1/1217 oner

Suleyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2015, Cilt: 6, Sayi: 13, ss.72-88.
Suleyman Demirel University The Journal of Visionary, Year: 2015, Volume: 6, Number: 13, pp.72-88.

YONETIM GELISTIRME ARACI OLARAK MUSTERI GERI BILDIRIMLERININ
ONEMI: TURIZM iSLETME BELGELI 4 VE 5 YILDIZLI OTEL
ISLETMELERINDE BiR UYGULAMA
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MANAGEMENT DEVELOPMENT: AN INVESTIGATION OF THE 4 AND 5 STAR
HOTEL ENTERPRISES WITH THE TOURISM OPERATION LICENSE
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OZET

Bu arastirmanin amaci, yonetim gelistirme araci olarak kullanilan miisteri geri bildirimlerine, otel isletmelerinin
verdikleri 6nemi tespit etmek ve bu alanda yaptiklar1 ¢alismalari ortaya koymaktir. Aragtirmanin evreni turizm
isletme belgeli 4 ve 5 yildizli otellerdir. Zaman ve maliyet unsurlarindan dolayr aragtirma 6rneklemi olarak
Manavgat turizm bolgesi secilmis olup, bu bolgede yer alan turizm isletme belgeli 123 adet otelden 67’sine
ulagilmistir. Veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmigtir. Anket, misteri geri bildirimleri ile ilgili
oldugu varsayilan otel yoneticilerine uygulanmstir. Veriler, Nisan-Mayis-Haziran 2014 tarihlerini kapsayan 3
aylik siiregte toplanmugtir. Caligmada elde edilen sonuglara gore otel isletmeleri miisteri geri bildirimlerini,
miisteri memnuniyeti ile sadakatini artirmak ve miisterilerin ihtiya¢ ve degisen beklentilerini karsilamak i¢in bir
firsat olarak gormektedirler. Bu bakis acisiyla otel isletmeleri, miisteri geri bildirimlerine ilk 6 saat i¢inde yanit
vermeye calismakta, geri bildirimleri {ist ydnetime giinliik olarak raporlamakta ve ¢agmn bir geregi olarak sosyal
medyay1 geri bildirimlerde aktif olarak kullanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Geri Bildirim, Miisteri Memnuniyeti, Otel isletmeleri.

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the importance given to the customer feedbacks by the hotel enterprises as
a tool for the management development and to report the studies done in this area. The target population of the
study is the 4 and 5-star hotels. Regarding the time and cost issues, Manavgat Region is chosen as the sample of
the study and 67 out of 123 hotels with operation license are contacted. The questionnaire is used as a data
collection method. The questionnaire is applied to hotel managers assuming that they are in charge of customer
feedbacks. The data is collected in a three month period including April, May, and June 2014. According to the
results of the study hotel enterprises consider customer feedbacks as an opportunity to increase customer
satisfaction and loyalty besides to meet their needs and changing expectations. Therefore hotel enterprises try to
reply the customer feedbacks within the first 6 hours, they report the feedbacks daily to top executives and they
use social media actively for the feedbacks.
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1. GIiRiS

Turizm sektorii, hizmet sektorii igerisinde énemli bir yere sahiptir. Ulke ekonomisi agisindan hem milli gelir
yaratmaktadir hem de isgiicii i¢in istihdam kaynagidir. Turizm sektorii kiiltiirel ve tarihi gezi, seyahat-konaklama
ve kisg-yaz tatili gibi kendi ig¢inde ¢ok ¢esitlidir. Bu baglamda iilkemiz zengin cografyasi ile yerli ve yabanci
turistlerin tercih ettigi stratejik dneme sahiptir. Kili¢ (2000:21) turizmi soyle tanimlamaktadir; asil ikametgahi
disinda bagka bir yere, tatil, kiiltiirel, aile ve arkadas ziyareti, toplanti, gorev, is, 6grenim, spor, saglik, hac gibi
nedenlerle gidilen ve gidilen yerde para karsiligi bir is yapmaksizin, seyahat etmenin dogurdugu iligkiler
biitiiniidir.

Turizmin dogusunu saglayan unsur 19. yiizyilda yasanan endiistri devrimidir. Endiistri devriminin turizmle olan
baglantisini, zengin smiflarin ortaya ¢ikmasi ve bunlarin gezme, gérme, eglence ihtiyact duymalart ve kitle
tagima araclarmin da bulunmasi olusturmaktadir. 19. ve 20. yiizyillarda refahin artmasi ile birlikte turizmde
¢esitlilik artmistir. 1950°lerden sonra turizm, kitle hareketine doniismiistiir. Ciinkii bu déneme kadar zevk ve
yeni yerler gormek igin yapilan seyahatler varlikli kisiler tarafindan yapilmaktaydi. Giinlimiizde ise turizm,
ozellikle gelismis tilkelerde ¢ogu kisi i¢in bir yasam bi¢imi ve tiiketim sekline doniismiistiir. Turizm, sektor
acisindan uygun potansiyele sahip iilkelerin ekonomilerine énemli katkida bulunmaktadir. Turizm potansiyeline
sahip ilkeler, ekonomik kalkinma i¢in gerekli olan dovizi saglamak, yeni i sahalar1 agmak ve milli gelirlerini
artirmak amaciyla kiiresel turizmden pay almak icin caba gostermektedir. Bu baglamda turizm sektord, iilke
ekonomisine ii¢ farkli tlirde istihdam saglamaktadir. Dogrudan istihdam; otel, motel, restoran gibi turistik
tesislerde calisan personelin istthdamidir. Dolayli istihdam; turistik tesisleri yapan insaat sektoriinde, turistik
tesislere yiyecek-igecek iireten tarim, sanayi ve ticaret sektoriinde calistirilan personelin istihdam edilmesidir.
Son olarak ek istihdam; turizmden elde edilen gelirin harcanmasi sonucunda olusan istihdamdir. Turizm,
tilkelerarasi doviz akimi saglayarak, milli gelire dogrudan ek bir katki saglamaktadir (Kilig, 2000:23-38).

Insanlarm siirekli olarak yasadiklar1 yerler disina yaptiklari seyahatlerde ihtiyag duyduklar1 konaklama ihtiyaci,
konaklama isletmelerinin ortaya ¢cikmasini saglamistir. Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeliginde
konaklama isletmeleri; asil fonksiyonlari geceleme ihtiyacini karsilamak olan, bunun yaninda yeme-igme,
eglence ihtiyaglar1 iginde yardimci ve tamamlayici birimleri biinyelerinde bulunduran tesisler olarak
tanimlanmaktadir. Konuklarm geceleme ihtiyaglarini belirli bir bedel 6deyerek karsiladiklar1 konaklama
isletmeleri kar elde etmek amaciyla kurulmuslardir. Kar amaciyla birlikte konaklama igletmeleri topluma hizmet,
biiyiime, likidite ve konuk memnuniyeti gibi amaglara da ulagmaya calisirlar (Azaltun ve Kaya, 2010:1-2).
Konaklama isletmelerinin miisterilerin talepleri dogrultusunda hizmet iiretmeleri, miisterilerin memnuniyetlerini
artirmakta, buna bagli olarak da miisterilerin isletmeye bagliliklar1 artmaktadir. Dolayisiyla isletmelerde ticari
faaliyetlerinin devamliligini saglayabilmektedirler (Aymankuy vd., 2012:225).

Konaklama isletmeleri, Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelige gore;
oteller, moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kampingler, apart oteller ve hosteller seklinde siniflandirilmaktadir.
Konaklama igletmelerinin siniflandirilmasinda en 6nemli unsur otellerdir. Oteller, asli fonksiyonu miisterilerin
konaklama ihtiyacin1 saglayan, bunun yani sira yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in de yardimci ve
tamamlayici birimleri biinyelerinde bulunduran tesislerdir. Otellere sahip olduklar1 oda sayis1 ve sunduklar
hizmetlerin ¢esitlerine gore yildiz verilmektedir (Azaltun ve Kaya, 2010:3). Oteller, anilan yonetmelige gore bir,
iki, ti¢, dort ve bes yildiz olarak siniflandirilmaktadir. Konaklama igletmelerinde Yilmaz’in (2010) yaptig
smiflandirma; geleneksel konaklama isletmeleri ve tamamlayict konaklama isletmeleridir. Otel, geleneksel
konaklama tesislerinden en yaygin olanidir. Medlik (1972:7), oteli s6yle tanimlamaktadir; sahibi tarafindan 6zel
bir sozlesmeye gerek kalmadan, kendisine yapilacak hizmete, belirli bir fiyat 6demeyi kabul edecek insanlara;
konaklama, yiyecek ve icecegin saglandigi isletmedir. Tamamlayici konaklama isletmeleri motel, kamping,
pansiyon, oberj, tatil koyii, diger konaklama isletmeleridir.

Turizmde oteller, 6nemli bir yere sahiptir ve konumlar1 itibariyle bulunduklar1 bélgenin ekonomik biiylimesine
katkida bulunurlar. Turizmin {irin kalitesi ve insan kaynaklar1 olmak iizere alt sistemleri vardir. Otel hizmet
kalitesi agisindan yiiksek derecede memnun edilmis miisteri diger otellere gore rekabet avantaji saglar ve otele
itibar kazandirir. Giliniimiizde eskiye oranla turistlerin sayis1 artmig aynt zamanda da egitim diizeyleri
yiikselmistir. Dolayistyla miisteri memnuniyetinde otel isletmelerinin karsisina soran, sorgulayan bir miisteri
kitlesi vardir. Otel isletmeleri ihtiyacin Gtesinde pazar rekabet kosullarina gore beklentisi daha yiiksek olan
miisterilerle kars1 karstyadir. Dolayisiyla miisterileri memnun etmek i¢in dnce onlart anlamak ve beklentilerinin
otesinde cevap vermek gerekmektedir (Marinescu ve Ispas, 2012:349).
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Otel isletmelerinin smiflandirilmasi gesitli kriterlere gore yapilmaktadir. Oteller, faaliyet siirelerine gore; yil
boyu agik olan devamli oteller ve mevsimlik oteller; ulastirma araglarina olan bagimliklarina gore ise; havaalani
otelleri, istasyon otelleri, liman otelleri ve karayolu kavsak noktalarindaki oteller seklinde siniflandirilmaktadir.
Siiflandirmada bir bagka kriter miilkiyettir. Buna gore oteller; 6zel miilkiyete ait oteller, kamuya ait oteller ve
karma miilkiyetli otellerdir. Hizmetin sunulmasi agisindan oteller, ailelere hizmet sunan oteller ve is adamlaria
hizmet sunan oteller olarak smiflandirilir. Karsiladiklari konaklama ihtiyaglarinin tiirii bakimindan sehir, kiyi,
kaplica ve dag otelleri olarak ¢esitlendirilir. Tiirkiye’de otel isletmelerinin smiflandirilmasi turistik oteller ve
turistik olmayan oteller olarak iki gruba ayrilmistir. Turistik oteller, Turizm Yatrim ve Isletmeleri
Yonetmeliginin saptadigi normlara gore smiflandirilmistir. Buna gore turistik otel isletmeleri; bir yildizli, iki
yildizly, G¢ yildizli, dort yildizli ve bes yildizli oteller olarak bes ana grupta toplanmistir. Turistik otellerin,
turizm isletme belgesine sahip isletmeler olarak siniflandirilmasi, anilan yonetmelige gore Turizm Bakanliginca
olusturulan smiflandirma heyetince yapilmaktadir. Turizm isletme belgesine sahip olmayan oteller de, bagh
olduklar1 belediyeler tarafindan ve onlarin belirledikleri normlar gergevesinde siniflandirilir (Yilmaz, 2010:9-
11).

