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OZET

Bu ¢alismada igletmelerin her giin daha da zorlagan yerel ve kiiresel rekabet ortaminda
ayakta kalabilmek igin kullandiklar1 yeni bir uygulama olan, Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY)
kavrami ve konaklama isletmelerinde MIY uygulamalar1 ele almmistir. Miisteri liskileri
Yonetimi, satis maliyetlerini azaltmak gelirleri artirmak, yeni pazarlar olugturmak, satig, servis
kanallarin1 genisletmek, miisteri ile iliskileri artirarak miisteri sadakatini ve memnuniyetini
saglamak icin isletmelerin olusturdugu miisteri odakli stratejiler grubu olarak tanimlanabilir. Bu
stratejiler cercevesinde miisterinin istedigi mal ve hizmeti saglayabilmek i¢in Once miisteriler
taninmali sonra da miisteriler i¢in hangi mallarin nasil sunulacagina karar verilmeli; siirekli
iligkiler kurularak sadakatleri saglanmalidir.
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Customer Relationship Management in Hospitality Managements: A Case
Study of Hospitality Managements in Izmir

ABSTRACT

In this study, Customer Relationship Management (CRM) and CRM applications in
hospitality managements, which are new applications of companies in order to keep standing in
local and global competition, are handled. Customer Relations Management can be defined as a
group of customer centric strategies in order to; decrease selling costs, increase incomes,
constitute new market areas, selling, widening service cares and providing customer satisfaction
by continuous relations with customers. In the rules of these strategies, firstly characteristic of
customers must be known and then presentation ways of products to the customers should be
decided in order to provide customer needs; and their adherence should be ensured by setting
permanent relations.
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managements.

GIRIiS

1980’lerden itibaren ¢ok tarafli ticaret sisteminin uluslararasi ticareti
serbestlestirmesi diinya ticaretinin artmasina yol a¢mustir. Serbest piyasa
ekonomisi kavrami giderek daha fazla benimsenmeye baslamig; mal, hizmet ve
isgiliciiniin iilkeler arasinda serbest dolagimini saglayan diizenlemeler agirlik
kazanmgtir (Ozbey, 2002: 142). Yasanan tiim bu geligmeler kiiresellesme
kavramu ile karsiligin1 bulmustur. Kiiresellesme, sadece ekonomik alanda degil
insan hayatina dogrudan etki edecek sosyal yasam, kiiltiir, sanat gibi birgok
alanda yenilikler getirmistir.

Kiiresellesme en biiyiik etkilerinden birini de isletmelerin pazarlama
anlayiglari tizerinde gostermistir. Sinirlarin kalktig1, artik uluslararasi hale gelen
pazarlarda rekabet kosullar1 da giderek zorlagsmaya baslamistir. Bununla
birlikte, yine 1980’lerde yaygin olarak kullanilmaya baslayan internet, bilgi
edinmenin smirlarii  kaldirmakla kalmamis, cografik problemlerin de
asilmasimi saglayarak, insanlarin kilometrelerce uzaktaki isletmelerden aligveris
yapmalarin1 saglamistir. Internet sayesinde daha c¢ok bilinglenen tiiketici
alternatiflerinin de artmasi ile daha secici hale gelmistir.

Pazardaki bu degisimlere isletmelerin tepki vermeleri de gecikmemistir.
Isletmeler, daha kaliteli, daha farkli iiriinler sunarak miisteri kazanma yolun
gitmisler, kaliteli tiriiniin kendisini sattiracagi fikrini benimsemislerdir. Ancak
teknolojideki gelismeler temel {iriinde yapilan her yeniligin rakipler tarafindan
kopyalanmasi1 da kolaylastirmistir. Sonug olarak, ortaya birbirine ¢ok benzer
triinler (emtialagma) ¢ikmis ve kaliteli, farkli iirlin ile tiiketiciyi elde tutma
politikasi yeterli olmamaya baslamistir.

1990’lara gelindiginde, satis sonrasi hizmetler, garanti, cagri merkezleri
gibi kavramlarin yayginlik kazandigi, miisteri odakli pazarlama politikalarina
dogru bir yonelim yasandigi goriilmektedir. Temel iirlinde rekabetin yetersiz
kaldigin1 goren isletmeler, uzatilan iriinler {lizerinde rekabet etme yoluna
gitmeye baslamiglardir (Rizaoglu, 2004: 56). Pazarlama alanindaki bu degisim
siirecinde, isletmeler miisterilerini isletmede tutabilmek i¢in miisteri odakli
pazarlama, veri tabanli pazarlama, iliskisel pazarlama yontemleri gibi temel
prensipleri miisteriyi isletme politikalarinin merkezine koymak olan
yaklagimlara yonelmislerdir. Bu yaklasimlar giiniimiizde Miisteri Iliskileri
Yonetimi (MIY) bashg altinda toplannustir.

Miisteri iliskileri Y&netimi, daha ¢ok hizmet sektdriinde uygulanma
alan1 bulmustur. Bankacilik, sigortacilik gibi sektorlerde kullanilmaya baglanan
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bu yontemin turizm igerisinde de Oncelikle konaklama isletmelerinde
uygulanmaya baslandigim sdylemek miimkiindiir. MIY sayesinde isletmeler,
misterileri ile daha sicak iliskiler kurarak sadik miisteri sayisini arttirma yoluna
gitmekte ve bu sayede de karhiliklarini arttirmay1 hedeflemektedirler.

Bu calisma, konaklama isletmelerinde MiY’e yatkinliklarim belirlemek
amaciyla yapilmistir. Calismada, cagdas pazarlama anlayist MIY in konaklama
isletmeleri yoneticilerince ne derece kabul gordiigiiniin incelenmesi yaninda,
MIY uygulamalarma yatkinligin konaklama isletmesinin tiiriine ve kiyi-sehir
isletmesi olmasina gore bir degisim gdsterip gostermedigi incelenmistir.

1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINE KAVRAMSAL YAKLASIM

Kiiresel rekabet ortaminda niteliksel ve niceliksel olarak artan rekabet
baskisi; mal ve hizmetlerde emtialasmaya, mal ve hizmet farklilagtirmasinin
zorlagmasina, fiyat rekabetine bagli olarak kar oranlarinin azalmasina, miisteri
sadakatinin azalmasina ve sonugta “pazar payr” kavramina verilen Onemin
azalarak, “misteri pay1” kavraminin 0n plana ¢ikmasina yol agmistir
(www.crmturkey.com).

Uzun donemli miisteri sadakatini saglayarak miisteri paymi artirmak
amaciyla igletmeler tarafindan gelistirilen stratejiler yeni yonetim yaklasim ve
tekniklerinin uygulanmasini zorunlu kilmaktadir. Bu yaklagimlarin en giincel
olanlarindan birisi, merkeze miisteriyi alan ve miisteri memnuniyetinin 6tesine
gecmeyi amacglayan Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) olup aym zamanda,
pazarlama anlayisinin tarihsel siire¢ iginde ulastigi asamayir da ortaya
koymaktadir (Bove ve Lester, 2000: 497).

Literatiirde MIY igin farkli tamimlar gelistirilmistir. Tohmpson (2002:
2) MiY’i; etkili pazarlama servis ve satis siireclerini desteklemek i¢in miisteri
merkezli bir isletme felsefesi ve kiiltiiriinii gerektiren, en iyi miisteri servisini
secmeyi ve yonetmeyi amaglayan bir strateji olarak tanimlamakta ve tanimda,
misteri merkezli isletme felsefesi kavramina yer vermektedir. Benzer bir tanimi
da Newell yapmistir. Newell’a (2004:57) gore, MIY, bireysel miisteriler icin
onemli olan degerleri anlamay1 6grenerek bu bilgileri miisterinin gergekten
istedigi yararlart saglamak i¢in ve miisterinin firma ile is yapmasim
kolaylastirma siireci olarak, sirket stratejilerinin merkezine koymaktir. Bu
tanimda da miisteri i¢in Onemli olan degerler 1s1ginda isletme politikasinin
yonlendirilmesi, yani isletme politikalarinin merkezinde miisterinin bulunmasi
gerektigi vurgulanmustir.

