktadir. Arastirmacilar tatmini miisteri davraniginin
anahtar bir degiskeni olarak alirken, uygulamacilar tatmini basarili pazarlama stratejileri
tasarlamanin odak noktasi olarak, politikacilar ise miisteri refahinin gostergesi olarak ele
almistir (Titiinci, 2001, s.21). Miisteri tatmini ile miisteri degeri arasindaki farklar asagidaki

gibidir;

e Misteri tatmini, misterilerin isletmeden sagladiklarina ait reaksiyonu gosterirken,
miisteri degeri iirlin veya hizmetten ne arzuladiklarini gosterir.

e Miisteri tatmini eskiye baghdir ve iriin veya hizmet kullanimi sirasinda veya
sonrasindaki yargilardir. Miisteri deger ise gelecek yonelimleridir.

e Miisteri tatmini isletmeler i¢in bir rapor kart1 olup, isletmelerin ne yaptiklarini ve ne
yapiyor olduklarini gosterir. Miisteri degeri ise isletmeler i¢in yon gosterir. Deger

saglamak i¢in ne yapilmasi gerektigini gosterir. (Altuntas, 2000, s.76).

Asagida yer alan sekil-1’de Oliver’in (1980) yilinda olusturdugu kuram goéz Oniine
alimarak c¢izilmis model sunulmaktadir. Sekilde ge¢miste elde edilen bir takim etki
faktorlerinin tatmin siirecinde énemli bir rol oynadigi belirtilmektedir. Bu siiregte kisisel ve
durumsal etki faktorlerinin, bireylerin beklenti, istek ve algilanan performans
degerlendirmelerini olusturdugu vurgulanmaktadir. Bu siirecte tatmin olugsmakta ve sonuglari

baglilik ve/veya devamlilik ile bitebilmektedir.
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2.4.1. Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

a)Beklentiler; Bir iirlin ve/veya hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir zamanda
tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir. Miisteriler agisindan beklenti kavraminin birden
fazla anlami oldugu sOylenebilir. Bu anlamlar imit etme veya umma, yiikiimliilik veya

gereklilik olarak 6zetlenebilir.

Fornell ve ekibi tarafindan gelistirilen isve¢ ve A.B.D.’de ulusal miisteri tatmini
endeksi olarak kullanilan miisteri tatmini 6lgme modeli, beklentileri temel almaktadir. Bu
model su temel kavramlar1 6lgmektedir(Fornel ve digerleri, 1996, s.7—18; Fornel, 1992, s.6—
21).

e Miisteri beklentileri,
e Algilanan kalite,

e Algilanan deger,

e Miisteri tatmini,

e Miisteri sikayetleri,

e Miisteri baghligi

Beklentiler énceki deneyimlerden etkilenir. Ornegin miisteri beklentileri saticilardan,
arkadaslardan ve diger bilgi kaynaklarindan elde ettigi bilgilere gore olusabilmektedir
(Tek,1999, 5.216).

b)istekler; Miisteri tatmin modellerinde genelde beklenti ve istek ayrimi yapilmamakta, ikisi
de ayni anlamda kabul edilmektedir. Oliver’ mn (1980) beklenti kavraminin pargaciklari
oldugunu belirttigi kuraminda, kisilerin beklentilerinde isteklerinde rol oynayabilecegi
vurgulanmak istenmektedir. Ornegin otel lobisinde bir bell-boy’ un size yardimci
olabilirmiyim sozii, miisterilerin bir kismi tarafindan tercih edilebilir bir yaklasim olur iken,
diger bir kismi tarafindan istenmeyen bir davranis olarak nitelenebilir. Burada olusan ilgi
isteme veya istememe, beklentilerin olusumunda 6nemli bir yer tutabilmektedir (Tiitlincii,

2001, 5.29-30).

Beklentiler gelecege yonelik olup, kolayca etkilenebilecekleri ve degistirilebilecekleri

diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine simdiki zamana yoneliktir ve beklentilere gore daha
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duragandir (Tiitiincti, 2001, s.30). Bir iirlin ile ilgili olarak beklenti ve istekler su sekilde
ayristirtlabilir - (Dedeoglu,1999, s.17). Ornegin; Garanti siiresi beklentiyken, kolay

arizalanmamasi bir istektir.

c¢)Algilanan performans; Performans, hedeflenen amaglar1 basarma derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Miisteriler kendi beklentisini, hizmet performansi ile kiyaslamaktadir

(Tiitiinet, 2001, s.31).

Miisteriler istek ve ihtiyaglarini tatmin edebilecek ¢ok genis cesitlilikte hizmet ve
tirinle karg1 karsiyadirlar. Miisteriye deger saglama kavrami miisteri tatmini ile dogrudan
baglantilidir ve baglant1 noktasin1 beklentiler olusturmaktadir. Burada durulmasi gereken en
onemli nokta miisterilerin beklentilerini karsilamakla kalmamak ayni zamanda gelecekteki

ihtiyaglarini karsilamak gerekmektedir(Altuntag, 2000, s.68).

2.4.2. Miisteri Tatmini Ol¢cme Yéntemleri

Turizm sektoriinde, Ozelliklede konaklama isletmelerinde miisteri tatminin
Olciilmesi ve gelecekteki pazarlama politikalarinin tespiti amaciyla cesitli yontemler
kullanilmaktadir. Bunlar;

e Miisteri isletme icindeyken yapilan yontemler,
e Miisteri isletme digindayken yapinla yontemler,
o Konaklama isletmeleri i¢inde kullanilan yontemler; miisteri sikdyet formlari,

miisterilerle yiiz ylize yapilan goriismelerdir.

Isletme disinda yapilan yontemler ise, anket, seyahat acentesi tarafindan doldurtulan

anketler, posta ile gdbnderme olarak siralanabilir(Kizilirmak, 1995, s.66).

Hizmet kalitesi, igletme tarafindan verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileriyle
ne kadar 1yi dengelendiginin 6l¢iistidiir. Hizmet kalitesi, kalitenin miisteri tarafindan algilanan
performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi seklinde tanimlanmaktadir

(http://yaem2004.cukurova.edu.tr/bildiriler/124%20_%20Tammetin.pdf).
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Kaliteli iirlin ya da hizmet, miisteri agisindan belirli kalite bilesenlerine gore iyi ya da
en iyi olarak algilanirken, isletme agisindan da miisterinin beklentilerine uygunluk diizeyi,
yiiksek olan iirlin ya da hizmet olarak yorumlanabilir. Eger, hizmet miisteriyi siirekli olarak
memnun edebiliyorsa, bu hizmetin kalitesinin ger¢ekten yliksek oldugu soylenebilir. Miisteri
memnuniyeti ve kalite arasindaki iliski dikkate alindiginda, kalite diizeyi belirleyicisinin

miisteri oldugu sdylenebilir (Giirbiiz, 2000, s.12).

Glinlimiizde turizm isletmeleri, miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerini en bigimde
karsilayabilmek i¢cin miikemmel hizmet kalitesi uygulamaya c¢alismaktadirlar. Hizmet
kalitesinin ol¢iimi, isletme miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verebilecek,
hizmet kalitesine ne 6lgiide bagl kaldiklarini ortaya ¢ikarmaktadir (Stuart ve Steplnen, 1996,
5.60).

Miisterinin tatmin olup olmamasi, kendine sunulani, kendi beklentileriyle
kiyaslamasina baglidir. Eger sunulan iirlin ya da hizmet, beklentilere uyar ise miisteri tatmin
olur, uymaz ise olmaz. Hatta sunulan, beklentilerin iistiinde ise miisteri yiiksek Sl¢iide tatmin
ve memnun olur. Sadece tatmin olmug miisteriler, daha iyi bir sunum karsisinda kolaylikla o
sunuma yonelebileceklerinden pek ¢ok sirket, miisterilerinin yiiksek 6l¢lide tatmin olmalarinm
hedeflemektedir. Yiiksek Ol¢iide tatmin olanlar, bir diger sunum karsisinda kolay kolay yer
degistirmezler. Yiiksek oOl¢iide tatmin eden veya memnunluk uyandiran markayi sadece
rasyonel bir tercih olarak degerlendirmezler ayni zamanda, hissi bir yakinlik da duyarlar.

Bunun sonucunda da miisteri sadakati ortaya ¢ikacaktir (Muallimoglu, 2000, s.36).

Miisteri tatmini, miisterinin bekledikleri ile elde ettikleri arasinda Ortlismenin olusma
durumudur (Odabasi, 2003, s.15). Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi tatmin arastirmasina
programlarin amaci, biitiin miisterilere kaliteli {iriin ve hizmet sunmaktir. Bu herkese ayni
diizeyde hizmet etmek degildir. Bir bankanin c¢ok yiiksek diizeyde mevduati olan bir

miisterisine gosterdigi hizmeti, miitevazi bir hesaba sahip olana da saglamasi beklenemez.

Miisteri tatmini 6l¢timiine ¢alismanin araciligiyla miisteri iliskilerine devam etmenin
bir nedeni de tatmin saglamak yoluyla miisteri sadakati yaratmaktir. Bu yolla, en iyi
miisterilerle iligkileri gelistirmek i¢in sadakat (baglilik) programlar1 uygulanir. Miisterinin bir
secim hakki oldugunda, ayn1 markay1 satin almaya ya da benzer ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak
icin her zamanki siklikla ayni magazayi tercih etme egilimi, arzusu ve eylemine miisteri

sadakati, bagliligi dendigini biliyoruz. Tatmin diizeyini ylikseltmek ve miisteri sadakati
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yaratmak, sonugta iyi bir misteri iligkileri yonetimini zorunlu kilmaktadir (Odabasi, 2003,

s.17).

En genis anlamiyla “hizmet kalitesi,” miisteri beklentilerini karsilamak i¢in {istlin ya

da miitkemmel hizmetin verilmesidir( Odabasi, 2003, 5.93).

Tablo 2.4. Miisteri Tatmin Diizeyleri

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Tatmin Diizeyi
Beklenenden Daha lyi Hosnut
Beklendigi Gibi Tatmin Olmus
Beklenenden Az Tatmin Olmamis

Tatmin olmamis miisterilerin, tatmin olmus miisterilere kiyasla ¢evresini olumsuz
yonde etkileme olasiliginin daha fazla olabildigi diisiincesi, otellerdeki miisteri tatmini
yaratilmasindaki hassasiyeti ortaya koymaktadir. Otelden iyi izlenimlerle ayrilmamis ve
hizmetlerden memnun olmayan miisterilerin olumsuz tanitimda bulunma olasilig1, otelin imaj1
acisindan birtakim sorunlara sebebiyet verebilecektir. Otel dolulugunu yakindan etkileyen bu

duruma paralel olarak bazi mali sorunlarda giindeme gelebilecektir (Cakici, 1998,s. 9—10).

Otel isletmeleri hedef kitlesini olusturan miisterilerinin demografik, sosyo-ekonomik
ve sosyo-kiiltiirel 6zelliklerini dnceden saptamaya yonelik pazar arastirmalarindan elde edilen

veriler, sunulan mal ve hizmete yansitildig1 6l¢iide miisterilerin tatmin olmasi saglanacaktir.

Club Med’e bagl tatil kdyiinde yasanan bir deneyim buna iyi bir 6rnek olabilir. Ilgili
tatil koyti ilk defa Japon turist agirlamaktadir. Kdye giris yapilmasindan yarim saat sonra
tavanlardan, koridorlardan sular geldigi fark edilir. Yapilan aragtirmalardan sonra durum
aciga c¢ikar. Japonya da kiivetler sadece dus almak i¢in kullanilir, asil yikanma islemi kiivetin
yaninda gerceklestirilir. Japonlarla c¢alisan tatil koyii yoneticileri bu bilgiye sahip olmadiklari
icin, miisterilerini ¢ok rahatsiz eden bdyle bir durumla kars1 karsiya kalmislardir (Seymen ve

Bolat, 1996, s. 246-247).

Miisteri tatminin saglayacagi en dnemli fayda; doluluk oranini veya satiglar1 arttirarak
karliligr yiikseltmektir. Karliligin ytikseltilmesinde maliyetleri diisiirmekte bir yoldur.
Maliyetlerin diisiiriilmesinin kararinin alindig1 bir otelde, personelin azaltilmasi, bazi
hizmetlerin kaldirilmasi, bazi1 hizmetlerin miisterilerce yapilmasi (self-servis) veya daha az

kaliteli malzeme kullanilmas1 gerekebilir. Boyle bir uygulama, hedeflenen miisteri
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guruplarinin isteklerinin uygun olmayan personel ve malzeme ile karsilanmasi anlamina
gelebilir. Ayrica tatminden ziyade tatminsizlikle sonuglanma olasiligi yiiksektir (Cakici,

1998,s. 11).

Miisteri tatmininde miisteri sikayetlerinin 6nemi g6z ardi edilemeyecek kadar
onemlidir. Miisteriler tarafindan yapilan sikayetler daha sonra gelebilecek sikayetleri 6nlemek

acisindan igletmeler acisindan bir firsattir (Oger ve Bayuk, 2001, s. 28).

Miisteriler {irlin ve ya da hizmetlerden memnun kalmadiklari zaman Onlerinde iki
segcenekleri vardir; ya isletmeye sikayetlerini bildirirler ya da susma yolunu secerler. Eger
susmay1 tercih ederlerse kurulusa miisterinin hosnutsuzlugunu giderme firsati taninmamis
olur. Sikdyet eden miisterilere ise, isletmeyle konusurlar ve isletmeye tekrar kendilerini
hosnut etmek i¢in bir firsat tanirlar. Boylece isletmeyle tekrar is yapma olasiliklar1 artmis
olur. Sikayetler isletmenin iiriin ya da hizmetindeki kusuru diizeltme firsatidir (Barlow ve

Moller, 1998, s. 32).

San Antonio, Texas’da La Monsion oteli tiim ¢aliganlarin1 misteri iligkileri yonetimi
konusunda bilinglendirip, bire-bir pazarlama kiiltiirii yerlestirerek bir miisteri iligkisi stratejisi
olusturarak, gurup miisterilerinin oranin1 %350’ye c¢ikarabilmistir. Bdylelikle 1998 kar,
1997°in %20 iizerine, 1999 kar1 ise bir 6nceki yilin %12’sinin {izerine ¢ikartmistir (Kirim,

2001, s. 120-121).

Yapilan bir arastirmada tatmin diizeyi ve sadakat arasinda bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Fornell 27 farkli is kolunu inceleyip, bu is kollarn {izerinde ¢aligma yapmuistir.
Calismalar1 sonucunda tatmin ile sadakat arasinda %17 ile %66 arasinda degisen oranlarda

giiclii korelasyonlar oldugunu saptamistir (Fornell, 1992, s.6-21).

2.5. Miisteri Sadakat Kavram Ve Sadik Miisteri Tanimi

Glinlimiiz diinyasinda isletmeler pazar paylarina miisteri sadakatinden daha fazla
onem veriyorlar. Uzun donemli diisiiniildiigiinde bunun bir hata oldugu anlasilacaktir. Eger

miisteri sadakati erozyona ugrarsa, pazar pay1 ¢oker (Kotler, 2003, s.41).
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Hizmet endiistrisinde kalite hem statik hem de dinamik unsurlardan olusur. Statik
boyutu miisterilerin beklentilerinin boyutudur. Ugakta yemek verilmesi bir kural haline
gelmigtir. Bu olayin statik boyutudur. Fakat yemegin servis edilmesi sirasindaki hizmet
kalitesi ve miisterilerin memnun edilmesi i¢in personel ve isletme tarafindan sunulan firsatlar
ve cabalar dinamiktir. Bunlar miisteri sadakatini anlamlandiran unsurlardir (Eraqi, 2006,

5.470).

Yapilan bir¢cok arastirmada miisteri ile olan iligkilerde en Onemli etkenin egitim
oldugunu gostermektedir. Bu egitimler miisteri ile yiiz yilize goriisme, yazma, telefonda
goriisme gibi unsurlart igermektedir. Ozellikle turizm endiistrisinde personelin birgogu
misafirle yiliz ylize gelmektedir. Egitimler tepe yonetimde baslar, piramidin taban kisimlarina

kadar yayilir. Miisteri memnuniyeti bir igletme stratejisidir (Bailey, 1996, s.36).

Sadik miisteri is kisaca, isletmenin {iriiniinii devamli olarak “istedigi” icin satin alan
kisidir. Buradaki anahtar, iirlinlinlizii almay1 istemleridir. Prof. Richard Oliver miisteri
sadakatini, “Sadakat, tutumun degismesine sebep olabilecek, duruma bagli etmenler ve
pazarlama c¢abalarina ragmen, tercih edilen bir iirlinii/hizmeti siirekli olarak yeniden satin
almaya ve bdylece tekrar eden bir ayni marka ya da aynmi gruba ait markay1 satin almaya

yonelik bir baglilik olarak tanimliyor.

Sadakat sOylenceleri kitabinin yazar1 pazarlama gurusu Timothy Keiningham, miisteri
sadakatini iki sekilde tanimliyor; Davranissal sadakat: Miisteriniz yeniden gelip, rakiplerinize
ragmen sizin isletmenizden devamli satin almasi. Tutumsal sadakat: Miisterinizin sizin {iriin
veya servisinize duygusal bir sadakat hissetmesidir

(www.kobifinans.com.tr/yazici.php?Article=11806& Where=bilgi_merkezi&Cat..21-07-
2007).

2.5.1. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Misteri sadakatini etkileyen 4 temel faktor vardir. Bu unsurlarin agirligi her
isletmenin hedef pazarina, is sahasina ve sundugu iirlin ve hizmetlere gore degisir (Gel, 2002,

s.50). Bu temel unsurlar ise sunlardir;


http://www.kobifinans.com.tr/yazici.php?Article=11806&Where=bilgi_merkezi&Cat..21-07-2007
http://www.kobifinans.com.tr/yazici.php?Article=11806&Where=bilgi_merkezi&Cat..21-07-2007
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Giiven: Miisteri iliskileri yonetimi kavraminin bilinmedigi zamanlarda bile miisterinin
kuruma duymus oldugu giliven daima son derece 6nemliydi. Giin geg tikge icine {iriin kalitesi,
ihtiyaca cevap verebilme, destek, tutarlilik, diiriistliik gibi kavramlar1 da alarak 6nemini
devam ettirmektedir. (Gel, 2002,s. 50). Miisteriler eger isletmeye giivenirlerse kisisel
bilgilerini vermeleri daha kolay olmaktadir. Buda miisteri ile isletme arasinda iliskinin
kurulabilmesi i¢in son derece dnemlidir. Kisisel 6zellikleri bilinen miisterilere gore iiriin ve

hizmetler gelistirilebilir.

Vazgecilmezlik: Miisteri iliskileri yonetim stireci dogru uygulandiginda en 6nemli kazani

araci vazgegcilmezlik olacaktir (Gel, 2002,s. 51).

Umursanmak: Umursanmak kavramina miisteri iligkileri yonetimi agisindan bakildiginda
bilgiden yararlanma avantaji ¢ok dnemli bir unsur olarak ortaya g¢ikar. Umursanma olayini
hayata gec¢irerek miisteri davranislarini anlamak, bunlar1 anlamli bilgi haline getirmek, bu
bilgiyi ise saglam ve uzun siireli miisteri iligkisi haline doniistiirmek miimkiindiir (Gel, 2002,

s. 52).

Odiillendirme: Bu genelde vazgegilmezlik unsurunu destekleyen bir durum gibi goziikse
de, mevcut olan miisterilerin sadakat ve bagliligi oOlgebilmek i¢in ayr1 olarak
degerlendirilebilir. Ancak bu pazarlama araci olarak bir¢ok miisteri tarafindan ¢ok énemli bir
unsur olarak goriilebilir. Ornek olarak otellerin 6nceki konaklamalarma istinaden iicretsiz

konaklama imkanlar1 saglamalar1 gosterilebilir (Gel, 2002, s.52).

Miisteri sadakati olusturmanin faktorleri asagidaki gibi siralanabilir(Odabasi, 2003,
s.14).
e Miisterilerle uzun dénemli iligkilere onem verme, yasam boyu deger olusturma.
e Yiiksek kalitede iiriinler ve hizmetler.
e Miisterileri farlilagtirma ve daha degerli olanlara daha fazla kaynak harcanmasi.
e Miisterilerle diyalog baglatma ve siirdiirme

e Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma ve bunlari koruma

Sadakat gelistirmenin esast miisterinin tatmin edilmesidir. Algilanan tatmin, beklenen
tatmine esit oldugunda, miisteri tatmin olmustur. Gittikce artan sayida sirket arastirmalarla

misterilerinin tatmin diizeylerini diizenli olarak Ol¢mektedir. Artan tatminin sadakati
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arttiracagina ve dolaysiyla gelecekteki biiylimenin, karlili§in ve hissedar degerinin artacagina

inanmaktadir(Doyle, 2003, s.163—164).

Miisteri sadakati miisteri agisindan dnem tasiyan iirlin ya da hizmetlere iligkin olarak,
bir ihtiyacin her ¢oziim gerektirdiginde tiiketicinin aym iiriinii ya da hizmeti diizenli olarak

ayni isletmeden satin almasidir ( Walters ve Bergiel, 1989,s. 497).

Misteri sadakatinin saglanmasina etki eden faktorler iki gurupta tartisilmaktadir.
Genel anlamda miisteri sadakati ve bilesenleri tespit edilmeye c¢alisilmaktadir. Bunlarda
merkezi ve ¢evresel faktorler olarak ikiye ayrilmaktadir. Cekirdek faktorler satin alma neden
iliskisinden, c¢evresel faktorler ise hizmetlerden olusmakta ve c¢ekirdek faktorleri
desteklemektedir. ikinci olarak miisteri ile tedarikgiler arasindaki ilgi ve iliski diizeyi miisteri
sadakatini genel anlamda etkileyebilmektedir (Goodman ve Fichman ve digerleri, 1995,

5.1311).

Isletme ile miisteri arasindaki iliski isletmenin iiriin ve hizmetlerini gelistirmesinde
onemli bir etkiye sahip olabilir (Goodman ve Fichman ve digerleri, 1995, s.1312) Stratejik
pazarlama ve buna bagl olarak sadakat yaratma g¢alismalarin da en onemli konu gorev
tanimin yapilmasi, hedeflerin ve bunlara uygun stratejiler ve taktiklerin olusturulmasi ile

isletme cevresi, iiriin ve rekabet analizidir (I¢z, 2001, s. 138).

Yapilan aragtirmalara goére miisteriler konaklama isletmeleri arasinda kolaylikla
tercihlerini degistirebilmektedir. Bazi miisteriler icin marka Onemliyken digerleri i¢in
hizmetin ulagilabilirligi ya da siirekliligi 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle otel ydneticileri
nelerin miisterileri sadik yaptiklarini tespit edip o yonde calismalarmi siirdiirmelidir. Bu

(13

amacla yoneticiler siirekli olarak kendilerine “ sadik miisterileri daha fazla nasil sadik
yapabiliriz” sorusunu sormalidir. Asagida belirtilmis unsurlarin bu yonde yoneticilere

yardimci olabilecegi diisiiniilmektedir ( Tepeci, 1999, s. 227). Soyle ki;

e Siirekli iiriinlere ilave degerler katmak ve hizmet kalitesini siirekli kilmak

e Miisterilerle siirekli temas halinde bulunmali, istekleri incelenmelidir

e Miisterileri satin alma aligkanliklarina gére siniflandirilmalidir

e Servis kalitesine 6nem veren ve yetenekli personelle ¢aligiimalidir

e Kigsisel bilgi bankasi sayesinde misterilerin istekleri, beklentileri daha 1yi

anlasilabilecektir
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o Konaklama isletmelerinin sadik miisterilerine yonelik etkili ¢alisabilmesi igin otel
yonetim birimlerinin tam anlamiyla uyum ve etkilesim i¢inde caligsmalari

saglanmalidir.

Kuvvetli bir miisteri sadakati igletmelerin sahip olabilecekleri en degerli varliklardan
biridir. Miisterilerin isletmeye olan sadakati ve bagliligi s6z konusu miisterileri kendine
cekemeyen rakip isletmelerin islerini zorlastirir ve maliyetlerini arttirir (Engel ve Digerleri,

1990, s. 485).

Miisteri sadakat programi gelistirilirken dikkate alinacak unsurlar agagidaki gibidir.

e Miisteri sadakat programi miisterilere deger verildigini hissettirmeli ve isletmenin
onlarin istek ve ihtiyaclarini anladigin1 géstermelidir.

o C(Cesitli satin alma alternatifleri olusturulmali ve miisterilerin alimlarina yonelik
odillendirmeler yapilmali ve esnek olmalidir.

e Rakipler tarafindan kolayca taklit edilmemelidir.

e Miisterilerin aliskanliklarinda ve davranislarinda degisikliklere yol agabilmeli ve bu
degisikligi gerceklestirebilecek zaman olmalidir.

e Uygulanan program igletmenin toplam karliligina katki saglamali ve bu katki
Olciilebilir nitelikte olmalidir.

e Uygulanan program ¢aliganlar tarafindan benimsenmis ve anlasilmis olmalidir.

e Kendi kendini finansa edebilecek durumda olabilmelidir. (Sharp ve Sharp, s.1997,
486)

Bir sadakat programinin basarisi, 6nerilen 6diil seviyesinin dogru olarak belirlenmesi
yaninda, ekin uygulanip uygulanmadiginin siirekli takip edilip, gerekli diizenlemelerin
yapilmasina baglidir. Program ne kadar basarili olursa olsun, sonuglari siirekli olarak
izlenmezse, miisterilerin satin alma davranislarinda degisiklige neden olan etmenler zaman
icerisinde etkisini yitirirler. Program etkinliginin Ol¢lilmesinde temel kosul, programin
uygulamaya konulmasindan 6nce mevcut durumun saptanmasi ve hedeflerin agik bir bigimde

tanimlanmasidir (Engel ve Digerleri, 1990, s. 510).

Yapilan aragtirmalara bakilinca miisteri memnuniyetinin sadakati garantilemedigi ve
isletmenizden memnun olsalar bile daha iyi oldugunu diisiindiikleri bir teklif geldiginde

biiyiik bir olasilikla bu teklifin pesinden gidip sizi kolaylikla terk edebilecekleri saptanmustir.
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Miisteri sadakati seviyesine ulasabilme; isletme {ist yOnetiminin destegi, zaman,
miisteri bilgilerinin giincel ve dogrulugu, karsilikli / iki yonli iletisim ve alinan bilgiler
1s5181inda miisterilere bir deger sunabileceginiz kampanyalarla miisteriye iletilebilmesi ile
saglanabilir. Bu yolun baslangicinda miisteri verilerinin efektif bir sekilde veri tabaninda
toplanip operasyon el CRM dedigimiz fazinda miisterileri tanimaya baslamamiz geliyor, ki bu
sathada isletmelerin CRM uygulamasindan elde ettikleri karlilik, operasyon el verimliliklerin
artmasi ile sinirlidir. Yani her ne kadar bir karhilik artis1 gozlense de bu artis CRM adi ile

yaratilan beklentilere yanasamamaktadir (http://www.kobifinans.cm.tr/yazici.php? .07.2007).

Uriin ve hizmet Kkalitelerinin degisken olmasi, miisteri memnuniyeti konusunda
bilgilenmeye devam eden miisteriler tarafindan bir koz olarak degerlendirilmektedir.
Miisteriler ¢cagimizda hizmet bigimlerinden daha haberdardirlar ve isletmelere sadik kalmak
icin daha iist diizey bir hizmeti 6nkosul olarak ileri siirmektedirler. Tiiketiciler gazete, dergi
okuyup televizyon seyretmektedirler. Her seyin daha c¢ok farkindadirlar. Hizmet aldiklari
isletmelerin de gelismesini beklemektedirler (Anton, 1956, s. 56).

Kendilerini “Harley adami1” veya “Ritz Carlton gezgini” ya da “Starbucks insan1”
olarak markalayan insanlarla karsilastiginizda bilin ki, karsinizda ki insan sadece motosiklet,
otel ya da kahveyle kendisini 6zlestirmekte kalmamis, ayn1 zamanda bu “markay1” kalbinde

gururla tasiyan sadik bir miisteri haline gelmistir (Bell ve Bell, 2004, s.11).

Miisteri sadakati yaratmanin sirlar1 kitabinda ortaya konan bir gercek var: miisteriyi
miknatis gibi kendine ¢ekerek baglilik yaratmak ancak kurulusun kendine bir kiiltiire sahip
olmasi ile miimkiin olabilir. Miisteri calisanlarin sergiledigi tavir ve uygulamalardan yola
¢ikarak kurulusu tanima sansina sahiptir. Miisterinin, bir kurumun kapasitesine inanci ve
kurulun iist diizey temsilcisine deste verme istegi, temsilcinin sdylediklerine ve yaptiklarina
bagl olarak kuvvetlenir veya kaybolur. Karsilagilan biitiin olumsuzluklara ragmen kurum
icerisinde her daim ¢ekici hizmet vermek i¢in ¢irpinan ruhlar vardir; bu nedenle, miisteri er ya
da gec goriinenin Gtesinde, perde arkasinda var olanlardan haberdar olacaktir. Eger gordiigii
manzara onun beklentilerine uymuyorsa, giiven aginir ve iligki “parilt1” birden soniiverir. (Bell

ve Bell, 2004, s.13).

Bugiiniin miisterileri hemen hemen hayatin her kademesinde Ogrenmeye merak
sarmistir. Miisteri baglhiligini, bilgiye 151k tutmay1 prensip edinen kuruluslar kazanacaktir. Jack

Daniel i¢ki Firmasi, Larry’den kurultay iiyelerinden yardim isteme ricasinda bulunurken


http://www.kobifinans.cm.tr/yazici.php
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katilim olayin1 miisteri bagliligimi tetikleyen bir strateji olarak kullanmaktaydi. Miisteri

sadakati, isleyise kendilerinin de bir seyler katma firsatt bulmalariyla biiylik oranda artisa

geger.

Katilim, sizinle birlikte hizmet ettikleri i¢in miisterinin yaraticiligl ve yeteneginden
faydalanilmasini saglar. Bunun yani sira, miisteriye bir sorumluluk yiiklemek suretiyle onun

baglilik duygusu harekete gegirilir. (Bell ve Bell, 2004, s.19).

Misteri sadakati yaratmak i¢im dolambagli yollar kullanmaya gerek yok. Ancak
yollar, sanildig1 gibi her zaman kestirme degildir. Cekici hizmet, miisterilere yeni yontemlerle
hizmet vermekle baglar. Eger miisterilerinizle iligkilerinizde giiveni esas alirsaniz, onlari
anladigimiz1 gosterirseniz, duygularini harekete geg¢irirseniz, onlara bir seyler Ogretirseniz,
ornek davraniglar sergilerseniz ve zaman zamanda biiyiileyici cazibenizi konusturursaniz emin

olun ki sonunda sadakat, destek ve para ile ddiillendirileceksiniz (Bell ve Bell, 2004, s.21).