Hizmet isletmesi olan konaklama igletmelerinde miisteri memnuniyeti, otel yoneticilerinin {izerinde hassasiyetle
durdugu bir kavramdir. Ciinkii memnun misteri sadik miisteridir, memnun miisteri yeni miisteridir. Miisteri
memnuniyetinin yaratilmasinda onlarin istek ve Onerileri ayn1 zamanda sikayetleri isletmelerin stratejik olarak
onem vermesi gereken durumlardir. Miisteri geri bildirimleri miisterinin, isletmenin mevcut uygulamalarina karsi
bir degerlendirmesidir. Bu degerlendirmelere biitiinsel bir sekilde bakilmasi sadece var olan miisterinin degil,
potansiyel miisterilerin de memnuniyetini saglayacaktir. Otel isletmeleri, miisterilerden gelen her tiirli geri
bildirimi memnuniyetle karsilamali ve geri bildirimleri bir gelisim araci olarak gérmelidirler. Elde edilen geri
bildirimlere yonelik arastirmalar yapilmasi, hem sorunlarmn giderilmesi ve tekrarmin énlenmesi saglar hem de
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine yonelik isletmenin kendini gelistirmesine katki saglar. Bu baglamda miisteri
geri bildirimlerinin etkin yonetilmesi gerekir.

2. KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI KAVRAMI

Miisterinin 6nemi, 1980°1i yillarda toplam kalite yonetimi, ardindan 1990’lardan sonra miisteri iligkileri yonetimi
ile artmig; miisteri lretici karsisinda daha giiglii hale gelmistir. Miisterinin {reticiler karsisinda giiclenmesi,
isletmelerin sermayesini miisterilerin olusturmasmi saglamistir. Isletmelerin ticari hayatini siirdiirebilmesinin
miisteriye bagli olmasi, miisteriye odaklanmayir zorunlu hale getirmistir. Miisteriye odaklanmak, miisterinin
ihtiyaglarini, talep ve beklentilerini tam olarak, hatta miisteriden 6nce belirleyerek, miisteriye {iriin ya da hizmet
olarak sunmaktir. Bunu saglayabilmek i¢in hizmet 6ncesi, hizmet ve hizmet sonrasinda miisteri ile isletme
arasinda bilgi alis verisi olmalidir. Bu durum miisteri iliskileri ve bu iliskilerin yonetimini gerektirmektedir.
Miisteri iliskileri yonetimi, igletmenin miisteri ile iliskide bulundugu her alanda miisteriyi tam olarak algilamasi
ve misterinin beklentilerine yonelik isletmenin kendini yonlendirmesi siirecidir (Bilge, 2010:78-81).

Miisteri iliskileri yonetiminin baglica unsuru olan insan fiziksel, psikolojik, durumsal 6zelliklerine bagli olarak
farkli beklenti ve algiya sahiptir. Bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinin, miisterilerinin beklentilerine
uygun hizmet verebilmek igin onlar1 iyi tanimasi gerekir. Otel isletmelerinde konuklari, konuk tiplerine gore,
gelis amaglarina goére ve diger 6zelliklerine gore olmak iizere ii¢ sekilde siniflandirabiliriz. Konuk tiplerine otel
konuklari; disa doniik, ice doniik, iyimser, kdtiimser, stipheci, titiz, dalgin ve unutkan, inatgi, kendini begenmis,
alcak goniilli, 6fkeli, sogukkanli, telash, kaba ve gorgiisiiz, nazik ve anlayisl, sorumsuz, diiriist, muhafazakar ve
modern konuktur. Otele gelis amacina gore konuklar; merak duygusuyla ve yeni yerler gérme istegiyle gelen,
dinlenme ve eglenme istegiyle seyahat eden, dini amagla gelen, kiiltiir ve egitim istegiyle seyahat eden, macera
arama nedeniyle seyahat eden, uzun siireli kalmak amaciyla gelen, spor ve saglik sebepleriyle gelen, taklit ve
gosteris icin gelen ve is amactyla gelen konuklardir. Diger 6zelliklerine gelen konuklar ise; yabanci iilkeden
gelen, cocuklu aile, yasli, geng ve gelir durumu iyi olan konuklardir. Otellerin bu farkli gruplardaki konuklarla
stirekli dolu oldugundan gergegiyle, farkli gruplardaki konuklarla ayni yaklasim i¢inde olmak ve memnun etmek
miimkiin degildir. Dolayisiyla konugun tipine ve 6zelligine gore degisiklik yapmak gerekir (Eraslan, 2009:189-
195).

Memnun miisteri, isletmenin sundugu hizmeti satin almaya hazir miisteridir. Yeni miisteriler, isletmenin
ylriittigii pazarlama ve reklam faaliyetlerinden daha c¢ok, isletmenin eski miisterilerinin tavsiyelerinden
etkilenme egilimi tasirlar. Memnun olamayan miisteriler ise, baska miisterileri olumsuz yonde etkileyerek
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isletmenin yaptig1 yatirimlarin bosa gitmesine neden olabilirler. Miisteri kayiplar1 genel olarak
memnuniyetsizlikten, miigteri istek ve ihtiyaglarini tam anlayamamaktan kaynaklanmaktadir. Bunu gidermenin
yolu, aragtirmak ve misteriler ile gériismektir (Aymankuy vd., 2012:225-226). Miisteriler, otel isletmelerinin
hizmet kalitesini ¢esitli agilardan degerlendirmektedir. Bunlar; ekipman, insan kaynaklar1 ve iletisim
materyallerinin goriinimi, giivenli ve dogru hizmeti gerceklestirebilme yetenegi, miisterilere yardimei olma ve
hizli hizmet sunmak igin istekli olma, ¢alisanlarin nezaket ve giiven duygusu hissettirebilme yetenegi ve son
olarakta miisterilere bireysel ilgi gosterilmesidir (Marinescu ve Ispas, 2012:349-350).

3. KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI iLISKILERIi VE MEMNUNIYETI

Pazar payinin degil miisteri paymin dnemli hale gelmesi, yogun rekabet ortamu, iletisim teknolojilerinde yasanan
gelismeler, miisteri memnuniyeti ve sadik miisteri kavramlarinin énem kazanmasi, var olan miisterinin degerinin
anlagilmast ve bu miisteriyi elde tutma cabalarina gerek duyulmas: miisteri iliskileri yonetiminin ortaya
¢ikmasina neden olmustur (Bilge, 2010:83). Misteri iliskileri yonetimi, stiin miisteri degeri ve tatmini
saglanarak misteri iligkilerinin yapilandirtimasi ve korunmasi i¢in harcanan cabalarin toplamidir. Miisteri
iliskileri yonetiminin amaci igletme modelleri, siire¢ metodolojileri ve interaktif teknolojileri kullanarak miisteri
kazanmak ve kazanilan misterilerin bagliligini yiiksek seviyelere tasiyarak stirdirmektir (Burucuoglu; 2011:10-
11).

Kiiresellesen yogun rekabet ortaminda isletme ile miisteri arasinda olumlu iliskileri ortaya g¢ikarabilmek ve
miisterilerle uzun siireli ticari iligki saglayabilmek i¢in 6énemli araglardan biri miisteri iliskilerini gelistirmektir.
Miisteri iliskileri yonetimi hem miisterinin hem de isletmenin kazandig1 “kazan-kazan” anlayisinin hakim oldugu
bir yonetim stratejisidir. Misteri iligkileri yonetimi, isletmenin tiiketim zinciri boyunca miisteriye fayda ve deger
sunarak, miisteri tatminini sadakate doniistiirme siirecidir. Bu baglamda sadece isletmenin kazandig: tek tarafli
ticari iligkiler sona ermis, artik miisteri ile isletmenin birlikte kazandigir dénem baslamistir. Giinliimiizde modern
pazarlama talebin olusmasimi beklemeyip; miisterilerin ihtiyaglarini, zevklerini ve tercihlerini dnceden belirleyip
miisteriye {iriin ya da hizmet olarak sunup talep olusturmaktadir. Miisteri iliskilerinin basarisi ise, talep
olusturma siirecinde elde edilen miisterilerle ilgili bilgilerin dogruluguna baghdir (Bilge, 2010:81).

Miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin miisteri kazanma ve bu miisterilerle iyi iligkileri korumalarina yardimci
olan bir is stratejisidir. Miisterilerle iyi iliskilerin isletmelere en dnemli yarar1 rekabet avantaji saglamasidir.
Isletme ve miisteri arasinda iyi iliskilerin 6ziinde sirketin verdigi sozii yerine getirmesi vardir, bu durum da
miisterinin memnuniyetini saglar. Giiven duygusu, bir miiddet sonra miisteride isletmeye karsi bagliliga doniisiir.
Miisteri iliskileri yonetimi, farkli miisterilere farkli davranma iizerine temellendirilmis bir fikirdir. Isletmenin
miisterilerle kalici iliskiler olusturabilmesi igin onlarla siirekli iletisim halinde olmasi ve bu iletisimi her miisteri
icin kisisellestirmesi gerekir. 1950’lerin ortalarindan beri diinyada kullanilmaya baslanan miisteri iliskileri
yonetimi, kigisellestirilmis miisteriye dikkat ¢cekmektedir (Ponduri ve Bala, 2014:50-51).

