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ONSOZ

Gelecek bilgi ve iletisim caginda miisteri memnuniyeti kavrami modern yoOnetim
yapilanmalarinda zamanla degerini arttiracak bir kavramdir. Bu konu hizmet sektoriiniin
onemli bir parcast olan otel isletmeleri acisindan degerlendirildiginde miisteri ve
miisteri memnuniyetine verilen deger bir ayricaliktan ¢ok gereklilik haline gelmektedir.
Ciinkii miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine giden yol otel isletmelerinde bir
takim calismalar yiiriitilmesinden ve bu calismalarin organize edilmesinden
gecmektedir. Otel isletmelerinin varliklarin1 devam ettirebilmeleri, degisen ve artan
miisteri beklentilerine cevap verebilmeleri ve en iyi hizmeti sunabilmeleri miisteri
memnuniyetini saglamalariyla miimkiindiir. Bu ¢alisma miisteri memnuniyetinin, otel
isletmelerini ziyaret eden miisterilerin goziinde degerlendirilmesini ve bu konuyla ilgili

gecmis ve gelecek arastirmalarin bir adim daha ilerleyebilmesini amaglamaktadir.

Son olarak tez ¢alismam boyunca degerli bilgilerinden faydalandigim danigsmanim; Yrd.
Dog. Dr. Sehnaz DEMIRKOL ’a, desteklerini hi¢bir zaman benden esirgemeyen aileme,
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Giintimiizde isletmeler artan rekabet, gelisen teknoloji, daha fazla secenek gibi nedenlerle
miisterilerin beklentilerine cevap vermek i¢in siirekli yenilenmek ve gelisime ayak uydurmak
durumundadirlar. Modern igletmecilik anlayisi; isletmenin biitiiniiniin misteri yonlii
olmasini, miisterinin istek ve ihtiyacina gore hareket etmesini gerektirmektedir. Isletmeler
arik miisteri isteklerine yonelmek, , calismalarina bu dogrultuda sekil vermek, onun
isteklerini karsilamak icin yeni yol ve yontemler bulmak zorunda kalmig, miisteri ile ortak

olmanin dnemini anlamiglardir.

Hizmet pazarlayan otel isletmelerinin gelisimi takip edebilmek ve pazarda yerini
koruyabilmek i¢in Onceligi miisteri ve miisteri memnuniyetine vermeleri bu memnuiyeti
saglamada basrolii oynayan miisteri memnuniyeti kavraminin 6n plana ¢ikmasin ve sektorde

gereken degeri bulmasini saglamistir.
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GIRiS
Bir isletmede miisteri memnuniyeti, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi
faydalara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi
performansa ve sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagli bir fonksiyondur. Miisteri
memnuniyetinin korunmasi ve arttiritlmasi i¢in, miisterinin satin alma Oncesi mal ve
hizmetten haberdar olmasindan, onunla iligkisi tamamen kesilene kadar gecen siirecte;

miisteride tatmine katkida bulunacak herhangi bir mal veya hizmetin, miisteride degisen

degerlere zaman icinde dogru karsilik vermesi, gerek ve yeter sarttir.

Giiniimiizde miisteri memnuniyeti kavrami isletmelerde yerini yeni yeni bulmaktadir.
Isletmeler artik hedef Kkitlelerin gozii ©niinde itibarlarim1 arttirmamin dnemini ve

gerekliligini kavramislardir.

Varligin1 devam ettirebilmesi kusursuz hizmet ve miisteri memnuniyetine bagli olan
otel igletmeleri de artik miisteri memnuniyeti ve sadakatini arttirabilmek i¢in gereken
caligmalarda  profesyonel yontemleri tercih etmektedirler. Bir otel isletmesinin
hedeflerine ulagmasi ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisterilerle otel
arasinda bir bag yaratilmasiyla miimkiin olur. Bu noktada otelin bir biitiin olarak

miisteriye ulagabilmesi elbette kusursuz bir ekip calismasina da baghdir.

Giiniimiizde otel isletmelerinin odak noktasi haline gelen miisteri ve miisteri
memnuniyeti kavramlarinin artik isletmeler tarafindan kontrol altina alinarak birtakim
faaliyetlerle desteklenmesi gerekmektedir. Aksi bir durum isletmelerin gelecekteki
varliklarini tehtid altinda birakacaktir. Tiim bu ihtiyaclar sonucunda yeni bir kan olarak
isletme biinyesinde yerini alan miisteri memnuniyeti kavrami bu konularla ilgili gereken

stratejilerin belirlenmesinde ve uygulanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Calismanmin Amaci

Yapilan bu calisma ile miisteri odakli calisan otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin getirileri ve memnuniyeti saglamaya yonelik yiiriitiilen ¢alismalara ne
olgiide ihtiya¢ duyuldugu ortaya konulmak istenmistir. Isletmelerin, yonetici, ¢alisan ve

miisterilerin miigteri memnuniyeti ve miisteri iligkileri yOnetimi konusunda



bilin¢lenmesi hedeflenmis ve gelecekte bu konuyla ilgili yapilacak c¢alismalara az da

olsa 1s1k tutmasi hedeflenmistir.