Starbucks, Ritz Carlton veya Harley Davidson’a baglilik icecekle, otelle ya da ulagim
aract alakali degildir. Bu tamamen tecriibe ile alakalidir; bir erkek 6grencinin ilk agk tecriibesi
gibi, etkisi derin ve digerlerinden farkli olan bir tecriibe! Elbette, {iriin ya da hizmet ¢ok iyi bir

standartta olmalidir; ancak, mitkemmel olmasina gerek yok.

Tiim benligiyle biriminize veya kurulusunuza baglanmis olan bir miisteri, daimi bir
miisteriden daha farkli hareket eder. Tutkuyla baglanan miisteriler, eksiklerinizi gérmezden
gelir ve hatalarin diizeltilmesinde size yardimci olabilmek i¢in ellerinden geleni yaparlar. Size
sadece tavsiyede bulunmazlar, yardimci olabilecekleri bir tanidiklari varsa sizin adiniza
onlardan yardim isterler. Bagkalar1 sizi elestirdiginde, siddetli bir bi¢imde sizi savunurlar.
Ortada elestirecek hakli bir neden dahi olsa, bunun gegici bir anormallik ya da istisnai bir

durum neticesinde olustugunu diisiinerek pek fazla iizerinde durmazlar.

Kimileri bu baglilig1 daha ileri boyutlara gotiirebilir. Baz1 Starbucks tutkunlari, 1srarla
baska hi¢bir kahveyi igcmiyor. Harley Davidson meraklis1 kimi miisteriler de viicutlarina
isletme logosunun dévmesini yaptiriyor. Ritz Carlton Oteli’nin miidavimleri, Ritz Carlton
logolu kiyafetleri gururla iizerlerinde tasiyor ve evlerini, iizerinde oteller zincirinin isareti
bulunan kobalt mavisi aksesuarlarla donatiyorlar. Bu &rneklerden de anlasilacag: iizere
miknatis ¢ekiciligindeki bu hizmet, dylesine bir bag kuruyor ki adeta miisterinin karakterinin

ve yasam tarzinin vazgeg¢ilmez bir parcasi haline geliyor(Bell ve Bell, 2004, s.23-25).
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Miisteri sadakati yaratmada zaman faktorii de biiyilk 6nem tagimaktadir. Bugiin
miisteriye cazip gelen bir hizmet, yarin aym derecede ¢ekici olmayabilir. Bunun altinda
miisteri vefasizligindan ¢ok daha baska bir gercek yatmaktadir. Yani miisterinin istek ve
beklentileri siirekli degisim halindedir ve her yeni yasam deneyimi ile yeniden sekillenir.
Ayni sekilde miisterilerin kendileri de degisir, dolaysiyla onlar1 heyecanlandiran unsurlarda.
Yani, yirmilik bir gencken ugruna 6ldiigiiniiz rock gurubu ellinizde size ayni1 derecede cazip

gelmeyebilir.

Baglilik derecesini boyle tahmin edilemez kilan bir diger unsur da ortam ve sartlarin
farkliligidir. Bir otelde sunulan hizmetten son derece memnun kalirken, ayni otele is toplantisi

nedeniyle gittiginde s6z konusu hizmeti ¢ok siradan hatta sinir bozucu bulabilir.

Miisteri gézliyle manyetizmanin, yani ¢ekiciligin, dogasini1 kavramak yararli olacaktir.
Bu durum, miisteriyi cezp etmek i¢in biz hizmet verenlerin her seyi goremedigimizin ya da
kontrol altina alamadigimizin bir gostergesidir. Miisterinin geldigi her an, magazay1 neseli
kalabalik sesleriyle (banttan kayit) ya da egzoz gaziyla doldurmaniz miimkiin degildir. Diger
taraftan, misteriye sundugunuz hizmeti cazip kilmak i¢in yapabileceginiz ¢ok sey vardir.
Tutkuyla bagli miisterilere sahip olmak istiyorsaniz-sanki bir ilk bulusma i¢in
hazirlantyormusgasina bilmelisiniz ki, dikkate almaniz gereken birtakim protokoller ve hayata

gecirilmesi gereken bazi uygulamalar sizi bekliyor (Bell ve Bell, 2004, s.23-25).

Onde gelen yonetim gurularindan Peter Drucker bir yazisinda sdyle demektedir: “Bir
kurulusun amaci, miisteri yaratmak ve onu hep elinde tutmaktadir.” Cekici hizmet verenlerin
emelleri ”olas1 basar1” seviyesinin ¢ok Otelerinde dolagmaktadir. Cekici hizmet verenler, dile
getirilen ya da agikga goriilen miisteri ihtiyacinin altinda, aslinda birtakim istek ve
beklentilerin yattiginin bilincindedir. Cekici hizmet verenler, bu su deposunun i¢ine bir
hortum salarak sadece miisteri sadakatini kazanmakla kalmiyor gelecege dair ihtiyaglar

onceden sezerek bu sadakati olabildigince pekistiriyorlar(Bell ve Bell, 2004, s.27).

Cekici hizmet sunanlar, giivenilirligin” karsidaki kisinin tavirlarinda” sakli oldugunu
bilir. Bir isi yapabildiginizi, saatlerce kendinizi 6verek gdsteremezsiniz; Oylesine davranislar
sergileyin ki miisteri gergekten sizin dogru bir tercih oldugunuzu gorsiin (Bell ve Bell, 2004,

s.37).
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Miisteri hizmet aragtirmalari, bir sorunu olup da hizmet vereni tarafindan zarif bir
sekilde ¢6ziime kavusturulan bir miisterinin, hizmette hi¢ sorun yasamamis miisteriden daha

sadik oldugunu ortaya koymaktadir (Bell ve Bell, 2004, 5.43).

Cekici hizmet kuruluslar1 bilmektedir ki, hizmeti sunus tarzi, samimiyet, gliven
yaratma yetenegi, katilim teklifi, kisa slirede kanaat sahibi olma istegi, isler kotiiye gittiginde
hem kurumsal hem de sahsi zararlar1 karsilama taahhiidi, ilk karsilasmada tecriibesizlikten

atilan sliphe tohumlar1 sadakat agacina doniisebilir (Bell ve Bell, 2004, s.44).

Florida, Napoli’deki Ritz Carlton Oteli’nde kalan bir konuk, iki giin siiren bir
konferansa katilir. Cocuklarinin, iki giinliik okul tatilinde olmas1 ve esinin calistyor olmasi
nedeniyle, ¢ocuklarin1 da bu yolculukta beraberinde getirir. Otelin restoraninda yenen giizel
bir aksam yemeginin ardindan garson sorar “ Arzu ettiginiz baska bir sey var m1?” “Patlamig
musir!” diye atilir hemen ¢ocuklar. Yemekten sonra iicli de sinemaya gitmeyi planlamislaridir.
Garson “Elbette,” der ve bir siire sonra, genis kabin icinde yeni patlatilmis musirlarla geri
doner. Bir yil sonra, adam bir toplant1 i¢in yine ayni otele gelir; bu kez cocuklar1 yoktur.
Yemekten sonra hesabi istediginde bas garson yanina gelir ve yine patlamis misir isteyip

istemedigini sorar.

Kimi zaman hizmetinizi ge¢misle-miisteriyle gecmiste yasananlarla- zenginlestirecek
kadar sansli olabilirsiniz. Akilli kuruluslar, ileriki uygulamalarini kisisellestirmek i¢in bu gibi
anlarin kaydini tutarlar. Misteri kayitlarinin, Ritz Carlton Oteli’ndeki “iinlii misafir oncelik
sistemi” kadar gelismis olmasina gerek yok. Eski moda bir not kart1 pekala etkili olabilir.
Hatirlamaniz halinde miisterinizin memnun olacagi olaylar1 bir yere not diislin; bunlarin
bilinmesi muhtemel olaylar olmasina dikkat edin ki, miisteride sok etkisi yaratmasin. Hizmeti
kisisellestirme ¢abaniz 6zele miidahale seklinde algilanmamali, aksi takdirde “biiylik birader
gozetliyor” etkisi olusturarak, miisterinin “hakkimdaki her seyi biliyorlar” diye diisiiniip size

veda etmesine neden olabilir(Bell ve Bell, 2004, s.50).

Kisisellestirilmis hizmet ile 6zele miidahale ayrimini yapabilmenin en iyi yolu ne
bildiginizi miisterilerinize gostermektir. Bir ¢ift, her zaman gittikleri restorana giderler ve
masaya oturduklarinda garson Ozel sarap getirir. “Yanlis hatirlamiyorsam, gecen seferki
gelisinizde dogum giiniiniizii kutlamak i¢in buraya geleceginizi sdylemistiniz. Bu an1 6zel
kilmak icin biz de iizerimize diiseni yapiyoruz.” Boylesi bir agiklama, miisterinin aksami kafa

karigikligiyla gecirmesini Onlemis olur; “ Nereden biliyor? Hakkimda baska neler biliyor
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acaba?” Hizmet uygulamasi, miisterinin ¢ok 6nem verdigi bir degere temas ederse, o kisi
sizden daha fazla hizmet istemekle kalmayip sadakatle baglananlar arasindaki yerini alacaktir

(Bell ve Bell, 2004, 5.50).

Samimi bir konusma, icten bir karsilik ve akabinde iki tarafli verilen bir soz; iste
miisteri baglilig1 bunlar lizerimde insa edilir (Bell ve Bell, 2004, s.55). Yeni yapilmis yiiksek
bir is hani vardir. Bu binada ¢alisan is yeri sahipleri, asansoriin son derece yavas olmasindan
sikayeteidir. Bir danisman miihendis, olayin pesine diiser ve bina sahiplerine mevcut asansorii
hizlandirmalar1 ya da yeni bir asansor eklemeleri tavsiyesinde bulunur. Bir diger miihendis,
0gle paydosunda, sabah ve aksam asansorleri farkli zamanlara gore diizenleyerek herkesin
onlara ayni1 anda kullanmasini bu yolla engelleme 6nerisinde bulunur. Yaratici bir mithendis
ise, lobide her yere aynalarin yerlestirilmesini Onerir. En son Oneri uygulamaya gegilir. O
giinden sonra insanlar lobide beklerken aynada kendilerine bakmakta vakit gegirdikleri i¢in

asansoriin gec¢ gelmesine aldiris etmezler (Bell ve Bell, 2004, s.61).

Chip ve karisi Nancy, San Diego’daki efsanevi otel, Hotel Del Coronado’da
kalacaklardir. Bu, onlar i¢in ¢ok 6zel bir kagamaktir ve kiigiik seriivene dair birgok planlari
vardir. Otele, 6gleden sonra gelirler ve komi, odalarina kadar onlara eslik eder. Ne yazik ki
0zel oda, ciftin umdugundan ¢ok farkhidir. Ciftin hosnutsuzlugunu fark eden komi, “Oday1
begenmediniz galiba?” diye sorar. Chip, okyanus manzarali, iki adet ¢ift kisilik yatagin
bulundugu bir oda i¢in degil de, okyanus cepheli ve biiylik boy yatakli bir oda i¢in dnceden
O0deme yaptiklarin1 hatirlatarak durumu izah etmeye calisir. Komi, “Ne yapabiliriz bir

bakayim. Birazdan dénerim der.

Birka¢ dakika sonra geri dondiiglinde, resepsiyonistin bir hata yaptigini soyler. Fakat
istedikleri odanin heniiz temizlenmedigini belirtir. Chip ve Nancy’ye, kendisi gelene kadar
yaklagik bir saat kadar odada bekleyebileceklerini sdyler ve ardindan bir alternatif sunarak
onlar1, kendisi bagajlar1 tasiyip yeni odanin anahtarlarini resepsiyona birakincaya dek sahilde

hos bir yiiriiyiis yapmaya davet eder. Cift, kendilerini daha iyi hissetmeye baslar.

O aksam, otelin lokantasinda giizel bir aksam yemegi yerler. Onlar odaya girdikten
birka¢ dakika sonra kapi vurulur. Yine aym1 komidir. Chip’in gdzlerinin igine bakarak
Yatmadan 6nce bir igkinin hosunuza gideceginizi diisiindiim.”der ve elini uzatir. “Ozriimiizii
kabul edin lLitfen.” Komi, Bell ¢iftinin yemekten once hangi ickiyi aldiklarin1 lokantaya

sormus ve yatmadan Once i¢gmeleri i¢in aynisindan getirmistir. Simdi Bell ¢ifti, Hotel Dell
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akillarma geldiginde, kominin yapmis oldugu ozel jesti, yiiz yila tamklik etmis otelin
fevkalade giizelliginden bile daha iyi hatirlamaktadir. Onun jestini bdylesine ¢ekici kilan, 6zel
dokunusuydu. Bu, “ Sizi 6nemsiyorum, bu oteli dnemsiyorum, bu yasadiklarinizdan sonra
hafizalarinizda yer edecek diislinceleri 6nemsiyorum.” Anlamina gelen, kalpten kalbe giden

dokunakli bagdi (Bell ve Bell, 2004, s.63—-65).

Austin Four Season Oteli evcil hayvan dostu bir oteldir. Ornegin, kedilerini yaninda
getirebilecekleri sOylenen konuklar, odalarma girip, iizerinde Four Season logosu bulunan
evcil hayvan mamasi, yere konulmus su kasesi ve yaninda birde kedi oyuncag: ile

karsilastiklarinda tek kelimeyle biiyiilenmektedir(Bell ve Bell, 2004, s.66—67).

Misteri sadakati isletmelerin performansinin degerlendirilmesinde Onemli yon
gosterici bir unsur olarak one ¢ikiyor. Birgok isletme miisteri sadakatinde meydana gelen
artisin isletmenin miisteriyi elde tutma ve karhiligimi artirmaya onciiliik ettigini 6greniyor.
Bazi isletmeler ise miisteri sadakati ile kalite arasinda dogrudan bir bag oldugunu diisiiniiyor.
Bazilar1 ise isletmenin {irliniiniin veya hizmetinin ileride de satin alinacaginin gostergesi
olarak goriiyor. Satis degerleri degistiginde bu yonetime performansin diistiigiinii ve iirline

veya hizmete ilginin azaldigin1 gosteriyor (Guiltinan ve Gordon, 1996, s.416).

Birgok isletme miisteri sadakatinin uzun donemli basariya onciiliik ettigini fark
etmektedir. Hizmet sektoriinde ve oOzellikle otellerde bu kural daha gegerlidir. Miisteriye
verilen hizmetlerde meydana gelen bir hata miisteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir.
Davranissal etmenler miisteri sadakat siirecinin sonucudurlar. Miisteri sadakati sonucunda

isletmenin tekrar satin alan miisteri sayilari artar (Hsien ve Hua, 2007, s.142).

Internet iizerinden rezervasyon yaptirip konakladiklar1 otele yiiksek iicret ddeyen
misafirler, direk rezervasyon yaptirip diisiik ticret 6deyen misafirlerden daha sadiklar. Ayni

zamanda biiylik zincir otellerde misafir baglilig1 daha yiiksektir (Barsky ve Nash, 2006, s.1).
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2.5.2. Cahisan-Miisteri Sadakat Iliskisi

Miisteri sadakatini hedefleyen bir egitim stratejisi asagidaki unsurlar1 icermelidir;

Miisteri odakli bir i yapma stratejisi belirlenmelidir.

Yonetim miisteri davraniglarini ve ihtiyaclarini destekleyen unsurlara odaklanmalidir.
Bu stire¢ devamli devam etmelidir. Kesintilere ugramamalidir.

Personelin miisteriyle nasil iletisime gececegi hususunda {i¢ temel unsur
belirlenmelidir.

Personelin miisteri ile iyi bir iletisimi siirdiirebilmesi i¢in, c¢alisgani motive edici
oncelikler belirlenmelidir.

[letisimi arttirict metotlarin isletme igerisinde nasil yayilacagi tanimlanmalidir.

Uygulamis oldugunuz programin basarisini 6l¢ebilecek unsurlar belirlenmelidir.

Serviste herhangi bir sorun ¢ikti§1 zaman, personele o sorunu ¢ozebilmesi i¢in almasi

gereken kararlarda giiclii yetkiler verilmelidir. Ayn1 zamanda personel bir hata yaptig1 zaman

yonetim tarafindan hatalar1 diizeltmek i¢in personele ko¢luk yapilmalidir (Bailey, 1996, s.37).

Miisteri sadakati programlar1 miisterinin ihtiya¢ ve beklentileriyle uyusmali ve adim

adim ilerlemelidir. Zamanlama dogru yapildiginda basartya ulasir. Ayn1 zamanda memnun

olmus miisterinin agidan agza yaptigr reklamlar maliyetlerin 6nemli Olclide diismesine

onciliik etmektedir. Miisteri sadakat ve baglilig1 i¢in bir seyler liretmek yonetimin 6nemli bir

misyonudur. Bu gorev ylriitiiliirken personelden gelen 6nerilere 6nem verilmelidir. Personel

motive edilmedikge iyi bir servisten séz edilemez.

Iyi Bir Hizmet I¢in Yapilmas: Gerekenler Asagidaki Gibidir

Onemli olan beklentilerin karsilanmasidir. Servis sadece bir sonugtur.
Birinci sinif bir hizmet misafirin goziinde fiyat1 da dogru kilar.

I¢ miisteriler birinci smif hizmeti bekler, hak ederler.

Onlar1 miisteri olarak degil normal insanlar olarak diisiiniin.
Miisterilere problemlerinizi sdylemeyin, problemlerini ¢6ziin.
Personeli motive edin, Size 6zellikleri ilgili siirpriz yaparlar.

Hijyen faktorii de miisteri memnuniyetini etkiler.
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e Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in ¢alisanlar zorlanmamalidir.

e Dogru kisiler dogru ise alinmalidir (Bailey, 1996, s.36-38)

Ritz-Carlton uluslararasi bir zincir oteller sistemine sahiptir. Ritz-Carl ton’da, her
calisan, konugun problemini ¢6zecek ve iliskinin siirekliligini saglayacak bigimde
yetkilendirilmektedir. Miisteriden gelen bir sikayeti alan ¢alisan bunun kendi gorev alanina
girip girmedigini dikkate almadan sikayeti sahiplenmeli ve sadece sorunu ¢6zmekle
kalmamali ayni zamanda miisterinin sonu¢tan memnun kalip kalmadigini izlemelidir. Bu
politika insan kaynaklar1 yonetiminin, ¢alisanlar1 etkin karar alicilar, temsilciler, problem
¢oziicliler ve uzmanlar olarak egitmesi ve yetkilendirmesi ile saglanabilmistir (Hall and Hall;

1999, s. 210).

Deloitte Consulting’in CRM uygulama ortagr Jonathan Copulsky, isletmesinin
arastirma ve miisteri deneyimlerinin ¢alisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti ve bunun
sonucu olarak calisan bagliligi ile misteri bagliligi arasinda giiglii bir korelasyon

bulundugunu gosterdigini sdylemektedir. Soyle diyor,

En gozde c¢alisma yerleri arasida sayilabilecek isletmeler, yalnmizca beklentilerini
acikca calisanlarina iletenler degil, calisanlarin bu beklentilere yaklagsma derecelerine gore
Odiillendirme sistemi kuranlardir. Calisanlar1 sadik olan isletmeler, c¢alisanlarin,
performanslarinin hisse senedi degerlerine ve dolaysiyla isletmenin gelecegine nasil katkida

bulundugunu anlamasina yardimc1 olmakta tistiindiirler (Hirsh, 2002, s—1-3).

Copulsky, biiyiik firmalarin c¢alisan ve miisteri baghiligini takviye etmek i¢in somut
seyler yapmalar1 gerektigi lizerinde duruyor. En iyisi diyor, beklentilerin belirli davranislarla
ifade edildigi sekillerde iletisim kurun. Calisanlarin, ne zaman miisterilerin goziiniin igine
bakip selam vermesi gerektigini tam olarak sdyleyen ama ayni zamanda c¢alisanlara yardimci
olacak temel kurallarda koyan Ritz-Corlton’u 06rnek olarak veriyor. Ritz Carlton’un
tiiziigiiniin yirmi temel ilkesi var. Bunlardan ikisi dogrudan, misafirlere samimi bir 6zen ve
rahatlik saglanmasi i¢in personelin yetkilendirilmesiyle ilgili: 8 numara, herhangi bir ¢alisanin
miisterilerden sikayet almasi halinde bunun “sahibi” oldugunu, 9 numara ise miisteriyi aninda
yatistirmani herkesin goérevi oldugunu sdylemektir. Sorunu derhal halletmek i¢in ¢abuk tepki
verin. Yirmi dakika i¢inde, sorunun miisteri lehinde ¢oziimlendigini dogrulamak i¢in telefonla

izleyin.
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Bu kurallari ii¢ temel ilke destekliyor.
e Miisteriyi memnun etmek i¢in gerekirse yeri gogi birbirine katin.
e Her calisan, misterinin bir gereksinimini ¢6zmek i¢in azami $2.000 harcamaya
yetkilidir.

e Herkes bir arkadagindan yardim istemeye yetkilidir.

Her giin biitiin personel, bir” giinliik kalite siras1” toplantisinda, patronlariyla bu yirmi
temel kuraldan birini tartigir. JD Powers arastirmasinda, Ritz-Carlton miisterilerinden
%94°nlin memnun oldugu goriiliirken, en yakin rakipte bu oranin %57 olmasinin nedeni

biiyiik olasilikla budur.

“Diger otel zincirleri Ritz-Carl ton’u izler goriiniiyorlar. Gegenlerde Kentucky’da
Lexinton havaalaninda, onbiirodaki bir yanlis iletisimin nedeniyle kirk bes dakika Hyatt
Regency minibiisiiniin beni almasini1 bekledim. Sofére bundan yakindigim zaman hemen cep
telefonundan 6n biiroyu aradi ve bu rahatsizligin telafi edilmesi i¢in bana bir suit vermesini
sOyledi. Suite girdikten birka¢ dakika sonra softr, elimde iki giinliik ziyafetim siiresince
licretsiz kahvalt1 yapabilecegimi belirten kuponlarla kapida belirdi. Iste ¢aliganlarin

yetkilendirilmesinin sahane bir 6rnegidir.”

Isletme ile calisan arasinda karsilikli yarar saglayan alis veris sayesinde isletmenin
varliklarinin deger kazanacagi diislincesi, calisan iligkileri yoOnetiminden, calisanlarin
yonettigi iliskilere dogru bir hareket baslatti. Yetkilendirilmig ¢alisanlar, yetkilendirilmis
miisteriler gibi, sizin isletme sisteminize katkida bulunmak ve ondan deger elde etmek i¢in

kendi tesvik unsurlarini kendileri bulacaklardir (Newel, 2004, s.198—199).

Diinyaca iinlii zincir otel isletmelerinden biri olan Ritz-Carl ton otellerinde miisteri

sadakatini arttirmak igin ¢alisanlar tarafindan uygulanacak ilkeler belirlenmistir.

1-Ritz-Carl ton Oteli konularina en i¢ten ve samimi bir sekilde misyonu dogrultusunda
ilgi gostererek hizmet veren bir oteldir. Misafirlerine en iyi kisisel hizmeti ve eglence
olanaklarin1 sunmayi, onlar1 rahatlatip ambiyansla zariflestirerek genis olanaklar sunmay1
taahhiit eder. Ritz-Carl ton deneyimlerini misafirlerini neselendirmek ve ifade edilemeyen
arzulart karsilamak i¢in kullanir. Bu gorev tim c¢alisanlar tarafindan bilinmeli ve

sahiplenilmelidir.
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2-Bizim sloganimiz Ritz Carl ton otelinin c¢alisan saygin hamim efendi ve
beyefendileri saygin misafirlerimiz hanimefendi ve beyefendilere hizmet ederler. Biz servis
profesyonelleri her bir misafirimize daima otelimizde konaklayan bir misafir gibi saygi ve
itibar gosteririz.

3- Misafirleri i¢ten ve samimi bir sekilde giiler yiizlii, eger isimlerini biliyorsaniz
isimleriyle selamlayin. Misafirlerinizin ihtiya¢ ve beklentilerini tahmin edip, ¢ok yonlii
diisiinerek hareket edin. Misafirlerinizi sevgi dolu bir sekilde eger isimlerini biliyorsaniz

isimlerini kullanarak tebessiimle ugurlayin.

Yukaridaki kurallar miisteri sadakat ve bagliligi olusturmak icin tiim calisanlar

tarafindan kullanilmak zorundadir.

4-Calisanlarin taahhiitleri Ritz Carl ton otellerinin ¢alisma sahasinin temel yap1 tagini
olusturur. Bu tiim calisanlar tarafindan benimsenir.

5-Tim calisanlar islerinde basarili olmak i¢in bulundugu pozisyon ile ilgili yillik
egitim siirecini tamamlamak zorundadirlar.

6-Isletmenin amaglar1 ve varmak istedigi yer tim calisanlara aktarilip
benimsetilmelidir. Calisanlara sorumluluk verilip isletme tarafindan desteklenmelidir.

7-Calisma ortamini eglenceli ve &viing kaynagi olan bir yer haline getirin. Tim
calisanlar1 dogru bir sekilde sisteme dahil edin ve onlar etkileyin.

8-Her bir calisan otelin ihtiyaglari dogrultusunda eksiklerini ve kusurlarini
belirlemelidir.

9-Her bir calisan misafirlerin istek ve ihtiyaglarimi karsilamak i¢in takim caligmasi
yapmakta ve takimdaki diger kisilerle isbirligi i¢inde ¢alismak zorundadir.

10-Her bir ¢alisan yetkilerle donatilmistir. Ornegin bir misafir memnuniyetsizligi ve
sikdyeti oldugunda durumu diizeltmek ig¢in elindeki isleri birakip misafirin sorununu
¢ozmekle ylikiimliidiir.

11-Tiim ¢alisanlar uzlagmaz ve kati ve sert ilkelerinden arinmalidirlar.

12-Calisanlar misafire en iyi hizmeti saglamakla ve misafir hakkinda kisisel veriler
toplayip kaydetmek veya ilgili yerlere ulastirmak zorundadirlar.

13-Hicbir misafirin kaybedilmemesi gerekir. Misafirin herhangi bir sikdyeti olur ve
bunu kim goriirse ¢ozmekle miikelleftir. Artik sorunu {izerine almistir. Problemi kaydeder.

Miisteri sadakat ve bagliliginin olugsmasinda ¢ok 6neme sahiptir.
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14-Misafirle karsilagilan her yerde misafirle pozitif giilimseyerek g6z kontagi
kurulmalidir. Ornegin; Giinaydin, Kesinlikle, Memnuniyetle, Yapmaktan mutluluk duyarim
gibi sozciikler kullanilmalidir. O.K, Hi, Hello, No Problem gibi sézciikler kullanilmamalidir.

15-Her bir calisan otelini icerde ve disarida en iyi sekilde temsil etmelidir. Iyi niyet
elgisi gorevini iislenmelidir.

16-Misafir bir yer sordugu zaman yer tarif edilmeyip, bizzat misafire eslik edip
istedigi yere gotiirtilmelidir.

17-Ritz Carl ton misafir telefonlarin1 yanitlama adetleri vardir. Telefon ii¢ zil sesini
geemeyecek sekilde giiliimseyerek agilmali, santral gorevlisinden birisini baglamasini
isteniyorsa ve hat mesgulse, misafirden bekletebilirmiyim diye izin alinmali, telefonlar
yanitlanirken miimkiinse misafirin ismi kullanilmahdir. Telefon kapatilirken yavas bir sekilde
kapatiimalidir.

18-Her bir ¢aligan isletmesini gurur verici bir sekilde kiyafetine ve goriiniimiine dikkat
ederek temsil etmelidir.

19-Her bir personel giivenli ve saglikli bir ortam olugturmaktan sorumludur. Giivenlik,
ilk yardim ile ilgili tim unsurlar1 ve prosediirleri bilmelidir.

20-Ritz Carl ton calisanlar igyerindeki tiim fiziksel varliklar1 korumak, ilgili enerji

tasarruflarii  yapmak ve sahip ¢ikmalidir.http://www.dqg.org/2004/dggevents/seminars/

aug(05/presentation.ppt-erisim 09.02.2008

2.5.3. Miisteri Sadakati Hakkinda Yanhs Bilinenler

Miisteri sadakatini bir strateji olarak ele alan saha su anda ¢ok yeni ve bir gelisme
icerisinde. Giderek biiyliyen bilgi birikimi ile “sadakat gercekleri’ni tanimlayip onlara
gecerlilik kazandirabilir. Bu sayede gergekten karli olan sadakat stratejileri belirlenebilir.
Basarili bir sadakat uygulamasini baslatabilmek i¢in asagidaki slire¢ g6z Oniinde

bulundurulmalidir.

e Miisterinize karliliklartyla baglantili degerler atfedin. Her bir miisterinizin katkisini
somut olarak gosterecek bir 6lgek olusturun.
e Tiim miisterilerinizi degerlendirmeye alin. Daha Once belirtilen ii¢ miisteri grubuna

dagilan miisterilerinizin toplam miisteriler icindeki oranlarini belirleyin. Bdylece


http://www.dqg.org/2004/dqgevents/seminars/ aug05/
http://www.dqg.org/2004/dqgevents/seminars/ aug05/
http://www.dqg.org/2004/dqgevents/seminars/aug05/presentation.ppt-eri�im
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karsilastirma yaparak sadakat programinizda hangi grup iizerine odaklanacaginiza
karar verin.

e Bir veya daha fazla miisteri grubuna, daha hedeflenmis elde tutma ya da
gelistirme/bliylitme ¢aligmalarini1 baslatin. Programiniz ne kadar odaklanmis olursa o
kadar iyi olur.

e Sadakati artirma araglarinizi stratejik biliylime amaciyla kullanin. Sadakat ile ilgili
hedeflere markanin 6ziinli ve sundugu degerleri iyilestirerek, miisteriyle benzersiz
iligkiler kurma firsatlarin1 yaratarak ve lriinlerde/hizmetlerde degisikliklere giderek

ulasilabilir.

Miisteri sadakati faaliyetleri cok kazanclh olabilir ve yiiksek karlilik sunabilir; ancak
pazarlamacilarin alisilagelmis yollart takip etmesiyle bunun gergeklesmesi zordur. Bu tiir
mitlere inanarak hareket eden sirketler bunun bedelini 6demeye mahkiimdurlar. Sirket miisteri
sadakati alaninda aradiklarim1 bulamazsa bagka bir strateji gelistirerek rekabet¢i kalmaya
zorunludur. Sadakatle ilgili mitleri ortaya koyarak herkes kazanabilecektir (Aksoy, 2006, s.1—
2).