MIY’in vurguladig1 énemli konulardan biri; miisterilerin isletme igin
degerine gore smiflandirilmas: gerekliligidir (Bozgeyik, 2005: 63). isletmenin
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sadik miisterilerini elde tutabilmesi, diger miisterilere ve yeni miisterilere
yapilan yatirimlardan daha fazla yatirim yapilmasina baglidir. Boylece isletme
kaynaklar1 daha verimli kullanilmis olacaktir. MIY’in bu 6zelligini vurgulayan
tamim Ozgener ve Iraz yapmustir. Ozgener ve Iraz’a (2006: 1359) gore, MIY
uzun vadeli degeri optimize edecek sekilde miisterilerin se¢ilmesi ve
yonetilmesine yonelik bir isletme stratejisidir.

1.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar:

MIY anlayisi, diger biitiin pazarlama anlayislar1 gibi isletmenin
karliliginmi arttirmayi1 temel amag olarak benimsemistir. Karliligin arttirilabilmesi
icin ise pazarlama siireclerinde belirli amaglarin belirlenmesi gerekmektedir.
MIY anlayis1, satis-pazarlama, satis sonrast hizmetler ve diger isletme
faaliyetlerinin koordineli bir sekilde yiiriitiilmesi anlayisin1 temel almaktadir.
MIY’in amaglarin1 su ii¢ bashk altinda dzetlemek miimkiindiir (Parvatiyar ve
Seth, 2002:12):

. Miisteri memnuniyetini saglayarak geliri arttirmak.

. Satis ve dagitim maliyetlerini azaltmak.

. Miisteri destek maliyetlerini miimkiin oldugu kadar azaltmak.

Bu amaglara ulasmak i¢in (Zeng ve dig. 2003: 41);

1. Miisteri ihtiyaclarini, zevk ve tercihlerini dogru olarak belirlemek

gerekmektedir.  Ozellikle miisteri zevk ve tercihleri dogrultusunda
kisisellestirilmis  iriinler isletmenin sadik misteri kazanma oranin
arttirabileceginden, isletme-miisteri iligkisinin daha uzun vadeli olmasina katki
saglayacaktir.

2. MIY icgin miisteriler hakkinda bilgi sahibi olmak kadar, hatta belki de
daha fazla 6nemli olan sey, bu bilgilerin yerinde ve dogru olarak kullanimidir.
Dolayisiyla isletmeler satis oncesinde elde edilen dogru, zamanli ve ilgili
bilgileri ilk seferinde dogru, hatasiz iiretim yapilmasim saglamak igin
kullanmak zorundadirlar.

3. Tiiketiciler, {irin ve hizmetlerin kendi ihtiyaclarina  gore
diizenlenebilmesini yani kisisellestirilmesini ve kendilerinin isletme i¢in degerli
olduklarinin hissettirilmesini beklemektedirler. Bu nedenle satis esnasinda
misteri odakli satig1 gerceklestirmek ve miisteriye fayda ile deger sunmak,
MIY’in bir diger amaci olarak siralanmaktadir.

4, Miisterilerle iletisimin siirekliligi saglanarak miisteri tatmini 6lgiimleri
dogrultusunda iirlin ya da hizmet iizerinde diizenlemelere gidilmelidir. Satis ve
satis sonrasinda miisteriyi siirekli izleyerek tatmin ya da tatminsizliginin
dl¢iilmesini saglamak MIY in dérdiindii amacini olusturmaktadir.
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5. Olgiilen miisteri tatminlerinden elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi
sonucu miisteri tatminini arttirici faaliyetlerde bulunmak miisteri sadakatinin
saglanabilmesi i¢in ¢ok Onemli bir adimdir. Miisterinin yasam boyu degeri
dikkate alindiginda, isletmenin karliligini arttirabilmek igin sadik miisterilerinin
sayisini miimkiin oldugunca arttirmasi gerekecektir.

1.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde Miisteri iliskileri Asamalar

MIY’nde, miisterinin yasam evresindeki konumuna ve fiiriinleri satin
alma egilimine gore ¢esitli yontemler ve iliski modelleri izlenmektedir. Miisteri
odakli bir sirket haline gelirken, bu asamalardan biri sirket icin 6n plana
cikmaktadir. Secgilen asama da sektdrel pazar yapilanmasina, {irline ve kiiltiirel
sartlara gore degismektedir.

Miisteri Secimi: Miisteri sec¢imi ile birlikte firmalar “en karlh
misterilerimiz kimlerdir?” sorusuna cevap ararlar. Boylelikle isletme bosa
zaman harcama ve yatirim yapma risklerinden kurtulacaktir ve de degerli olan
miisterileri i¢in daha kaliteli ve hizli hizmet sunacaktir. Bu strateji kapsaminda,
Pazar bolimlendirme, kampanya planlari, marka ve miisteri planlamalari, yeni
Uriiniin piyasaya siirlilmesi ve tanitilmasi gibi g¢aligmalar yapilmaktadir
(Ravuna, 2006: 32).

Miisteri Edinme: Miisteri edinme etabinda, "Belirli miisteriye en etkili
yoldan satisi nasil gerceklestirebiliriz?" sorusuna cevap aranacak sekilde
calismalar yapilir. Ik olarak potansiyel miisteriler belirlenir. Ardindan eldeki
verilerle potansiyel miisteriler degisik gruplara ayristirilir. Bir sonraki adimda
ise miisteri beklentileri ve ihtiyaglart agik¢a belirlenir (Ngai, 2005: 591).
Miisteri edinme siirecinde isletmeler ihtiyag analizleri, miisteri igin teklif
olusturma gibi isletmeyi miisteri igin cazip kilacak ¢alismalar icerisine girerler
(Ozkul, 2007: 15).

Miisteri Koruma: Miisteri koruma etabinda, "Bir miisteriyi ne kadar
siireyle elimizde tutabiliriz?" sorusunun cevabi aranmaktadir
(www.crminturkey.org) Bu asama, isletmeden iirlin almaktan vazgecen
misteriyi ikna etmeye caligilan siireci de kapsamaktadir. Miisteriyi koruma
etabinda isletmeler; siparig yonetimi, teslim siireleri, taleplerin organizasyonu,
problem yonetimi gibi konularda ¢alismalar yaparlar (www.crminturkey.org).

Miisteri Derinlestirme: Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir
misterinin sadakat ve karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri
harcamalarmdaki payn yikseltilmesi ig¢in gereken adimlar igermektedir.
Capraz satis ve sadik miisteri yaratma bu stratejideki onemli iki yontemdir
(Sigala, 2005: 402).
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1.3. Miisteri iligkileri Yonetimi Projesi Tasarim Ve Uygulama Cahsmalar

Miisteri Iliskileri Y&netiminde, miisteriler hakkinda ayrintil1 bilgi sahibi
olmak, onlarin beklentilerini belirlemek, siki iligkiler kurmak, her bir miisteriye
0zel oldugunu hissettirmek yaninda isletme i¢inde degisim yaratmak ve bunu
siirekli kilmak gerekir.

Miisteri Portfoyii Analizi: MIY’in temelinde miisterilere farkli ve 6zel
muamele edebilmek yatmaktadir. Ancak isletmelerin bu amaca ulagabilmelerini
saglamak i¢in ilk yapmalari gereken sey miisterilerinin kim olduklarini
belirlemektir. Miisteriyi isletme i¢in degerli kilabilecek unsurlara ait bilgiler
elde edilmesi uzun ve sistematik bir calisma gerektirmektedir. Miisteriyi bu
seviyede tanidiktan sonra gelecek adimlar, uzun vadede deger katan miisterilerin
ayristirilarak  secilmesi  ve iriinlerin  bu gruplarin  beklentilerine gore
bicimlendirilmeleridir. Sonug ise isletme i¢in biiyiik bir rekabet giicii ve aniden
yiikselen karlilik olacaktir.

