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(074
Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti kolay degildir. Hizmet isletmeleri
olan konaklama isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasindan dolay:,
hizmet iiretimi ve sunumundaki yanlhslarin dogrudan tiiketiciye yansimasi soz
konusudur. Miisterilerle uzun donemli iliskiler kurmak ve bu iliskileri sadakate
doniigtiirmek, karliigin anahtart haline gelmigtir. Bu da konaklama igletmelerinin
dikkatinin miisteri iligkileri yonetimine odaklanmasina neden olmustur.
Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY) ya da bilinen popiiler adiyla Customer Relationship
Management (CRM) pazarlama yénetimi konusunda son zamanlarda gelistirilmis
onemli bir yaklasimdir. MIY; bir isletmenin biitiin birimlerini ilgilendiren, miisteriler
ile ortaklik kurarak, iiriin veya hizmetin tasarumindan, satisina kadar olan tiim
alanlarda karar alma siirecinde iletisimin ve geri bildirimin yogun olarak
kullamildigi, igletme vizyonu ve amaglarini ve miisteri ¢ikarlarint aymi anda
koruyarak ve optimize ederek, isletme performansini, miisteri memnuniyetini ve
sadakatini artirmaya yonelik bir yonetim yaklasimidur.
Bu ¢calismada yukarida anlatilmaya calisilan MIY yaklasimi, konaklama isletmeleri
acisindan ele alinmaktadir. Calisma kapsaminda konaklama isletmelerinde MIY
uygulamalari kapsamli bir bigimde incelenecektir.
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ABSTRACT
Making customers satisfied in accommodation enterprises is not easy. Since
consuming and production occurs concurrently in accommodation enterprise, which
belongs to service organisations, customers may experience the mistakes in service
production and providing. Having long-term relations with customers and
transforming these relations into loyalty has become the key of profitability. Thus,
this has caused accommodation enterprises to focus on customer relationship
management.
Customer Relationship Management (CRM), which has been developed recently, is a
significant approach in marketing management issue. CRM, which aims at getting
into a partnership with customers, increasing the performance of the organisation,
customer satisfaction and customer loyalty by protecting the vision and objectives of
the organisation and customer profits all at the same time, is a management
approach concerning all units of an organisation in which communication and feed-
back are intensely applied in the process starting with the design of the product or
service and continuing until selling.
In this research, the CRM approach, which is explained above, has been dealt with
regards to accommodation organisations. CRM applications in accommodation
organisations are going to be examined comprehensively within the scope of the
study.

KEYWORDS
Accommodation organisations, Customer, Customer Relationship Management,
Business performance.
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GIRIS
Konaklama isletmeleri, miisteriler isletme icinde iken onlar1 tatmin
etmenin son derece énemli oldugunun bilincinde olsa da, hedefleri her zaman
yeni miisteriler bulmaktir. Rekabetin son derece giiclii oldugu giinlimiizde ¢ok
sayida konaklama isletmecisi, geleneksel pazarlama yaklasimi iginde
degerlendirilebilecek bu anlayisin, gelecek icin yeterli olmadigini fark etmistir.
Rekabet avantaji yaratabilmek icin hizmetlerini farklilagtirma yoluna giden

isletmeler, kisa zamanda bunun son derece maliyetli ve taklit edilebilir
oldugunu goérmiislerdir.

Meydana gelen tiim degismeler ve gelismeler diger isletmelerde oldugu
gibi konaklama isletmelerini de miisteri merkezli diistinmeye zorlamistir.

Cagdas pazarlama uygulamalarinin en giincel konularindan biri olan
MIY, kurulusun “miisteri merkezli” olma felsefesine dayanmir. Giiniimiizde
pazarlama yonetimindeki cagdaslasma ve miisteri memnuniyetinin temel
amaclarindan birisi olarak ele alinmasi, isletmeler agisindan yeni bir donemin
baslamasina neden olmustur. Isletmeler, karliliklarim1 ve hatta varliklarini
koruyabilmek i¢in yapmalar1 gereken en dnemli seyin miigteri merkezli olmak;
isletmenin tasarimindan, satisa kadar olan her fonksiyonunda miisteri istek,
ihtiyag ve beklentilerini 6n plana almak, miisteriyi biitiin karar siireglerinde
isletmenin bir pargasi ve en ist otoritesi olarak gormek oldugunu anlamaya
baglamiglardir.

MIY ¢ergevesinde bakildiginda, konaklama isletmelerinde pazarlamanin
en onemli roliiniin, sadik miisteriler yaratmak oldugu goriilir. MIY’nin
yararlari, sadik miisterilerin siiriip giden satin almalarindan kaynaklanmaktadir.
Sadik ve tatmin olmus miisteriler yaratmak igin de insan odakli 6zellik tasiyan
konaklama endiistrisinde “hizmet kalitesi” en dikkate deger konulardan biri
olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Ciinkii miisterilerin her gecen giin daha da
bilin¢lendigi ¢agimizda, triin/hizmet 6zellikleri, fiyat, dagitim ve tutundurma
faaliyetleri yaninda konaklama isletmeleri verdikleri hizmet ve kaliteleri ile de
rekabet etmek zorundadirlar. Bunun igin isletmede miisteri merkezli bir kiiltiir
anlayisiyla egitilmis is gorenlerin yami sira teknolojik olanaklardan da destek
alirlar.
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1. Kavramsal Cerceve
1.1. Konaklama isletmelerinde Pazarlamanin Onemi ve Ozellikleri

Glintimiiz kosullarinda kuruluslar, bir adim 6ne gegebilmek, rakiplerine
kars1 fark yaratabilmek amaciyla yogun ¢aba sarf etmektedirler. Teknolojinin ve
kitle iletisim araglarmin giin gectikce gelismesi, diinyanin artik tek bir pazar
olma yolunda sinirlarini kaldirtyor olmasi kuruluslart hayatta kalabilmek igin
cesitli yollar aramaya itmektedir. Tiim bu gelismelerin 1518inda klasik yonetim
anlayisinda “iirtin ve kar odakli” olarak diisiiniilen rekabet, modern ydnetim
anlayisinda “kalite ve miisteri merkezli” olarak diisiiniilmeye baslanmistir
(Acuner ve Acuner, 2001, s.61).

Giinlimiizde pazarlamanin sadece fiziksel mallar i¢in s6z konusu bir
faaliyet oldugu goriisii artik terk edilmis ve pazarlamanin uygulama alaninin
fiziki mallarla sinirlandirilamayacagi kabul edilmistir. Bu goriise gore; insanlar
kendi ihtiyaglarindan fazla {iretim yaptiklar1 siirece pazarlamaya ihtiyag
duyacaklardir. Ancak, somut mallarin pazarlanmasi ile hizmetlerin
pazarlanmasi arasinda bazi farkliliklar vardir. Temel yaklagimlar aym kalmak
iizere pazarlamanin uygulanacagi her alanda satig, fiyatlama, dagitim,
tutundurma gibi konularda karar vermek ve ¢oziimler iiretmek hem mal hem de
hizmetler i¢in siirecektir (Timur, 1994, s. 4).

