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Ozet

Son yillarda miisteri iligkileri yonetimi ile turizm isletmelerinde miisterilere ait tiim bilgiler
calisanlarca paylasilmakta ve buna bagl olarak da miisteri beklentileri tam olarak
karsilanabilmekte ve bdylece miisteri sadakatinin saglanmasi miimkiin olmaktadir. Turizm
isletmelerinde, gergeklestirilen miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, isletmenin varligini
stirdiirebilmesi ve diger isletmelerle rekabet edebilmesi agisindan onem arz etmektedir.

Miisterilerin turizm isletmelerinden memnun ayrilmalart ve daha sonraki tercihlerinde yine
o isletmeyi se¢cmelerinde, etkili olan en 6nemli faktor miisteriyle birebir iliski icinde olan 6nbiiro
elemanlarinin nitelikleridir ciinkii miisterilerin isletme ile ilgili ilk izlenimlerini edindikleri
departman onbiirodur.

Bu arastirmada, turizm isletmelerindeki, 6nbiiro elemanlarinin rolleri belirlenmis, miisteri
sadakatinin saglanmasina, miisteri sikayetlerinin 6nlenmesine ve isletmenin miisteri iliskileri
uygulamalarina olan katkilar1 arastirilmistir. Ayrica, elde edilen verilere gore turizm
isletmelerindeki Onbiiro elemanlarinin, miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarina olan etkileri
korelasyon tablolariyla aciklanmis ve Onbiiro elemanlarinin miisteri iliskileri yOnetimi
uygulamalarina 6nemli bir katki sagladiklar1 sonucuna ulagilmstir.
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The front office departmant at customer relationship management

Abstract

In the recent years customer relationship management and all information concerning
customers of tourism businesses are shared with the employees. In relation to this customer
expectations are fully materialized and the loyalty of customers becomes possible. The
realization of customer relationship management application is important for both existence of
the business and in order for the business to complete with other businesses.

The most important and effective factor for both customers to be pleased when leaving a
tourism business and preferring the same business lies in the qualifications of the front office
employees whom are in close relationship with the customers. This is because the front office is
where the customer gets their first impression of the business.

In this research, the roles of the front office workers are determined and its effect on the
insurance of customer loyalty, preventing customer complaints and customer relationship
applications is investigated. In addition to this, the effect of the front office workers in the
tourism businesses on the consumer relationship management are illuminated in correlation
tables. According to the data in this research the front office workers has an important effect on
the customer relationship management.

Key words: The Front Office, Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Customer
Complaints.

Giris

Miisteri otele geldiginde edinecegi ilk izlenim, otelde konaklayacagi siire igerisindeki
memnuniyetinde etkili olacaktir. Bu nedenle onbiiro ¢alisanlarinin bu sorumlulugu tasiyabilecek
kapasitede olmalar1 gerekmektedir. Bir miisterinin sadik miisteri haline getirilmesi, Oncelikle
onbiiro calisanlarma baghidir. Onbiiro ile miisteri arasindaki iletisimin en yiiksek diizeyde
saglanmasi, miisteri mutlulugunu maksimize eder. Bu ancak miisteri Onceliginin her zaman
hatirlanmas1 ve uygulanmasi ile gerceklesebilir. Zira, miisteri isletmenin varolus sebebidir
(Sener, 2001).

Son yillarda iilkemizde de yaygin olarak kullanilmaya baslanan miisteri iligkileri yonetimi
kavrami, isletmelerin miisteri hakkinda olabilecek en detayli bilginin toplanarak miisteri
veritaban1 olusturulmasi, miisterileri belirli kriterlere gore gruplandirarak mal ya da hizmet
tiretiminde bu kriterlere gore faaliyet gosterilmesine olanak saglamaktadir. Miisteri iliskileri
yonetiminde basarili olabilmek i¢in bir miisteride olusan izlenimin olumlu hale doniistiiriilmesi
ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi icin, miisterilerin, isletme hakkindaki ilk izlenimlerini
edindigi yer olan Onbiirodaki calisanlarin, miisteri tatmininin ve miisteri sadakatinin nasil
saglanacagint ve miisteri sikayetlerinin nasil ¢oziilecegini bilmeleri gerekmektedir. Ciinkii
miisteriler artik tercihlerini, kendilerine deger sunan, fark yaratan ve bu yeteneklerini kurumsal
bir standart haline getirebilen firmalardan yana kullanmaktadirlar.

34



Y.Oztiirk, B.Pekdoyurucu

Turizm isletmelerinde Onbiiro
- Turizm Isletmelerinde Onbiiro Departmanmimin Yeri ve Onemi

Otel isletmelerinde Onbiiro, konuklarin daha isletmeye gelmeden Once rezervasyon
yaptirma asamasindayken iliski i¢inde bulunduklar1 ve kaldiklar1 siire i¢inde bekledikleri
hizmetlerin sunulmasinda onemli rol oynayan boliimdiir. Konugun rezervasyon talebinden,
ayrilmasina kadar gecen siire icerisinde kendisine en iyi hizmeti sunan ve memnun bir sekilde
ugurlanmasini saglayan otelin beyni olarak kabul edilen departmandir.

