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Bu ¢alismanmin amaci, otel yoneticilerinin miisteri iliskileri yonetimine bakig agilari, otel isletmelerinde miisteri
iligkileri yonetimi kapsanminda gergeklestirilen ¢calismalar ve mevcut durumun ortaya konulmasidir. Bu amagla,
Isparta sehir merkezinde bulunan 3 yildiz ve iizerindeki otel yoneticileri hedef kitle olarak belirlenmistir. Hedef
kitle ile yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi esas alinarak goriisiilmiis ve betimsel ve sistematik analiz yontemi ile
Isparta’daki otellerin miisteri iligkileri yonetimi analiz edilmistir. Gériismelerin analizi sonucunda otel yonetici-
leri, otel miisterilerinin memnuniyetini saglayarak miisteri sadakatinin yaratilacagim belirtmislerdir. Yoneticiler,
ayni zamanda miisteri memnuniyeti ve sadakatin, beraberinde otel isletmelerinin en temel amaglarindan olan kar-
lilik ve biiyiime hedeflerine ulasilabilirligi kolaylastirdigin vurgulamislardir.

Anahtar sozciikler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati, Otel Isletmeleri
Abstract

The purpose of this study is to explain the management aspects of the hotel management to the management of the
customer relationship, works carried out and the present situation of the customer relationship management in the
hotel business. For this purpose, the managers of the three stars and below hotels located in the city center of
Isparta have been identified as the target audience. Based on the semi-structured interview technique with the
target group, the customer relationship management of the hotels in Isparta was analyzed by descriptive and sys-
tematic analysis method. As a result of the analysis of the interviews, the hotel managers stated that the satisfaction
of the hotel customers will create customer loyalty. As a result of the analysis of the interviews, the hotel managers
stated that the satisfaction of the hotel customers will create customer loyalty. Managers have also stressed that
customer satisfaction and loyalty together with the facilitation of the profitability and growth targets of the most
basic purposes of the hotel enterprises are facilitated.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Hotel Businesses

1. Giris

Gilinlimiizde rekabetin yogunlasarak baskisini artirmasi, sunulan iiriin ve hizmetlerin benzer
ozellikler tasimasi nedeniyle orgiitler miisterilerini elde tutabilmek icin fark yaratmak durumun-
dadirlar. Bu farkliligin temelini de miisterileri ile olan iliskileri olusturmaktadir. Ciinkii 6rgiitlerin
iiriin veya hizmetleri, teknolojileri, fiyatlan taklit edilebilmekte ancak miisterileri ile olan ileti-
simleri taklit edilememektedir.

Orgiitlerin giiniimiizde yogun olarak tercih ettigi pazarlama stratejisi; yeni miisteriler bulmak-
tan ziyade, mevcut miisterilerini elde tutmak, miisteri tatmini saglamak ve sadik miisteri portfoyii
olusturmak merkezli olmaktadir. Bu acidan bakildiginda Miisteri Iliskileri Yénetimi (ingilizce
literatiirde Customer Relationship Management (CRM) olarak gegmektedir) ¢ok dnemli bir reka-
bet avantaj1 olarak diisiiniilmektedir.
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Gerek rekabetteki yogunluk, gerek teknoloji ve iletisimdeki gelismeler, gerekse gelir diizeyle-
rinin artmasi sonucu miisteri istek ve ihtiyaglarini kargilamanin yolu, miisteri odakli bir anlayigin
benimsenmesidir. Miisterilerle bireysel iliskiler kurma ve onlar izleyerek gerekli diizenlemeleri
saglamay1 amaglayan bu anlayisi benimseyen isletmelerin bagarili olabilmeleri miimkiin goriin-
mektedir. Bundan dolay1 miisterilerle uzun donemli iligkiler kurma ve mevcut miisterileri elde
tutma amacinda olan Orgiitlerin sayis1 gittik¢ce cogalmakta ve bunun sonucu olarak orgiitlerin kar-
sisina miisteri sadakati ¢ikmaktadir.

Son yillarda turizm endiistrisinde de rekabetin giderek artmasi bunun sonucunda karliligin
diismesi otel igletmelerini yeni arayislara yonlendirmistir. Bu durumda miisteri merkezli bir stra-
teji olan Miisteri Iliskileri Yonetimi orgiitlerin rekabet avantaji saglamalarinda 6nem kazanmaya
baslamistir.

2. Literatiir
2. 1. Miisteri iligkileri yonetiminin kavramsal ¢ercevesi

Miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da kurulus olarak
tanimlanabilir. Diger taraftan, ticari amagla {irlin/hizmet satin alanlara ise ticari miisteri denilebi-
lir. Miisteri belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari ya da kisisel amaglar1 i¢in satin
alan kisi ya da kurulustur (Caligkan, 2008: 16). Tiiketici ise, tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak
parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum veya kurulustur (Tagkin, 2000: 18).