Son yillardaki ekonomik degismeler ve yeni tekniklerin gelisimi,
isletmelerin  hizmet ve irilinlerini pazarlama sekillerinde ve isletme
yonetimlerinde Onemli bir degisikliklere neden olmustur. Bilgilendirme
tekniklerindeki geligsmeler; bazi turistik destinasyonlarin 6n plana ¢ikisi, tiikketici
davranislarindaki degismeler, talepte meydana gelen degisiklikler ve diger
faktorler isletme sahiplerine, miigterilerini beklemek zamaninin gegtigini, artik
gidip miisterileri arama ve onlar1 kendilerine ¢ekmek gerektigini vurgulamaya
baglamistir. Bu olay bir restoran, bir otel kadar, bir seyahat acentesi icin de
gecerlidir.

Turizm sektoriinde iiretilen mal ve hizmetlerin pazarlamasinda endiistri
iriinlerinin pazarlamasindan farkli kimi o6zellikleri bulunmaktadir. Otel
hizmetlerini kullanan tiiketici yoniinden otel odalarinin sagladigi hizmet nihai
bir hizmettir, fakat kullanilmasiyla, kendisi ortadan kalkmaz. Otel odalar1 i¢in
olan talep tiirevsel bir taleptir. Mevcut otel {iriinlerinin en énemlilerinden olan
otel odalari, yer ve zaman bakimindan sabittir. Talep azaldigi zaman bos
kapasite meydana gelir ve talebin en yiiksek oldugu durumlarda kesinlikle belli
olan bir {ist kapasite sinir1 vardir, bu sinir agilamaz.
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Isletmelerin 6niinde, beklentileri her gecen giin artan, memnun edilmesi
giiclesen ve isteklerini kabul ettirme giicli artan tiiketiciler, is gorenler, yore
halki vb. ¢ikar gruplarindan olusan zorlu engeller vardir. Ayni zamanda bu
alanda s6z konusu engelleri agsma giicii yiiksek ¢ok sayida rakip vardir.

Konaklama isletmeleri s6z konusu engellerin yogun bi¢imde yasandigi
alanlardan biridir. Ciinkii miisterilerin segtigi tatil tliriine gore (dag, deniz,
kiiltiir vb.) tatil yapabilecekleri iilke secenegi ve c¢esitli hizmetler sunabilen
konaklama isletmesi secenegi c¢ok fazladir. Bir miisterinin birgok secenek
arasindan bir konaklama isletmesini se¢mis olmasi, sec¢ilen isletme agisindan
cok iyi degerlendirilmesi gereken bir tercih olarak goriilmelidir.

Her ne kadar konaklama isletmeleri, miisteriler isletme i¢inde iken onlar1
tatmin etmenin son derece 6nemli oldugunun bilincinde olsa da, hedefleri her
zaman yeni miisteriler bulmaktir.

Miisteri merkezli (customer-centric) ve iriin merkezli (product-centric)
diisiince yontemleri, son yillarda literatiirde en fazla yer alan kavramlardandir.
Stratejik diisiinebilmek, yaratici stratejiler gelistirebilmek ve hem bugiiniin hem
gelecegin rekabetinde lider kurum olabilmenin yollarmi kavrayabilmek
acilarindan son derece 6nemli kavramlardir (Kirim, 1999, s.150).

Bir kez miisteri merkezli biiyiik bir gerceve ¢izildikten sonra, etkin bir
sekilde iletisim i¢in kisa, 6z ve anlamli climlelerle ifade edilmelidir (Cronstedt,
2002, 5.126).

Miisteri merkezli yeni ekonomi isletme amaglarina uygun miisteriyi
bulmak, bu miisteriyi kazanmak ve miisteriden elde edilen kazancin dolayisiyla,
migsteri karhihigin1 arttirmak olarak Ozetlenebilir. Bu yaklasim, isletmelerin
benimsedikleri pazarlama anlayislarini derinden etkileyecek bir yaklagimdir
(Ersay, 2002, s.4).

1.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Gelisimi ve Tanimi

MIY konusu, Ikinci Diinya Savasi sonrasi ve ozellikle son yillarda is
diinyasinda daha fazla giindeme gelmeye baslamistir. Teknoloji ve
otomasyonun yeni gelismeye bagladigi donemlerde, miisterinin Gneminin
azalacagi disiiniilmiis, ancak tam tersine miigteri iliskileri ile miisterileri
memnun edecek firsatlarin bulunmasi, miisterileri anlamak, miisteri veya
tilketicileri korumak ve gelecegi tahmin etmek konular1 ¢ok daha 6nemli bir
noktaya gelmistir. Teknoloji ve modern bilgi islem yatirimlarinin dogru
kullanilmasi iiretim, hizmet ve kalite iliskisini gelistirmistir (Taskin, 2000, s.7).
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2000’11 yillarda tiiketicilerin kitlesel pazarlama uygulamalarina doydugu,
kolaylikla ulastiklar1 bir ¢ok alternatif arasindan istedigini se¢cme 6zgiirliigiine
sahip olduklar1 ve sadakatlerinin giderek zayifladigi gozlemlenmektedir.
Isletmeler, rekabet diinyasinda varliklarini korumak iizere klasik metotlarm
disinda yeni arayislar icine girmektedirler.

Mevcut miisteri sadakatini saglamanin maliyetinin her gecen giin arttig1
glinimiizde, isletmelerin yasamlarimi siirdiirebilmeleri ig¢in onlerindeki énemli
bir segenek MIY uygulamalaridir (Www.btvizyon.com.tr) .

MIY’in birgok farkli tanimi vardir. En genel anlanu ile MIY; miisterilerle
is yapmay1 uzun vadede optimize eden bir yaklasimdir (www.crmturkey.com).
MIY’in baz1 6zellikleri sdyledir (www.exper.net.tr).

- MIY, miisteriyle iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi
algilama ve onun beklentileri g¢ercevesinde isletmenin kendini daha iyi
yonlendirmesi siirecidir.

- MIY, her ne kadar biiyiik ¢aptaki isletmelerin modern teknolojiyi
kullanma yoniinde attiklar1 bir adim olarak algilansa da aslinda, isletmenin
timiine miigteri kavramini yerlestiren, isletmenin c¢ay ocaginda c¢alisan
personelinden en iist diizeydeki yoneticisine kadar herkese miisteri odakli olma
kiiltiirinii benimseten bir strateji olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ersoy, 2002,
s.5).

- MIY bilgisayar teknolojisinin isletme kullammiyla es anlamli degildir.
Bir baska ifadeyle MIY miisteri bilgisinin toplanmasina yarayan bir yazilim
degildir.

- MIY, veri tabanh pazarlama ve iliskisel pazarlama uygulamalarim da
iceren, oldukcga genis kapsamli bir pazarlama stratejisidir.