Miisteri iliskileri yonetiminin isletmenin pazarlama faaliyetlerine katkis1 dort boyutta ele alinabilir. Terk etmis
miisterinin yeniden kazanilmasinda, misteri iliskileri yonetimi yiizde 10 ile 20 arasinda katki saglamaktadir.
Miisteri sadakati yaratmada, miisteri iliskileri yonetiminin katkisi yiizde 15 ile 20 arasinda degismektedir. Yeni
miisteri bulmada, miisteri iligkileri yonetiminin katkis1 yiizde {i¢ ile dort oranindadir. Capraz satis yapmada ise,
miisteri iliskileri yonetiminin katkis yiizde iki ile ii¢ oraninda degismektedir. Isletmeyi terk etmis miisterilerin
geri kazanilmasinda ve sadik miisteri yaratmada, miisteri iliskileri yonetiminin katkist Gnemlidir. Miisteri
iliskileri yonetimi, tiiketiciyi silirekli miisteri haline getirerek, karliligi da siireklilestirmeyi saglayan bir yonetim
teknigidir (Bilge, 2010:85).

Konaklama isletmelerinde miisterinin memnun edilebilmesi karmagik bir siireci icerir. Bu baglamda hizmetin
iiretim ve sunumunda genellikle miisterilerin katilimi s6z konusudur. Ancak miisterilerin gercek isteklerinin ve
kabul edilebilir hizmet standartlarinin belirlenmesi gii¢ oldugundan, hizmet iiretim ve sunumunda belirsizlik
ortaya c¢ikmaktadir. Misterilerin hizmetten toplu sekilde yararlanma 6zelligi ayni hizmetin farklt miisteri
iizerinde farkli etki yaratmasina hatta ayn1 miisteri iizerinde farkli zamanlarda farkli sonuglara neden olmaktadir.
Miisterilerin hizmetle ilgili olusturdugu standartlar, kisinin ruhsal durumuna ve kisisel 6nceliklerine bagl olarak
degistiginden, hizmetten memnun kalan bir miisteri daha sonra ayni hizmetten memnun kalmayabilir. Hizmet
isletmeleri olan konaklama igletmelerinde {iretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, hizmet iiretimi ve
sunumundaki yanliglarin dogrudan tiiketiciye yansimasi ve miisteri memnuniyetsizligine yol agmasina neden
olur. Bu durum diger isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de miisteri merkezli diisiinmeyi
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gerektirmistir. Miisterilerle uzun doénemli iligkiler kurmak ve bu iligkileri sadakate doniistiirmek, karliligin
anahtart haline gelmigtir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinin dikkati miisteri iligkileri yOnetimine
odaklanmigtir (Pergin ve Giizel, 2010:117-118; Giiles vd., 2005:274).

Otel isletmeleri ticari hizmet igletmeleridir, diger ticari isletmelerde oldugu gibi baslica amaci kar elde etmektir.
Otel isletmelerinin kar elde edip diger isletmelere karsi rekabet avantaji saglayabilmesi igin miisteri sadakatini
saglamas1 gerekmektedir (Geng ve Erdogan, 2013:1371). Dolayisiyla, misteriyi elde tutmanin maliyeti yeni
miigteriler elde etmekten daha diisiik oldugu i¢in otel isletmelerinde var olan miisterileri memnun ederek,
onlardan sadik miigteri yaratmak amaglanir (Burucuoglu; 2011:10-14). Otel yoneticilerinin sadik miisteri
yaratmak i¢in dikkat etmeleri gereken hususlar; misafiri onurlandirma ve o6diillendirme, misafir sikayetlerini
firsata doniistirme, misafirleri tanima ve onlar1 anlama, her misafire yeterince vakit ayirma ve ydneticilerin
ulasilabilirligi, misafirlerin oneri ve uyarilarini dikkate alma ve misafirlere 6nemli olduklarini hissettirmektir.
Misafiri onurlandirmak icin e-posta adresine 6zel giinlerde tebrik mesajlar1 gonderilerek bdylece misafirin
isletmeye bagliligi saglanabilir. Otelde konaklayan misafire gesitli siirprizler ve jestler yapilarak misafire
kendisini 6zel hissetmesi saglanip, onun isletmeye olan baghlig: artirilabilir (Eraslan, 2009:209).

Miisterilerle iyi iligskiler kurulmasinda ve onlarin sadik miisteri haline getirilmesinde isletmelerin en biiyiik
yardimcist bilgi teknolojileri ve bunlar1 etkin kullanabilmesidir. Cok sayidaki miisteri ile birebir iliskileri
yonetmek icin gelismis bilgi teknolojileri uygun potansiyele sahiptir. Isletmeler gelismis bilgi teknolojilerini
kullandiklarinda miisteri veri tabani ve miisterilerle ilgili veri deposu insa edebileceklerdir. Boylece, biiyiik
miktarlardaki miisteri verileri depolanip, analiz edilecek ve yorumlanacaktir. Bu tiir uygulamalarin
kullanilmasiyla miisteri iligkileri yonetiminde uygulama sayis1 artacak ve var olan ya da potansiyel miisteri
hedeflerine ulagmada etkili firsatlar saglanacaktir (Payne ve Frow, 2006:135-136).

Misafir sadakatinin yaratilmasinda yoneticiler, misafir sikayetlerine gereken Onemi gostererek, misafir
memnuniyetini saglamalidir. Misafir sikayetinin sorunsuzca halledildigi zaman misafirin, otel isletmesine giiveni
artar bu durum da ilerideki hizmet satiglarina destek saglar. Misafirlerin dini inanglar1 ve sosyal durumlari
onlarm bakis agilarini ve beklentilerini dnemli derecede etkiler dolayisiyla yoneticiler, misafirleri tanima ve
onlart anlama yoluna gitmelidir. Misafirler, kendileriyle iist diizeyde ilgilenildigi zaman isletmeye giiven
duygular1 artar ve boylece, misafir memnuniyetinde siireklilik saglanir. Misafirlerle yakindan ilgilenmek, sohbet
etmek sayesinde onlardan otelin eksiklikleri hakkinda bilgi almabilir, bu eksikliklerin giderilmesi i¢in de onlarin
onerileri dinlenebilir. Misafirler, toplum icinde kendilerine 6zenli ve yakin davranilmasi, otel hakkinda
diistincelerinin sorulmasi karsiliginda isletmenin sadik misterisi olurlar (Eraslan, 2009:210).

Miisteri iliskileri yonetimi konaklama isletmelerinde misafir iliskileri yonetimi olarak adlandirilmaktadir. Bu
baglamda konaklama igletmelerinde misafir iligkileri yonetiminin amaglarini sdyle siralayabiliriz: (1) Misafirin
ihtiyaglarini, zevk ve tercihlerini dogru olarak belirlemek. (2) Hizmet 6ncesinde elde edilen dogru, zamanli ve
ilgili bilgilerin ilk seferinde dogru, hatasiz hizmet i¢in kullanmak. (3) Hizmet esnasinda misafir odakl hizmeti
gerceklestirmek ve misafire fayda ile deger sunmak. (4) Hizmet ve hizmet sonrasinda misafiri siirekli izleyerek
memnuniyet ya da memnuniyetsizligin 6l¢iilmesini saglamak. (5) Misafir memnuniyeti ve bu memnuniyetin
sadakate dontistiirilmesi ile misafirin isletmeye sadakatini saglamak (Bilge, 2010:82-83).

Hizmet tireten tiim endiistrilerde oldugu gibi konaklama endiistrisinde de hizmet kalitesi kavrami ydnetimin
hassas oldugu bir konudur. Hizmet iireten isletmeler hizmet kalitesini yiikseltmek ve korumak zorundadir.
Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi ise, birbirinden farkli unsurlarin farkli zaman ve mekanda sunuluyor
olmasindan dolay: toplam hizmet kalitesi terimi ile ifade bulmaktadir. Konuk agisindan hizmet kalitesi; giivenli,
fiziksel ve psikolojik konfor saglayan, en uygun maliyetli ve en hizli hizmetin gergeklestirilmesidir (Per¢in ve
Giizel, 2010:112-113).

Konaklama isletmelerinde kalite, konuklarin gereksinimlerini karsilama ve onlart memnun etme seklinde kabul
gormektedir. Bir konaklama igletmesi herhangi bir kalite iyilestirme uygulamasi planlamasa da; turizm sektorii
igerisinde yer aldigindan uygulamaya gecirmek zorunda kalacagi birgok standart vardir. Dolayisiyla bunlarin her
biri kalite standard1 olarak diisiiniilebilir. Kalite standardi olarak ifade edebilecegimiz standartlar; yasal cerceve,
uluslararasi standartlar, yerel standartlar, sektor liderlerinin uygulamalari, sivil orgiitlerin Onerileri, gelistirilmis
kalite yonetim sistemleri, kamu orgiitlerinin tegviki ve kalite odiilleridir. Kalite yonetim sistemlerinden en
kapsamli ve en gecerli olan1 Uluslararasi Standart Orgiitii’niin hazirladig1 ISO serileridir. ISO 9000 gibi kalite
yonetim sistemlerinin kiiresellesmesi biitiin sektorlerde kalite bilincini gelistirdigi gibi uygulama agisindan da
islevsel ve kabul edilebilir araglar1 kapsamaktadir. ISO 9000 serileri zaman i¢inde yenilenerek gelismis ve kendi
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standartlarmi uygulayan sektorler hizla bu sisteme entegre olmuslardir ve boylece ISO 9000 kiiresel bir
gegerlilik kazanmigtir (Halis vd., 2010:63-66).

4. KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI GERI BiLDiRiMi

Isletmelerin tiim iyi niyetlerine ragmen sunduklar1 hizmetler bazen miisterilerin beklentileri ile drtiismeyebilir.
Bu durumda tatminsizlik ve bunun ifade edilmesi sikayet kavrami ortaya ¢ikar. Ancak miisteri sikayetleri
isletmelere; tatmin olmamis miisterileri kazanma, marka tercihinin degismesine engel olma, negatif agizdan
agiza iletisimi engelleme gibi firsatlar yaratir. Miisterilerle iletisim kurmaya inanmis ve onlar1 yeni seyler
O0grenme firsatt olarak goéren isletmeler, miisteri tatminsizligi kavramma biiyiikk 6nem verirler. Misteri
tatminsizligi; beklenilen performans ile ger¢eklesen performans arasindaki farktir. Miisteri beklentisinin
kargilanmamasi sikayetin baglangi¢ noktasidir. Beklenti diizeyini elde edemeyen miisteri, Oncelikle
tatminsizligini sikayet ederek dile getirip getirmeyecegine karar verir. Memnuniyetsizligini iletmeye karar veren
miisteri, hizmet isletmesinde farkli muhataplarla kars1 karsiya gelir. Ornegin bir otel isletmesinde rezervasyon
gorevlisinin hizmetinden memnun kalmadiginizda misafir iligkileri sorumlusundan, 6n biiro miidiiriine, isletme
miidiirine ya da genel miidiire sorunu iletebilirsiniz, sonu¢ olarak muhatabimiz otel isletmesi olur.
Memnuniyetsizligin isletmeye iletilmesi yeni bir siireci baglatir. Miisteri bu siiregte, sikayetim uygun, adil ve
yerinde ¢oziiliip yanitlandi mi1? sorusunu sorup ikinci bir tatmin degerlendirmesi yapar. Sikayetine tatminkar bir
¢ozlim tretildigine inanmiyorsa; alimlarmi durdurur ya da baska bir markaya gecis yapar. Sadece tatmin
olmamis misteriler degil, tatmin olmus miisteriler de baz1 sikayetlerde bulunarak, memnun olduklari isletmelerin
daha iyiye gitmesini isterler. Bu davranista isletmeye duyulan sadakatten kaynaklaniyor olabilir (Bar1s, 2008:22-
24).