Orgiitlerde miisteri iliskileri, olas1 miisterinin isletmenin markasini fark edip isletme ile miis-
teri arasinda gelisen tiim iliskileri kapsayan tutum ve davranisla baslar; satis ve satis sonrasi hiz-
metlerle devam eder. Bu agidan bakildiginda miisteri iligkileri, isletme ile miisteri arasinda kuru-
lan satis Oncesi ve satig sonrast tiim eylemleri kapsayan karsilikli yarar ve ihtiyag tatminini igeren
bir siirectir (Caligkan, 2008: 18). Miisteri iligkileri yonetiminde pek ¢ok unsur bulunmaktadir.
Sekil 1 bu unsurlan gostermektedir. Sekilde de goriildiigl tizere miisteri iliskileri yonetimi ol-
dukga kapsamli ve karmagiktir. Iliski yonetiminin kapsaminda sadece miisteriler degil érgiitlerin
iligkide bulundugu i¢ ve dis ¢cevresi bulunmaktadir.

Miisteri iliskileri Yonetimi, uygulamada, bir rgiitiin, bireysel miisteriler hakkinda daha iyi bir
hedefsel pazarlama icin kullanilabilecek olan ayrintili bilgiyi ele gecirmesini saglayacak donani-
min ve yazilimin satin alinmasini kapsar (Kotler, 2006: 88). Ancak Sigala (2005: 392) MiY’in
sadece bir teknoloji ve yazilim meselesi olmadigim, is ve stratejileri siralamak koordine etmek
icin bilisim teknolojilerine ihtiya¢ duyan bir is meselesi oldugunu vurgulamaktadir. Miiteri ilis-
kileri yonetimi (MIY) ile ilgili literatiirde olduk¢a fazla tanim bulunmaktadir. Bu tanimlarin te-
melini; uzun dénemli iliskiler gelistirmek suretiyle miisteriyi tanima, anlama, bdliimlendirme
olusturmakta, bu sayede kisiye 6zel {irlin ve hizmetlerin sunumunu gerceklestirerek miisteri mem-
nuniyetini saglama, isletmeye baglilig1 arttirma ve teknolojiden yararlanarak diigen maliyetlerle
karlilig1 artirma amaglanmaktadir.
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Sekil 1. Miisteri iliskileri Y&netimi

Hlssedarlar
/ Tedarlkgller

Tliskileri Yonetmek

@ Dagiticilar

Siirekli leegtmx

Deger Iyilestirme Rekabetci Konum

Teknik Sorunlar -

Kaynak: John Anton’ dan alintilayan Aktepe ve Dig., 2009: 3
MIY ile ilgili tammlardan bazilar su sekildedir (Yigit, 2013: 40).

- MIY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve onun beklenti-
leri dogrultusunda firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi siirecidir.

- MIY, miisteri iliskilerini yonetmek icin kullanilan metodoloji ve iiriinlerin genelini icermek-
tedir.

- MIY, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.

- MIY, miisteriyi merkeze yerlestiren ve miisteri ile yakin iliski kuran bir is stratejisi ve yo-
netim felsefesidir.

- MIY, satis, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek icin gelistirilmis isletme
stratejisi ve kiiltiiridiir.

MIY ile ilgili genel bir tanim yapilacak olursa; “miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri
destekleyebilecek, satis ve pazarlamayla beraber, miisteri hizmetleri, muhasebe, liretim ve lojistik
gibi yeni fonksiyonlar1 kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek herkes i¢in tiim is sii-
reclerinin yeni bastan diizenlenmesini i¢eren ve bunlar1 gerceklestirirken de teknolojiden yararla-
nan bir yonetim stratejisidir” (Aktepe ve dig, 2009: 3).
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Miisteri iligkileri yonetiminin {i¢ temel unsurunu olusturan insan, siire¢ ve teknoloji yapilan-
masinda c¢alisanlar (insan unsuru), miisterinin beklentilerini anlay1p, standart uygulamalarin 6te-
sinde ¢oziimler iiretir. Siire¢ unsuru, ¢alisanlarin ilettigi miisteri taleplerini hizli siire¢ revizyonlari
ile miisteri odakl yapilanmaya doniistiirtirler. Teknoloji unsuru ise miisteri bilgilerinin tiim temas
noktalarindan takip edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢6zlim {iretilmesine imkén tani-
yacak isletme i¢i otomasyonu saglar (Yildirim ve dig., 2015: 83).

Sonug olarak literatiirde MIY in kapsami konusunda degisik bakis agilar1 olsa da tanimlarin
hemen hepsinin ortak yani, miisterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesi, isletmelerin bu ihtiyaglar 1s1-
ginda miisterileriyle etkin iliskiler kurmaya calismasi ve bunu gergeklestirebilmek i¢in MIY’in
isletme tarafindan stratejik bir faaliyet olarak benimsenmesi ve biitiin olarak uygulanmas sek-
linde 6zetlenebilir (Aksatan & Aktas, 2012: 234).

Miisteri iliskileri yonetimi isletmelere bazi faydalar saglar (Cigek, 2005: 46).

e  Satig olanaklarini genigletmek,

e Miikemmel bir hizmet deneyimi sunmak,

e Kampanya ve satis kanallarmin verimliligini artirmak,
e Degisen miisteri gereksinimlerine hazirlikli olmak,

e Satis giicline tutarh planlar hazirlamak,

e  Miisteri taleplerine, izl tepkiler sunabilmek.

