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Ozet

Genelde turizm isletmelerinde, 6zelde ise konaklama isletmelerinde miisteri
iligkilerini gelistirmek; siirdiirebilir bir rekabet iistiinliigii saglamada stratejik bir 6neme
sahiptir. Bu nedenle son zamanlarda isletme yonetim ve yaziminda Miisteri Iliskileri
Yénetimi (MIY) &n plana gikan temel konulardan birisidir. Bu baglamda; bu galismada
konaklama isletmelerinde MIY uygulamasmin isletme performansi iizerindeki etkisi
gorgiil olarak analiz edilmistir. Arastirma kapsamindaki 40 konaklama igletmesinden elde
edilen bulgular MIY uygulama diizeyi ile isletme performans: arasinda pozitif bir iliski
oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Sézciikler: Miisteri iliskileri Yonetimi, Isletme Performansi, Rekabetci
Ustiinliik, Konaklama Isletmeleri.

Abstract

Generally for tourism enterprises but specifically for hospitality enterprises,
enhancing relations with customers plays a strategic role in achieving sustainable
competitive advantage. Therefore, Customer Relationship Management (CRM) is at the
top of corporate agenda and academic research recently. In this context, the major
objective of this study is to elaborate the impact of CRM implementation on the company
performance of hospitality enterprises. Findings based on data gathered through a survey
implemented to 44 hospitality enterprises indicate a positive relationship between CRM
implementation level and company performance.

Keywords: Customer Relationship Management, Company Performance,
Competitive Advantage, Hospitality Enterprises.
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1. Giris

Rekabetin anlagilmasi ve degerlendirilmesine iligkin kullanilan
kavramlarin niteligi rekabetin farklilasmasi ve yenilenmesi ile farkli bir
boyut kazanmaktadir. Miisterinin sadece bir alici olarak varligini
siirdlirmesinden, karar verici ve belirleyici olmasina degin gecen siirenin
kisalig1 kavramsal ¢ercevenin nasil nitelik degistirdigini ve yeni anlamlar
kazandigini ortaya koymaktadir. Bu siireg, 6zellikle hizmet isletmelerinde
yeni yaklagimlarin nasil kargilik bulmasi gerektigini Onemli bir
soru/sorun olarak karsimiza ¢ikarmaktadir.

Yiiz yiize iletisimin yogunlugu ve etkinligi, satig sonrasi hizmetlerin
farkli uygulamalara agik olmasi ve uzun siireli iliski kurabilmede hizmet
stiresinin kisalig1 bu siireci turizm ve 6zellikle de konaklama isletmeleri
icin daha 6nemli bir hale getirmektedir.

Konaklama isletmelerinde miisterinin memnun edilebilmesi girift ve
karmasik bir siireci icerir. Hizmet isletmeleri olan konaklama
isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasindan dolay1, hizmet
iiretimi ve sunumundaki yanlislarin dogrudan tiiketiciye yansimasi ve
miisteri memnuniyetsizligine yol agmasi s6z konusudur. Meydana gelen
tiim degismeler ve gelismeler diger isletmelerde oldugu gibi konaklama
isletmelerini de miisteri merkezli diisiinmeye zorlamigtir. Miisterilerle
uzun donemli iliskiler kurmak ve bu iligkileri sadakate doniistiirmek,
karliligin anahtar1 haline gelmistir. Bu da konaklama igletmelerinin
dikkatinin miisteri iligkileri yonetimine odaklanmasina neden olmustur.
Bu c¢alismada konaklama sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde
Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) uygulamalari kapsamli bir sekilde
irdelenecek ve MIY uygulamalarmin genel isletme performansina etkileri
gorgiil olarak ele alinacaktir.

2. Miisteriyi Tatmin Etmede Bir Yaklasim Olarak MiY’in
Konaklama Isletmeleri Baglaminda Kavramsal Degerlendirilmesi

Miisteri iliskileri Yénetimi (MIY); bir isletmenin biitiin birimlerini
ilgilendiren, miisteriler ile ortaklik kurarak, irliin veya hizmetin
tasarimindan, satisina kadar olan tiim alanlarda karar alma siirecinde
iletisimin ve geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme vizyonu ve
amaglarini ve miisteri ¢ikarlarini ayni anda koruyarak ve optimize ederek,
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isletme performansini, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmaya
yonelik bir yonetim yaklagimidir (Alkan ve Cantiirk, 2000:3).

Miisteri odakli pazarlama anlayisinda, kitlesel {iretimin etkisiyle pazar
paymi arttirmak onemli iken, MiY’de pazar pay1 yerini, miisteri pay1
arttirmaya birakmaktadir. Miisteri pay1; ayni miisteriye birden fazla {iriin
satabilmeyi ve miisteriyi aktif ve sadik miisteriye donistiirmeyi
amaglamaktadir (Kirim, 2001). Nitekim Tek’e gore (1999:51) bu
donisiimii  gergeklestirmek icin miisteri ve igletme arasindaki iliski

13

pazarlamasin1 6grenmek gerekir ki, bu da “... miisterilerin sadakatini
arttirmak ve mevcut isletmelerden daha fazla siparis veya tekrar ig almak
icin, miisterilerle adeta akraba gibi uzun vadeli iligki gelistirmeye doniik
olarak tasarimlanan, herhangi bir pazarlama stratejisidir.” Kotler’e gore
“Bu iliskiler ¢cogu kez sirketin fiziki varliklarindan daha degerlidir.

