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OZET: Miisteri iliskileri Yonetimi ya da “CRM” § diinyasi agisindan diinya genelinde énemli konutabiasidir. Dosru bir
Miisteri iliskileri Yonetimi olmaksizin, sletmeye yeni miteriler cekmek ya da elde tutmak miimkirgittér ve buna bali
olarak da kérhliktan s6z edilemez. Bu galada Frigya Bolgesi'ndeki (Ankara, Kitahya, Afyonsald, Eskiehir) termal
konaklama gletmelerinin Misteri Iliskileri Yonetimine balkglar ve bu konudaki yeterlilikleri agarilmistir. Arastirma
sonuglarina gore bolgedeki termal konaklangatinelerinde Miteri iliskileri Yonetimi departmani bulunmag) bu tur
faaliyetlerini 6nbiro departmani ve st dlizey yiimeteviyesinde yuruttikleri gorilngtiir. Ayrica sletmeler CRM ile ilgili
uzman bir personel bulundurmayi gerekli gérmemekerd

Anahtar Kelimeler: Termal Konaklama Isletmeleri, Musteri iliskileri Yonetimi, Turizm, Termal Turizm

A STUDY ON CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) IN THERMAL A CCOMMODATION
BUSINESSES: THE CASE OF PHRYGIA REGION

ABSTRACT: Customer Relationship Management, or “CRM”, is ofiche most important issues in the way of business
throughout the world. Without a proper customeatiehship management, it is not possible to attrthe new customer to the
business or retain the customers that we hadtramndfore the profitability can not be mentionadthis study, the approach to
the customer relationship management and busingaffications of the thermal accommodation businies®hrygia region
(Ankara, Kitahya, Afyon, khk, Eskgehir) are analyzed. According to the results of ttésearch, the department of customer
relationship management of thermal accommodatiminesses was seen as absent, so this kind ofteagtiare performed by
front Office department and senior management leMsb, the establishments aren’t required to hevexpert staff associated
with CRM.

Key Words: Thermal Accommodation Businesses, Custom®&elationship Management, Tourism, Thermal Tourism
1.Giris

CRM glUnumuz global pazarindgleétmelerin migterilerinin beklentilerini kaplamalari ve daha ileriye ¢amalari acisindan
vazgecilemez bir unsurdur. Gunimizde CRM modern [zamarve § felsefesi bakimindan diinya genelinde bir trendnhal
almigtir. CRM'i bir is felsefesi olarak ele al@imiz zaman geimi, stratejisi, metodolojisi ve evriminin bilgi kaolojisine
dayandg gorilmektedir (Parvatiyar ve Sheth,2001:2). CRMjelisim siireci tamamiyla teknolojisinin ggliesi siirecine tgh
olarak dgismektedir. Teknolojideki gelimelere bgl olarak sletmelerin de CRM c¢ajmalarinda dgisimler olmustur. Veri
tabanh programlar, ilefim teknolojilerindeki gekmeler, farkli analizler ortaya koyan programlar gelismeler sletmelerin
mgterileri hakkinda farkli bilgi ve tecriibelere sahifmasini sglamstir. Bu tipteki veri programlari sayesindgetmeler
misterilerini segmentlere ayirgtir. Misterilerin beklentilerine veikayetlerine daha hizli ve goudan ¢oézimler byekilde
Uretmeye bgamislardir. CRM aktiviteleri sayesindglétmeler migterilerinin davrargsal, demografik ve psikolojik yonlerini de
ogrenmeye bgamilardir (Chen ve Popovich, 2003:673).

CRM calgmalarinin otel sletmelerinde uygulanmasslétmelerin oteli ziyaret eden turistleri daha igintmalarina imkan
sagglayacaktir. Ozellikle farkli kiltiirlerden ve lketien gelen turist gruplarinin daha iyi analiz edisim beklentilerinin daha
kolay kagllanmasi ve hizmet kalitesinin daha yukariya clka@si noktasinda CRM 6nemli bir unsur olacaktir. Boi geriler
otelin veri tabaninda depolanarak her birstaii ya da grup icin 6zel ¢amalar yapilabilmektedir. Bunun sonucunda otel
yonetimi ve ¢alanlari miterilerinin ihtiya¢ ve istekleri konusunda dahal#ahilgi sahibi olup, hizmet kalitesinin ve gtéri
memnuniyetini arttirma imkani bulmuwlacaklardir (Mishra ve Mishra, 2009:84). CRM oteligin sunacaklar Urin ya da
hizmetlerin geltiriimesi noktasinda da fayda@ayacaktir. Migterilerin ya da gruplarin beklentilerine yonelikiirve hizmet
Uretimi  isletmenin  zaman kaybini  oOnleyecek ve Urin ya da é&fem ilgili  memnuniyeti arttiracaktir
(http://www.gov.pe.ca/photos/ original /IPEI_ebiz_ CRf).