Miisteri iliskileri yonetiminin amaclarini asagidaki sekilde belirtmek miimkiindiir (Alkan,
2014: 34).

e  Miisteri ihtiyaglarini, zevk ve tercihlerini dogru olarak belirlemek,

e Satis oncesinde elde edilen dogru, zamanh ve ilgili bilgilerin ilk seferinde dogru, hatasiz iire-
tim yapilmasim saglamak i¢in kullanmak,

e Satis esnasinda miisteri odakl satis1 gergeklestirmek ve miisteriye fayda ile deger sunmak,

e Satis ve satig sonrasinda miisteriyi siirekli izleyerek tatmin ya da tatminsizligin 6l¢iilmesini
saglamak,

e  Miisteri tatminini ve bu tatminin sadakate doniistiiriilmesi ile miisterinin isletmeye “sadakatini”
saglamaktir.

2.2. Miisteri sadakati kavrami

Miisteri sadakati, herhangi bir orgiitiin rekabetci pazarda basarili olmasi i¢in dnkosul olarak
kabul edilebilir (Kandampully & Suhartanto, 2003: 5). Orgiitlerin en énemli amac1 miisterilerin
tekrar gelmesini saglamak ve miisteri sadakatini olusturmaktir. Miisteri sadakati, bir iiriin ve hiz-
mete misteri olma sikligim ve {rilinlere kars1 pozitif duygular besleme halini, miisterinin belirli
bir iiriinii veya markay1 siirekli satin almasini, ihtiyag hissettiginde bagska {irlin veya marka alter-
natifini arastirmamasini ifade etmektedir (Aktepe ve dig., 2009: 20). Diger bir ifadeyle bir miis-
terinin aligveris yaptig1 bir isletmeyi diger kisilere tavsiye etmesi ya da iliskisini siirdiirme egili-
midir (Alper, 2010: 13). Benzer sekilde miisteri sadakati, bir miisterinin bir se¢im hakki oldu-
gunda ayni markay1 satin alma ya da benzer ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak igin her zamanki siklikla
ayn1 magazay1 tercih etme egilimi, arzusu ve eylemidir (Selvi, 2008: 278).

Yapilan aragtirmalara gore, orgiitler agisindan yeni bir miisteri bulmanin maliyeti, eski miiste-
riyi elde tutmaktan bes ile yirmi kat daha pahaliya mal olmaktadir. Mevcut miisteriler daha az
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maliyetli olup, ne kadar uzun siire miisteri olarak kalirsa orgiite olan getirisi de o 6l¢iide yiiksek
olmaktadir. Clinkii orgiitiin yeni miisteri edinme masrafi olmayacaktir. Mevcut sadik miisterilerin,
fiyata kars1 duyarliliklar1 oldukca azdir, satis ve miisteri hizmetleri personelinden daha az ilgi
beklerler ve sonugta daha ¢ok satin alarak orgiitii diger miisterilere onerirler (Cigek, 2005: 33).
MIY uzmanlari tarafindan “%80-%20 kural1 olarak adlandirilan prensibe gore, isletmelerin gelir-
lerinin %80°1ik boliimiiniin, miisterilerin % 20’si tarafindan saglandigi tespit edilmistir. Bu %
20’lik kesim hem sadik hem de kérl olan kesimdir. Karli olan farkli miisteriye iiriin ya da hizmeti
farklilagtirarak sadakatinin saglanmasi, isletme agisindan uzun vadede karlilik getirebilecektir
(Bilge, 2010: 125). Sadik miisteriler ayn1 zamanda diger miisteriler i¢in de bilgi kaynag: olarak
hizmet ederler (Bowen & Chen, 2001: 213).

Miisteriler, sadece satis olaymin gerceklestigi durumlarda hatirlanmamalidir. Satisin olmadigi
zamanlarda da stirekli bir hatirlanmay1 gerceklestirmek gerekmektedir. Miisterilere olanaklar 61-
ciisiinde, 6zel giinlerde gonderilecek hediyeler miisteri sadakatinin saglanmasi agisindan biiyiik
Oonem tagimaktadir (Odabasi, 2000: 6).

2.3. Otel isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi

Rekabetin arttig1 bircok hizmet isletmesi gibi otelcilik sektorii de mevcut miisterileriyle giiclii
iligkiler kurmanin 6nemini kabul etmektedir. Onceleri hizmet isletmeleri, {iriin ve hizmetlerinin
ekonomik degeri ve essiz niteliklerini belirleyerek miisterilere deger iletebilmekteydi. Giinii-
miizde ise, ¢ogu hizmet igletmesi, pazara ve miisterilerine benzer veya karsilastirilabilir {irlinler
ve hizmetler sunmaktadir (Caligkan, 2017: 5). Otel isletmelerinin bulundugu yerin sabit olmas1
ve isletmelerin mal ve hizmetlerinin standartlagmasi, isletme olanaklari ile miisteri ¢ekmeyi zor-
lagtirmaktadir (Yolal & Cetinel, 2005: 19). Uriin ve hizmet seviyelerinin yiiksek oranda farkli-
lastirilamadigi rekabetgi is ortamlart igin en uygun aktivite, miisteriler i¢in sadakat programlari
olusturmaktir (Sahoo, 2011: 58). Otel isletmelerinin hizmet sektdriinde yer almasi nedeniyle,
miisteriler ile kurulan yakin iliskiler uzun vadede isletmenin gelecegini belirleyici unsurlar ara-
sinda yer alabilmektedir. Otel isletmeleri de son yillarda degisen pazar ve rekabet kosullarina
uyum saglayabilmek amaciyla pazarlama stratejilerini MY gergevesinde koklii bir sekilde yeni-
den yapilandirma siirecindedirler (Giiles ve dig., 2005: 279). Bu dogrultuda MIY 6zellikle otel-
cilik sektoriine basarili ve etkin bir sekilde uygulandiginda miisterilerle ilgili ¢ok sayida veriyi
toplayarak yararli bilgilere doniistiiriilebilir (Mohammed & Rashid, 2012: 221).