[liskiler, sirketin gelecek degerini belirler” (Biiyiik, 2004: 151).

Iliski siirecinin anlasilabilmesi ve bu acidan MIY’in etkin kullanimini
gerceklestirmek icin dogal olarak diger pazarlama yaklagimlarindan
ayrimini ortaya koymak gerekecektir. Bu ayrim aym zamanda MIY’ in
temel farkliligi olarak karsimiza g¢ikacaktir. Bu amacla CRM Institute
Turkey tarafindan yayinlanan “Tiirkiye’nin CRM Tarifleri” baslikli
raporda, MIY kavramma iliskin degerlendirmelere bakildiginda
(www.crminturkey.org, 2001), ortak noktalar1 icerecek bicimde MIY’i,
“miisteri merkezli orgiit stratejileri ve bu stratejileri destekleyebilecek
satlg, pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim, tedarik vb.
isletme fonksiyonlarini kapsayan, is siireclerinin yeniden diizenlenmesini
saglayan ve bunlar1 yaparken teknolojiden (bilisim) faydalanan yonetim
stireci” olarak tanimlamak miimkiindiir (Duran, 2002).

Bu yonetim siirecini uygulamaya karar veren isletmeler, mal ve
hizmetlerini farkli miisteri ihtiyaclarma gore nasil degistirmeleri
konusunda uzman olmali ve miisteri ihtiyacglarindaki olasi degisimleri
onceden belirleyebilecek bilgi toplama ve analiz etme yetenegine sahip
olmalidir (Power ve Douglas, 1997; Mitchell, 1998). Bunu
gerceklestirebilmek icin sadece ileri teknolojiye sahip olmak yeterli
olmay1p miisteri ile 6grenen bir iliski kurulmasini olanakli kilacak sekilde
orgiitsel yapinin da yeniden diizenlenmesi gerekmektedir (Pepper ve
Rogers, 1998).
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Konaklama isletmelerinde miisteri tatmininin saglanmasi, isletmenin
rekabet gliciinii koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliligini
saglayabilmesi acisindan olduk¢a Onemlidir. Tatmin olmamis
miisterilerin, tatmin olmus miisterilere kiyasla ¢evresini olumsuz yonde
etkileme olasiliginin daha fazla olabildigi diisiincesi, otellerde miisteri
tatmini yaratilmasindaki hassasiyeti ortaya koymaktadir. Otelden iyi
izlenimlerle ayrilmamis ve sunulan hizmetlerden memnun olmayan
miisterilerin olumsuz tanittimda bulunma olasilig1, otelin imaji agisindan
bir takim sorunlar doguracaktir. Ciinkii, tatmin olmus miisteriler, sosyal
haberlesme yoluyla (word of mouth communication) oteller i¢in en iyi
tanitim yapmaktadirlar (Cakici, 1998: 9-10).

Otel igletmelerinde miisteri tatmini saglamada kullanilabilecek en iyi
ara¢ hizmet ve hizmetin kalitesidir. Ancak, Getty ve Thompson (1994),
beklentilerin  hizmet deneyiminden &nce belirlenmesi geregini
onemsemektedir. Nitekim bu arastirmacilara gore “degere haiz olmasi
bakimindan beklentiler, hizmet saglanmadan once ortaya ¢ikmalidir, aksi
halde verilen gergek hizmetin algilanmasmin karisma riski vardir”.
Bununla birlikte diger arastirmacilar hizmet deneyiminden Once
beklentilerin 6l¢iimiiniin de siipheli oldugunu ileri siirmiislerdir. Ornegin;
bir miigteri, beklentilerini hizmet esnasinda degistirebilir ve bu
degistirdigi beklentilerini (belki de daha gergek¢i) de kiyaslamada
standart olarak kullanabilir. Bu nedenledir ki, hizmetin verilmesinden
oncesine kadar tam olarak tahmin edilemeyen olaylar tiiketicinin tiim
memnuniyetsizligi ya da memnuniyetine dnemli katkilarda bulunurlar
(Yiikksel ve Rimmington, 1998:62). Tatminin ya da memnuniyetin
saglanabilmesinde yapilacak aragtirmanin temel amaci, miisteri tatminini
etkileyecek faktorlerin onceden belirlenmesidir. Yapilacak arastirma,
miisterilerin beklentilerine gore tatmin oldugu veya olmadigi hizmet
tiirleri, otel olanaklar1 ve personel niteliklerinin belirlenmesine yonelik
olmalidir (Barsky ve Labagh, 1992:32).

Isletmeler, miisteri tatminini artirma cabalarinda iki biiyiik engelle
karsilagmaktadirlar. Bunlardan ilki; miisterilerin triinii degerlendirirken
hangi faktdrlere 6nem verdiginin kesin olarak bilinememesi, ikincisi ise,
bu faktorleri 6l¢ebilecek gilivenilir ve gegerli yontemlere net olarak sahip
olunamamasidir. Hizmetlerin temel oOzellikleri olan soyutluluk,
heterojenlik, hizmet iiretim ve tiiketiminin ayn1 anda gerceklesmesi gibi
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nedenler; hizmet iiretimini, satigini, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri
tatminini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Titlinci, 2001:50).

