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OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI YONLULUK
UYGULAMALARI: ANTALYA ILINDEKI BES YILDIZLI
OTELLER ORNEGI

Hanim Kader SANLIOZ OZGEN"

OzET

Pazar yonlilik anlayisinin, 1950 yillardan itibaren gelismesine karsilik, bu anlayisin
kilit bileseni olan musteri yonlilik yaklagiminin aragtirmalara konu olmasi 1990’ yillari
bulmustur. Tlketiciyi odak noktasi olarak belirleyen musteri yonllik, birgok sektérde
Grlin ve hizmet Uretimi sireglerinin bu dogrultuda planlanmasi ve uygulanmasina
Onciilik etmistir. Bu calismanin  amaci, musteri yonliilik yaklasiminin  otel
hizmetlerindeki yansimalarini tespit etmektir. Yar yapilandiriimis agik uglu sorulardan
olusan goériigme formu ile toplanan veriler, igerik analizine tabi tutulmustur. Galismanin
sonucunda, otellerin misteri yonlligini gosteren sekiz ortak 6zellik tanimlanmig
olup, kapasite kullanimi, memnuniyet 6lgme sistemleri ve kisiye 6zel hizmet anlayigi
boyutlarinda gesitli uygulamalar gergeklestirdikleri tespit edilmistir.

Anahtar sozciikler: Msteri Yonlilik, Bes Yildizlh Oteller, Antalya

CUSTOMER ORIENTATION PRACTICES IN HOTEL
ESTABLISHMENTS: THE CASE OF FIVE STAR HOTELS IN
ANTALYA

ABSTRACT

Being the key component of market orientation concept which has developed since
1950s, customer orientation has become a subject of research only in 1990s. Defining
its focus as the consumer, customer orientation leaded the planning and
implementations of products and service processes in many sectors according to this
approach. The aim of this study is to identify the reflections of customer orientation
approach on hotel services. The data was collected through a semi structured
interview form constructed of open ended questions, and analyzed employing content
analysis technique. As a result of the study, eight common features showing the
customer orientation have been identified in hotels. Another finding of the study is
that hotels effectuate various implementations in the dimensions of capacity using,
satisfaction measurement systems and personalized service approach.
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GiRis!

Modern pazarlama anlayisinin gelisimiyle ortaya c¢lkan pazar
yonlilik ve onun kilit bileseni olan misteri yonliiliik; isletmelerin strateji,
planlama ve uygulamalarini musterilerin talep ve beklentilerini dikkate
alarak tasarlamalarini gerektirmistir. Tim sektorleri etkileyen bu gelisme,
konaklama sektoriinde de izlenmis ve misteri memnuniyeti basta olmak
Uzere davranigsal, orglitsel ve rakipleri temel alan agilardan arastirma ve
uygulamalara konu olmustur.

Bu calisma, misteri yonluligin otellerdeki yonetim anlayisina
yaptigi etkileri ve ne sekilde uygulama alani buldugunu nitel arastirma
teknikleri kullanarak derinlemesine incelemek amaciyla 2011 yili son
ceyreginde yurttllmistlr. Antalya ili sinirlan icinde yer alan, Tablo 1'de
detaylarn gorilen tur operatérleri misteri memnuniyeti analizleri ve web
yorum portallarindaki puanlamalara gére en yliksek muisteri memnuniyeti
derecesine sahip otellerin satis ve pazarlama Ust diizey yoneticileri ile yiiz
ylize gorismeler gerceklestirilerek, misteri yonlalik anlayisinin
yansimalari tespit edilmistir. Toplam 22 kisi ile ydritilen goérismeler
sonucunda Antalya ilinde yer alan 29 otel isletmesini kapsayan bir
orneklem grubundaki musteri yonlilik uygulamalar ile ilgili veri
toplanmistir.

Goriisme ile elde edilen veriler icerik analizine tabi tutulmustur.
Arastirmada oncelikle yoneticilerin mdisterilerini nasil  tanimladiklari
sorgulanmis, daha sonra puanlamalara gére misteri yonli olduklar
tespitinden yola cikilarak ortak Ozellikleri belirlenmistir. Buna gore,
otellerin migteri ydnlGliglu otel hizmetlerinde ne sekilde uyguladiklar
incelenmistir. Arastirmanin sonucunda, bu otellerle ilgili sekiz 6zellik
belirlenmistir. Bunlar, gliven ve istikrar, uzun vadeli bakis acisi, tliim
ekibin sorumlulugu, seffaf iletisim ve (st yonetimin etkisi, calisan
memnuniyeti, beklentileri asma anlayisi, ddiller ve (riin bilgisine sahip
satis-pazarlama c¢alisanlari olarak bulgulanmistir. Bir sonraki asamada,
musteri yonli uygulamalarin, kapasite kullanimi, memnuniyet &lgme
sistemleri ve kisiye &zel hizmet vyaklagimlar etrafinda tasarlandigi
belirlenmis ve bu uygulamalar érneklendirilmistir.

! Bu makale yazarin yiiksek lisans tezinden cikarilmistir. Yazar, calismanin yapilmasi
sirasinda danisman olarak y('jnlendirmelgri ile deste:k veren Prof. Dr. Safak AKSOY'a ve
gorisleriyle destek veren diger Akdeniz Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiltesi 6gretim
liyelerine tegekkiir eder.
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MUSTERI YONLULUK

Masteri yonliliik, rakip yonlilik ve islevler arasi esglidiimle birlikte
pazar yonlilik anlayisinin davranigsal bilesenlerinden biridir (Narver ve
Slater, 1990). Narver ve Slater (1990), surdurilebilir karlilik ve isletme
performansi igin, bu bilesenler tarafindan ortaya koyulan sonuglarin
isletmenin uzun doénem varlik gostermesi ve karliligina etki edecedini
belirtmislerdir. Misterilerin ve rakiplerin mevcut durumlan yaninda, belli
bir donem icerisinde gelecekte de ortaya cikabilecek davranis
degisikliklerini  dikkate almayi; o6rgitiin  kaynak ve islevlerini bu
degisikliklere gére yonlendirmeyi temel alan bulgularini agiklamiglardir.
Tim bu bulgularin esas noktasi ise siirdirilebilir musteri degeri
yaratmaktir.