Arastirma Bartin ilinde yapilan bir anket calismasiyla desteklenmis ve bu anket
calismasiyla Bartin ilindeki otellerde konaklayan miisterilerin memnuniyetleri

sorgulanarak otellerin bu konudaki basarilarinin degerlendirilmesi amaglanmaistir.
Calismanin 6nemi

Bu calisma ile otel isletmelerinde satin alma egiliminde olan ya da satin alma
davramisimi gerceklestiren miisterilerle iligkilerin, bu miisterilerin beklentilerine cevap
verebilmenin, otelde aldiklar1 mal ve hizmetlerden memnun olmalarinin ve sadik

miisteriler haline gelmelerinin isletmeye getirileri vurgulanmak istenmistir.

Diger sektorlere nazaran miisteri odakliligin agir bastigi turizm sektoriinde hizmet veren
otel isletmelerindeki miisteri memnuniyetinin 6nemini vurgulamak isteyen bu ¢alisma

toplam ti¢ boliimden olugmaktadir.
Calismanin Plam

Bu calisma ile otel isletmelerinde miisteri, miisteri iligkileri, miisteri memnuniyeti,
miisteri kazanma ve tutma, miisteri odaklilik, miisteri sadakati kavramlarina i1sik

tutulmaya calisilmistir.

Calismanin ilk boliimiinde otel isletmeleri ve miisteri iligkileri kavramlarina anlam,

Onem ve amag cergevesinde deginilmektedir.

Ikinci boliimde ise otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti incelenmis, konuyla
baglantili miisteri kazanma ve tutma, miisteri sikayetleri, miisteri odaklilik, ve miisteri

sadakati kavramlarina ayrintili olarak yer verilmistir.

Caligmanin son boliimiinde Bartin’da faaliyet gosteren otel isletmelerinde uygulanan
miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik anket arastirmasina yer verilmis ve elde edilen

bulgular istatistiki tekniklerle yorumlanmstir.

Anket calismasi ile miisterilerin memnuniyet konusundaki goriisleri ve tatmin diizeyleri
sorgulanmistir. Arastirmaya veri saglayan anket, konuyla ilgili benzer amagclarla

simdiye dek yapilmis arastirma ve uygulamalarin incelenmesi ve arastirmaci tarafindan



hizmet sektorii ve otel igletmelerindeki miisteri iligkilerinden dogan diger 6zellikler goz
Oniine alinarak olusturulmus olup konuyla alakali uzman goriislerine bagvurulmasiyla

birlikte son halini almistir.



BOLUM 1: OTEL iSLETMELERi VE MUSTERI KAVRAMLARINA GENEL
BiR BAKIS

1.1. Otel isletmeleri ve Artan Onemi

Bir ¢cok yazar uzman ve kurulus, insanlarin ilk seyahatleri kadar eski olan turizm
olayinda en biiyiik rolii oynayan otelin tanimin1 yapmaya ¢alismiglardir (Batman, 2003;

13).

Uluslar aras1 Turizm Akademisi tarafindan yapilan tamima gore, ‘Otel yolcularin
seyahatleri boyunca {icret karsiliginda konaklayabildikleri ve beslenme ihtiyaclarini

devamli olarak karsilayabildikleri isletmelerdir’.

2634 Sayili Turizm Tegvik Kanunu’nun 37. Maddesine gore ‘oteller, asil fonksiyonlart
miisterinin geceleme ihtiyaglarim1 saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme- i¢cme,
eglenme ihtiyaclar i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri biinyesinde bulunduran en az

10 odal1 tesislerdir’.

Insanlar ilk ¢aglardan beri ¢esitli nedenlerden dolay: seyahat etmektedirler. Seyahatleri
boyunca konaklama, yeme-igme gibi ihtiyaclarin1 karsilamak zorunda kalmiglardir. Bu
amagla 13. yy.da batida hanlar, doguda ise kervansaraylar seyahat edenlere hizmet
veriyordu. Bu hanlarda konaklama, yeme-i¢me, at degistirme vb. ihtiyaglarim giderme,
tedavi, ibadet ve mallarin muhafazas1 saglanirdi. Batidaki hanlar ticari amacla isletiliyor
ve siirekli gelisiyordu. Kervansaraylar ise yolcuyu misafir etmek para karsiliginda
yapilmaz anlayisina dayaniyordu ve giderleri bazi1 kisi, kurum veya vakiflarca

karsilanmiyordu (Kantarci, 2004; 29).