2.Termal Konaklama isletmeleri

Kaplica vesifali sulardan yararlanmak ve tedavi olmak amacistgyahat eden konuklarrgidandigi isletmelere termal
konaklama gletmeleri ya da kaplicagletmeleri denilmektedir (Akgdz, 2003:3). Topraky wti, deniz ve iklim kaynakli dgal
tedavi unsurlarinin tedavi edici faktor olarak kmllldsi kaplicalar, icme ve iklim kir merkezleri ile blaeda kurulan tedavi ve
rekreasyon amach Uniteleri iceren yerler Termal n&dama Tesisleri ve Termal Kur Merkezleridir
(http:/iteftis.kulturturizm.gov.tr /TR,14518/turiztesislerinin-belgelendiriimesine-ve-niteliklerintnh).

131



TERMAL KONAKLAMA ISLETMELER iNDE MUSTERI iLiSKILERT YONETiMi (CRM) UZERINE BiR
ARASTIRMA: FR iIGYA BOLGESI ORNEGI
Duriye BOZOK, Omer Zafer GUVEN, glr CEYLAN

Termal turizm; mineralize termal sular ile camurakayn&in yoresindeki cevre ve iklim faktorleri biieninde, insan sgigina
olumlu katki sglamak izere, uzman hekim denetim ve programindik; ttdavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapjet gibi
destek tedavilerle koordineli kiir uygulamalari igiapilan turizm hareketidir. Sicak kaplica suyuaamha gelen termaller,
sund@gu tedavi ve glence imkanlar sayesinde buyik bir turizm potasisiyaratmaktadir. Yapilan arkeolojik kazilardaank
sonuclara gore insanlar, yakla 10 bin yildir termal kaynaklardan tedavi amaghrak yararlanmaktadir. Ctnki bu sihirli sular
insanlara glzellik, <k, stressiz bir hayat, bedenen ve zihnen rahalammaat etmektedir _(http:/tau-
travel.com/tr/index.php?icerik=91 ).

Termal turizmde yapilan uygulamalara kiir denmektettigilizce iyilesme, tedavi anlamina gelen “cure” kelimesinden
gelmektedir.icme, camur ve kaplica olmak tizere 3itckiir uygulamasi yapiimaktadir. Camur kiirlerindeetkle kil orani
yiiksek toprak kaplica suyu ile bigteilerek kullaniimaktadirigme ve kaplica kiirlerindezalikli olarak mineralli sicak ya da
sasuk sular kullaniimaktadir. 30 derecenin Uzerindeitar kaplica, altindaki sular ise icme olarak adlalir. Aynisekilde ilica
ve kaplica kavramlari da kainrilmaktadir. Suyun ¢ikinoktasinda ve gevresinde konaklama tesisi, hamamsietmelerin
bulundwgu yere kaplica, bu gibi tesislerin bulunmadermal kaynaklara ilica denilmektedir (famay,2001:259-260).

2012 TUK verilerine gore sgik icin Tirkiye'ye gelen yabanci misafir sayisi11@ine ulamis, yerli-yabanci sglik amagl
toplam sayi 242 bin olarak aciklargtm. Kiltir ve Turizm Bakangi'nca, 2023 yilinda 500 bin termal yataulaiimasinin
hedeflendgi belirtiimistir. Turkiye'de yilda 10 Milyon ki, 240 kaplicadan bircok hastaim tedavisinde, rehabilitasyon ve
dinlenme amagli faydalanmaktadir (http://astd.ofgptoads/files/dogan_acar.pdf?).