Jaworski ve Kohli (1990) de pazarlama kavraminin uzun dénem
karlilk amaci Uzerinde durarak, misteri ve orgit ici isbirligini temel alan
bulgular ortaya koymuslardir. Jaworski ve Kohli, Narver ve Slaterin ana
hatlari ile ortaya koyduklar pazar yonlilik bilesenlerini, yaptiklari
calismalarda daha detayli ve kurgusal olarak agiklayan bulgular elde
etmislerdir. Pazar yonllligin orgit icerisindeki yeri ve anlayisi lizerinde
yogunlasarak, orgiit ici uygulamalara dikkat cekmislerdir; buna gore
musterilere yonelik kurumsal bilgi olusturulmasi, bilgi paylasimi ve
bilgilerin etkili kullanimi olarak anlasilan pazar yoénliligin etkinligi,
calisanlarin katihmi ve memnuniyeti, Ust yonetimin sorumluluk almasi,
islevler arasi iletisim ve drgiitsel yapi ile iliskilidir. Ayrica pazar yonliligin
sonucu olarak algilanan karlik, 6rgit disinda bulunan ve tim pazar
etkileyen teknoloji, edilimler ve rekabet yodunlugundan da
etkilenmektedir.

Day’e gore (1990) pazar yonlilik, temel olarak musteri ydnlilik
demektir; ancak miusteriler yaninda rakipler bazinda da calismalar
yapilmasi ile kurumsal karllik ve gikarlara uygun sonuglar Uretilebilecektir.
Bir baska deyisle misteriyi anlamak ve bilmek, ayni zamanda rakipleri de
anlamayr ve bilmeyi gerektirir. Day (1990), calismalarinda oncelikle
misterilere ve calisanlara dair inang ve dederleri temel alan bir 6rgit
kaltird olusturup, o6rglt yapilanmasini buna goére kurmayi Onermistir.
Daha sonra strateji ve planlamalarla ilgili faaliyetler ele alinmalidir. Day'in
en onemli bulgularindan biri de, kdrliidin pazar yonlilik performansini
gosteren tek unsur olmamasi, isletmenin pazara ve miusteriye dair bir
takim edinimlerinin de performans 6lglitl olarak kullaniimasidir.
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Her (¢ yaklasimin ortak noktasi, ana girdi olarak mudsterileri ve
onlarla ilgili bilgileri kabul etmeleridir (Day, 1990; Jaworski ve Kohli,
1990; Narver ve Slater, 1990). Mdisteri yonll isletmelerde, misteriler
orglit yapisinin en (st diizeyinde yer alir (Sekil 1) ve misterinin
gereksinimlerini anlayip giderme, orgiitiin oncelikleri arasindadir. Misteri
yonlilikte, isletmenin riin veya hizmetinin piyasaya sunumuna kadar,
Uretim ve hizmetlerin her silrecinde miusterilerin beklenti ve
gereksinimleri dikkate alinmaktadir.

\ Musteriler /

On saftaki calisanlar

Orta diizey
ybnetim

Sekil 1: Modern Miisteri Yonlii Orgiitlenme Semasi
Kaynak: Kotler, 2003: 23

Musteri yonlilik, bir isletmenin rakipleri ve i¢ paydaslar ile dinamik
etkilesimler kurarak, Uretim ve hizmet silireclerinin tim asamalarinda
musteri icin Ustiin deder yaratmasi ve bunu rakiplerinden daha iyi
yapmas! gerekliligidir. Bu baglamda, uzun doéneme vyayilmis rekabet
Ustlinligu saglamak icin 6nemli bir kaynaktir (Seyedian ve Luo, 2004).

Day, Parasuraman, Rust, Shah ve Staelin (2006), mdsteri yonli
isletmelerin strateji olustururken, vizyon, yonelim, Uriin konumlandirma,
orgttsel yapi, orgitsel odak, performans olglleri, ydnetim o6lclitl, satis
yaklasimi ve mdisteri bilgisi olusturma asamalarinda strekli olarak
miisterilerini odak noktasi olarak aldiklarini ifade etmiglerdir. isletmeler
misteri yonli strateji planlamaya karar verdiklerinde, asadida 6zetlenen
faaliyetleri gerceklestirmektedirler (Davenport, Harris ve Kohli, 2001):

e Migterileri bélimlendirme ve her bdlimdeki gereksinimleri tespit
etme,
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¢ Musterileri 6nceliklendirme,

¢ Misterilerin beklentilerine ve tercih ettikleri satin alma kanallarina

yonelik bilgi toplama,

e Miisteri baghligr yaratma,

e Mevcut Urlnleri misterilerin kullanim sekillerine gore gelistirme,

« Uriin ve pazar cesitlendirme,

¢ Capraz satis olanaklar gelistirme.

Musteri yonli strateji kapsaminda gergeklestirilen faaliyetlerin
hizmet sektorii ve otel isletmelerinin hizmet siireglerine de etki ettigdi
gozlemlenmektedir (Davenport vd., 2001).