Ancak bilinmektedir ki, otel isletmeciliginde, yalnizca miisteri
tatminini saglayan faktorlerin bilinmesi yeterli degildir. Memnun olunan
hususlarin yani sira, sikayete konu hususlarin da belirlenmesi, miisteri
tatmini ile ilgili kararlara temel olusturmaktadir (Cadotte ve Turgeon,
1998:51). Bunun i¢in de isletmelerin bulunduklar1 pazarda
devamliklilarin1 saglayabilmeleri ve gelisebilmeleri, degisen pazar ve
rekabet kosullarina ayak uydurmalari i¢in miisteri merkezli diisiinmeleri
ve miisteriye gore uyarlanmig {irlinler gelistirmeleri gerckmektedir.
Konaklama isletmelerin yeni iiriin planlama ve gelistirmelerine neden
olan baglica hususlar sunlardir (Glirbiiz, 1999:27):

- Turistlerin mevcut {iriinlere olan taleplerindeki degisiklik,

- Turistlerin ihtiyaglarini karsilayabilecek daha ucuz ikame iiriinlerin
piyasada yer almasi,

- Pazardaki rekabet kogullarinin degismesi.

Bu unsurlardan yola ¢ikildiginda goriilmektedir ki; miisterilerin genel
kalite degerlendirmelerinde, hem fonksiyonel hem de teknik kistaslar
etkili olmaktadir. Ornegin; bir konaklama isletmesindeki yiyeceklerin
miktar1, kalitesi, tesisin bilyiikliigii, estetik diizeni ve temizligi teknik
kaliteyi (iiriin kalitesi); yiyeceklerin saygili ve hizmet vermeye istekli
personel tarafindan sunulusu ise fonksiyonel kaliteyi (servis kalitesi)
olusturmaktadir.

Bu baglamda turizm sektoriindeki kalite ile tatmin arasindaki iligkiyi
belirleyen degerlere bakildiginda detayl kalite dlgekleri Tablo 1°de yer
almaktadir.
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Tablo 1. Konaklama Birimlerinde Kalite ve Tatmin Arasindaki
iliskiyi Belirleyen Olciim Maddeleri
Kalite Maddeleri Tammlama

Somut Ozellikler

- Cazip Goriiniim

On biiro cekici bir goriiniim sergilemelidir

- Uniforma Calisanlarin tiniformalar1 temiz ve diizgiin olmalidir
- Konfor Odalar konforlu olmalidir
- Aydinlik Odalar aydinlik olmalidir

- Bakim-Koruma

Oda ve esyalarin bakimi ve korunmast iyi yapilmalidir

- Temizlik

Otel temiz olmalidir

- Arag-Geregler

Mekanik aksam iyi ¢caligmalidir

- Emniyet Otel emniyetli olmalidir

Giivenilirlik

- Siparisler Otel servis siparigleri dogru yapilmalidir

- Faturalar Oda servisi faturalari dogru hesaplanmalidir.

- Toplantilar Toplanti  diizenlemeleri dogru ve zamaninda
yapilmalidir.

- Kayit Islemleri Kayitlar aksatilmadan diizenli bir sekilde yapilmalidir.

insan iliskileri

- Giileryiiz

Personel giiler yiizlii olmalidir.

- Problem C6zme

Personel problemleri ¢6zmeye yardimei olmalidir.

- Rezervasyon Rezervasyon dogru ve eksiksiz yapilmalidir.
- Cevap Personel dogru cevap vermesini bilmelidir.
- S6z Verme Personel iyi is yapmaya sz vermelidir.

- Dikkat, Ilgi Miisteriye personel 6zel ilgi gostermelidir.

- Thtiyaca Cevap Verebilme

Rezervasyon elemanlari miigterinin sorunlarint bilmek
i¢in ¢caba harcamalidir.

- Istekli Olma Personel miigteriyi memnun edebilmek icin hevesli
olmalidir.
- Anlayabilme Yetkisi Personel miisterinin sorunlarini anlamalidir.

- Dinleme Yetkisi

Personel miisteriyi dinlemeyi bilmelidir.

Tatmin Edici Nitelikler

- Ihtiyac Miisteriye  saglanan  kolayliklar ihtiyaca cevap
vermelidir.

- Ozel Miisteri kendisini 6zel bir kisi hissetmelidir.

-Ev Miisteri kendisini evinde gibi hissetmelidir.

- Deger Miisteri  6dedigi  paranin  karsiligimi  aldigim
hissetmelidir.

Kaynak: Istanbullu-Dinger, 1997:41.

Konaklama isletmelerinin hizmet sektoriinde yer almasi nedeniyle,

miisteriler ile kurulan yakin iliskiler uzun vadede isletmenin gelecegini

belirleyici unsurlar arasinda yer alabilmektedir. Konaklama isletmeleri de

son yillarda degisen pazar ve rekabet kosullarina uyum saglayabilmek
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amaciyla pazarlama stratejilerini MIY cercevesinde koklii bir sekilde
yeniden yapilandirma siirecindedirler. MIY bilesenleri dogrultusunda
orgiitlenen bir konaklama isletmesi, yeni miisteriler ¢ekebilmekte, mevcut
miisterilerin sadakatini artirabilmekte, dolayisiyla konaklama endiistrisi
icinde kendisine siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglayabilmektedir.
Bu noktadan hareketle hazirlanan bu g¢alismada MIY uygulamalarinin
isletme performansina etkisi arastirilmaktadir.