Pazar Boliimlendirme: Pazar boliimlendirmesindeki temel hususlar,
miisterilerin beklentileri ve onlarin isletme igin degerleridir. Isletmeler bu iki
bulguyu gozeterek miisterilerini  boliimlere  ayirmaktadirlar.  Miisteri
degerlendirmeleri mevcut ve stratejik kriterlere gore yapilmaktadir. Mevcut
kriterler, miisteriden elde edilen ciro, kar, miisterinin satin alma miktarlari, satin
alma sikliklari, 6demeleri zamaninda yapmasi, kredi limitleri gibidir. Stratejik
kriterler ise miisteri ile gelecekte yapilmasi planlanan is hacmi yani miisterinin
potansiyelidir (George, 1999: 51).

Her misterinin degeri netlestikten sonra, en degerli miisteri tepe
noktasina yerlestirilerek olusturulacak bir miisteri piramidi, misterilerin
bolimlere ayrilmasinda temel olusturacaktir. Her isletmenin pratikte
miisterilerini degerlerine gore siraladig1 bir miisteri piramidi olmayabilir. Bunun
yaninda, siralama piramit seklinde de olmayabilir. Bu, sektdrden sektore,
isletmeden isletmeye degisiklik gosterebilir.

Miisteri ile Siki iliskiler Kurulmasi: Miisteri ile etkilesim siireci
olarak ifade edilen bu adim miisterilerle ihtiyaglarini, degerlerini, 6nceliklerini,
ilgi alanlarini siirekli olarak 6grenebilecek diyaloglar olusturulmasidir. Ancak,
buradaki etkilesimden kasit miisteri ile cift yonlii bir diyalog kurulmasidir.
Miisteriden kendisine ait birtakim 6zel bilgileri almak ancak miisteri ile isletme
arasinda kurulan resmi iligkilerin bir adim 6tesine gegmekle miimkiindiir. Elde
edilen 6zel bilgilerin isletmelerin rekabet istiinliigii agisindan ¢ok onemli bir
yani vardir. Isletmeler 6zel bilgiler sayesinde rakibin diisiinemeyecegi benzersiz
irlinler gelistirebilirler. Benzersizlik ile birlikte miisterinin fiyat karsilagtirma
egilimi ortadan kalkar ve gliniimiizde isletmelerin en biiyiik sorunlarindan biri
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olan karsiz satis konusu asilir (Ngai, 2005: 592). Miisteriyi tanimak, anlamak,
dinlemek i¢in miisteri memnuniyet anketleri, miisteri sikayetleri ve irtibat
noktalarindan (telefon, ziyaret, e-posta vb.) saglanacak bilgiler 6nem
tagimaktadir (Akga, 2002).

Kisisellestirme: Isletmeler, bu asamaya geldiklerinde artik
misterilerini tanimlamis, miisterileri kendi iclerinde farklhilastiracak bir alt
yapiya sahip olmus ve bilginin miisterilerden siirekli olarak alinmasini saglayan
bir iliski yapisi olusturmustur. Isletmenin artik yapmasi gereken miisteri
hakkinda Ogrendiklerini kullanarak, her bir miisteriye nasil davranmasi
gerektigini tespit etmek ve miisterinin ihtiyag ve beklentilerine cevap veren iiriin
sunmaktir.

Orgiitsel Yapida Degisim: Miisteri merkezli yap:1 ile birlikte
isletmelerin agirlik vermesi gereken yonleri de degismektedir. Yeni orgiit yapisi
ile birlikte miisteriler de oOrgiitiin icine dahil edilmistir. Bu yapida ¢ok sayida
hiyerarsik seviye olmamalidir. Miisteri merkezli bir strateji ile hareket etmenin
geregi olarak oOrgilit, miisteriler i¢in sorumluluk almaya hazir ve onlara hizmet
edebilmek icin yetkiye sahip olmalidir. Dolayisiyla 6rgiit yapisi, miisteri ile {ist
yoOnetim arasindaki seviye miimkiin oldugunca az olacak sekilde ayarlanmalidir.
Miisteri ile dogrudan iletisimde olan ¢alisanlar, miisteri i¢in bir takim degerlerin
yaratilmasini saglamalidir. Orgiit igerisindeki destek elemanlar1 satici ile araci
arasindaki etkilesim i¢in destek olurlar. Bu destek sayesinde miisteri
iliskilerinin devamliligi saglanir (Gronroos, 2000: 34).

2. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRME
2.1. Arastirmanin Amac, Kapsam, Kisitlar1 ve Yoéntemi

Aragtirma baglica iki temel hipotezin test edilmesi tizerine
kurgulanmigtir:

H1: “Sehir otelleri, kiy1 otellerine gore MIY uygulamalarma daha ¢ok
onem vermektedir”

H2: “Biiyiik 6lgekli konaklama isletmeleri, kiigiik 6l¢ekli konaklama
isletmelerine gore MIY "ni daha ¢ok kullanir”

Bu hipotezlerin test edilebilmesi igin veri toplama yontemi olarak anket
yontemine bagvurulmus, literatiir taramasi sonucu elde edilen bilgiler 15181nda
tarafimizca olusturulan Glgek, konaklama isletmelerinde isletme politikalarinda
s0z sahibi olan yonetici kademesindeki personele uygulanmstir.

Aragtirma evreni olarak Izmir ilinde faaliyet gosteren konaklama
isletmeleri secildigi igin Izmir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden alian
veriler 1s18inda arastirma evrenine dahil olabilecek176 konaklama isletmesi
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tespit edilmigtir. Anket caligmasi siirecinde e-posta ve dogrudan konaklama
isletmelerine gidilerek anket uygulamasi yapma yontemleriyle 153 konaklama
isletmesine ulasilmig, ancak kimi isletme yoneticileri g¢aligmaya katilmak
istemediklerini belirtmigler, kimileri ise yogunluklari nedeniyle g¢aligamaya
katkida bulunamayacaklarini bildirmeleri sonucu ulasilabilen 6rneklem sayist
114 olarak gerceklesmistir. Ozensiz doldurulan anketler ve kayip verilerin ¢ok
oldugu anketler ¢ikarildiginda 109 anket elde edilmistir. Boylece, 6rneklemin
evreni temsil etme oran1 %62 diizeyinde ger¢eklesmistir. Arastirma 6l¢egi 6n-
teste tabii tutulmus, 35 isletme iizerinde SPSS 16.0 programiyla yapilan 6n-test
sonucu Ol¢egin Cronbach-Alpha giivenilirlik kat sayist 0,877 olarak
bulunmustur.
2.2. Demografik Verilerin Degerlendirilmesi

Aragtirmaya dahil olan isletme tiirleri incelendiginde, 3 yildizli ve 2
yildizli  ve altt isletmelerin  arastirmanin  %64,2’sini  olusturduklari
gozlenmektedir. 4 yildizli, 5 yildizli isletmeler ile tatil kdylerinin oranlarinin
diisiik olmas1 ise bu isletmelerin evren igerisinde de sayilarinin diisiik olmasiyla
aciklanabilir. Ayrica bu tiir isletmelerde genellikle yoneticiler yogunluklarini
gerekce gostererek calismaya katilmak istemediklerini bildirmislerdir.

Tablo 1. isletmelerin Kiy1-Sehir Isletmeleri Olarak Dagilim

Isletme Gurubu Frekans (f) Dagilim (%)
Kiy1 oteli 51 168
Sehir oteli o8 53,2
Toplam 109 100,0

Ankete katilan isletmelerin %46,8’ini kiy1, %53,2’sini sehir isletmeleri
olusturmaktadir. Oranlarin birbirine yakinligi kiy1 ve sehir igletmeleri arasinda
Miisteri iliskileri Yénetimi yaklagimi agisindan bir fark olup olmadigini 8lgmek
acisindan 6nemlidir.