HIZMET SEKTORU VE OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI
YONLULUK

Konaklamanin bir alt dali oldugu hizmet sektdriinde miusteri
yonliliik, Kotler, Bowen ve Makens (2010) tarafindan pazarlama karmasi
olarak bilinen 4P anlayiginin, 4C olarak uyarlanmasi ile ifade edilmistir.
Bunun nedeni, musteri dederi ve iliskilerinin énemli oldugu bir dénemde,
misterinin bakis acisindan hizmeti tanimlama geredidir. Bu tanima gore
4C, Urln yerine misteriye en uygun coéziimi (customer solution), fiyat
yerine hizmetin musteriye maliyetini (customer cost), tutundurma yerine
iletisimi (communication) ve dagitim yerine uygunlugu — misterinin
hizmete kolay erisimini (convenience) kastetmektedir. Diger yandan,
konaklama sektoriinde ise miusteri yonlilik, hizmet-kdr zincirindeki
calisan memnuniyetinin, misteri memnuniyeti ve sadakati (zerindeki
olumlu etkisinin ortaya cikmasiyla, calisanlari da kapsayan bir kavram
haline gelmistir (Heskett, Jones, Loveman, Sasser ve Schlesinger, 1994).
Bunun nedeni, calisanlar tarafindan olusturulan hizmet kalitesinin
konaklama deneyiminin yaratiimasi (zerindeki etkisidir. Konaklama
sektoriinde, misteri yonlGliglu gosteren en 6nemli uygulamalardan biri,
muisteri memnuniyeti 6lgimleridir. Kotler vd. (2010), bu uygulamalarin
rakiplerin durumlarinin da dikkate alinarak yapilmasi gerektigi (zerinde
durmuslardir. Isletmeler miisteri memnuniyetini 6lcmek amaciyla, sikayet
ve dneri yonetimi, anketler, gizli musteri, kaybedilmis misteri analizi gibi
araclardan yararlanmaktadirlar (Solo, Schlossberg ve Verity’den aktaran
Kotler vd., 2010).

Otel isletmelerinin tercih ettidi bir diger misteri yonli uygulama
ise, sadakat programlandir (Kotler vd., 2010). Bu noktada (izerinde
durulmasi gereken en o6nemli tespit sadik mdisterilerin, memnun
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misterilerden daha fazla getirisi oldugudur. Tesise tekrar gelmeyecek
olan ve aldigi hizmetle ilgili cevresine hicbir olumlu yorum yapmayan
memnun miusterilerden higbir kazang elde edilemez. (Kotler vd., 2010).
Bununla beraber, sadik misterilerin, tesise tekrar gelerek ya da ilettigi
olumlu yorumlarla yeni mdisteriler kazandirarak liiks bir otelde yaklasik
100.000 dolar net dederi olabilmektedir; bu durumda yonetime diisen
taktiksel gorev, sadik misteri olma potansiyeli olan kisileri tespit ederek,
bu kisiler lzerinden deder yayihmi firsatlari yaratmaktir (Kotler vd.,
2010). Hochgraefe, Faulk ve Vieregge (2011) tarafindan Isvicre'deki
otellerde konaklayan mdsterilerin sadakat algisi ile ilgili yapilan bir
arastirmada, otelin konumu ve galisanlarin hizmet kalitesinin musterilerin
otel markasina sadik kalmasini etkileyen en Onemli faktorler oldugu
ortaya koyulmustur. Bununla beraber, miusterilerin sadakat dizeyleri
otelde konaklama siiresi uzadikca artmaktadir. Her ne kadar bu galisma,
tesiste tekrar kaliglarin sayisi konusunda bazi sipheler tespit etse de (ilk
kalistan hemen sonraki kalis, sadik musteri davranigidir; ancak ayni
musteri ikiden fazla tekrarlayan sayilarla gelirse sadik miusteri olarak
kabul edilmelidir), farkll harcama potansiyelindeki misterilere 6zel ilgi ve
onerilerle yaklasildiginda, sadakatlerinin  kazanilabilece§i  sonucuna
ulagmislardir.

ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanin  amaci, mdisteri yonlilik anlayisinin  otellerdeki
uygulamalara yansimalarini tespit etmektir. Bu amaci gercgeklestirmek igin
arastirmanin ana sorusu “Antalya’daki misteri memnuniyeti dlizeyi
yuksek bes yildizl otellerde misteri yonlilik anlayisi hizmetlere nasil
yansitiilmaktadir?” olarak olusturulmustur. Bu ana sorunun yanitlarini
arastirmak icin asagidaki alt sorularin kullaniimasi uygun gorilmustir:

e Otel vyoneticileri mugterilerini  nasil tanimlamaktadirlar? Hangi
Ozelliklerini kullanmaktadirlar?

e Miusteri yonli otellerin dzellikleri nelerdir? Otellerde gergeklestirilen
misteri yonli uygulamalar nelerdir?

e Oteller misteri talep ve gereksinimlerini nasil belirlemektedirler?

Arastirmanin evreni, Antalya ili sinirlari igerisinde faaliyet gdsteren
bes yildizli otellerdir. Otellerin, musteri yonli uygulamalan hakkinda
detayll bilgi elde edebilmek igin veri toplama ydntemi olarak vyari
yapilandiriimig ylz ylze goériisme tercih edilmistir. Arastirma siireci, 2011
yilinin  son geyredinde gergeklestiginden, 2010 vyili verileri dikkate
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alinmistir. Goriismelerin yapilacadi oteller ise amach ©6rneklem teknigi
kullanilarak belirlenmistir. Bu siiregte dncelikle Antalya’ya 2010 yilinda en
fazla yabanci turist goénderen (lkeler, Almanya, Rusya Federasyonu,
Hollanda, Birlesik Krallik olarak tespit edilmistir (AKTOB, 2010). Ayrica
yerli turistler de ilk siralarda yer alan milliyetler arasinda oldugundan,
Tiirkiye de bu (lkeler icine dahil edilmigtir. Ulkelerden sonra aragtirmanin
ylritilecedi otellerin belirlenmesi icin asagidaki adimlar takip edilmistir:

e Yiksek misteri memnuniyeti derecelerinin, otellerin misteri yonli
oldugu konusunda belirleyici bir unsur olabilecedinden yola cikilarak,
memnuniyet diizeyleri dlclt olarak kabul edilmistir.

e SOz konusu ilkelerden en fazla turist getiren tur operatorlerinin
memnuniyet analizleri ve turistlerin otel degerlendirmelerini yogun olarak
yaptiklart web portallari belirlenmistir.

o Ulkelere gére kullanilan ve memnuniyet diizeylerinin incelendigi
araclanin listesi ve acgiklamalarn Tablo 1'de belirtilmistir. 2010 yilina ait
derecelendirmeler s6z konusu araglar taranarak bir araya getirilmis ve her
aragta memnuniyet siralamalarina gore ilk 20 otel (puanh araglarda, ayni
puanda birden fazla otel olabildiginden ilk 30 otel) saptanmustir.

e Bu araclarin her birine gére memnuniyet dizeyleri en ylksek bes
yildizi otellerden en az i¢ aracta belirlenen siralamaya (ilk 20 ya da 30)
girebilmis oteller arastirma kapsamina alinmustir.