Otel isletmelerinde Onbiiro departmani sadece oda satislarinin yapildigr bir béliim degildir.
Konuklarin oturup dinlendikleri, yiyecek ve i¢ecek ihtiyaclarini giderdikleri, her tiirlii sorunlarini
ve memnuniyetlerini dile getirdikleri bir boliimdiir (Akgoz, 2003). Onbiiro oteli misafirlere kars:
temsil eder yani otelin vitrini pozisyonundadir. Misafirlerin ilk olarak basvurduklari ve isletme
hakkinda ilk izlenimi edinecekleri yerdir. Bir misafir onbiiro tarafindan otele kabul edilir, 6nbiiro
tarafindan karsilanir, onbiiro tarafindan odasina yerlestirilir, konaklama siiresi boyunca sunulan
hizmetlerin biiyiik bir boliimii 6nbiirodan gelen bilgiler dogrultusunda yerine getirilir ve sonugta
otelden ayrilis1 ve ayrilmaya iliskin gerekli islemleri yine Onbiiroda tamamlanir (Kozak vd.,
1994). Onbiiro deski, otel ile misafir arasindaki anahtar alisverisinin, miisterinin enformasyon
isteklerinin ve miisteri hesaplarinin takip edildigi yerdir. Otele giris ve cikis islemlerinin
yapildigt bu yerde, aym zamanda miisteri sikayetlerine de c¢oziimler aranir. Otel
organizasyonunda Onbiiro, yonetim boliimii de dahil olmak iizere ve tiim miisteri servisleri
arasinda koordinasyonu saglayan bir noktadir. Bir otel isletmesinin odak noktasi veya beyin
merkezi konumunda olan 6nbiiro isletmenin organizasyon yapisinin her basamaginda neler olup
bittiginden haberdardir. Otelin Onbiiro boliimiinden sorumlu olan Onbiiro miidiirii, Onbiiro
personelinin ¢alismalarin1 kontrol eder (Zengin, 2001). Bu nedenle otel isletmelerinde, misafirler
ile otel yonetimi arasindaki iletisim hattini olusturan 6nbiiro boliimii ¢ok biiyiik dneme sahiptir .

- Onbiiro Departmaminin Gorevleri

Onbiironun; konaklama amaciyla otel isletmesine basvuran misafir adayina kars1 o andan
misafirin otele gelecegi ve otelden ayrilacagi son ana kadar titizlikle yerine getirmek durumunda
oldugu gorevleri vardir. Bu gorevler sunlardir (Kozak, 1998 ve Gokdeniz, 2003):

*Otelde  konaklama talebinde bulunan  misafirlerin  isteklerinin =~ zamaninda
cevaplandirilmasi.

* Gelen misafirlerin karsilanmasi, konaklamaya iliskin bilgi formlarimin diizenli ve eksiksiz
bicimde tutulmasi.

* Misafire ait bagajlarin odasina ¢ikarilmasi ve misafirin odasina yerlestirilmesi.

* Misafir istek, ihtiyag ve sikayetleriyle ilgilenilmesi, sorunlara hemen ¢06ziim
getirilmesinde yeterli olunamiyorsa, iist yoneticiye konunun haber verilmesi.

* Misafirlerin memnuniyetini saglamak ya da arttirmak icin diger boliimlerle isbirligi
yapilmas.

* Misafirlere otelin bulundugu cevrede gerceklesen sanatsal, kiiltiirel etkinlikler, otel ve
sehir hakkinda gerekli bilgilerin saglanmasi.

» Misafirlere gelen mektup, teleks, telefon mesajlarinin veya paketlerinin alinmasi ve
kendilerine zamaninda ve eksiksiz olarak iletilmesi.

* Misafir emanetlerinin saklanmasi, ilgili formlarin doldurulmas: ve emanetlerin eksiksiz
olarak geri verilmesi.
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* Misafir foliolarinin acilmasi, yaptig tiim harcamalarin islenmesi, hesabin her an 6demeye
hazir hale getirilmesi ve misafirin ayrilmasi sirasinda hesabinin tahsil edilmesi.

* Satisa hazir odalarin dokiimiiniin siirekli gozden gecirilmesi, bilgi dahilinde tutulmasi ve
odalarin satilmasi.

* Misafir odalarina 6zel emir formlariyla meyve sepeti, sampanya, ¢icek vb. ikramlarin
gonderilmesi.

* Oda anahtarlarinin siirekli kontrol edilmesi.

» Misafirlere ve konaklamalarina iliskin bilgileri kapsayan istatistiki raporlarin giinliik
olarak tutulmasi, onbiiro departmaninin gorevleri arasinda yer almaktadir.

- Onbiiro Personeli

Otel isletmelerinde faaliyetlerin merkezi olan Onbiiro boliimii ancak; meslegini ve isini
seven, konusuna ilgili, bilgi ve deneyim sahibi, hizmet sunmada yeterli olabilen, goriiniimii ve
davraniglar1 acisindan {istiin ozelliklere sahip personeli ile islevlerini etkin ve verimli bi¢imde
yerine getirebilir (Kozak vd., 1994).