3. Konaklama isletmelerinde MIiY’in isletme Performansina
Etkisi Uzerine Bir Arastirma

Caligmanin bu boliimiinde Tiirkiye’de faaliyette bulunan konaklama
isletmelerinde MIY uygulama diizeyi ve MIY uygulama diizeyinin
isletme performasina etkisini belirlemeye yonelik gergeklestirilen saha
aragtirmasinin amaci, varsayimi, yontemi hakkinda agiklamalarda
bulunulduktan sonra elde edilen bulgular sunulacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Kuramsal bazda yapilan incelemeler rekabetci iistiinliik saglamada
MIY’mn isletmeler icin &nemli firsatlar sundugunu gdstermektedir. Bu
baglamda, arastirmanin temel amaci; Tirkiye’deki “konaklama
isletmelerinde miisteri iliskileri yonetiminin uygulanma diizeyini ve bu
uygulamanmin isletme performanst tizerindeki etkisini gorgiil olarak”
tespit etmektir.

Bu temel amag ¢ercevesinde arastirmanin alt amaclart ise su sekilde
Ozetlenebilir:

I.  MIY kavraminin yoneticiler tarafindan ne derece bilindiginin ve
i¢sellestirildiginin belirlenmesi.

II. Isletmelerde miisteri memnuniyetine yonelik calismalarin
nedenlerinin belirlenmesi.

III. Calisanlara miisterilerle uzun donemli iligkiler kurmalari igin
egitim verilip verilmediginin, motive edilip edilmediklerinin ve
bu konularda aranan niteliklerin tespit edilmesi.

IV. Miisteri memnuniyetine  yonelik  calismalarin  isletme
performansina etkilerinin tespit edilmesi.
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Bu amagclar 1518inda arastirmanin temel varsayimi: “MIY wuygulama

diizeyinin igletme performanst iizerinde olumlu etkisi vardr” seklindedir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu boliimde yukarida agiklanan aragtirma amaglarina ulasilmasinda
yararlanilacak verilerin toplanmasinda izlenen siire¢ ve uygulanan
yontem agiklanacaktir. Bu baglamda 6rnek kiitlenin belirlenmesi, anket
formunun hazirlanmasi, cevaplanan anketlerin kodlanmasi ve verilerin
analiz edilmesinde yararlanilan istatistiksel teknikler hakkinda bilgiler
verilecektir.

Aragtirma evreni olarak konaklama isletmelerinin yogun olarak
bulundugu Antalya’nin Kemer ve Side bdlgesi se¢ilmistir. Sadece bu iki
yerin segilmesindeki temel neden maddi ve zaman imkanlarinin smirli
olmasidir. Ekin Yazim Merkezi tarafindan hazirlanmis olan Tiirkiye Otel
Rehberi’nin “Kemer” ve “Side” bolimiinde yer alan 4 ve 5 yildizh
otellerle 1.sinif tatil koylerini igeren 113 isletme arastirmanin evrenini
olusturmaktadir.

Aragtirma amaglarii gergeklestirmek ve temel varsayimi sinamak igin
gerekli veriler ilgili igletmelere anket uygulanarak elde edilmistir.
Aragtirma amaglart dogrultusunda hazirlanan anket formundaki sorular
ilgili yazin ve bu konuda daha 6nce gerceklestirilen benzer ¢aligmalar
dikkate almarak belirlenmistir (6rn., bkz. Tiirker, 2003; Alagoz, 2003).
Anket formu ve sorulart Seyidoglu (1997) ve Altunisik vd. (2001)
tarafindan belirtilen hususlar dikkate alinarak hazirlanmistir. Coktan
segmeli sorular ve likert tipi maddeler ve Ol¢eklerden olusan anket
uygulanmadan oOnce, konunun uzmani akademisyenlerin ve isletme
yoneticilerinin  incelenmesine sunulmus ve belirttikleri  goriisler
dogrultusunda ankete son sekli verilmistir

Aragtirmanin veri kaynagi, isletmelerde arastirma alanmi hakkinda
bilgiye sahip iist diizey yoneticiler olarak belirlenmistir. Hazirlanan anket
formlart Haziran 2003 tarihinde geri doniis adresi yazili ve posta pulu
yapistirllmis zarf konularak posta yolu ile isletmelere gonderilmistir.
Eyliil 2003 tarihi itibari ile 42 adet anket formu geri donmiistiir (%37°1ik
geri doniis orani). Bunlardan 40 tanesinin kullanilabilir nitelikte oldugu
belirlenmis ve analiz kapsamina alinmigtir. Bu konuda daha 6nce yapilan
calismalar dikkate alindiginda (6rn. bkz. Tiirker, 2003; Alagdz, 2003),
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ana kiitleden segilen ornekler iizerinde gerceklesen geri doniis oraninin
%20 ile %40 arasinda degistigi gorilmektedir. Bu baglamda %37
diizeyinde bir geri doniis orami kabul edilebilir bir oran olarak

degerlendirilebilir.

Kullanilabilir nitelikte olan anket formlarindaki verilerin analizinde
“SPSS for Windows 10.0 Siiriimii (Statistical Package for Social
Sciences-Sosyal Bilimler I¢in Istatistik Paketi)” kullanilmistir. Toplanan
verilerin bilylik bir kisminin parametrik olmayan (non-parametric) veri
olmasindan dolay1 istatistiksel analizlerde parametrik olmayan testler
kullanilmigtir (bkz. Sigel ve Castellan, 1988:33-36; Tokol, 1996:72-79).