Tablo 1: Miisteri Yonlii Otellerin Belirlenmesinde Kullanilan
Araglar

Pazar Arac Ozellikleri

Antalya iline 2010 yilinda en fazla turist getiren tur
operatériidir (TUROFED, 2011). Her yil belli &lgiitlere
gore misteri memnuniyeti analizleri yiiksek gikan diinya
TUI Holly éddlleri capinda ilk 100 otele TUI Holly &dlli vermektedir. Bu
odll TUI ile seyahat eden turistlerin tatil kararlarini
vermelerini sadlayan énemli bir aractir. 2010 yilinda ilk
100 otel arasina Tirkiye'den 20 otel girmistir; 17 tanesi
Antalya ilinde bulunmaktadir.

Almanya

1999 yilinda kurulmus olan site, Alman turistlerin en
fazla yorum yazdiklari, ziyaret ettikleri ve tatil kararlarini
Holidaycheck web vermeden once dikkate aldiklari web portalidir. Glinde
portali@ ortalama 150.000 kisi tarafindan ziyaret edilmektedir.
Ayrica her yil diinyanin en iyi 99 otelini segmektedir;
2010 yilinda Tirkiye'den 8 otel bu 6dill almistir.

115



Hanim Kader Sanhéz Ozgen

Antalya iline en fazla Rus — BDT vatandasi turistleri
getiren tur operatdriidiir (TUROFED, 2011). Sistematik
olarak kullandiklari bir misteri memnuniyeti 6lgim
sistemleri yoktur; ancak Kalite ve Misafir Iligkileri
Bolimu ile gorustilerek miisterilere en az sikinti yasatan,
en rahat calistiklari ve en az sikayet aldiklari tesislerin
listesi alinmistir.

Antalya iline en fazla Rus — BDT vatandasi turistleri
getiren ikinci tur operatdridir (TUROFED, 2011).
Akdeniz  Universitesi isbirligi ile yaptiklari bilimsel
esaslara dayall migsteri memnuniyeti sistemleri
mevcuttur. 2010 vy Antalya ili otelleri genel
memnuniyet dederlendirmesi raporunda memnuniyet
derecesi en yliksek olan oteller segilmistir.

Rusya’da en fazla ziyaret edilen ve yorum yazilan turizm
web portallarindan  biridir. Her vyl bu portaldaki
derecelendirmelerine gére memnuniyet derecesi en
yiksek 100 oteli belirleyerek o6dillendirmektedir. 2010
yiinda bu listeye Tirkiye'den 38 otel girmis olup,
bunlarin 37’si Antalya’da bulunmaktadir.

Antalya iline en yiiksek sayida Ingiliz miisteri getiren tur
operatériidir (TUROFED, 2011). Marque of Excellence
adinda bir misteri memnuniyet 6lglim  sistemi
kullanmaktadir. 2010 vy Antalya ili otelleri genel
memnuniyet dederlendirmesi raporunda memnuniyet
derecesi en yliksek olan oteller segilmistir.

Diinyanin en biiyiik seyahat web portalidir. 2000 yilinda
kurulmus olup, 17 popiiler seyahat web markasi ile ayda
toplam 50 milyon site ziyareti almaktadir. Sadece trip
advisor sitesi ayllk 40 milyon kisi tarafindan ziyaret
edilmekte, dinyanin 27 (lkesinden 20 milyon (Uyesi
tarafindan yazilmis yaklagik 40 milyon tatil yorumu
icermektedir. Her yil yayinladigi en yiiksek memnuniyet
listesinde 2010 vyilina ait siralamadaki en ylksek
memnuniyet dereceli oteller segilmistir.

Turkiye'de en yiiksek Turk turist hacmine sahip ETS Tur
tarafindan kurulan web yorum portalidir. Bu sitede yer
alan memnuniyet analizleri ayni zamanda ETS Tur'un
bilumum reklamlarinda da referans olarak yer almakta
olup, Tirk turistlerin tatil yerini segmelerinde biiyiik rol
oynamaktadir. 2010 yilinda Antalya ilinden 15 otel, Altin,
Gilimis ve Bronz Puan &diillerine layik gorilmistir.
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Basta Hollanda olmak (izere 6zellikle Avrupa’dan bircok
miisterinin yorum vyazdigi web portalidir. Yaklagik 1
milyon 400 bin yorum igermektedir. 43.000 varis
noktasinda vyaklagik 270.000 tesisle ilgili yorumlar
bulunmaktadir. Bir seferde yaklasik ortalama 30.000 kisi
online olmaktadir.

a: Portallarla ilgili bilgiler, ilgili web sitelerinden derlenmistir.
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Veri Toplama

Belirlenen olgltlere uyan 18 otel isletmesi orneklem olarak
segilmistir. Yar yapilandiriimis goriismeler, bu otellerin Ust diizey satis-
pazarlama yoneticileri ile (toplam 19 kisi) gergeklestirilmistir. Bununla
beraber, sektorde birikimleri ve deneyimleri ile takip edilen ve direktor
konumunda calisan (g Ust diizey ydneticiyle de sonuclar karsilastirmaya
yonelik ek goérismeler yapilmistir. Sonu¢ olarak, arastirma sirecinde
toplam 22 kisi ile ylz ylize goriisme gergeklestirilmistir. Gortismeler, bir
isletmede yapilan harig, kayit cihazi ile kaydedilmistir; bir gériismede ise
not tutulmak suretiyle kayit alinmistir. Gorlismeler yari yapilandiriimis
sekilde goriismecilerin is yerlerinde vyiritilmistir. Yodun calisma
temposu nedeniyle azami bir saatte bitirilmesi  saglanmistir.
Gorismelerden ikisi daha uzun siirmis, bir digeri ise iki farkli zamanda
olmak (izere iki asamada gergeklestirilebilmistir. Gorlismecilerden
galismanin alt sorularini agik uglu olarak yanitlamalari beklenmigtir.