2.3. Kiy1 ve Sehir Otellerinin Miisteri iliskileri Yonetimine Yonelik Bakis
Acilarimin Belirlenmesine iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Aragtirmanin hipotezlerinden ilki olan “Kiy1 ve sehir otelleri arasinda
MIY uygulamalar1 yoniinden bir farklilik vardir” hipotezini test etmek igin
katilimecilara MIY uygulamalarina egilimlerini dlgen ifadelere katilim dereceleri
sorulmustur. Kiy1-Sehir otelleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigi bu
ifadelere katilim derecelerinin bagimsiz iki 6rnek t-testi ile 6l¢iilmiistiir.
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Analiz sonuglarin1 6zetleyebilmek i¢in oOncelikle likert yontemiyle
sorulan sorulara verilen cevaplar yoniinden guruplar arasinda anlamli farklilik
bulunmayanlar tablodan ¢ikarilmistir. Guruplar arasinda anlam bir farkliligin
bulundugu ifadeler Tablo 2’de yer almaktadir.

“Bizi rakiplerimizden farkl kilan, miisterilerimizle kurdugumuz yakin
iliskidir” ifadesi igin sehir otellerinin katilim oranlarinin ortalamasi 4,41’iken
kiy1 otellerinde bu ortalama 4,09’a diismektedir. Ortalamalar arasindaki bu
farkliligin nedenini kiy1 ve sehir otellerinin tercih edilme nedenlerine baglamak
miimkiindiir. Kiy1 otelleri daha ¢ok tatil amagl olarak tercih edilirken, sehir
otelleri is gezileri i¢in tercih edilmektedir. Dolayisiyla kiy1 otellerinde
konaklayan turistlerin tercih oncelikleri igerisinde denize yakin olma, konfor,
farkl aktiviteler gibi faktorler yer alabilmektedir.

“Isletmemiz icin mevcut miisterileri elde tutmak son derece onemlidir.’
ifadesi icin kiy1r otellerinin katilim ortalamasi 4,23’iken bu ortalama sehir
otellerinde 4,50’dir. Iki otel gurubu ortalamalari arasindaki bu farklilig:
isletmelerin miisteri bulma yOntemleri arasindaki faklilikla agiklamak
miimkiindiir. Kiy1 otelleri, igletmelerinin doluluk oranlarini daha ¢ok acenta ve
tur operatorleriyle yapmis olduklari anlagmalar ile arttirmaktadirlar. Sehir
otellerinde ise dolulugun artirilmasinda kismen kongre-fuar organizasyonlari,
turnuvalar gibi aktivelerin etkisi olsa da misterilerin bireysel olarak otel
secimine siklikla rastlanmaktadir. Dolayisiyla sehir otelleri igin miisteri
tarafindan her defasinda kendi isletmelerinin se¢ilmesi 6nemlidir.

Kiy1 otellerinin, “Mevcut veya yeni iiriinlerimizle ilgili olarak
miisterilerimizin olumlu ve olumsuz tepkilerini ve gsikayetlerini siirekli takip
etmekteyiz. ” ifadesine katilim ortalamasi 4,05 iken sehir otellerinde bu ortalama
4,44 olmustur. Dolayisiyla miisteri sikayetlerinin takibi konusunda da sehir
otellerinin kiy1 otellerine nazaran daha aktif olduklarini séylemek miimkiindiir.

“Isletmemize miisteri bolimlerinin karlihgim etkin  bir sekilde
izlemekteyiz.” 1fadesine katilim oranlarinin ortalamasindan (kiy1 otelleri 3,42 —
sehir otelleri 3,81), her iki otel gurubunun da miisteri boliimlerinin karliligini
yeterli diizeyde incelemedikleri goriilmektedir. Ancak sehir otellerinin
ortalamasmmin 4’¢ daha yakin olmasi, bu anlamda sehir otellerinde MIY
egiliminin daha fazla oldugunu gostermektedir.

’
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Tablo 2. Kiy1 ve Sehir Otelleri ile MIY Egilimleri Arasindaki Iliski

Kiyi- - .
sehir N |Ortalama|Std. Sapma|P degeri|F degeri

Bizi rakiplerimizden farkli kilan, [Kiy1 oteli 51 4,0980 ,83078

misterilerimizle kurdugumuz . . ,024 ,234

yakin iliskidir. Sehiroteli| 58/ 44138 56303

Isletmemiz igin mevcut Kiy1 oteli 51 4,2353 ,55094

miisterileri elde tutmak son hi I ,021 4,578

derece dnemlidir. Sehir oteli 58 4,5000 62828

Mevcut veya yeni triinlerimizle |Kiyi oteli 51 4,0588 ,58006

ilgili olarak miisterilerimizin

olumlu ve olumsuz tepkilerini ve . . 000 10,323

sikayetlerini stirekli takip Sehir oteli 58 4,4483 153549 '

etmekteyiz.

Isletmemize miisteri boliimlerinin|Kiy1 oteli 50 3,4200 ,90554

karliligint etkin bir sekilde hi I ,018 5,874

izlemekteyiz. Sehir oteli 58|  3,8103 75989

Miisterilerimizi izlemek i¢in bir K1y oteli 51 3,6667 1,01325

yazilim kullanmak 6nemlidir. . . ,001 2,946
Sehir oteli 58|  4,2586 82845

Mz}rka ve imaj olusturmak, Kiy1 oteli 50 4,0800 ,56569 8,813

MIY’in 6nemli amaglarindan . . ,000

biridir. Sehiroteli|  5g| 45000 53803

Miisteri odakl1 yaklasimlar Kiy1 oteli 51 4,0392 77358

isletme karlarini arttirir. hi i ,001 ,333
Sehiroteli| 58| 44828 50407

Miisteri odakl1 yaklagimlar Kiy1 oteli 51 3,8235 ,81746

rekabetci avantaji attirir 001 081
Sehir oteli 58 4,3103 ,59845

Kaybedilen miisterileri geri Kiy1 oteli 51 3,3137 1,30369

kazanmak son derece dnemlidir. hir oteli ,000[ 33,112
Sehiroteli| 57/ 43500| 76745

Miisteri odakl1 yaklasimlar Kiy1 oteli 51 3,7451 ,84482

sikayet oranini ve sayisini azaltir. 004 025
Sehir oteli 58 4,2069 ,78937

“Miisterilerimizi izlemek i¢in bir yazilim kullanmak énemlidir” ifadesi
iki otel gurubunun katilim ortalamalarindaki farkliligin en yiiksek oldugu
ifadelerden birisidir. Bunun sebebini de kiy1 otelleri ile sehir otelleri arasindaki
miisteri bulma yontemlerindeki farkliliga baglamak miimkiindir. Kiyi
otellerinde tur operatorleri sayesinde tesisi tercih eden turistin, ertesi yil tatil
icin bagka bir sehri ya da iilkeyi tercih etme ihtimali yiiksek oldugundan, o
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tesisin sadik miisterisi olma ihtimali sehir oteli miisterilerine gore daha
diisiiktiir. Dolayistyla sehir otelleri miisteri bilgilerini izlemek i¢in bir yazilima
kiy1 otellerinden daha ¢ok ihtiya¢ duyabilmektedir.

Diger ifadelerde oldugu gibi “Marka ve imaj olusturmak, MIY’in
onemli amaclarindan biridir.” ifadesinde de kiy1 otellerinin katilim orani sehir
otellerine nazaran daha digiiktiir. Bireysel miisterilerle isletme dolulugunu
saglamaya calisan sehir otelleri kiyr otellerine nazaran marka ve imaj
olusturmanm MIY’in 6nemli amagclarindan biri oldugunu ifade ederek MIY
egilimli bir yaklasim sergilemislerdir.