3.3. Arastirma Bulgularimin Degerlendirmesi
Arastirmaya Katilan Isletmeler Hakkinda Tanitici Bilgiler

Aragtirma anketini cevaplayanlarin %57,5’1 onbiiro miidiird, %32,5’1
pazarlama miidiirii, %5,0’1 otel miidiirii, %2,5’1 insan kaynaklari miidiiri,
%2,5°1 de halkla iliskiler miidiirii seklindedir. Bu rakamlar genel anlamda
konaklama isletmeleri baglaminda iist yonetici sayilabilecek kisilerden
verilerin toplandigini gostermektedir.

Aragtirmaya katilan igletme yoneticilerinin %50’si tiniversite, %37,5°1
bir yiiksekokuldan ve %5’1 de bir devlet lisesinden mezun olmustur. Lise
mezunlarimin yonetici konumunda bulunmasinin nedeni aragtirilmis ve
isletme sahipleriyle akrabalik diizeyinde iliskilerinin bulundugu
gbzlemlenmistir.

Arastirmaya katilan isletmelerin %40°1 5 yildizli otel, %37,5’1 1.simf
tatil koyii ve %22,5°1 4 yildizli oteldir. Isletmelerin %45,0’1 5-10 yildir,
%40,0’1 10-15 yildir, %7,5’1 15 yil ve iizeri ve %7,5’1 0-5 yildir turizm
sektoriinde faaliyet gdstermektedir. Isletmelerin bilyiik bir cogunlugu
(%92,5) bes yidan daha fazla bir siliredir sektorde faaliyet
gostermektedirler. Bu baglamda aragtirmaya katilan isletmelerin sektdrde
deneyimli isletmeler oldugu soylenebilir. Aynit zamanda bu sonuglar son
on yilda turizm sektdriinde, 6zellikle Antalya bolgesinde meydana gelen
talep artisiyla paralel bir seyir izlemektedir.

Arastirma Katilan Isletmelerde MIY Uygulamast

Arastirmaya katilan isletmelerin yoneticilerine MIY kavrani hakkinda
bilgileri olup olmadigi sorulmustur. Arastirma kapsamindaki isletme
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yoneticilerin = %97,5’1 kavrami bildiklerini, %2,5’1 ise kavrami
bilmediklerini belirtmiglerdir. Ancak yiiz yiize yapilan goriismelerde
yoneticilerin bir cogunun MIY kavramini bilmelerine ragmen icerigi ve
dolayisiyla etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekli
orgiitsel ve teknolojik diizenlemeler hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmadiklari izlenimi edinilmistir. Orne@in, arastirma kapsamindaki
isletmelerin  %45’inde yeni miisteriler ¢ekmek ve oOzellikle mevcut
miisterileri elde tutmakla sorumlu biriminin olusturulmamis ve
calisanlarin bu konuda yetkilendirilmemis olmas1 MIY uygulamasinin
gereklerinin igletme yOnetimi tarafindan tam olarak Oziimsenmedigi
yargisina destek vermektedir. Benzer sekilde, MY 1n basarili bir sekilde
uygulanmasinda stratejik rol oynayan calisanlara, arastirma kapsamindaki
isletmelerin sadece %55’inin egitim verdigi saptanmustir. Yiiz ylize
yapilan goriismelerde bu egitimin ise daha ¢ok personelin yabanci dil
seviyesini ylikseltmek ve miisterilerle iliskilerindeki tutumlarini gelistirmek
amacli seminerler oldugu belirtilmistir.

Bununla birlikte, MIY uygulamas: siirecine ¢alisanlarin aktif katilimimi
saglamak amaciyla isletmelerin %85’ inin basarili personeli ddiillendirdigi
tespit edilmistir. Odiiller genellikle maddi nitelikte olsa da, isletmeler
calisanlarina, sorun ¢dziimleme konusunda yetki vererek Ozgiivenlerini
yiikseltmeyi amaglamaktadir.

Isletmelerin personelde aradig1 niteliklerde de miisteri iliskilerinin artan
onemi dogrultusunda  degisiklikler oldugu  goriilmiistiir.  Isletme
yoneticilerinin biiyiik ¢ogunlugu, yapilan goriismelerde personelin egitimli
olmasinin yani sira, miisteri merkezli ve igletmenin degerlerine bagli, takim
ruhu anlayigina sahip, girisimci, giivenilir, iletisimi giiclii kisileri tercih
ettiklerini belirtmislerdir.

Isletmelerin miisterilerle ilgili saglanan bilgilere gore sunulan iiriinleri
kisisellestirme durumlar1 agisindan bir degerlendirme yapildiginda,
aragtirma kapsamindaki igletmelerin %62,5’1 sadik miisteri yaratabilmek
icin iriinlerini ve hizmetlerini miisterilere gore kisisellestirdiklerini
belirtmiglerdir. Yiiz yiize yapilan goriismelerde iiriin ve hizmet
farklilastirmasinin daha c¢ok otele gelen miisteri profiline gore yapildigi
bilgisi edinilmistir (6rn.; geleneksel yemekler, &zel geceler). Bu
baglamda miisterilere ait kisisel bilgileri bir veri tabaninda toplayan
isletmelerin sunduklari iiriin ve hizmetleri miisteri bilgisi veri tabanindaki
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bilgilere gore kisisellestirdikleri soylenebilir. Burada amag¢ miisteri
memnuniyetini artirarak sadik miisteriler yaratabilmektir.