Konuklardan yazili ya da sozlii olarak alinan her tiirlii memnuniyetsizlik sikayet olarak adlandirilir. Konaklama
isletmelerinde konuk sikayetlerinin degerlendirilmesi ve ¢6ziilmesi, isletme gelirlerinin ve karlarinin artmasi
bakimindan ¢ok 6nemlidir. Sikayette bulunan konuk ayni zamanda otelin hizmet diizeyinin yiikselmesine katkida
bulunmus olur. Sikayete neden olan problemler, bir daha tekrarlanmamasi igin otel yonetimi ve calisanlar
tarafindan ¢oziiliir. Otel isletmelerinde misafirlerin memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini 6grenmek
amaciyla otel odalarina gogunlukla misafir anket formlari konulur ve misafirlerin otel ve verilen hizmet
hakkinda goriigleri alinir (Eraslan, 2009:202-203). Otel isletmelerinin miisteri memnuniyetine iliskin bilgi
toplamada en sik kullandig1 ara¢ olan misafir memnuniyet anketleri, turizm isletmesinin tiiriine ve sahip oldugu
miisteri profiline uygun olarak hazirlanarak, turizm isletmesine énemli katkilar saglamaktadir (Ozbay, 2011:89).

Baris (2008:26) sikayet yonetimini, miisterilerde tatminsizlik yaratan durumlart ve bunlarin nedenlerini bulmak
amactyla bilginin toplanip islenmesi seklinde belirtmektedir. Sikayet yonetimi, miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin saglanmasinda en 6nemli araglardan biridir. Miisteri sikayetleriyle uygun bir sekilde ilgilenilmemesi
isletme i¢in daha kotii sonuglarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Memnun olmayan miisteriler, sadece isletme
ile olan iligkilerini bitirmezler ayn1 zamanda cevrelerine, isletmenin imajini tehlikeye sokacak mesajlar da
verirler. Miisteri sikayetleriyle ilgilenip, gerekli ¢6ziimleri iiretme maliyetinin, misterileri kaybetme maliyetinin
¢ok altinda oldugu gergegi ele alindiginda, miisteri sikayetlerinin belirlenip anlasgilmasinin ne kadar 6nemli
oldugu ortaya ¢ikacaktir (Kozak, 2007:140).

Sikdyet yonetimi uygulamalari ile memnuniyetsizlik yasayan bir misterinin memnuniyetsizligi giderilirken,
isletmeye olan bagliligi da artirilabilmektedir. Sikayet yonetimi uygulamalari hem miisteri memnuniyeti ve
sadakatine hem de isletme is siireclerine katki saglamaktadir. Isletmeler aldiklar1 geri bildirimlerle iiriin ve
hizmetteki kusurlar1 fark ederek, gelecekte de ayni hatalarin olmasini énlemektedirler (Burucuoglu, 2011:1). Bu
durum miisterilerin geri bildirimlerini isletmede kime iletecegi sorunsalini ortaya ¢ikarmaktadir. Ciinkii geri
bildirimi alan ¢alisan, sikayetin 6nemine, ¢6ziim yoluna ve bir iist diizeye iletilmesine karar verecek noktada
bulunmaktadir. Dolayisiyla isletme i¢inde geri bildirimlere yonelik eyleme gececek birimlerin hangi birimler
olacagi, geri bildirimlerin isletme i¢inde etkili bir sekilde akisini saglayacak galisanin kim olacagi ve akisin nasil
saglanacagi basarih bir sekilde belirlenmelidir (Barig, 2008:27).

Konaklama isletmeleri agisindan baktigimizda miisteri geri bildirimlerinin alinmasinda en etkin birim 6n
biirodur. Ancak, dort ve ozellikle bes yildizli otellerde miisterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizlikleriyle
etkin bir sekilde ilgilenen birim misafir iliskileri yonetimidir. Eraslan (2009:203) konaklama isletmelerinde
misafir iliskileri yonetiminin misyonunu, misafirlerin gereksinimlerini ve isteklerini karsilamak i¢in misafirlerle
stirekli iletisim halinde olan ve ayni zamanda otelin rekabet giiciinii artirmak i¢in yapilandirilmis bir birim olarak
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ifade etmektedir. Otellerde misafir iligkileri boliimii misafirlerini sadik miisteriler haline dondstiirmek igin
verilen hizmeti kisisellestirip, misafir beklentilerini agmay1 hedefler. Bu baglamda otele sik gelen misafirlerin
tercihlerini belirlemek ve onlara kigisel hizmet sunmak 6nemlidir

Misteriler ile siki iliskiler kurmak, miisteri merkezli isletme yonetiminin temel stratejilerinden birisidir.
Isletmeye 6nemli bir rekabet giicii katan bu strateji ile isletme miisteriler iizerinden kendisini degerlendirme
imkan1 bulur ve gelecegini planlamak igin gerekli olan énemli bir veriye ulasnus olur (Tiirker ve Ozaltin, 2010).
Ornegin Kihig ve Ok (2012), Istanbul’da 5 yildizli bir otelde gerceklestirdikleri arastirmada, 260 otel
miisterisinin yaklasik % 71’inin otelde karsilastiklar1 olumsuz durumlar nedeniyle isletmeyi degistirme (% 28,5),
aile ve arkadas ¢evresini uyarma (% 22,3) ve ayni oteli bir daha ziyaret etmeme gibi (% 19,6) isletme agisindan
olumsuz sonuglar olusturacak egilimlerde bulunacaklarni ortaya koymustur. Isletme icin bu gibi olumsuz
sonuglarm olugmasini engellemek ve verilen hizmetin kalitesini arttirmak igin miisteri merkezli isletme
yonetiminin énemli bir potansiyele sahip oldugu sdylenebilir. Tiirker ve Ozaltin (2010)’nin Izmir ilindeki kiy1 ve
sehir otelleri kapsaminda yaptiklari aragtirmada, otellerin miisteri merkezli yonetim anlayisina daha egilimli
olduklar1 yargisina ulagmakla birlikte yoneticilerin bazi anket maddelerine verdikleri yanitlar musteri iligkileri
yonetimi yaklagimmin yeterince dogru anlagilmadigini ortaya koymaktadir.

Miisteri memnuniyet anketleri, miisteri merkezli yonetim anlayisina hizmet eden temel araglarmdan birisi olarak
degerlendirilebilir. Misteriler ile siki iligkiler kurarak rekabet giiciinii gelistirmeye calisan bir isletme, bu
anketler yardimiyla miisterilerinin ulastiklari hizmetin kalitesini ve beklentilerini belirleyip planlamalar
yapabilir. Miisteri memnuniyet anketlerinin isletmeler i¢in sahip oldugu bu 6nemli potansiyeline ragmen,
miisterilerin bu anketlere katilim oranmin % 5 gibi diisiik bir diizeyde kalmaktadir. Bu oranin disiikligiiniin
cesitli nedenleri oldugu soylenebilir. Ogle ve Fanning (2013)’in miisteri goriis anketleri/kartlar1 tizerine
yaptiklar1 derinlemesine calisma, kartlarin 6zelliklerinden kaynaklanabilecek nedenlere agiklik getirmektedir.
Aragtirmacilarin ilk asamada, 4 ve 5 yildizli otelde konaklama deneyimine sahip olan ve otelde siklikla
konaklayan misterilerin goriisleri ve ilgili literatiirden yararlanarak olusturduklari listeye gore otel misteri
memnuniyet anketlerinin su on iki temel ozellik dikkate alinarak diizenlenmesi gerektigi vurgulanmaktadir:
yonetim tonu, aracin boyutu, baski kalitesi, gorsel nitelik, soru formati, kullanim kolayligi, miisteriler tarafindan
yanitlanma olasiligi, gizlilik derecesi, ziyaret amaci, kisisel bilgiler, islevsel performans ve genel kalite. Buna
gore yonetim tonu dokiimanin samimiyetini yansitirken; aracin boyutu, baski kalitesi, gorsel nitelikler fiziksel
ozelliklere isaret etmektedir. Soru tipi, bireysel soru tipini ve sorularin diizenlenisini, kullanim kolayligi, anketi
doldurmanin miisterilere maliyetini kapsamaktadir. Anketin miisteriler tarafindan yanitlanma olasiligy,
miisterilerin anketi yanitlama, bitirme ve iade etme motivasyonlarma atifta bulunurken, gizlilik diizeyi verilen
yanitlarin giivenliginin ve saf/dogru ifadesini icermektedir. Ayrica anketlerde ziyaretin amaci ve demografik
verileri toplamak gibi konularla ilgili soru bulundurmanin da dikkat edilmesi gereken hususlardan birisi oldugu
ortaya ¢ikmistr.

ik asamada yukarida belirlenen &zelliklere gore gergeklestirilen igerik analizi sonuglari, otel miisterilerinin 71
otel yorum kartinin yalnizca % 38’ini samimi bir tona sahip; miisteri anketlerinin % 7’sini biyiik, % 58’ini orta
ve % 35’ini kiigik boyutlu; anketlerin % 81’ini baski kalitesi agisindan uygun nitelikli olarak
degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir. Arastirma sonucuna goére anketlerin gorsel kalitesi ile genel kalite
arasinda giiclii bir iliski mevcuttur. Incelenen anketlerde yer alan sorularin % 82’sinin kapali uglu ve Likert
tipinde diizenlendigi, anketlerin % 70’inin kullanim kolaylig1 a¢ismmdan yanitlanabilecek durumda oldugu tespit
edilmigtir. Bununla birlikte anketlerin yalnizca % 28’inin mdsteriler tarafindan yanitlanma ve iade edilme
ihtimali oldugu degerlendirmesi yapilmistir. Tiim bu siire¢ sonunda yazarlar, miisteri memnuniyet anketlerinin
hem personel hem de miisteriler tarafindan daha fazla 6nemsenmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
konusunda iist diizey bir kavrayisin saglanmasi; hem anketlere yanit verme konusunda hem de anketlerin
igerisinde samimi bir yonetim dilinin kullanilmasi; elde edilen bilgilerin gizliliginin saglanmasi; ankette ancak
20-30 arasinda soru bulunmasi ve ifadelerde jargondan, belirsizlikten ya da yonlendirmeden kagimilmasi;
anketlerin yazi, gorsel tasarim gibi uygun fiziksel 6zelliklere gore tasarlanmasi; kisisel bilgiler talep edildiginde
gerekc¢e ve muhtemel sonuglarin agiklanmasi gerektigini vurgulamislardir.