Calismanin sonuglari, kontrol ve teyit amagh olarak daha sonra
gortismecilere elektronik posta ile iletilmistir. Gorlismecilerden elektronik
posta ile gelen yanitlar ve yanit alinmayanlarla yapilan telefon
gortismeleri sonucunda, arastirma bulgulari ile ilgili herhangi bir diizeltme
veya giincelleme talep edilmemistir. Sonuglarin iceridi ile ilgili herhangi bir
olumsuz geri donds alinmamis olup, doért gdriismeciden olumlu geri
bildirim elde edilmistir.

Veri Analizi

Goriusmelerin kayitlar, arastirmaci tarafindan desifre edilerek bir
hafta aralikla iki defa kodlamaya tabi tutulmustur. Goérlismelerden &nce
otellerin web siteleri ve gérismeler sirasinda alinan bilgilere gére, elde
edilen verilerin Antalya ilinde bulunan 29 oteli kapsadigi bulgulanmistir.
Bu incelemelerde ve goriismelerde elde edilen, 6rneklem kapsamindaki
otellerin genel ozellikleri ile ilgili veriler Tablo 2'de derlenmistir. Baz
oteller, grup blinyesinde hizmet verdiklerinden gérisiilen Ust dizey satis
pazarlama ydneticileri, bu grubun diger illerdeki (Aydin, Mugla, izmir) tatil
otellerinden de sorumlu kisilerdir. Bu nedenle galismanin bulgular bu
oteller icin de gegerlidir. Bununla beraber, bazi gruplarin bulyik sehir
merkezlerinde de (istanbul, Ankara) otelleri bulunmaktadir. Arastirma
bulgular goriismeciler sorumluluk konumunda olmadiklarindan bu sehir
otelleri igin gegerli degildir.
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Tablo 2: Orneklem Kapsamindaki Otellerle ilgili Genel Bilgiler

Genel hizmet ve

Otellerin timi 12 ay agiktir ve ultra her sey dahil hizmet vermektedir.
Bu hizmet kavrami, vyaklasik 24 saat yiyecek-igecek hizmetleri
yaninda, Ozel restoranlar, 6zel ickiler, oda servisi ve cesitli eglence-
spor aktivitelerinin lcretsiz olarak sunuldugu hizmet igerigini ifade
etmektedir. (Grup otellerden Ege Bolgesi'nde bulunan gogu tesisler
sadece yaz sezonunda hizmet vermektedir).

operasyonlari

operasyon Otellerin bulundukiar beldeler:
Lara: 6 otel, Belek: 6 otel, Side: 4 otel, Kemer/Tekirova: 2 otel.
Otellerin agilis yillari:
1989 yilinda bir; 1990 yilinda bir; 1997 yilinda bir; 2002 yilinda bir;
2003 yilinda bir; 2004 yilinda bir; 2005 yilinda alt;; 2006 yilinda bir;
2007 yilinda dort; 2008 yilinda bir otel.
Yillik ortalama doluluk orani % 79,6 olup, Mayis — Ekim aylan olarak
kabul edilen yaz sezonu ortalama doluluk oranlari ise % 90 ve Uzeri
diizeylerde seyretmektedir.
Sahip oldukiari oda ve yatak sayilarina gore:

Otel Oda sayillari 300 — 700, yatak sayilari ise 750 — 1.400 arasinda

degismektedir.

Ait oldukiar zincir icindeki oda sayilarina gore:
5 otel, grubun en blyiik oteli,

1 otel, grubun en kiiglik oteli,

5 otel, grubun 2. en biiyik oteli,

4 otel, grubun 3. en biiylik oteli.

BULGULAR

Kodlama sirasinda goriismeciler ilk isimlerine gore alfabetik sirayla
numaralandinimistir. Bu kisimda yapilan atiflarda s6z konusu numaralar

kullaniimaktadir.

Arastirmanin ilk alt sorusu olan musterilerin tanimi ile ilgili soruya,
yoneticilerin verdigi yanitlar benzesmektedir. “Pazar” ya da midsteri
kavrami ile Oncelikle musterilerin geldikleri Ulkeler ya da milliyetler
kastedilmektedir. En 6nemli ve ana miusteri bélimlendirmesi Ulkeler
lzerinden olusturulmustur ve genel ifadeler bu dogrultuda kullaniimakta,
planlamalar ise Ulke vatandaslarinin gereksinimleri ve 6zellikleri temel
alinarak yapilmaktadir. Sosyo-ekonomik statii, yas gruplar, sosyal yapi,
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belirgin konaklama gereksinimleri, misterileri tanimlamakta ikincil olarak
kullaniimaktadir. Bununla beraber yoneticilerin ¢ogu hedef kitlelerini {ist
gelir grubu, yiiksek sezonda 30 yas Ustl cocuklu aileler, disiik sezonda
ise Uglincl yas grubu ile balayr musterileri olarak ifade etmislerdir. Ayrica
sezonluk milliyetlere gore olusan dedisimler de yine hedef kitleyi
tanimlamak igin kullanilmaktadir.