Miisteri sadakatinin son derece énemli oldugu turizm endiistrisinde, miisteri iliskileri yoneti-
minin, 6zellikle miisterilerle iletisim kurulmasini saglayarak, igletmelerin giiven, taahhiit ve miis-
teri sadakati olusturmasinda 6nemli bir rolii oldugu diistiniilmektedir. Miisteri odakli kiiltiir ya-
ratmada miisteri iligkileri yonetiminin biiyiik katkis1 vardir (Alkan, 2014: 53). Otel isletmelerinde
miisteri tatmininin saglanabilmesi igletmenin devamliligmin saglanmas1 bakimindan oldukga
onemlidir. Ciinkdi, tatmin olmug misafirler sosyal haberlesme yoluyla isletmenin dogrudan, go-
niillii tanitimim yapacaklardir. Tanitimi iyi olan otellerin tercih edilme olasilig1 da yiikselecektir.
Ote yandan hizmet standardinin aym kalitede tutulmasi tatmin olmus misafirlerin sayisin arttira-
cak ve bu sayede isletmenin devamli misafirlerinde bir artis saglayacaktir. Boylelikle doluluk
oranimin diismesi de engellenmis olacaktir. Memnuniyetsiz misafirin tatmin olmus misafire na-
zaran ¢evresini olumsuz yonde ¢ok daha fazla etkileyecegi fikri, otel isletmelerinde misafir tat-
minine verilen 6nemin artmasini saglayan bir baska unsurdur (Tiirker, 2008: 76). Otelden iyi iz-
lenimlerle ayrilmamis, hizmetlerden memnun kalmamis misafirin olumsuz tanittimda bulunmasi
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konaklama igletmesinin imajini dogrudan etkileyebilecek bir unsurdur. Bu durum da otellerin sir-
diiriilebilirliklerini ve kar oranlarin1 dogrudan etkileyecektir.

3. Arastirma
3.1. Aragtirmanin amag, kapsam ve yontemi

Calismanin amaci, yerel nitelikteki otel igletmeleri yoneticilerinin miisteri iligkileri yonetimine
yaklasimlarini tespit etmekle birlikte MIY kapsaminda gergeklestirilen uygulamalarin ortaya ko-
nulmasadir.

Arastirmanin evrenini, zaman ve maliyet kisitlar1 gibi nedenlerden dolay1 sadece Isparta il
merkezinde faaliyet gosteren ii¢ yildiz ve lizerindeki otel isletmeleri olusturmaktadir. Belirlenen
orneklem grubundan veri toplayabilmek i¢in, gorlisme tekniginden yararlanilmistir. Buna bagh
olarak yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi tercih edilmistir. Arastirmada veri toplama arac1 ola-
rak goriisme tekniginin kullanilmasinin nedeni; otel igletmeleri yoneticilerinden konuyla ilgili de-
rinlemesine bilgi elde edilmek istenmesidir. Ayrica yan yapilandirilmig goriisme formu, aragtir-
mactya ek soru sorma imkani sunan ve katilimciya sonradan aklina gelen ek bilgileri sunma firsati
vererek yanit oraninin yiiksek olmasimi saglayan esnek bir yapiya sahiptir.

Goriisme sorulari, arastirma konusuyla ilgili gerekli literatiir taramasi yapildiktan sonra olus-
turulmustur. Dolayisiyla sorular hazirlanirken Aksatan ve Aktag (2012) ve Yolal ve Cetinel’in
(2005) calismalarinda yer alan goriigme sorularindan yararlanilmis ve goriisme sirasinda soru ger-
cevesi genisletilmigtir.

Isparta merkezde 3 yildiz ve lizerinde yedi otel isletmesi bulunmaktadir. Bunlardan alt1 otel
yoneticisi ile goriisiilmiis biri zamaninin olmadigin ileri siirerek ¢aligmaya katilamayacagini be-
lirtmigtir. Gorlismelerin tamaminda gorlismecilerin izinleri alinarak ses kaydi yapilmistir. Goriis-
meler 13- 22 Mart 2018 tarihleri arasinda gergeklesmis olup siireleri 20 ile 30 dakika arasinda
degismektedir.

Goriismeler tamamlandiktan sonra alinan ses kayitlarinin tamami bilgisayar ortamina aktarilip
desifre edilmistir. Gorlismenin giivenirligini saglamak amaciyla gorligmelerden rastgele secilen
iki goriisme alanda ¢alisan iki kisiye dinletilip dokiimanlar okutulmustur.

4. Arastirma bulgularinin degerlendirilmesi
4.1 Arastirmaya katilan isletmeler hakkinda tamitict bilgiler

Gorlisme saglanan otel isletmeleri sirayla lyas Park Otel, Barida Otels, Kog¢ Otel, Basmacioglu
Otel, Devin Otel ve Bolat Otel’dir. Tablo 1: de arastirmaya katilan otel igsletmelerinin 6zellikleri
verilmistir.