Arastirma  kapsamindaki isletmelerde MIY uygulama diizeyi
konusunda daha ayrintili bilgi sahibi olabilmek amaciyla, yoneticilerden
bes noktali likert tipi bir 6lgek iizerinde Tablo 2’de verilen maddelere
ilgili olarak isletmelerindeki uygulama hakkinda goriis bildirmeleri
istenmistir.

Tablo 2. isletme Yoneticilerinin MY Uygulamasima Yonelik
Maddeler Hakkindaki Goriisleri

MIiY Uygulamas1 Maddeleri X S.S.
Miisterilerimizin ne sdyledigini dinliyor, dikkate aliyor ve 485 036
beklentilerini uygun bir sekilde kargiliyoruz. ’ ’
Kaliteyi ve tatmini goz ardi ederek, kisa vadeli satis yapip,
yiiksek kazang elde etmek icin miisteriyle olan uzun vadeli | 4,65 0,48
iligkilerimizi feda edemeyiz.
Satigtaki roliimiizii inandirici, 1srarct ve siki satigtan ziyade 4.60 0.50
etkileyici ve kolaylastirici olarak goriiyoruz. ’ ’
Uriin ve hizmetlerimiz miisterilerimizin gereksinimlerini 4.50 0.72
beklenen diizeyde karsilamiyorlarsa pazara sunmuyoruz. ’ ’
Olaylar1 miigterilerin bakig agisindan gérmeye ¢alisiyor, sik sik
onlar1 dogru sekilde anladigimizdan emin olmak igin geri | 4,27 0,78
bildirim yapiyoruz.
Isletmemizin miisterilerle ilgili tiim kisimlarinda paylagilabilen

L o 3,95 1,20
detayli miisteri veri tabanina sahibiz.
Satistaki aract kurumlardan kaynaklanan hatalara bagli olarak
miisterimizin gereksinimlerini karsilayamadigimizda, onlar

. . ) . 3,85 1,12

mutlaka ayni nitelige sahip ve yardimci olabilecek bir baska
igletmeye yonlendiriyoruz.
Pazarlama stratejimizi sekillendiren bilgiyi gelistirmek ve 378 117
toplamak i¢in miisteri verilerini analiz etmekteyiz. ’ ’
MIY uygulama diizeyi 34,45 4,48

Notlar: (i) n=40; (ii) 6lgekte 1=kesinlikle katilmryorum, 5=kesinlikle katiliyorum
anlamundadir; (iii) Friedman ¢ift yonlii Anova testine gore (x*=69,405; p<0,001) sonuglar
anlamlidir; (iv) 6lgek i¢in Cronbach Alpha degeri 0,81°dir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi isletme yéneticilerinin MIY uygulamalari
ile ilgili olarak bazi konulardaki goriislerinin 6nem diizeyi ortalamalari
sirastyla miisterilerimizin ne sdyledigini dinliyor ve uygun bir sekilde
cevapliyoruz (4,85); kisa vadeli satis yapmak veya kazang elde etmek icin
miisteriyle olan uzun vadeli iligkilerimizi feda edemeyiz (4,65); satistaki
roliimii inandirici, 1srarct ve siki satistan ziyade etkileyici ve kolaylastiric
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olarak goriiyorum (4,60); miisterilerimizin gereksinimlerine kendimizi
adiyoruz, Uriin ve hizmetlerimiz miisterilerimizin gereksinimlerini
karsilamiyorsa pazara sunmuyoruz (4,50); olaylart miisterilerin bakis
acgisindan gormeye ¢aligiyor, sik sik onlar1 dogru sekilde anladigimizdan
emin olmak i¢in geribildirim yapiyoruz (4,27); isletmemizin miisterilerle
ilgili tiim kisimlarinda paylasilabilen detayli miisteri veri tabanina sahibiz
(3,95); driin ve hizmetlerimiz bir misterimizin gereksinimlerini
karsilamadiginda, daima onlara yardime1 olabilecek bir bagkasini tavsiye
ediyoruz (3,85) ve pazarlama stratejimizi sekillendiren bilgiyi gelistirmek
ve toplamak i¢in miisteri verilerini analiz edebiliriz (3,78) seklindedir.

Arastirma Kapsamindaki Isletmelerde MIY Uygulamasimn Isletme
Performansina Etkisi

Arastirmaya katilan isletmeler, MIY uygulamalarmin isletmelerinde
olumlu gelismeler sagladigmi belirtmis olsalar da, MIY uygulama
diizeyinin isletmelere rekabet iistiinliigii saglayip saglamadig istatistiksel
olarak analiz edilmistir. Arastirmaya katilan ¢ok az sayida isletmenin
pazar pay1 ve yillik kar gibi rakamsal verileri vermis olmasindan dolay1
isletme performansinin belirlenmesinde oznel Olgeklerden
yararlanilmistir.  Her ne kadar performansin  6znel olarak
degerlendirilmesinde 6nyargi olasiligi bulunsa da, 6znel Slglimiin igletme
yazininda yaygin olarak kullanildigi, giivenilir ve gecerli bir gdsterge
oldugu cesitli arastirmacilar tarafindan (6rn. bkz. Powell ve Dent-
Micallef, 1997; Li vd., 1999) ortaya konulmustur. Arastirmaya katilan
isletmeler bes noktali likert tipi bir dlgek (Slgek lizerinde / ¢ok azaldi, 5
cok artt1) iizerinde isletmelere rekabet iistiinliigli saglayan performans
kriterlerine iligskin son ii¢ yildaki degisimi belirtmistir (bkz. Tablo 3).