1.3. Konaklama isletmelerinde Miisteri Tatmini Saglama

Miisteri tatminsizliginin sonuglari ani ve sert olabilir ve turizm
endistrisinin her diizeydeki yoneticileri kendi miisterilerinin tatmin olma
diizeyleriyle yakindan ilgilenmelidirler. Bu tiir olaylar genelde yavas yavas
ilerleyen bir bozulmanin en sonuncu ve en goriilebilir habercileridir. Miisterinin
tatmin olma diizeyinin gozlemlenmesi ve izlenmesi turizm isletmesi yoneticileri
icin oldukca degerli bilgiler saglar; bu sorunlarin 6nceden farkina varildiginda,
¢Oziim getirici onlemler bir krizin ortaya ¢ikmasindan once alinabilir (Maddox,
1989, 5.2).
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Otel isletmelerinde miigteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet giiciinii
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliligin1 saglayabilmesi agisindan
oldukca onemlidir. Ciinkii tatmin olmus miisteriler, sosyal haberlesme yoluyla
(word of mouth communication) oteller i¢in en iyi tanmitim yapmaktadirlar.
Tanitimu 1yi olan otellerin tercih edilme olasilig1 da yiikselmektedir.

Hizmet standardinin ayni kalitede tutulmasi, tatmin olmus miisterilerin
sayisini arttiracak ve bu uygulama zamanla bagimliliklart saglanmis miisteriler
grubunun olugmasiyla sonuglanacaktir. Bdylece, doluluk oraninin belirli bir
seviyenin altina diismesi de engellenebilecektir.

Tatmin olmamis miisterilerin, tatmin olmus miisterilere kiyasla ¢evresini
olumsuz yonde etkileme olasiliginin daha fazla olabildigi diisiincesi, otellerde
miisteri tatmini yaratilmasindaki hassasiyeti ortaya koymaktadir. Otelden iyi
izlenimlerle ayrilmamis ve hizmetlerden memnun olmayan miisterilerin
olumsuz tanitimda bulunma olasilig1, otelin imaj1 agisindan bir takim sorunlara
sebebiyet verebilecektir. Otel dolulugunu yakindan etkileyen bu duruma paralel
olarak bazi mali sorunlar1 da glindeme getirecegi asikardir (Cakici, 1998, s.9—
10).

Miisteri tatmini saglamak, otel isletmelerinde calisan tiim personelin ilk
ve en Onemli igi olmalidir. Miisteri tatmini saglamada personel se¢imine dikkat
edilmesi, personel egitim programlarinin hazirlanmasi ve yetki devri yapilmasi
tavsiye edilmektedir (Lewis, 1986, 5.28).

Otel isletmelerinde miisteri tatmini saglamada kullanilabilecek en iyi arag
hizmet ve hizmetin kalitesidir. Ancak bazi arastirmacilar, beklentilerin hizmet
deneyiminden oOnce istenmesi geregini Onermislerdir. Getty ve Thompson
“degere haiz olmasi bakimindan beklentiler, hizmet saglamadan Once ortaya
cikmalidir, aksi halde verilen gercek hizmetin algilanmasinin karisma riski
vardir” konusunu tartismislardir. Bununla birlikte diger arastirmacilar hizmet
deneyiminden oOnce beklentilerin 6lglimiinin de siipheli oldugunu ileri
siirmiislerdir. Ornegin; bir miisteri, beklentilerini hizmet esnasinda degistirebilir
ve bu degistirdigi beklentilerini (belki de daha gercekci) de kiyaslamada
standart olarak kullanabilir. Bu nedenledir ki, hizmetin verilmesinden 6ncesine
kadar tam olarak tahmin edilemeyen olaylar tiiketicinin tiim memnuniyetsizligi
ya da memnuniyetine 6nemli katkilarda bulunurlar (Yiiksel ve Rimmington,
1998, 5.62).

Otel isletmeciliginde miisteri tatmini saglayabilecek stratejiler {ig
bolimde incelenebilir. Bunlar, (1) boliimlendirme, (2) aragtirma ve (3) miisteri
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beklentilerinin karsilanmasidir. Pazar boliimlendirmesi, bir ¢ok otel isletmesi
icin basarili olmanin temel yollarindan birisidir. Bu nedenle, otel ydneticileri
belli miisteri gruplarimin ihtiyaglarini giderecek hizmet sunumuna agirlik
vermelidirler. Yapilacak aragtirmanin temel amaci, miisteri tatminini
etkileyecek faktorlerin Onceden belirlenmesidir. Yapilacak arastirma,
miisterilerin beklentilerine gére tatmin oldugu veya olmadig1 hizmet tiirleri, otel
olanaklar1 ve personel niteliklerinin belirlenmesine yonelik olmalidir (Barsky ve
Labagh, 1992, 5.32).

Miisteri tatmininin saglayacagi en 6nemli fayda; doluluk oranini veya
satislar1 artirarak karliligi yiikseltmektir. Karliligin yiikseltilmesinde maliyetleri
diisiirmek de bir yoldur. Maliyetlerin diisiiriilmesi kararinin alindig1 bir otelde,
personelin azaltilmasi, bazi hizmetlerin kaldirilmasi, bazi hizmetlerin
misterilerce yapilmasi (self-servis) veya daha az kaliteli malzeme kullanilmasi
gerekebilir. Boyle bir uygulama, hedeflenen miisteri gruplarinin isteklerini
uygun olmayan personel ve malzemeyle karsilanmasi anlamina gelebilir. Ayrica
tatminden ziyade tatminsizlik ile sonuglanma olasiligi da yiiksektir (Cakici,
1998, s.11) .

1.4. Konaklama isletmelerinde Miisteri Sadakati

Kazanilan miisterilerin rakiplere karsi elde tutulabilmesi, bu miisterilerin
isletme iirlin ve hizmetlerinden memnun kalmasi, miisterilerin bir anlamda
isletme ve tiriinlerine sadik hale gelmesiyle gerceklesebilir. Miisterilerin isletme
ve irilinlerine olan bu sadakati, miisterilerle uzun siireli iliski i¢ine girmeyi de
gerektirir. Bu noktada sadakat pazarlamasinin gorevi, miisterileri elde tutarak,
onlardan veriler elde etmek, onlara sunulan {iriin ve hizmetin degerini arttirmak
ve sunulan Uriin ve hizmetin hayat boyu degerini uzatmaktir. Hayat boyu
degerinin artmasi ise tekrar satiglarin artmasiyla miimkiin olabilmektedir.
Sadakat pazarlamasindaki temel hedef 6zellikle miisterileri elde tutma ve onlar
yeniden harekete gecirerek tekrar satislar  olusturmaktir.  Sadakat
pazarlamasinda, sadakatin sonucunda miisterilere Odiiller ve sadakatin devam
etmesi i¢in 6zendirici faaliyetler yapilmaktadir (Giilcan, 2000, s.40-41).