Arastirma sonucunda, misteri memnuniyeti derecelerinin yiiksek
olmasi itibariyle misteri yonlii anlayisa ve uygulamalara sahip oldugu
tespit edilen otellerin yazindaki bulgulari da destekler nitelikte ortak
ozelliklere sahip oldugu anlasiimistir. Bu 6zellikler su sekildedir:

e Gliven ve istikrar: Otelcilik, emek yogun bir faaliyet alani oldugu igin
tim paydaslar nezdinde giiven saglanmasi 6nemli bir gerekliliktir ve
bunun kosulu da verilen hizmet kalitesi ile bu kaliteyi yaratan calisanlarin
istikraridir.  Bunun  sonucu, kurumsal imaj da olumlu ydnde
etkilenmektedir.

e Uzun vadeli bakis agisi: Otellerin hizmete girmesinden daha &nce
hedef pazarlarin ve gereksinimlerinin belirlenmesi, rin ve hizmet
tasariminin  bu beklentiler dikkate alinarak dikkatle yapilmasi, acilis
yilindan itibaren doluluk sorunlari yasanmamasini ve yil boyunca belirli
dizeyde seyretmesini saglamistir. Gorlismeci 15, bu konudaki goriisiini
“Uzun vadeli disdndis ve planlama mutlaka olumiu sonug verir” seklinde
dile getirmistir. Bir diger otel ise, performansini sirdirilebilir kilmak ve
bilimsel 6lclitlerle izlemek amaciyla ilde bulunan Gniversitenin kalite birimi
ile is birligi yaparak, sireclerini bu yodnde tasarlama calismalarini
yuritmektedir.

e TUm ekibin sorumlulugu: Mdisteri memnuniyetinin her diizeyde
calisanin en Onemli sorumlulugu oldugu, st yonetim tarafindan
benimsenen, vizyon olarak belirlenen ve tiim calisanlara iletilen 6nemli bir
yaklagimdir. Bu konuda ozellikle iletisim kanallarinin agik tutulmasi ve
calisanlarin mdsteriler hakkindaki her turld bilgiyi GUst ydnetimle
paylasarak, planlamalara katkida bulunmasinin 6zendirilmesi uygulamalari
mevcuttur. Gorlismeci 6 bu konuda “Misafir, otelciyi editiyor” seklinde
belirttigi gorisle, miisterinin otel irlin ve hizmetleri konusundaki 6nemine
vurgu yapmaktadir.

o Seffaf iletisim ve Ust yonetimin etkisi: Otellerde gorev ve sorumluluklar
ile raporlama akisi gok net olarak belirlenmistir. Alt diizey calisanlarin fikir
ve onerilerini Ust diizey calisanlarla paylasiimasi uygulamalari 6zendirildigi
gibi, Ust yonetim de dizenli olarak alt diizeydekilerle bilgi paylasiminda
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bulunmaktadir. Ust yénetim, seffaf iletisim ve karsilikli anlayisi saglamak
konusunda etkilidir.

e Calisan memnuniyeti: Oteller, Goérismeci 16'nin da “Calisan badliligi,
misafir baghiigim getirir” seklinde &zellikle belirttigi gibi, calisan baglig
lzerinde durmakta, egitim ve Ozendirme uygulamalari ile bu konuya
hassasiyet gostermektedirler. Bir grup otel, biinyesinde olusturdugu Is
Gelistirme ve Egitim Mudirliga birimi ile her dizeyde tiim calisanlarina
yonelik bir uzman kontroliinde planli, siirekli ve etkili egitimler
dizenlenmesini koordine edip yuritmektedir (Gériismeci 3).

e Beklentileri asma anlayisi: Oteller, anlasma ve tanitimlarinda garanti
ettikleri Uriin ve hizmetlerden daha fazlasini musterilerine sunmayi
aliskanlk haline getirmiglerdir. Bu uygulamanin memnuniyet arttirici
etkisini (gerek tur operatérlerine iletilen sikayetlerin aziidgi, gerekse web
ortamlarinda paylasilan olumlu yorumlar sayesinde), bir sonraki yil
anlasmalarinin satis fiyatlarindaki artisla gérmektedirler.

o Odiller: Oteller ulusal ve uluslararasi boyutta, hem miisteri
memnuniyetini tescil eden ddiiller, hem de siirdirilebilir turizm ve gevre
koruma faaliyetlerini tescil eden belgeler almislardir. Bu &diiller ve
belgelere dair bilgiler, basta otellerin web sitesi olmak Uzere, tim tanitim
kanal ve malzemelerinde markayl tamamlayici unsur olarak mutlaka yer
almaktadir. Bu &dllerin katkisi, Gorismeci 18 tarafindan “Dodrudan
etkisi, uyguladikiari olctitler nedeniyle misafir memnuniyeti, dolayl etkisi
[se marka degerini yiikseltmesidir”seklinde ifade edilmistir.

e Uriin bilgisine sahip pazarlama calisanlari: Otellerin pazarlama
bolimleri, misterilere {rlin ve hizmetlerle ilgili en dogru bilgileri verme ve
deneyimleri ifade edebilme hassasiyeti ile otellerde hizmet vermis
personeli transfer etmeyi de istihdam olanadi olarak sunmaktadirlar.
Otelde verilmekte olan hizmetleri iyi taniyan, iletisim becerileri, analitik
degerlendirme Ozellikleri ve yabanci dil bilgilerine gore degerlendirdikleri
personeli, isbasi egitimleri ile bilgi eksikliklerini tamamlayarak pazarlama
biriminde degerlendirebilmektedirler. Bu konuda calisanlara da segme
hakki taniyan performans ve degerlendirme sistemleri mevcuttur. Bu
transferler genellikle dn biiro, rezervasyon, misafir iligkileri, cocuk klubdi,
yiyecek-igecek gibi bélimlerde calisan personel igin s6z konusudur.