Ortacag doneminde Ingiltere Avrupa’da ilk otelcilik kavramimin gelismesine onderlik
etmistir. 1887 yilinda Londra’nin Trafalgar Meydani’nda ‘otel Victoria’, 1889’da
"Savory’ ve 1896’da ‘Hotel Cecil’ hizmete acildi. 1903 yilinda Tourist Houses hizmete
acilmistir (Mavis, 1992: 45).

16. ve 18. yy.lar arsinda Amerika’da ilk hanlar ingiltere’dekilere benzer sekilde insa
edilmistir. Amerika’da otel terimin kullanilmasi 1796 yilarindan sonradir. Amerikan
otelciliginin gelismesi, Avrupa’dan daha gorkemli olmus ve Avrupa otelciliginin

temelde aristokrat sinifina gore diizenlenen yapisim1 ve standartlarim1 degismeye



zorlamis ve bunu kitle turizminin standartlarina gore degistirmistir. Otel fonksiyonu
yerine getiren ilk bina 1794 yilinda New York sehrinde hizmete giren ‘City Hotel dir.
Fakat birinci sinif ilk otel 1829 yilinda Boston’da hizmete giren ‘“Trimont House’ oteldir

(Kantarci, 2004; 29).

Daha sonraki yillarda liiks oteller insa edilirken, ticari amagla seyahat edenlerin
ihtiyaglarimi karsilamak i¢in tren istasyonlart merkezlerinde konaklama isletmeleri
kurulmaya baslandi. Amerika’nin ekonomik yapisindaki siiratli degisiklik karsisinda
Elsworth M. Statlerotel endiistrisini dikkatli bicimde inceleyerek diger isletmelerden
cok daha farkli 1908 yilinda Buffalo sehrinde ‘Buffalo Statler’ otelini hizmete
sokmustur ve ilk zincir otelleri kuran miitegsebbis olmustur. 1930 yilinda otel

zincirlerine Hilton, Sheraton gibi otelleri eklemistir (Kantarci, 2004; 29).
1.1.1. Otel isletmelerinin Ozellikleri
Bir otel isletmesinin 6zelliklerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Batman, 2003;):

1. Otel isletmeleri ‘Zaman’ Satar: Otelin bir odasinin 24 saat i¢inde satilmasi soz
konusu olup, satilamayan oda otel icin kayip olmaktadir. Otel hizmetini
stoklama imkanmi1 bulunmadigindan, iiretildigi veya hazirlandig1 anda satilmasi

gerekmektedir. Bu nedenle, otel aslinda ‘satilan zaman’ olmaktadir.

2. Otel Isletmeciligi ‘Insan Giicii’ne Dayamr: Otel isletmelerinde gerek hizmet
sunmada, gerekse fonksiyonlarin yerine getirilmesinde biiyiik
Olciide insan giiclinden faydalanilir. Hizmetlerin yiiriitiilmesinde ve
miisterilerin psikolojik tatmininin saglanmasinda insamin rolii ve Onemi
biiyliktiir. Otomasyonun girebilecegi alanlar smirli olup, yine yataklarin
yapiminda, yemeklerin hazirlanmasi ve servisinde, biiyilk Ol¢iide insan
giicinden yararlanilir. Bu nedenle emek-yogun sektor olma 6zelligini

korumaktadir.

3. Otel Hizmetleri Otel Personeli Arasinda Yakin Isbirligi ve Karsiikh
Yardim Gerektirir: Otel, birbirine son derece bagimli bdliimler
den meydana gelmis, ekonomik ve sosyal bir isletmedir. Bu nedenle otelin

fonksiyonlarim1  yerine getiren personel arasinda yakin bir igbirligi



ve karsilikli yardimlagmanin olmasi zorunludur. Bu o6zellik, otelin basarisini

olumlu veya olumsuz etkilemektedir.

4. Otel isletmeleri Giiniin 24 Saati, Haftamm 7 Giinii ve Yilin 365
Giinii Siirekli Hizmet Veren Isletmelerdir: Miisterilerin dinlenmesi ve
eglenmesi icin otel personelinin ¢aligmas1 gerekmektedir. Miisterilerin
kendilerini evlerinden daha rahat hissedebilmeleri icin, rahat ve huzurlu
ortamin olusturulmasinda yiiz yilize temas halinde olan personelin, nitelikli ve

insan psikolojisinden anlayan kisiler olmas1 gerekir.

5. Otel isletmeciligi Dinamiktir: Otel, hizmet iireten bir fabrika olarak
diisiiniildiigiinde, teknolojisi ve hizmet anlayisi ile devamli olarak degisiklik

gosteren, zevk ve modaya bagimlilig: fazla olan bir sektordiir.