2.5.4. Konugun Konaklama Tesisinden Beklentileri Ve Otellerde Miisteri Sadakat
Modeli

Konuklarin konaklama igletmelerinden hizmet hususunda beklentileri kitadan kitaya
da degismektedir. Asagida Gallup aragtirma sirketinin yapmis oldugu arastirma sonuglari yer

almaktadir.

Teknoloji ve rekabet de meydana gelen gelismeler goz oniine alindiginda miisterilerin

yeni isteklerini kisaca asagidaki gibi 6zetleyebiliriz.

e Miisterilerin bilgi diizeylerinin artmasi, daha seg¢ici ve daha bilingli hale gelmeleri
sonucunda miisteri kendisine daha ¢ok deger verilmesini istiyor.

e Miisteri kendisine sunulan hizmetlerin, liriinlerin diisiik maliyetli ama kaliteli olmasini
istiyor.

e Miisteriler iiriin ve hizmetlerin beklentilerine, ihtiyaclarina uygun olmasini istiyor.

e Misteriler kendileriyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligkinin kurulmasini

ve ylriitiilmesini istiyor (Brown, 2000, s.62).
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MISAFIR BEKLENTILERI

O AYRUPA,
W ORTADOGU

Sekil 2.4. Avrupah ve Ortadogulu Misafir Beklentileri Arastirmasi

(http://www.dqg.org/2004/dqgevents/seminars/aug05/presentation.ppt-erisim 09.02.2008)

Tesislere ¢esitli karakterlerde konuklar gelebilir. Tesiste ¢alisan personelin bu degisik
konuk tiplerine hizmet etmesi gerekmektedir. Insana hizmet islerinde calisan bir personelin
isinde basarili olabilmesi i¢in, ¢ok degisik miza¢ ve istekleri olan insanlarin 6zelliklerini

tanimasi ve onlara karsi nasil davranmasi gerektigini bilmesi gerekir.

Insanlar; dinlenme, eglenme, merak, macera arama, spor, saglik, , kiiltiir, egitim ve dini
sebeplerle ikamet ettikleri yerlerden baska yerlere giderler. Seyahat sebebiyle gittikleri
yerlerde Barinma yeme v.b ihtiyaglarini konaklama tesislerinde giderirler
(http://www .resortacademy.com/ra/index.php?option=com_content&task=view&id=120&Ite
mid=30-16.02.2008 ).

Bir konuk konaklama tesisine geldiginde kapidan giris yaptiginda asagida belirtilen
unsurlar hayati derecede 6nem arz etmektedir. Beklentilerde tesise gelmeden ve geldiginde
olusan beklentiler olarak kendi i¢inde ayrilmaktadir.

e Olumlu dis goriintim,
e Pozitif ifade,

e Dogru beden dili,

o Ilgi,


http://www.dqg.org/2004/dqgevents/seminars/aug05/presentation.ppt-eri�im
http://www.dqg.org/2004/dqgevents/seminars/aug05/presentation.ppt-eri�im
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e Hiz,

e Yaptirdig1 rezervasyona uygun konaklama,

e llgiyle karsilanmak,

e Qiiler yiiz gormek,

e Islemlerinin hizli yapilmasi,

e Isteklerinin bekletilmeden yerine getirilmesi,

e Temiz ve diizenli oda,

e Manzaral oda,

e Ortopedik yatak,

e (Odasinda kahvalti olanag,

e (dadaki ekipmanlarin kullanima hazir olmasi,

e Geg saatlere kadar yiyecek ve igcecek alabilme olanagi,
e (Odasinda cay, kahve yapabilme olanag,

e (Odaya gazete alabilme olanagi(Yiicel, 2008, s.1-12).

Konuklarin tesise gelis sebepleriyle ilgili olarak sunlar sdylenebilir;

e Merak duygusuyla ve yeni yerler gorme istegiyle gelen konuklar,

¢ Dinlenme ve eglenme istegi ile seyahat eden konuklar,

¢ Dini sebeple gelen konuklar,

e Kiiltiir ve egitim istegi ile seyahat eden konuklar,

e Macera arama nedeniyle seyahat eden konuklar,

e Spor ve saglik sebepleriyle gelen konuklar,

e Taklit ve gosteris i¢in gelen konuklar,

e s amaciyla gelen konuklar,

o Konuklarin isteklerinden ve ihtiyaglarindan kaynaklanan beklentileri yaninda
aligkanliklarindan kaynaklanan beklentileri de vardir

o  (http://www.resortacademy.com/ra/index.php?option=com_content&task=view&id=1

20&Itemid=30-16.02.2008 ).

Miisterilerin isletme ve markalara olan bagliligi farklilik gostermektedir. Dick ve
Basu (1994)’de sadakatin farkli nispi tutumlardan etkilendigini dolaysiyla farklilik
gosterdigini ifade etmislerdir. Miisterilerin sadakati ile ilgili farklilik gosteren diizeyleri sekil

1’de gosterilmektedir.
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Tablo 2.5. Dick ve Basu Tarafindan Hazirlanan Sadakat Modeli

Yeniden Satin alma Davranisi
Yiiksek Diisiik
Yiiksek Mutlak Sadakat Gelismemis Sadakat
Nispi Tutum Diisiik Yiizeysel Sadakat Sadakatsizlik

Kaynak : GARLAND, Ron ve Philip Gendall, (2004), “Testing Dick and Basu’s Customer Loyalty Model”
Australasian Marketing Journal, Cilt 12, Say1: 3, S.82

Sekil 2.5 de yer alan miisteri memnuniyeti modelinin merkezinde ii¢ ana bilesen
bulunmaktadir. Sol tarafta miisteri tatmini sagda ise miisteri memnuniyeti yer almaktadir.
Ikisinin arasinda ise ¢ok tatmin olmus ifadesi yer almaktadir. Sekilde de goriilecegi iizere
siire¢ tatmin olmus-¢ok tatmin olmus-¢ok memnuniyet saglanmisa dogru bir akis gdze

carpmaktadir. Bunu etkileyen faktorler her ii¢ili i¢inde ¢evrelenmis durumdadir.

Solda miisteri tatmini dairesi goriinmektedir. Sahip oldugumuz miisteriler,
organizasyon el ve cevresel etkiler, calisanlar miisteri tatminine Onciilik etmektedir. Eger
miisteriler tatmin olmussa ve hizmetlerden memnun kalmislarsa beklentileri karsilanmas, tersi
durumda ise hak ihlalleri s6z konusudur. Eger miisterilerin beklentilerinin neler oldugu

isletmeler tarafindan bilinirse miisteriler memnun kalacaklardir.

Calisan memnuniyeti de misteri memnuniyeti lizerinde Onemli bir etkiye
sahiptir.(Cook et al.,2002) Tatmin olmayan ¢alisanlar tatmin etmeyecektir (Torres ve Kleine,
20006, s.297). Ayn1 zamanda organizasyondan ve ¢evreden kaynaklanan etkilerde 6nemli rol
oynamaktadir. Otelin sundugu aktiviteler miisteri tatmininde Onemli rol oynamaktadir.
Organizasyon kiiltilirii de an1 sekilde etkilemektedir. Sunmus oldugunuz hizmet rakipleriniz ile

ayni ise miisteri tatmini de ayni1 olacaktir.

Cok tatmin olmus miisterilerin baglik derecesi tatmin olmus miisterilere gore daha
yiiksektir. Sag tarafta yer alan miisteri memnuniyeti modelini gostermektedir. Verilen
hizmetten haz alan miisterilerde verilen hizmetin beklenen hizmetten fazla oldugu anlami

c¢ikarilabilir.

Oz sayg1 gosterilen miisteriler daha memnundurlar. Sekilde de goriilecegi iizere tatmin
olmus miisteriler bagli miisteriler degildir. Memnun olmus miisteriler ayn1 zamanda tatmin

olmus miisterilere oranla daha karlidirlar (Torres ve Kleine, 2006, s.297).
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2.5.5. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Sadakati Arastirmasi

Otellerde miisteri sadakati alt1 sinif otel kategorisinde degerlendiriliyor. Liiks oteller,
Ust 6l¢ekli oteller, orta sinif tam servis, orta siif limitli servis, Ekonomik oteller, Uzun siireli
konaklanan tesisler olarak ayrilmaktadir. Miisteri sadakati degerlendirilirken bu otel
kategorilerinde yedi temel 0Ol¢iit géz onilinde bulundurulmaktadir. Rezervasyon, Otele girig ve
cikis islemleri, misafir odalari, yiyecek ve icecek hizmetleri, otel hizmetleri, aktiviteler,

maliyet ve licretler temel teskil etmektedir.

Asagida yer alan oteller miisteri sadakatinin en yiiksek oldugu otellerdir. Liiks oteller
icerisinde The Ritz-Carlton, iist 6l¢ekli otellerde Embassy Suites Hotels, orta sinif tam servis
siifinda Hilton Garden Inn, orta dlgek limitli hizmetlerde Drury Inn&Suits, Ekonomik
Olcekli otellerden Microtel Inn&Suites ve Uzun siireli konaklama sinifinda Homewood Suites
belirtilmektedir. Yapilan arastirmalar neticesinde liikks otel miisterilerinin konaklamalari
esansinda calisanlarin davranis ve hizmetlerini sik sik rapor ettikleri tespit edilmistir. Neticede
personel memnuniyetsizliginin miisteri sadakat ve bagliliginda ¢ok 6nemli bir unsur oldugu

ortaya ¢ikmistir (www.jdpower.com, 12.11.2007).

Miisterinin memnuniyet sonrasi tekrar satin alma isteklerinin olusmasi isletmenin
karliligin1 dogrudan etkilemektedir. Bu ise miisteri bagimliligin1 arttirmaktadir.O halde
miisteri sadakati ile dogru orantili olarak artan miisteri degeri isletmenin pazardaki ekonomik

degeri i¢in de 6nemli bir girdidir (Ozkan ve Giirdal, 2002, s.2).

Tiim bu gelismeler hemen hemen tiim unsurlart olumlu etkilediyse de miisteri
sadakatinin inamlmaz o6lciide diismesini sagladi. Ornegin konut kredisi ile ilgilenen bir
miisteri eskiden calistigi bankadan baska bir tercihe kolaylikla sicak bakmaz iken bugiin
Internet iizerinde bir arama motoruna “konut kredisi” yazarak 10 binden fazla sayfaya ve

onlarca farkli teklife birkag dakika icerisine erisme sansina sahip oluyor.

Diger taraftan yapilan bir¢ok arastirma, misteriyi elde tutmanin, yeni misteri
kazanmaktan ¢ok daha karl bir is oldugunu ortaya koyuyor. Loyalty Effect’in aragtirmalarina

gbore 5 yilda bir miisterilerinin yaklasik yarisim1 kaybeden sirketlerin buna acil bir ¢éziim


http://www.jdpower.com/
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bulmas1 gerekiyor. zira mevcut miisterileri elinde tutmanin maliyeti, yeni miisteri kazanmaya

oranla 6—7 kat daha diisiik.

Miisteriyi elde tutmanin yolu ise basit: Misteriyi anlamak, onun ihtiyaglar
cercevesinde iirlin ve hizmetlerini 6zellestirebilmek... Bunun ilging bir 6rnegi ABD’nin ¢ok
satan gazetelerinden biri tarafindan ortaya koyuldu. S6z konusu gazete elde ettigi veriler
1s1g¢1nda miisterilerini nasil daha fazla tatmin edebilecegi sorusuna cevap aramak i¢in bir anket

yaptirdi.

Bu calisma sonucunda gazete aboneliklerini iptal eden miisterilerin en biyiik
sikintilarinin dagitimin sabahin geg¢ saatlerinde yapilmasi oldugu ortaya cikti. Diger taraftan
satis noktalarinda gazetenin iyi sergilenmemesi alim oranini azaltiyordu. Gazete yOnetimi,
oncelikle iilke ¢apindaki baski tesislerini yiiksek hizli aglarla birbirine baslayarak baski
potansiyelini daha verimli kullanmaya basladi. Boéylece dagitim siiresi sabahin erken
saatlerine ¢ekilmis oldu. Kurulan bir telefon hatt1 {izerinden de abonelere gazetelerini hangi
saatlerde almak istediklerini bildirebildikleri bir kanal saglandi. Farkli boélgelerin hava
durumu sayfalar1 o bolgeye 6zel hale getirildi. Tiim bu faaliyetler sonucunda gazetenin tiraji
%?2 artt1 ve miisteriyi elde tutma oran1 %95’e yiikseldi. ABD’de bu oranin endiistri ortalamasi
ise ylizde 60°di(http://www.microsoft.com/turkiye/mbs/CRM/CRM_nedir.mspx, 13-01-
2008).

2.6.Konaklama isletmelerinde Miisteri Elde Tutma

Asil hedefi sadik miisterilere sahip olma olan isletmeler agisindan bagl miisterinin
tanimin1 yapmak kolay degildir. Giiniimiizde hala miisteri baglilifinda hangi faktorlerin etkili
oldugu net degildir.Gremler ve Brown (1996) hizmete bagliligin genel olarak ii¢ yap1 tagindan
etkilendigini saptadilar. Miisteri memnuniyeti, Degisen maliyetler, Insanlar arasi
baglardir..Servis kalitesi turist memnuniyetinde ¢ok 6nemli bir yere sahiptir(Mansfeld, 1999,

5.191-192).

Miisterileri elde tutmanin en 6nemli yap1 taglarindan biri isletmenin 6ncelikle kendi
calisanlarin1 elde tutmasindan gegmektedir. Elamanlar bir girkette ne kadar uzun siire

calisirlarsa, islerini daha iyi Ogrenir ve en uygun bicimde yerine getirirler. Ozellikle


http://www.microsoft.com/turkiye/mbs/crm/crm_nedir.mspx
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miisterilerle birebir iliskisi olan ¢alisanlarin kisa siirede isten ayrilmasi miisteri sadakatinin

uygulandig1 programlarin basarisiz olmasina neden olur (Reicheld, 1993, s.68).
Miisterileri elde tutulmasiyla ilgili olarak sunlar séylenebilir;

e Her miisteriye ismiyle hitap edilmesi

e Her miisterinin ne sdyledigini dinlenmesi

e Her miisteri ile bireysel olarak ilgilenilmesi

e Her miisteriye kars1 nazik olunmasi

e Her miisterinin bireysel ihtiyaglarini kargilamaya hazir olmak

e Miisterilerin kendilerini 6nemli hissetmelerinin saglanmasi (Odabasi, 2003, s.115).

e Essiz hizmet felsefesinin olusturulmasi: Miisteriler hizmeti aldiklarinda nasil
davranilacagin1i ve her hizmet i¢in istenilen sonuglar1 tam olarak tanimlanmasi
gerekir.

e Miisteri geri bildirimini gergeklestirilmesi: Geri bildirim i¢in miisteri danisma servisi
kurulmasi. Miisterilerinizle ne kadar ¢ok ilgilenirseniz, onlarda size basarili olmaniz
icin o kadar ¢ok sey soyleyecektir.

e Hizmet ve Miisteri Tutma Programlar1 Yapilmasi: Miisterileri bilgilendirmek igin her
yolu denenmeli. Onlara telefon agilip, tesekkiir kartlar1 gonderilmeli, haber biiltenleri
yollanmalidir.

e Bosluklarin Kapatilmasi: Miisterilerin isletmeden beklentileriyle, elde ettikleri oldukca
farkli olabilir. Bu farkliliklar1 kapatilmasi gerekir.

e Miisterilerin Beklentilerini Karsilanmasi ve Beklentilerin Asilmasi: Miisterileri tatmin
etmek i¢in beklentilerini karsilanmasi gerekir.. Miisterilerin uzun dénemli bagliligin
saglamak i¢inde beklentilerinden daha fazlasinin yapilmasi diger bir etkendir.

e Miisteri Odiillendirme Programlar1 Yapilmasi: Belirli miisterilerin, 6zellikle siirekli
miisterilerin sizden alig verisi siirdiirmek icin motive edecek ddiillerden
yararlandirilmast.

e Kimlik Gelistirilmesi: Isletmeniz i¢in yaratigmmz kimlik, miisterilerinizin
algilamalartyla uyusmalidir.

e Kamu Yararina Girigsilen Hizmetler Gergeklestirilmesi: Kamu hizmetleri,
yardimseverlik girigimleri ve ¢evresel konular miisteri beklentileri {izerinde 6nemli
etkiye sahiptir.

e Kolaylikla Erisilebilir, Kullanim1 Basit Hizmet Sistemleri Olusturulmasi: Miisterilerin

hizmet almalarin1 miimkiin oldugunca kolaylastirilmalidir.
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e Elemanlarin Egitilmesi ve Yetkilendirilmesi: Kaliteli personel kaliteli hizmet sunar.
Calisanlarin miisteriyi tatmin etmeye yonelik karar alma konusunda yetkilendirilmesi

gerekir (Odabasi, 2003, s.145-147).

Turizm sektoriinde ¢alisan bir pazarlama profesyoneli iseniz, iste size iizerinde

diisiinebileceginiz birkag¢ soru:

Misafirinizin kurumunuzla yasadigi iyi veya kotii deneyimleri ileride pazarlama
iletisiminizde kullanabileceginiz sekilde kurumsal hafizanizda tutabiliyor musunuz? (
Ornegin otelinizi en sik ziyaret eden miisterileri belirleyebilmek ve onlara 6zel hizmet
iretmek ic¢in, belki de yarin sizden ayrilmasi muhtemel personelinizin hafizasina mi

giiveniyorsunuz, yoksa bunu saglayabilecek sistemleriniz var m1?)

Hangi misafir size ne kadar sadik? Hangi misafire yonelik, nasil bir kisisellestirilmis
pazarlama iletisimi faaliyeti onu sadik hale getirebilir?
Resepsiyon gorevliniz veri tabaninin ne oldugunu ve 6nemini kavramis oldugu i¢in isini

yaparken gerekli 6nlemleri altyor mu?

Comment-card uygulamanizdan aldiginiz “data”lar1 ne kadar ise yarayan bilgi haline
getirip lizerine aksiyon alabiliyorsunuz? Bunu yaparken teknolojinin size sagladigi veri
madenciligi teknikleriyle “gizli kalmis” bilgiyi ortaya c¢ikartabiliyor musunuz? Sorular
uzatilabilir; ancak 6nemli olan misafir iliskilerine CRM vizyonu ile bakabilecek pazarlama
profesyonellerinin sektorde yillardan beri var olan 6lii topragini siyirip atmalari, birkag
basarili projeye imza atarak, teknolojiyi iyi kullanan profesyonel kurumlardan destek almalari

ve sektore Onderlik etmeleri.

Dogru yonetilebildigi takdirde turizm sektoriinlin Onemli bir avantaji var; turizm
sektorii kapidan giren bir misafirle bire bir diyalog kurabilecek bir is modeline sahip! Dogum
tarthinden e-mail adresine, GSM numarasindan evlenme yildoniimiine kadar bir¢ok bilgiyi
(eger dogru bir siirecle yonetilir, lizerinde ciddiyetle durulursa) hedef kitleden aliyor olma
sansi, hatta bunu hedef kitlenin izniyle alabiliyor olma sansi, diger bir¢ok endiistriye gore ¢cok

daha fazladir.

Peki, 5 yildizli otellerimizden kaci kendi otelinde evlenen ciftleri, evlenme

yildoniimlerinden bir hafta dnce onlara 6zel bir teklifle yildoniimii yemegine davet ediyor?
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Dogum giiniiniizde siirpriz dogum giinii partisi organize etmek sevdiklerinizin yapmasi
gereken bir sey mi? Yoksa hatirlatma gorevini birinin (belki bir turizm kurumunun)
istlenmesi ise yarar m1? 25 yildir evli ¢iftlere evlenme yildoniimlerinde gonderdiginiz glimiis
paket, roof restaurantinizin cirosuna ne kadar katkida bulunabilir? Ne kadarlik bir teknolojik
yatirimla bunu gergeklestirebilirsiniz? Teknolojinin disinda destek almaniz gereken noktalar
olabilir mi? Ornegin pazarlama iletisimi danismanhigi, ornegin CRM felsefesinin

organizasyonunuza benimsetilmesi konusunda egitimler, siireclerin belirlenmesi vb...

Biitlin bu sorular, turizm endiistrisinin kendi is tanimini nasil yaptigina odaklantyor.
Onemli olan, misafir iliskileri ve misafirin yasadig1 tecriibeyi en iist seviyeye ¢ikarmak ise,
turizm sektoriindeki yoneticilerin en Onemli misyonu da teknolojiyi de kullanarak
“marketing” fikri tiretmek olmali! Bu fikirlerin iiretilmesi ve uygulanmasinda katalizor olarak
kullanilabilecek, turizm profesyonellerinin emrine amade bircok etkili teknolojik arag¢ var,
etkilesimli pazarlama metodolojileri var. E-mail marketing, kisa mesaj (SMS) teknolojileri,
baca-office verisini, misafir bilgisini CRM bakis agisiyla harmanlayabilecek veri analizi
sistemleri, yalmizca  benim  sirketimin  kafa  yordugu  konulardan  bazilar.
Biitiin bu araglarin nasil kullanilabilecegi, kurumun insan kaynaginin buna hazir olup
olmadig1 gibi konular ise, aslinda teknolojinin kendisinden ¢ok daha 6nemli: Turizm sektorii,
ilerleyen yillarda diinya arenasinda kendisine bir yer kapmak istiyorsa, galiba bu sorularin
cevaplari lizerinde biraz zaman ge¢irmek durumunda. (http://www.teknobilgi.com/newsdetail.

asp?InNewsId=8238, 12-04-2008)

Rakip isletmelerin taklit edemeyecekleri ve ulasamayacaklar1 tek sey, miisterilerin
isletme ile olan iligkileri esnasinda birakmis olduklar1 veriler ve bunlarin firmalar tarafindan
degerlendirilmesidir. Bu veriler firmalara rakipleri karsisinda ¢ok biiylik rekabet avantaji
saglar ve firmalar miisterilerine ait daha fazla veriye sahip olduklarindan miisterilere
istedikleri iiriin ve hizmetleri sanabilme olanagina da sahip olmaktadirlar (Fox ve Stead, 2001,

5.1-3).

Rekabet ve piyasaya sunulan iirlinlerin, hizmetlerin sayisin ve kalitesinin artmasi
sonucu, insanlar kendisine sunulani degil, kendi istedigini tercih edecek bir konumda
bulunuyor. Bu durumdaki miisterilere yonelik gelistirilen miisteri iligkileri sonucunda, miisteri
tatmini ve miisteri sadakatini yaratmak ana amactir. BOyle bir amaca, miisteri iliskileri

yoOnetimi ve isi basta dogru yapma sonucunda ulagilabilmektedir ( Odabasi, 2001, s. 4).


http://www.teknobilgi.com/newsdetail. asp?InNewsId=8238
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Memnun edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri ile rekabet edebilmesi
daha kolaydir. Ciinkii bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir miisterinin,
isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin almasmin saglanmasi diger kisilerin
isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olacaktir. Sadik miisteriler, isletmeyle
biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda duygusal bag olugsmus miisterilerdir. Bu miisteriler
isletmenin zor gilinlerinde isletmenin yaninda olacak miisterilerdir. Sadik miisteriler
cevrelerindeki insanlara isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin
duyulmasmi ve taninmasini saglarlar. Sadik miisteriler; isletme icin goniilden harcama
yaptiklar1 ve olumsuz durumlarda bile isletmeyi terk etmedikleri icin isletmelerin miisteri

sadakati olusturmalari, onemli bir konu haline gelmistir (Avcikurt ve Kéroglu, 2006,s.6).

2.7. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Uygulama Ornekleri

Etkili bir miisteri memnuniyeti ve personelin egitimi bir organizanizasyonun basarili
olmasinda hayati derecede onemlidir. Isletmeler agisindan sadik miisterilerle is yapmayi
siirdiirmek onlarin ne istedigini bilmekten ve onlar1 mutlu etmekten geger (Fletcher, 1995,

5.38-39).

Ritz-Carlton Oteline gelen bir misafirin tiim bilgileri o zincire tabi tiim otellerin
ulasabilecegi bir sisteme giriliyor. Otel ¢alisanlar1 misafirin konaklamasi esnasinda, misafirle
ilgili verileri toplayip sisteme girilmesini sagliyorlar. ileriki bir zamanda misafir tekrar otele
geldiginde veya zincirin baska bir oteline gittiginde misafirin isteklerine gore hizmet

sunuluyor.

Ornegin odasina nceki konaklamast sirasinda iitii istemisse tekrar geldiginde odasina
iitii konuyor. Ayni1 zamanda Ritz-Carlton otelinde uygulanan baglilik programlar: var. Bagh
olan miisterilere iicretsiz geceleme imkanlari, daha iyi bir odada kalma ve diger limitli édiiller
sunuluyor. Bir misafir ayni otele besinci kez geliyorsa ve standart bir oda istedi ise ve otel
devamli miisteri oldugu i¢in misafire deniz manzarali daha iyi bir oda verdiyse, bunun nedeni
mutlaka misafire agiklanmalidir. Yoksa misafir her geldiginde veya zincirin bagka bir oteline

gittiginde her zaman ayni jesti bekler (Hawkins ve Best, 2001, s.625).

Aragtirmalar, miisterilerde olumlu bir deneyim saglamanin kritik unsurlarinin

bireysellestirme ve proaktif olmakta yattigini gostermektedir. Bir caligmaya katilanlarin
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yaklagik %75°1, kendilerini “en ¢ok memnun eden” web i¢i veya dis1 satin alma deneyiminin
ana unsurunun kisisellestirme oldugunu belirtmislerdir. En memnun edici miisteri
deneyimlerinin % 73, kendine hizmet, kisisellestirilmis bir ses veya e-posta islemleri, satin
alim veya istekleri izleyebilme ve bilgili migsteri hizmeti gibi, bireyselliklerden

(13

kaynaklanmaktaydi. Katilanlarin % 34’ i, kendilerini “ en az memnun eden” deneyimin,

kisisel olmayan miisteri iligkisi oldugunu belirtmislerdir.

Dallas merkezli ve 115 tane 6zel golf sahasi isleten Club Corp, Bu sekilde bir proaktif
hizmetin ne oldugunu anlamaktadir. Caliganlari, miisterilerine yetkilendirebilmek i¢in onlar
hakkinda bir seyler- mesela golf arabasinda siiriicimii yolcumu olmak istedikleri gibi-
O0grenmek ic¢in ¢aba harciyorlar. Bu bilgiyle daha 6nceden golf arabasini nasil yiiklemeleri
gerektigini biliyorlar. Hatta miisterinin icecek tercihlerini bile 6grenmeye calisiyorlar ki,
golfcu geldiginde kendi golf arabasinda veya gezici icecek arabasinda istedigi igcecegi

bulabilsin.

2.8. Miisteri Baghhg1 Kavrami

Baglilik su sekilde tanimlanabilir; derinden baglilik bir {iriinii hem yeniden satin almak
ve ayni zamanda o Uiriiniin veya hizmetin gelecekte miisterisi olmaktir. Durumsal degismelere
ve pazarlama ¢abalarina ragmen devamli ayni isletmeden alis veris yapma veya hizmeti alma

davranisidir (Torres ve Kline, 2006, s.291).

Bagli bir miisteri ne baska bir isletmeye ge¢me nede rakiplerin miisterisi olma
egilimindedir. Heyecana sahip olan miisterileri isletme tarafindan bagli miisteri haline
getirmek i¢in aranan miisteriler olacaktir. Yillarca tatmin olmus miisterilerin sadik miisteriler
oldugu diisiiniildii. Ancak son g¢aligmalar bu kanin dogru olmadig1 yoniindedir (Torres ve

Kline, 2006, s.291).

Miisteri tatminin miisteri baglilig1 iizerinde kapsamli ve anlamli bir etkisinin olmadigi
yoniindedir. Bdylece, Tatmin olmus miisterilere sahip olmak yalnizca yeterli degil ayn
zamanda yliksek rekabetin oldugu cevreye karsida miisteriyi elde tutmak daha Onemlidir.
Miisteri sadakat seviyesi ylikseldiginde miisteri baghliginda artacagi ongoriildii. Yapilan
calismalarda tamamen tatmin olmus miisterilerin, tatmin olmus miisterilere nazaran daha baglh

oldugunu gostermistir (Torres ve Kline, 2006, s.291).
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Miisteri tatmininin miisteriyi tutma oranin armasinda en etkili yol oldugu tartigmalidir.
Miisteri bagliligin1 yiikseltme ve tutmanin en etkili yolunun onlarin sadece tatmin olmasinin
yetmedigi ayn1 zamanda zevk almalar1 ve heyecan duymalar1 gerektigidir. Tatmin olmayan ve
beklentilerinin karsilanmadigini diislinen miisteriler igletmeyi terk etme yoluna gitmektedirler.
Ciinkii onlar i¢in isletme degistirmenin higbir riski ve kaybedecekleri bir seyleri yok. Miisteri
tatmin oldugunda risk ve tehlike biraz daha biiyiiktiir. Rakipler daha farkli karsilagtirilabilir
bir seyler sunmak zorunda olduklari i¢in. Miisteri aldig1 iirlin veya hizmetten heyecan
duydugu zaman rakiplere ge¢me olasiligi daha yiiksektir. Devamli yeni beklentiler i¢inde
olduklar1 i¢in. Miisterinin boyle bir durumlarda eger secenekler varsa bu se¢imler igerisinde

tereddiit igerisinde kalir (Torres ve Kline, 2006, s.292).

Genel anlamda baghlik tiiketicilerin markaya, {iriin kategorilerine, hizmetlere,
aktivitelere (ylizmek v.s) sergilemis oldugu tutumdur. Maalesef tam katilimin oldugu ortak bir

tanimlama yoktur. Bunun yerine 3 popiiler kavram vardir;

e Bagllik 6ncelikle marka ile olan iligskiye onciiliik eden basli basina bir tutum olarak
tanimlanabilir. Bircok arastirmacilar ve danigmanlik hizmeti veren kuruluglar bir
markaya dogru baglilik yaratmak icin yliksek bir davranigsal ve tutumsal durumun
sergilenmesi gerektigine inanmaktadirlar.

e Baglhlik eski satin almalara bagli olarak ortaya ¢ikan davranislarin ifadesi olarak
tanimlanabilir.

e Bireysel karakteristik 6zellikleri tagiyan satin almalarin, durumlarin ifadesidir (Uncles

ve Dowling, 2003, 5.295)

Gergek anlamda sadakat piyasadaki ¢abalara ragmen yinede o isletmenin iirlinlini
yeniden alan, simdi ve gelecekte de o markayi, o hizmeti tercih eden durumsal degismelerden
etkilemeyen tutumdur (Torres ve Kline, 2006, s.296). Ayn1 zamanda bagli miisteriler isletme
hakkinda ¢ikan olumsuz haberlere ve suclamalara, sadik olmayan miisterilerden daha az tepki
gosteriyorlar. Ayn1 zamanda bagl miisterilerin isletmeye ne kadar gelir akisinin olabilecegi

tahmin edilebiliyor. Ornegin Pizza Hut, Cadillac(Torres ve Kline, 2006, 5.296).