3.Konaklama isletmelerinde Musteri iliskileri Yénetimi

CRM, migterilerle pozitif iletsim kurmada, miteri sadakatini arttirmada ve gtérilerin deger suresinin uzatilmasinda énemli
bir yaklasimdir (Blattberg ve Deighton, 1996:137 ; Ahn vd.2(328). CRM sletmeler icin iyi bir pazar agirmasi ve miteri
davranglarinin derin bir analizini gerektirmektedir. Mt@rilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini tespitreék ve beklentilerinin
tizerinde hizmet vermek CRM sirecininghall ya da bgarisiz olmasini ggayacak dnemli faktorlerdir (Kotler,1997:63). CRM
genellikle bilgi ve iletsim teknolojilerini (ICT) kullanarak veri ggamaktadir. Bu verilerle mterilerin kisisel tutumlarina
yonelik daha detayli bilgi glanacak ve miieri analizleri bu ydnde yapilacaktir (Brohman v802:49; Pan ve Lee, 2003:96).
CRM, isletmeler ve miteriler arasinda uzun donemli ve karli bigklikurma acgisindan gki pazarlamasi stratejilerini ve bilgi
teknolgjilerini birlestirmektedir. CRM gletmelere diizenledikleri faaliyetleri planlama, koh etme ve ydnetme noktasinda
firsatlar s@lamaktadir. Bu acidan bakifgi zaman CRM’in en 6énemli amaci bilgi, teknoloji vezpdama faaliyetlerini
kullanarak méteriyi anlamak ve myieri degeri yaratmaktir (Payne ve Frow,2005:168). CRM'ingtatiler agisindan yararlarini
incelendginde; misterilerle iyi iliskiler gelistirmenin, mijteri-isletme & zamanl hareket etmesine ve gtaiii sadakatinin
olusmasina katkida bulunmaktadir (Zeithaml ve Bitner28B). Bu yararlar ¢ grupta incelenmektedir: gliyenari, sosyal
yarar ve Ozel ilgi gérme yarari. Miéri ile isletme arasindaki uzun dénemligki, misterilerin isletmeye vesgletmenin sundgu
rdn ve hizmetlere karfarkindalgini arttirmakta, ¢cagan-misteri samimiyetini arttirmakta vgletme ile miteri arasinda sosyal
bir iliski gelismektedir (GlUmisuyu,2008:21). Stratejik olarak kucikletmelerin faaliyetleri biyik sietmelerin stratejik
faaliyetlerinden farkhidir. Ozellikle turizm sektiindeki kiiciik sletmeler n§ pazara hitap etme agisindanstaiilerine 6zel airiin
ve hizmetler sunmak, mgierilerin degisen istek ve beklentilerine aninda cevap vermekijriiden migteriye ulgana kadarki tim
koordinasyonu sdamak, aile bireylerini de devreye sokarak givensadakat yaratma noktalarinda biygletmelere gore
avantajlara sahipler (Buhalis ve Peters 2006: 1i2ktmeleri CRM uygulamasina iten birgok neden vaf8umlar; toplam kalite
yobnetiminin gletmeler tarafindan benimsenmesi, hizmet sektokiraleyime, teknolojik geyimeler, hizlanan rekabet ortaminda
misteriyi elde tutma cabasi, pazar payi ile birliktdistari payinin da 6nem kazanmasi ve statilerin beklentilerinin
degismesine bgh olarak miteri-isletme iligkisi kurulmasi gerekliidir (Iriana ve Buttle,2006:27).

CRM'i dogru uygulayansletmeler bazi getiriler elde eder. Bunlar; her tatwimus misteri kendisinden bga bir cok migteriyi
isletmeye cekecektir, memnun olmanfir mdsteri olumsuz deneyimini ayryekilde bir cok ksiyle paylaacaktir, sirekli ve
dizenli miteriler fiyata daha az hassasiyet gosterirlgletinelerdeki miteri odaklihk rekabette daha yiiksek fiyat ortaya
koyabilirler ve CRM sirdurildiii takdirde pazarlama ve samaliyetleri digecektir. (Jain vd. 2003:99).

Sigala (2005:391) Yunanistan'daki otellerde steii iliskileri yonetimi Gzerine yaprgioldugu calsmada bgarili bir misteri
iliskileri yonetim sureci icin bilgi ve ilegim teknolojilerinin ydnetimsel olarak ve uyum icgride ydnetiimesi gereklgini
ortaya koymstur. Ozgener vdraz (2006:1359) Kapadokya'daki orta ve kiigilk cagitmelerde iletim-dagitim altyapisi, §
dinamikleri, miteri iligkileri ve inovasyon kalitesi gibi faktdrlerin CRM’iogrudan etkilediini ortaya koymuglardir. Sofi vd.
(2013:6), bsarili bir CRM uygulamasi icin mterilerin katihm seviyesi, myfieri iligkileri seviyesi, mégteri geri kazanim ve
CRM teknoloijilerinin surekli olarak uygulanmasi veiggirilmesi gerekliligini ortaya koymglardir. Ozellikle yerli ve yabanci
turistler arasinda CRM acisindan anlamli farkhlikdasldusunu ve otel fletmeleri agisindan her iki grup icinde ayri ayri CRM
calismasinin yapilmasi gerefini vurgulamsglardir. Mohammed ve Rashit (2012:226) otellerde CRMmyutlari, pazarin
kapasitesi ve otelin performansi arasindgkiitin yliksek oldgu ve bu ilgkinin bilgi seviyesine bgi olarak arttgini ortaya
koymulardir. Gupta vd (2004:536) kiciik ve orta cagbtimelerin CRM acisindan web sitelerindeki galalarini incelensi ve
blyuk sletmelerin CRM uygulamalarinda butceleriylegdo orantihi olarak web sitelerinin de daha detag misterileri
yonlendirir sekilde olduklarini ortaya koymgtur. Asabere ve Doku (2013:19) oteller izerinde nygpolduklari calsmada
otellerin CRM fonksiyonlarinin @arlikh olarak o6nbiro, restoran ve konaklama deparilarindan s#andgini ortaya
koymulardir. Mikteri iliskilerinin bu departmanlarin geliriimesi ya da ayri bir CRM departmani tarafindarriyiilmesi
gerektgini vurgulamslardir.