6. Otel isletmeciliginde Risk Faktorii Oldukca Yiiksektir: Turizm endiistrisinde
talep, onceden kesin sekilde belirlenmesi gii¢ olan ekonomik ve politik kosullara
bagli oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda

etkilendiginden risk faktorii yitkksek olmaktadir.
1.2. Miisteri Kavramm ve Tanimi

Miisteri bir firmanin iirettigi mal ve hizmetleri satin alan insandir. Bu tanima gore
insanlar, ancak firmanin mal ve hizmetlerini satin aldiktan sonra miisteri konumuna
gelmektedirler. Bu tanmimi soyle diizeltmemiz gerekmektedir: Miisteri, tirettigimiz mal

veya hizmeti satin alan veya satin alma olasilig1 olan herkestir (Erzen, 1994; 22).

Bir baska arastirmaciya gore miisteri, kurulusun iiriin ve hizmetlerini satin alan
titketicilerin yam sira, kurulus i¢inde birbirine hizmet veren boliimleri de kapsamaktadir

(Bayram, 1999: 13).

Miisteri, tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum

ve kuruluslardir (Taskin,1998; 27).

Miisteri kavrami genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilar1 olarak tanimlanir. Bu
tanima ayrica Urilinlin iiretilmesinden paketlenip pazarlanmasina kadar gegen siireg
icerisindeki faaliyetleri gerceklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her alicisi da

miisteri olarak tanimlanmaktadir. Yani hem isletme icerisinde hem de disaridaki isletme



iirtiniinii kullanan kisiler miisteri olarak tanimlanabilir.  Giiniimiiz artitk miisteri
kavraminin da sinirlar genislemistir. Miisteri sadece paray1 6deyen kisi degil, kurumun
tirettigi hizmetten yararlanan kisidir. Miisteri sadece dis miisteri tanimiyla kalmamasi i¢
miisterileri yani is arkadaglarim ve yoneticileri de kapsamistir. Hatta aile bireyleri ve

arkadaslar da miisteri tanimi icinde yer almaktadir (Barlow, 1998; 10-11).
Miisterilere etki eden degiskenler su sekilde ifade edilebilir (Odabasi, 1998; 20):

¢ Ic Degiskenler (Psikolojik etmenler): Ogrenme, giidiileme (motivasyon),

algilama, kisilik, tutum.

¢ Sosyo — Kiiltiirel Degiskenler: Toplumsal gruplar, aile, sosyal sinif, kiiltiir,

alt kiiltiir, kisisel etkiler.
¢ Demografik Degiskenler:Yas, gelir, egitim, cografik yerlesim.

e Pazarlama Cabalarin Etkileri Olarak Tammlanan Etmenler:
Kendimizin ve rakiplerimizin uyguladiklar stratejilerin toplam etkisi olarak
goriilmekte ve incelenmektedir. Bu etkiler, pazarlama yoneticilerinin

kontrolii altindadir.

¢  Durumsal Etkiler: Satinalma karar siirecinde olustugu ortamin degisikligini

aciklamaya calisir.

Miisteri memnuniyeti siirdiiriilebilirligi bir isletmenin mal veya hizmetinin satigini
kolaylagtirmak amaciyla iiretici-pazarlamact isletmenin denetimi altinda yiiriitiilen,
miisteriyi ikna etme amacina yonelik, bilingli, programlanmis ve esgiidiimlii faaliyetler

den olusan bir iletisim siirecidir (Oztiirk, 1978; 173).
1.2.1. I¢ Miisteri Kavram

I¢c miisteri, kendisinden ©nceki bir siirecin ¢iktisini, kendi ugrasi olan siirecte cikti

olarak kullanandir (Erzen,1994; 24).

Organizasyon icinde kendi is hedeflerine ulasabilmek igin {irinleri veya hizmetleri
kullanmak durumunda olan kisi veya is birimleridir. Bunlar genellikle en goz ard1 edilen

fakat uzun vadede en ¢ok kar saglayacak olan miisteri kesimidir (Swift, 2001; 9).



Ic miisteriden kasit, isletmede calisanlardir. I¢ miisteri kavrami, bir orgiitiin iiretim
siireci etkinliginin iyilestirilmesi acgisindan son derece Onemlidir. Ciinkii bu sayede
calisanlarin ihtiyaglarimin karsilanabilmesi ve faaliyetlerinin orgiit icerisinde devam
ettirilebilmesi mumkiin olmaktadir. Omegin; bir igsletmede iiretim biriminde bir elemana
ihtiya¢ duyuldugunda, iiretim birimi yOneticisi gerekli istemi, insan kaynaklar1 birimi
yoneticisine bildirecektir. Bu durum insan kaynaklar1 birimi yoOneticisini miisteri
konumuna getirecektir. insan kaynaklari birimi yoneticisi, gerekli bilgileri iiretim birimi
yoneticisine iletmesi durumunda bu kez, {iretim birimi yOneticisi miisteri konumuna

gececektir (Bayram, 1999; 13).