Isletme degistirme egilimi az olan miisteriler harig, tiiketiciler tel bir televizyon
kanalin1 izlemek istemiyor. Tek bir restoranda yemek yeme, tek bir sarap markasini tercih
etme, is ile ilgili tim haberleri tek bir dergiden alma, sadece bir tatil destinasyonu se¢me,

sadece bir tiyatroya katilma, devamli ayn kitapg¢idan alis veris yapmak istemiyor.



81

Baglilik programlarin1 boyle ayirmak, pazarlamacilarin yiikselen bir baglilik programi
olusturup harekete ge¢melerini zorlastiriyor. Boylece pazarin odaklandigi sadakat programlari
stratejileri ile tiiketicinin davramslar1 uyusmuyor. Ustelik farkli isletmeler tarafindan giidiilen

stratejiler oldukca benzerdir.

Baglilik programlarimin amaci zaten sinirhh olan sayida olan miisteri portfGylerini
garanti altina almak ve miisterilerin kendilerini segcmelerini saglamaktir. Ayrica kendilerinden
bir kez aligveris yapan miisterilerin devamli bir miisteri haline gelmesini saglamak ve aym
zamanda, bu satin almalarin bir anahtar olarak agizdan agza reklam ile diger satin almalara

neden olmasini saglamaktir (Torres ve Kline, 2006, s.315-316).

2.8.1.Iyi Bir Baghlk Programimin Tasimas1 Gereken Ozellikler

Konaklama isletmelerinde uygulanan baglilik programlarinin tasimasi gereken

ozellikler asagidaki sekilde siralanabilir;

e Miisterinin profiline gére uyarlanmis bir oda

e Miller kazanmak i¢in 10 hava alan sirketini kapsayan firsatlar verilmesi

e Ucretsiz 800’ lii hatlar ve uluslar aras1 konusmalarda diisiik iicret

e Ucretsiz ve yiiksek hizda Internet baglantis

e Enuygun ve en hizli bicimde odaya yerlesme ve giris islemi

e Otelde istekleri yerine getiren bir misafir iligkileri miidiirti

e Uyelere uygun paketler sunulmasi

e Internet ortamindan otele ulasilip otel hakkinda istenilen bilgilere ulasiimasi

(www.expertanswercenter.techtarget.com/eac/knowledgebaseAnsw3 _gc39.html—12-08-2007)

Asagida yer alan sekilde de goriildiigli gibi Diinyanin en prestijli otellerinden biri olan
Ritz Carlton Otellerinde uygulanan baglilik programi bulunmaktadir. Bu baglilik programinda
sekilde de goriildigi gibi misafirin daha onceki bilgileri bir yerde toplanip, bu verilerden
yararlanarak kisiye 6zel hizmet sunuluyor. Misafir isgorenler tarafindan tanmiyor. Isgorenler
ylizde yliz misafir baghligin1 saglamak icin yetkilendiriliyor. Misafir herhangi bir sorun
yasadiginda, sorunu 6grenen kisi o sorunu ¢ézmekle gorevli ve diger boliimlerden de yardim
alabiliyor. Herkes tarafindan uygulanmasi gereken ilkeler var. Bu ilkeler her sabah
toplantisinda giindeme getirilip tartisiliyor. Amag¢ % 100 tatmin olmus sadik miisteri kitleleri

olusturmak.


http://www.expertanswercenter.techtarget.com/eac/knowledgebaseAnsw3_gc39.html�12-08-2007
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Miisteri degeri miisterinin algiladig1 faydalar ile ( ekonomik, fonksiyonel, psikolojik),
bu faydalar elde etmek i¢in harcadigi kaynaklar (para, zaman, emek, psikolojik) arasindaki
oran olarak tanimlanabilir. Algilanan deger goreceli ve siibjektiftir. Ornegin; Washintonda bir
Fransiz restoranina gidip, kisi bas1 250 dolar ddeyen bir kisinin beklentileri ¢ok yiiksektir.

Cok lezzetli yiyecekler, miikemmel bir hizmet ve ¢ok giizel bir dekor bekler.

Bazi kisiler restoran’dan ayrilirken beklediklerinden daha fazlasini almig mutlu bir
sekilde ayrilirken bazilar1 tam tersine hayal kirikligina ugramig olarak ayrilabilirler. Diger
taraftan diinyanin bir¢ok yerinde bulunan McDonalds’ larda neresi olursa olsun dort standardi
vardir. Kalite, Hizmet Sekli, Temizlik ve Deger her yerde aymi sekilde olmalidir.
McDanalds’lara giden miisteriler tekrar gitti§inde nasil bir hizmet alacagin1 ve beklentilerini

bilerek gider (Schiffman ve Kanuk, 2004, s.14).

Miisteri memnuniyeti bir iiriin veya hizmetin miisterinin beklentilerini karsilayip
karsilamama arasinda meydana gelen iligkidir. Miisteri memnuniyeti miisteri beklentilerinin

bir fonksiyonudur. Miisteri baglilig1 birkag sekilde tanimlanabilir.

Isletmeler agisindan miisteri degeri yaratip miisteriyi elde tutmak hem maliyet hemde
etkin rekabet acisindan daha Onemlidir. Miisteri baghlig1 olusturan isletmelerde bagh
miisteriler daha fazla iiriin ve hizmet satin alirlar. Bagli miisterilere rakiplerin fiyatlarina karsi
daha az duyarlidirlar. Isletmenin iiriin ve hizmetlerini tamyan kisilere hizmet vermek daha
kolaydir. Bagh miisteriler ayn1 zamanda agizdan agza devamli olumlu reklam yaparlar. Ayni
zamanda pazarlama acisindan da miisterileri daha iyi tanima ve ona gore liriin ve hizmet
gelistirme olanagi sunmaktadir. Sirketler artik tim miisterilerin esit olmadigin1 fark etmek

zorundadir (Schiffman ve Kanuk, 2004, s.15).

Bir isletmenin basaris1 ve hayatta kalma stratejisi dogrudan memnun olmus
miisterilere baglidir. Miisterilerin ilk etapta bir igletmeden bekledikleri karsilanmasi gereken
ihtiyaglar1 vardir. Eger istek ve ihtiyaglar beklendigi gibi karsilaniyorsa miisteri sadakati
olusabilir. Eger hem tiim ihtiyaglar karsilanmis hem de heyecan duyumlagsa miisteri sadakati

ve memnuniyeti list seviyelere ¢ikar (Macdonald, 1995, s.5-8)
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Miisteri baghihg: alti 6nemli iletiyle baslamaktadir. Bunlar;

e Miisteri bagliligi, isletmenizin iirlindi, hizmeti, yonetim ve fiyatlarindan oldugu kadar,
miisterilerinizin duygular1 ve 6grenme kapasitesinden de etkilenir.

e Miisteri baglilig sadece birkag kisiye 6miir boyu verilen nadir bir armagandir.

e Miisteri bagliligi normalde so6zlii olarak ifade edilen bir sey degildir ¢linkii onun
koklerini miisterinin kendisi bile tam olarak anlamaz.

e Miisteri bagliliginin {i¢ temel unsuru, taahhiit etmek, olanak saglamak ve
yetkilendirmektir. Ugiiniin birden bulunmasi énemli sekilde fark yaratabilir. Birinin
eksikligi onemli derecede zarar verebilir.

e Miisteri memnuniyeti ve giiveni iyi yonetilebilir ve dlgiilebilirse de, miisteri bagliligi
gercekte tam olarak yonetilemez ve en iyi sekilde uzaktan degerlendirilebilir.

e Baglilik saglamak icin 6zel dnerilerde bulunmayin. Boyle seyler ise yaramaz.

Kanady taahhiidii, “kendimi baglanmig ve ait olmus hissetmeme yardim eden..Onlara
ne zaman, nerde, ve nasil istersem Oyle baglanabilecek olmam, bana onlarin acik, biiylimekte
ve ulasilabilir oldugunu anlatan” bir kapasite olarak tanimlar. Kolaylastirmayi, bir isletmenin
iriin ve hizmetlerini kullanarak istenen sonuca ulagma olarak aciklar ve en yetkili sozlerini

yetkilendirme i¢in kullanir.

Yetkilendirme miisterilerin bir isletmeyle, onun calisanlari, iiriinleri, yontemleri ve
hizmetleri yoluyla etkilesimi sonucu, ‘“kendileri hakkinda” gelistirdigi bir duygudur.
Yetkilendirme, “tekrar gelen” miisteriyi sadik miisteriden ayirtan seydir. Ben miisteri
baghligini, bir isletme, {irtin, marka veya kisiye karsi degismeyen bir duygusal sadakat ve
adanmislik olarak goriiyorum. Aymi sekilde baglilik duygusal yetkilendirme durumudur.
Benim daha ¢ok gelmemi saglayan yetkilendirmedir... Beni sadik tutar (Kanady, 2002, s.2).
Miisteri Baglilig1 Olusturmayla ilgili olarak sunlar sdylenebilir;

1-Personel Baghhigim Insa etmek: Bilinen bir gercek vardir ki yiiksek miisteri
bagliligini elde etmis olan isletmeler, ayni zamanda personel bagliligini elde etmis
isletmelerdir. Calisan devir hizinin fazla oldugu kurulularda miisteri bagliliginin olmasi
imkansizdir. Ciinkii miisteriler kendilerini taniyan ve onem veren kisilerden hizmet satin

almak isterler. Eger 6nce ¢alisaninizi memnun ederseniz oda miisterinizi memnun eder.
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2- 80/20 Kuralim Yapmak: Miisteri baglilig1 insa etmede 80/20 kurali en gegerli ve
iyl olan kuraldir. Gelirin % 80’lik kismi, misafirin %20 lik kismindan elde edilir. Tim
miisteriler bir isletme igin esit degerlere ve ozelliklere sahip degildirler. Iyi bir isletme
miisterilerini 6zelliklerine gére segmentlere ayirtir ve ona gore 6zel imkanlar sunar.

3-Baghihk Yaratica Unsurlar Iyi Bilmek ve Miisterileri Dogru Yonlendirmek:
Miisteriler bir isletmenin iirlinlerini ve hizmetlerini satin alarak isletmeye bagli olurlar.
Miisteride baghlik yaratan unsurlari bilmek gerekir. Miisterilerin bagliligin1 bir sonraki
asamaya gotiirecek ve miisteri baghiligini arttiracak gerecleri belirlemek lazimdir.

4-Once Hizmet Edip, Sonra Satmak: Bugiiniin miisterileri artik daha kurnaz, daha
cok her seyden haberdar ve tolerans tanimayan, hizmetten memnun kalmadiginda hemen
ayrilabilen bir kitle durumundadir.

5-Miisteri Sikdyetlerine Cok Onem vermek ve Arastirmak: Giiniimiizde
isletmelere gelen sikayetlerin sadece %10 u miisteriler tarafindan bildiriliyor. Diger %90’lik
kismi negatif yollardan, agizdan agza anlatmalardan, Internet iizerinden sikayet olarak bir
yerlere aktariliyor. Miisteri sikdyetleri alindig1 andan itibaren aninda cevap verilmeli, sikayet
¢oziilmeli, rapor edilip analizler yapilmalidir. Miisteri sikayetleri dnemli yonetim kararlarin
alimmasinda 6nemli bir gostergedir.

6-Miisterilere Sadik Olmak ve Sadik Kalmak: Yapilan arastirmalar gosteriyor ki,
internet miisterilerin bakis a¢ilarin1 degistirdi. Teknoloji sayesinde hizmetler self servise
dondi. Miisteriler istedikleri zaman isletme degistirebiliyorlar.

7-Miisteri Degerlerini Iyi Tammmak: Eger miisterilerinizin deger ve deneyimlerini
bilirde, ona gore hareket ederseniz baglilik olusur.

8-Kaybedilen Miisterileri Tekrar Kazanmak: Bilinen bir gercek var ki her yil
isletmeler miisterilerinin %2040 arasinda kaybediyor.

9-Sadik Miisterilere Daha iyi Hizmet Vermek i¢in Bilinen Kanallar1 Kullanmak:
Giliniimlizde miisteriler hizmete ulagsmak i¢in belirli ve giivenilir kanallar1 kullanmak
istiyorlar. Isletmelerin Internet siteleri, Telefon ¢agr1 merkezleri v.b

10-Miisteri ile Birebir Etkilesim ve iletisimin Oldugu Yerlere Onem Vermek:
Bir¢ok isletmede calisanlarin miisteriyle yiiz yiize gelip, karsilastiklar1 yerlere 6nem verin.
Orada bulunan kisiler ayn1 zamanda miisterileri baghi miisteri haline getirmede baglilik
savascilaridir.

11-Kanaldaki ortaklarimzla isbirligi yapmak: Giiniimiizde isletmeler miisterilerine
hizmet sunmak icin, bircok isletmeye baglidir. Ancak genis bir tedarik¢i portfoyiine sahip

firmalar yeni miisteriler ve miisteri degeri yaratmada daha etkilidirler.
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12-Merkezi Bilgi Sistemi Olusturmak: Isletmelerin bircogu 360 derece miisteriyi
anlayan bir bilgi sitemine sahip degildir. Satin alma, faturalama, satis, miisteri hizmetlerinin
kendilerine ait bilgi sistemi olmadan tamamlayici bir miisteri bilgi sistemine sahip olamazlar.
Etkili bir miisteri baglilig1 stratejisi miisteri ile ilgili bilgilerin tek merkezde toplanmasindan

gecer (www.Destinationcrm.Com/Print/Default. Asp? Articleid=3437 23.10.2007)

Miisteri baglilig1 olusturmak i¢in bir isletmeyi digerlerinden ayiran en 6nemli faktor
insan giiciidiir. Ritz Carlton yonetim kurulu bagkani Horst Schulze insan faktoriiniin de dort

onemli unsuru igerdigini belirtiyor.

Her is i¢in bir profil olusturulmali ve bu profile uygun insanlar secilmelidir. Yeni
alinan kisilere oryantasyon yaptirilmali, isletmenin misyonunu ve ruhunu anlatilmalidir. Ayni
zamanda her yeni alinan kisiye organizasyon i¢in ne kadar dnemli oldugunu hissettirin. Horst
Schulze diyor ki ben {ist diizey bir yonetici olarak ise gelmedigim zaman Rirtz Carlton
otellerinde hi¢ bir sey kotiiye gitmez. Ama yataklar yapilmaz, bulasiklar yikanmazsa bu
isletme i¢in ¢ok vahim verici bir olaydir. Organizasyonuz da calisan kisilere basaril
olabilmeleri i¢in ne yapmak zorunda olduklar1 konusunda egitim verin. En iyi bes ¢alisana en
onemli isler konusunda egitimler verilmelidir. Giinde en az 10 dakika egitime ayirin (Lachnit,

2002, 5.1-3).

2.8.2. Miisteri Baghhik Kartlar

Bir miisteri baglhiligi programiin isletmeye sagladigi en biiyiik deger miisteri
davraniglarinin daha 1iyi anlasilmasina yardim edecek bilgileri barindirmasidir. Baglilik
programin kullanilmasi ile elde dilen enformasyon, miisteri bilgimizi arttirir ve isletmenin
yalnizca pazarlama degil, pek ¢ok alanda daha iyi kararlar vererek satis ve karimizin armasini

saglariz.

Bir baghlik kart1 temel baglilik saglayicilarin yerini alamaz fakat onlara destek olur.
Nasil bir ¢ekigle ev yapilamazsa, bir baglilik kartt miisteri bagliligi kuramaz. Hem ¢eki¢ hem
kart, uygun ve yerinde kullanilirlarsa, mimarin projesini hayata gec¢irecek aletlerdir(Woolf,

2002, 5.5).
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Isletmeler baglilik yaratabilmek igin pazar1 segmentlere ayirtiyorlar. Ornegin bir yerde
kahvaltida portakal suyu igenler ayr1 bir gurup ve barda kokteyl igerisinde portakal suyu
kullananlar ayr1 biri gurup olarak ele alinabilir. Pazar1 bu sekilde ayirmak miisteri bagliliginin
temelini olusturur. Bir miisteri bir zincirin tim sirketlerine de bagl olabilir veya gurubun
sadece bir sirketine bagl olabilir. Miisteri sadakati olusturabilmek i¢in tiiketici davraniglarin
¢ok iyi bilmek gerekir. Ornegin Belgikalilar eglenmekten ¢ok hoslanirlar. Sagliklarina ¢ok
onem vermezler, yemekten, icmekten, alisveristen ¢ok hoslanirlar ( Pelsmacker ve Geuens,

2001, 5.99-100).

Secret of Customer Relation Management adli kitanin yazar1 Jim Barnes, “Baglilik
programlar1 ne ise 0yle goriilmeli-‘baghlik programindan ¢ok yapilan islerin tekrarlanmasi
saglayacak programlar olarak. Ikincisi olarak genelde basarililar, ciinkii insanlarm tekrar
tekrar gelmesini sagliyorlar ama duygusal olarak bagli olduklar i¢in degil ddiilleri almak
istedikleri i¢in. Yani onlara ‘6diil’ programlar1 denmesi daha dogru olacaktir (Smalley, 2002,

s.1-2).

Yapilan aragtirmalara gore baglilik programi olan otellere gelen misafir sayisi
olmayanlara gore 2 kat daha fazladir. Ayn1 zamanda bu tekrar eden konaklamalar otelleri
cesaretlendiriyor. Sadakat kart1 sahipleri bir odada odabasina daha fazla harcama yapiyor,
yiikselen fiyatlara kars1 daha az duyarli, otelde yasamis oldugu deneyimler daha memnun

edici.

Rekabet sayesinde sunulan hizmetler yiikseldi. Birgok seyahat eden kisi baglilik
programina ait olmus durumda. Bu {iyeleri elde tutmak i¢in miisterileri tanimak ve

tanimlamak gerekiyor.

Baglilik kartlarindan gelen bilgilerin kullanimiyla ilgili olarak sunlar sylenebilir;
e Miisterinin harcamalarini anlamak
e Isletmenin satmak istedigi iiriin ve hizmetler i¢in tek tek miisteriler hedeflemek
e Miisterinin alimlarini arttirmak
e Miisterileri alimlar1 i¢in ddiillendirmek
e Karta baghlik gelistirmek
e Miisterinin gereksinimlerini anlamak

e Miisterinin istedigi iirlin ve hizmetleri bulmak
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e Miisterini yasamini kolaylagtirmak
e Miisterilere bir iligski deneyimi saglamak
e Isletmeye baghlik gelistirmek

(Bell ve Bell, 2004, s.120).

Baghlik Katlar1 ve Baglilik Kart1 Sistemini Uygulayan Otellerin Uygulamayan Otellere

Gore Durumlari ise;

e Kuliip kartt olan miisteriler daha 6nemli miisteri statiisiinde olup konaklamalari
sirasindaki ve oncesindeki iglemleri daha kolay oluyor. Ayrica kuliip karti olan
miisteriler yillik konaklamalarda % 25 yiikselmeye neden oluyor.

e (Cok seyahat eden kisiler (Yilda 15 veya daha fazla geceleme) dort kat daha dnemliler
bir otel i¢cin. Amerika da satilan gecelemelerin % 50 sini sik seyahat eden miisteriler
olusturuyor

e Kuliip karti olan miisteriler daha fazla gelire sahip, odabasina daha fazla 6deme
yapiyor, daha fazla geceleme yapiyor, fiyatlara karsi kuliip kart1 olmayanlara nazaran
daha duyarsiz.

e Baglhlik programina katilan ve c¢ok seyahat eden kisiler is yolculugu yapan 47
yaslarinda is adamlari. Yilda otelde 31 geceleme yapiyorlar. Markaya ¢ok sadiklar.
Geceleme basina 103 $ 6diiyorlar.

e Kuliip kart1 olan kisiler, olmayan kisilerden farkli olarak online yapiyorlar. Kuliip

karti olan kisilerin % 43 online yaptiriyor (Barsky veLin, 2004, s.1)

Cogu isletmede gercek deger baglilik programi miisterilerinin goniillii olarak sakladigi
bilgilerdir. Buradaki kritik sdzciik gonilliiktiir. Miisteriler baz1 yarar beklentileri karsiliginda

kisisel bilgileri goniillii olarak verirlerse gizlilik sorunu ortadan kalkar.

Iliski alict ve satict arasinda karsilikli kazang beklentisi ile yapilan géniillii bilgi

aligverisidir (Barlow, 2002, s.113).

Miisteri bagliligi yaratmak i¢in heyecanli, cesur ve de ciiretkdr olmaniz gerekir.
Gortistiiglimiiz kisilerden biri, siirpriz bir uygulama ile karsilastigi zaman hizmeti gekici
buldugundan bahsetti. Diger bir deyisle, miisteri bu hizmette sadece beklediginden fazlasini

degil beklediginin farklisin1 bulmustur (Bell ve Bell, 2004, s.27).
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Takip, aym1 zamanda miisterilerinizden bir seyler 6grenmede 6nemli bir arag olabilir.
Kaliteli hizmetiyle taninan bir otel, resepsiyondaki gorevlinin birka¢ dakika sonra odanizdan
memnun olup olmadigimizi telefonla kontrol etmesiyle iiniine {in katabilir. Cekici hizmet
verenler bir basamak daha ileri gider ve odanin 6zellikleri konusunda miisteriyi daha da
bilinglendirecek kisa bir telefon konusmasi yapabilirler. Sadakat ve baglhiligin
pekistirilmesinde tek yonlii bilgilendirici ifadelerle odluk¢a etkili olabilir: “Sadece,
sandalyenizin ayarlanabilir oldugunu hatirlatmak istemistim.” Ya da odaniza faks makinesi
getirmemizi ister misiniz? Ya da “Hizli Internet baglantis1 sagdaki ¢ekmecededir.” (Bell ve

Bell, 2004, 5.77).

Toronto Havaalani’ndaki Holiday Inn Select oteli resepsiyon gorevlisi Chanaka
Demel, aksamiistii gec¢ saatlerde iki erkek miisterinin kaydin1 yapmaktadir. Gorevli
miisterilerinin kaydini yaparken, misterilerinden biri havaalaninda bavullarinin kaybolmasi
ylziinden duydugu kizginhigi dile getirir. Her ikisinin de sabahleyin onemli goriismeleri
vardir ve yanlarinda giyecek uygun kiyafetleri yoktur. Chanaka her iki miisteriyle aym
bedende oldugunu fark ederek, formu doldurmasi igin bagka bir gorevliyi cagirir ve eve
giderek iki takim elbise, iki gdmlek ve miisterilere uygun malzemeleri temin eder. iki miisteri
bir sonraki giin gec¢ saatlerde, Chanaka’nin kiyafetleriyle goriismelerini basarili bir sekilde
tamamlamis olarak otele doner. Miisteriler genel miidiire “Chanaka, gercekten mucizevi bir

calisan, tanidigimiz herkese oteli tavsiye etmeyi diisiiniiyoruz.”der (Bell ve Bell, 2004, s.86).

John Longstreet (simdi ClupCorp’da miidiir yardimcis1 olarak calisiyor), Texas
Plano’daki Harvey Oteli’nin genel mudiirliigiinii yiirtitiirken daimi miisterilerinden 6zel bir
yardim talebinde bulunurlar. Hafta sonu bir gece otel restoraninda ya da ikram odasinda
verilen tcretsiz yemegin ardindan konuklardan birini ofisine ¢agirir. Konuga sadece
kendisinin bildigi bir takim gorevler vermistir. Konuk, gérev talimatlarina uymak ve goérev

sonunda neler yasadigini belirten bir degerlendirme sunmakla yiikiimliidiir.

Talimatlar, olagan dis1 (sabahin {igiinde oda hizmetlisini aramak), Tuhaf (kat
gorevlisini arayip on bes tane banyo havlusu istemek), garip( restoranda kasitli olarak bardak
kirmak) seyleri yapmayi icermektedir. Konuktan bu gibi durumlarda nasil muamele
gordiigiine iliskin bir gozlem raporu vermesini ister ve boylelikle Harvey konuklar igin

olumsuzluk yaratan siire¢ bilesenleri diizenleyecektir. (Belkide ortadan kaldiracaktir).
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John ayn1 zamanda oteldeki konuklar1 gétiirlip getiren taksi soforleri ile toplantilar
diizenler. Hosnut kalmayan miisteriler konusunda tanidigimiz soforlerden bizim kulagimiz
olmalarini istiyoruz. Bu da bize gore iyi isleyen ancak miisterinin hosuna gitmeyen kosullari
ortadan kaldirmamizi sagliyor.”diyor (Bell ve Bell, 2004, s.96-97). Cekici hizmet liderleri,
misterilerine olan ilgilerini, yOnetici ve ¢alisanlara siirekli misteri deneyimleriyle ilgili

sorular sorarak gosterirler (Bell ve Bell, 2004, s.149).

Baghilik programlar1 her giin, miisterilerin seve seve bir deger karsiliginda bilgi
verdigini gostermektedir. Biitlin satin alimlarin izlenmesinde etkin olarak izin vermeleri
disinda, baghilik programi tyeleri aragtirmalara hevesle yanit veriyorlar. Yanit oranlari
genelde % 20’nin lizerinde, bazen ise % 50’yi asiyor. Bunun nedeni zaman iginde iiyelerin
program sponsorlarinin bu bilgileri kendileri i¢in degere doniistiirecegini O6grenmis
olmalaridir. Daha ¢ok 6diil ve muameleye doniisecek daha ¢ok puan ve mail (Barlow, 2002,

5.114).

Soziin kisasi bir baglilik kartinin birincil islevi isletmenin miigteri hakkinda bir bilgi
toplamasini saglamasidir. CRM igin bu miisteri bilgileri, isletmelerin sik alimlari i¢in ddiiller
Onererek miisterileri giidiilemelerini saglar. Bu bilgiler ayrica isletmelere c¢apraz satis veya
satisin yukariya c¢ekilmesi amaciyla-hepsi firma merkezli aktiviteler- 6zel Onerilerde
bulunabilmeleri igin birey miisteri veya miisteri gruplarint hedefleme olanaklar1 da saglar

(Bell ve Bell, 2004, s.119).

Miisteri merkezli bir isletme, isletme ile miisteri arasinda Empati (duygudaslik)
aligverisini arttiran diyalogu gelistirir. Hem isletmeyi hem miisteriyi agik hale getirir. Buda
karsilikli yararlar i¢in her iki tarafi da bilgilendiren korumasiz iletisim igin bir gerekliliktir.
Bunlar saglikli kisisel iligkilerin dayandigi sartlardir. Saglikli firma miisteri iliskileri ayni
sartlara baghdir (Barlow, 2002, s.131).

Basarinin bir sirr1 vardir. Kendine 6zgii davraniglart olan insan envanterini kontrol
edemezsiniz, bu yiizden onun bagliligin1 kazanmalisiniz. insanlar eger isletmenize yaptiklari
katkinin zamanla kendilerine daha biiyiik getiri saglayacagina inanirlarsa zaman ve paralarini
saglikl1 bir sekilde yatirirlar. Bu nedenle sir, bu insanlar1 dikkatle se¢mek, is sisteminize nasil
katkida bulunup ondan deger elde edebileceklerini 6gretmek-yada daha iyisi onlarin bu

dersleri kendi kendilerine 6grenmeleri igin tesvikler vermektir. Envanter kayiplarini
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azaltmanin anahtari, baglilik asamalarini erdemler yonetmek, 6grenmek ve de§er yaratmaktir

(Reicheld, 1996, s.4-5).

2.8.3.Konaklama isletmelerinde Baghlik Programlar

Miisteri ile bag olusturma, baglilik yaratma karsilikli sevgi ¢ercevesinde bir takim
kosullara gore ayarlanmalidir. Miisteri bagliligi yaratmak, kendi i¢inde bir anlam ifade
etmelidir. Bir fast food lokantasinda bir sise sarap ikram etmek, bes yildizli bir lokantada
bedava kizarmis patates uzatmak kadar uygunsuz bir davranistir. Yerli yerinde bir bag
olusturmak, sartlarin uygun olup olmadigindan emin olmaya baglidir. Disney Institute’da
hizmet kalitesi egitmeni, bu durumu su sekilde ifade etmektedir. “Disney peri tozuyla,
mucizeler yaratir. Onun yaptig1 her sey giizel kokar, lezzetlidir, kulaga hos gelir ve kendinizi
iyi hissettirir.” Tiim 6geler uygun hale getirildiginde, tutkuyla baglilik ve sadakat ortaya

cikiverir.

Bir hizmet verenin birliktelik c¢abasi s6zde degil 6zde etki uyandirirsa, miisterinin

“geri gelecegim” lerinin yerini “ her zaman gelirim” ler alabilir (Bell ve Bell, 2004, s.66—-67).

Marka gelistirme ve calisan memnuniyetinden iirlin liderligi ve miisteri baglhiligina
kadar Hall-Mark’daki (Hallmark: Kalite isareti, ayirt edici 6zellik, burada firma ismi) hemen
hemen Onemli basarilarin arlinda duygusal degerlerin etkili yaratilmasi, degerlendirilmesi,

sunulmas1 yada paylasilmasi vardir(Robinette ve Brand, 2002, s.14).

Sik kullanict programlarimi? Baglilik yaratici programlarmi?

Konaklama sektorii CRM uygulamalari i¢in en akiler alanlardan biridir. Bu sektdérde yer alan
isletmeler zaman i¢inde ¢esitli programlar uygulayip; deneme yanilma yolu ile uzun vadede
kendilerini en karli kilacak programlari bulmaya calisirlar. Bunlarin en gilincelleri sik kullanici

ve baglilik yaratici programlardir.