Birgok isletme miisterilerini tanimalar1 sayesinde rekabetgi bir iistiinliik
elde etmektedirler. Ornegin, Kempinski Hotels&Resorts ve Inter-Continental
Hotels&Resorts kendi sadakat programlarin1 vurgulayarak, miisterilerinin daha
sonraki bir tarihte kazanacaklari odiiller igin puan toplamaktan ve diger
konaklamalar1 esnasinda birtakim faydalar sunmaktadirlar. Ancak, diinyadaki
baglica otel isletmeleri incelendiginde, otellerin sadakat programlari
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kapsaminda, birtakim farkliliklar olmasina ragmen miisterilerine sunduklar
faydalarin birbirine olduk¢a benzemekte oldugu gozlenmektedir. Bu noktada
Alford, “Eger verilen odiiller ve sunulan faydalar kolay kopyalanabilirse,
rekabetci avantajin omrii kisa siireli olur” diyerek, sadakat programlarindan
saglanan avantajin kisa dénemli dogasi oldugunu, bunun da baslangictan beri
bir etken oldugunu belirtir. Bunlara ek olarak giiniimiiz bilgi toplumunda
misterilerin, bir isletmenin sundugu imkanlari, bir digerininki ile kolayca
karsilastirabildikleri g6z 6niine alindiginda, isletmenin miisterilerine sundugu
odiiller konusunda ¢ok dikkatli davranmasini gerektigi sdylenebilir.

HHonors adli miisteri tanima programini basarili bir bigimde yiiriiten
USA-Hilton ise seyahat endiistrisindeki diger hizmet sunuculartyla baglantili bir
ortaklik kurmak yoluyla sadakat programini vyiiriitmektedir. Isletme, oto
kiralama igletmeleri, birgok havayolu isletmesi ve kurvaziyer (cruise)
isletmeleri ile baglantil1 bir ortaklik halinde ¢calismaktadir. Program boylece, bir
miisteriye ait verileri bircok isletmeden alarak teyit etmekte, diisik bir
maliyetle, miisteriler ve satin alma davranislar1 hakkinda bilgi saglamaktadir.

Sadakat pazarlamasinin 6diill ve miisteri tanimadan baska bir diger
bileseni de miisterilerle kurulan iligkilerdir. Rekabet¢i bir ¢evrede, gelecekteki
bir 6diil vaadiyle miisteri verileri elde etmek giderek zorlasmaktadir. Ozel
bireysel hizmetler ve miisteriyi tanima ise yiiriitiilmesi en zor, fakat en giiclii
Ozendiricilerdir (Giilcan, 2000, s.43-44).

1.5. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Degeri ve Deger Yaratma

Deger, miisterileri segerek ve isletmenin faaliyet alanini, secilmis
misterilere en iyi sekilde hizmet sunacak bigimde daraltarak saglanabilir.
Miisteri memnuniyeti ve sadakati, zorlayici bir deger Gnerisini sunmanin sadece
yan Uriinleridir, arkasinda yatan kuvvetler degildir.

Iyi oteller ve dinlenme yerlerindeki geleneksel hizmetler; oda servisi,
camasir ve kuru temizleme, bir ya da iki restoran, hava alanindan alis veris
merkezlerine limuzin gibi hizmetleri i¢erebilir. Bu yerlerde 6zel giris (devamli
misterilerin profiline dayali olarak) ve c¢ikis (kapali devre araciligiyla)
hizmetleri de mevcuttur.

Cogu liiks oteller, asil vazifesi miigterinin 6zel isteklerini tatmin etmek
olan konsiyerjlere is vermektedirler. Bir konsiyerj tiyatro bileti almak, bebe
bakicis1 ayarlama, bir dis¢i tavsiye etme, 6zel ya da kisisel hizmetleri olan
miisterilerin 6zel isteklerini yerine getirmek i¢in ¢agrilabilir.
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Is seyahatlerinde uzmanlasmis oteller, kisisel bilgisayar, fotokopi
makineleri, bilgisayar baglantilar1 ve diger cihazlarla donatilmis bir merkez
temin etmelidirler. Bu gibi merkezlerde resepsiyon memurlari, terciimanlar, ve
hatta noter hizmetleri de verilebilmektedir. Hemen hemen tiim oteller, moteller
ve dinleme yerleri sagladiklari hizmetlerin sayisini ve tiiriinii arttirmaktadirlar.
Birka¢ yil 6nce tipik hizmet birkac sabun kalibi ve bir renkli televizyon idi.
Glnlimiizde ise sa¢ kurutma makineleri, tuvalet malzemeleri, bornozlar,
banyoda telefonlar, video oynaticilar, uzaktan kumandali TV’ler, faks
makineleri, ve bilgisayar modemleri i¢in ilave telefon girisleri gibi ara¢ gerecler
dahil edilmistir. Daha ¢ok bayan is seyahatleriyle birlikte etek askilari, boy
aynalar1 ve bornozlar gibi hizmetler de yayginlagsmaktadir. Tiim miisterilerin
kendilerini daha gilivende hissetmelerine yardim etmek icin ¢ogu oteller geceleri
oto park alanlarina gidis ve gelislerde kendilerine eslik etmek {izere eskort
saglamaktadirlar.

Siirekli miisteri programina dahil olan seyahatgilerin gelecekte tekrar
gelmelerini saglamak igin ilave hizmetler verilmektedir. Bunlara, tercihli
rezervasyon iglemleri, ekspres giris, gecikmeli c¢ikis imtiyazi, g¢ek tahsil
imtiyazi, iicretsiz kokteyller ya da kitasal kahvaltilar, bedava gazeteler ve daha
fazlas1 dahil edilebilir. Bu 06zel hizmetleri saglamak karari, seyahat
menajerlerinin ve saticilarinin bunlarin miisteri memnuniyetini ve tekrar
gelmelerini saglayacagina olan inanglarim gostermektedir (Burke ve Resnick,
2000, s.252-253).

Yiiksek doluluk oranina wulagan oteller, iirlin ya da hizmetinin
tutarliligmin yiiksek derecesini tesis etme ve siirdliirmek i¢in sistematik bir
yaklagim tarzi sunmaktadirlar. Bu oteller hedef miisterilerinin kaliteyi nasil
tanmimladiklari1 tam olarak tespit etmektedirler. Daha sonra otel, bu
hizmetlerden her miisteriye, her zaman, her an tutarl bir bicimde iistiin nitelikli
olarak hangisinin verilecegine karar verir. Tutarlilik demek bir miisterinin
gecenin 2’sinde aldigi hizmetin aynisini 6glenin 2’sinde almas1 demektir (Kaser
ve Freeman, 2002, 5.186).

Pazarlarinda 6ncii olmak isteyen isletmelerin, degere, deger Onerisiyle
saglam bir sekilde baglanmalar1 gerekmektedir. Bu Oneri, miisterilerin istedigi
salt bir cesit 6zel degeri vurgulamalidir. Liderler daginik bir is stratejisi takip
etmek yerine, kendilerinden bagka hi¢ kimsenin daha iyisini sunamadigr o tek
0zel degerin Onemini artiracak sekilde stirekli olarak uyguladiklari faaliyetlere
odaklanmalidirlar (Treacy ve Wiersama, 2000, s.49).
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1.6. Konaklama Isletmelerindeki Miisteri Iliskilerinde letisimin
Onemi

Hizmet agirlikli isletmelerde diizenli ve uygun bir iletisim sistemi
sayesinde, isletme ve miisteriler arasinda onemli etkilesimler olabilmektedir.
Etkilesim, sunulan hizmetin veya mesajin kars1 tarafta, yani miisteriler iizerinde
olusturdugu davranis degisikligi siirecidir. Bu degisikligin olumlu ya da
olumsuz sonuglar vermesi olagandir. Ciinkii hizmet sektériinde her zaman rutin
olarak yapilan ¢aligmalar ¢ogunluktadir ve iletisim olayr bu durumda insanla
insan arasinda cereyan etmektedir.