Otel isletmelerinin hizmet sektoriinde yer almasi ¢alisanlarin motivasyonlarinin yiiksek
tutulmasin1  gerekli kilmaktadir. Dolayisiyla calisanlart i¢ miisteri konumunda tutan
isletme i¢i iligkilerin sikintisiz akist ¢alisanlarin is baghligi, konsantrasyon gibi

ozelliklerine olumlu yonde etki edecek ve isteki basarilarini arttiracaktir.

[¢ miisteri memnuniyeti, en genel anlamda, dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin
firma i¢indeki siireclerde birbirine iiriin/hizmet veren fonksiyonlar arasindaki iliskilerin
sorunsuz Yyiiriitiilmesidir. Asagidaki sekilde dis tedarikgiler, firma ve dis miisteriler

arasindaki iliski gosterilmektedir.

Sekil 1: Dis Tedarikci Firma ve Dis Miisteriler (IT: i¢ Tedarikci: .M I¢c Miisteri S:
Siireg)

FIRMA

Dis Tedarikgiler Dis Miisteriler
IM. LTIM LTIM. LT - 5
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Kaynak: Akkaya, 2002, 7



Dis tedarikgiler firmaya iriin/hizmet sunanlar, dis miisteriler de firmadan iiriin ve
hizmet alanlardir. Benzer olarak firma igindeki siireclerde de i¢ tedarikgiler ve ig
miisteriler bulunmaktadir. Asagidaki sekilde firmaya gelen bir miisteri talebinin
karsilanmas i¢in firma icindeki bir siirecin akisinda fonksiyonlarin birbiri ile olan i¢
miisteri - i¢ tedarik¢i iliskileri goriilmektedir; Miisteriden gelen bir talep pazarlama
boliimii araciligiyla iiretim ve sevkiyat boliimiine iletilir. Burada pazarlama, tiretim ve
sevkiyat boliimiiniin i¢ tedarikgisidir. Uretim ve sevkiyat, pazarlamanin i¢ miisterisidir.
Benzer sekilde bir sonraki asamada dis miisteri talebinin karsilanmasi i¢in bu kez iiretim

ve sevkiyat, montaj boliimiiniin i¢ tedarik¢isi konumuna gelmistir (Akkaya, 2002, 7).

Isletme icindeki i¢c miisterileri iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel
destek gibi konularla da yakindan baglantilidir. Isletme icinde kullanilan bu alanlarla
ilgili olarak i¢ miisterilerin etkenligi yiikselecektir. Biitiin isletmeler i¢in bu is, miisteri
iliskilerinin gelistirilmesinde yapilmasi gereken belki de tek somut istir (Acuner, 2001;

28).

Bu bilgilerin 15181 altinda, Toplam Kalite anlayisinda yalnizca dis miisteri kavrami degil,

i¢ miisteri kavraminin da 6nemli oldugu goriilmektedir (Bayram, 1999; 13).
1.2.2. Dis Miisteri Kavrami:

Di1s miisteri olarak nitelendirilen ise; bir iiriin veya hizmetten kaliteli olmas1 kosuluyla
en yiiksek faydayr saglamak isteyenlerdir. I¢c miisterilerin iirettiklerini tiiketen dis
miisterilerle olan iligkilerde, aym dili konugmak, dinleyici olmak ve anlagsmaya varmak
icin gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglan Olgebilmek, gerekli diizeltmeleri

yaparak sifir hata diizeyine gitmek esastir (Taskin,1998; 28).

Ozelliklede otel isletmelerinde i¢c miisteri ve dis miisteriler arasindaki iliskiler, tutum ve
tavirlar hizmet kalitesi icin énem arz etmektedir. Bu durum direkt olarak miisteri

memnuniyetiyle alakalandirilabilir.

Giiniimiiz rekabet ortaminda satilan {iriinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitliligi
karsisinda miisteri eskiye nazaran daha segici davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta,

en kiiciik olumsuzlukta hizmet aldig1 firmaya kars1 olumsuz tavir sergileyebilmektedir.

Tiim bu nedenlerden dolayi, giiniimiizde iiriin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri



iliskileri ile miisteri hizmetleri de, firmalarin hem su andaki hem de gelecekte bulunmak
istedikleri nokta icin daha da 6nemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar ancak miisterileriyle
vardir. Miisterisini tatmin edemeyen, beklenti ve ihtiyaglarin1 saptayamayan ve bunlara

cevap veremeyen firmalar ise kisa siirede yenilgiye ugrayacaklardir.