Tablol. Arastirmaya katilan konaklama igletmelerinin 6zellikleri

Otel Isimleri Nitelikleri Oda Sayisi Personel Sayisi
Iyas Park Otel Belediye Belgeli Otel 63 30
Barida Otels 5 Yildizli 142 113
Kog Otel 3 yildizli 40 10
Basmacioglu Otel Butik Otel 115 32
Devin Otel 3 yildizli 52 14
Bolat Otel 3 yildizli 54 13
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Tablo 2. Yoneticilerin demografik 6zellikleri

Cinsiyet n %

Kadin 1 17

Erkek 5 83

Toplam 6 100
Gorev Durumu

Genel Miidiir 2 33

Otel Miidiirii 3 50

Onbiiro Yéneticisi 1 17

Egitim Durumu

Orta Ogretim 1 17

Yiiksekokul 2 33

Lisans 3 50

Toplam 6 100
Mesleki Tecriibe

1-10 3 50

11-20 1 17

21 ve iizeri 2 33

Toplam 6 100

Tablo 2, goriismeye katilan yoneticileri demografik 6zelliklerini vurgulamak i¢in olusturul-
mustur. Goriigmeye katilanlarin % 33’ i genel miidiir, % 50’si otel miidiirii, % 17’si 6nbiiro yo-
neticisidir. Bu rakamlar genel olarak {ist yonetici sayilabilecek kisilerden verilerin toplandigim
gostermektedir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin %83’ tiniversite, % 17’si lise mezunudur. Bu oran Is-
parta’daki otel yoneticilerinin egitim diizeylerinin iyi oldugunu gostermektedir. Tablo 2 de goriil-
diigii iizere yoneticilerin yarisi1 10 yilin iizerinde mesleki tecriibeye sahiptir.

4.2 Arastirmaya katilan otellerin isletme agisindan énceligi

Arastirmaya katilan otel yoneticilerine “isletme agisindan Onceliginiz” nedir diye sorulmus,
yOneticilerin tamami miisteri memnuniyeti ve kaliteli hizmet olarak cevaplamislardir. Bunun yam
sira Isparta’da istihdam saglamak, Isparta’y1 disarida en iyi sekilde tanitmak, Isparta’y1r marka
sehir haline getirmek gibi cevaplar da alinmstir.

4.3. Miisteri iliskileri yonetiminin anlami ve uygulamalar

Yoneticilere “sizin i¢in miisteri iligkileri yonetimi ne ifade etmektedir” diye soruldugunda,
yoneticilerin % 100’ 0 “otelimizde konaklayanlar bizim i¢in miisteri degil misafirdir yani miisteri
iliskileri yonetimi degil misafir iliskileri yonetim demek bizim i¢cin daha anlamlidiri” seklinde
aciklama yapmislardir.

MIY in anlami olarak ydneticiler, misafirin rezervasyondan baslayip otelden ayrilincaya kadar
tiim personelin miisteri memnuniyeti saglamak hedefinde olduklarini, memnuniyet saglandigi
takdirde sadik miisteriler olusturulacagini, bunun sonucu olarak igletmelerine yeni miisteriler ge-
tirebileceklerini belirtmiglerdir. MIY uygulamasina yonelik olarak bir ydnetici su 6rnegi vermis-
tir.

“ Misafirlerimizi her seyden dnce ismen taniyoruz. Bu konuya tiim personel mutfak personeli
dahil hakimdir. Misafir kendini onemli hissediyor. Siirekli gelen miisterimizin takibini yapiyoruz,
gelmediklerinde aryyoruz, sorun olup olmadigint soruyoruz. Bizi digerlerinden ayiwran en 6nemli
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ozelligimiz kahvalti, miisterimize ozel iiriinler sunuyoruz. Onun igin her seyi elimizde yapiyoruz.
Clinkii bizim miisteri portféyiimiiz siirekli otelde kalan misafirler dolayisiyla ev ozlemi olmakta,
onu giderebilmek icin ev yapimu tiriinler sunuyoruz” Goriisme: 1

Ancak goriismeler sonucu yoneticilerin MIY kavramimi bilmelerine ragmen, MIYi etkili bir
sekilde uygulayabilmek i¢in gerekli teknolojik alt yapiy1 olusturmadiklar gdzlemlenmistir.
Clinkii otellerin tamaminda resepsiyon i¢in gerekli bilgiler disinda bir miisteri veri tabaninin sis-
tematik olarak olusturulmadigi, ancak kisisel iliskiler aracilig1 ile miisteriler hakkinda bilgi edi-
nildigi sonucuna varilmistir.

4.4. Mevcut ve hedef pazar

Isparta’daki otellerin miisteri portfoyiinii belirlemek amaciyla hedef pazarin kimlerden olus-
tugu sorusu yoneltilmistir. Yoneticilerin tamami sehir oteli olduklart i¢in gelen miisterilerin ¢o-
gunlugunun ticari amaglarla gelen satis temsilcileri, asker ve 6grenci aileleri olduklarini belirt-
misler; turizme yonelik olarak kis aylarinda Davraz Kayak Merkezi igin, Nisan - Temmuz ayla-
rinda ise giil ve lavanta bahgeleri i¢in gelip konakladiklarini ifade etmislerdir. Mevcut ve hedef
miisterilerle ilgili olarak verilen cevaplar dogrultusunda Sekil 2 olusturulmustur.