92

2.8.3.1. Sik Kullanic1 Programlan

Otellerin misafir stk kullanici programlarina katilan misafirler, otellerden ekstra
beklentiler icerisindedirler. Rezervasyon yaptirdig1 odadan daha iyi bir oda (upgrade room),
giinliik gazete, aksam bir kokteyl, dnbiiro miidiirii tarafindan 6zel olarak karsilanma, bedava
konaklama, ihtiyaglar1 olmasada {icretsiz mill puanlar, pesin degilde kredili 6deme olanaklari
istemektedirler. Ornegin Hyatt Gold Passpot diinya c¢apmda 175 otelin katilimiyla
uygulantyor. Yaptip§iniz O6demelere istinaden puanlar ve indirimler kazaniyorsunuz.
Geceleme saymiz artikca kazandigimiz puanlarda artiyor. Aymi zamanda bagilik programi
uygulayan oteller havayolu sirketleriyle birlikte calisiyorlar. Yaptiginiz 6demelerden elde
ettiginiz para puanlar1 otelde diger aktiviteler i¢in kullanabiliyorsunuz. Puanlama otelden

otele degisiklik gosteriyor(Collis, 1997, s.1).

Amag: Trafik, satis ve kar olusturmak
Strateji: Tekrar tekrar satin almay1 saglayici stratejiler sunmak

Odak: Bir miisteri kitlesinin davranis ve karlilig1 tizerinde odaklanir

Taktikler;
e Kadem elendirilmis ddiiller sunmak
e Bedava ve/veya indirimli tiriin/hizmet
e Zincirleme {iriin indirimleri
e Miller ve puanlar gibi ddiiller
e Arti1deger saglayan ayricaliklar
e (diil yiyecek-igecekler, vb.

Degerleme Olgiisii;

e Satin almalar
e Satis artis1

e Maliyet yapisi
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2.8.3.2. Baghlik Yaratici programlar

Amag: Satis, kar ve marka olusturmak
Strateji: Miisteri ile marka arasinda kisisel iligkiler kurmak
Odak: Bir miisterinin duygusal ve rasyonel gereksinimlerini ve bu gereksinimlerin degeri

uzerine odaklanir.

Taktikler;
e Miisterileri tanimak
e Bireysel deger, ayricalik
e Tercihli erigim, isletme i¢indeki bilgilere gére hizmet
e Art1 deger saglayan ayricaliklar
e Duygusal, anlaml 6diiller

o Kisiye 6zel sunumlar (Shoemaker ve Lewis, 1999, s.345-370).

Gordiigiintiz gibi sik kullanict programlari ¢cok sayida satis yapmaya odaklanirken,

baglilik yaratici programlar uzun dénemli iliskiler kurmaya odaklanir.

Sik kullanic1 programlart miisterinin miller, puanlar ya da baska indirimler
karsiliginda bir isletmeyi tercih etmesini saglar. Bu tiir programlarin kullanilmasinin
nedenlerinden biri igletmenin miisteriyi tanimasina firsat saglamalaridir. Boylece miisterilerin

hangi siklikla ve en son ne zaman konakladiklari, harcama bicimleri kolayca takip edilebilir.

Tek bir isletme ele alindiginda bu tiir bilgilerin sik kullanici programlarina gerek
duyulmaksizin toplanabilecegi ortadadir. Ancak ¢ok farkli yerlerde kurulmus olan, farkl
miilkiyet yapilar1 bulunan (6r: ortaklasa miilkiyetli ya da franhisee olan) ve farkli satig
yontemleri kullanan (6r: merkezi rezervasyon sistemi) isletmeler istenilen bilgileri zamaninda

ve yararli bir sekilde toplamakta giicliiklerle karsilasabilirler.

Bu programlarin kullanilmasinin ikinci nedeni de miisteri bilgilerinin ¢ok Onemli
olmasidir. Ozellikle dogrudan pazarlama yapan isletmelerin miisteri veri tabanlarmin her
zaman giincel olmasi1 gerekir. Sik kullanici programlar1 sayesinde miisterilerin tercihleri (or:

her zaman sigara icilmeyen odalarda kalan miisteriler) ve ulasim bigimleri takip edilebilir. Bu
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veriler daha sonra miisteriler i¢in 6zel uyarlamalar yapilirken kullanilir. Bu veritabani ayni

zamanda; isletmenin dogru miisteri karmasi bulmasina da yardimci olur.

Sik kullanic1 programlarinin kullanilmasinin {i¢lincii nedeni ise isletmelerin sahip
olduklar1 miisteri degerini; yeni bir proje i¢in finansman saglamada; yonetim sdzlesmesi

imzalamada ya da yeni franchiseeler bulmada, pazarlik noktas1 olarak kullanabilmeleridir.

Bu programlarin olumsuz yani; miisterinin kendisine sunulan hizmetin ya da iir{iniin
ustiinliigii ile degil, tercihi karsiliginda alacagi oOdiiller ile ilgilenmesidir. Sik kullanici
olabilmesi i¢in miisterinin kendisine verilen 6diilii degerli bulmas1 gereklidir; ancak ne kadar
degerli bulursa bulsun bu degerin kaynagi puanlar, bedava biletler ya da otel odalaridir.
Dolayistyla, biriktirdigi odiilleri kullanan miisteri birden rakiplerin neler sundugunu fark
ederek kendini kotii hisseder; ancak artik hi¢ kazamilmis hakki kalmamistir! Bakiyesi
sifirlandiginda; miisterinin ayni isletmeyi tercih etmesi icin elinde herhangi bir neden kalmaz;

clinkii baglilig1 isletmeye degil puanlaradir.

Sik kullanici programlarinin neden oldugu yiiksek maliyetler de isin bir diger olumsuz
yanidir. Uzun vadede miisterileri daha bagimli yapip yapmadiklari ya da rakiplerden miisteri
kapmaya yarayip yaramadiklari tartisilan bu uygulamalarin, otel odalarinin ya da verilen

hizmetlerin fiyatlarini ciddi sekilde artirdiklart ortadadir.

Baghlik yaratici programlarin kullanilma nedenlerini ise asagidaki gibi

siralanmaktadir;
e Rakipler karsisinda pazar payimni korumak,

e Isletme icin yiiksek deger tastyan miisterileri rakiplerden kapmak, bu tiir miisterilerin

sayisini artirmak ve onlar1 elde tutmak,

e Isletme acisindan yiiksek deger tastyan miisteriler ile aym 6zelliklere sahip olan ancak
daha az deger tasiyan miisterileri ddiillendirerek, onlarinda daha iyi miisteriler haline

gelmesi i¢in ¢abalamak,

e Orta derecede degerli olan miisterilerden ¢ekirdek bir grup olusturmak ve onlar elde

tutmak,

e Rakibin tercih edilmesi durumuna karsilik firsat maliyeti yaratmak
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Baglilik yaratmak icin kullanilacak programlarin her seyden once kisisellestirilmis
tanima, duygusal anlam tasiyan odiiller, kisiye 6zel sunumlar ve mesajlar icermesi gerekir.

Kisisellestirilmis tanimaya 6rnek olarak miisteri profili formlarin1 gosterebiliriz.

Bu formalara bakilarak miisteri sevdigi odaya yerlestirilmeden 6nce mini bar sevdigi
icecekler ile doldurulur. Duygusal odiillere 6rnek olarak bazi zincir otellerin en degerli
miisterilerini Oscar Odiillerini izlemeye davet etmesini; 1smarlama sunum ve mesajlara 6rnek
olarak da diizenli gelen miisterilerin yogun sezonda rezervasyon yaptirmaya gereksinimleri

olup olmadiginin sorulmasini gosterebiliriz.

Miisteriler istedikleri odanin kendilerine tahsis edilmesi, normalde konakladiklar
tarihlerde tesis dolu ise Onceden aranip rezervasyon yaptirmak isteyip istemediklerinin
sorulmasi, daha onceki konaklamalari1 sirasinda elde edilen bilgilere gore otel hizmetlerinin
kendileri icin kisisellestirilmesini isterler. Dahasi c¢alisanlarinin kendilerini tanimasi, otel
yoneticilerinin kendilerine ait sorunlar1 onemsemesi, tekrar ayni1 igletmeye geldiklerinde kayit
islemlerinin daha kisa zaman almasi gibi oldukca diisiik maliyetli konulari daha ¢ok

Onemserler.

CRM uygulamalarinda sik kullanict programlari yeterli olamaz. Ciinkii bu programlar
baglilik programlar1 gibi miisterinin sorunlarini ¢dézmeye, gereksinimlerini ve isteklerini
tatmin etmeye odaklanmazlar, iistelik yiiksek maliyetlerinin faturasini sonugta programdan
yaralansin yararlanmasin o isletmeyi tercih eden tiim miisteriler 6demek zorunda kalir.
Baglilik yaratic1 programlar sayesinde isletmeyle daha duygusal bir bag kuran miisterilerin
aksine, sik kullanic1 programlari ile kazanilmaya ¢aligilan miisterilerin cogu sadakatsiz olur ve
hi¢ vicdan azab1 duymadan bagka bir igsletmenin dagittig1 puanlara kapilip giderler. Oysa sadik
bir miisterinin kendileri i¢in 6miir boyu degerini hesaplamayan kimi firmalar son derece cazip

rakamlara ulastiklarini itiraf etmektedirler (www.CRMpro.com.tr, 31-01-2006).

Starwood Otelleri ve Tatil kdylerinde miisteri ile iletisimi saglayan diinya ¢apinda 900
cagr1 merkezi bulunuyor. Bu ¢agri merkezlerine her yil 14 milyon rezervasyon c¢agrisi geliyor.
Bu sistem Starwood Otelleri i¢in kalici bir miisteri hizmetleri servisi gelistirmek ve satislari
arttirmak i¢in iyi bir yontem. Bu sistemle satislarin1 % 10 arttirmis ve miisterilerden gelen
istekler dogrultusunda servis ve hizmet kalitesini gelistirmistir

(http://.destinationCRM.com/print/default. asp? ArticleID=4112, 23—10-2007)


http://www.crmpro.com.tr/
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2.8.4.Konaklama isletmelerinde Baghihk Tiirleri

Konaklama isletmelerinde misafirlerin baglihlk diizeyleri kendi iginde 5’e

ayrilmaktadir. Bunlar;

a)Loyalists: Birinci olarak almis olduklar1 hizmet beklediklerinden daha fazla olan
sadakat saglanmis miisteriler ve hizmet almaya devam edenler,

b)Defectors: ikinci olarak aldiklar1 hizmetten az memnun kalmis olup isletmeyi terk
edenler,

¢)Terrorists: Ugiincii olarak aldiklar1 hizmet veya iiriinle ilgili olumsuz deneyimlere
sahip olup bunu agizdan agza yayanlar,

d)Hostages: Dordiincli olarak isletmeyi tercih etmekten memnun olmayanlar fakat
cevresel etmenler, isletmenin tekel olmasi, ucuz fiyat uygulamasi nedeniyle ¢ok sik sikayette
bulunup hizmet veya iiriinii satin almaya devam edenler,

e)Mercenaries: Besinci olarak hizmet ve driinlerden ¢ok memnun kalmalarina
ragmen bunu diisiik fiyatlardan dolay1 yapan gergekte bagli olmayan fiyatlar degistigi anda
satin almay1 birakacak kisilerdir(Schiffman ve Kanuk, 2004, s.15).

Eger misafirlerinize ne kadar onemli olduklarini1 ve onlar1 gercekten dnemsediginizi

gosterirseniz misafir memnuniyeti saglanir (Hatch, 2002, s.25).

Burada bagliligin, s6zgelisi, bir miisterinin bir oteli 'benim otelim' seklinde nitelemeye
basladigi, isletmenin kendisinin gereksinimlerini en iyi sekilde karsiladigini diisiinerek rakip
isletmeleri hi¢ hesaba katmadan ayni isletmeden alim yapmay1 siirdiirdiigii zaman ortaya
ciktigini sdyleyebiliriz. Bu, miisterinin o otele tekrar tekrar gelmesini ve kendi istegiyle

otelin ortag: gibi hareket etmesini de beraberinde getirir.

Bagliligin artmasinda 2 nokta ¢ok dnemlidir. Bunlardan birincisi, hizmet ya da iiriine
duyulan tutku; ikincisi ise tekrar eden alimlardir. Bu ikisi géz Oniinde tutuldugunda ise

bagliligin 4 derecesi oldugunu sdyleyebiliriz.

Premium Loyalty: Yiiksek diizeyde tutku ve tekrar eden ziyaretler, isletmelerin
miisterileri ile iligkilerinde ulagmak i¢in cabaladiklart baglilik tiirlidiir; ¢linkii bu sekilde

baglanan miisteri, rakiplerin sunumlari karsisinda da son derece direnglidir (Premium loyalty).
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Inertia Loyalty: Bunun tam tersine bazi miisteriler rakiplerin sunumlarina karsi son
derece duyarhidir. Bu tiir bir miisterinin alimlar1 sik olmasina ragmen hizmet verene kars1 bir
tutkusu da s6z konusu degildir (inertia loyalty). Ornegin, sik kullanici programlar1 (satin

alimlar karsiliginda puanlar, miller, édiiller veren programlar) bu tiir bir baglilik yaratirlar.

Ancak iyl planlanmis bir baglhilik programi, miisteriyi inertia baghliktan
uzaklagtirarak premium baglilik derecesine getirebilir. Clinkii bu gruptaki miisteriler zaten sik

sik alim yapmaktadir ve Premium baglilik grubuna dahil edilmeye son derece uygundur.

Latent Loyalty: Bazi miisteriler ise hizmete kars1 ne kadar tutkulu olurlarsa olsunlar
stk alim yapmazlar; tekrar eden alimlar tutumlardan ¢ok durumsal faktorlerin etkisi altindadir
(latent loyalty). Bu gruba giren miisterilerin satin almalarin1 artirabilmek i¢in oncelikle, satin
alma sikliginin neden diisiik oldugunun belirlenmesi ve buna neden olan durumsal faktorleri

asabilmek icin de stratejilerin gelistirilmesi gereklidir.

No Loyalty: Son grubu ise bagli olmayan miisteriler olusturur (no loyalty). Bu

miisterileri baglilik yaratict programlar ile etkilemek genelikle pek miimkiin olmaz.

Bagli miisteriler konakladiklar1 isletmelere 6nemli Olgiide finansal girdi saglarlar.
Ustelik yapilan arastirmalar fiyatlara karsi daha az duyarhi olduklari tespit edilen bagh
miisterilerin, 'aldiklar1 hizmeti karsilayacak tutarda iicret 6dediklerini diisiindiiklerini' ortaya
cikarmigtir.  Dolayistyla, bu miisteriler baglilik duyduklar1 isletmeleri kollama

egilimindedirler.

Yine arastirmalarda, otellerini seven ve ondan yararlanmak isteyen miisterilerin sabah
kahvaltilarin1 ve aksam yemeklerini otel restoraninda yemeyi tercih ettikleri tespit edilmistir.
Bir arastirmada, 300 odal1 liiks bir otelin yiizde 70 dolu oldugunda, bunun yiizde 40’1n1 tekrar
tekrar gelen ve ortalama 2,5 giin kalan bagh miisterilerin olusturdugu goriilmiistiir. Bu otelin
yilda ortalama 76 650 oda satacagi (300 x yiizde 70 x 365) varsayildiginda bunun 30 660
odas1 bagli miisterilerin hesabina diismektedir (76 650 x yiizde 40). Bu miisterilerin ortalama
2,5 giin kaldiklar1 goz Oniine alindiginda ise yilda 12 264 ziyaret yapacaklar1 hesaplanabilir
(30 660: 2,5). Bu durumda otel restoraninin doluluk oraninin bagli miisteriler tarafindan
artirtlacagl ongoriilebilir. Bagh olmayan bir miisteriye oranla bagli miisterinin otele yaptigi
her 4 ziyaretten birinde otel restoraninda aksam yemegi yedigi varsayildiginda ise otel
restoraninin fazladan 3 066 yemek satabilecegi goriiliir (12 264: 4). Biraz daha iyimser

diisiiniip, yenen aksam yemeklerinin sayisini ikiye katladigimizda ise otel fazladan 6 132
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aksam yemegi satabilir. Miisteri basina aksam yemegi fiyati ortalama 75 dolar oldugunda,
otelin sadece restoranindan 459 900 dolar fazladan kar edebilecegi goriilecektir (6 132 x 75

dolar). Bu tiir 6rnekler, kahvalti, toplanti, vb. hizmetler i¢inde ¢ogaltilabilir.

Bagli miisteriler otellerini kollamaktan daha fazlasim1 da yapabilirler; en azindan
otellerini denemeleri icin etraflarindaki insanlar yiireklendirebilirler. Dolayisiyla 1is
arkadaglar1 arasinda paylasilan olumlu deneyimler kisinin bilinmeyen bir konaklama
isletmesini tercih ederken karsi karsiya oldugu riski azaltir. Konaklama isletmeleri ile ilgili
yapilan bir arastirma, bagl miisterilerin ortalama 10—12 kisiye bu bagliliklarini anlattiklarini,
hatta ylizde 20’sinin arkadaslar1 veya meslektaslar1 ile konaklama isletmelerini tartistiklari
sirada favori tesislerini anlatabilmek icin o an yaptiklari isi bile biraktiklarini kaydetmistir. Bu
sekilde yapilan, agizdan agza reklam isletmeye miisteri getirmek adina en garantili ve en

maliyetsiz olanidir.

Bagli misteriler, genellikle sirf fiyat yiiziinden rakip isletmeye gegmeyi diistinmezler.
Bu kisiler otellerinin danigsmani gibi ¢alismaya, potansiyel sorunlari zamaninda yOnetime
iletmeye de goniilliidiirler. Ornegin, bir arastirmanin odak grup ¢alismasina katilan bir miisteri
1.000 dolar 6deyerek kaldig liiks bir siiitteki mutfakeikta (kitchenette) kirli bir kahve fincani
buldugunu belirtmistir. Kendisine bu durumu ydnetime soyleyip sdylemedigi soruldugunda
cevabt “Neden canimi sikayim, New York City’de bir otel odast i¢in 1.000 dolar
harcayabilecegim bir siirii yer var.” olmustur. Kendisine, baglilik duydugu bir otelde boyle bir
durum ortaya c¢ikmis olsaydi cevabinin degisip degismeyecegi soruldugunda ise “Tabi ki.
Hatalar olabilir. Mutlaka yonetime soylerdim, c¢ilinkii sorunun ¢6ziimil i¢in bir seyler

yapilacaktir.” demistir.

Is seyahatleri sirasinda yilda en az 6 gecelerini liiks otellerde (Ritz Carlton ve Four
Seasons gibi) geciren American Express platin kart sahipleri arasinda yapilan bir baska
aragtirma ise bu kisilerin rezervasyonlarini yaptirirken genellikle hi¢ fiyat sormadiklarini

ortaya koymustur.

Sonug olarak, igletmenin ortagi gibi davranin bagh miisterilerin giiglii agizdan agza
pazarlama yaptiklari, isletmeye yol gosterdikleri, referans ve tanitim sagladiklari, isletme
icinde daha goniilden harcama yaptiklar1 sOylenebilir. Bu faaliyetlerin  bilesimi
diisiiniildiiginde ise bagli miisteri sayisindaki kiicliik bir artisin karhilikta ciddi bir artig
anlamina geldigi goriiliir. Konaklama sektoriiniin pek c¢ok dalinin artik doyma noktasina

yaklastig1 ve bu alandaki rekabetin giigliigii gbz Oniine alindiginda miisteri bagliliginin bu
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isletmeler i¢cin ne kadar onemli bir konu oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu da bizi en basit
ifadesiyle; miisterimizi en iyi sekilde tanima, onun ne istedigini anlama ve adamina gore
muamele yapma stratejisine yani CRM’e getiriyor (http://www.kobifinans.com.tr/tr/

icerik.php?Article=8357& Where=bilgi _merkezi&Category=020305, 17-01-2008)

Konaklama isletmeleri her seyden dnce, aralarinda baghlik yaratmak istedikleri, buna
deger oldugunu diisiindiikleri miisterileri i¢in bir takim ayricaliklar planlayabilirler; esnek
check in/check out olanagi sunabilirler, hizmetlerini kisisellestirebilirler, 6zel olarak bir oday1
istemelerine izin verebilirler, kayit islemlerini kolaylastirabilirler, onlara daha da itibarli
davranabilirler. Tabi tiim bunlar1 yapabilmek icin s6z konusu miisterilerle ilgili gerekli tiim
bilgilerin toplanip degerlendirilmesi, siirekli takip edilmesi ve miisterilerle gerektigince

iletisimde olunmasi kaginilmazdir.


http://www.kobifinans.com.tr/tr/icerik.php?Article=8357&Where=bilgi_merkezi&Category=020305
http://www.kobifinans.com.tr/tr/icerik.php?Article=8357&Where=bilgi_merkezi&Category=020305
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BOLUM I11

KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI SADAKAT VE BAGLILIGININ

ARTTIRILMASINDA MUSTERI ILISKILERI BOLUMUNUN ROLU UZERINE

ANTALYA ILINDE BiR UYGULAMA

3.1.Arastirmanin Konusu

“Konaklama Isletmelerinde Miisteri Sadakat ve Bagliliginin Arttirilmasinda Miisteri

[liskileri Departmanin Rolii diir.

3.2.Arastirmanin Amaci Ve Onemi

“Konaklama Isletmelerinde Miisteri Sadakat ve Baglihiginin Arttirilmasinda Miisteri
[liskileri Departmanin Rolii” konulu bu ¢alismanin amaci, konaklama isletmelerinde bulunan
miisteri iliskileri departmaninin miisterinin konaklama tesisine olan sadakat ve bagliliginin

arttirtlmasinda ne gibi bir rolii oldugunun arastiriimasidir.

Ayrica, yukarida bahsi gegen miisteri sadakati ve baghlig: ile ilgili konular 1s181nda
konaklama isletmelerinde, miisteri sadakat ve bagliligima etki eden faktorler saptanarak,
turizm sektoriinde faaliyet goOsteren isletmelere, arastirmacilara ve ilgili tiim kesime bir
kaynak olusturmaktir. Calisma hem kavramsal olarak hem de alan arastirmasi yapilarak
gerceklestirilmistir. Cesitli 6rnek ve uygulamalarla orneklemeler yapilarak uygulamalarin

daha saglikli ger¢eklesmesine imkan saglamaktir.
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Konaklama isletmelerinde temel amag, yiiksek karliliga ulagsmak i¢in fazla mal ve
hizmet satis1 yapmak ve bunlar1 yaparken, miisterileri memnun edip, isletmeyi tekrar tercih

etmesini saglayip, miisteri sadakat ve bagliligini arttirmaktir.

Son yillarda konaklama isletmelerinde yasanan kiyasiya rekabet, {iriin ve hizmetin
taklit edilebilir olmasi, miisterilerin daha bilingli hale gelmesi, i¢ ve dis faktorler isletmeleri
miisteriler hususunda daha duyarli davranmaya daha genis hizmet olanaklar1 sunmaya

yoneltmistir.

Bu nedenledir ki arastirma belirli faktorler lizerinde kurulmus miisteri sadakati ve
baghligmin arttinlmasinda Miisteri iliskileri Yonetiminin rolii dlgiilmeye ve agiklanmaya

calisilmigtir. Bu faktorlere ilerleyen boliimlerde deginilecektir.

3.3. Arastirmanin Evreni, Orneklemi Ve Yontemi

Uygulama, olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinden kiime 6rneklemesi kapsaminda
ele alinmistir. Kiime orneklemesinin secilis amaci, daha ¢ok sayida veriye hizli bigimde
ulagmaktir (Ural ve Kilig, 2005: 36). Bu ¢er¢evede arastirmanin kapsamini Antalya yoresinde
(Antalya Merkez- Kemer-Serik) yer alan dort, bes yildizli oteller ve bes yildizli tatil kdyleri
olusturmaktadir. Arastirma kapsamindaki oteller, Turizm Bakanliginin resmi web sitesinde
yer alan 2006 turizm istatistik verileri temel alinarak belirlenmistir. Bakanligin 2006
verilerine gore ilgili bolgelerde yer alan isletme belgeli konaklama isletmeleri asagida yer

alan Tablo 3.1°de gosterilmistir(http://www .kultur.gov.tr, 11.05.2008).

Tablo 3.1.Antalya ili 5 Yildizli, 4 Yildizh, 1.Smmif 5 Yildizh Tatil Koyleri
Bolgeler 5 Yildizhh Otel | 4. Yildizhi Otel | 5 Yildizh Tatil Koyii | Toplam

Antalya Merkez 16 9 --- 25
Kemer 31 21 7 59
Serik (Belek) 26 5 10 41

Toplam 73 35 17 125



http://www.kultur.gov.tr/
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Arastirmanin kapsami belirlenirken, baslangigcta Antalya ilinin tiim bolgelerinde
bulunan konaklama isletmelerine uygulanmasi diislintilmiistiir. Ancak zaman, maliyet
kisitlamalari nedeniyle arastirmanin sinirlar1  Antalya Merkez-Kemer-Serik  (Belek)
bolgesindeki konaklama isletmeleri ile sinirlandirilmistir. Isletmelerin 84 tanesi arastirmayla
ilgilenerek anketi doldurmustur. Toplanan anketlerden 30 tanesi yeterli veri ve anlamliliga
sahip olmadig1 i¢in degerlendirilmeye alinmamistir. Bu kapsamda Orneklem, arastirma

evreninin % 43,2’ini olusturmaktadir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak “yiiz ylize” yonteminden yararlanilmigtir.
Otellerde goriisme yapilan kisiler, Misafir Iliskileri Miidiirleri ve On Biiro Miidiirlerinden
olugmaktadir. Ankette kullanilan sorularin 39’u 5°1i Likert dl¢egine gore siralanmistir ve
Tamamen Katiliyorum”...”Katilmiyorum”, Kararsizim”, Katilmiyorum”, Hi¢ Katilmiyorum”
a dogru siralanmigtir. Arastirmanin zamanlamasi olarak 20.03.2008-30.04.2008 olarak

planlanmustir.

Arastirma sorular1 hazirlanirken; Laurette Dube ve Loe M. Renaghan’in 1999 Ekim
aymda, Cornell Universitesinin, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly
dergisinde yayinlanan “How Hotel Atributes Deliver the Promised Benefits-Guests’
Perspectives on the Lodging Industry’s Functional Best Practices( Part II) ve yine Laurette
Dube ve Loe M. Renaghan’in 2000 Subat ayinda, Cornell Universitesinin, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly dergisinde yayinlanan, “ Creating Visible Customer
Value- How Customer View Best Practice Champions”, ile internetteki kaynaklardan

yararlanilmistir(Dube, 1999,5.80).

3.4.Arastirmanin Hipotezleri

1. H1: Misafir iligkileri boliimii olan konaklama isletmeleri ile misafir iliskileri

boliimii olmayan konaklama isletmelerinin misafir iliskileri yaklasimlar1 arasinda anlamli

farklilik vardir.

2. H2: Konaklama isletmelerinin faaliyet siireleri ile misafir iligkileri yaklasimlari

arasinda anlaml farklilik vardir.
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3. H3. Konaklama isletmelerinin tiirii ile misafir iligkileri yaklasimlar1 arasinda

anlaml farklilik vardir.

4. H4: Konaklama isletmelerin bagli oldugu grup ile misafir iliskileri yaklagimi

arasinda anlamli farklilik vardir.

5. HS5: Konaklama isletmelerinin personel sayisi ile misafir iligkileri yaklagimi

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

6. H6: Konaklama isletmelerinin personel devir orani ile misafir iliskileri yaklagimlari

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

3.5.Uygulama Ve Verilerin Analizi

Aragtirmada toplanan veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilmis olan SPSS istatistik paket
programu ile analiz edilmistir. Istatistiksel olarak veriler tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik
bazinda ele alinmistir. Bu nedenle demografik sorularin frekans dagilimlari ele alinmis ve
yilizde tablolar1 g¢ikarilmigtir. Calismanin gilivenirlilik analizinde Croncbach Alfa Katsayisi
yontemi kullanilmistir. Herhangi bir konuda hazirlanmis bir 6lgegin gilivenilirlik durumu
0.00<a<0.40 ise Olgek giivenilir degil, 0.40<a<0.60 ise Olcek diisiikk giivenilirliktedir,
0.60<a<0.80 ise Olgek olduk¢a giivenilirdir, 0.80<a<0.100 ise oOl¢ek yiliksek derecede
giivenilir bir dlgektir (Akglil&Cevik, 2003:428-435). Degiskenleri daha saglikli bir sekilde
belirlemek amaciyla, verilere faktor analizi (Principal Component Analysis) uygulanmis ve
veri azaltimina gidilmistir. Calismada, orneklem yeterliligini test etmek icin Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) kullanilmistir. Faktor analizinin gecerliligini gosteren degerlerden biridir. KMO
bir oran olup, %60’1n istiinde olmasi arzulanir (Kalayci, 2006,403). Arastirmada bagimsiz iki
degiskenler arasindaki farklar1 incelemek ic¢in t testi (Independent Samples t Test)
uygulanmistir. Uygulanan t testinde varyanslarin esit olup olmadigini belirlemek i¢in Levene
testi kullamlmustir. Tkiden fazla grubu karsilastirmak igin varyans analizi (one-way Anova)
uygulanmistir. Bu analiz ile karsilagtirma yapilan gruplar arasinda her hangi bir farkliligin
olup olmadig1 belirlenmistir. Elde edilen farkliligin hangi grup veya gruptan kaynaklandigini

belirlemek i¢in post hoc analizinden Tukey HSD testi uygulanmaistir.
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3.6.Arastirmanin Bulgular

3.6.1. Arastirmanin Betimleyici Istatistikleri

Bu kapsamda arastirmaya katilan konaklama isletmelerinin tiirleri, yatak ve oda
sayilari, faaliyet siireleri, is goren sayilari gibi betimleyici 6zelliklerini igeren frekans tablolar

yer almaktadir.

Otel Yatak Sayilar1 % Dagilimi

1251-ve Uzeri

13% 450-650
1051-1250 27% @ 450-650
15% B 651-850
0 851-1050
0 1051-1250
851-1050 65117'35’0 m 1251-ve Uzeri
28%

Sekil 3.1: Arastirmaya Katilan Konaklama Isletmelerinin Yatak Kapasiteleri

Arastirmaya katilan konaklama tesislerinin yatak kapasiteleri incelendiginde birinci
sirada en yiiksek % 28’lik oranla “851-1050 yatak™ ve ikinci olarak % 27’le “450-650
yatak” kapasiteli isletmeler yer almaktadir. Bu oranlar takiben % 17’1le “651-850 yatak”, %
15’le “1051-1250 yatak™ ve en diisiik %13’liik oranla “1251- ve iizeri yatak” kapasiteli

konaklama tesisleri olusturmaktadir.
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6%

7%

13%

Otel Oda Sayilan % Dagilimi

17%

@ 200-301
m 301400
0401-500
0 501-600
m 601-700
@ 701 ve Uzeri

Sekil 3.2: Arastirmaya Katilan Konaklama Isletmelerinin Oda Kapasiteleri

Yapilan arastirmada tesislerin biiyiik bir kismint % 35°1ik oranla 301-400 oda sayisina sahip

olan isletmeler teskil etmistir.