Hizmet sektoriinde insan insana iletisimin yogun olmasi, beraberinde pek
cok sorunu da getirmektedir. Ne var ki, diizenli ve seviyeli iletisim aginin
kurulmast halinde bu sorunlar asgariye indirilebilir ve isletmenin basaris1 da bu
sayede artirilabilir. Ancak iletisimde sadece insan unsuru, basari i¢in yeterli
degildir. Iletisim siirecinde kullanilan ara¢ ve gereclerin, giiniimiiz ihtiyaglarina
cevap verir tarzda ve teknolojik gelismelere uygun olmasi gerekmektedir.

Iletisim siirecinde kullanilan telefon, fax, telex, mektup, dergi, gazete,
bilgisayar, Internet vb. iletisim araglarinn, miisterilere en iyi hizmeti
verebilecek tarzda teknolojik yeniliklere uyarlanmis olmasi gerekmektedir.
Boylece iletisimde kullanilan materyal yoniinden etkinlik de saglanmis
olmaktadir. Bu agidan hizmet isletmelerinde iletisim etkinliginin saglanmasi
durumunda, pek cok basarisizligin, zaman ve isgiicii kayiplarinin, miisteri
memnuniyetsizlikleri asgariye indirilebilir (Zengin ve Giimiis, 2000, s.36).

Iyi bir iletisim ag1 ve ortaminin olusturulmasi; isletmelerin miisterileriyle
biitiinlesmelerini saglayarak basariyr beraberinde getirebilecektir. Hizmet
sektorlinlin bir alt kolu olan konaklama isletmeleri icin de iletigimin 6nemi gok
bliyiiktlir ve ¢ok iyi sartlarda gerceklestirilmesi gerekmektedir. Bu isletmeler,
biiyiik dl¢iide emek yogun calistiklarindan, zellikle miisterilerle iliskilerinde
basar1 saglayabilmeleri igin; kapsamli, diizenli ve sistemli bir iletisim agini
olusturmalar1 ve iletisim araglarimi ¢agin gereklerine goére yenilemeleri
gerekmektedir. Ancak bu sayede, insan kaynakli hatalar azaltilirken, miisteri
tatmini artacaktir. Boylece miisterilere kaliteli ve optimal fiyatlarla hizmet
sunulabilecek, dolayisiyla bu tiir isletmelerin piyasadaki rekabet sansini
artirabilecektir (Zengin ve Giimiig, 2000, s.3).
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2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formunun ilk
bolimii arastirma kapsamindaki isletme yoneticilerinin ve isletmelerin
ozelliklerini belirlemeye yonelik sorulardan olusmustur. Diger boliimlerde ise
isletmelerdeki miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarini ve bu uygulamalarin
isletme performansi iizerindeki etkilerini tespit etmek amaciyla hazirlanmig
sorular yer almaktadir. Anket ¢coktan segmeli sorular ve Likert tipi maddelerden
meydana gelmektedir. Likert tipi sorularda ise degiskenler “1=hi¢ 6nemi yok”,
“S=son derece Onemli”, “l=kesinlikle hayir”, ‘“5=kesinlikle evet”,
“l1=Kesinlikle katilmiyorum”, “5=Kesinlikle katiliyorum”, “l=¢ok koti”,
“S=c¢ok iyi”, “l=cok azald1”, “S=c¢ok artt1” seklinde dl¢eklendirilmistir.

2.1. Arastirmaya Dahil Edilen isletmelerin Secilmesi

Arastirma evreni olarak konaklama isletmelerinin yogun olarak
bulundugu Antalya’nin Kemer ve Side bdlgesi se¢ilmistir. Sadece bu iki yerin
secilmesindeki temel neden maddi ve zaman imkanlarmin sinirli olmasidir.
Sonug olarak arasgtirma Antalya’nin Kemer ve Side bolgelerinde 4 ve 5 yildizh
otellerle 1. smf tatil koylerinde yapilmistir. Bu baglamda 4 ve 5 yildizhi
otellerle 1.sinif tatil kdylerini iceren 113 isletme arastirma kapsamina alinmstir.
Arastirma kapsaminda uygulanan 113 anketten degerlendirmeye alinan anket
sayist ise 42 olmustur.

2.2.Verilerin Analizi

Kullanilabilir nitelikte olan anket formlarindaki verilerin analizinde
“SPSS for Windows 10.0 Siiriimii (Statistical Package for Social Sciences —
Sosyal Bilimler Igin Istatistik Paketi)” kullamlmistir. Toplanan verilerin
istatistiklerinin se¢iminde parametrik testlere gore daha az kosul gerektiren non-
parametrik testler tercih edilmistir (Orn., Friedman ¢ift yonlii ANOVA testi,
Willcoxon testi).

3. Arastirma Bulgularinin Degerlendirmesi

Arastirmanin sonuglarinin genellestirilmesi miimkiin olmamakla birlikte
miisteri iliskileri yonetiminin iilkemizdeki konaklama isletmelerinde bilinme ve
uygulanma diizeyi hakkinda fikir verebilmektedir. Arastirmanin temel bulgulari
sOyle Ozetlenebilir:

- Arastirma Ornegindeki konaklama isletmelerindeki isletme
yoneticilerinin %87,5’inin tiniversite ve yiiksekokul mezunu oldugu, buna bagh
olarak yoneticilerin %97,5’inin miisteri iliskileri yonetimi kavramim bildikleri
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gorlilmiistiir. Ancak yapilan goriismelerde, yoneticilerin bir kismimnin miigteri
iligkileri yonetimi kavraminin igerigini tam olarak bilmedigi tespit edilmistir.

- Konaklama isletmelerinin satis ve pazarlama politikalarinda miisteri
yonlii bir degisimin yasandig1 goriilmiistiir. Isletme yoneticilerinin tiimiinde
miisterilerle uzun doénemli iligkiler kurmaya yonelik bir misyon bulundugu
belirlenmistir. Bu nedenle yoneticiler satis ve pazarlama politikalarinda yeni
misteriler ¢ekmek ve mevcut miisterileri elde tutmak anlayiglarina esit 6nem
vermektedir. 1ki anlayisa esit onem veren isletmelerin oran1 %85 dir.
Dolayisiyla bu isletmelerde miisteri iliskileri yonetimi anlayisinin yerlesmis
oldugu soylenebilir. Bu ama¢ dogrultusunda isletmelerde yeni miisteriler
¢ekmek ve mevcut miisterileri elde tutmakla sorumlu farkli birim ve ¢alisanlarin
bulunma durumu %55°lik bir orandadir. Ancak isletmelerin %45’inde hala
bdyle bir orgiitlenme yoktur.