Sekil 2. Mevcut ve Hedef Pazar

Tibbi
Tanitim
Miimessilleri

Satig
Temsilcileri

Acenteler

Mevcut ve
hedef pazar

Gurbetgiler Isadamlart

Turizm amach
(Kayak, Giil
ve Lavanta Se-
zonunda)

Belediye ve
kamu kurulug-
larin konuklari

Universitede-
ki etkinliklere
katilanlar

4.5 Miisteri Sadakati ve Memnuniyeti

Otel yoneticilerine “sahip oldugunuz 6zel miisterileriniz var mi1?, elde tutmak i¢in 6zel prog-
ramlar uyguluyor musunuz?” diye soruldugunda, her miisterinin kendileri i¢in 6zel birer misafir
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olduklar1 vurgulanmugtir. Ancak rut plam dahilinde satig temsilcilerinin belirli periyotlarla (haf-
tada 1 veya ayda 1-2 kez) otellerinde misafir olduklarini belirtilmiglerdir. Bu misafirleri kendileri
icin sadik miisteri kapsaminda degerlendirmektedirler. Sadik miisterilerine uyguladiklari 6zel
programlar icin verdikleri cevaplara gore Sekil 3 olusturulmugtur.

Miisteri memnuniyetlerini 6lgmek i¢in otellerin tamaminda tiim odalarda miisteri memnuni-
yeti anketi bulundugunu ancak bazi miisterilerin bu anket formlarimi1 doldurmadiklarini ifadelen-
dirmiglerdir. Ayrica konaklama ile ilgili internette memnuniyet sitelerinin (www.tripadvi-
sor.com.tr, www.booking.com., www.otelpuan.com/tr gibi) bulundugunu bu siteleri takip edip
feedback alindig1, miisterilerle birebir iletisim kurarak memnuniyetin 6l¢iilmeye ¢alisildig1 yone-
ticilerce vurgulanmigtir. Miisteri memnuniyetini % 100 seviyesine ¢ikarmak ig¢in tiim personelin
egitime tabi tutuldugu ve hijyene ¢ok 6nem verildigi ifade edilmistir. Bir yonetici miisteri mem-
nuniyetinin 6nemini su sekilde vurgulamustir.

“Gelen misafirler memnun olursa 10 kisi getivir. Memnun olmazsa 100 kigi gotiiriir. Bunun
bilincinde olarak tiim is siireclerimizi buna gore diizenliyoruz.” Goriisme: 4

Sekil 3. Sadik miisterilere yapilan uygulamalar

Fiyat indirimleri

Ozel ikramlar
(meyve tabagi, ci-
cek vs.)

Odalara 6zel servis

Miisteri Sadakati
Uygulamalari

Siirekli olarak kal-
diklar1 odalarin
tahsisi

Istege 6zel kahvalti
hazirlama

Dogum giinii kutla-

malari

4.6. Miisteri Sikayetleri:

Goriigmelerde “otelinizde miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢oziimlendirme siireci nasildir?”
sorusu ile ilgili olarak yoneticiler, sikayetleri bir ara¢ olarak gordiiklerini, sikayetleri dinleyip
nedenini tespit edip aninda degerlendirdiklerini ve ¢6ztim odakli ¢alistiklarini, eger sikayet; miis-
teri ayrildiktan sonra tespit edilirse (anket formlarindan) hemen miisteri ile iletisim kuruldugunu
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ifade etmiglerdir. Miisteri sikayetleri ile ilgili ¢6ziimlendirme siirecine iist diizey yoneticilerin de
dahil oldugu, 6zellikle otel miidiirii ve genel miidiir diizeyinde sorunlari ¢éziimlemeye c¢alistikla-
rin1 vurgulamiglardir. Bir yonetici durumu su sekilde anlatmaktadir.

“Bu sektor ¢ok dinamik bir sektor, kendinizi yenilemeniz gerekir, misafirlerden gelen her eles-
tirinin tizerinde dururuz. Misafirlerimizin sikayet ve talepleriyle biz de kendimizi yenileme firsati
ve ¢ek etme firsati buluyoruz. Spesifik bir ornek: Gegenlerde misafirlerimizden biri yastiklar biraz
daha biiyiik olabilir dedi. Sonrasinda bir tek sikayet olmasina ragmen ben gergekten o giin o
misafirin kullandigi yastigi inceledim hakikaten o yastigi konforsuz buldum ve bir misafirin sika-
yeti ile ben tiim odalarin yastiklarini degistirdim.” Gorlisme : 2

Gorlismelerde gogu yonetici miisteri kaybi yasamadiklarini belirtmelerine ragmen, bu durumla
karsilasan yoneticiler standarttan farkli bir yaklagimla hizmet sunarak miisterinin yeniden kaza-
nmildigim belirtilmislerdir.

Goriismeler sonucunda, miisteri sikayetleri ile ilgili bir prosediiriin olmadig1, tamamen kisisel
iligkilerle sikayetlerin giderildigi izlenimi edinilmistir. Bir otel disinda diger 5 otelde ayrica
Halkla Iliskiler biriminin olusturulmamis oldugu da tespit edilmistir.

4.7. Miisterilerle iletisim

Yapilan goriismelerde otel yoneticileri, miisteriler ile iletisimin dnemini vurgulamislardir.
“Miisterilerle iletisimi siirdiirmek i¢in neler yapryorsunuz?” Sorusuna verdikleri cevaplardan elde
edilen verilerle Sekil- 4 olusturulmustur.