Yoneticilerin bdylece calisanlarin davranislarimi etkilemek yoluyla, onlart mitkemmel
miisteri iligkileri yoOniinde etkilemesi gerekmektedir. Mutlu dis miisterilere sahip

olmanin yolunun i¢ miisterilerden gececegini unutmamalidir (Acuner, 2001; 30).
1.2.3. Miisterinin Ozellikleri:

Insanlar, psikolojik ve sosyo-kiiltiirel yani olan canlilardir. Insanlarm psikolojik ve
sosyo-kiiltiirel yanlari incelendiginde ise bes temel psikolojik ve ii¢ temel sosyo-kiiltiirel
0ge miisteri tatminini etkilemektedir. Psikolojik &geler kisilik, algilama, motivasyon,
inang-tutumlar, yenilik¢ilik diizeyi seklinde siralanabilir. Sosyo-kiiltiirel 6geler ise

sosyal sinif, kiiltiir ve aile seklinde siralanabilir (Taskin, 1998; 46):
a)Miisterilerin psikolojik yam:

¢ Kisilik: Miisteriler kendi kisilikleriyle veya cevreye yansitmaya calistiklari
kisilikleriyle satin aldiklar1 mal ve hizmetin imajini karsilastirirlar ve uyumlu
olmasina dikkat ederler. Gen¢ olmayi, hareketli ve enerjik olmayr kendi
kisiligiyle bagdastiran bir miisteriye satis eleman1 diiz lacivert bir gomlek
satarsa, dogal olarak miisteri satin aldigindan memnun kalmayacaktir.

Dolayisiyla dogru mal ve hizmet dogru miisteriye satilmalidir.

e Algillama: Ihtiyaclarim gidermek icin ihtiyaclarina yonelmis insanlar,
harekete ge¢cmeye hazirdir. Satin alma Oncesi ve sonrasi gosterecegi
davraniglar ve alacagi kararlar ise tamamiyla olaylarn (her tiirlii reklam,
kampanya, hizmet anlayisi, insan iliskileri, esantiyon...) nasil algilandigina
baghdir. Miisteri satin alma - satin aldirma kararim kendi algiladig bilgi ve
etkilerin degerlendirilmesi sonucu vermektedir. Pazardan gelen bilgilerin
giivenilirlik derecesi, firmalarin miisterilere aktardigi bilgi, imaj, umut,

fayda... vs ile tiiketicilerin algiladiklarinin ayn1 olmasina baglidir.
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e Motivasyon: insanlar bir mal ya da hizmetin yardimiyla ne kadar c¢ok
ihtiyacim karsilarlarsa, o kadar ¢ok fayda saglarlar. Motivasyon ise insanlart;
gideremedikleri ihtiyaclari, gerceklestirmek istedikleri arzulart ve istekleri
kargisinda harekete geciren itici giictiir. Insanlari motive eden giic,
ihtiya¢larini karsilayabilme umududur. Miisteri bir mal ya da hizmeti satin
almadan 6nce ne kadar ¢ok motive olmussa, kullanim ve faydalanma sonrasi

tatmin ya da hayal kiriklig1 o derecede yiiksek olur.

e Tutumlar: Tutumlar ve inanclar birbirini destekleyen giiclerdir. Insanlar her
seye karsi tutum gelistirip inang olusturabilirler. Firmanin reklamlarina,
tanitimina, satig gilicline, yansittigi imaja, mal ve hizmetlerine vb. karsi
olusturulan en basit bir negatif tutum veya ters yonlii inang, miisteriyi
sogutabilir ve hemen alternatiflere yonelmesine neden olabilir. Miisteriler bu
konuda cok acimasizdir. Tersine miisteri edindigi ilk izlenim misali, eger
tutum olumlu ise, miisteri bulundugu asamadan (haberdar olma,
karsilagtirma yaparak ilk karar1 verme, satin alma, tatmin olma) bir digerine

gecmek i¢in bir kivilcima sahip olacaktir.

¢ Yenilikcilik Diizeyi: Zaman ilerledik¢e bir alanda gerceklestirilen teknolojik
yenilik bilginin bilgiye uyarlanmasiyla hizla diger alanlara atliyor. Bir lazer
1518min ne kadar ¢ok amaclar i¢in kullanildigi buna ¢ok basit bir 6rnektir.
Piyasaya yeni siiriillen mal ve hizmetler, miisterilerine artik daha fazlasim
veriyor. Firmalar-iiriinler-hizmetler, miisterilerine daha fazla olanaklar,
kullanim kolayligi, fayda, teknolojik yenilik, zaman tasarrufu vb. sagladikca
miisterilerin de daha fazla tatminine yol acarlar. Bunlar ise ¢cogunlukla, ilk
olarak yenilikgilik diizeyi ileri olan miisterilere benimsenir. Miisteride olusan