Otel igletmelerinde miisterilerden yazili geri bildirim almada en etkin ara¢ olan misafir anket formlarnin gesitli
ozellikleri, miisterilerin bu formlar1 kullanip kullanmamasinda yani geri bildirimde bulunup bulunmamalarinda
etkilidir. Gorsel olarak dikkat ¢ekici bir tasarimi olan ayni zamanda soru ifadelerinin anlamli ve ilgili bir sekilde
kurgulanmig olmasi miisterinin anket formunu doldurmasinda bu baglamda aldig1 hizmetle ilgili geri bildirimde
bulunmasinda 6nemli bir etkendir. Dolayisiyla otel isletmeleri misafir anket formlarini olustururken formlarla
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ilgili yukarida sayilan ozellikleri goz oniinde bulundurduklarinda; miisterilerden daha fazla geri bildirim alma
olasiliklar1 artabilir.

Ozbay’in (2011:116-119) miisteri memnuniyeti anketlerini inceledigi arastirmasinda turizm sektdriinde
kullanilan anketlere yonelik icerik ¢oziimlemesi yapilmistir. Arastirmada, Ankara, Istanbul ve Antalya’da turizm
sektoriinde faaliyet gosteren 53 otel isletmesinin memnuniyet diizeyini belirlemek igin kullandiklar1 anketlerin
ozellikleri ve yapisi incelenmistir. Arastirma bulgulari ger¢evesinde anketlerin biiyiik bir kisminda memnuniyet
diizeyini belirlemek igin etkin olmayan 6lgek tiirleri (3,4,9,10 noktali dlgek tiirleri) kullanildigi belirlenmistir. Bu
baglamda otellerin memnuniyet anketlerinde 5 noktali 6l¢ek kullanilmasinin daha etkili olacag: ifade edilmistir.
Incelenen anketlerde &n biiro ve misafir iligkileri boliimleri hakkinda yeterli soru sorulmadig1 tespit edilmistir.
Otelle ilgili ilk izlenimde her iki béliimde ¢ok 6nemli oldugundan; bu bdliimlerle ilgili misterilerin memnuniyet
diizeylerini belirlemek i¢in daha fazla sayida ve daha detayli soru sorulmasinin 6nemi vurgulanmustir.
Arastrmanin dikkat ¢eken baska bir unsuru da sorularin ilgisiz bagliklar altinda olmasidir. Bu durumun
miisteride kavram karmasasina yol agacagi, dolayisiyla memnuniyetin dogru olarak belirlenmesini zorlastiracagi
ifade edilmistir. Anketlerde goriilen eksikliklerden biri de miisterilerin demografik 6zelliklerinden yas ve meslek
sorularinin anketlerin biiyiik bir ¢gogunlugunda yer almamasidir. Oysaki miisteri profillerinin ve miisteri veri
tabanmnin yaratilmasinda miisterilerin demografik bilgilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Miisterilerle iyi iliskilerin
kurulmasmda ve bu iligkilerin devam ettirilmesinde otel igletmeleri miisterilerle ilgili bilgiye ihtiya¢ duyarlar.
Miisteri veri tabanlari, miisterilerle ilgili bilgileri sistemli bir hale getirmektedir. Bu bilgilerin elde edilebilecegi
islevsel ara¢ ise miisteri profilini olusturmay: saglayacak soru ifadeleri igeren misafir anket formlaridir.

Otel isletmelerinde miisteri odakli yonetim stratejisi geregi konuklarmm sozlii ya da yazili geri bildirimde
bulunmalart i¢in tesvik edilmeleri ve yonlendirmeleri gerekir. Bu saglanmadigi takdirde konuklarin geri
bildirimde bulunmaktan vazgegmeleri soz konusu olabilir. Bu baglamda konuklarin sikayette bulunmama
nedenleri; nasil olsa kimse beni dinlemeyecek, kime sikayet edecegimi bilmiyorum, bir cevap almak igin ¢ok
beklemek gerek, son sikayet etigimde de hicbir sey yapilmadi, hicbir sey sdylemeden gitmeyi ve bir daha
gelmemeyi tercih ederim, sikayeti sorgularlarsa kendimi korumak zorunda kalabilirim seklinde ifade
edilmektedir. Bir arastirmaya gore, otelde konaklayip, sikayet etmeyi gerektiren bir durumla karsilagan
misafirlerin ancak %10’u sikayette bulunmaktadir. Baska bir arastirmaya gore isletmelerde iyi hizmetle
karsilasanlarm %38°1, kotii hizmetle karsilasanlarin ise %75°1 bu durumu cevresiyle paylasmaktadir. Dolayisiyla
konugun otel isletmesi ile ilgili olan sikayetlerinin ¢oziimii Gnem kazanmaktadir (Eraslan, 2009:202-203).

Davidow’un yaptig1 bir arastirma, isletmelerin sikayetlere verdigi tepkilerde farkli boyutlar oldugunu ortaya
koymustur. Bu boyutlar; zamanli olus, kolaylastirma, tazmin, 6ziir, agiklama ve 6zendir. Sikayet etme siirecinde
bu boyutlar incelendiginde zamansallik, isletmenin sikayete tepki verme agisindan algilanan hizidir.
Kolaylastirma, isletmenin sikayet edecek miisterilerini desteklemek icin kullandig: politikalar ve prosediirlerdir.
Tazmin, miisterinin sikayetine tepki olarak aldig: faydalardir. Oziir dileme, isletmenin sikayet edenin yasadig1
stresi anladi@in1 dile getirmesidir. Aciklama, isletmenin sorun icin bir agiklama sunma istekliligidir. Ozen ise,
isletme temsilcisi ile miisteri arasindaki etkilesim ve iletisimdir (Barig, 2008:119-120).

Diinyadaki en iyi reklam tiirii kulaktan kulaga yontemidir. Cok biiyiik miktarlardaki reklamla yapilamayan satis,
tavsiye ile yapilabilir. Bir arastirmada memnun bir miisterinin bes yeni miisteriye, memnun olmayan bir
miisterinin ise yirmi bir kisiye durumu anlattigini vurgulamaktadir. Miisteri memnuniyetini sikayetlerin azligiyla
olgmek ise isletmeye kaybettirir. Her miisteri, 6dedigi bedelle aldigini mutlaka degerlendirir. Eger aldigi
beklentisinin ¢ok {istiindeyse bu durum biiyiilii etki yaratir. Isletme agisindan bakildifinda miisteri artik,
isletmenin taraftar1 konumuna gecer (Izgéren, 2012:240-241). Miisteri sikayetleri daha sonra gelebilecek
sikayetlerin Onlenmesi acgisindan isletme i¢in bir firsat, bir sanstir. Otel isletmesinde misafirin sikayeti
dinlenirken misafir iliskileri ya da 6n biiro personelinin yapmasi gerekenler; 6ncelikle misafir taninmali, etkili
bir dinleme gergeklestirilirken, gerekli notlar alinmali, konunun sinirlar1 ¢izilmeli, goriisme sonuna dogru konu
Ozetlenmeli, tekrar goriismek gerekiyorsa bu durum belirtilmeli ve konu takip edilmelidir (Eraslan, 2009:202).

Turizm sektorii icerisinde konaklama isletmeleri 6nemli bir yer tutmaktadir. Konaklama isletmelerinin en dnemli
unsuru olan otel igletmelerinin bagarisinda en énemli etken ise miisteri memnuniyetidir. Otel isletmeleri var olma
sebepleri olan miisterilerine iistiin hizmet sunmak isterler. Otel igletmeleri i¢in hem eksikliklerini tamamlamak
hem de rekabet tistii bir giic elde etmek i¢in miisterilerden geri bildirim almak Snemlidir. Bu aragtirmada otel
isletmelerinin misteri geri bildirim uygulamalarimin nasil oldugu incelenmistir.
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5. YONTEM

Arastirma, tarama modelinde betimsel bir ¢alismadir. Bu ¢alismada miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
anahtar bir unsur olan geri bildirim konusu arastirmaya konu edilmistir. Saha arastirmasmin ise miisteri
memnuniyetinin ¢ok Onem arz ettigi bir sektdr olan otel isletmelerinde yapilmasi diistinilmistiir. Bu
arastirmanin amaci, otel igletmelerinin miisteri geri bildirimleri hususunda yapmakta olduklar: faaliyetleri ve bu
konuya vermis olduklari 6nemi ortaya ¢ikartmaktir.

Arastirmanm evreni Turizm Isletme Belgeli dért ve bes yildizli otellerdir. Zaman ve maliyet unsurlarindan
dolay1 arastirma Orneklemi olarak Manavgat Turizm Bolgesi secilmistir. 31 Mart 2014 tarihinde Turizm
Bakanlig1 internet sitesinden elde edilen listeye gore, Manavgat bolgesinde yer alan Turizm Isletme Belgeli 123
adet dort ve bes yildizh otel bulunmaktadir. Bu otellerin hepsine ulagsmak hedeflenmis ancak 10 otelle iletisim
bilgilerine ulagamama-yeniden yapilanma gibi nedenlerle goériisme saglanamamistir. Goriisme yapilan 113
otelden 46 otel vakit ayiramayacaklarmi belirterek anketi cevaplamamiglardir. Anketi cevaplayan 67 otel
¢alismanin 6rneklemini olugturmustur.

Calismada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmigtir. Alan yazin arastirmalari ve turizm yoneticileri
ile yapilan miilakatlarla sektériin kendine 6zgii isleyisi hakkinda bilgi edinilerek, 36 sorudan olusan coktan
segmeli ve siralamaya dayanan bir Olgek hazirlanmigtir. Hazirlanan Olgek pilot ¢alisma olarak 10 otel
yoneticisine uygulanarak denenmis ve gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra ankete son sekli verilmistir.