Sekil 4. Miisterilerle iletisim araglart

Telefonla G6-
riigme

Sosyal medya
(facebook ins-
tagram vb)

Miisterilerle
[letisim Arag-
lar1

Elektronik
Posta
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Otel yoneticileri, siirekli gelen misafirlerinin ¢ogunlugunun telefon numaralariin kendi tele-
fonlarinda kayitli oldugunu 6zel giinlerde, dini bayramlarda mesaj atmak yerine bizzat aradikla-
rini, ayrica kampanya ¢aligmalarini bildirmek i¢in acentalarla da siirekli iletigim i¢inde olduklarini
ifade etmektedirler.

Ancak goriismelerde, miisterilerle iletisiminin tamamen iist diizey yoneticiler aracilig1 ile ger-
ceklestirildigi, iletisimi siirdiirmek i¢in kurumsal bir alt yap1 olusturulmadigi izlenimi edinilmis-
tir.

5. Sonuc ve oneriler

Geleneksel pazarlamada en fazla mali iiretmek ve satmak olan pazarlama anlayisi; zamanla
yerini, miisterinin isteklerinin ve ihtiyaglarmin 6n plana alindigi modern pazarlama anlayisina
doniigsmiistiir. Artik “ne tretirsek onu satariz” yaklasimi ile basar1 saglanamayacaginin farkinda
olan oOrgiitler siirdiiriilebilir olabilmek i¢in yapilmasi gereken en dnemli seyin miisteri odakli ol-
mak, misteri istek ve beklentilerini 6n planda tutmak, miisteriyi bir partner olarak gérmek oldu-
gunu anlamislardir. Uriinde yaratilan farkliligin rekabet igin yetersiz oldugu giiniimiizde 6rgiitler
yeni bir pazarlama stratejisi olan miisteri iligkileri yonetimini tercih etmektedirler.

Kavram olarak 1990’11 yillarda tartisilmaya baslayan MIY, ilk énce hizmet sektériinde uygu-
lanan ve gelistirilen bir pazarlama anlayisi olmustur. Bunun nedenleri olarak, hizmet sektoriinde
miisteriler ile temasin daha yogun olmasi, iiretim ve tiikketimin es zamanli olmasi, begenilmeyen
somut bir {irliniin iade alinarak yenisinin sunulmasinin miimkiin olmamasi seklinde siralanabilir.
Turizm sektorii iginde yer alan bir¢ok orgiit, gerek mevcut misafirlerini kaybetmemek, gerekse
yeni misafirler kazanmak icin bu yeni pazarlama yaklagimini benimsemislerdir.

Miisteri iligkileri kapsaminda oncelikli hedef, “miisteri say1sini1 koruma” faaliyetlerinin yerine
getirilmesi olmaktadir. Giinlimiizdeki rekabet ortami, isletmeleri bireysel hizmetlere daha fazla
yogunlagsmaya yoneltmektedir. Bu durum, miisteri iligkilerini basli bagina bir proje kapsaminda
ele almay1 gerektirmektedir. Yogun rekabet kosullarinda, miisterilerinin gereksinimlerine ve ba-
kis agisina 6nem vermeyen ve onlara uzak kalan isletmeler rekabette basarisiz olmaktadir. Gii-
nlimiizde 6zellikle iletisim ve bilisim teknolojilerinin hizla gelismesi beraberinde ¢ok degisik bir
miisteri kiiltlirlinii de getirmektedir. Artik, tiim diinyadan istedigi her seyi siparis edebilen ve eger
begenisine uymayan herhangi bir durum varsa diger markalara gegmek i¢in hig tereddiit etmeyen
tiikketiciler olugsmaya baglamistir. Bu durum da orgiitleri, tiim is siire¢lerini miisteri istek ve bek-
lentileri dogrultusunda gelistirmeye ve doniistiirmeye zorlamaktadir.

Isparta’daki otel yoneticilerinin miisteri iliskilerine yonelik tutumlarinin belirlenmesinin
amaclandig1 bu calismada, ydneticiler genel olarak Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili olumlu
bir bakis agisina sahiptirler. Goriigmelerin analizi sonucunda, yoneticiler tarafindan, miisterilerle
iletisim kurarak onlar1 en iyi sekilde memnun edip, miisteri sadakatinin saglanmasinin 6nemli
oldugunu, bunun sonucu olarak otellerinin diger amaglarina (karlilik, biiylime gibi) ulagabilecek-
leri vurgulanmaktadirlar. Yoneticiler ayrica, miisteri iligkileri yonetimi kapsaminin; miisterilerin
otellerine tekrar gelmesini saglamak, yeni miisteriler elde etmek, miisteri sikayetlerini ¢ézmek,
miisteri merkezli olmak, miisteri onerilerini dikkate almak, miisteriyi memnun etmek, otellerini
baskasina 6nermek oldugunu ifade etmektedirler.

Isparta’da ki otel yoneticilerinin miisteri sadakati olusturmada etkili oldugunu diisiindiikleri
yaklasimlardan biri, otellerinin ‘fiyat avantaji’dir. Ancak fiyata bagl rekabetin siirdiiriilebilirligi
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kisithdir. Bu anlamda fiyat dis1 rekabet avantaji olusturulup miisteri bagliligi saglamanin yollar
aranmalidir. Ayrica otel yoneticileri MIY uygulamalarinda bilisim ve iletisim teknolojilerinden
daha etkin ve verimli yararlanmak durumundadirlar.