Insanlarla siirekli iliski halinde olan Onbiiro personeli; saglik, temizlik ve Kkisisel
goriiniimiin, lekeli iiniformalarin, bakimsiz el ve tirnaklarin ya da hos olmayan agiz ve viicut
kokusunun o6zellikle otel misafirleri ve diger insanlar iizerinde birakacagi ozellikleri tahmin
etmek zor degildir. Bunun yaninda Onbiiro personelinin yiirlimesi, oturmasi, ses tonu ve
konusmasi gibi hususlardaki tutarliligi da islerine olan ilgilerinin bir gostergesidir. Onbiiro
personeli cok iyi hizmet anlayisiyla ¢alismali, miisterilere ve calisma arkadaslarina her zaman
kibar, ciddi ve giileryiizlii davranmalidir. Sorulara isteyerek, sabirla ve yeterli yanit vermelidir.
Onbiiro personelinin, konuklarin her tiirlii sorunlarini dinlemek ve ¢oziim bulmak igin ikna giici,
iyi bir konusma ve empati yetenegine sahip olmasi gerekir. Karsisindaki kisinin psikolojik
ozelliklerini dikkate alarak, davraniglarim1 ona gore ayarlayabilmesi miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi acisindan da cok Onemlidir. Kisaca Onbiiro personeli yerine gore hareket
edebilmeli, giic durumlarda kendine hakim olabilmeli ve tiim otel misafirleriyle
ilgilenebilmelidir. Resepsiyon deskine gelen konuklarin islemlerini hizli ve eksiksiz yerine
getirebilmeli, en az bir yabanci dili iyi derecede bilmeli ve bunun yaninda bilgisayar kullanma
becerisi de gelismis olmalidir.

Otel isletmelerinde, tesisin yapisi, konumu, sundugu hizmet kalitesi ne olursa olsun,
islemlerin saglikli bir sekilde yerine getirilebilmesi i¢in Onbiiro da resepsiyon (6nbiiro miidiirii,
gece miidiirli, resepsiyon personeli, rezervasyon personeli, telefon operatorleri ve Onbiiro
kasiyerleri) ve iiniformali (danisma personeli, danisma sefi, kap1 gorevlisi, belboy, dagitici ve
asansorciiden) olmak iizere iki farkli personel grubu istihdam edilir (Akgoz, 2003; Kurgun, 2004
ve Kozak, 1998).

- Onbiiro Personelinin Mesleki Ozellikleri

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren, her zaman miisterilerle bire bir ¢alisma durumunda
olan, onbiiro personelinin kisisel 6zelliklerinin yaninda baz1 mesleki 6zelliklere de sahip olmasi
gerekmektedir. Bu 6zellikler sunlardir:

1. Turizm ve otelcilik sektoriinde kullanilan uluslararasi terimleri bilmelidir.

2. Onbiiro departmaninda kullanilan tiim belge ve formlarin fonksiyonlarini en
kiiciik ayrintisina kadar bilip ve kullanabilmelidir.

3. Her tiirlii kambiyo islemlerini bilmelidir.
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4. Meslegini kolaylastiracak derecede bilgisayar bilgisine sahip olup, kullanmalidir.

5. Konuklar1 bolge ve otel hakkinda bilgilendirecek diizeyde bilgiye sahip olmalidir.

6. Otel isletmesindeki tiim odalarin yerlerini ve 6zelliklerini en ince ayrintisina kadar
bilmelidir.

7. Konuklarin her tiirlii sorunlarini dinleyerek ve coziimler sunabilmek icin en az bir
yabanci dil bilmelidir (Akg6z, 2003).

Turizm Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi; miisteri ile siirekli ve birebir iliski gerektiren ve tiim miisteriler
hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde etmeyi zorunlu kilan ve bilgiler bazinda bire bir
pazarlama ve bire bir iliskiye zemin olusturan stratejik bir yaklasimdir (Uniisan ve Sezgin,
2004). Isletmelerin miisteri merkezlilik ekseninde hareket etmeleri sayesinde miisteriye ozel
iriinler sunabilme ve miisterilerin taleplerine daha kolay ve hizli bir sekilde yanit verebilme
imkanina ulasacaklardir. Miisteri merkezlilik, miisteriye iliskin tiim stratejilerde, miisteriden
hareket etmeyi ve bu sayede ihtiyac/isteklerini tatmin etmeyi icerir (Hamsioglu, 2002).

Miisteri iligkileri yonetimi; miisteri ile siirekli ve birebir iligki gerektiren ve bu nedenle tiim
miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde etmeyi zorunlu kilan ve bu bilgiler
151g¢inda birebir pazarlama ve birebir iliskiye zemin olusturan stratejik bir yaklasimdir (Kirim,
2001).

Miisteri iligkileri yonetiminde Onemli olan dogru miisteriyi hedeflemek ve o miisteriyi
edinmek icin stratejiler gelistirmektir. Miisteri kazanmildiktan sonraki evrelerde siirekliligi
saglayarak miisteri sadakatini saglamak ana hedeftir. Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerin
nasil boliimlere ve alt boliimlere ayrilabilecegi miisteriye nasil ulasilabilecegi ve onlarla kalici
iliskilerin nasil kurulabilecegi hususlarini icermektedir (Uniisan ve Sezgin, 2004).

Turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamak amaglh uygulamalar
yapilmaktadir. Uygulamalar, miisteri iliskileri yonetimi adi altinda, sistemli ve planli degildir.
Uygulamalara ornek; otellerde kayit karti, 6zel konuk fisleri, miisteriyi taniyan personelin 6zel
ilgisi gosterilebilir. Kayit kart1 ve 6zel konuk fislerine turist bilgileri yazilmaktadir. Bilgiler,
adres, iilke, meslek, dogum giinii, hobiler, 6zel istekler gibi konular1 icermektedir. Elde edilen
bilgiler miisterilerin bir daha ki konaklamalarinda ya da isletmelerin miisteri profilinin
belirlenmesinde ve bilgilere gore politikalar olusturulmasinda kullanilmaktadir. Miisteriyle
isletme arasindaki iligkinin kurulmasinda sunulan mal ve hizmetin miisteri istek ve ihtiya¢larini
karsilamasinin yan sira, soz konusu mal ve hizmetin fiyati da hemen her durumda 6nemli bir
etken niteligindedir. Uzun siireli miisterilere indirim yapilmasi, 6zel yarar saglayan {iiyelik
programlar1 diizenlemesi ve bu kapsamda sik aligveris yapan miisterilere 0diil programlari
olusturularak yil icinde 6zel davetiyeler ve hediyeler gonderilip miisterilerin 6diillendirilmesi,
miisterinin O6zel istek ve ihtiyaglari g6z Oniinde tutularak bireysel nitelikte iirlin ve hizmet
sunulmasi, gelecekte yiiksek kar getirebilecek miisterilerin belirlenmesi, miisteri kimliginin tespit
edilmesi ve miisteriyle yakin, birebir etkilesime girilmesi, miisterinin bir sonraki gelisinde
hatirlanmasi, miisterinin dogum giinii ve evlilik y1l doniimii gibi 6zel giinlerinin bilinmesi ve
hatirlanmasi, miisteri sikayetlerinin en kisa zamanda ¢6ziilmesi, miisterinin sezon baslamadan
once oda tercihinin 6grenilmesi gibi uygulamalar gerceklestirilmektedir (Bircan vd., 2007).
Turizm Isletmelerinde Miisteri Tatmini

Otel isletmelerinde miisteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet giiciinii koruyabilmesi,
gelir elde etmesi ve hatta devamliligini saglayabilmesi acisindan oldukca dnemlidir. Ciinkii,
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tatmin olmus miisteriler, sosyal haberlesme yoluyla oteller i¢in en iyi tanitimi yapmaktadirlar.
Tanitimi iyi olan otellerin tercih edilme olasilig1 da yiikselmektedir.

Miisteriler bugiin ge¢cmise gore daha egitimli, satin alirken ve para harcarken ¢ok daha
dikkatlidirler. Paralarinin karsiligin1 almak isterler. Bunun yan1 sira daha iyi hizmet almaya ve
bunun karsiligimi da fazlasiyla 6demeye isteklidirler (Gerson, 1997).

Hizmet standardinin ayni kalitede tutulmasi, tatmin olmus miisterilerin sayisini artiracak ve
bu uygulama zamanla bagimliliklar1 saglanmis miisteriler grubunun olugmasiyla sonug¢lanacaktir.
Boylece, doluluk oraninin belirli bir seviyenin altina diismesi de engellenebilecektir. Tatmin
olmamis miisterilerin tatmin olmus miisterilere kiyasla cevresini olumsuz yonde etkileme
olasiliginin daha fazla olabildigi diisiincesi, otellerde miisteri tatmini yaratilmasinin hassasligini
ortaya koymaktadir. Otelden iyi izlenimlerle ayrilmamis ve hizmetlerden memnun olmayan
miisterilerin olumsuz degerlendirmede bulunma olasiligl, otelin imaji agisindan bir takim
sorunlara sebebiyet verebilecektir. Otel dolulugunu yakindan etkileyen bu duruma paralel olarak
bazi mali sorunlar da giindeme gelebilecektir (Cakici, 1998).

Turizm Isletmelerinde Miisteri Sadakati

Miisteri sadakatinin saglanmasi icin tiim is gorenlerini organize bir sekilde yonlendiren
yoneticiye biiylikk gorevler diismektedir. Bu gorevlerden biri miisteriyi c¢esitli yollarla
onurlandirmaktir. Ornegin; otele gelen tiim miisterilerin adresleri veya e-mail adresleri alinarak
cesitli bayramlarda ve o6zel giinlerinde tebrik mesajlar1 gonderilebilir. Bu yolla miisterinin,
kendisini hatirlayan ve ihmal etmeyen isletmeye karsi bagliligi saglanabilir. Ayrica, siirekli
miisterilerin, odaya meyve veya 0zel indirim kuponlari gibi c¢esitli siirprizler yapilarak
odiillendirilmeleri, onlarin isletmeye bakis agisini etkileyebilecek bir faktor olarak gosterilebilir.
Boylece, ddiiller, miisterinin o otelde kendisini 6zel hissetmesini saglayacaktir.