Bu ozelliklere ek olarak calismanin aile isletmelerine sahip grup
otelleri ile ilgili bir baska bulgusu ise, bu otellerin miisteri memnuniyetine
duyduklar hassasiyeti énceki nesillerden devralmalari ve yonetim anlayisi
olarak benimsemeye devam etmeleridir. Bir otelin ayni zamanda satig-
pazarlama iglevinden sorumlu ydnetim kurulu Gyesi (Goriismeci 20) bu
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durumu, aileden gelen “fyi mal, kendini kolay satar” anlayisini devam
ettirdikleri ve bunun  misteri sadakatine olumlu  katkilarini
gozlemlediklerini agiklayarak vurgulamistir. Misteri sadakatinin yliksek
olmasi, grubun yeni acilan otelleri icin doluluk sorunu yasanmamasini ve
grup icerisindeki tekrarll gelislere olumlu etki yaparak blyime
stratejilerinin basari ile sonuglanmasini saglamaktadir. Antalya merkezli
aile isletmeleri tarafindan ydritllen grup otellerinin genel olarak bliylime
egiliminde olduklari yapilan yatinmlardan da gézlemlenmektedir.

Otellerde Miisteri Yonlii Uygulamalar

Otellerde mugsteri yonlilik yaklagiminin, temel olarak g dnemli
anlayisi gelistirdigi gézlemlenmektedir:

¢ Kapasite kullanimi,

¢ Migsteri memnuniyeti izleme sistemleri,

o Kisiye 6zel hizmet yaklagimi.

Bu anlayislarin kapsami asagida 6zetlenmektedir.

Kapasite kullanimi. Otelde konaklayan mdsterilerin cok fazla yigilma
yasamalarini 6nlemek icin mimkiin oldugunca %100 doluluk orani
saglamadan otel operasyonlarinin yiritiimesini ifade etmektedir. Otel
ybnetimi ile satig-pazarlama yonetimi bu konuda es gudimli
calismaktadir. Bu konuda duyulan hassasiyet, Gorlismeci 22 tarafindan
“Otelleri tam kapasite doldurursaniz misafir memnuniyeti ancak %90a
kadar c¢ikartilabilir. %100 misafir memnuniyetini hedeflemek icin kapasite
kullanimindan &dtin vermek gerekebilir.” seklinde aciklanmistir.

Miisteri memnuniyeti izleme sistemleri. Arastirma kapsamina giren
tim otellerde periyodik misteri memnuniyeti Olgiimleri yapildig,
sonuclarin  tim tesis bilinyesinde paylasildi§i, haftallk operasyon
toplantilarinda bu 6lgiim sonuglarinin ve sikayet alinan konular ile ¢éziim
Onerilerinin vazgecilmez giindem maddesi oldugu gozlenmistir. Anketler
disinda, misterilerin yorumlari, web yorum portallarinda yazilh olan
yorumlar, tur operatorii ya da seyahat acentesi tarafindan iletilen her
tarlh yazii ve szl yorum bu glindemin kapsamini olusturmaktadir. Bu
verilerin sunuldugu toplantilara satis-pazarlama da dahil olmak Uzere tiim
bolim yoneticileri katilarak, gerektiginde oneriler yapmakta, konusulan
6nemli noktalan kendi ekipleri ile paylasmaktadirlar. Oteller,
blinyelerindeki misafir iligkileri ekiplerini sadece sikdyet olunca midahil
olan degil, ayni zamanda misterilerle sirekli ve her ortamda iletisim
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kurarak her konuda olumlu, olumsuz ya da 6neri seklindeki yorumlarini
toplamak ve raporlamak Uzerine yapilandirmiglardir.

Bunun yaninda, bazi oteller kendilerine has miisteri memnuniyeti
sistemlerini olusturarak, hizmet kalitesini cesitli yonlerden takip etme
yolunu benimsemislerdir. Gorlismeci 22, bu konuda grup otellerinde
yapilan uygulamayi 6rnek olarak gdstermistir. Bu grup, genel koordinator
liderliginde takip edilen bir i¢c denetim sistemi kurmus, belirlenen kalite ve
memnuniyet standartlarini test ve kontrol ederek st ydnetime
raporlamak suretiyle bu konuyu (st dizeyde ele almistir. Tesislerin
devamli misterileri (zerinde yaptiklar galismalar, onlarin tatil sikliklarini
arttirdiklar gibi, yan sezonlarda gelmesi sonucu doluluk ve gelir ylkseltici
etki yaratmasini da saglamaktadir. Devamli misterilerin, yan sezonlarda
gelme orani, yliksek sezonda gelme oranindan daha ytiiksektir.

Kisiye 6zel hizmet yaklasimi. Otellerin devamli misteriler basta olmak
Uzere, Ozel glinlerde mdsterilerine ikramlar yapmalari ve &ncelikler
uygulamalar (6zel oda tiplerinin tahsis edilmesi) tim otellerde standart
olarak yer almaktadir. Cok cesitli milliyetlerden miisterileri adirlamak,
farkl ozellik ve aliskanliklara sahip insanlara hizmet etme olanagini da
beraberinde getirmektedir. Arastirmadaki oteller, bu farkliliklarin
bilincinde olarak kisiye 6zel yaklasim gelistirdikleri, sikayetlerini dile
getirdikleri anda da bu o6zelliklerine uygun sekilde davrandiklarini
belirtmiglerdir. Garanti edilen hizmet kapsaminda olmasa da, &zel
gereksinimlere hassasiyet gostererek miusgterileri otelden memnun
gdndermeye odakli calismalar yapmaktadirlar. Ozellikle sikdyet eden her
misafirin oncelikle saygi duyulmak ve muhatap alinmak gereksiniminin
farkinda olarak, misterilerin ana dillerini konusan calisan ve yoneticileri
istihdam etmeye ve bu kisilerin devamliligini saglamaya blyik 6nem
vermektedirler.