Sonug olarak; Isparta’da ¢alisan otel yoneticilerine su dnerilerde bulunabilinir.

- Miisteri Iliskileri Y&netimi konusunda olumlu bir bakis agisina sahip olduklari gézlem-
lense de bu islevi daha bilingli yapmak i¢in profesyonellerden destek alinabilir.

- Otellerin biligsim ve iletisim teknolojik yatirimlarina call center (¢cagri merkezi) vb. nem
vermeleri gerekir.

- Oteller igin her miisteri ayni1 derecede 6neme sahip degildir. Miisterilerin isletme i¢in kar-
lilik diizeylerine gore boliimlendirilmesinin yapilmasi ve bu sayede miisteri segmentleri i¢in ne
kadar yatirnm yapilacagimin dogru hesaplanmasi gerekmektedir. Bu siire¢ igerisinde yapilmasi
gereken, en karli miisteri segmenti i¢in en fazla yatirim biit¢esi ayrilmalidir.

- Bagarili misteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 tiim isletmelere, yenilik¢i ve yaraticr fi-
kirleri ortaya koyabilme olanagin1 da sunmaktadir. Tiim bu uygulamalarin temelinde ise, miisteri
iligkileri yonetimi anlayisma inanan, iyi egitimli ¢alisanlar gelmektedir. Bu dogrultuda ¢alisanlar
stirekli egitilmeli, yetki ve sorumluluk verilmelidir.

Calismanin bazi sinirliliklar1 da bulunmaktadar. i1k olarak sadece Isparta’daki otel yoneticile-
rini kapsamasidir. Yapilacak caligmalarin sadece otel igletmeleri ile sinirh tutulmamasi, farkli
sektorlerde de benzer arastirmalarin yapilmasi, isletme yoneticilerinin Miisteri Iliskileri Yoneti-
mine iliskin bakig acilar1 ve tutumlarina yonelik daha ayrintili sonuglara ulasmasini saglayabile-
cektir.
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Extended abstract in English

Today, due to the increasing pressure of competition, organizations should make a difference
to sustain their customers as the products and services offered have some similar characteristics.
The basis of this difference constitutes the relationships with their customers. The products, ser-
vices, prices, and technologies offered by the organizations can be copied, whereas the relation-
ship between their customers can’t be imitated.

The marketing strategy mostly preferred by the organizations is to retain existing customers
rather than finding new ones, to provide customer satisfaction, and to create a customer loyalty
portfolio. From this perspective customer relationship management (CRM) is considered very
important as a competitive advantage.

The adoption of a customer-focused approach is the best way to meet customer needs and
demands as a result of both recent advances in technology and communication besides intensity
in competition and increase in income level of the customers. It may be successful that the estab-
lishments should adopt a concept of individual customer relationships and monitoring them to
make necessary arrangements. Therefore, the number of organizations aiming at establishing
long-term relationships with customers and retaining existing customers is increasing and cus-
tomer loyalty has been an important element for the establishments. Customer relationship man-
agement finds applications in the service sector and hotel establishments are one of the corner-
stones of the service sector.

Competition in the tourism industry has increased in recent years, leading to a reduction in
profitability and this has forced hotel establishments to new searches. Thus, customer relationship
management (CRM), a customer-centered strategy, has gained importance in providing establish-
ments with competitive advantage.

The aim of the study is both to determine the approaches of the local hotel establishment man-
agement towards customer relationship management and to show the applications realized in the
framework of CRM.

The population of the study consists of the hotel establishments with three-star and above in
the center of Isparta province due to time and cost constraints. The interview technique was used
to collect data from the specified sample group. Accordingly, a semi-structured interview tech-
nique is preferred. The main reason for this as a data collection tool in the study is that hotel
managers are asked to give in-depth information. In addition, the semi-structured interview form
has a flexible structure that gives the researcher the opportunity to ask additional questions and
gives the participant the opportunity to provide complimentary information, allowing the high
response rate. After the literature review, interview questions were structured and extended during
the interview.

There are seven three-star and above hotel establishments in Isparta center. Six hotel managers
were interviewed, while one of them did not participate the study, stating the time constraint. All
interviews ranging from 20 to 30 minutes, conducted on March 13-22, 2018 were recorded with
the respondents’ consent. All of the sound recordings were later transcribed. Two other people in
the sector were made to listen and read the two randomly selected interviews in order to ensure
the reliability of the interviews.
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The hotel managers stated that the satisfaction of the hotel customers would create customer
from the analysis of the interviews. The managers have also stressed that customer satisfaction
and loyalty also facilitate the accessibility of profitability and growth targets, the most basic ob-
jectives of the hotel establishments.

They have also emphasized that the scope of customer relationship management is to have
loyal customers to their hotels, to get new customers, to solve customer complaints, to be cus-
tomer-centered, to take into consideration of customer suggestions, to satisfy the customers, and
to recommend the hotel to the others.

The price plays an important role in establishing the customer loyalty for the hotel managers
in Isparta. In this context, the ways to create customer loyalty by creating a competitive advantage
rather than price should be sought. The hotel managers must also make more effective and effi-
cient use of information and communication technologies in CRM applications.
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