Isletmelerde MIY uygulama diizeyinin rekabet unsurlarina iliskin
puanlarin toplanmasi suretiyle elde edilen “Toplam Performans™ &lgiitii
iizerinde bir etkisinin olup olmadigin istatistiksel olarak simmamak igin,
Giles (1999) tarafindan uygulanan metoda benzer bir sekilde, isletmeler
MIY uygulamasi maddelerinin toplam puanmin medyan degeri
iizerinden iki gruba ayrilmistir. Toplam puanlart medyan degerinin (35)
altinda olan isletmeler “daha diisiik diizeyde MIY uygulayanlar” iistiinde

" Rekabet unsurlarina iligkin puanlar toplanmadan 6nce bu unsurlara iliskin Cronbach Alpha degeri
hesaplanmstir. Deger 0,88 olup, degiskenlere iliskin bireysel puanlarin toplanarak toplam puanin
alinmasinin miimkiin oldugunu goéstermektedir.
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olan isletmeler ise ve “daha yiiksek diizeyde MIY uygulayanlar” olarak
tanimlanmustir. Tablo 3, MIY uygulama diizeyi diisiik ve yiiksek olan
isletmelerin “performans diizeylerini” ve “Mann-Whitney U Testi”
sonuglarini gostermektedir.

Tablo 3. Isletmelerin Son Ug¢ Yildaki Performans Degisimi ve MIY
Uygulama Diizeyinin isletme Performansi Uzerindeki Etkileri

Son U¢ Yilda

Performans MIY Uygulama Diizeyi Mann-
IPerformans Degisimi Whitney
Gostergeleri Tiim Ornek | Daha Diisiik | Daha Yiiksek U Testi

(n=40) (n=19) (n=21)

)? S.S. )? S.S. )_( S.S. z P
Yeni ve gelistirilmis
lhizmet sunumu 4,40 0,64 | 4,10 | 0,45 | 4,70 0,47 |[-3,51|<,001
Verimlilik 4,38 0,65 | 4,05 | 0,51 4,70 0,47 |[-3,56|<,001
Miisteri memnuniyeti 435 0,55 | 4,00 | 0,46 | 4,70 0,47 |-3,88|<,001
'Y1llik kar 4,30 0,59 3,95 ] 0,22 | 4,65 0,49 |[-4,34|<,001
Hizmet kalitesi 4,13 0,52 | 3,70 | 0,47 | 4,55 0,51 [-4,18|<,001
Piyasa pay1 4,00 0,58 | 3,70 | 0,57 | 4,30 0,57 [-2,96 |<,001
Toplam Performans 25,55 | 1,92 |23,50| 1,73 | 27,60 2,11 |-4,63 |<,001

Notlar: (i) n=40; (ii) 6l¢ekte 1=¢ok azaldi, 5= ¢ok artt1 anlamindadir.

Tablo 3 incelendiginde daha yiiksek diizeyde MIY uygulamasina
sahip isletmelerin performansimnin daha yiiksek oldugu ve gruplar
arasindaki farkin istatistiksel bakimdan anlaml oldugu anlasilmaktadir.
Sonug olarak arastirma bulgularinin ~ “MIY uygulama diizeyinin isletme
performansi tizerinde olumlu etkisi vardy” seklindeki varsayimi
destekledigi goriilmektedir.

4. Sonuc ve Oneriler

Glnlimiizde pazarlama yonetimindeki cagdaslasma ve miisteri
memnuniyeti igletmeler agisindan yeni bir donemin baglamasina neden
olmustur. Artik geleneksel “ne tretirsek onu satariz” tarzi yaklagimlar ile
uzun donemde basari saglanamayacagini anlayan igletmeler, karliliklarini
ve hatta varliklarin1 koruyabilmek i¢in yapmalar1 gereken en 6nemli seyin
miisteri merkezli olmak, tirlin/hizmet tasarimindan satisa kadar olan her
isletme fonksiyonunda miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini 6n plana
almak, miisteriyi biitiin karar siire¢lerinde isletmenin bir pargasi ve en iist
otoritesi olarak gérmek oldugunu anlamaya baslamiglardir. Bu nedenle
isletmeler miisteriler hakkinda daha c¢ok bilgi sahibi olmak, onlar1
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tanimak ve onlarla olan iletisimlerini artirmak yolunda hizli adimlar
atmaya baglamislardir.

Son yillarda turizm sektoriinde de karliligin diismesi ve rekabetin
giderek artmasi konaklama igletmelerini yeni arayislar igine iterken,
miisteri merkezli bir pazarlama anlayis1 olan MIY isletmelere
rakiplerinden farklilagarak siirdiiriilebilir bir rekabet tstinliigii saglama
konusunda onemli firsatlar sunmaktadir. Bununla birlikte, isletmelerin
iriin veya hizmetlerini pazarladiklar1 miisteriler hakkinda yeterince
bilgiye sahip olmamalar1 ve miisteri merkezli yonetim siirecini baslatacak
ve siirdiirebilecek bir isletme Kkiiltiiriinden uzak olmalart bu firsatin
degerlendirilmesinde 6nemli engellerdir.