4.Arastirmanin Amaci
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Gunumuz teknolojik gejmelerine bgli olarak konaklamasietmeleri de kendilerini gefiirmektedirler. Konaklama tesislerinde
her gecen gun iyiken ve artan triin ve hizmet kalitesinglbalarak misterilerin de beklentilerinin arffini disinirsek, miteri
iliskileri yonetimi beklentilerin kanlanmasi noktasinda olduk¢ca dnem kazanmaktadigtévilerin sorunlariningikayetlerinin
ve beklentilerinin kanlanmasi ve 6nceden tespit edilebilmesi noktasindateri iliskileri yonetimini yok saymak hem
isletmelere zarar verecektir, hem de rekabet ortamkadilerini geride birakacaktir. Bu gitamanin amaci, Frigya bdlgesinde
faaliyet gosteren termal konaklamgetmelerinin miteri iliskileri yonetimini ne derece énemsedikleri ve bu kda ne derece
yeterli olduklarini ortaya koymaktir.

5.Arastirmanin Yoéntemi

Arastirmada veri toplama yodntemi olarak anket yontemilaniimistir. Anket iki bélimden olgmaktadir. Anketin birinci

bélimiinde cevaplayicilaraglétmelerinde miteri bilgilerinin nesekilde kayit altina alingi ve muhafaza edil@ine yonelik 7
adet soru sorulnytur. Anketin ikinci bolimiinde isaletmelerin sirekli méterilerine yonelik faaliyetlerine ve yeni ntérilere

yonelik faaliyetlerine verdikleri Gnem derecelele bu konularda kendi yeterliliklerini nasil algii&larini belirlemek igin 5
dereceli likert 6l¢gi kullanilarak sorular yoneltilngive isletmelerden elde edilen verilerin analizinde herddgek maddesi icin
belirlenen aritmetik ortalamalardan yararlansgtmm

Aritmetik ortalama dgerlerinin araliklara gore gdimi agsagida verilmitir.

Aritmetik Ortalama Puan Arali §i Olcek
5 4,20-5,00 Cok Yiiksek
4 3,40-4,19 Yuksek
3 2,60-3,39 Orta
2 1,80-2,59 Diik
1 1,00-1,79 Cok Diiik

Siirekli migterilere yonelik ve yeni miierilere yonelik 6lgek sorulari Wang, vd. (2008jgala (2005) ve Ozgener \ieaz
(2005) tarafindan yapilan cghalardan uyarlanm isletmede kullanilan kayit sistemlerine yonelik veyikasistemlerini
kullanmaya engel durumlara yonelik 6lcek sorula @atirmacilar tarafindan gstirilmistir. Yapilan gtvenilirlik analizi
sonucunda Olgén Cronbach alfa dgeri 0,719 olarak bulunngtur.

6.Evren, Orneklem Ve Veri Toplama Siireci

Arastirmanin evrenini Turizm Baka@fnin acgiklamg oldugu 2009-2013 Eylem Plani'nda Frigya Boélgesi olarakrtdanan 5 il
olusturmaktadir. Bu iller Ankara, Esjehir, Kitahya, Afyon ve kadk'tir. Sglik Bakanlgi'nin resmi sitesinde Sak
BakanlgI’ndan ve Turizm Bakanti’'ndan belgeli 5 ildeki toplam tesis sayisi 40112013 Haziran ve Temmuz aylarinda bu
isletmelerin 36’sina ukalabilmistir. Yapilan anketler SPSS (Statistical PackageSocial Sciences) 15.0 programinda analiz
edilmistir.