“Miisteri odakli yaklagimlar isletme karlarimi arttirir” ifadesine sehir
otellerinin katilm oran1 4,48’iken, kiy1 otellerinin katilim orami 4,03’te
kalmistir. Her iki otel gurubu da bu ifadeye katildiklarini belirtmis olsalar da
sehir otellerini daha cok MIY egilimli oldugunu sdylemek dogru olacaktir.

“Miisteri odakl yaklasimlar rekabet¢i avantaji attirir” ifadesi, katilim
ortalamalar1 arasinda en c¢ok farkliligin bulundugu bir diger ifadedir (kiy1
otelleri 3,82; sehir otelleri 4,31). Kiy1 otelleri ile miisterileri arasinda ¢ogunlukla
bir aract kurum vardir. Bu aract kurum ya da kurumlarin faaliyetleri kiy1
otellerinin rekabet {istlinliiklerini olumlu ya da olumsuz ydnde dogrudan
etkileyebilmektedir. Ancak sehir otellerinde aract kurum etkisi ¢ok daha az
olmakta, miisterilerle daha ¢ok dogrudan bir iliski kurulabilmektedir.
Dolayisiyla sehir otellerinin, miisteri odakli yaklagimlarin rekabette kendilerine
sagladiklar1 avantajlar1 daha net gézlemleyebildiklerini sdylemek miimkiindiir.
Bu nedenle de sehir otelleri, soruya verilen cevaplarda daha ¢ok MIY egilimli
bir yaklagim sergilemislerdir.

Kiy1 otellerini tercih eden miisterilerin temel amaclar1 genellikle tatil
yapmaktir. Miisteriler ¢ogunlukla tatillerini her yil farkli bir sehirde ya da
tilkede gecirmeyi tercih etmektedirler. Ayrica tur operatorleri gibi araci
kurumlarin yardimiyla bir pazarlama faaliyeti siirdiiriildiigiinden kiy1 otellerinde
sadik miisteri oraninin sehir otellerine nazaran daha diisiik oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bu nedenle kiy1 otellerinde “Kaybedilen miisterileri geri
kazanmak son derece onemlidir.” ifadesine katilim orani 3,31 iken, sadik
miisteri edinmenin ¢ok daha onemli oldugu sehir otellerinde bu oran 4,35
olmustur.

T-test sonucu otel guruplari arasinda anlamli farliligin bulundugu son
ifade “Miisteri odakli yaklasimlar sikayet oramini ve sayisim azaltir” ifadesidir.
Bu ifadeye de katilim oranlar1 arasindaki farkliligin yiliksek oldugu, sehir
otellerinin daha gok MIY egilimli cevap verdikleri goriilmektedir.
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Sonug olarak, bu 10 ifade icin arastirma hipotezinin kabul edildigi,
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar1 agisindan kiy1 ve sehir otelleri arasinda
anlamli bir farklilik bulundugu séylenebilir.

2.4. Isletmelerin Miisteri iliskileri Yénetimine Yonelik Bakis Acilarinin
Konaklama Tsletmesi Tiirleri ile iliskisini Olcmeye Yonelik Bulgularin
Degerlendirilmesi

Caligmanin, biiyilk 0Olgekli konaklama isletmeleri, kiiciik olgekli
konaklama isletmelerine gore MIY ni daha ¢ok kullanir, hipotezini test etmek
amactyla Tek Yonli ANOVA analizi yapilmistir. Konaklama igletmelerinin
tiirli ile ankette bulunan MiY’e iliskin 36 ifadeye verilen cevaplar arasinda
yapilan ANOVA analizleri sonucu, %35 anlamlilik seviyesinde 13 ifadede
anlamli farkliliklar bulunmustur. Farklilik bulunan ifadeler sirasiyla tablolar
seklinde verilmistir.

Tablo 3’de gorildigh gibi “bizi rakiplerimizden farkli klan,
miisterilerimizle kurdugumuz yakin iligkidir” ifadesine katilim ortalamalar
genellikle 4’{in {izerindeyken, diger secenegi igerinde bulunan konaklama
isletmeleri bu ifadeye daha diisiik bir katilim gostermiglerdir. Arastirmada, diger
secenegi altinda yer alan konaklama igletmelerini apart oteller, belediye belgeli
oteller ve butik oteller olarak ifade etmek miimkiindiir. Bu gurup igerisinde
bulunan konaklama isletmelerinin bu ifade igin digerlerinden daha az MIY
yonelimli olduklarii sdylemek miimkiindiir.

Tablo 3. _“Bizi Rakiplerimizden Farkli Kilan, Miisterilerimizle
Kurdugumuz Yakin lligkidir.”

Isletme Tiirii
Frekans (f) Ortalama Std. Sapma F Degeri | P Degeri
5 yildizh 5 4,8000 44721 2,657 ,020
4 yildizli 11 4,7273 ,46710
3 yildizli 33 4,3636 ,65279
2 yildizh ve alti 37 4,1622 ,64608
Tatil koyu 3 4,3333 ,57735
Pansiyon 12 4,0000 ,713855
Diger 8 3,7500 1,16496
Toplam 109 4,2661 ,71547
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Tablo 4. “Islememiz I¢cin Miisterilerinin Sadakati Hayati Derecede
Onemlidir”

Isletme Tiird Frekans (f) | Ortalama Std. Sapma | F Degeri | P Degeri
5 yildizli 5 4,0000 1,00000 4,914 ,000
4 yildizl 11 4,4545 ,52223

3 yildizli 33 4,4242 ,50189

2 yildizli ve alt1 37 3,7297 ,83827

Tatil koyu 3 4,3333 ,57735

Pansiyon 12 3,5000 ,90453

Diger 8 4,3750 ,51755

Toplam 109 4,0642 ,78499

Miisteri sadakatinin 6nemi konusunda pansiyonlarin ve 2 yildizli ve
daha az yildizli otellerin katilim seviyeleri benzerlik gostermektedir. MIY igin
en Onemli faktorlerden biri olan miisteri sadakati konusuna bu iki isletme
tiriiniin katilim seviyesi digerlerine gore daha diisiik kalmistir. Analize bu
yonden bakildiginda arastirmanin hipotezini destekler gériinmektedir. Ancak 3
ve 4 yildizli otellerin katilim ortalamalarinin 5 yildiz otellere ve tatil kdylerine
gore daha yiiksek olmasi arastirma hipotezini desteklemeyen bir durumdur.

MIY igin alinan yatirim kararlarinda rakiplerin éneminin &lgiildiigii
ifadede, isletme tiirleri arasinda anlamli bir farklilik gézlenmektedir. Ancak bu
farkliligin aragtirma hipotezini destekler nitelikte oldugunu séylemek miimkiin
degildir. Zira bu ifadeye katilim oranin en diisiik oldugu isletme tiirii, en biiyiik
Olcekli konaklama isletmelerinden biri olan tatil koylerine aittir. Kiiclik isletme
gurubu icerisinde sayilabilecek pansiyonlarin katilim ortalamasi ise 5 yildizli
otellere ¢cok yakindir.
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Tablo 5.

Rakiplerin Davranislart Onemli Rol Oynamaktadir”

“Miisteri Iliskileri Yonetimi I¢in Yatinm Kararimizda

Isletme Tiirii Frekans (f) | Ortalama Std. Sapma | F Degeri | P Degeri
5 yildizlh 5 4,6000 54772

4 y1ldizlh 11 3,7273 ,64667 4,196 ,001
3 yildizli 33 3,5455 1,06334

2 yildizli ve alt1 37 3,4865 ,90128

Tatil koyu 3 2,6667 1,15470

Pansiyon 12 4,4167 ,51493

Diger 8 2,8750 ,99103

Toplam 109 3,6147 ,98044

MIY uygulamalari miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi icin satis
sonrast hizmetlerin 6nemini vurgulamaktadir. Bu dneme Oneticilerin katilim
seviyelerinin 6l¢iildiigii ifadede 2 yildiz ve alti konaklama isletmeleriyle diger
segenegi icerisinde bulunan konaklama isletmelerinin katilim seviyelerinin
diisiik oldugu gozlenmektedir. Aragtirma hipotezine paralel olarak 4.5 yildizli
oteller ve tatil kdylerinin bu ifadeye katilim ortalamalar1 digerlerine goére daha
yiiksek olmustur.