58%

Oteller Faaliyet Suresi % Dagilimi

3 Yildan Az

7%

5 Yildan Fazla @

3-5 Yl Arasi
35%

O 3 Yildan Az
W 3-5 Yil Arasi
O 5 Yildan Fazla

Sekil 3.3: Arastirmaya Katilan Konaklama Isletmelerinin Faaliyet Siireleri
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Yapilan arastirmada geri doniis saglanan 54 otelin % 58’1 faaliyet siiresi 5 yildan fazla
olan otellerden olusmaktadir. % 35’lik oranla 3—5 yil arasinda faaliyet gdsteren isletmeler
bulunmaktadir. Genel itibariyle bakildiginda Tiirkiye yapi itibariyle ¢ok gen¢ konaklama
tesislerine sahiptir. Konaklama isletmelerindeki fiziksel nitelikler Agik alanlar (Manzara,
Mimari yap1), Odalar (Mobilyalar, Tasarim, Konfor), Ortamin sagladig1 atmosfer, teknolojiye
uygun olmasi, saglam alt yapisi olmas1 misafir memnuniyetinde etkin olabilmektedir. Ayni1

zamanda misafirler yeni olan konaklama tesislerinde daha konforlu tatil yapabilmektedirler.

Tablo 3.2: isletmenin Faaliyet Siiresi ve Fiyat Kalite iliskisi Hakkinda Misafiriniz Ne

Diisiiniiyor?
Fiyat Kalite iliskisi Hakkinda
Isletmenin Faaliyet Siiresi Misafiriniz Ne Diisiiniiyor? Toplam
Tesis Sayisi
Cok lyi Tyi Orta
3 Yildan Az -—-- -—--
2 %S5 | 2| %100 4
3-5 Y1l Arast --
6| %55 13| %32 - 19
5 Yildan
50 %45 26| %63 | -- - 31
Fazla
Toplam 11| %100 41| %100 2| %100 54

Isletmelerin faaliyet siiresi arttikga misafirin fiyat kalite iliskisi hakkindaki olumlu
diisiinceleri artiyor. Yukarida yer alan bulgularda bunu desteklemektedir. Faaliyet siiresi fazla
olan isletmeler genelde sistemli oldugundan dolay: kalitede standartlar1 saglanmistir. Toplam
kalite yoOnetimi anlayis1 ve uygulamasinin iilkemizde yayginlagsmasiyla birlikte, miisteri

sadakatinin Ol¢iilmesi ve gelistirilmesi de, onem kazanmaya baglamistir.
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11%

Tatil Koyl

5 Yildizh otel
83%

4 Yildizl Otel

6%

Konaklama isletmelerinin % Dagilimi

@ 4 Yildizh Otel
B 5 Yidizl otel
O Tatil Koyu

Sekil 3.4: Arastirmaya Katilan Konaklama Isletmelerinin Tiirii

Arastirmanin yapildigr geri doniisiim olan 54 konaklama tesisinin % 83’nii 45 adet 5

yildizli otel olusturmaktadir. Ikinci sirada ise % 11°lik oranla 6 adet tatil kdyii ve % 6’lik

oranla 3 adet 4 yildizli konaklama tesisi takip etmektedir. Ayni zamanda konaklama

tesislerinin tiirii verilen hizmet diizeylerini etkilediginden bu da dogal olarak misafir

memnuniyetini etkilemektedir.

Tablo 3.3:isletmenizin Tiirii ve isletmenin Bagh Oldugu Grup Tiirii ve Toplam Tesis Sayis

isletmenizin Tiirii

Isletmenin Bagh Oldugu Grup Tiirii

Cesitli Sektorlerde

Yatirmm Olan

Toplam Tesis

Bagimsiz Otel | Zincir Otel | Sirketler Grubuna Sayisi
(Tek) isletmesi Bagh
4 Yildizlhh 3 %23 0 - 0 - 3
5 Yildizli 10 %77 17 %389 18 %82 45
Tatil Koyii 0 - 2 %11 4 %18 6
Toplam 13 %100 19 %100 22 %100 54

Isletmelerin bagli oldugu gurup tiiriine bakildiginda en fazla cesitli sektdrlerde yatirimi

olan sirketler grubuna bagli 5 yildizli oteller ve zincir otel isletmeleri oldugu goériilmektedir.
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Toplam isgoren Sayisi-Tesis Yiizdesi
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Sekil 3.5: Arastirmaya Katilan Konaklama isletmelerinin isgoren Sayisi-Tesis Yiizdesi

Yapilan arastirma neticesinde 54 konaklama tesisinin % 72,2’si (39 otel) 201 ve
tizerinde personel ¢alistirtyor. Calisan sayisinin miktari tesislerin biiytikliigiine, hizmet tiiriine
ve isletme politikalarina gore degismektedir. Yapilan arastirmalara gore misafir basina diisen

calisan sayisi artik¢a hizmet kalitesi artmaktadir.

Tablo 3.4: isletmenizdeki Personel Devir Hizi Oram ve Cahsan Personel Sayisi ve Toplam Tesis Sayisi

Isletmenizde personel devir hizi oram
Toplam Tesis
Calisan Personel Sayisi Sayisi
101-150
Kisi 151-200 Kisi 201 Ve Uzeri

% 10 ve 10'dan az 0 0 5 5

%11-25 Arasi 0 11 30 41

% 26/50 Arasi 2 2 4 8
Toplam 2 13 39 54

Bir isletme degeri olusturulurken Insana ve Siirece Baglh Unsurlar: Calisan personel,
Otele giris ve ¢ikis islemleri, Otelin sagladigi hizmetler 6n plana ¢ikmaktadir. Personel devir

hiz1 personel sayisinin 201 ve iizeri oldugu tesislerde daha fazla oldugu saptanmistir.



Tablo 3.5: isletmenizin Tiirii, Calisan Personel Sayisi ve Toplam Tesis Sayisi
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Isletmenizin Tiirii

Calisan Personel Sayisi

Toplam Tesis

101-150 Kisi 151-200 Kisi 201 Ve Uzeri Sayisi
4 Yildizlh 2 1 0 3
5 Yildizli 0 12 33 45
Tatil Koyu 0 0 6 6
Toplam 2 13 39 54

Yapilan arastirma otellerin ¢ogunun 201

gostermektedir. Tesisin tiiriine gore de ¢alisan sayis1 degismektedir.

ve lzerinde personel calistirdigini

Tablo.3.6: isletmenin Bagh Oldugu Grup Tiirii, isletmenin Personel Devir Oran1 ve Toplam Tesis Sayisi

Isletmenin Personel Devir Oram Kactir?
Isletmenin Bagh Oldugu Grup Tiirii? % 10 Ve Toplam
10'dan Az | %11-25 Arast | % 26/50 Aras1 | Tesis Sayis:

Bagimsiz Otel (Tek) 0 10 3 13
Zincir Otel Isletmesi 3 14 2 19
Cesitli Sektorlerde
Yatirimi Olan Sirketler 2 17 3 22
Grubuna Bagl

Toplam 5 41 8 54

Cesitli sektorlerde yatirimi olan sirketler grubuna bagli otellerde personel devir hizi

daha fazladir. Buda bu tiir isletmelerin personel memnuniyetine onem vermedigini

gostermektedir. Arastirma yapilan konaklama isletmelerindeki personel devir hizi oram

isletmenin tiiriine gore de degismektedir. Yukarida goriildiigii gibi 5 yildizli otellerde personel

devir hiz1 % 11-25 arasinda gergeklesmektedir. Ozellikle 54 otelin 35’inde personel devir

hizinin % 11-25 oldugu goriilmektedir.
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Grup Tiiri % Dagilimi

Bagimsiz Tek Otel Zincir Otel isletmesi Cesitli Sektorlerde
Yatinmi Olan Sirketler
Grubuna Bagl

Sekil 3.6: Arastirmaya Katilan Konaklama Isletmelerinin Grup Tiirii Dagilim

Isletmelerin yapilarina gore bagli olduklar1 guruplara gore analiz ettigimizde
konaklama tesislerinin % 40,7’lik  kisminin g¢esitli sektorlerde yatirimi olan sirketler
tarafindan isletilen oteller oldugu goriilmektedir.Konaklama isletmelerinin bagimsiz tek otel
olmasi, zincir otel isletmesi olmasi, ¢esitli sektorlerde yatirimi olan sirketler gurubuna baglh

olmas1 durumu, miisteri iliskileri yonetimine isletme sahiplerinin bakis acisini etkilemektedir.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Mis=fir ligkileri Yonetimi %

Evet Hayir
Alinan Yanit

Sekil 3.7: Arastirmaya Katilan Konaklama Isletmelerinin Misafir iliskileri Yonetimi Olup Olmadig

Aragtirmaya dahil edilen 54 otelin % 92,6°Iik bir kisminda Misafir Iligkileri Boliimii

bulunmaktadir. Bu veri bize isletmelerin Misafir iliskilerine verdigi 6nemi gostermektedir.
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Tablo 3.7: isletmenin Faaliyet Siiresi, isletmede Miisteri iliskileri Yonetiminin Olup Olmadig ve Toplam

Tesis Dagilmi

isletmenin Faaliyet Siiresi

Isletmenizde Miisteri iliskileri

Yonetimi Var mi?

Toplam Tesis

Evet Hayir Sayis1
3 Yildan Az 2 2 4
3-5 Y1l Arasi 18 1 19
5 Yildan Fazla 30 1 31
Toplam 50 4 54

Yukaridaki tabloda isletmenin faaliyet siiresi ile konaklama tesislerinde miisteri

iligkileri yonetimi olup olmadig1 karsilastirilmistir. Asagida goriildiigii gibi faaliyet siiresi 3

yildan az olan isletmelerde miisteri iligkileri yonetimi daha azdir. Faaliyet siiresi arttik¢a

miisteri iligkileri yonetiminin mevcudiyeti artmaktadir. Zincir otel isletmelerinde bu daha

fazla agirlik kazanmaktadir.

Bir Yil icinde Tekrar Gelen Misafir Dagilimi
S 100
S e
5 E 801 % 64,8
x = ]
lq_, > 60
22 40
'c —
£® % 22,2
>2 20
pu—_— % 5,6 % 7,4
> 0 — 1
@ %5ve5ten %6ve10  %11ve20 %21 ve
Az Arasi Arasi 21'den Fazla
Dagilim Araligi

Sekil.3.8: Bir Y1l icerisinde Tekrar Gelen Misafir Dagihim Yiizdeleri

Grafik inceliginde bir y1l igerisinde isletmeye tekrar gelen misafir sayilarinin sektdrde

% 6-10 arasinda seyrettigi goriilmektedir. Yiizde % 21 ve daha fazla olan oteller genelde is

turizmine yonelik veya miisteri sadakat ve bagliliginin fazla oldugu otellerdir.




Tablo 3.8: isletmenin Faaliyet Siiresi ve Aym yil i¢erisinde Konaklayan Tekrar Misafir Sayilarinin

Toplam Tesisler icerisinde Dagihm
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Toplam
Isletmenin Faaliyet Siiresi Aym Y1l I¢erisinde Konaklayan Tekrar Misafir Sayisi Tesis
Sayisi
% Sve % 21'den
S5'ten Az %06-10 Aras1 | %11-20 Arasi Fazla,
3 Yildan Az 2 %67 2 %6 0 -0 - 4
3-5 Y1l Arasi 1 %33 16 %46 0 -l 2 %350 19
5 Yildan Fazla 0 - 17 %49 | 12 %100 | 2 %50 31
Toplam 3| %100 | 35 %100 | 12 4 %100 54

Ayni yil igerisinde konaklayan tekrar misafir sayisi ile isletmenin faaliyet siiresi

kiyaslandiginda faaliyet siiresi artik¢a tekrar konaklayan miisteri orani artmistir.

Tablo 3.9: isletmenin Bagh Oldugu Grup Tiirii, Aym Yil i¢erisinde Tekrar Gelen Misafir Arahgi ve

Toplam Tesisler icerisindeki Dagilim

Aym y1l icerisinde konaklayan tekrar gelen misafir Toplam
isletmenin Bagh Oldugu Grup Tiirii sayis1 Tesis
Sayisi
% 5 Ve %6-10 %11-20 % 21'den
5'ten Az Arasi Arasi Fazla,
Bagimsiz Otel (Tek) 3 8 2 0 13
Zincir Otel Isletmesi 0 10 7 2 19
Cesitli Sektorlerde
Yatirimi Olan Sirketler 0 17 3 2 22
Grubuna Bagl
Toplam 3 35 12 4 54

Isletmenin bagh oldugu grup tiiriine gére, ayn1 y1l icerisinde konaklayan tekrar gelen

misafir sayist % 6-10 aras1 dilimde ¢esitli sektorlerde yatirimi olan sirketler grubuna bagl

oteller ilk sirada yer almaktadir. Ama tekrar gelen misafirlerden % 11-20 arasi olan

kategoride zincir otel igletmeleri ilk sirada yer almaktadir. Buda kurumsal zincir isletmelerin

misafir iligkilerine 6nem verdigini gostermektedir. Tekrar gelen misafir sayisinin fazla oldugu

oteller i¢in hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti daha iyidir denilebilir.
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Sekil 3.9: U¢ Y1l i¢erisinde Konaklama Tesislerine Tekrar Gelen Misafir Dagilim Oranlari

Ihtiyaclar1 en iist diizeyde karsilannmis miisteriler, diger isletmelerin sunduklari iiriin
veya hizmetlerden en az diizeyde etkilenir ve “kendi otelinden” satin almaya devam eder. Bu
nedenle isletmeler, miisterilerini tatmin etmek yolu ile sadik miisteri kazanabilir ve bu
miisterilerin sayisinin artirilmasi ve elde tutulmasi ile rekabetten en az diizeyde etkilenerek

pazar paymi koruyabilirler (Hanger, 2003, s. 40).

Yukarida belirtilen grafikte de goriilecegi gibi li¢ yil igerisinde tekrar gelen misafir
sayilar1 bir yil icerisinde gelen misafir sayilarina ¢ok yakindir. Buda isletmelerin uzun
donemli miisteri tutamadiklarin1 gostermektedir. Ayn1 zamanda yapilan ankette otel misafir

iligkileri yoneticilerine misafirlerle ilgili asagidaki sorular yoneltilmistir.

Sorunsuz konaklama, Konforlu konaklama, Keyifli bir tecriibe, Doyum hissetmek,
Uygun, rahat konaklama, Tasarruf etmek (Parasal), Dinlendigini hissetmek, Evinde gibi

hissetmek, Simartilmis Hissetmek

Arastirma yapilan otellerin misafir iligkileri yoneticileri misafirlerinin % 74,1 nin
sorunsuz konaklama yaptigini, % 79,6 s1 konforlu tatil yaptiklarini, % 64,8 keyifli bir tecriibe
elde ettiklerini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda % 53,7 si doyum hissettiklerini, % 66,7 si

uygun ve rahat konakladiklarimi, % 57,4’ i parasal olarak tasarruf ettiklerini, % 70, 4
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dinlendiklerini, % 72, 2 si evinde gibi hissettiklerini, % 31,5’1 simartilmis gibi hissettiklerini

belirtmislerdir.

Oteller Veri Tabani % Dagilimi

Evet
24%

o Evet

m Hayir

76%

Sekil 3.10: Konaklama Tesislerinde Veri Tabam Uygulamalar:

Yukarida otellere misafir iligkileri veri tabani olup olmadigi konusunda soru
yoneltilmis ve otellerin biiyiik ¢ogunlugunda % 76 gibi bir oranla veri tabanlar1 olmadig:
saptanmistir. Misafir veri tabanlar1 misteri sadakat ve bagliliginin olusturulmasinda hayati
Oneme sahiptir. Misafirlerin verileri bir yerde tutularak daha hizli hizmet sunulabilir, 6zel
giinler hatirlanabilir. Konaklama isletmelerinde pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde

misafir bilgileri ¢cok dnemli bir kaynak teskil etmektedir.

Tablo 3.10: isletmenin Faaliyet Siiresi, Misafir Iliskileri Yonetimi I¢in Veri Tabam Olup Olmadig ve

Toplam Tesisler icerisindeki Dagihm

Misafir iliskileri
Yonetimi icin Veri
isletmenin Faaliyet Siiresi Tabam Var Mi1? Toplam Tesis
Sayisi
Evet Hayir
3 Yildan Az
0 4 4
3-5 Y1l Arast 4 15 19
5 Yildan Fazla 9 22 31
Toplam 13 41 54
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Isletmenin faaliyet siiresi ile konaklama isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimi veri
taban1 olup, olmadig1 arasindaki iliski irdelenmistir. Faaliyet siiresi uzun olan isletmelerde

miisteri veri tabaninin oldugu goriilmektedir.

Fiyat ve Kalite iliskisi

80 % 75,9
70 |
60 -
50
40
30
20

10 037

% 20,4

Tesisler Fiyat-Kalite

Degerlendirmesi %

Cok iyi lyi Orta

Degerlendirme Duzeyi

Sekil 3.11: Konaklama Tesislerinde Fiyat ve Kalite iliskisi Analiz Tablosu

Diger bir soruda misafir iligkileri yoneticilerine misafirlerin otellerinin fiyat ve kalite
iligkileri hakkinda ne diistindiikleri sorulmus ve biiyiik cogunlugun % 75, 9 fiyat ve kalite ile

ilgili iyi diisindiiglinii ortaya ¢ikarmstir.

Personel Devir Hizi
0,
< 80 %o 75,9
N
I 60
S
8 40 |
E % 14
5 20 %93 (ALEE
(/2]
S o | |
% 10 ve 10'dan Az % 11 ve 25 Arasi % 26 ve 50 Arasi
Devir Hizi Aralig:

Sekil 3.12: Konaklama Tesislerinde Personel Devir Hizi
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Konaklama igletmelerine personel devir hizinin orani sorulmus ve isletmelerin %
75,9°da personel devir hizinin % 11-25 Araliginda oldugu tespit edilmistir. Bunda c¢esitli
etkenler neden olabilir, kalifiye personel yetersizligi, istikrarsiz isletmeler, tatmin olmayan
calisanlar, dusiik iicret, istedigi isi yapamamak, sosyal imkanlar, is kosullar1 v.b etkenlerden
kaynaklanabilecegi olabilir.. Yapilan arastirmalar gostermektedir ki miisteri sadakat ve
bagliliginda personel memnuniyeti ilk siralarda gelmektedir. Konaklama sektorii emek yogun
bir sektdr oldugundan, misafirle personel sik sik karsi karsiya gelmektedir. Personeldeki bir
motivasyon bozuklugu direk misafire yansimaktadir. Hatta otellere kredi veren kuruluslar,
isletmenin personel devir hizin1 bir kriter olarak degerlendirmektedir. Eger personel igletmeye
glivenmiyorsa, 1§ giris ¢ikist fazla ise o isletmenin istikrarli bir yapiya sahip olmadigi ve

misafir sadakat ve bagliliginin diisiik olabilecegi soylenebilir.

Tesisler Geceleme Gun Sayilan

100
90 -
80
70

% 87

50

Dagilimi
N
o
|

30

10 -

Tesisler Ortalama Gecelem %

1-8 Gun 9-15 Gin
Gun Arahigi

Sekil 3.13: Konaklama isletmelerinde Ortalama Geceleme Sayilar

Konaklama igletmelerindeki otellerin ortalama geceleme siireleri ile ilgili arastirma
sonucunda otellerin % 87’ sinde 1-8 giin oldugu goriilmektedir. Bunda misafirlerin tatil

siirelerinin kisitli olmasi, ekonomik nedenler v.b unsurlar etkili olabilir.



Tablo 3.11: Faktor Analizi Sonuc¢lari
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Faktorler 1 2 3 4 5 6 7 8
Ozdeger 11,78 3 2,09 1,67 1,56 1,35 1,28 1,14
Varyansi A¢iklama Orani (%) 39,02 9,68 7,26 593 5,03 436 4,05 3,68
Faktor 1: "Misafir ve Calisan Odakh Hizmet Stratejisi"

Otelde bulunan ekipmanlar, giiniin sartlarina uygun

olarak tasarlanmustir. 0779

Otelinizde tekrar tatil yaparim diyen misafir sayisi

fazladir. 0,706

Oteliniz misafirlerine 6zel giinleri i¢in beklenmedik

bir anda beklenmedik siirprizler yapabilir. 0,689

Personelinizin memnuniyeti misafirlerinize yansir. 0,675

Misafirleriniz otelinizi bagkalarina tavsiye eder. 0,646

Misafir Iliskileri Yonetimini tercih etmek rekabet

listlinligii saglamaktadir. 0,387

Misafiriniz otelinizde devamli kendini giivende

hisseder. 0337

Kisa vadeli satis yapmak veya kazang elde etmek 0.791

icin misafirlerimizle olan iligkiler feda edilir.

Faktor 2:"Miisteri Bilgisine Dayali Olarak Ihtiya¢ ve Taleplerinin Karsilanmas:"

Oteliniz personeli misafirlerinize onlarin
sorunlarinin kendileri i¢ginde dnemli oldugunu
belirtir.

Oteliniz misafirlerinizle siirekli irtibat halindedir.
(Haberler, bilgiler, kutlamalar yollamasi... vs.)
Oteliniz personeli misafir i¢in 6zel olabilecegini
diistindiigii uygulamalar, kendiliginden diistinerek
yapip misafir iizerinde sasirtici bir etki birakabilir.
Misafire sundugumuz degeri nasil maksimize
ederiz" diislincesi, is stratejimizi tayin edici ana
faktorii.

Misafirle ilgili tiim bilgiler diizenli olarak
toplanmakta tiim birimlere dagitilmaktadir.
Misafiriniz 6zel bir oda talebinde bulunursa her
zaman o oday1 temin edebilirsiniz.

Misafirlerinizi izlemek i¢in otomasyon programi

kullanilir.

0,745

0,740

0,530

0,657

0,594

0,539

0,534

Faktor 3: "Misafirlerin Simiflandirilmasi ve Proaktif Hizmet Sunumu”

Misafir otele giris yaptiginda personel onu tanir.

Adiyla hitap eder.

0,822




Misafiriniz otele normal giris saatinden 2 saat 6nce
bile giris yapsa odasini hazir bulur.

Oteliniz misafirlerine daha iyi hizmet vermek i¢in
onceki konaklama bilgilerini kullanir.

Siirekli olarak misafir ihtiyaglarini karsilayacak
sekilde dlglimleme ve yonlendirme yaparsiniz.
Misafirlerinizi size sagladiklar getiriye gore

smiflandirirsiniz.

0,800

0,521

0,433

0,432
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Faktor 4: “Misafir Memnuniyeti Odakh Rekabet Stratejisi"

Rakip stratejilerinizi misafir ihtiyaglariniza gore
belirliyorsunuz.

Is hedeflerinizde misafirinizin memnuniyeti rol
oynar.

Oteliniz misafire olan memnuniyeti gostermek igin
misafirine, ara sira daha iist sinirdan bir oda veya
hediye verir.

Misafiriniz otelinizin sundugu hizmeti tekrar
geldiginde ayni kalitede bulacagindan emindir.
Misafirleriniz fiyat konusunda ¢ok duyarlidir
Misafir iligkileri yonetiminde 6nemli olan, yeni

misafirler edinmektir.

0,814

0,551

0,45

0,422

0,347

0,322

Faktor 5: “Miisteriyi Elde Tutmaya Yonelik Pazarlama Stratejisi”

Hedefiniz, sektdrde en iyi misafir memnuniyeti
skoruna sahip olmaktir.

Misafir {liskileri Yonetimi tercih etmek misafir
reklam maliyetlerine azaltic etki yapmaktadir.
Misafir ligkileri Yénetimine verdiginiz 6nem
satiglarinizi arttirmaktadir

Mevcut misafirlerinizi elde tutmakta zorlanmaz

SIniz.

0,490

0,447

0,339

0,782

Faktor 6: “Bagh ve Sicak Miisterilere Taninan Ayricahiklar”

Oteliniz tekrar gelen misafirlerinizin kayit
islemlerini daha hizl yapar

Oteliniz personeli misafirinizin otelinizde
kalmasimndan memnuniyet duymasini saglar.
Devamli misafirlerde oda fiyati ve ekstralarda
indirim yapilir

Misafiriniz 6nemsiz bir istekte bulunsa da isteginin

dikkate alinacagindan emindir

0,823

0,759

0,364

0,357

Faktor 7: “Sicak Misafir iliskilerine Dayah Hizli Hizmet”

Misafir ¢ikig iglemleri siiratli bir sekilde yapilir.

0,756
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Sizi rakiplerimizden farkli kilan, misafirlerimizle

0,752

kurdugumuz yakn iligkidir.

Sizin i¢in tiim misafirleriniz ayn1 derecede 6nemlidir 0,367

Faktor 8: “Isgoren Odakh Misafir Memnuniyeti”

Oteliniz personel memnuniyetini misafir
memnuniyeti i¢in dnemser.

Oteliniz personeli eger bir konuyla ilgili olarak
ilgilenecegim derse misafiriniz konuyla

ilgileneceginden emindir.

0,691

0,325

KMO (Kaiser-Meyer Olkin) 0,732

Barlett Test Of Sphericity) Sig
3251,178 ,000

Toplam Varyansi Agiklama Orani (%) 79,007

Cronbach Alpha Coefficient 0,919

Arastirmaya katilan konaklama isletmeleri miisteri iliskileri ve Onbiiro miidiirlerinin,
konaklama igletmelerinde miisteri sadakat ve bagliliginin arttirilmasinda miisteri iligkileri
departmanina yonelik tutumlarini belirlemek i¢in 6lgekte bulunan 39 6nermeye faktor analizi
uygulanmistir. Faktor analizi, birbiriyle iliskili ¢cok sayida degiskeni az sayida, anlamli ve
birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli
istatistik tekniklerinden biridir (Kalayci, 2006,321). Faktor analizi sonucunda olusan
faktorlerin sayisinin bulunmasinda c¢ogunlukla faktorlerin 6zdegerlerinden yararlanilir.
Ozdeger hem faktorlerce agiklanan varyansi hesaplamada hem de onemli faktdr sayisina karar
vermede dikkate alinan bir katsayidir. Faktor analizi sonucu elde edilen faktorlerin varyansi
aciklama oraninin yiiksek olmasi ilgili kavram ya da yapinin o denli iyi dl¢iildiigliniin bir

gostergesi olarak yorumlanmaktadir (Biiytlikoztiirk, 2002,124)

Faktor analizi, Varimax eksen dondiirmesi uygulanarak arastirilmistir. Faktor
analizinin istatistiksel sonuglarin1 degerlendirebilmede temel Olgiit, dlgekte ve degiskenlerle
faktorler arasindaki koreldsyonlar olarak nitelenen faktor yiikleridir. Faktor yiiklerinin yiiksek
olmasi, degiskenin s6z konusu faktor altinda yer aldigi anlamina gelmektedir. Faktorlerin

hesaplanmasinda 6zdeger (Eigenvalues) istatistiginden yararlanilmistir.

Arastirmada faktorler belirlenirken maddelerin yiiklendigi yiklerinin en az 0.35
olmast ve diger faktorlere oranla en yiikksek degerde olmasi esas alimmistir. Konaklama
isletmeleri misafir iligkileri ve Onbiiro miidiirlerinden e¢lde edilen verilerin faktor

¢Oziimlemesine uygun olup olmadigini belirlemek amaciyla KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve
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Barlett testleri uygulanmistir. KMO (Kaiser-Meyer- Olkin Measure of Sampling Adequacy)
degeri aragtirma verilerine faktor analizi uygulayabilme kosulunu gosteren degerdir. Bartlett’s
Test of Sphericity degeri arastirma verilerinden anlamli faktorler veya degiskenler

cikarilabilecegini gosteren degerdir.

Olgekte yer alan 39 onermeye uygulanan faktdr analizi sonucunda 8 faktdr (boyut)
saptanmigtir. Faktor analizi sonucunda elde edilen degiskenlerin ortak varyans (communality)
degeri 0,35 olarak alinmistir. Communality (ortak varyans) bir degiskenin analizde yer alan

diger degiskenlerle paylastig1 varyans miktaridir (Kalayci 2006,403).

Olgegin giivenirlik caligmasi icin “Cronbach Alpha” i¢ tutarlk Kkatsayilari
hesaplanmistir. 39 maddeden olusan 6l¢eginin i¢ tutarlilik/glivenirlik katsayisi alpha a=0.919
olarak bulunmustur. Cronbach Alpha giivenirlik katsayisinin bire yakinligi, 6l¢ekteki her bir
maddenin ayni tutumu OSl¢tiigli anlamina gelir. Bu katsayi, i¢ tutarlik ve homojenligin bir

dleiisiidiir (Ozgiiven, 1994,52).

Uygulanan faktor analizi sonucunda KMO (Kaiser-Meyer- Olkin Measure of
Sampling Adequacy)) degeri 0,732 diizeylerinde tatmin edici bir deger olarak hesaplanmistir.
KMO degeri 1’e yakin bir degerdir. Dolayisiyla eldeki veri grubu faktor analizi igin iyi
diizeydir. Arastirama verilerinden anlamli faktorler veya degiskenler ¢ikarilabilecegini
gosteren kiiresellik derecesi de (Bartlett’s Test of Sphericity) 3251,178 olarak hesaplanmis ve
elde edilen bu degerin 0,000 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu iki
test sonucundan elde edilen bulgu faktor analizi yapabilmek icin {izerinde calisilan 6rneklem
biiyiikliigiiniin yeterli ve verilerin ise faktér analizi yapabilmek i¢in uygun oldugunu
gostermektedir. Faktor analizi sonucu elde edilen 8 faktoriin toplam varyansi agiklama orani

da % 79,007 diizeylerinde gerceklesmistir.

Tablo 3.11 incelendiginde birinci faktoriin 6zdegerinin 11,78 ve varyansi agiklama
oraninin da % 39,02 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Birinci faktorle ilgili 6l¢ek maddeleri
ise; “Kisa vadeli satis yapmak veya kazang elde etmek i¢in misafirlerimizle olan iligkiler feda
edilir’, “Otelde bulunan ekipmanlar, giiniin sartlarina uygun olarak tasarlanmistir”,
“Otelinizde tekrar tatil yaparim diyen misafir sayis1 fazladir”, “Oteliniz misafirlerine 6zel
giinleri icin beklenmedik bir anda beklenmedik siirprizler yapabilir”, “Personelinizin
memnuniyeti misafirlerinize yansir”, “Misafirleriniz otelinizi bagkalarima tavsiye eder”,

“Misafir Iliskileri Yonetimini tercih etmek rekabet iistiinliigii saglamaktadir” Misafiriniz
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otelinizde devamli kendini giivende hisseder” gibi 6nermelerden olugsmaktadir. Birinci faktor,
iligkili 6l¢cek maddelerinden “Misafir ve Calisan Odakli Hizmet Stratejisi” olarak

adlandirilmstir.