7.Bulgular

Tablo 1. Arastirmaya Katilan isletmelerin illere Gére Dagilimi

il Termal isletme Sayisi Yiizde (%)
Ankara 12 33,5
Afyon 12 335
Kitahya 11 30,5
Usak - -
Eskisehir 1 2,5
Toplam 36 100
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Tablo 2.isletmenizde Misteri Kayitlarinin Tutulmasi Hangi Departman tarafind an Ydiritiilmektedir?

isletmenizde Misteri Kayitlarinin Tutulmasi Hangi Departman Tarafind an n %
Satk ve Pazarlama Departmani tarafindan 7 19,5
Onbiiro Departmani tarafindan 11 30,5
Halklailiskiler Departmani tarafindan 4 11
CRM Departmani tarafindan 0 0
Genel Mudurlik tarafindan 14 39
Toplam 36 100

Tablo 2'de gorulmektedir ki termal konaklamgetmelerinin biytk bir bolima ngteri iliskileri yonetimini Genel Mudurlik
dizeyinde yuritmektedir. Ankete katilagtetmelerin tamaminda rgieri iligkileri departmaninin olmamasi gelecek dénemde
teknolojik gelsmelere bah olarak tekrar incelenmesi gerekecek dnemli bink olarak kanmiza ¢ikmaktadir.

Tablo 3. isletmeniz Kag Yildir Bir Kayit Sistemi Uygulamaktadir?

isletmeniz Kagc Yildir Bir Kayit Sistemi Uygulamaktadir? n %
1 yildan a 0 0
1-3 yildir 6 16,7
4-6 yildir 15 41
7 yil ve Uzer 15 41,7
Toplan 3€ 10C

Isletmelerin yaklaik %83’(i misteri bilgilerini uzun bir siiredir kayit altina akdarini (%41,7’si 4-6 yil arasi, %41,7'si 7 yil ve
Uizeri) beyan etrglerdir.

Tablo 4. isletmeniz Musteri iliskileri Gelistrmek Amaciyla Misteri Bilgilerine Yonelik Ne Tur Bir Kayit Sistemi
Uygulamaktadir?

isletmeniz Musteri iliskileri Geli stirmek Amaciyla Mii steri Bilgilerine n %

Yonelik Ne Tur Bir Kayit Sistemi Uygulamaktadir?

Isletme biinyesinde gstirilen bir kayit sistern 2 5,€
Sektorde kullanilan orta seviyede bir kayit sis 14 38,¢
Sektorde kullanilan st seviyede bir kayit sis 14 38,¢
Isletmemiz icin 6zel olare gelistirilen st seviyede bir kayit siste 6 16,7
Toplan 3€ 10C

Isletmelerin mijteri iliskileri gelistirmek amaciyla mgteri bilgilerine yonelik uyguladiklari kayit sistémn genellikle sektorde
kullanilan orta ve Ust seviyede kayit sistemledugl gorilmektedir. Otelsletmelerinin ¢g@unlugu 6nbilro departmaninda
otomasyon programlari kullanmaktadir. Fidelio, SispAmon-Ra gibi sektérde kullanilan orta ve Ustiyeleki otomasyon
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programlari rezervasyoms@masindan itibaren ngieri ile ilgili bilgileri elde etme, kullanma ve rhafaza etme 6zelliklerine
sahiptirler. Otelgletmelerinin bu programlari ayni zamandastati kayit sistemi olarak da kullandiklari aplemaktadir.

Tablo 5. UyguladBiniz Bu Sistem Sizce Miteri lliskileri Geli stirmek Konusunda Yeterli mi?

Uyguladiginiz Bu Sistem Sizce Miteri liskileri Geli stirmek Konusunda n %

Yeterli mi?

Evet, yeterl 25 69,4
Hayir, yetersi 11 30,€
Toplan 36 10C

Isletmelerin biyik bir kismi myiieri bilgilerine yonelik kullandiklari kayit sistén yeterli gérmektedirler. Ayni zamanda kayit
sistemi olarak kullandiklari 6énbiro otomasyon pamglari oldukca gejmis programlar olduklarindargletmeler tarafindan
yeterli algilanmaktadir. Bu programlar sayesindesterinin isletmedeki tim gecrii detayl olarak goéruntilenebilginden,
msterilere iliskin tim verilere aninda wabilme imkani bulunmaktadir.

Tablo 6. Miisteri fliskilerini Geli strmeye Yonelik Olarak Hazirlanmis Profesyonel Bir Yazilim Programi Kullaniyor
musunuz?