Bu nedenle hazirlanan anket ¢caligmas1 Kemer ve Side bolgelerindeki 4
ve 5 yildizli otellerle, 1. smif tatil koylerinde MIY uygulamalarinin
diizeyi ve isletme performansmna etkilerini Ogrenme amaghidir.
Aragtirmanin sonuglariin genellestirilmesi miimkiin olmamakla birlikte
MIY’m iilkemizdeki konaklama isletmelerinde bilinme ve uygulanma
diizeyi hakkinda fikir verebilmektedir. Arastirmanin temel bulgular:
sOyle Ozetlenebilir:

-Aragtirma  Ornegindeki  konaklama isletmelerindeki isletme
yoneticilerinin  %87,5’inin {lniversite ve yiiksekokul mezunu oldugu,
buna bagl olarak yoneticilerin %97,5’inin MIY kavramini bildikleri
goriilmiistiir. Ancak yapilan goriismelerde, yoneticilerin bir kisminin
MIY kavrammin igerigini tam olarak o6ziimsemedikleri yargisina
ulastlmistir

-Isletmelerin  %85’inin miisterilere ait kisisel veri tabanlari
bulunmaktadir. Bununla birlikte, yiiz yiize yapilan goriismelerde
konaklama isletmelerinin biiyiik bir boliimiiniin veri tabaninda yer alan
bilgilerin oldukga smirli oldugu belirtilmistir. Isletmelerin %62,5’i bu
verilere  dayanarak {irlin @ ve  hizmetlerini miisterilere = gore
kigisellestirmektedirler. Miisteri bilgilerini miisteri veri tabanindan takip
ederek karl ve sadik miisterilerini tespit eden isletmelerin oram %55’dir.
%42’si ise bu tespiti kismen yapabildiklerini belirtmiglerdir. Yiizdelere
bakildiginda isletmelerin veri tabanlarimi tam olarak kullanamadigi
goriilmektedir. Sadik miisterilere taninan ayricaliklar iginde birinci sirada
miisteriye tercih ettigi odanin verilmesi yer almaktadir. Ayrica sadik
miisterilere geleneksel yemekler, dogum giinii partileri gibi ilgi cekici
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aktiviteler sunulmaktadir. Isletmelerde bir miisterinin isletmenin sadik
miisterisi haline gelmesindeki etkenlerde, yoneticilerin biiyiik bir kismi
nitelikli personel ve miisteri iliskilerinin en 6nemli etken oldugunu
belirtmislerdir.

-Aragtirmaya katilan isletmelerin biiyiik cogunlugu miisteri memnuniyeti
icin bir takim yatirimlar yaptiklarm ifade etmislerdir. Boylece mevcut
miisterilerini tutabildiklerini ve yeni miisteriler kazanarak pazar paylarini
artirabildiklerini  belirtmiglerdir. Miisteri memnuniyeti artiric1  yatirm
yapmayan isletmeler ise misteri hizmetlerinin ¢ok iyi oldugunu belirterek,
bdyle bir yatirnma gerek duymadiklarini ifade etmislerdir.

-Miisteri memnuniyeti artirict yatirnm yapan isletmeler hem satig
miktar1 ve pazar paylarinin arttigini, hem de miisteri tatmini ve miisteriyi
elde tutma oraninin arttigini1 belirtmislerdir. Bunun sonucunda isletmeler
son ii¢ yil icinde MIY uygulamalarina bagh olarak o6zellikle miisteri
memnuniyetinde artig oldugunu dolayisiyla da yillik kdr oran1 ve pazar
paylarmin arttigini belirtmigtir. Nitekim, yapilan istatistiksel analizlerde
MIY uygulamasinin arastirma kapsamindaki isletmelerin performansina
olumlu katkida bulundugunu gostermektedir.

Sonug olarak, kuramsal ve gorgiil incelemeye dayanarak Konaklama
Isletmelerinde MIY’mn  basarii  bir sekilde uygulanmasi ve
kurumsallagmasi i¢in su 6neriler sunulabilir:

-Konaklama Isletmeleri miisteri iliskilerini elektronik ortama
tastmalidir. Konaklama Isletmeleri bilgi teknolojileri ve dzellikle internet
sayesinde diinyanin her yerindeki potansiyel miisterilere bilgi aktarabilir
ve milyonlarca miisterinin gereksinimlerini ve tercihlerini 6grenebilir.

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

-Isletmelerin kurum kiiltiiriinii evrensel dlciilerde dziimsemeleri MIY
uygulamalarmi gii¢lendirir. Bu ylizden konaklama isletmeleri, insan
kaynaklarimi gelistirmeye 6nem vermeli, girisimciligi, yaraticiligi, tegvik
eden, miisteri memnuniyetine 6zel bir 6nem veren yonetim anlayiglarini
benimsemelidir.
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-Kurumsal baglamdaki markalasmanin 6ncesinde yerel ve bdlgesel
markalagmanin farkina varilarak bu yondeki ¢aba gostermeleri gerektigi
de bilinmelidir. Boylece MIY uygulamas: sadece kurumsal bir miisteri
iligki anlayisi ile sinirli kalmayarak yoresel bir aktarim ve arag olarak da
kullanilabilir.
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