her art1 puan daha
b)Miisterilerin sosyo-kiiltiirel yam:

e Sosyal Simf: Insanlarin fiziksel ihtiyaclar1 disinda, refah diizeylerinin
arttirmak, diger insanlar tarafindan fark edilmek ve takdir edilmek (prestij),
kisisel se¢cim haklarin1 ve alternatiflerini genisletmek (gii¢) gibi ihtiyaglar

vardir. Insanlar bu ihtiyaglarin1 bulunduklari sosyal simiflarda karsilamaya
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calisirlar. Daima bir iist diizey sosyal sinifa gegmeye calismanin nedeni ise,
s0z konusu ihtiyaglarin orada daha ¢ok giderilebileceginin umut edilmesidir.
Miisterilere verilen hizmetlerde, insanlarda bulunan bu ihtiyaglara dikkat

edilmeli ve gerekirse bu ihtiyaglarin tatmin edilmesine yer verilmelidir.
e Kiiltiir: Kiiltiir ve alt kiiltiir kisilerin,

1. Caligma aligkanliklarini ve uygulamalarini

2. Kendilerine kars1 hassasiyetlerini

3. Insanlarla iletisimlerini ve dillerini

4. Akil yiiriitme metotlarin1 ve dgrenmelerini

5. Yemek yeme ve beslenme aligkanliklarini

6. Insanlarla iliskilerini

7. Zaman hassasiyetlerini ve bilinglerini

8. Degerlerini ve normlarini

9. Inanclarini ve deger yargilarin

10.Giyim tarzlar ve goriiniimlerini etkiler, degistirir ve diizenler.

Miisterilerin  tatminini saglamak i¢in, miisterilerin sadece fiziksel
ihtiyaglarim gidermek yeterli degildir. Ayn1 zamanda satin alinacak mal ve
hizmetlerin yansittig1 kiiltiirlerin, degerlerin miisterilerinki ile uyumuna ve

benzerligine dikkat edilmelidir.

e Aile: Miisteriler aslinda her zaman tek baslarina birer tiiketici olarak
kabul edilmelidirler. Miisteri tatminin saglanabilmesi icin gerekenlerden
birisi de, bir miisterinin satin aldig1 mal ve hizmetleri cevresindeki degerli
insanlarin da begenmesi demektir. Bir aile bireyinin satin aldigi gdomlegi,
arabayi, parfiimii, sabunu diger aile bireylerinin de begenmesi veya

begenmemesi satin alan kisinin tatmin diizeyini ylikseltir veya diisiiriir.
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1.3. Miisteri Iliskileri

Otel isletmelerinin varligini devam ettirebilmeleri ve ileriye doniik hedeflerini
gerceklestirebilmeleri acgisindan miisteri iliskilerinin bulundugu konum biiyiik 6nem

tasimaktadir.
1.3.1. Miisteri iliskileri Kavrami ve Onemi

Isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemel miisterinin sirketin adin1 veya markasim
duymasindan isletmeyle iliski kurmasina kadar gecen, miisteri ile isletme arasindaki
biitiin iliskileri i¢ine alan tutum ve davraniglar ile baslar. Bu baslangi¢, miisteriye mal
veya hizmet sunan isletmenin pazarlama iletisimi ile olabilecegi gibi, bagka miisterilerin
tavsiyeleri ile tahsilat veya teslimat elemani ile veya on biiro gorevlisinin miisteriyi

karsilamasiyla da olabilir (Taskin, 2000; 18).

Miisteri iliskileri bir biitiindiir. Sadece miisteri ve sadece isletmenin bir caligsani
arasindaki iligkilerinin degerlendirilmesi degildir. Bu nedenle, kitapta miisteri iligkileri
kavrami Ingilizce (Customer Care) kavramimin karsiligi olarak kullanilacaktir.
Giiniimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, kurulug ve miisteri arasinda kurulan olumlu
iliskileri tstiinliik saglayici 6énemli bir faktor olarak ortaya c¢ikartmaktadir. Belki de,
saglikli ve uzun donemli miisteri iliskileri kuruluglarin tek Onemli rekabet araci
olabilecektir. Bilindigi gibi, teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa siire
icerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet iistiinliigiinii uzun donemde
saglayamamaktadir. Kurulusun, uzun ve zahmetli ugraslar1 sonucunda olusturdugu
"miigteri iligkileri"nin ise taklit edilmesi zor ve maliyetli olabilmektedir. Bu durum,
gelecekte rekabetin yogun bicimde miisteri iliskileri tizerinde olacaginin bir gostergesi
olarak kabul edilebilir. Pazarlama uygulamalari, yeni konulara agirlik vermeleri konu-

sunda biiyiik gelismeler gosterebilmektedir (Odabasi, 1997; 1-3).