Tablo 6. “Miisterilerimizin Memnuniyetinde Satis Sonrast Hizmetler

Onemli Role Sahiptir”

Isletme Tiird Frekans (f)| Ortalama Std. Sapma F Degeri | P Degeri
5 yildizl 5 4,6000 54772 3,635 ,003
4 yildizli 11 4,8182 ,40452

3 yildizlu 32 4,0312 ,93272

2 yildizli ve alt1 37 3,8108 61634

Tatil koyu 3 4,6667 ,57735

Pansiyon 12 4,0833 ,28868

Diger 8 3,6250 1,40789

Toplam 108 4,0556 ,81840

Miisteri Iliskileri Yonetiminde, en temel kavramlardan biri miisteri
boliimlendirmedir. Isletmeler, miisterilerini isletme icin karlilik diizeylerine
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gore boliimlendirerek, en karli miisteriye en c¢ok yatirnmi yapma yoluna
gidebilmektedirler. Yoneticilerin isletmelerinde bdyle bir boliimlendirme yapip
yapmadiklarini 6lgmeye yonelik yoneltilmis olan bu ifadeye yoneticilerin genel
katilm ortalamalar1 diiglik kalmistir. Ancak ANOVA analizi sonuglari
incelenecek olursa 4 ve 5 yildizli otellerin miisteri boliimlendirme konusunda
diger isletme tiirlerine gdre daha ¢cok MIY egilimli olduklarim gézlemlemek
mimkiindiir. Analizin bir diger ilging sonucu ise diger secenegi altinda
toplanmis konaklama isletmelerinin de 4 ve 5 yildizli oteller kadar MIY egilimli
olduklaridir.

Tablo 7. “Isletmemiz, Miisterilerimizin En Kiiciik Bilgilerini Dikkate
Alarak Boliimlendirme (Mikro Segmentasyon) Yapmaktadwr”

Isletme Tiirii Frekans (f)| Ortalama Std. Sapma | F Degeri | P Degeri
5 yildizli 5 3,4000 1,34164

4 yildizli 11 3,9091 ,53936 3,876 ,002
3 yildizlu 33 3,0909 1,01130

2 yildizli ve alt1 36 2,6944 92023

Tatil koyu 3 3,6667 1,52753

Pansiyon 12 2,5000 1,08711

Diger 8 3,7500 ,88641

Toplam 108 3,0556 1,04866

ANOVA analizleri sonucu %5 anlamlilik diizeyinde anlamli fakliligin
gortildiigi bir diger ifade ise miisteri bilgileri veri tabaninin mevcut miisterilere
sunulacak triinlerde belirleyici rol oynayip oynamadiginin 6l¢iildiigi ifadedir.
Tabloda goriildiigii gibi bu ifadeye en yiiksek katilim diizeyini 4 yildizli oteller
gosterirken, pansiyonlarin katilimi en diisiik seviyede olmustur. 3 yildizli ve 2
yildizli ve alt1 otellerin katilim diizeyleri birbirlerine yakin iken 4 ve 5 yildizh
otellerin de ayn1 dogrultuda cevap verdikleri gozlenmektedir. Bu durum
arastirma hipotezini dogrular niteliktedir.
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Tablo 8. “Isletmemizde, Mevcut Miisterilerimiz I¢in Tuttugumuz
Miisteri Bilgileri Veri Tabamimiz, Onlara Sunacagimiz Mal/Hizmetlerde

Belirleyici Olmaktadir.

»»

Istetme Tiird Frekans (f) Ortalama Std. Sapma F Degeri | P Degeri
5 yildizli 5 4,4000 54772

4 yildizli 11 4,4545 ,52223 2,512 ,026
3 yildizlhi 33 3,5455 1,09233

2 yildizli ve alt1 37 3,6216 ,95310

Tatil koyu 3 4,0000 ,00000

Pansiyon 12 3,4167 ,79296

Diger 8 4,1250 ,35355

Toplam 109 3,7431 ,93693

Mikro segmentasyona paralel olarak diisiilmesi gereken miisteri

boliimlerinin  karliliklarinin izlenip izlenmedigini Olgmeye yonelik ifade,
ANOVA analizi sonucu bir diger anlaml farkliligin gortildiigii ifade olmustur.
Tablo 21de goriildiigii gibi, 4 ve 5 yildizli otellerin ortalamalarinin yiiksek iken
2 yildiz ve alti oteller ile diger gurubu igerisinde yer alan konaklama
isletmelerinin katilim oranlar1 en diisiik olmustur. Bu durum arastirma
hipotezini destekler niteliktedir. Hipoteze ters diisen durum ise tatil kdylerinde
ve pansiyonlarda yaganmistir. Pansiyonlarin katilim ortalamasi, tatil koylerine

nazaran daha yiiksek ¢ikmistir. Durum, tablo 9°da goriilebilmektedir.

Tablo 9. “Isletmemizde, Miisteri Boliimlerinin Karliigi Etkin Sekilde

Lzlenmektedir”

Isletme Tiirii . oo
Frekans (f)| Ortalama Std. Sapma F Degeri | P Degeri

5 yildizli 5 4,4000 54772

4 yildizli 11 4,2727 ,46710 3,227 ,006

3 yildizli 33 3,6061 ,82687

2 yildizli ve alt1 37 3,3514 ,82382

Tatil koyu 3 3,6667 ,57735

Pansiyon 11 3,9091 ,70065

Diger 8 3,2500 1,16496

Toplam 108 3,6296 ,84933
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Tablo 10. “Miisterilerimizi Izlemek Icin Bir Yazihm Kullanmak
Onemlidir”
Isletme Tiirii

Frekans (f)| Ortalama Std. Sapma F Degeri | P Degeri

5 yildizlh 5 4,8000 44721
4 yildizh 11 4,6364 ,50452 4,096 ,001
3 yildizlh 33 3,8485 1,06423
2 yildizli ve alt1 37 4,0811 ,75933
Tatil koyu 3 4,6667 57735
Pansiyon 12 3,1667 ,93744
Diger 8 3,6250 1,18773
Toplam 109 3,9817 ,96207

MIY bilesenlerinden biri olan teknoloji, bir yazilim kullanmay1 da

gerektirmektedir. Yoneticilerin, yazilim kullanmanin gerekliligi hakkindaki
goriliglerini 6lgme amagli olarak yoneltilmis ola bu ifadede isletme tiirleri
arasinda anlaml farkliliklar géze carpmaktadir. Tablodan da anlasilacagi gibi
yazilim kullanmanin 6nemine katilim oraninin en diisiik oldugu isletme tiirii
pansiyonlardir. Bu durumu, pansiyonlarin kapasitelerinin azlig1 nedeniyle bir
yazilima ihtiya¢ duymamalarina baglamak miimkiindiir. Anova analizi sonucu,

genel anlamda, arastirma hipotezini destekler niteliktedir.

Tablo 11. “Miisteri Bilgilerinin Giincellenmesi Onemlidir”

Isletme Tird Frekans (f)| Ortalama Std. Sapma F Degeri | P Degeri
5 yildizh 5 4,4000 54772

4 yildizh 11 4,6364 ,50452 3,153 ,007
3 yildizli 33 4,4545 ,56408

2 yildizli ve alt1 37 3,8919 ,80911

Tatil koyu 3 4,0000 ,00000

Pansiyon 12 4,2500 ,62158

Diger 8 4,2500 ,46291

Toplam 109 4,2294 ,68897

“Miisteri bilgilerinin giincellenmesi onemlidir” ifadesi igin yapilan
ANOVA analizi sonuglari her ne kadar isletme tirleri arasinda anlamli bir
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farkliligin oldugunu gosterse de bu farklilik arastirma hipotezini destekler
nitelikte degildir. Analiz sonuglarinda sadece 2 yildizli ve alti konaklama
isletmesi gurubunun diger guruplardan daha farkli bir ortalama verdigi
goriilmektedir.