Miisterilerle iyi bir iletisim kurabilmek icin onlara daha yakin olabilmek ve onlari
yeterince tanimak gerekmektedir. Miisterilerin, kendileriyle iist diizeyde ilgilenildigi zaman
isletmeye olan giiven duygular1 artacaktir. Bu da miisteri memnuniyetinde siirekliligin
saglanabilmesi i¢in O6nemli bir unsurdur. Miisterilerin gerek istek ve ihtiyaclarinin
karsilanmasinda gerekse sorunlarinin ¢oziimiinde onlarla birebir ilgilenip, iyi iletisim kurulmasi,
hizmet kalitesinin gelisimine iist diizeyde etki edecektir.

Otel isletmelerinde hizmet Kkalitesinin yiikseltilmesindeki en temel yol miisterinin
fikirlerini 6grenmekten gecer. Miisteriler kendilerine sorulmadan Onerilerini sOyleme geregi
duymayabilirler. Bu nedenle, miisterilerle yakindan ilgilenerek, onlarla sohbet edilerek otelin
eksiklikleri 6grenilebilir ve bu eksikliklerin giderilmesi i¢in onlarin 6nerileri dinlenilebilir.

Miisteriler, toplum i¢inde onlara daha 6zenli ve yakin davranilmasini, otel hakkindaki
diisiincelerinin alinmasi ve bunlar1 yaparken de miimkiinse isimleriyle hitap edilmesi isterler. Bu
davraniglar miisterileri gururlandirir ve toplum icerisinde onemli olduklarin1 hissetmelerine
yardimci olur. Sonug olarak miisteri bunun karsiligini isletmeye sadik kalarak verecektir.

Turizm Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri

Miisterilerden yazili ya da sozlii olarak alinan her tiirlii memnuniyetsizlikler sikayet olarak
adlandirlir. Sikayet davranisinin, isletmelerin korktugu, kacmaya calistigi bir davrams tiirii
olarak algilanmamasi oldukc¢a dnemlidir. Isletmelerin sikayetlere, memnun olmayan miisterilerin
memnuniyetinin saglanmasi i¢in bir firsat olarak bakmalar1 gerekmektedir. Miisteri sikayetleri
konusunda Onemli bir hususta, miisterinin miimkiin olabildigince sikayet etmesini saglayacak
sistemlerin  kurulmasidir. Isletmeler, miisterilerin sikayet edebilmelerini kolaylastirabilmek
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amaciyla formlar, iicretsiz telefon numaralari, miisteri masalar1 olusturmakta ve bunlar1 etkin bir
sekilde kullanmaya calismaktadirlar. Miisterilerin sikayetlerini dile getirmelerine yonelik
sistemler gelistirmek, en tehlikeli sikayet tiiriinii yani dile getirilmeyen, isletmeye aktarilmayan,
isletmeye aktarilmadigr icin ¢oziim firsati bulunamayan sikayetleri onlemektedir. Miisterinin
sikayetini aktarmamasi, baska bir isletme ile is yapma noktasina gelmesi, isletme ile ilgili
olumsuz diisiinceleri iigiincii sahislara aktarmasi, hi¢ de hos olmayan durumlardir. Miisterinin
sikayetini bagkalarina degil, isletmeye aktarmasi her iki tarafin da kazanch c¢ikmasina neden
olacaktir (Baytekin, 2005).

Isletmeler, sikayet eden miisterilere yonelik farkli ¢oziim yollar1 icerisine girmektedir.
Sikayetin niteligi, problemin biiyiikliigli cercevesinde uygulanabilecek farkli yontemler
bulunmaktadir. Isletmeler bazen fiyatta indirim yapmakta ya da para almama yolunu secmekte
veya bedava bir iiriin, hediye verme teklifinde bulunabilmektedirler. Sikayetlerin gereken sekilde
ele alinmamasi, uygun ¢6ziim yollarinin bulunmamasi veya miisteri memnuniyetinin
saglanamamasi, isletmenin miisteri kaybetmesine neden olabilmektedir (Baytekin, 2005).

Sadik miisteriler, bir isletmenin karinin 6nemli bir kismin1 olusturduklarindan, bir sikayet
veya anlagmazlik neticesinde miisteri kaybetme riski gdze alinmamalidir. Sikayetlere cabuk ve
yapici olarak cevap verilmelidir (Kotler, 2000). Miisterinin sikayeti dinlenirken, ©nbiiro
personelinin yapmasi gerekenler su sekilde siralanabilir: Miisteri iyi taninmali, konunun sinirlari
saptanmali, gerekli notlar alinmali, etkili bir dinleme gerceklestirilmeli, sonuna dogru konu
ozetlenmeli, tekrar goriisme gerekiyorsa bu ifade edilmeli ve konu takibe alinmalidir. Boylece,
sikayetinin sorunsuzca halledildigini goren miisteri karsisinda, otel isletmesi inanilirligini ve
giivenilirligini saglamlastirarak bu olayin daha sonraki satin almalarda bir satisa doniisme
olasiligini giiglendirmis olacaktir.