Musteri iliskilerini Geli stirmeye Yoénelik Olarak Hazirlanmi's Profesyonel n %
Bir Yazilim Programi Kullaniyor musunuz?

Evel 8 22t
Hayir 28 77,
Toplan 36 10C

Tablo'dan gorulecs lizere §letmelerin buyik ¢gunlugu (%77,5) miteri iliskileri gelistirmeye yonelik profesyonel bir yazilim
kullanmamakta, 6nbiroda kullanilan otomasyon proggani ayni zamanda bu amagcla da kullanmaktadir.

Tablo 7. Musteri iliskileri Yonetimine Yénelik Profesyonel Bir Kayit Sistemi Kullanmaya Engel Durumlar

Onem derecesine gore -10) siralama sorular N Mean S. Sapmi
Maliyetlerinin ¢ok yiksek olgundan kaynaklanan bitce eksik 3€ 2,972: ,82811
Ust yonetim ile olan fikir uysmazliklar 3€ 3,234: ,4410¢
fletisim Teknolojilerinin yetersizgi 3€ 3,444« ,5905¢
Departmanlar arasi ilgtim eksikligi 3€ 4,444 ,1306¢
CRM programlarini uygulayacak vasifli personel ekgi 3€ 4,027¢ ,6456(
CRM uygulamasindan verimli sonug alggaiziinanmiyor olmami 3€ 4,694 ,0476¢
Musteri sadakati icin CRM programlarina ihtiya¢ olnfadi distuniyoru. 3€ 4,472: ,5240:
CRM programlarinin yaratagafaydalari kendimiz de ofturabiliriz 3€ 4,916 ,8422¢
Sirekli migteri kazanmanin dncelikihtiyacimiz oldgunu diginmuyoru: 3€ 2,511¢ ,8642:

Isletmelerin migteri iliskilerine yonelik profesyonel bir kayit sistemi kafimamalarinda en etkili faktér 4,9167 aritmetik
ortalamayla “CRM programlarinin yaratgcdaydalarin kendileri tarafindan da gturulabilecgi” distincesinde olmalarindan

kaynaklandgl gorulmektedir. Bu faktori sirasiyla “CRM uygulamakan verimli sonug alaganiza inanmiyor olmamiz” )_(
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=4,6944) ve “miteri sadakati yaratmak i¢cin CRM programlarina ihtigégusunu dgtinmiyoruz” ()_( =4,4722) faktorleri takip
etmektedir.

Tablo 8.lisletmelerin Siirekli Miisterilere Yonelik Faaliyetlerinin Onem Dereceleri veYeterlilikleri

Onem Dereces Musteri iliskileri Yénetimine Yonelik Sorular Yeterlilik D ereces

N Mean S. Sapmi N Mean S. Sapmi

Sirekli M sterilere Yonelik Faaliyetler

3€ 4,555¢ 5577 Sirekli miterilerin istek ve ihtiyaclarini belirlem 36 4,500( ,6094¢
3€ 4,250( ,7319: Sirekli migterilere 6demelerde kolayliklar yapn 36 3,944« ,9840(
3€ 3,888¢ ,1656¢ Surekli migterileri 6zel guinlerinde hatirlam 36 3,138¢ ,4173(
3€ 4,527¢ ,6088( Surekli migterilere yoénelik Grtnler hazirlam 36 4,416" ,6035¢
3€ 4,277¢ ,7410¢ Surekli migterilere 6zel fiyatlandirmalar yaprmr 36 3,666 ,3309¢
3€ 3,916° ,1801¢ Surekli migterilere 6zel promosyonlar hazirlan 36 3,055¢ ,4130¢
3€ 4,777¢ ,4216¢ Musteri sadakatini gdamak 36 4,194 ,6242¢
3€ 4,055¢ ,2176( Surekli migterilere lisiye 6zel kagilamalar hazirlame 36 3,222 ,3961¢
3€ 4,281: ,3714¢ Ortalamalar 36 3,7675t¢ ,5746¢

Isletmelerin surekli méterilere yonelik faaliyetlerinin énem derecesi eiiksek oldgu madde 4,7778 aritmetik ortalama ile
“Musteri sadakatini sdamak” maddesidir. Daha sonra sirasiyla “Sureklisterilerin istek ve ihtiyaclarini belirlemek”)_(
=4,5556) ve “Surekli mgierilere yonelik Grtnler ha2|rlama)_((:4,5275) maddeleri gelmektedisletmelerin siirekli mgterilere
yonelik faaliyetler kapsaminda en énemsiz gordiiklenular ise “Surekli miterileri 6zel glinlerinde hatirlamak” ()_(
=3,8889) ve “Surekli mjierilere yonelik 6zel promosyonlar hazwlamaka_( £3,9167).