- Isletmelerin  %85’inin miisterilere ait kisisel veri tabanlar
bulunmaktadir. Yiizyiize yapilan goriismelerde konaklama isletmelerinin biiyiik
bir boliimiiniin veri tabaninda yer alan bilgilerin olduk¢a sinirli oldugu
belirtilmistir. Isletmelerin %62’si bu verilere dayanarak {iriin ve hizmetlerini
miisterilere gore kisisellestirmektedirler. Miisteri bilgilerini miisteri veri
tabanindan takip ederek karli ve sadik miisterilerini tespit eden isletmelerin
orant %55°dir. %42’si ise bu tespiti kismen yapabildiklerini belirtmislerdir.
Yiizdelere bakildiginda isletmelerin veri tabanlarini tam olarak kullanamadigi
goriilmektedir. Sadik miisterilere taninan ayricaliklar iginde birinci sirada
misterinin tercih ettigi odanin verilmesi yer almaktadir. Ayrica sadik
misterilere geleneksel yemekler, dogum giinii partileri gibi ilgi c¢ekici
aktiviteler sunulmaktadir. Isletmelerde bir miisterinin isletmenin sadik miisterisi
haline gelmesindeki etkenlerde, yoneticilerin biiyiik bir kismi nitelikli personel
ve miisteri iligkilerinin en 6nemli etken oldugunu belirtmislerdir.

- Isletmelerin %55°i calisanlarina miisteri iliskileri ile ilgili bir egitim
vermektedir. Yiizyiize yapilan goriismelerde bu egitimin daha ¢ok personelin
yabanci dil seviyesini ylikseltmek ve miisterilerle iliskilerindeki tutumlarini
gelistirmek amagl seminerler oldugu belirtilmistir. Isletmelerin %45’i ise
biitgeden egitim i¢in ayrilan paymn yeterli olmadigini, dolayisiyla verilen egitimin
de isin teknik yonlerine iliskin bilgilerin yer aldig1 hizmet i¢i egitimler oldugunu
belirtmislerdir. Bununla beraber isletmelerde personele verilen 6nem artmustir.
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- Personelin goriis ve yakinmalarini yonetime aktarma durumu %50’si ¢ok
esnek ve %451 kismen esnek oranindadir. Bu oranlar yoneticilerin miisteri
merkezli bir kurum kiiltiirli olusturmalar1 agisindan timit verici degerlerdir.

- Isletmelerin %85°i miisteri merkezli bir kurum Kkiiltiirii olusturmalar
acisindan basarili personellerini ddiillendirmektedir. Odiiller genellikle maddi
nitelikte olsa da, isletmeler calisanlarina, sorun ¢dziimleme konusunda yetki
vererek oOzgiivenlerini yiikseltmeyi amaglamaktadirlar. Odiil ve yetki verme
konusunun 4 yildizli otellerde diisiik oldugu goriismelerde tespit edilmistir.
Isletmelerin personelde aradigi niteliklerde de miisteri iliskilerinin artan &nemi
dogrultusunda degisiklikler oldugu goriilmiistiir. Isletme yoneticilerinin biiyiik
cogunlugu, yapilan goriismelerde personelin egitimli olmasinin yani sira, miisteri
merkezli ve isletmenin degerlerine bagli, takim ruhu anlayisina sahip, girisimci,
giivenilir, iletisimi gii¢lii kisileri tercih ettiklerini belirtmislerdir.

-Tablo 1’de goriildiigii gibi giiniimiizde personelde aranan niteliklerin
hepsi isletmeler tarafindan hem giiniimiiz hem de ii¢ yi1l sonrasi i¢in oldukc¢a
onemli goriilmektedir. Tablo 1 incelendiginde her bir faktor i¢in ii¢ y1l sonraki
onem diizeyi ortalamalarinda, faktorlerin gilinlimiizdeki 6nem diizeylerinin
ortalamalarma gore kismi bir artis vardir. Bu artis Wilcoxon testine gore
istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Tablo 1. isletmelerin istihdam Ettigi Personelde Aradig Niteliklerin Giiniimiiz ve

Uc Y1l Sonrasi icin Durumlan

Giiniimiizde | Ugyilsonra | Wilcoxon Testi
- Ort. | Std. Ort. | Std.
Nitelikler Sap. Sap 7 p

Miisteri odakli olma 4,85 0,43 495 | 0,22 | -2,000 <,05
Esneklik-adaptabilite 4,40 0,74 485 | 0,36 | -3,286 <,05
Kurumsal degerlere baglilik 4,27 0,88 4,70 | 0,46 | -3,000 | <05
Basar1 odakli olma 4,70 0,56 495 | 0,22 | -2,673 <,05
Inisiyatif sahibi olma ve sorumluluk
ustlenme 4,58 0,59 487 | 0,33 | -3,207 <,05
Analitik diisiinme 4,22 0,83 4,75 | 0,44 | -3,460 <,05
Proaktif olma 4,32 0,76 480 | 0,41 | -3,819 | <,001
Yaratic1 olma 4,12 0,88 485 | 0,43 | -4,058 <,001
Risk alma 4,07 0,92 4,75 | 0,63 | -4,399 | <,001
Bagkalarinin gelisimini destekleme 4,30 0,82 482 | 055 | -4,001 <,001
Takim ¢aligmasi 4,82 0,45 4,95 | 0,32 | -2,236 <,05
Tletisim 4,63 0,49 497 | 0,16 | -3,742 <,001




Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi Yil: 2016 Cilt:19 Sayi:2 247
Girigimcilik 4,50 0,68 495 | 0,22 | -3,626 <,001
Tutarlilik ve giivenilirlik 4,93 0,27 5,00 | 0,00 | -1,732 <,10
- lIsletmelerde miisterileri memnuniyeti saglamak icin miisteri
sikayetlerine biiyilkk ©&nem verilmektedir. Isletme ydneticileri miisteri

sikayetlerinin en ¢ok resepsiyon boliimiine geldigini belirtmislerdir. Isletmeler
ayrica miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisteri odalarina biraktiklar anket
formlarim degerlendirdiklerini, yabanci miisterilerin ise sikayetlerini daha ¢ok
rehberlerine ilettiklerini belirtmislerdir.

-Isletmelerin %62,5’1 sadik miisteri yaratabilmek icin {iriinlerini ve
hizmetlerini miisterilere gore kigisellestirdiklerini, isletmelerin %37,5°1 ise
boyle bir uygulama yapmadiklarina belirtmiglerdir. Yiizyiize yapilan
gorlismelerde farkliliklarin daha ¢ok otele gelen miisteri profilline gore
yapildig1 bilgisi edinilmistir (Ornegin; geleneksel yemekler, 6zel geceler). Bu
baglamda miisterilere ait kigisel bilgileri bir veri tabaninda toplayan isletmelerin
sunduklar1 {irlin ve hizmetleri miisteri bilgisi veri tabanindaki bilgilere gore
kisisellestirdikleri sOylenebilir. Burada amag¢ miisteri memnuniyetini artirarak
sadik miisteriler yaratabilmektir.