Sonug olarak, giiniin 24 saati miisterilere hizmet veren turizm isletmelerinde sunulan
hizmetin kalitesinin arttiritlmasi, miisteri tatmininin, miisteri sadakatinin saglanmasi ve
sikayetlerin degerlendirilmesi sonucu miisteriye 6zel hizmet sunulmasi ile gerceklesecektir.

Yontem

Antalya, Istanbul ve Izmir’de bulunan dort ve bes yildizli otellerdeki dnbiiro miidiirlerinin,
onbiiro personelinin miisteri iliskileri yonetimindeki rolleri konusundaki goriislerinin ortaya
konulmasi amaciyla planlanip yiiriitiillen bu ¢alismanin yontemi, tarama modelinde betimsel bir
arastirmadir.

Arastirmanin evrenini tiim Tiirkiye’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerdeki
yoneticiler olusturmaktadir. Tursab’dan alinan 2006 yil1 verilerine gore Turizm Isletme Belgeli
bes yildizli otel sayis1 216, dort yildizli otel sayisi ise 416 olmak iizere toplam 632 turizm
isletmesindeki Onbiiro miidiirleri arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket teknigi uygulanmistir. Anket uygulamalarina
baslamadan Once anketin pilot testinin uygulanmasi i¢in, Konya’da yer alan otellerden, 10
tanesinin Onbiiro miidiirii ile goriisiilmiis ve anket sorularindan bir secenekte yanlis anlamaya
neden olabilecek anlam karmasasinin giderilmesi saglanmistir. Anketin giivenilirligi olciilmiis ve
anketin Cronbach’s Alpha’ya gore 0.878 diizeyinde giivenilirlik icerdigi goriilmiistiir.

Arastirmaya veri toplamak amaciyla hazirlanan anket formlarmmin uygulanmasinda tiim
Tiirkiye’yi temsilen turizm sektoriinde iilkemize en fazla katki saglayan iller secilmistir. Buna
gore Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi’'ndan elde edilen verilere gore Antalya’da 252, Istanbul’da 98
ve Izmir’de de 31 adet olmak iizere toplam 381 tane dort ve bes yildizli otel bulunmaktadir. Bu
sehirlerdeki otel sayilar1 381’e boliindiigiinde her sehirdeki ulasilmasi gereken otel yiizdeleri
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belirlenmektedir. Buna gére Antalya’daki otellerin %66’ sina, Istanbul’daki otellerin %26’sina ve
Izmir’deki otellerin %8’ine ulasilmas1 gerekmektedir. Bu yiizdelere gore de, toplamdaki
orneklem sayisinin %66’s1 alindiginda Antalya’dan 217, Istanbul’daki orneklem sayisinin
%26’s1 alindiginda 86 ve izmir’den de 6rneklem sayisinin %8’i alindiginda 26 otelin &nbiiro
miidiiriine anket uygulanmasi gerektigi belirlenmistir. 2008 yili Subat ayi1 igerisinde, birebir
gorlismeler ve internet {izerinden de iletisim kurularak, Antalya’dan 129, [stanbul’dan 61 ve
[zmir’den de 15 olmak iizere toplam 205 énbiiro miidiiriinden geri doniisiim alinabilmistir.
Bulgular

Tablo 1’de ankete katilan 6nbiiro miidiirlerinin kisisel ozelliklerine gore frekans ve yiizde
dagilimlar1 yer almaktadir.Tablo 2 ve 3’te ise Antalya, istanbul ve izmir’de bulunan 4 ve 5
yildizli turizm isletmelerinde calisan 6nbiiro miidiirlerinin, yapilan anket uygulamasinda kendi
onbiiro personelleri ile ilgili olarak verdikleri cevaplara gore asagidaki sonuclar belirlenmistir.

Tablo 1: Onbiiro Miidiirlerinin Kisisel Ozellikleri

Kisisel Ozellikler f %
Erkek 131 63.9
Cinsiyet Kadin 74 36.1
20 ve alt1 - -
21-30 70 34.1
Yas 31-40 92 45.0
(Yal) 41-50 35 17.0
51 ve tizeri 8 4.0
[Ikogretim 2 1.0
) Lise 64 31.2
Ogrenim On lisans 58 28.3
Durumu Lisans 66 322
Lisans iistii 15 7.3
isletmenin 4 Yildizli 69 33.7
Tiiri 5 Yildizli 136 66.3
500 ve alt1 45 22.0
501-1000 45 22.0
1001-1500 30 14.6
Aylik Gelir  [771501-2000 34 16.6
(YTL) 2001-2500 30 14.6
2501 ve tizeri 21 10.2
1 ve daha az 29 14.1
2-5 73 35.6
6-10 44 21.5
Calisma 11-16 40 19.5
Siiresi (Yil) 1721 15 73
22 ve lstii 4 2.0
Toplam 205 100.0