Bununla birlikte §letmelerin strekli mgterilere yonelik faaliyetler kapsaminda kendilegmterli gordikleri konular ise sirasiyla
“stirekli migterilerin istek ve ihtiyaglarini belirlemekX=4,5000), “strekli mgterilere yonelik Grtnler hazirlamakx(=4,4167)
ve migteri sadakatini samak (X =4,1944).

Gorlldisu gibi isletmeler “strekli méterilere yonelik faaliyetler” kapsaminda gbéri sadakatini sgamak, siirekli mgterilerin
istek ve ihtiyaclarini belirlemek ve surekli giérilere yonelik Grinler hazirlamak konularina dneenmekte ve bu konularda da
kendilerini yeterli olarak deerlendirmektedirler.

Isletmeler, siirekli mgterilere yonelik 6zel promosyonlar hazirlamak veekii misterileri 6zel giinlerinde hatirlamak konularini
hem 6nemsiz olarak derlendirmekte, hem de bu konularda kendilerini gieb&ilmamaktadirlar.
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Tablo 9. isletmelerin Yeni Misterilere Yonelik Faaliyetlerinin Onem Dereceleri veYeterlilikleri

Onem Dereces Musteri iliskileri Yonetimine Yénelik Sorular Yeterlilik Derecesi

N Mean S. Sapmi N Mean S. Sapmi

Yeni Misterilere Yonelik Faaliyetler

36 4,7500 , 21760 Yeni rgirilerin isim, adres gibi bilgileri kayit altingl 36 4,8056 ,40139

almak
36 4,722 ,4542¢ Yeni misterilerin beklentilerini belirleme 36 4,388¢ ,6877¢
36 4,055¢ ,9840( Yeni Migterilere estler ve sirprizler yapm 36 3,166 ,3627

36 4,888¢ ,3187: Yeni nisterilerin sikyet ve sorunlarini aninda ¢ozr 36 4,777¢ ,4216¢

36 4,611: 4944 Musteri odakli calmak 36 4,777¢ 42164

36 4,7500 ,43916 Sunulan trlin ve hizmetlerigtarilere etkin tanitimi 36 4,4722 ,50631

36 4,62963 54223 Ortalamalar 36 4,3981p6 ,49611

Tablo 9 incelendiinde gletmelerin yeni miterilere yonelik faaliyetlerinde 6nem derecesi éksek oldgu madde 4,8889 ile
“yeni misterilerin sikAyet ve sorunlarini aninda ¢6zmek” maddesidirnBsirasiyla 4,7500 aritmetik ortalama ile “yeni
mUsterilerin isim, adres gibi bilgileri kayit altindnaak” ve “sunulan trin ve hizmetlerin giérilere etkin tanitim” maddeleri
takip etmektedir.

Isletmelerin yeni miterilere yonelik faaliyetler olarak kendilerini yeli gérdikleri konular ise sirasiyla “yeni gtérilerin isim,
adres gibi bilgileri kayit altina almak”X(=4,8056), “yeni méterilerin sikayet ve sorunlarini aninda ¢ézmekX €4,7778) ve
“musteri odakll caymak” (X =4,7778).

Tablo 9'de goruldgi gibi isletmeler yeni miterilerin sikayet ve sorunlarini aninda ¢6zmek ve yengteilerin isim, adres gibi
bilgileri kayit altina almak konularina hem énemmaekte, hem de bu konularda kendilerini yeterlirgéktedirler.

Isletmeler yeni miterilere jestler ve siirprizler yapmak konusunu ésigrgérmekte &:4,0556). ve bu konuda da kendilerini
yeterli seviyede gdormemektedirlex £3,1667).

8.Sonug, Tartsma ve Oneriler

Isletmeler giinimiiz rekabet ortaminda artik (iriin nefrkémaktan cok miteri merkezli olmaya gamislardir. Misterilerini
isletmelerinin bir parcasi olarak goren yonetimlegediisletmelere gére bir adim 6ne gecmektedirler. Arglktme icerisinde
calisan personelin de rgteri gibi (ic miteri) algilandg! bir ortamda miterilerin beklentilerini, isteklerinisikayetlerini dikkate
almak, sletmelerin varliklarini surdirmeleri agisindan d&ga 6nemlidir. Bu sebepleslétmeler migterilerinin bilgilerini,
egilimlerini, hobilerini vb. 6zelliklerini daha cidgietle kayit altinda tutmakta ve bu ydnde urlnldrsgemektedirler.