Miisteri yonlii hizmetlere 6rnekler. Gorlismeler sirasinda yoneticiler
tarafindan 6zellikle belirtilen bazi 6zel uygulamalar, hizmet ve tutundurma
olmak Uzere iki grupta aciklanabilir.

e Hizmete ydnelik uygulamalar:

o Otelde gocuklu ve gocuksuz musgteriler igin havuz, yiyecek-igecek
ve konaklama hizmetlerinin ayrica diizenlenmis bdlimlerde
verilmesi ve bebekli aileler igin 6zel hizmetlerin sunulmasi
(Goriismeci 6),

o Miugterilerin otelden ayriliglarinda personel ve ydnetici grubu
tarafindan ugurlanmasi (Goriismeci 12),
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o Hedeflenen diizeyin Uzerinde gerceklesen satis gelirlerinin bir
béliminin miusterilere verilecek ek hizmetlere yonlendiriimesi
(Goriismeci 10),

o Oteldeki tatilleri sirasinda genellikle bir sonraki tatil
rezervasyonunu yaptiran uzun kahsh devamli misterilerin
esyasinin otelde muhafaza edilmesi ve girislerinde odalarinda
hazir bulundurulmasi (Goriismeci 16).

e Tutundurmaya yonelik uygulamalar:

o Oteli tanimaya gelenlerin cok 6zel yiyecek-igecek ikramlariyla
karsilanmasi ve zihinlerinde otel hakkinda iz birakan anilar
olusturulmasi (Goriismeci 10),

o Misterilerin evlerine donislerinde elektronik posta génderimi
(Goriismeci 12),

o Miugterilerine verdigi hizmetin odak noktasi olarak mutfak ve
yemek kalitesini belirleyen otelin bu 6zelligi tanitimlarinda
vurgulamasi, fuarlarda ve tanitim ortamlarinda seflerin yemek
sunumu yapmasi (Gortismeci 7).

Miisteri Talep ve Beklentileri

Goriismeler sirasinda ilk iki sorunun detayli olarak konusulmasi ve
bu arada Uclinci soruya da yanit verilmis olmasi nedeniyle, Uglnci
sorunun Uzerinde c¢ok fazla durulmamistir. Bu konuda yoneticiler, st
bolimlerde de goriildigiu gibi otel icerisinde gerek calisanlarla, gerek
musterilerle yonetim arasinda kurulan seffaf iletisim kanallarinin 6nemine
vurgu yapmislar ve tiim ekibin bu konuda 6zendirildigini belirtmislerdir.
Ozellikle miisteri memnuniyet sistemleri ile toplanan yorumlarin ve
sikdyetlerin detayl degerlendirmeleri, misterilerin talep ve gereksinimleri
konusunda genis bilgiye sahip olmalarini sadlayan en onemli ydnetim
uygulamasi olarak ortaya cikmaktadir. Bu kanallardan en etkili kullanilani,
dizenli araliklarla bir araya gelinen otel geneli ya da bélimler arasi veya
b6lim igi toplantilardir. Bununla beraber, yine ayni iletisim kanallari
kullanilarak, 6zellikle satis-pazarlama bolimi tarafindan pazar ve
rakiplere yonelik otel disindan elde edilen bilgiler de ydnetim ve
galisanlarla paylasiimakta ve gerektijinde Grin ya da hizmet
iyilestiriimesi/gesitlendirmesi calismalari yurutiilmektedir.
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SONUC ve TARTISMA

Arastirmanin sonucunda, o©rneklem grubunu olusturan mdisteri
memnuniyeti dizeyleri ylksek otellerle ilgili sekiz 6zellik tanimlanmstir.
Bunlar, giiven ve istikrar, uzun vadeli bakis acisi, tiim ekibin sorumlulugu,
seffaf iletisim ve Ust ydnetimin etkisi, calisan memnuniyeti, beklentileri
asma anlayisi, ddiller ve Grlin bilgisine sahip satis-pazarlama calisanlari
olarak bulgulanmistir. Bununla beraber s6z konusu otellerde misteri
yonli uygulamalarin, kapasite kullanimi, memnuniyet élgme sistemleri ve
kisiye ozel hizmet yaklasimlar etrafinda tasarlandi§i belirlenmistir. Bu
yaklasimlar cercevesinde misteri yonli uygulamalar, hizmete ve
tutundurmaya yonelik iki grupta tanimlanabilecek amaclarla yirittikleri
tespit edilmistir.

Bu calisma, nitel teknikler kullanilarak yapildidindan otellerin
musteri yonlilik yaklasimi ve uygulamalari konusunda derinlemesine bilgi
verilmesi agisindan yazina katki saglamaktadir. Kuramda farkli sektorlerde
yapillan calismalarin bulgularini, otel isletmeleri 0&zelinde, pratikte
destekleyen sonuglar ortaya cikarmistir. Buna gére, misteri memnuniyeti
dizeyi web vyorum portallarinda ve tur operatéri memnuniyet
Olgimlerinde yliksek dizeyde cikan otellerin, bu konuda tim igletmeyi
kapsayan stratejik bir anlayis gelistirdikleri ve bunu ginlik hizmet ve
uygulamalarina yansittiklar tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda gorisilen otellerin cogunlugu, 10 yasindan
kiclk otellerdir; 12 otel 2005 yili ve sonrasinda agilmis olup, alti otel ise
2005 yilindan énce hizmete girmistir. 2000 yili 6ncesi acilan otel sayisi ise
Uctlr. Belirlenen araglara goére, otellerin miisteri memnuniyetlerinin
yliksek olmasinda bu durumun etkisinin olup olmadigi arastirma
kapsaminda sorgulanmamistir. Bu durum, arastirmanin bir sinirliid olarak
degerlendirilmektedir.

Son olarak, bu calisma, otellerde glinimiizde gerceklestirilen
musteri yonlllik uygulamalarini ortaya koymasi bakimindan, yakin
gelecekte elektronik pazarlama ve mdisteri iligkileri  yonetimi
sistemlerindeki gelismelerin 1si§inda, s6z konusu uygulamalarin ne sekilde
dedisimlere ugrayacadini tespit etmek ve karsilastirma yapilmasini
saglamak agisindan sonraki galismalara yol gosterebilecektir.
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