- Arastirmaya katilan isletmelerin bilyiik ¢ogunlugu miisteri memnuniyeti
i¢in bir takim yatirimlar yaptiklarimi ifade etmislerdir. Bdylece mevcut miisterilerini
tutabildiklerini ve yeni miisteriler kazanarak pazar paylarini artirabildiklerini
belirtmislerdir.

Tablo 2. isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artiric1 Yatirom Yapma Nedenleri

Ort. Std.Sap.
Gelir ve kér1 artirma istegi 4,89 0,40
Rekabetci avantaj elde etmek/siirdiirmek 4,83 0,38
Yeni miisteriler kazanmak/Pazar payini arttirmak 4,83 0,38
Mevcut miisterilerimizi elde tutmak 4,78 0,48
Miisteri hizmetlerini iyilestirmek 4,56 0,50
Maliyetleri azaltmak 4,19 0,82
Avyakta kalmak veya miisterilerimiz talep ettigi icin 3,53 1,32

Notlar: n=36; olcekte 1=hi¢ onemi yok ve 5= ¢ok fazla énemli anlamindadur; (iii)
Friedman ¢ift yonlii Anova testine gére (x*=75,974; p<0,001)

- Tablo 3 te miisteri memnuniyeti artiric1 yatirim yapan isletmeler hem
satis miktar1 ve pazar paylarinin arttigini, hem de miisteri tatmini ve miisteriyi
elde tutma orammin artigmi belirtmislerdir. Isletmeler en 6nemli sorunun,
miisterilerin fiyat konusundaki duyarliligt oldugunu ifade etmislerdir.
Goriigsmelerde ozellikle son yillarda Tiirkiye’ye gelen turist profilinin gelir
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diizeyinin diislikliigli ve Tirkiye’de ve Diinya’da son yillarda yaganan siyasi ve
ekonomik gelismeler nedeniyle fiyat politikalarinda bir takim degisiklikler
yapmak zorunda kaldiklarini belirtmislerdir.

Tablo 3. isletmelerde Miisteri Memnuniyetini Artiric1 Yatirim ve Faaliyetler
Sonucunda Isletmelerde Yasanan Degisimler

Ort. Std.Sap.
Satig miktar1 ve pazar pay1 artmigtir 4,58 0,50
Miisteriyi elde tutma oran1 artmigtir 4,50 0,56
Miisteri tatmini artmigtir 4,50 0,51
Hizmet kalitesi iyilegmistir 4,39 0,60
Daha diisiik maliyet/daha rekabet¢i konum elde edilmigtir 4,33 0,63
Daha iyi miisteri karlilik analizi saglanmigtir 4,22 0,76
Daha etkili pazarlama kampanyalar1 yapilabilmistir 3,94 0,75
Toplam olumlu degisim 30,47 3,41

Notlar: (i) n=36; (ii) olgekte 1=hi¢ 6nemi yok ve 5=¢ok fazla 6nemli anlamindadir; (iii)
Friedman ¢ift yonli Anova testine gore (*=45.811; p<0,000) sonug¢lar istatistiksel
bakimdan anlamhdir.(iv) Olgek i¢in Cronbach Alpha degeri 0,89 'dur.

- Aragtirmaya katilan isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari
sonucu rakipler kargisindaki durumunun hizmet kalitesi, miisteriye uygun
hizmet ve miisteri sikayetlerinin azlig1 gibi faktorlerle rakiplerinden daha iyi
oldugu tespit edilmistir. Bu faktorlerin ortalamalarinin yiiksek olmast
isletmelerde miisteri merkezli bir yaklasimin hakim oldugunu gostermektedir.
Isletmeler son iic yil icinde bu uygulamalar sonucunda o6zellikle miisteri
memnuniyetinde artis oldugunu dolayisiyla da yillik kar oram1 ve pazar
paylarmin arttigini belirtmislerdir.

Tablo 4. Son Uc¢ Yl icinde isletmelerin Performanslarinda Yasanan Degisim

Ort. Std. Sap.
Miisteri memnuniyeti 4,40 0,55
Yillik kar 4,38 0,59
Piyasa pay1 4,35 0,58
Hizmet kalitesi 4,30 0,52
Verimlilik 4,13 0,65
Yeni ve gelistirilmis hizmet sunumu 4,00 0,64

Notlar: (i) n=40; (ii) ol¢ekte 1=¢ok azaldi ve 50 ¢ok arttr anlamindadir, (iii) Friedman
cift yonlii Anova testine gore (3*=29,903; p<0,001) sonuglar istatistiksel bakimdan
anlamhidir.

-Arastirmaya katilan isletmeler, bazi kriterlerin (hizmet Kkalitesi,
miisteriye uygun hizmet, miisteri sikayetlerinin azlig1, hizmet fiyati, zamaninda
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hizmet sunumu, piyasaya yeni hizmet sunumu gibi) kendilerinde, rakipleriyle
kiyaslandiginda daha yiiksek derecede 6nemli gordiiklerini belirtseler de, MIY
uygulamalarinin niteliginin rakipler karsisinda bir farklilik yaratip yaratmadigi
arastirilmisgtir,

Tablo 5. MIY Uygulamalarimin Rakipler karsisindaki Durumu

MIY Uygulama Diizeyi
Daha Diisiik | Daha Yiiksek M-W
. .. . (n=19) (n=21) U Testi
Rakiplere Gore Kriterler Ort. lstd. ort. std. ]

Sap. Sap P
Hizmet kalitesi 3,60 0,68 4,50 0,69 -3,502 [<,001
Miisteriye uygun hizmet 3,85 0,67 4,70 0,57 -3,709 [<,001
Miisteri sikayetlerinin azlig1 3,95 0,76 4,65 0,59 -2,957 [<,001
Hizmet Fiyati 4,15 0,67 4,95 0,22 -4,166 |<,001
Zamaninda hizmet Sunumu 4,15 0,59 4,85 0,37 -3,792 [<,001
Piyasaya yeni hizmet siirme hizi 4,05 0,69 4,80 0,52 -3,815 [<,001
Toplam 23,75 2,95 28,45 2,04 -4,064 |<,001

Notlar: (i) n=40 (ii) parantez i¢indeki rakamlar her bir gruba giren isletme sayisini
gostermektedir.

-Aragtirmaya katilan igletmeler, MIY uygulamalarinin igletmelerinde
olumlu gelismeler sagladigini belirtmis olsalar da, MIY uygulamalarinin
niteliginin isletmelere rekabet {istiinliigii saglayacak rekabet unsurlarinin
performanslari iizerinde bir etkisi olup olmadigi arastirilmigtir. Arastirmaya
katilan ¢ok az sayida igletmenin pazar pay1 ve yillik kar pay1 gibi verileri vermis
olmasindan dolay1 performans Olciitii olarak, isletmelere rekabet iistiinliigii
saglayan unsurlar a¢isindan performanslar1 dikkate alinmustir. Isletmelerde MIY
uygulamalarinin rekabet unsurlarina iliskin puanlarin toplanmasi suretiyle elde
edilen “Toplam Performans™ 6lgiitii {izerinde bir etkisinin olup olmadigim
belirlemek amaciyla arastirmaya katilan isletmeler Giiles (1999) tarafindan
uygulanan metoda benzer bir sekilde medyan kuralina gore (medyan = 35)
“daha diisiikk diizeyde MIY uygulayanlar” ve “daha yiiksek diizeyde MIY
uygulayanlar” olmak iizere iki gruba ayrilmustir.