Ankete katilan onbiiro miidiirlerinin  %63.9’unun cinsiyeti erkek, % 36.1°1 ise kadindir.
Onbiiro miidiirlerinin yas dagilimlar1 incelendiginde, %45.0’mnin 31-40 yas araliginda,
%34.1’inin 21-30 yas araliginda, %17.0’1inin 41-50 yas araliginda ve %8.0’mnin da 51 yas ve
tizerinde oldugu goriilmektedir. Buna gore ankete katilan 6nbiiro miidiirlerinin biiyiik bir kismin
orta yas grubu olusturmaktadir.
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Ankete katilanlarin 68renim durumlarina bakildiginda, % 32,2’sinin lisans mezunu oldugu,
%31.2’sinin lise mezunu, %28.3’iniin Onlisans mezunu, %7.3’linilin lisans iistii egitim yapmis
oldugu ve %1.0’1nin da ilkgretim mezunu oldugu goriilmektedir. Bu durum ankete cevap veren
onbiiro miidiirlerinin egitim diizeyinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Ankete katilan onbiiro
miidiirlerinin calistiklari igletme tiirleri incelendiginde ise %66.3’{iniin 5 yildizli, %33.7’sinin ise
4 yildizli otelde calistiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Onbiiro miidiirlerinin aylik gelirlerine bakildiginda da, ankete katilanlarin %22.0’1nin ayda
500 YTL ve altinda, yine %22.0’min 501-1000 YTL arasi, % 16.6’simin 1501-2000 YTL
arasinda kazandiklari, %14.6’sinmin 2001-2500 YTL arast ve %10.2’sinin de 2501 YTL ve
tizerinde aylik gelirleri oldugu goriilmektedir. Buna gore onbiiro miidiirlerinin gelir dagiliminin
diisiik oldugu verilen cevaplara gore ortaya ¢ikmistir.

Ankete katilan Onbiiro miidiirlerinin ¢alisma yillarina bakildiginda %35.6’sinin 2-5 yil
arasinda calistiklari, %21.5’inin 6-10 yil arasi, %19.5’inin 11-16 yil arasi, %14.1’inin 1 ve 1
yildan daha kisa siireli olarak, %7.3’tintin 17-21 yi1l aras1 ve %2.0’1min 22 y1l ve daha da uzun
siireli olarak ayni isletmede calistiklar1 goriilmektedir. Bu sonuglara gore onbiiro miidiirlerinin
ayni isletmede uzun siireli olarak calistiklar1 sonucuna varilabilir.

Tablo 2: Onbiiro Elemanlarinin Mesleki Becerileri ve Kisilik Rolleri (n:205)

5 i 3 5
o = g = - =
= = RE s 2
T E 2 2 5 5 5
S g O = £ o
3 =) N 80 = <
g > < S <
Z =
& £l %] | %| f|%| f| %| f| %[oOrt]SsS.
Calisma hiz1 6| 29 2 1.0 15|7.] 50| 244|132 64.4| 4.46( 0.90
3
Personelin kibarlig1 41 2.0 - - 2( 1. 20 9.8[179( 87.3| 4.80] 0.64
0
Miisterilere bireysel ilgi 2| 1.0 11 05 31 1. 30] 14.6|169| 82.4| 4.77] 0.59
gosterebilme 5
Miisterilerin  sorunlarinda 1| 0.5 1 0.5 6| 2. 28| 13.71169| 82.4| 4.77| 0.57
gosterdikleri duyarlilik 9
Sorun ¢dzme kabiliyeti 2 1.0 - 412 29| 14.11170] 82.9] 4.78| 0.57
- 0
Miisterilere isimleriyle 8] 3.9 41 20 8] 3.| 40| 19.5]145] 70.7| 4.51| 0.96
hitap etme 9
Tletisim yetenegi 31 L5 11 05 713. 37] 18.0]157| 76.6| 4.68| 0.70
4
Personelin giivenilirligi 31 LS5 11 05 4121 29| 141|168 82.0] 4.75| 0.66
0
Personelin ~ uzman  ve 2|1 1.0 3 1.5 5] 2. 36| 17.6|159] 77.6| 4.70| 0.68
bilgili olmasi 4
Personelinin goriiniisii 11 05 - - 11 5.1 31| 15.1]162] 79.0| 4.72] 0.60
4
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Tablo 2’deki seceneklere verilen yanitlarin aritmetik ortalamalarina bakildiginda 6nbiiro
personelinin mesleki becerileri ve kisilik rolleri arasinda en Onemli olan secenegin ©nbiiro
personelinin kibarlig1 (4.80) oldugu goriilmektedir. Onbiiro miidiirlerinin %87.3’ii bu 6zelligin
miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 acisindan cok énemli oldugunu belirtmislerdir. Onbiiro
departmaninin otel isletmesine gelen miisterilerin ilk olarak karsilastiklari ve isletme imaji
hakkinda bilgi sahibi olduklar1 mekan olmasi acisindan ve ¢alisanlarin miisteriyle birebir iletisim
kurmalar1 sebebiyle kibar olmasi gerektigi Onbiiro miidiirlerince ortaya konulmustur. Diger
seceneklere bakildiginda da, 6nbiiro miidiirlerine gore, onbiiro personelinin mesleki becerileri ve
kisilik rolleri arasinda Onemli goriilmeyen secenegin (4.46) aritmetik ortalamayla personelin
calisma hizinin oldugu goriilmektedir. Bu secenege katilimcilarin %2.9°u hi¢ 6nemli degildir
yanitin1 vermiglerdir.
Tablo 3:Sadik Miisteriler I¢in Yapilan Uygulamalar (n:205)

Ender
Ara Sira
Zaman

Her

Uygulamalar

™| Sikca

™| Hic

=<
=)
&
% |f

<
H

%o % |f |% |Ort.|S.S.