Tablo 12. “Miisteriyi "I;vletme Faaliyetlerinin Merkezine Koymayarak
Miisteri lliskileri Konusuna Onem Vermeyen Firmalarin Gelecekte Rekabet
Edebilmeleri Zorlasacaktir”

Isletme Tird Frekans (f) Ortalama Std. Sapma F Degeri |P Degeri
5 yildizli 5 4,6000 54772
4 yildizlh 11 4,7273 ,64667 3,589 ,003
3 yildizlh 33 4,4848 ,50752
2 yildizli ve alt1 37 3,9459 , 77981
Tatil koyu 3 4,6667 ,57735
Pansiyon 12 4,1667 57735
Diger 8 4,1250 ,64087
Toplam 109 4,2752 ,69217

MIY in, Miisteri odakli bir yaklasimin rekabet olanaklarimi arttiracagi

varsayimi tizerine yoneticilere yoneltilmis olan bu ifade de bir 6nceki ifade gibi
anlamli bir farklilik géstermesine ragmen bu farkliligin sadece 2 yildiz ve altt
konaklama isletmeleriyle diger konaklama isletmeleri arasinda gerceklestigi
gorlilmektedir. Bu ifadenin analizinden ¢ikan sonu¢ da aragtirma hipotezini
destekler nitelikte degildir.

Tablo 13. “Miisteri Iliskilerinde Onemli Olan Yeni Miisteri
Edinmektir”
isletme Tiirii

Frekans (f)| Ortalama Std. Sapma F Degeri | P Degeri

5 yildizlh 5 3,8000 44721
4 yildizh 11 2,9091 ,70065 3,796 ,002
3 yildizlh 33 3,6061 ,60927
2 yildizli ve alt1 37 3,3514 97799
Tatil koyu 3 4,3333 ,57735
Pansiyon 12 4,0000 ,73855
Diger 8 4,1250 ,35355
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isletme Tiirii
Frekans (f)| Ortalama Std. Sapma F Degeri | P Degeri

5 yildizli 5 3,8000 44721

4 yildizli 11 2,9091 ,70065 3,796 ,002
3 yildizli 33 3,6061 ,60927

2 yildizli ve alt1 37 3,3514 ,97799

Tatil koyu 3 4,3333 ,57735

Pansiyon 12 4,0000 ,73855

Diger 8 4,1250 ,35355

Toplam 109 3,5596 ,82137

MIY uygulamalarinda, her ne kadar yeni

miigteri edinmeye Onem

verilse de asil oncelikle ele alinmasi gereken konu kaybedilen miisterilerin geri
kazanilmasi ve isletmenin sadik miisterilerinin sayisinin arttirilmasidir. Bu
baglamda bu ifadeye katilim oraninin yiiksekligi diger ifadelerin aksine MIY
egiliminin daha az oldugunu gosterecektir. Tablo 13 incelendiginde, 4 yildizli
otellerin diger isletme tiirlerinin aksine bu ifadeye katilimlarinin daha az oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla, 4 yildizli otellerin daha ¢ok MIY egilimli bir
yaklasim igerisinde olduklarini sdylemek miimkiindiir. isletme tiirleri arasinda
anlamli bir farklilhik vardir, ancak bu farklilik arastirma hipotezini destekler
nitelikte degildir.

Tablo 14. “Miisteri Odakli Yaklasimliar,
Satisint Arttirir”’

Ayni Miisteriye Yeni Urun

Isletme Tiirii Frekans (f)| Ortalama Std. Sapma | F Degeri | P Degeri
5 yildizlh 5 4,4000 54772

4 yildizh 11 4,2727 ,64667 3,309 ,005
3 yildizlh 33 4,0303 ,52944

2 yildizli ve alt1 37 3,6216 , 72078

Tatil koyu 3 4,0000 ,00000

Pansiyon 12 4,0000 ,42640

Diger 8 4,2500 ,46291

Toplam 109 3,9450 ,63588

ANOVA analizleri sonucu isletme tiirlerinin
anlamh farklilhigin goriildiigii son ifade, anketin de
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odakli yaklagimlarin ayn1 miisteriye yeni iiriin satigin1 kolaylastirdigi ifadesidir.
Yoneticilerin bu ifadeye katilim ortalamalar1 incelendiginde, 2 yildizli ve alt1
oteller ile diger konaklama igletmesi tiirleri arasinda bir farklilik oldugu
goriilmektedir.

ANOVA analizi sonuglari toplu olarak degerlendirildiginde, 36 ifadeye
katilim oranlarinin isletme tiirlerine gore %5 anlamlilik seviyesinde anlamli
farkliliklar gosterdigi ifade sayist 12 olmustur. Her ne kadar bu 13 ifadede
katilim oranlar1 konaklama igletmesi tiirlerine gore bir farklilik gosteriyor olsa
da bu farkliliklar arastirma hipotezini destekler nitelikte degildir. Zira arastirma
hipotezi; biiyiik 6l¢ekli konaklama isletmelerinin, kiigiik 6l¢ekli konaklama
isletmelerine gére MIY ni daha ¢ok kullandigidir. Veri sonuglarmin hipotezi
destekleyebilmesi icin konaklama isletmelerinin tiirlerine gore katilim
ortalamalariin degisiminde bir paralellik aranmis, ancak elde edilememistir.

3. SONUC

Uriinde yaratilan farkhiligin artik rekabet icin yeterli olmadig
giiniimiizde isletmeler yeni bir pazarlama yaklasimi olarak Miisteri Iliskileri
Yonetimini tercih etmektedirler. MIY uygulamalarinda, miisterinin ihtiyag,
istek ve beklentilerini tahmin ederek ona 6zel {iriin sunmak ve bu sayede de
misteriyi miimkiin oldugu kadar uzun siire isletmede tutarak, isletmenin sadik
misterisi haline doniistirmek temel amag olarak belirlenmigtir.  Miisteri ile
kurulan sicak iligkinin rakipler tarafindan kopyalanmasi ¢ok daha zor
olacagindan, pazarda isletme icin bir rekabet iistiinliigii saglamaktadir.

Diinyada ilk olarak bankacilik ve turizm gibi hizmet sektorlerinde
kullanilmaya baslanan MIY uygulamalar, Tiirkiye’de ilk olarak bankacilik
sektorli ile ortaya ¢ikmis, turizm sektoriinde ise yakin zamana kadar yaygin
olarak kullanilan bir yontem olmamistir. Ancak son bes yila bakildiginda
genelde turizm sektoriinde, Ozelde ise konaklama isletmelerinde MIY
uygulamalarina doniik bir egilim gézlenmektedir.

Konaklama isletmeleri i¢in yapilan aragtirmalar, memnuniyetsiz
miisterilerin biiyiilk ¢ogunlugunun sikayetlerini dile getirmeden isletmeden
ayrildiklarin1 gostermektedir (Burton ve Burton, 1997: 3). Sikayetini dile
getirmeyen miisterilerin bir sonraki tercihlerinin biiyiikk olasilikla bagka
isletmeler olacag: diisiiniildiigiinde konaklama isletmeleri icin Miisteri liskileri
Yonetiminin 6nemi daha agik ortaya cikmaktadir. MIY uygulamalariyla,
toplanan miisteri bilgilerinin misteri ihtiyag ve beklentilerini saglamaya yonelik
yeni Uriinler gelistirmede kullanilmasi, isletme personelinin bu bilgileri
degerlendirerek hizmetlerini miisteriye 6zel sunmalar1 saglanabilecektir.
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Boylelikle de MIY uygulamalarina sahip bir konaklama isletmesinin miisteri
memnuniyetini ve dolayistyla sadik miisteri sayisini arttirabilecegi sdylenebilir.