Rekabet unsurlarmma iliskin puanlar toplanmadan 6nce bu unsurlara iliskin Cronbach Alfa degeri
hesaplanmistir. Deger 0,88 olup, degiskenlere iligkin bireysel puanlarin toplanarak toplam puanin
alinmasmin miimkiin oldugunu gostermektedir.
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Tablo 6. MIY Yénetimi Niteliginin isletme Performans1 Uzerindeki Etkileri

MI1Y Uygulama Diizeyi
Daha Diisiik | Daha Yiiksek M-W
Performans Gostergeleri (n=19) (n=21) U Testi
Ort. Std. Ort. Std. z p
Sap. Sap
Miisteri memnuniyeti 400 |0/46 | 4,70 | 0,47 |-3,884| <,001
'Y1llik kar 395 | 0,22 | 465 | 0,49 [|-4,343| <,001
Piyasa pay1 3,70 | 0,57 | 430 | 0,57 |-2,962| <,001
Hizmet kalitesi 3,70 | 0,47 | 455 | 0,51 |-4,179| <,001
Verimlilik 4,05 | 051|470 | 047 |-3,555| <,001
'Yeni ve gelistirilmis hizmet sunumu 410 | 045 | 4,70 | 0,47 |-3,512| <,001
Toplam 23,50 | 1,73 |27,60| 2,11 |-4,631| <,001

Notlar: (i) n=40 (ii) parantez i¢indeki rakamlar her bir gruba giren igletme sayisini
gostermektedir.

Tablo 6’de goriildiigii gibi 21 isletme daha yiiksek diizeyde bir miisteri
iligkileri yonetimi yapisina sahipken 19 isletme daha diislik diizeyde bir miisteri
iligkileri yonetimi yapisina sahiptir. Daha yiiksek diizeyde bir miisteri iliskileri
yonetimi yapisina sahip isletmelerin performans gostergeleri dikkate alindiginda
her bir dl¢ek iizerinde daha yiiksek diizeyde bir miisteri iligkileri yonetimi
yapisina sahip isletmelerin performansinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, yeni ve gelistirilmis hizmet sunumu,
verimlilik, yillik kar gibi performans oOlgiitleri istatistiksel bakimdan Mann-
Whitney U Tek Yonlii testine gore anlamlidir.

SONUC VE ONERILER

Konaklama igletmeleri de son yillarda karlihigin diistiigii, rekabetin ise
bliyiik 6nem kazandigi turizm sektdriinde, yeni arayislar i¢inde, misterinin en
onemli faktor oldugunu gorerek miisteri iligkileri yonetimi uygulamalariyla,
rakiplerinden farklilasma ve ©One ge¢cme firsati elde edebileceklerini fark
etmiglerdir. Fakat bu goriindiigii kadar kolay bir siire¢ degildir. Ciinki
isletmelerin ¢cogunda bu giine kadar miisteriler hakkinda diizenli ve yeterli bilgi
toplama sistemleri olusturulmanustir. Isletmelerin cogu iiriin veya hizmetlerini
kimlere pazarladiklarin1 tam olarak bilmemektedir ve en Onemlisi miisteri
merkezli yonetim siirecini baslatacak ve siirdiirebilecek bir isletme kiiltiiriine
sahip degildir. Isletmeler miisterilerini ne kadar iyi tanirsa, onlara o kadar iyi
hizmet sunabilir. Miisteri Iliskileri Yonetimi felsefesiyle hareket eden
isletmeler, miisterileri hakkinda genis bir bilgiye sahiptir. Miisteri tabanlarini
biiyiilk olgtide bilirler ve onlarla ilgili dogru bilgi sahibi olduklar1 i¢in
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sanslidirlar. Ancak aynmi durumu diger isletmeler i¢in sdylemek miimkiin
degildir. Onlar az miktarda bilgiye dayanarak geleneksel pazarlama anlayisiyla
miigteri iligkilerini yiiriitmektedir. Oysa, yeni diisiik maliyetli dagitim
kanallarm1 ve uygun verileri kullanarak rekabet agisindan biiyiik bir avantaj
elde edebilirler.

Kuramsal ve ampirik incelemeye dayanarak Konaklama Isletmelerinde
Miisteri iliskileri Yonetimi’nin basarili olmasi ve kurumsallasmasi icin su
oneriler sunulabilir:

- Konaklama Isletmeleri Miisteri Iliskilerini elektronik ortama tasimalidir.
Konaklama Isletmeleri bilgi teknolojileri ve ozellikle internet sayesinde
diinyanin her yerindeki potansiyel miisterilere bilgi aktarabilir ve milyonlarca
miisterinin gereksinimlerini ve tercihlerini 6grenebilir.

- Konaklama Isletmeleri miisteriden Ogrenmeye dayali bir sistem
gelistirmelidir. Bu sistemin bilesenleri; miisteriyle etkilesim gelistirmek ve
gereksinimlerini 6grenmek, Ogrenilen bilgiler 1518inda yeni {iriin ve hizmet
gelistirmek, miisteriye odakl bir yonetim stratejisi olugturmaktir.

- Yoneticiler kalite, tiretkenlik ve finansman kadar miisteri iliskilerine de
zaman ayirmalidir. Kotii davraniglarin bedelini isletmenin 6deyecegi bilinmeli ve
stk sik bu konuda personele egim verilmelidir.

- Mevcut miisterilerin elde tutulmasi isletmede zaman kaybini azaltir ve
maliyetleri diisiiriir. Bu nedenle miisterinin giivenini kotiiye kullanmamak
gerekir. Miisteri merkezli bir organizasyon sadik miisterileri igletmede tutar.
Bunun i¢inde gii¢lii miisteri iligkileri gerekir.

- Isletmelerin kurum kiiltiiriinii evrensel dlgiilerde 6ziimsemeleri miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarim giiclendirir. Bu yiizden konaklama isletmeleri,
insan kaynaklarmi gelistirmeye 6nem vermeli, girisimciligi, yaraticiligi, tesvik
eden, miisteri memnuniyetine 06zel bir Onem veren yonetim anlayislarin
benimsemelidir.

Sonug olarak konaklama isletmelerinde MIY uygulayan isletmelerin,
MIY uygulamayan isletmelere oranla isletme performans kriterlerinin oldukca
yiiksek oldugu saptanmistir. Buna bagli olarak konaklama igletmelerinin artan
rakip sayisi ile miicadele etmede MIY uygulamalarma agirlik vermeleri
gerektigi savunulabilir.
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