Aragtirmanin veri kaynagi otel yoneticileridir. Otel organizasyonlari genel olarak genel miidiir ve ona bagl
departman midiirlerinden olugmaktadir. Anket, miisteri geri bildirimleri ile ilgili oldugu varsayilan otel
yoneticilerine (genel miidiir, genel miidiir yardimcisi, 6n biiro miidiirli, misafir iligkileri miidiirii, kalite midiiri,
insan kaynaklar1 midiirii) uygulanmigtir. Saha ¢alismasi Nisan-Mayis-Haziran 2014 tarihlerini kapsayan 3 aylik
dénemde uygulanmistir. Anket uygulamasinin aragtirmacilar tarafindan otel yoneticileri ile yiiz ylize goriigiilerek
yapilmasi planlanmigtir. Ancak otel yoneticilerinin is yogunlugu nedeniyle vakit ayiramamasmdan dolay:
anketler e-posta yoluyla gonderilmis ve boylece yoneticilere anketi istedikleri zaman yanitlayabilmeleri igin
secenek sunulmustur.

Aragtirma sonuglarinin degerlendirilmesinde SPSS 16 paket programi kullanilmistir. Arastirma kapsaminda elde
edilen veriler aritmetik ortalama, standart sapma, frekans ve yiizde dagilimi gibi tanmimlayici istatistiksel
yontemlerle incelenmistir.

6. BULGULAR

Calismaya katilan otel igletmesi ¢alisanlarmin %76,1°1 erkek, %23,9’u kadin olup, yas ortalamalar1 38,3 olarak
tespit edilmistir. Katilmeilarm %61,2’si lisans, %%17,9u lise, %16,4’1i ise onlisans mezunudur. Calisanlarin
%34,3’linlin is yagami tecriibesi 2-4 yil araliginda iken, 5-10 yil araliginda tecriibesi olanlarin oran1 %32,8, 11-
14 yil aralifinda tecriibesi olanlarin orani ise %16,4 olarak bulunmustur. Calisma kapsaminda yer alan otel
isletmelerinin %76,1°1 bes yildizli, %23,9’u ise dort yildizli otel statiisiindedir. Yine bu otellerden %61,2’si grup
otel konseptinde hizmet verirken %38,8’1 tek otel konseptinde ¢aligmaktadir. Otellerin faaliyet siireleri dikkate
alindiginda ise %64,2’sinin 11 yildan uzun siiredir faaliyette oldugu goriilmektedir. 8-10 yil araliginda faaliyette
bulunan otel isletmesi orani %19,4, 4-7 yil araliginda faaliyette bulunan otel isletmesi orani ise %10,4 olarak
tespit edilmistir.

Calismaya katilan otel isletmesi ¢alisanlariin unvanlarina gére dagilimi agagida Tablo 1°de gdsterilmistir.
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Tablo 1. Otel isletmesi Calisanlarmin Unvanlarma Gére Dagilimi

Unvan n %
On Biiro Miidiirii 36 53,7
[nsan Kaynaklar1 Miidiiri 11 16,4
Genel Miidiir 6 9,0
Genel Miidiir Yardimecisi 6 9,0
Misafir Iliskileri Miidiirii 4 6,0
Isletme Midiirii 2 3,0
Kalite Mudiirii 2 3,0
Toplam 67 100,0

Tablo 1 incelendiginde anketi cevaplayan otel calisanlarinin %353,7’sinin On Biiro Miidiirii, %16,4’{iniin Insan
Kaynaklar1 Miidiirii, %9 unun Genel Miidiir ve yine %9’unun Genel Miidiir Yardimcisi pozisyonlarinda gérev
yaptiklar1 goriilmektedir. Bunlar1 sirasi ile Misafir iliskileri Miidiirii (%6), Isletme Miidiirii (%3) ve Kalite
Miidiirii (%3) takip etmektedir.

Caligmaya katilan otel isletmelerinde Misafir (Miisteri) Iliskileri Departmani bulunma durumuna iliskin bulgular
Tablo 2’de goriilmektedir. Tablodan anlagilacagi iizere otel isletmelerinin bityiik bolimiinde (%86,6) Misafir
Iligkileri Departmaninin mevcut oldugu, sadece %13,4’linde bu departmanin bulunmadig tespit edilmistir.

Tablo 2. Otel Isletmesinde Misafir (Miisteri) iliskileri Departmani Bulunma Durumu

n %
Var 58 86,6
Yok 9 13,4
Toplam 67 100,0

Miisterilerin otel i¢cindeyken karsilastiklari memnuniyet igeren durumlar ya da memnuniyetsizlik veren haller ile
ilgili yapmis olduklart geri bildirimlerle hangi departmanin ilgilendigine iliskin sonuglar Tablo 3’de
goriilmektedir. Tablo incelendiginde misterilerin  otel hizmetlerinden —memnuniyetleri ya da
memnuniyetsizlikleri hakkinda yaptiklar1 geri bildirimlerle daha ziyade Misafir iliskileri Y®netimi
Departmaninin (%74,6) ilgilendigi goriilmektedir. On Biiro Yénetimi Departmani da %34,3’liik oranla geri
bildirimlerle ilgilenen bir diger birim olmustur. Az sayida otel isletmesinde ise Isletme Miidiirii (%7,5) ve Genel
Miidiiriin (%6) geri bildirimlerle bizzat ilgilendigi tespit edilmistir.

Tablo 3. Miisterilerin Otel i¢indeyken Yapmis Olduklar1 Geri Bildirimlerle ilgilenen Departman

*

Departmanlar n %

Misafir Iliskileri Yénetimi 50 74,6
On Biiro Yo6netimi 23 34,3
Isletme Miidiirii 5 7,5
Genel Mudir 4 6,0

Katilimecilara birden fazla segenek isaretleme hakki verilmistir

Tablo 4’de katilimci otel isletmelerinin web sayfalarinda Misafir Anket Formu bulunup bulunmadigi
arastirilmaktadir. Bu tabloya gore web sayfalarinda misafir anket formu bulunan otel isletmesi oran1 %50,7 dir.
%44,8’lik bir kesimin ise web sayfalarinda misafir anket formu yer almamaktadir. %4,5 diizeyinde katilimci ise
bu soruyu cevaplamamuistir.
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Tablo 4. Otelin Web Sayfasinda Misafir Anket Formu Bulunma Durumu

n %
Var 34 50,7
Yok 30 44,8
Cevaplamayan 3 4,5
Toplam 67 100,0

Tablo 5, otel isletmelerinin otelden ayrilmadan 6nce miisterilerin yaptiklar geri bildirimleri cevaplama siireleri
ile ilgili olup, caligmaya dahil olan otel igsletmelerinin biiyiik bir gogunlugunun miisteri geri bildirimlerine ilk 6
saat icinde yanit verdikleri tespit edilmistir. Buna gore otel isletmelerinin %41,8’1 “1 saatten az siirede”, %
46,31 ise “1-6 saat iginde” miisteri geri bildirimlerine yanit vermektedirler. Otel isletmelerinin %7,5’lik kismi
“7-24 saat arasinda” geri bildirimlere cevap verirken, sadece %3’liikk kesimi geri bildirimleri “1 giinden sonra”
cevaplamaktadir.

Tablo 5. Otel icindeki Miisterilerin Geri Bildirimlerine Ortalama Yanit Verme Siiresi

Yamit Verme Siiresi n %
1 saatten az siirede 28 41,8
1-6 saat iginde 31 46,3
7-12 saat i¢inde 3,0
13-24 saat i¢inde 45
1 glinden sonra 3,0
Cevaplamayan 1,5
Toplam 67 100,0

Tablo 6, otel isletmelerinin otelden ayrildiktan sonra miisterilerin yaptiklar1 geri bildirimleri cevaplama siireleri
ile ilgilidir. Tabloya bakildiginda otel isletmelerinin %40,3’lik kismmm “1 gin icinde” otelden ayrilan
miisterilerin geri bildirimlerine yanit verdikleri goriilmektedir. %46,3 seviyesinde otel isletmesi ise “birkac giin
icinde” geri bildirimlere yanit verdigini belirtmistir. Otelden ayrilan miisterilerin geri bildirimlerine “1 hafta
icinde” yanit veren otel isletmesi orani ise %11,9 olarak gerceklesmistir. Miisteri geri bildirimlerini “sezon
icerisinde” cevapladigni sdyleyen isletme orani ise sadece %1,5°dir.

Tablo 6. Otelden Ayrilan Miisterilerin Geri Bildirimlerine Ortalama Yanit Verme Siiresi

Yamt Verme Siiresi n %
1 giin i¢inde 27 40,3
Birkag giin i¢inde 31 46,3
1 hafta i¢inde 11,9
Sezon iginde 1,5
Toplam 67 100,0

Otel isletmelerinin misteri geri bildirimlerinde sosyal medyayr hangi siklikla kullandiklar: ile ilgili olarak
hazirlanan Tablo 7 incelendiginde, isletmelerin %34,3’{iniin “sik sik”, %32,8’inin ise “her zaman” sosyal
medyay1 kullandiklar1 tespit edilmistir. %32,8 diizeyinde otel isletmesi ise miisteri geri bildirimlerinde sosyal
medyayr “bazen” kullandigimi dile getirmistir. Calismaya dahil olan otel isletmeleri arasinda miisteri geri
bildirimlerinde sosyal medyay: “hicbir zaman” kullanmadigini ifade etmis otel isletmesi ise bulunmamaktadir.
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Tablo 7. Otel Isletmelerinin Miisteri Geri Bildirimlerinde Sosyal Medyayr Kullanma Siklig1

Siklik Diizeyi n %
Sik sik 23 34,4
Her zaman 22 32,8
Bazen 22 32,8
Higbir zaman 0 0
Toplam 67 100,0

Tablo 8, miisteri geri bildirimlerinin ydnetilmesini saglayacak isletme i¢i bir kilavuzun var olup olmadig ile
ilgili olup, tablo incelendiginde galigmaya katilan otel isletmelerinin %61,2’sinin miisteri geri bildirimlerinin
yonetimi ile ilgili bir kilavuza sahip oldugu goriillmektedir. Béyle bir kilavuza sahip olmadigini belirten isletme
orani ise %35,8 diizeyinde kalmustir.