Arastirmada, konaklama isletmelerinde Miisteri Iliskileri Y&netiminin
uygulanma diizeyini tespit etmek amaglanmistir. Anket caligmasi sayesinde,
isletme yoneticilerinin MIY egilimleri 6lciilmek istenmistir. Bununla birlikte
MIY uygulamalarina egilim diizeyi konusunda konaklama isletmelerinin tiirleri
arasinda ve kiyr ya da sehir igletmeleri olmalarina gore bir farklilik olup
olmadig: tespit edilmeye ¢alisilmistir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda kiy1
ve sehir otellerinin MIY uygulamalar1 agisindan bir farkliliga sahip olup
olmadiklarin1 dlgen bir calismaya rastlanmamistir. Arastirma bu yoniiyle
Ozgiinliik tagimaktadir.

Anket uygulamasinin ana boliimiinii miisteri iliskilerine ydnelik 36
ifadeye yoneticilerin katilim derecelerini dlgen likert yontemiyle hazirlanmig
boliim olusturmaktadir. Yoneticilerin bu bdlimde yer alan ifadelere katilim
ortalamalar1 incelendiginde cogunlukla MIY egilimli olarak cevap verdikleri
goriilmiistiir. Bu sonug, son yillarda konaklama isletmelerinde Miisteri iliskileri
Yonetimine verilen onemin arttiginin bir gostergesidir.

Ancak kimi ifadelere katilim ortalamalar1 konaklama isletmeleri
tarafindan  MIY’in  yeterince anlasilamadigini  gostermektedir. MIY
uygulamalar1 i¢in en 6nemli adimlardan biri olan miisteri boliimlendirmeye
yoneticilerin katilim ortalamalarinin diisiik oldugu goriilmiis, diger taraftan, tim
Miisterilerin ayn1 oneme sahip oldugu vurgulanmstir. Miisteri Iliskileri
Yonetimi igin tiim miisterilerin 6nemli oldugu bir gergektir. Ancak isletme igin
karli miisterilerinin daha énemli olmasi1 gerekmektedir. MIY uygulamalarinda
esas, misterilerin igletme icin karlilik diizeylerine gore gruplandirilmasi ve en
karl1 guruba en ¢ok yatirimin yapilmasidir.

Yéneticilerin MIY egilimli olarak cevap vermedikleri bir diger énemli
ifade ise miisteri odakli yaklagimlarin igletme maliyetlerini azalttig1 ifadesidir.
Yoneticilerin bu ifadeye verdikleri cevaplardan anlasildigina goére, miisteri
memnuniyetinin maliyetlere nasil bir etki yapacagi konusunda tereddiitleri
bulunmaktadir. MIY uygulamalar1 siirecinde béliimlendirilen miisteri
tabakalarinin hangisine ne kadar yatirim yapilacag: belirlenebilecek, bu sayede
de geri doniisii diisiik olacak miisteri bdliimiine gereginden fazla yatirim
yapilmasi engellenmis olacaktir (King ve Burgess, 2000). Ayrica miisteri
memnuniyetinin artirilmasi sayesinde isletmenin sadik miisteri sayisi artacak ve
boylelikle isletme, reklam tanmitim faaliyetlerini daha az bir biitce ile
gerceklestirebilecektir.
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Ote yandan, katilimc yoneticilerin diger birgok ifade de oldugu gibi,
miisteri iliskilerinin temel amacinin yeni miisteri edinmek oldugu ifadesine
katilim derecelerinin de yiiksek olmast mevcut miisterileri elde tutmanin isletme
i¢in 6neminin farkinda olundugunun gostergesidir. MIY uygulamalarinin temel
varsayimlarindan biri de sadik miisterilerin isletme i¢in son derece Onemli
oldugu, yeni miisteri edinme maliyeti ile karsilastirildiginda sadik miisterileri
elde tutmanin maliyetin ¢ok daha diigiik oldugudur.

Kiy1 ve sehir otellerinin karsilastirildigi t-testinde en ciddi farkliligin
“Kaybedilen miisterileri geri kazanmak son derece onemlidir” ve “Miisteri
odakly yaklasimlar sikayet oranini ve sayisini azaltir” ifadelerinde ortaya ¢iktigi
goriilmektedir. Sehir otelleri cogunlukla tur operatorleri gibi aract kurumlardan
ziyade kendi pazarlama faaliyetlerini kendileri yapan isletmelerdir. Musteriler
ile isletme arasinda bir araci kurum olmadan, dogrudan temas olanag: fazladir.
Bununla birlikte, sehir otellerini tercih eden miisterilerin ziyaret nedenlerinin
genellikle i, kongre, fuar, spor organizasyonu gibi nedenler olmas1 miisterilerin
ayn1 sehre, dolayisiyla ayni igletmeye tekrar gelme ihtimalinin yiiksek olmasi
anlamina gelmektedir. Ote yandan, kiy1 otelleri cogunlukla seyahat acentalari,
tur operatorleri gibi aract kuruluslar sayesinde pazarlama faaliyetlerini
yiiriitmektedirler ve ¢ogunlugu tatil amagli gelen miisterilerin bir sonraki yil
ayni isletmeyi, hatta aymi sehri tercih etme ihtimallerinin diisiik oldugu
diisiiniilmektedir. Sonug olarak sehir otelleri miisterileri ile olan iliskilerine kiy1
otellerinden daha ¢ok 6nem vermektedirler.

Aragtirmanin, “biiyilk Olgekli konaklama isletmeleri, kiigiik oOlcekli
konaklama isletmelerine gére MIY’ni daha ¢ok kullanir” hipotezini test etmek
amactyla yapilan Tek Yonlii Anova Analizi sonuglari, 12 ifade igin isletme
tiirleri ile ifadelere katilm diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik oldugunu
gdstermektedir. Ancak ortalamalar incelendiginde, MIY egiliminin isletmenin
bliylikliigii ile bir paralellik gostermedigi anlasilmistir. Anova analizi sonucunda
arastirmanin “biiyiik Ol¢ekli konaklama isletmeleri, kiiglik 6l¢ekli konaklama
isletmelerine gére MiY’ni daha ¢ok kullanir” hipotezinin reddedilmesine karar
verilmistir. Analiz sonuglar1 da gostermistir ki MIY uygulamalar1 isletmenin
bliylikliigline gore degil, yoneticilerin bakis acilarina gore farklilik
gostermektedir.

Isletmeler miisterilerini ne kadar iyi tanirlarsa, onlara o kadar iyi hizmet
sunabilirler. Miisteri Iliskileri Yonetimi felsefesiyle hareket eden isletmeler,
miusterileri hakkinda genis bilgiye sahiptirler. Sahip olduklar1 bu bilgi,
isletmelere miisterileri i¢in daha Ozel {irlinler sunma imkani tanimaktadir.
Boylelikle MIY uygulamalarina sahip konaklama isletmelerinin rekabet
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acisindan biiylik avantajlar sagladiklarini sdylemek miimkiindiir. Diger taraftan,
geleneksel pazarlama anlayigina sahip isletmeler i¢in ayni seyleri soylemek
miimkiin degildir.

Bu alanda, konaklama isletmelerinin teknoloji kullamim diizeyleri
acisindan miisteri bilgilerini depolamak i¢in kullanilan yazilimlarin yeterliligi
hakkinda bir arastirma yapilabilir. Bezer sekilde Miisteri iliskileri Y6netiminin
e-pazarlama boyutu incelenerek turizm isletmelerinin internet sitelerinin MIY’e
uygunlugunun incelenmesi faydali bir arastirma olacaktir. Bu arastirma kiy1 ve
sehir otellerini karsilastrmis  ancak kiy1 otelleri icin uygun MIY
uygulamalarmin nasil olmasi gerektigine deginilmemistir. Farkli pazarlama
tarz1 gerektirmesi nedeniyle kiy1 otelleri icin uygun MIY uygulamalari iizerine
de bir calisma yapilmasi bu alandaki eksikligi tamamlayici rol oynayacaktir.
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