19.5|38 |18.5/99 |48.3|3.95|1.23

Oda 12 |59]16 |7.8
fiyatlarinda
indirim
Ekstralarda |16 |7.8 |29 |14.1]62 [30.2|38 |[18.5]|60 |29.3]3.47|1.26
Indirim
Odalarina 14 16.8|26 [12.7|55 |26.8|44 |21.5|66 |32.2|3.60|1.25
Hediyeler
Birakma
Odalarini 5 |24(16 [7.8 |29 |14.1|60 |29.3|95 |46.3/4.09|1.06
isteklerine
gore
hazirlama
Ozel 6 [29|9 (44 |33 |16.1|48 |23.4|109|53.2|4.20|1.05
giinlerde
arama
Hep aym |6 29|13 (63 |19 |93 |72 |35.1|95 |46.3|4.16|1.03
odalarda
kalmalarinm
saglama
Konuk istek|6 [2.9|3 |1.5 |14 |6.8 |51 |24.9|131|63.9|4.45]0.91
formlartyla
dilek ve
sikayetlerini
ogrenme

I
(@)
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Tablo 3’deki uygulamalarin aritmetik ortalamalarina bakildiginda sadik miisteriler i¢in 6nbiiro
personelince, yapilan uygulamalar arasinda en 6nemli olan uygulamanin konuk istek formlariyla
dilek ve sikayetlerini dgrenme (4.45) oldugu goriilmektedir. Onbiiro miidiirlerinin %63.9’u
tarafindan, onbiiro personelince bu uygulamanin sadik miisterilerin korunmasi i¢in her zaman
yapilmasinin  gerektigini  belirtmislerdir. Diger secgeneklerin aritmetik ortalamalarina
bakildiginda, Onbiiro miidiirlerine gore, onbiiro personelinin sadik miisteriler icin ekstralarda
indirim yapmalarinin (3.47) hicte 6nemli olmadig1 goriilmektedir. Bu secenege katilimcilarin
%7.8’1 hi¢ onemli degildir yanmitin1 vermislerdir. Miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in miisteri
sikayetlerinin tespit edilmesi ve bu sikayetlerin kisa siirede c¢oziime kavusturulmasi
gerekmektedir.

Sonug

Turizm isletmelerinde, miisteri iligkileri yOnetimi uygulamalarinin basarisi, Onbiiro
departmaninda calisanlarin miisteri iliskilerindeki deneyimlerini ilerletmek ve miisterileri
etkilemek i¢cin uygun ve anlamli bilgiyi toplamalari, analiz etmeleri ve kullanmalarindaki
yeteneklerine dayandirilmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi Oncelikle miisterinin ihtiyaglarini
temel alip, isteklerini karsilamaya c¢alisarak miisteriler ile siirekli iletisim halinde olup aym
zamanda otelin rekabet giiclinii arttirmak ic¢in kullanilmaktadir. Turizm isletmelerinin miisteri
iliskileri yonetimi anlayisin1 se¢melerinin  nedeni, miisterileri sadik miisteriler haline
doniistiirmek i¢in verilecek hizmeti kisisellestirip, miisteri beklentilerini agsmay1 hedeflemektir.
Bunu saglamak i¢in de 6zellikle sik gelen miisterilerin tercihlerini tespit etmek ve onlara kisisel
bir hizmet sunmak 6nem kazanmaktadir. Bunlarin disinda sadik miisterilerin odalarina verilen
onem, kisiye 0zel hizmet sunma ve odalarina birakilan hediyeler de ayr1 bir onem tasimaktadir.
Ayrica, otelin yaptig1 istek ve sikayet formlar: ile de elestiri alinan konular iizerinde diizeltici
tedbirler alinarak gerekli diizeltmeler yapilmaktadir.

Isletmeler de, son yillarda gittikce yogunlasan rekabet ortaminda basarili olabilmek ve
miisteri ile isletme arasinda uzun donemli, yakin iliskilerin kurulabilmesi icin yapilmasi gereken,
bu konuyla ilgili stratejilerin ve uygulamalarin gelistirilmesidir. Miisteri hizmetlerine daha ¢ok
onem vermek, miisteri iliskilerinde gorevli olan onbiiro personelinin niteliklerini arttirmak ve bu
konuda yetkili, uzmanlasmis, egitim almis, iletisime agik bir ekip kurmak bu uygulamalar
arasinda yer almaktadir. Ciinkii, giiniimiizde kisiye 6zel hizmetin sunulmasini talep eden bir
miisteri kitlesinin olustugu ortaya ¢ikmustir.

Bunun i¢in de turizm isletmeleri artan miisteri beklentileri karsisinda yasamlarini
siirdiirebilmek ve basarili olabilmek icin, karli miisterileri ile uzun siireli iliskiler kurmalarini
saglayacak miisteri iliskileri yonetimi stratejileri gelistirmeli ve uygulamalidir.
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