Ozdegeri 3, varyansi acgiklama orami %9,68 olan ikinci faktdriin altinda yer alan
degiskenler, “Oteliniz personeli misafir i¢in 6zel olabilecegini diisiindiigii uygulamalari,
kendiliginden diislinerek yapip misafir {lizerinde sasirtict bir etki birakabilir” , Oteliniz
personeli misafirlerinize onlarin sorunlarinin kendileri i¢inde 6nemli oldugunu belirtir”,
“Oteliniz misafirlerinizle stirekli irtibat halindedir. (Haberler, bilgiler, kutlamalar yollamasi...
vs.)” , “Misafire sundugumuz degeri nasil maksimize ederiz" diisiincesi, is stratejimizi tayin
edici ana faktorii”, “Misafirle ilgili tiim bilgiler diizenli olarak toplanmakta tiim birimlere
dagitilmaktadir”, Misafiriniz 6zel bir oda talebinde bulunursa her zaman o odayi temin
edebilirsiniz”, “Misafirlerinizi izlemek i¢in otomasyon programi kullanilir” seklindeki dlgek
maddeleridir. Bu faktérde “Miisteri bilgisine dayali olarak ihtiyag ve taleplerinin

karsilanmas1” seklinde adlandirilmustir.

Uglincii faktoriin  6zdegeri 2,09 ve varyansi aciklama oram1 %7,26 diizeyinde
aciklanmistir. Bu faktorle ilgili degiskenler ise “Oteliniz misafirlerine daha iyi hizmet vermek
icin onceki konaklama bilgilerini kullanir”, Misafir otele giris yaptiginda personel onu tanir.
Adiyla hitap eder” , Misafiriniz otele normal giris saatinden 2 saat Once bile giris yapsa
odasin1 hazir bulur” , “Misafirlerinizi size sagladiklar1 getiriye gore smiflandirirsiniz”,
“Siirekli olarak misafir ihtiyaclarin1 karsilayacak sekilde oOl¢iimleme ve yonlendirme
yaparsiniz”, seklindeki maddeleridir. Bu faktorde “Misafirlerin siniflandirilmasi ve proaktif

hizmet sunumu” seklinde adlandirilmistir.

Doérdiincti faktoriin 6zdegeri 1,67 ve varyanst aciklama oram1 % 5,927 diizeyinde
cikmistir.Bu faktorle ilgili degiskenler ise “Oteliniz misafire olan memnuniyeti gdstermek
icin misafirine, ara sira daha st smirdan bir oda veya hediye verir”, Rakip stratejilerinizi
misafir ihtiyaclariniza gére belirliyorsunuz”, “Is hedeflerinizde misafirinizin memnuniyeti rol
oynar”,”Misafiriniz otelinizin sundugu hizmeti tekrar geldiginde ayni kalitede bulacagindan
emindir”’, “Misafirleriniz fiyat konusunda ¢ok duyarlidir”, “Misafir iligkileri yonetiminde
onemli olan, yeni misafirler edinmektir’,seklindeki maddelerdir. Bu faktorde, “Misafir

memnuniyeti odakli rekabet stratejisi” seklinde adlandirilmistir.
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Besinci faktoriin 6zdegeri 1,56 ve varyansi agiklama orani % 5,03 diizeyinde ¢ikmustir.
Bu faktérle ilgili degiskenler ise, “Misafir iliskileri Yonetimi tercih etmek misafir reklam
maliyetlerine azaltici etki yapmaktadir”, “Mevcut misafirlerinizi elde tutmakta zorlanmaz
simiz”, “Hedefiniz, sektdrde en iyi misafir memnuniyeti skoruna sahip olmaktir”, “Misafir
[liskileri Yénetimine verdiginiz énem satislarinizi arttirmaktadir “seklindeki maddelerdir. Bu

faktorde “Miisteriyi elde tutmaya yonelik pazarlama stratejisi” seklinde adlandirilmistir.

Altinc1 faktoriin 6zdegeri 1,35 ve varyansi agiklama oran1 % 4,36 diizeyinde ¢ikmuigtir.
Bu faktorle ilgili degiskenler ise “Oteliniz tekrar gelen misafirlerinizin kayit islemlerini daha
hizli yapar”, “Oteliniz personeli misafirinizin otelinizde kalmasindan memnuniyet duymasini
saglar”, “Devamli misafirlerde oda fiyati1 ve ekstralarda indirim yapilir”, ” Misafiriniz
Oonemsiz bir istekte bulunsa da isteginin dikkate alinacagindan emindir” seklindeki
maddelerdir. Bu faktorde “Bagli ve sicak miisterilere taninan ayricaliklar” seklinde

adlandirilmustir.

Yedinci faktoriin 6zdegeri 1,28 ve varyansi agiklama oram1 % 4,05 diizeyinde
cikmugtir. Bu faktorle ilgili degiskenler ise, “Misafir ¢ikis islemleri siiratli bir sekilde yapilir”,
“Sizi rakiplerimizden farkli kilan, misafirlerimizle kurdugumuz yakin iligkidir”, “Sizin i¢in
tiim misafirleriniz ayn1 derecede Onemlidir”, seklindeki maddelerdir. Bu faktérde “Sicak

misafir iligkilerine dayali hizli hizmet” seklinde adlandirilmistir.

Sekizinci faktoriin 6zdegeri 1,14 ve varyansi agiklama oranmi % 3,68 diizeyinde
cikmistir. Bu faktorle ilgili degiskenler ise “Oteliniz personel memnuniyetini misafir
memnuniyeti i¢in 6nemser”, “Oteliniz personeli eger bir konuyla ilgili olarak ilgilenecegim
derse misafiriniz konuyla ilgileneceginden emindir”,seklindeki maddedir. Bu faktorde

“Isgdren odakli misafir memnuniyeti” seklinde adlandirilmistir.

Tablo 3.12°de yer alan t testi sonucuna gore misafir iliskileri yonetimi olan konaklama
isletmeleriyle misafir iliskileri yonetimi olmayan konaklama isletmeleri arasinda “Misafir ve
Calisan Odakli Hizmet Stratejisi” (Faktor 1), ve “Misafir memnuniyeti odakli rekabet
stratejisi”(Faktor-4) “Isgéren odakli misafir memnuniyeti” (faktdr 8) arasinda istatistiksel

anlamda (p<,05) farklilik oldugu saptanmustir.
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Tablo 3.12: Misafir iliskileri Yonetiminin Varhgimin Faktorler Uzerine Etkisinin t Testi Sonuglar

Isletmenizde misafir iliskileri T Anlamhhk
yonetimi var m? N X S Degeri diizeyi
Faktorl Evet 50 3,84 ,267
,000
Hayir 4 2,89 ,375 6,640
Faktor2 Evet 50 3,50 ,706
Hayir 4 3,00 ,349 1,401 ,167
Faktor3 Evet 50 3,40 ,881
Hayir 4 2,60 ,489 1,782 ,081
Faktord Evet 50 4,09 ,522
,000
Hayir 4 3,56 ,125 5,504
Faktors Evet 50 3,92 ,469
Hayir 4 3,58 ,166 ,127 ,162
Faktor6 Evet 50 435 ,454
Hayr 4 3,50 1,000 | 1,686 ,187
Faktor7 Evet 50 421 ,365
,079
Hayir 4 3,87 ,250 1,792
Faktor8 Evet 50 4,22 418
Hayir 4 4,00 ,000 | 3,718 ,001
p<0,05

Misafir ve calisan odakli hizmet stratejisi olan isletmeler uzun vadeli diisliniip
konaklama isletmelerine sadik ve bagli miisteriler kazandirmanin g¢alisan memnuniyetine
onem vermekten gectigine inanmaktadirlar. Yapilan arastirmalarda gostermektedir ki eger
calisaninizi tatmin edemiyorsaniz, ¢alisan bu tatminsizligini direk misafire yansitiyor. Calisan
memnuniyetini saglamada oncelikle oteller Insan Kaynaklari Yonetimine biiyiik isler
diismektedir. Calisanlarinda talepleri yerine getirilmeli, ¢alisan memnuniyet anketi
diizenlenmeli ve devamli onlar1 motive edecek sosyal aktiviteler organize edilmelidir. Misafir

memnuniyetine yonelik egitimler diizenlenmesi de faydali olacaktir.

Misafir iligkileri yonetimi olan isletmelerde bagli ve sadik miisterilere taninan
ayricaliklarda fazla olmaktadir. Bagli ve sadik miisteriler sayesinde isletmeler satiglarini
devamli arttirmaktadirlar. Ritz Carlton otelleri her zaman kendisini tercih eden bagl bir
misafire bir ayricalik tanindigi zaman mutlaka bunun nedeninde agiklanmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Ayrica birilerine ayricalik tanindigi zaman diger misafirlerinde géz oniinde
bulundurulmasi gerekir. Ornegin bir misafiriniz otelinizi devamli tercih ediyor diye, giris

kaydin1 bekleyen misafirlerin 6niinde yaparsaniz, diger misafirleri olumsuz etkileyecektir.
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Ayn1 zamanda bagli miisterileri takip edebilmek i¢in iyi bir veri tabani sistemine sahip olmak

gerekir.

Tablo 3.13:isletmenin Faaliyet Siiresinin Faktorler Uzerindeki Etkisinin ANOVA Analizi Sonuclar

isletmenin Faaliyet Siiresi F Degeri Anlamlik
N Ortalama S Diizeyi

faktorl 3 yildan az 4 3,17 ,703
3-5 yil aras1 19 3,81 297 6,724 ,003

5 yildan fazla 31 3,82 ,297

faktor2 3 yildan az 4 3,25 ,179
3-5 yil arast 19 3,59 ,760 ,587 ,560

5 yildan fazla 31 3,41 ,699

faktor3 3 yildan az 4 3,00 ,489
3-5 yil arast 19 3,45 925 ,455 ,637

5 yildan fazla 31 3,31 ,900

faktord 3 yildan az 4 3,81 ,375
3-5 yil aras1 19 4,15 ,508 ,849 ,434

5 yildan fazla 31 4,02 ,545

faktors 3 yildan az 4 3,33 ,666
3-5 yil arast 19 4,00 ,351 3,826 ,028

5 yildan fazla 31 3,90 ,456

faktor6 3 yildan az 4 4,00 ,000
3-5 yil arast 19 4,42 ,583 1,242 297

5 yildan fazla 31 4,24 ,545

faktor7 3 yildan az 4 4,00 ,000
3-5 yil arasi 19 4,10 ,393 1,605 211

5 yildan fazla 31 4,25 ,362

faktor8 3 yildan az 4 4,00 ,000
3-5 yil arast 19 431 477 1,415 ,252

5 yildan fazla 31 4,16 ,373

P<0,05

Tablo 3.13’de isletmelerinin faaliyet siiresinin misafir iligkilerine yaklagimlar iizerinde

herhangi bir farklilik olusturup olusturmadigini belirlemek igin ANOVA analizi (varyans

analizi) uygulanmustir.

Uygulanan varyans analizine gore isletmelerin faaliyet siirelerinin

“Misafir ve Calisan odakli hizmet stratejisi” faktor 1 ve “Miisteriyi elde tutmaya yonelik

pazarlama stratejisi” faktor 5 iizerinde istatistiksel anlamda farklilik olusturdugu saptanmistir

(p< ,05). Konaklama igletmelerinin hangi faaliyet siirelerinin misafir iligkileri yaklagimlari
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tizerinde farklilastigini belirlemek i¢in post ad hoc analizinin Tukey HSD testi uygulanmistir

Tukey HSD testi sonuglar1 agsagidaki Tablo 3.14’°de verilmistir

Tablo 3.14:isletmelerin Faaliyet Siirelerinin Faktorler Uzerindeki Etkisinin Tukey HSD Testi Sonuclar

Faaliyet siiresi Faaliyet siiresi Ortalama
Fark S Sig.

Faktorl Tukey HSD 3 yildan az 3-5 yil arast -,63346(*) ,18440 ,003
5 yildan fazla -,64171(*) | ,17809 ,002

3-5 yil arast 3 yildan az ,63346(%*) ,18440 ,003

5 yildan fazla -,00825 | ,09766 ,996

5 yildan fazla 3 yildan az ,64171(%) ,17809 ,002

3-5 yil arast ,00825 ,09766 ,996

Faktor5 Tukey HSD 3 yildan az 3-5 yil arast -,66667(*) ,24140 ,021
5 yildan fazla -,56989(*) | ,23314 ,047

3-5 yil arast 3 yildan az ,66667(*) ,24140 ,021

5 yildan fazla ,09677 ,12785 ,731

5 yildan fazla 3 yildan az ,56989(*) ,23314 ,047

3-5 yil arast -,09677 ,12785 ,731

P<0,05

Tablo 3.14.’deki Tukey HSD testi sonuglardan, isletmelerin faaliyet siiresi artikga

misafir iligkileri yaklagimlar1 ortalamalarinin arttigi goriilmektedir. 3 yildan daha kisa siire

faaliyet gosteren konaklama igletmeleri ii¢ yildan daha uzun siiredir faaliyet gostermekte olan

konaklama isletmelerinden misafir iligkilerine yaklagimlarini olusturan 1. faktor “Misafir ve

Calisan Odakli Hizmet Stratejisi” ve faktor 5. 1. “Misteriyi elde tutmaya yonelik pazarlama

stratejisi” istatistiksel anlamda farklilasmaktadir. Faaliyet siiresi fazla olan isletmeler yeni

miisteri bulmanin mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli oldugunun farkina

varmiglardir. Kisa vadeli satis yapip giinii kurtarmak yerine uzun vadeli diisiiniip, riski

dagitmanin daha dogru oldugunu anlamiglardir. Pazarlama stratejilerini de buna gore

belirlemislerdir.
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Tablo 3.15: isletmenin Tiiriiniin Faktorler Uzerindeki Etkisinin Varyans Analiz Sonuclari

Anlamhk
Isletmenin Tiirii N Ortalama S F Degeri Diizeyi
faktorl 4 Yildizli Otel 3 2,95 ,65983
5 Yildizli Otel 45 3,82 ,29079 10,624 ,000
Tatil Koyt 6 3,78 ,32262
faktor2 4 Yildizli Otel 3 3,33 ,08248
5 Yildizli Otel 45 3,51 ,71057 ,816 ,448
Tatil Koyt 6 3,14 ,73955
faktor3 4 Yildizli Otel 3 3,20 ,34641
5 Yildizli Otel 45 3,37 ,90714 ,180 ,836
Tatil Koyii 6 3,16 ,94163
faktord 4 Yildizli Otel 3 3,66 ,28868
5 Yildizli Otel 45 4,06 ,50609 1,095 ,342
Tatil Koyt 6 4,20 ,69672
faktors 4 Yildizli Otel 3 3,66 ,00000
5 Yildizli Otel 45 3,91 ,48802 ,469 ,628
Tatil Koyt 6 3,83 ,34960
faktor6 4 Yildizli Otel 3 4,00 ,00000
5 Yildizli Otel 45 4,31 45588 ,463 ,632
Tatil Koyii 6 4,25 1,12916
faktor7 4 Yildizli Otel 3 4,00 ,00000
5 Yildizli Otel 45 4,20 ,39022 416 ,602
Tatil Koyt 6 4,16 ,25820
faktor8 4 Yildizli Otel 3 4,00 ,00000
5 Yildizli Otel 45 4,22 ,42044 ,439 ,647
Tatil Koyt 6 4,16 ,40825
p<0,05

Tablo 3.15’de konaklama isletmelerinin tiirliniin misafir iliskilerine yaklagimlar
tizerinde herhangi bir farklilik olusturup olusturmadigini belirlemek icin one-way anova
analizi (varyans analizi) uygulanmigtir. Uygulanan varyans analizine gore isletmelerin
faaliyet siirelerini faktor 1 “Misafir ve Calisan Odakli Hizmet Stratejisi” (p<,05). Konaklama
isletmelerinin hangi faaliyet siirelerinin misafir iliskileri yaklagimlari {izerinde farklilastigini
belirlemek icin post hoc analizinin Tukey HSD testi uygulanmistir Tukey HSD testi sonuglari
asagidaki Tablo 3.16.’da verilmistir
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Isletme Tiiriiniin Ortalama S Sig.
Faktor 1 Tukey HSD 4 yildizli 5 yildizlt -,86984(*) ,18878 ,000
Tatil koyu -,83333(¥) ,22387 ,001
5 yildizlt 4 yildizlt ,86984(*) ,18878 ,000
Tatil koyu ,03651 ,13760 ,962
Tatil koyu 4 yildizli ,83333(%) ,22387 ,001
5 yildizh 03651 | 13760 962
p<0,05

Tablo 3.16.°deki Tukey HSD testi sonuglardan, isletme tiiriiniin hizmet standardi
yiikseldik¢e misafir iliskileri yaklagimlarinin alt faktoriinii olusturan faktor 1 ortalamalarinin
arttig1 goriilmektedir. 4 yildizli konaklama isletmelerinin 5 yildizli konaklama igletmeleri ile
tatil koylerden istatistiksel anlamda farklilagtigi goriilmektedir. Misafire sunulan hizmetler
isletmenin tiirtine gore farklilik gostermektedir. Tesisler siniflandirilirken vermis olduklari
hizmet diizeyli 6nemli bir faktér olmaktadir. Bes yildizli bir otelde verilen hizmetle dort
yildizli oteldeki hizmet ve konfor, olanaklar ayni olmamaktadir. Bu da misafirin

memnuniyetini etkilemektedir.

Konaklama isletmelerinin bagli oldugu grup ile miisteri iliskileri yaklasimi {izerinde
etkili olup olamadig1 belirlemek i¢in one way anova analizi gerceklestirilmistir. Tablo 3.17°de
yer alan anova analizine gore konaklama isletmelerinin bagl oldugu grup ile misafir iligkileri
yaklagimi arasinda istatistiksel anlamda bir iliski saptanamamistir (p>,05). Elde edilen bu

sonug One siirdiigiimiiz 4. hipotezimizi desteklememektedir.
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Tablo 3.17: isletmenin Bagh Oldugu Grup ile Miisteri iliskileri Yaklasimina Yonelik Varyans Analizi

Isletmenin Bagh Oldugu Grup Ortalama F Degeri Anlamhik
N Fark S Diizeyi
faktorl  Bagimsiz Otel (Tek) 13 3,62 ,554
Zincir Otel Isletmesi 19 3,89 ,288 2,202 ,121
Cesitli Sektorlerde Yatirimi Olan
22 3,74 ,252
Sirketler Grubuna Bagh
faktor2  Bagimsiz Otel (Tek) 13 3,54 757
Zincir Otel Isletmesi 19 3,51 ,730 ,347 ,709
Cesitli Sektorlerde Yatirmmi Olan
) 22 3,37 ,651
Sirketler Grubuna Bagh
faktor3  Bagimsiz Otel (Tek) 13 3,24 ,887
Zincir Otel Isletmesi 19 3,57 ,879 1,090 ,344
Cesitli Sektorlerde Yatirimi Olan
) 22 3,19 ,876
Sirketler Grubuna Bagh
faktor4  Bagimsiz Otel (Tek) 13 3,82 ,598
Zincir Otel Isletmesi 19 4.10 488 1,720 ,189
Cesitli Sektorlerde Yatirimi Olan
) 22 4,14 ,485
Sirketler Grubuna Bagh
faktorS  Bagimsiz Otel (Tek) 13 4,18 ,574
Zincir Otel Isletmesi 19 3,71 ,487 1,275 ,288
Cesitli Sektorlerde Yatirimi Olan
22 3,94 ,345
Sirketler Grubuna Bagh
faktor6  Bagimsiz Otel (Tek) 13 4,15 ,375
Zincir Otel Isletmesi 19 4,39 ,542 757 474
Cesitli Sektorlerde Yatirimi Olan
22 4,27 ,631
Sirketler Grubuna Bagh
faktor7  Bagimsiz Otel (Tek) 13 4,03 ,246
Zincir Otel Isletmesi 19 428 ,450 1,863 ,166
Cesitli Sektorlerde Yatirimi Olan
22 4,18 ,328
Sirketler Grubuna Bagh
faktor8§  Bagimsiz Otel (Tek) 13 4,15 ,375
Zincir Otel Isletmesi 19 426 ,452 ,324 , 724
Cesitli Sektorlerde Yatirimi Olan
22 4,18 ,394

Sirketler Grubuna Bagh

P<0,05
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Tablo 3.18: Konaklama isletmelerinin Personel Sayis: ile Miisteri iliskileri Yaklasimina iliskin Varyans

Analizi
Personel Sayisi F Degeri Anlamhik
N Ortalama S Diizeyi

faktorl  101-150 Kisi 2 2,57 ,000 ‘
151-200 Kisi 13 3,68 ,320 21,314 ,000
201 Kisi ve Uzeri 39 3,86 ,267

faktor2  101-150 Kisi 2 3,28 ,000
151-200 Kisi 13 3,34 ,601 ,370 ,692
201 Kisi ve Uzeri 39 3,51 ,744

faktor3  101-150 Kisi 2 3,00 ,000
151-200 Kisi 13 2,95 ,856 2,015 ,144
201 Kisi ve Uzeri 39 3,48 ,878

faktord  101-150 Kisi 2 3,50 ,000
151-200 Kisi 13 3,86 ,545 2,770 ,072
201 Kisi ve Uzeri 39 4.14 ,499

faktorS  101-150 Kisi 2 3,66 ,000
151-200 Kisi 13 3,94 ,574 ,328 , 7122
201 Kisi ve Uzeri 39 3,88 ,434

faktor6  101-150 Kisi 2 4,00 ,000
151-200 Kisi 13 4,26 438 ,303 ,740
201 Kisi ve Uzeri 39 4,30 ,501

faktor7  101-150 Kisi 2 4,00 ,000
151-200 Kisi 13 4,03 ,320 1,842 ,169
201 Kisi ve Uzeri 39 424 ,378

faktor8  101-150 Kisi 2 4,00 ,000
151-200 Kisi 13 4,15 ,375 ,426 ,656
201 Kisi ve Uzeri 39 4,23 ,426

P<0,05

Konaklama isletmelerinin personel sayist ile miisteri iliskiler yaklagimi arasinda bir

farkliligin olup olmadigini belirlemek i¢in 6ne-ay anova analizi gergeklestirilmistir. Anova

analizi sonucuna gore konaklama igletmelerinin personel sayisi ile “Misafir ve Calisan Odakli

Hizmet Stratejisi” Faktor-1 arasinda istatistiksel anlamda farklilik saptanmistir (p<,05) Elde

edilen bu farkliligin hangi gruplar arasinda olustugunu belirlemek i¢in post hoc analizinin

Tukey HSD testi uygulanmistir Tukey HSD testi sonuclari asagidaki Tablo 3.19.’da

verilmistir.
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Personel Sayisi Personel Sayisi Ortalama Fark S Sig.
Faktor 1  Tukey HSD 101-150 kisi 151-200 kisi —1,10989(*) | ,21124 ,000
201 ve iizeri —1,28938(*) | ,20163 ,000
151-200 kisi 101-150 kisi 1,10989(*) | ,21124 ,000
201 ve iizeri -,17949 | ,08907 ,119
201 ve lizeri 101-150 kisi 1,28938(*) | ,20163 ,000
151-200 kisi ,17949 | ,08907 ,119
P<0,05

Tablo 3,19°da yer alan Tukey HSD sonuclarma gore isletmelerin personel sayisi

artik¢a, isletmelerin misafir iliskileri yonetimine bakis agilart olumlu yonde degismektedir.

Istatistiksel anlamda personel sayist 101-150 kisi olan isletmelerin

daha fazla sayida

calisanlar1 olan isletmelerden anlamli farklilik gdsterdigi saptanmustir. isletmelerin personel

sayilar1 artikca, kurumsallasmaya daha fazla 6nem vermeleri ve orgiit kiiltiiri icersinde

faaliyetlerini slirdiirme ¢abalarinin misafir iligkileri yonetimini gelistirdigi diistiniilmektedir.
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Tablo 3.20: Konaklama isletmelerinin Personel Sayis1 Oram ile Miisteri iliskileri Yaklasimma iliskin

Varyans Analizi

Personel Sayisi F Degeri Anlamhik
N Ortalama S Diizeyi

faktorl % 10 ve 10'dan az 5 4,20 ,191
%11-25 aras1 41 3,80 ,248 15,388 ,000
% 26/50 arast 8 3,30 ,520

faktor2 % 10 ve 10'dan az 5 4,65 216
%11-25 aras1 41 3,35 ,607 11,187 ,000
% 26/50 arasi 8 3,28 ,647

faktor3 % 10 ve 10'dan az 5 4,76 ,328
%11-25 arasi1 41 3,21 177 9,514 ,000
% 26/50 aras1 8 3,10 ,875

faktord % 10 ve 10'dan az 5 4,70 410
%11-25 arasi1 41 4,01 ,485 5,311 ,008
% 26/50 aras1 8 3,84 ,516

faktor5 % 10 ve 10'dan az 5 3,73 ,434
%11-25 aras1 41 3,92 ,480 466 ,630
% 26/50 arasi 8 3,83 ,398

faktor6 % 10 ve 10'dan az 5 4,90 ,223
%11-25 arast 41 4,29 ,432 6,573 ,003
% 26/50 aras1 8 3,87 ,834

faktor7 % 10 ve 10'dan az 5 5,00 ,000
%11-25 aras1 41 4,12 ,244 28,265 ,000
% 26/50 aras1 8 4,00 ,377

faktor8 % 10 ve 10'dan az 5 4,60 ,547
%11-25 aras1 41 4,17 ,380 2,846 ,067
% 26/50 arasi 8 4,12 ,353

P<0,05

Konaklama Isletmelerinin Personel Devir Oram Ile Miisteri Iliskileri Yaklasimina

[liskin calismada goriilecegi gibi personel devir hizinin fazla oldugu isletmelerde calisan

memnuniyetine onem verilmemektedir.
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Tablo 3.21: Konaklama isletmelerinin Personel Devir Oram ile Miisteri iliskileri Yaklasimma iliskin

Varyans Analizi

Personel Devir Orani Personel Devir Orant Ortalamadaki
fark S Si1g.
faktorl % 10 ve 10'dan az %11-25 aras1 ,39164(%) ,14096 ,020
% 26/50 arasi ,89643(*) ,16965 ,000
%11-25 aras1 % 10 ve 10'dan az -,39164(*) ,14096 ,020
% 26/50 arast ,50479(*) ,11502 ,000
% 26/50 aras1 % 10 ve 10'dan az -,89643(*) ,16965 ,000
%11-25 aras1 -,50479(*) ,11502 ,000
faktor2 % 10 ve 10'dan az %11-25 arast 1,30174(*) ,28069 ,000
% 26/50 arast 1,37143(*) ,33781 ,000
%11-25 aras1 % 10 ve 10'dan az —1,30174(*) ,28069 ,000
% 26/50 arast ,06969 ,22903 ,950
% 26/50 aras1 % 10 ve 10'dan az —1,37143(*%) ,33781 ,000
%11-25 aras1 -,06969 ,22903 ,950
faktor3 % 10 ve 10'dan az %11-25 aras1 1,54537(%) , 36321 ,000
% 26/50 aras1 1,66000(*) ,43712 ,001
%11-25 aras1 % 10 ve 10'dan az —1,54537(*%) ,36321 ,000
% 26/50 arasi ,11463 ,29636 921
% 26/50 aras1 % 10 ve 10'dan az —1,66000(*) ,43712 ,001
%11-25 aras1 -,11463 ,29636 921
faktord % 10 ve 10'dan az %11-25 arasi L68171(%) ,22945 ,012
% 26/50 arasi ,85625(%) ,27614 ,009
%]11-25 arasi % 10 ve 10'dan az -,68171(%) ,22945 ,012
% 26/50 aras1 ,17454 , 18722 ,623
% 26/50 arasi % 10 ve 10'dan az -,85625(%) ,27614 ,009
%11-25 arasi -, 17454 ,18722 ,623
faktor6 % 10 ve 10'dan az %11-25 aras1 ,60732(*) ,23510 ,033
% 26/50 arast 1,02500(*) ,28294 ,002
%11-25 aras1 % 10 ve 10'dan az -,60732(%) ,23510 ,033
% 26/50 aras1 41768 ,19183 ,085
% 26/50 aras1 % 10 ve 10'dan az —1,02500(*) ,28294 ,002
%11-25 aras1 -,41768 ,19183 ,085
faktor7 % 10 ve 10'dan az %11-25 aras1 ,87805(%) ,12213 ,000
% 26/50 aras1 1,00000(*) ,14698 ,000
%11-25 aras1 % 10 ve 10'dan az -,87805(*) ,12213 ,000
% 26/50 arasi ,12195 ,09965 ,445
% 26/50 aras1 % 10 ve 10'dan az —1,00000(*) ,14698 ,000
%11-25 arasi -,12195 ,09965 ,445

P<0,05
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Konaklama isletmelerinin personel devir orani ile miisteri iliskileri yaklagimina iliskin
calismada goriilecegi gibi personel devir hizinin fazla oldugu isletmelerde c¢alisan
memnuniyetine onem verilmemektedir. Yapilan aragtirmalara gore kredi kuruluglari bile
isletmelere kredi verirken isletmenin personel devir hizin1 kredi vermeye bir kriter olarak
degerlendirmektedir. Eger calisanlar isletmeye giivenmiyor ve ¢esitli nedenlerden dolayi isten
ayriliyorlarsa isletmeye c¢alisanlarin giivenmedigini ve isletmenin uygun calisma kosullarini

saglayamadigini gdstermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde, kiiresellesme ve teknolojide meydana gelen gelismeler sonucu {iretimi
yapilan mal ve hizmetlerin ¢esidindeki artis, miisterileri eskisine gore daha segici, daha ¢ok
talep eden, daha bagimsiz karar verebilen bir davranis bigimine yoneltmistir. Artik miisteriler
tarafindan, kendileri icin hizmet farklilifi ve deger yaratan isletmeler tercih edilmektedir.
Miisterileri hakkinda elde edebilecekleri kadar bilgiye sahip, iirlin ve hizmetleri bu bilgiler
1s1iginda kisisellestirebilen  isletmeler, rekabet ortaminda avantajli  bir konuma

gecebilmektedir.