Tablo 8. Miisteri Geri Bildirimlerinin Yénetimi ile Tlgili Yaymlanmis Olan isletme I¢i Kilavuzun Varlig

n %
Var 41 61,2
Yok 24 35,8
Cevaplamayan 2 3,0
Toplam 67 100,0

Miisteri geri bildirimlerinin departman gorevlileri/miidiirleri tarafindan raporlastirilma durumlarmni arastiran
Tablo 9 incelendiginde, calismaya katilan isletmelerin neredeyse tamamina yakininda (%94) misteri geri
bildirimlerinin raporlandig1 gériilmektedir. Tablo 9‘dan sadece %6’lik bir kesimin raporlama yapmadig: tespit
edilmistir

Tablo 9. Miisteri Geri Bildirimlerinin Departman Gérevlileri/Miidiirleri Tarafindan Raporlastirilma Durumu

n %
Evet 63 94,0
Hayir 4 6,0
Toplam 67 100,0

Miisteri geri bildirimlerinin departman gorevlileri tarafindan iist yonetime raporlanma durumuna iligkin sonuglar
Tablo 10’da goriilmektedir. Buna gore miisteri geri bildirimlerinin departman gorevlileri tarafindan otel {ist
yonetimine %83,6 oraninda “her zaman” raporlandig1 tablodan anlasilmaktadir. Yine Tablo 10’a bakildiginda
%11,9 seviyesinde otel igletmesinin ise “gerekli oldugunda” bu raporlamayi otel {ist yonetimine sundugu tespit
edilmistir. Otel iist yonetimine miisteri geri bildirimlerini “hi¢bir zaman” raporlamayan isletme orani ise sadece
%1,5 diizeyindedir.

Tablo 10. Miisteri Geri Bildirimlerinde Departman Gérevlilerinin Otel Ust Yénetimine Rapor Sunma Durumu

Siklik Diizeyi n %
Her zaman 56 83,6
Gerekli oldugunda 8 11,9
Bazen 2 3,0
Higbir zaman 1 1,5
Toplam 67 100,0

Tablo 11 miisteri geri bildirimlerinin otel iist yonetimine hangi periyotlarla raporlandigini gostermektedir.
Tabloda gortildiigii tizere otel isletmelerinin %49,3’liik dilimi miisteri geri bildirimlerini otel iist yonetimine
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“giinliik” olarak raporlamaktadir. %41,8 seviyesinde otel isletmesi ise bu bildirimleri “haftalik” periyotlarla otel
iist yonetimine raporlamaktadir. “Aylik” periyotlarla geri bildirimleri raporlayan igletme orani da %6 seviyesinde
gergeklesmistir. Sezon bittiginde geri bildirimleri iist yonetime raporladigini belirten igletme orani ise %1,5
olarak tespit edilmisgtir.

Tablo 11. Miisteri Geri Bildirimlerinin Otel Ust Yonetimine Raporlanma Sikligi

Raporlama Periyodu n %
Giinlik 33 49,3
Haftalik 28 41,8
Aylhik 4 6,0
Sezonluk 1 15
Cevaplamayan 1 1,5
Toplam 67 100,0

Miisterilerin otelden ayrilmadan once memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerine iliskin yaptiklar geri
bildirimlerde hangi yontemi kullandiklar1 Tablo 12’de gosterilmektedir. Bu soruda katilimcilardan en ¢ok
kullandiklar1 yontem icin 1, en az kullandiklar1 yontem igin 3 olacak sekilde puan vermeleri istenmistir. Verilen
cevaplarin aritmetik ortalamalar1 {izerinden yapilan analizde miisterilerin otel icinde geri bildirim yaparken en
¢ok “yliz yiize goriisme” yonetimini kullandiklar1 gériilmektedir (1,16+0,51). Bu yontemi “telefonla goriisme”
(2,26+0,66) ve “e-posta ile bildirim” (2,27+0,76) yontemleri izlemektedir.

Tablo 12. Miisterilerin Otel icinde iken En Cok Tercih Ettikleri Geri Bildirim Yontemleri

Geri Bildirim Yontemi X Ss

Yiiz yilize goriisme 1,16 0,51
Telefonla goriisme 2,26 0,66
E-posta ile bildirim 2,27 0,76

Miisterilerin otelden ayrilirken ya da ayrildiktan sonra memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerine iliskin
yaptiklar1 geri bildirimlerde hangi yontemi kullandiklar1 Tablo 13’de gosterilmektedir. Bu soruda katilimcilardan
en ¢ok kullandiklar1 yontem igin 1, en az kullandiklar1 yontem igin 7 olacak sekilde puan vermeleri istenmistir.
Verilen cevaplarin aritmetik ortalamalar1 tizerinden yapilan analizde, misteriler otelden ayrilirken ya da
ayrildiktan sonra geri bildirimde bulunurken en ¢ok 1,86+1,52 ortalama ile “misafir anket formu” yontemini
tercih etmektedirler. Bu yontemi sirasiyla “yiiz yiize goriisme” (2,73+1,96) ile “web forum siteleri” (3,75+1,91)
yontemleri takip etmektedir. Yine “acenteye iletme” (4,00+1,84), “E-posta” (4,44+1,62), “sosyal medya”
(4,61£2,01) ve “otel internet sitesi” (4,83+1,80) yontemleri de siralamaya giren diger yontemlerdir.

Tablo 13. Misterilerin Otelden Ayrilirken Ya Da Ayrildiktan Sonra En Cok Tercih Ettikleri Geri Bildirim

Yontemleri

Geri Bildirim Yontemi X Ss

Misafir anket formu 1,86 1,52
Yiiz yiize goriisme 2,73 1,96
Web forum siteleri 3,75 1,91
Acenteye iletme 4,00 1,84
E-Posta 4,44 1,62
Sosyal medya 4,61 2,01
Otel internet sitesi 4,83 1,80
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Tablo 14 miisterilerin daha ziyade hangi konularla ilgili olarak geri bildirimde bulunduklar ile ilgilidir. Buna
gore katilimeilardan en ¢ok geri bildirimde bulunduklar1 konu i¢in 1, en az geri bildirimde bulunduklar: konu
i¢in 11 olacak sekilde puan vermeleri istenmistir. Verilen cevaplarm aritmetik ortalamalar: iizerinden yapilan
analizde, en fazla geri bildirimde bulunulan konunun 3,60+2,84 ortalama ile “yiyecek-igecek™ ile ilgili oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin “oda/kat temizligi/hijyen” konusunda da hemen hemen ayni diizeyde (3,61+2,88)
geri bildirimde bulundugu tablodan tespit edilmektedir. Sirasiyla “oda konforu” (4,42+2,87), “servis hiz1”
(4,61+£2,87), “eglence” (5,0143,05) konular1 ise geri bildirimde bulunulan diger 6énemli konular olarak gdze
¢arpmaktadir.

Tablo 14. Miisterilerin En Cok Geri Bildirimde Bulunduklar1 Konular

Geri Bildirimde Bulunulan Konular X Ss

Yiyecek-igecek 3,60 2,84
Oda/kat temizligi/hijyen 3,61 2,88
Oda konforu 4,42 2,87
Servis hizi 461 2,87
Eglence 5,01 3,05
Otel yerlesimi 5,82 3,34
Rezervasyon 5,96 2,98
[letisim 6,12 3,18
Spa 6,95 3,07
Havuz 7,01 2,38
Otopark 9,75 2,32

Tablo 15 otel igletmelerinin miisteri geri bildirimlerine hangi bakis agisiyla yaklastiklari ile ilgilidir. Bu soruda
katilimeilardan en yiiksek oncelik verdikleri ifade icin 1, en diisiik 6ncelik verdikleri ifade i¢in ise 4 olacak
sekilde puanlama yapmalar1 istenmistir. Verilen cevaplarin aritmetik ortalamalarinin yer aldigi Tablo 15
incelendiginde ¢alismaya katilan otel isletmeleri miisteri geri bildirimlerini 1,80+0,88 ortalama ile “miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirmak icin bir firsat” olarak gormektedir. Ikinci sirada ise 2,16+1,06 ortalama
puan ile “misterilerin ihtiyag ve degisen beklentilerini karsilamak igin bir firsat” olarak gormeleri yer
almaktadir. “Kalite yonetim sistem standartlar1 gerekliliklerine uygunlugu saglama yoniinde bir firsat” olarak
gorme ise 2,30£1,20 ortalama puan ile Giciinci sirada yer almistir. Son siray1 ise “is yapma siireclerini gelistirme
ve iyilestirme i¢in bir firsat™ (2,92+1,15) olarak gérmek almistir

Tablo 15. Otel Isletmelerinin Miisteri Geri Bildirimlerine Bakis Agilar1

Oncelikler X | Ss

Miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmak igin bir firsat 1,80 0,88

Miisterilerimizin ihtiyag ve degisen beklentilerini karsilamak

i¢in bir firsat 2,16 1,06
Kalite yonetim standartlar1 gerekliliklerine uygunlugu saglama

o . 2,30(1,20
yoniinde bir firsat
Is yapma siireglerini gelistirme ve iyilestirme icin bir firsat 2,92 (1,15

7. TARTISMA VE SONUC

Otel igletmeleriyle yapilan bu arastirmada anket agirlikli olarak (%53,7) on biiro midiirleri tarafindan
cevaplanmugtir. Eraslan’m (2009:15) tanimina gére 6n biiro, konugun otel rezervasyonundan baslayarak,
ayrilmasina kadar gecen siirede konukla ilgili is ve islemlerin gergeklestirildigi boliimdiir. Ayn1 zamanda 6n
biiro, konuklarim, otel yoneticilerine ya da galisanlarina geri bildirimlerini iletmek igin ilk yoneldikleri boliimdiir.
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Otel isletmelerinde oOzellikle bes yildizli otellerde konuklarla birebir ilgilenen misafir iliskileri bolimii
yapilandirilmigtir. Misafir iligkileri boliimii, konuklarin beklenti ve algilarini anlayabilmek i¢in onlarla daha
yakindan ilgilenen ve miisteri memnuniyeti i¢in {ist diizeyde ¢aba gdsteren igletmenin vitrini olan bir bolimdiir.
Bu baglamda anketi yanitlayan otel isletmelerinin biiyiik ¢cogunlugu (%86,6) misafir iligkileri bdliimiine yer
vererek, bu bolime verdikleri Onemi gostermislerdir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglara gore otel
misafirlerinin otelde konakladiklar1 zaman diliminde geri bildirimlerini ilettikleri boliim %74,6 oraninda misafir
iligkileri boliimiidiir. Temel amaci1 miisteri tatminini saglamak ve bir yandan da onlar1 isletmenin sadik miisterisi
yapmak olan misafir iliskileri béliimiiniin, misafirlerin ilk planda geri bildirimlerini iletecekleri boliim olmasi da
dogal bir sonugtur. Calismaya dahil olan otel isletmelerinde geri bildirimlerin alinmasinda 6n biiro bolimii
%34,3’lik oran ile ikinci sirada yer almustir. Bu calismada otel isletmelerinde 6n biiro boliimiiniin misafir
iligkileri boliimii ile koordineli caligtigi tespit edilmistir. Misafir iligkileri boliimii bulunmayan 6zellikle dort
yildizl1 otel isletmelerinde, geri bildirimlerin yonetimi 6n biironun yetki alan1 ierisindedir.

Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak ve miisteri memnuniyetini siirekli hale getirebilmek igin otel
isletmeleri yogun c¢aba gostermelidirler. Turizm sektoriinde basarili olmak isteyen igletmeler strateji ve
politikalari1 miisterilerinin beklenti ve ihtiyaclarma gore saptayarak ayni zamanda miisteri memnuniyetini
saglayabilirler. Miisteri memnuniyeti, bir isletmenin iirlin ve hizmetlerinin kullanilmasi sonucu miisterinin bu
iriin ya da hizmetin degeri, niteligi ve Ozellikleri hakkinda olumlu ya da olumsuz duygularmin tamamidir
(Aymankuy vd., 2012:226-227). Misteriler bu duygularmni otelden ayrilirken genellikle anket formlarini
kullanarak isletmeye aktarmaktadirlar. Misafir anket formlari otel odalarinda, 6n biiroda ve otel internet sitesinde
konuklardan geri bildirim almak i¢in kullanilmaktadir. Bu ¢aligmada, otel igletmelerinin ancak yarismim (%50,7)
internet sitesinde konuklarin cevaplayabilmesi igin anket formlari bulundugu tespit edilmistir. Misafir anket
formlari, otel ve otelin vermis oldugu hizmetle ilgili konugun degerlendirmesini iceren ve isletmeye, yogun
rekabet ortaminda firsat sunan 6nemli bir stratejidir. Elde edilen %50,7’lik oran ise ¢alismanin 6rneklemini
olusturan otel igletmelerinin bu dnemli stratejik forma cok fazla deger vermediklerini gostermektedir.

Caligma sonuglarina gore otel isletmeleri, otel i¢indeki konuklarmimn geri bildirimde bulunduklari konulara
%88,1 oraninda ilk 6 saat i¢inde cevap vermektedir. Bu oran miisteri tatmini i¢in oldukga yeterlidir denilebilir.
Otel iginde bir problemle karsilagan misafirin yasadigi sorunun ilk 6 saat i¢inde ¢6ziilmesi dogal olarak misafirde
bir tatmin yaratacaktir. Bu baglamda otel isletmelerinin miisteri geri bildirimlerine gereken 6nemi verdikleri
sOylenebilir. Otel isletmeleri, otelden ayrilan konuklarm biraktiklar1 geri bildirimlere ise %86,6 oraniyla birkag
giin i¢inde yanit vermektedir. Otelden ayrilmis ama kafasinda birtakim problemler kalmis misafirin geri
bildirimine birka¢ giinliik siirede yanit verilmesi makul goriilebilir. Ancak elde edilen sonuglar
karsilastirildiginda, otel icinde bulunan misafirlerin geri bildirimlerine daha hizli yanit verildigi tespit edilmistir.
Bu durumda otel isletmelerinin otelden ayrilan konuklarin geri bildirimlerine cevap verme hususunda gereken
ozeni gostermediklerini diisiindiirmektedir.

Giiniimiizde isletmeler, miisteriye kolaylikla ulasma, onlar1 bilgilendirme, iirlinlerini ve hizmetlerini tanitma,
sadece satis aninda degil satis Oncesi ve sonrasinda da onlarla iletisim halinde olma, ayn1 zamanda farkl
tutundurma c¢abalariyla yeni miisteriler edinme cabasindadirlar ve teknoloji bu noktada isletmelere 6nemli
olanaklar sunmaktadir. Ozellikle son yillarda sosyal medya isletmeler icin énemli bir pazarlama iletisim araci
haline gelmistir. Otel isletmelerinin de igerisinde bulundugu pek cok isletme artik sosyal medyanin farkina
varmistir.  Konaklama igletmeleri sosyal paylasim sitelerinde olusturduklari sayfalar: ile fiili ve potansiyel
misafirlerine ulasarak hem onlar1 bilgilendirmekte hem de tutundurma basta olmak {izere cesitli pazarlama
faaliyetlerini sosyal medya aracilifiyla gerceklestirebilmektedirler. Dolayisiyla isletmeler hedef kitlelerine
ulagsmada sosyal medyay1 kullanmakta ve hizmetleriyle ilgili miisteri geri bildirimlerine sosyal medya iizerinden
ulagabilmektedirler (Albayrak, 2013:24-35). Bu baglamda arastirma sonuglar1 degerlendirildiginde otel
isletmelerinin %67,2’inin otellerinde konaklayan misafirlerden geri bildirim almada sosyal medyay: aktif olarak
kullandiklar1 tespit edilmistir. %32,8 diizeyinde otel isletmesi ise bazen sosyal medyayr geri bildirimlerde
kullandigin1 sdylemektedir. Otel isletmeleri acisindan sevindirici olan gelisme ise geri bildirim alma ve vermede
sosyal medyayr kullanmayan isletme sayisinin sifir olmasidir. Bu da otel isletmelerinin giiniimiiz sartlarma
adapte olmus olduklarinin bir gdstergesi sayilabilir.

Otel isletmeleri ile yapilan bu arastirmada elde edilen bulgular, otellerin %61,2’sinde geri bildirimlerin yonetimi
ile ilgili isletme i¢i yaymlanmis bir kilavuzun oldugunu gostermektedir. Miisterilerin, isletmeye geri bildirimde
bulunma prosediiriinii ve geri bildirimlerin nasil ¢6ziimlenecegini anlatan isletme i¢i bir kilavuzun olmasi,
misterilerin hangi sorunda hangi islemi yapacaklarini bilmesini saglar. Ayni zamanda miisterinin
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memnuniyetsizligiyle ilgili isletme ¢alisanin yapmasi gerekenler ve sorumlulugu da miisteri tarafindan bilinir.
Bu kapsamda elde edilen oran ¢ok yeterli olmasa bile otel isletmelerinin yaridan fazlasinin bu konuya 6nem
verdigini gostermektedir.

Calismada ulasilan sonuglardan bir digeri de miisteri geri bildirimlerinin departman gorevlileri tarafindan
raporlastirtlma durumudur. Geri bildirimlerin yazili hale getirilip raporlanmasi otelin yonetim stratejisi agisindan
gerekli bir uygulamadir. Konuklarin memnuniyetsizlikleri giderilirken, ayn1 zamanda bu tiir bir sorunun bir daha
yasanmamasi i¢in gerekli 6nlemlerin ve uygulamalarin gergeklestirilmesi saglanir. Otel yonetimi is analizlerinde
ve is tanmimlarinda bu geri bildirim raporlarindan yararlanir. Bu kapsamda elde edilen sonuglar incelendiginde
calismaya katilan isletmelerin neredeyse tamamina yakininda (%94) miisteri geri bildirimlerinin raporlandig
tespit edilmistir. Bu oran, otel isletmelerinin geri bildirimlerin elektronik ya da fiziki ortamda arsivlenmesine
verdikleri 6nemin bir sonucudur. Yine raporlama durumu ile ilgili elde edilen bir diger sonu¢ departman
gorevlilerinin raporladiklar1 geri bildirimleri iist yonetime sunma durumu ile ilgilidir. Buna goére departman
gorevlileri %83,6 diizeyinde her zaman raporlari {ist yonetime sunmaktadir. Bu durum ise otel isletmelerinde ist
yonetim kademesinin miisteri geri bildirimleri ile bizzat ilgilendiklerini gostermesi agisindan 6nemlidir. Otel
isletmelerinde departman gorevlileri miisteri geri bildirim raporlarint %49,3 oraninda gilinliik iist yonetime
raporlamaktadir. Haftalik olarak raporlayan departman gorevlilerinin orani ise %41,8 olarak gerceklesmistir.
Elde edilen bu oranlarda yine otel iist yonetimlerinin miisteri geri bildirimlerine ¢ok 6nem verdiklerinin bir
gostergesidir.

Calisma sonuglarina gére misafirlerin otelde konaklarken en ¢ok kullandiklar1 geri bildirim yontemi yiiz yiize
goriismedir. Dogal olarak misafir otel i¢inde iken ortaya ¢ikan bir sorun hakkinda geri bildirimde bulunmas yiiz
yiize goriigmeyi gerektirmektedir. Misafirlerin otelden ayrilirken ya da ayrildiktan sonra en ¢ok geri bildirimde
bulunduklart yontem ise anket formu doldurmadir. Misafirlerin otel ve verilen hizmet hakkinda olumlu ya da
olumsuz goriislerini bildirdikleri anketler, otel yonetiminin hizmet iyilestirmesinde kullanabilecegi dnemli bir
bilgi kaynagi vazifesi gérmektedir.

Caligmada son olarak otel isletmelerinin miisteri geri bildirimlerine bakis agilar1 irdelenmis olup, elde edilen
sonuglara gore otel isletmeleri miisteri geri bildirimlerini ilk olarak, “miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artirmak i¢in bir firsat” olarak gormektedirler. Bu secenegi takiben ise “miisterilerinin ihtiya¢ ve degisen
beklentilerini karsilamak icin bir firsat” olarak goérme segenegi izlemektedir. Bu sonuglardan da anlasilacag
tizere otel isletmeleri misafir geri bildirimlerini misafir odakli bir yaklasimla ele almaktadir. Otel isletmeleri geri
bildirimlerin gereginin yerine getirilmesini, kalite standartlar1 gereklerine uygunlugu saglama yoniinde bir
angarya olarak gérmeyip, tamamen misafir odakli olarak memnuniyet saglama ve degisen beklentileri karsilama
temeline dayandirmaktadir.

Bu caligmada elde edilen sonuglar genel olarak degerlendirildiginde, 6rneklem kapsaminda yer alan otel
isletmelerinin geri bildirim kavraminin 6nemine haiz olduklar1 goriilmektedir. Bu kapsamda bir hizmet isletmesi
olan otel igletmeleri, miisteri memnuniyetini saglamak ve memnun miisteriyi sadik miisteri yapmak i¢in miisteri
geri bildirimlerine gereken 6nemi verdikleri tespit edilmistir.
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