Artan rekabet son vyillarda konaklamgetmelerini migteri iliskileri yonetimi konusunda daha fazla c¢aba harcamaya
zorlamaktadir. Konaklamalétmeleri kendilerini rakiplerinden farklgaracak farkli hizmetleri mgierilere sunma ve standart bir
hizmet anlayindan uzaklgarak, miteri sadakati ve memnuniyetinigayacak uygulamalara yonelmgilemindedirler. Misteri

ili skileri yonetimi bu konuda konaklamglétmelerine miéteri ile ilgili bilgileri saglama ve bu bilgileri méteri ile strekli ve iyi

ili skiler kurma noktasinda dnemli bir aragtir.

Termal konaklamasletmelerinin miteri iliskileri yonetimine balg acilari ve bu konudaki yeterliliklerini ortaya kowgpk
amacliyla yapilan bu caimada Frigya bolgesindeki 5 ilde faaliyet gosterermil konaklamasietmelerinin yoneticilerine
yonelik anket uygulamasi yapilgtr.

Arastirmada ortaya ¢ikan en carpici sonu¢ s6z konufgedéki termal konaklamaletmelerinin tamaminda ngteri iliskileri
departmaninin olmamasi ve sgtéri iliskileri olusturma ve gelitirmeye yonelik faaliyetlerin genel muidurlik veyabdiro
mudurligli nezdinde gergelgariliyor olmasidir. Buna ek olarak yoneticiler wgtéri iliskilerine yonelik bir departman
olusturmay! ve bu konuda uzman personel istihdam etmgesgkli gormemektedirler. Konaklamgeitmesi yoneticileri méteri
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bilgilerini kaydetme, kullanma ve muhafaza etme d@amda miteri yazilim programlarini tercih etmemekte, bu kaa daha
¢ok onbiroda kullandiklar otomasyon programlarmdari tabani olarak faydalanmaktadirlar. sinanadan elde edilen bu
sonug, Asabere ve Doku (2013) tarafindan yapildmngay! destekler niteliktedir. S6z konusu yazarlegllet Uzerindeki
yaptiklari calgmada, otellerin CRM fonksiyonlarinigalikli olarak 6nbiro ve yiyecek icecek departmanlgarafindan
gelistirildi gini ortaya koymutur. Termal konaklamasletmeleri lzerinde yapilan bu gahada da benzer bir sonug elde
edilmitir.

Termal konaklamasletmesi ydneticileri yeni mlerileri isletmeye ¢cekmeye yonelik faaliyetlere daha fazlanbwermekte (>_(
=4,62) ve bu konuda kendilerini daha yeterli gértadider ()_( =4,39). Surekli miterilere yonelik faaliyetlerde bulunma konusu
ise yeni migteriler elde etmeye yonelik faaliyetlerden sonrhrggte (;( =4,28), yoneticiler bu konuda kendilerini yetedamak
nitelendirmektedirler E_( =3,76).

Sonug olarak Frigya bdlgesinde faaliyet gdsteremaé konaklamasietmelerinin migteri iligkileri konusuna gerekti ilgiyi
gostermedikleri, mgieri iliskileri yonetimini sadece mieriyle ilgili kayitlari tutmakseklinde algiladiklari, ancak bu bilgileri
isletme acisindan pozitif kazanimlara yol acasekilde kullanma konusunda ve sirekli gtgiilerin igletmelere sglayacai
faydalar konusunda yeterli derecede ¢aba harcataadvk bilgi sahibi olmadiklari séylenebilir.

GUnumuz modern pazarlama antayin miteri ile strekli ve iyi ilkiler kurmak tzerine odaklangini ve mevcut miterileri
elde tutmanin, yeni mgteriler elde etmekten daha énemli gidau g6z 6niinde bulundurgiumuzda, termal konaklamglétmesi
yoneticilerinin yeni méteriler bulmaktan ziyade mevcut gtérilere yonelik faaliyetlere daha fazla énem veeriegerektgini
sdylememiz mumkindir. CRM, mevcut gterileri elde tutma ve onlarin gerini artirmadasietmelerin kullanabilecekleri en
onemli araclardan birisidir. Bu nedenle termal Kdama kletmelerinin CRM konusunu daha fazla ciddiye almalari
isletmelerinde mutlaka ayri bir CRM departmanistlumalari ve bu konuda uzmangoérenler istihdam etmeleri, hegietmeye
sadik bir migteri tabani olgturulmasi acisindan hem de 06zellikle pazarlama yeiddirini azaltma agisindan 6nemli ve
zorunludur.
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