Misteri sadakat ve bagliliginin Oneminin giin gittikge arttigt son yillarda is
cevrelerinde adi sik¢a duyulan CRM dikkat ¢ekmektedir. Giinlimiiziin modern pazarlama
anlayis1 miisteri sadakatini geri kazanabilmek i¢in kitlesel pazarlama yerine birebir pazarlama
anlayisin1 gelistirmistir. Giiniimiizde Konaklama isletmeleri i¢in mevcut miisteriyi elde
tutmak ve yeni miisteriler edinmek uzun dénemli varligini siirdiirmek i¢in énemli bir faktor

haline gelmistir.

Miisteri sadakat ve bagliliginin olusturulmasiyla birlikte isletmeler pazarda daha
istikrarli bir konuma gelir ve gelecek i¢in planlarini, yatirimlarini daha net verilere dayanarak

yapabilir hale gelirler. Sadik miisteriler rekabet i¢in ¢ok 6nemli bir silahtir denilebilir.

CRM’1 bir is yapis felsefesi olarak algilayan isletmeler sirket iginde kurduklari
teknolojik alt yapinin da destegi ile miisterileriyle bire bir iletisime gecebilmekte boylece

miisteri sadakat ve baglilig1 olusturabilmektedirler.

Uzun yillar boyunca igletmeler, pazarlamanin amacinin elden geldigince ¢ok sayida
miisteri bulmak olduguna inanmislardir. Konaklama isletmeleri de her ne kadar misafirler
isletme i¢inde iken onlari tatmin etmenin son derece dnemli oldugunun bilincinde olsalar da,
hedefleri her zaman yeni misafirler bulmak olmustur. Ancak, sektoriin olgunluk dénemine
ulastig1, rekabetin son derece gii¢lii oldugu giinlimiizde c¢ok sayida isletmeci, geleneksel
pazarlama yaklagimi i¢cinde degerlendirilebilecek bu anlayisin, gelecek icin yeterli olmadigini
fark etmistir. Rekabet avantaji yaratabilmek igin iirlinlerini fiziksel olarak farklilagtirma
yoluna giden isletmeler, kisa zamanda bunun son derece maliyetli ve taklit edilebilir oldugunu

gormiislerdir. Bu da konaklama sektoriinlin dikkatinin CRM’ ydnelmesine neden olmustur.
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Bu aragtirmada CRM, CRM’in yapisi, sadakat, baglilik, misafir tatmini tizerinde durulmustur.
Bu aragtirmada ama¢ CRM konusunda kendimi gelistirmek hem de turizm sektoriine

orneklerle katkida bulunmaktir.

“Konaklama Isletmelerinde Miisteri Sadakat ve Bagliliginin Arttirilmasinda Miisteri
Iliskileri Departmanin Rolii” konulu bu ¢alismanin amaci, konaklama isletmelerinde bulunan
miisteri iliskileri boliimiiniin miisterinin konaklama tesisine olan sadakat ve bagliliginin

arttirtlmasinda ne gibi bir rolii oldugunun arastiriimasidir.

Aragtirmanin kapsami belirlenirken, baslangigta Antalya ilinin tiim bdlgelerinde
bulunan konaklama isletmelerine uygulanmasi diislintilmiistiir. Ancak zaman, maliyet
kisitlamalari nedeniyle arastirmanin sinirlar1  Antalya Merkez-Kemer-Serik  (Belek)
bolgesindeki konaklama isletmeleri ile sinirlandirilmistir. Isletmelerin 84 tanesi arastirmayla
ilgilenerek anketi doldurmustur. Toplanan anketlerden 30 tanesi yeterli veri ve anlamliliga
sahip olmadig1 i¢in degerlendirilmeye alinmamistir. Bu kapsamda Orneklem, arastirma

evreninin % 43,2’ini olusturmaktadir.

Elde edilen bulgular 1s1¢1nda asagida yer alan hipotezlerle Misafir iligkileri boliimiiniin

miisteri sadakat ve baglilig iizerinde etkisi olup olmadigi agiklanmaya calisilmistir.

Misafir iligkileri boliimii olan konaklama isletmeleri ile misafir iliskileri bolimii
olmayan konaklama isletmelerinin misafir iliskileri yaklasimlar1 arasinda anlamli farkliligin
olup olmadig1 incelenmis ve misafir iligkileri boliimii olan konaklama isletmeleri ile miisteri
sadakat ve baglilig1 arasinda dogru orant1 oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya dahil edilen 54
otelin % 92.6’lik bir kisminda Misafir liskileri Béliimii bulunmaktadir. Bu veri bize
isletmelerin Misafir Iliskilerine verdigi énemi gostermektedir. Arastirma bulgularindan elde
edilen T testi sonucuna gore misafir iliskileri yonetimi olan konaklama isletmeleriyle misafir
iligkileri yonetimi olmayan konaklama isletmeleri arasinda “Misafir ve Calisan Odakl
Hizmet Stratejisi” (Faktor 1), ve “Misafir memnuniyeti odakli rekabet stratejisi”’(Faktor-4)
“Isgéren odakli misafir memnuniyeti” (faktdr 8) arasinda istatistiksel anlamda (p<,05)

farklilik oldugu saptanmustir.

Konaklama isletmelerinin faaliyet siireleri ile misafir iligkileri yaklagimlar
arasinda anlamli farkliligin olup olmadig1 arastirilmistir. Faaliyet siiresi arttikga miisteri

iligkileri yonetiminin mevcudiyeti artmaktadir. Zincir otel isletmelerinde bu daha fazla agirlik
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kazanmaktadir. Aynm1 zamanda ayni yil igerisinde konaklayan tekrar misafir sayisi ile
isletmenin faaliyet siiresi kiyaslandiginda faaliyet siiresi artik¢a tekrar konaklayan miisteri
orani artmistir. Diger bir bulguda faaliyet siiresi uzun olan isletmelerde miisteri veri tabanin
daha fazla oldugu goziikmektedir. Uygulanan varyans analizine gore isletmelerin faaliyet
stirelerinin “Misafir ve Calisan odakli hizmet stratejisi” faktor 1 ve “Miisteriyi elde tutmaya
yonelik pazarlama stratejisi” faktor 5 {izerinde istatistiksel anlamda farklilik olusturdugu

saptanmistir (p<,05).

Konaklama isletmelerin bagli oldugu grup ile misafir iligkileri yaklagimi arasinda
anlaml farklilik olup olmadig1 incelenmistir. Bulgular neticesinde konaklama isletmelerinin
bagl oldugu gurup tiirii ile tekrar gelen misafir yilizdeleri arasinda anlaml farklilik oldugu
saptanmustir. Isletmenin bagli oldugu grup tiiriine gore, aym yil icerisinde konaklayan tekrar
gelen misafir sayist % 6-10 aras1 dilimde ¢esitli sektorlerde yatirimi olan sirketler grubuna
bagh oteller ilk sirada yer almaktadir. Ama tekrar gelen misafirlerden % 11-20 arasi olan
kategoride zincir otel isletmeleri ilk sirada yer almaktadir. Buda kurumsal zincir isletmelerin
misafir iligkilerine 6nem verdigini gdstermektedir. Tekrar gelen misafir sayisinin fazla oldugu

oteller i¢in hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti daha iyidir denilebilir.

Konaklama isletmelerindeki otellerin ortalama geceleme siireleri ile ilgili arastirma
sonucunda otellerin % 87’ sinde 1-8 giin oldugu goriilmektedir. Bunda misafirlerin tatil

siirelerinin kisitli olmasi, ekonomik nedenler v.b unsurlar etkili olabilir

Konaklama isletmelerinin personel devir orani ile miisteri iliskileri yaklasimina
iligkin calismada anlamli farkliliklar ortaya c¢ikmistir. Personel devir hizinin fazla oldugu
isletmelerde calisgan memnuniyetine 6nem verilmedigi tespit edilmistir. Varyans analizi
sonucunda Konaklama igletmelerindeki personel sayisi ile “Misafir ve Calisan Odakli Hizmet
Stratejisi” ve“Sicak misafir iligkilerine dayali hizli hizmet” arasinda anlamli bir faklilik
ortaya ¢ikmistir. Diger bir bulguda Tukey HSD sonuglarina gore isletmelerin personel sayisi

artike¢a, isletmelerin misafir iliskileri yonetimine bakis agilari olumlu yonde degismektedir.

Arastirma yapilan otellerin misafir iligkileri yoneticileri misafirlerinin % 74,1 nin
sorunsuz konaklama yaptigini, % 79,6 s1 konforlu tatil yaptiklarini, % 64,8 keyifli bir tecriibe
elde ettiklerini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda % 53,7 si doyum hissettiklerini, % 66,7 si

uygun ve rahat konakladiklarmi, % 57,4’ {i parasal olarak tasarruf ettiklerini, % 70, 4
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dinlendiklerini, % 72, 2 si evinde gibi hissettiklerini, % 31,5’1 simartilmis gibi hissettiklerini
belirtmislerdir

Otellere misafir iligkileri veri tabani olup olmadigi konusunda soru yoneltilmis ve
otellerin biiyiikk ¢cogunlugunda % 76 gibi bir oranla veri tabanlar1 olmadigi saptanmistir.
Misafir veri tabanlar1 miisteri sadakat ve baghiliginin olusturulmasinda hayati 6neme sahiptir.
Misafirlerin verileri bir yerde tutularak daha hizli hizmet sunulabilir, 6zel giinler
hatirlanabilir. Konaklama isletmelerinde pazarlama faaliyetlerinin yliriitiilmesinde misafir

bilgileri ¢ok 6nemli bir kaynak teskil etmektedir.

Miisteri tatmini ve memnuniyeti artik konaklama isletmeleri icin ayirt edici bir nitelik
degil, olmazsa olmazlardan biri olmustur. Miisteri ile bire bir gelistirilen iliskinin tatmin edici
ve siirekli hale getirilmesi gerekmektedir. Miisteri ile ilgili bilgilerin kayit altina alinmasi,
saklanmas1 ve sonraki hizmet sunumu i¢in bu bilgilerden yararlanilmasi1 gerekmektedir. Bu
amagla her isletme, bir miisteri veri tabanina sahip olmalidir. Otel isletmeleri icin 6rnek
verilecek olursa, miisterinin sadece kimlik bilgileri ile kalmayan, zevk ve tercihleri hakkinda

da fikir verebilen bir miisteri veri taban1 olusturulmalidir.

Isletmeye ilk kez aligveris siirecine giren yada siirekli hale gelmis sadik veya baglh
miisterilerle ilgili bilgilere dayali olarak, hizmet sunumu sirasinda, hizmetin kalite, ve spesifik
ozelliklerinden &6diin verilmeden kisisellestirmeye gidilebilir. Ornegin miisterinin tercih ettigi

icki yada gazete, rezervasyon yapildigi sirada miisterinin odasina birakilabilir.

Hizmet sunumu sirasinda isletmenin her hangi bir personeli tarafindan miisterilerle
ilgili olarak yasanan deneyimler kayit altina alinarak ilgili personelle paylasiimalidir. Tiim
ilgililer tarafindan ortak paylasima a¢ik bu bilgiler, miisterilerin sonraki hizmet alimlarinda,
memnuniyet ve sadakat gelistirici olarak kullanilabilir. Ornegin, Ritz Carlton Otelleri’nde bir
temizlik gorevlisi, oda temizligi sirasinda misafirin, koltugu balkona yada pencere kenarina
cektigini gdrmiigse bunu eski yerine getirmemektedir. Miisterinin koltuguna oturup manzara
seyretmekten hoslandigini tecrilbbe etmekte ve bunu kayit altina almaktadir. Miisterinin

sonraki ziyaretlerinde odasi, onun tercihlerine gére yenide dizayn edilmektedir.

Isletmeler, mevcut miisterileri zaten kazanilmis ve asla kaybedilmeyecek miisteriler
olarak gorme diisiincesinden uzaklagmalidir. Bu yanlis fikir, yeni miisteriler bulmak i¢in

katlanilan maliyetlerin artmasinin yan1 sira, mevcut miisterilere 6nem verilmemesi ve miisteri
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elde tutama oraninda azalmaya neden olacaktir. Mevcut miisterilerin 6zel giinlerinde
gonderilen bir tebrik karti, e-mail yoluyla iletisim kurulmasi ve hatirlandiklarinin ve

onemsendiklerini gosterecek ve sadakati arttirict unsur olarak rol oynayacaktir.

Hizmet sunumu sonrasinda, miisterilerle ilgili geri bildirimlerin 6nemi anlagilmali ve
onlarin dilek ve sikdyetleri dikkate alimmalidir. Bu elestiriler, 6nemsendigi ve

cevaplandirildig siirece isletme hizmet kalitesini arttiracaktir.

Arastirma sonuglarinda goriilecegi iizere CRM Konaklama Isletmelerinde hayati
konumda olan sadik miisterileri olusturabilmek ve elde tutabilmek icin en Onemli is yapis
felsefesi haline gelmistir. Biinyesinde oncelikle CRM felsefesini tiim birimlerine yayabilmis

isletmeler bugiin ve yarinlarini net gérebileceklerdir.
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Degerli katilime,
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Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali’nda “Konaklama

Isletmelerinde Misafir Sadakat ve Baghhgimn arttrilmasinda Miisteri(Misafir) Iliskileri Departmanmin Roliad1 altinda

yiiksek lisans tezi hazirlamaktayim. Asagida yer alan anketle siz degerli yetkililerin verecegi yanitlar gercevesinde lilkemizde

yer alan konaklama isletmelerinin misafir iliskileri konusuna bakis agilarini degerlendirmeyi hedeflemekteyim. Vereceginiz

yanitlar tamamiyla akademik caligsma igerisinde yer alacak ve baska bir amagla kullanilmayacaktir. Caligmadan saglikli

verilerin elde edilebilmesi adina tiim sorularin yanitlanmasi 6nem arz etmektedir.

Degerli vaktinizi ayirarak anketimizi yanitladiginiz i¢in simdiden tesekkiir eder; iyi ¢alismalar dilerim.

Saygilarimla

Yiiksek Lisans Ogrencisi Eyiip ISPIR

Akdeniz Universitesi

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah

Isletme Hakkinda Genel Degerlendirme Sorulart

Isletmenin oda ve yatak kapasitesi Oda Sayist Yatak Sayis1
Isletmenin faaliyet siiresi () Sezonluk () Yillik
Isletmenin biiyiikliigii ()4 Yildizl ()5 Yildizh () Tatil Koyt

Isletmenin calistirdig1 personel sayisi

() 150 ()51-100 () 101-150 () 151-200 () 201 ve iizeri

Isletmenin bagli oldugu grup tiirii

() Bagimsiz otel (tek) () Zincir otel isletmesi

() Cesitli sektorlerde yatirimi olan sirketler grubuna bagl

Isletme adina cevaplayanmin unvani

isletmenizde “Misafir iliskileri Yonetimi” var m?

() Evet
() Haywr

Aym y1l icerisinde konaklayan tekrar misafir (Repeat Guest) sayimz % kac?

( )%5’den az

( )%6-10 aras1

( )%11-20 aras1
( )% 21°den fazla

Ug yil icerisinde konaklayan tekrar misafir (Repeat Guest) saymiz % kac?

( )%S5’den az

( )%6-10 arasi

( )%11-20 aras1
( )% 21°den fazla

Misafirleriniz otelden ayrildiktan sonra, asagidaki konulardan hangilerinde performansinizi yiiksek olarak

nitelendirir. (Birden fazla isaretleyebilirsiniz)

() Sorunsuz konaklama




() Konforlu konaklama

() Keyifli bir tecriibe

() Doyum hissetmek

() Uygun, rahat konaklama
() Tasarruf etmek (Parasal)
() Dinlendigini hissetmek
() Evinde gibi hissetmek
() Smmartilmis Hissetmek
() Diger (Belirtiniz)

Misafir iligkileri Yénetimi icin bir “Veri Taban”1imz varm?
() Evet
( ) Hayrr

Fiyat Kalitesi Hakkinda Misafiriniz Ne Diisiiniiyor?

( ) Cok lyi

() lyi

( ) Kéti

( ) Cok Kotii

Personel Devir Hizimiz % kag¢?

( )% 10 ve 10’dan az
( )%11-25 aras1

( )%26-50 aras1

( )% 51°den fazla

8. isletmenizdeki Ortalama Geceleme Sayis1 Kag giindiir?

() 1-8 Giin () 9-15 Giin () 16 Giin ve Fazlasi
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1 Oteliniz tekrar gelen misafirlerinizin kayit islemlerini daha hizli yapar.
2 Oteliniz misafirlerine daha iyi hizmet vermek i¢in 6nceki konaklama bilgilerini kullanir.
3 Oteliniz misafirlerine 6zel giinleri igin beklenmedik bir anda beklenmedik siirprizler yapabilir.
4 Oteliniz misafire olan memnuniyeti géstermek i¢in misafirine, ara sira daha ist sinirdan bir oda veya
hediye verir.
5 Misafir otele giris yaptiginda personel onu tanir. Adryla hitap eder.
6 Oteliniz personeli misafirlerinize onlarin sorunlarinin kendileri i¢inde dnemli oldugunu belirtir.
7 Oteliniz personeli misafirinizin otelinizde kalmasindan memnuniyet duymasini saglar.
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8 Misafiriniz otele normal giris saatinden 2 saat dnce bile giris yapsa odasini hazir bulur.

9 Misafiriniz 6zel bir oda talebinde bulunursa her zaman o oday1 temin edebilirsiniz.

10 | Misafiriniz otelinizde devamli kendini giivende hisseder.

11 | Misafiriniz dnemsiz bir istekte bulunsa da isteginin dikkate alinacagindan emindir.

12 | Oteliniz personeli eger bir konuyla ilgili olarak ilgilenecegim derse misafiriniz konuyla
ilgileneceginden emindir.

13 | Misafiriniz otelinizin sundugu hizmeti tekrar geldiginde ayni kalitede bulacagindan emindir.

14 | Misafirleriniz otelinizi baskalarina tavsiye eder.

15 | Oteliniz misafirlerinizle siirekli irtibat halindedir. (Haberler, bilgiler, kutlamalar yollamasi... vs.)

16 | Oteliniz personel memnuniyetini misafir memnuniyeti i¢in dnemser.

17 | Is hedeflerinizde misafirinizin memnuniyeti rol oynar.

18 | Personelinizin memnuniyeti misafirlerinize yansir.

19 | Siirekli olarak misafir ihtiyaclarini karsilayacak sekilde Slgiimleme ve yonlendirme yaparsiniz.

20 | Rakip stratejilerinizi misafir ihtiyaglariniza gore belirliyorsunuz.

21 | “Misafire sundugumuz degeri nasil maksimize ederiz” diigiincesi, is stratejimizi tayin edici ana
faktorii.

22 | Misafir Iliskileri Yonetimine verdiginiz 6nem satislarinizi arttirmaktadir.

23 | Misafir Iliskileri Yonetimini tercih etmek rekabet iistiinliigii saglamaktadir.

24 | Misafir Iliskileri Y®onetimi tercih etmek misafir reklim maliyetlerine azaltici etki yapmaktadir.

25 | Oteliniz personeli misafir igin &zel olabilecegini diisindiigii uygulamalari, kendiliginden diistinerek
yapip misafir iizerinde sasirtici bir etki birakabilir.

26 | Misafir ¢ikis islemleri siiratli bir sekilde yapilir.

27 | Otelinizde tekrar tatil yaparim diyen misafir sayis: fazladur.

28 | Misafirle ilgili tiim bilgiler diizenli olarak toplanmakta tiim birimlere dagitilmaktadir.

29 | Misafirlerinizi size sagladiklar getiriye gore siiflandirirsiniz.

30 | Mevcut misafirlerinizi elde tutmakta zorlanmazsaniz.

31 | Kisa vadeli satig yapmak veya kazang elde etmek i¢in misafirlerimizle olan iligkiler feda edilir.

32 | Misafirleriniz fiyat konusunda ¢ok duyarlidir.

33 | Devaml misafirlerde oda fiyat1 ve ekstralarda indirim yapilir.

34 | Sizin i¢in tiim misafirleriniz ayni derecede dnemlidir.

35 | Hedefiniz, sektorde en iyi misafir memnuniyeti skoruna sahip olmaktir.

36 | Misafir iliskileri Yonetiminde 6nemli olan, yeni misafirler edinmektir.

37 | Misafirlerinizi izlemek i¢in otomasyon programi kullanilir.

38 | Sizi rakiplerimizden farkli kilan, misafirlerimizle kurdugumuz yakin iliskidir.

39 | Otelde bulunan ekipmanlar, giiniin sartlarina uygun olarak tasarlanmustir.




ARASTIRMANIN EVRENI ICERSINDE YER ALAN ISLETME BELGELI

EK-2
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KONAKLAMA ISLETMELERININ CESITLERINE VE BOLGELERINE GORE

DAGILIMI

TESIS UNVANI TESIS BOLGESI TESIS TURU
ANTALYA DEDEMAN OTELI ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
CLUB HOTEL SERA ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
CONCORDE ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
DELPHIN PALACE ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
DiVAN ANTALYA TALYA OTELI ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
FALEZ OTELI ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
FAME RESIDENCE LARA ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
GRAND ADONIS ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
LARA BEACH OTEL ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
LARESPARK OTEL ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
PORTO BELLO HOTEL BEACH & RESORT ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
RIVA DIVA OTEL ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
ROYAL WINGS ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
SEA LIFE OTEL ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
SHERATON VOYAGER OTELI] ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL
SHERWOOD BREEZES RESORT OTEL ANTALYA 5 YILDIZLI OTEL

TESIS UNVANI TESIS BOLGESI TESIS TURU
ANTALYA OTELI ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL
CENDER OTELI ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL
GRIDA CITY ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL
IC-INTERNATIONAL COMFORT HOTEL ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL
KHAN HOTEL (KISLAHAN) ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL
LATANYA CITY OTEL ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL
MIRACLE RESORT ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL
NAZAR BEACH OTEL ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL
TITANIC BEACH AND RESORT ANTALYA 4 YILDIZLI OTEL

TESIS UNVANI TESIS BOLGESI TESIS TURU
AK-KA HOTELS ALINDA KEMER 5 YILDIZLI OTEL
AMARA WING RESORT KEMER KEMER 5 YILDIZLI OTEL
ART OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
ASDEM BEACH KEMER 5 YILDIZLI OTEL
CLUB HOTEL RIXOS TEKIROVA KEMER 5 YILDIZLI OTEL
ELIZE RESORT OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
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FAME RESIDENCE OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
FANTASIA KEMER OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
GRAND HOTEL KILIKYA PALACE KEMER 5 YILDIZLI OTEL
GRAND KEMER OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
GRAND OTEL PHASELIS KEMER 5 YILDIZLI OTEL
HOTEL LABADA BEACH KEMER 5 YILDIZLI OTEL
JOY MA BICHE HOTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
KEMER GRAND HABER OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
KEMER RESORT KEMER 5 YILDIZLI OTEL
KiRiS$ WORLD MAGIC HOTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
LA MER KEMER 5 YILDIZLI OTEL
MAGIC LIFE DER CLUB KEMER KEMER 5 YILDIZLI OTEL
MAJESTY MIRAGE PARK RESORT OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
MEDER RESORT OTELI KEMER 5 YILDIZLI OTEL
MIRADA DEL MAR KEMER 5 YILDIZLI OTEL
ORANGE COUNTRY OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
OZKAYMAK MARINA OTELI KEMER 5 YILDIZLI OTEL
PHASELIS PRINCESS KEMER 5 YILDIZLI OTEL
PHASELIS ROSE KEMER 5 YILDIZLI OTEL
QUEEN'S PARK RESORT KEMER 5 YILDIZLI OTEL
TEKiROVA CORINTHIA OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
THE MAXIM RESOR OTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
TURKIZ OTELI KEMER 5 YILDIZLI OTEL
UNSAPHIRE HOTEL KEMER 5 YILDIZLI OTEL
WORLD OF WONDERS WORLD PALACE KEMER 5 YILDIZLI OTEL
TESIS UNVANI TESIS BOLGESI TESIS TURU
ASDEM PARK KEMER 4 YILDIZLI OTEL
CLUB MED PALMIYE KEMER 4 YILDIZLI OTEL
CAMYUVA BEACH OTEL KEMER 4 YILDIZLI OTEL
DAIMA RESORT OTEL KEMER 4 YILDIZLI OTEL
FESTIiVAL OTEL KEMER 4 YILDIZLI OTEL
GOLDEN LOTUS KEMER 4 YILDIZLI OTEL
GOLDEN LOTUS OTELI KEMER 4 YILDIZLI OTEL
GREENWOOD RESORT OTEL KEMER 4 YILDIZLI OTEL
HOTEL SINATRA KEMER 4 YILDIZLI OTEL
HYDROS OTEL KEMER 4 YILDIZLI OTEL
LIMYRA KEMER 4 YILDIZLI OTEL
MAGIC OTEL KEMER 4 YILDIZLI OTEL
PASHA' S PRINCESS KEMER 4 YILDIZLI OTEL
PEGASOS BEACH OTEL KEMER KEMER 4 YILDIZLI OTEL
PINE HOUSE KEMER 4 YILDIZLI OTEL
RIVA ZENA OTEL KEMER 4 YILDIZLI OTEL
ROSE XIZA BEACH RESORT KEMER 4 YILDIZLI OTEL
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SAILOR'S BEACH CLUB KEMER 4 YILDIZLI OTEL
SIRIUS OTEL KEMER 4 YILDIZLI OTEL
THE ORANGE FUN WORLD KEMER 4 YILDIZLI OTEL
WORLD OF WONDERS KiRIS RESORT KEMER 4 YILDIZLI OTEL

TESIS UNVANI TESIS BOLGESI TESIS TURU
CLUB MARCO POLO KEMER 5 YILDIZLI TATIL KOYU
HYDROS BEACH RESORT KEMER 5 YILDIZLI TATIL KOYU
JOY PARK KiMEROS KEMER 5 YILDIZLI TATIL KOYU
LE JARDIN RESORT KEMER 5 YILDIZLI TATIL KOYU
PHASELIS TATIL KOYU KEMER 5 YILDIZLI TATIL KOYU
SIMENA SUN CLUB KEMER 5 YILDIZLI TATIL KOYU
ULUSOY TATIL KOYU KEMER 5 YILDIZLI TATIL KOYU

TESIS UNVANI TESIS BOLGESI TESIS TURU
ADORA RESORT OTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
ALTIS GOLF HOTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
AYDINBEY FAMOUS RESORT OTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
BARCELO TAT BEACH GOLF RESORT HOTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
BEL CONTI RESORT SERIK 5 YILDIZLI OTEL
BELEK BEACH RESORT OTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
BELLIS OTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
CALISTA LUXURY RESORT SERIK 5 YILDIZLI OTEL
CORNELIA DE LUXE RESORT SERIK 5 YILDIZLI OTEL
CRYSTAL HOTELS FAMILY RESORT SERIK 5 YILDIZLI OTEL
GLORIA GOLF RESORT SERIK 5 YILDIZLI OTEL
GLORIA VERDE RESORT SERIK 5 YILDIZLI OTEL
HOTEL SILLYUM 2000 SERIK 5 YILDIZLI OTEL
IC HOTEL SANTAI SERIK 5 YILDIZLI OTEL
JOY VICTORIA HOTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
LETOONIA GOLF RESORT SERIK 5 YILDIZLI OTEL
MAGIC LIFE DER CLUB SIiRENE CITY SERIK 5 YILDIZLI OTEL
MARITIM PINE BEACH RESORT SERIK 5 YILDIZLI OTEL
PAPILLON AYSCHA SERIK 5 YILDIZLI OTEL
PAPILLON ZEUGMA SERIK 5 YILDIZLI OTEL
RIVA DONNA SERIK 5 YILDIZLI OTEL
ROBINSON CLUB NOBILIS OTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
SIRENE BELEK SERIK 5 YILDIZLI OTEL
SUN ZEYNEP OTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL
VERA CLUB HOTEL PARAISO VERDE SERIK 5 YILDIZLI OTEL
XANADU RESORT HOTEL SERIK 5 YILDIZLI OTEL

TESIS UNVANI TESIS BOLGESI TESIS TURU
ARCADIA INTERNATIONAL HOTEL RESORT SERIK 4 YILDIZLI OTEL
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ATLANTIS OTEL SERIK 4 YILDIZLI OTEL

CLUB MEGA SARAY SERIK 4 YILDIZLI OTEL

JUSTINIANO VARUNA BELEK SERIK 4 YILDIZLI OTEL

MAGIC LIFE DER CLUB BELPARK SERIK 4 YILDIZLI OTEL

TESIS UNVANI TESIS BOLGESI TESIS TURU

ADORA RESORT OTEL SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
ATTALEIA SHINE SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
CLUB ALi BEY SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
CLUB MEGA SARAY SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
CLUB PINE BEACH SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
CLUP ASTERIA SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
GRIDA SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
JUSTINIANO CLUB VARUNA SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
LETOONIA GOLF RESORT SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
PAPILLON BELVIL TATIL KOYU SERIK 5 YILDIZLI TATIL KOYU
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OZGECMIS

Adi ve SOYADI: Eyiip ISPIR
Dogum Tarihi ve Yeri: 20.10.1979-K.Marag/Elbistan
Medeni Durumu: Bekar

Egitim Durumu

Mezun Oldugu Lise: Elbistan Miikrimin Halil Lisesi
Lisans Diplomasi: Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu

Tez Konusu: Konaklama Isletmelerinde Miisteri Sadakat ve Bagliligmin Arttirilmasinda
Miisteri Iliskileri Departmanin Rolii iizerine Antalya Ilinde Bir Uygulama

Yabane Dil / Diller: Ingilizce,Almanca

Bilimsel Faaliyetler

Is Deneyimi

Stajlar:
Iberostar Grand Azur Hotel Marmaris Y®onetim Staji - 2002

Projeler: Kosgeb Girisimcilik Projesi

Cahistig1 Kurumlar:

Scanway Turizm Yatirim A.S. Experten Club Hotel Side- Muhasebe ve Satinalma Sorumlusu—
2001

Setur Seyahat Acentesi Istanbul-Miisteri Temsilcisi—2003

Istanbul Hava Harp Okulu-V.I.P Hizmetleri—2004

Rixos Hotel Premium Belek- Maliyet Kontrol Sefi-2005..devam ediyor

Adres: Rixos Hotel Premium Belek Personel Lojmani-Kadriye-No: 115

Tel. No: 0242 710 20 00- 0544 909 0318

Mail : manager1923@hotmail.com;eyup.ispir@rixos.com
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