Genellikle, miisteri kavrami biraz farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri, belirli
bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da kuruluslar olarak
tammlanabilir. Ornegin, Vakko'dan giysilerini alanlar ya da Migros'tan aligverisi
gerceklestirenler onlarin miisterileridir. Ote yandan, ticari amagcla iiriin/hizmet satin
alanlara ise ‘ticari miisteri’ denilebilir. liskiler acisindan ve ‘kisiye 6zel pazarlama’nin

yayginlagsmaya baslamasi, bu iki farkli anlam tasiyan ‘miisteri’ kavramini birbirine
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yaklagtirmis ve es anlamli kullanmayi gerektirmistir. Cok genel olarak, miisteri

herkestir denilebilir (Odabasi, 1997; 3-5).

Bu acidan bakildiginda miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan satig
Oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan karsilikli yarar ve ihtiya¢ tatminini
iceren bir siirectir. Dikkat edilirse, siire¢ ii¢ onemli asamay1 da kapsamaktadir. Miisteri
iliskilerini ‘sadece satis eyleminin gergeklestigi durumu kapsar’ seklinde diisiinmek
ilkel ve cag disidir. Ek olarak, olumlu bir miisteri iligkilerinde her iki tarafin da
kazandigi bir davranis bigimi oldugu rahatlikla sdylenebilir. Miisteri, boks magina ¢ikan
ve yere serilmesi arzulanan bir kisi olarak diistiniilmemelidir. Tam tersine, iliskinin,
birbirine diiriist ve samimi olarak davranin, yan yana Belgrad ormaninda yiiriiyiis yapan

iki dost olarak diisiiniilmesi gerekir (Odabasi, 1997; 3-5).

Bir otel isletmesinde miisteri ile olan iligkilerin ve baglhligin saglanmasi zaman alabilir
ama saglanan bu baglar miisteri memnuniyetini ve miisterinin otele olan bagliligin1 da

beraberinde getirir.

Miisteri iliskilerinin sonucunda, miisteri tatmini ve baglihigi yaratmanmn ana amag
oldugu da soylenebilir. Boyle bir amaca, miisteri iligkilerinin yonetimi ve isi ilk basta

dogru olarak yapmanin sonucunda ulasilabilmektedir (Odabasi, 1997; 3-5).

Isletme ile miisteri arasindaki iliski ¢ok ender olarak satisin gerceklesmesiyle sona
ermektedir. Kuruluslar i¢in miisterilerle uzun dénemli iliskiler olugturma gittikce dnem
kazanmaktadir. Satis olay1 bir flortiin sonu ve uzun siirecek bir beraberligin, evliligin
baslangicidir. Birlikteligin kalitesi ve etkinligi kurulusun iligkiyi ne kadar saglikh
yiiriittiigiine ve yaratilan saygmligin iliskiye doniistiiriilebilme oranina baghdir. Is
hayatinin, gelecekteki belirsizlik icerisinde ve risk tasimasi Ozelliginden dolay,
miisterilerle saglam ve gelismis 1iyi iligkilerin olusturulmasi zorunlu olarak
goriilmelidir. Bu iligkiler ise, ancak gii¢lii miisteri iligkileri ve kaliteli hizmetin

verilmesi ile gerceklesebilmektedir (Odabasi, 1997; 3-5).

Miisteri iliskileri denildigi zaman sadece isletmenin bir calisami ile bir miisterisi
arasindaki iligkiler anlasilmamalidir. Miisterilerin beklentileri, istekleri ve arzulari
artmis oldugu i¢in miisteri iliskileri temel olarak isletme ve organizasyonun biitiiniinii

ilgilendirir. Son 10 yildir pazarlama diinyasinin i¢inde tartigilan basarili ve basarisiz
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ornekleriyle elestirilen bir kavram olan CRM Tiirkiye’de de uygulayan sirketlerin
sonuclarini yeni yeni almaya basladiklari CRM kavraminin temel hedefi sirketlerin
miisterilerini is siirecleri igerinde ortak noktasina koymasina yardimci olmaktir.
Sirketlerin bu kavrami stratejileriyle ve misyonlariyla biitiinlesik bir sistem olarak ele
almayislari, CRM’ den beklenen performansin elde edilmemesine neden oluyor (Taskin,
2000; 28).

1.3.2. Otel Isletmelerinde Miisteri ile iliskileri Etkileyen Faktorler

Otel isletmelerinde miisteri iliskilerini etkileyen faktorleri su sekilde siralayabiliriz

(crminturkey.org;; 2006):
e iiler yiizlii ve nazik olunmal
e Miisteriye ismi ile hitap edilmeli
e Yakinlik ve ilgi gostermeli
o Islemleri hatasiz ve cabuk yapmali
e  GOriinimii
¢ islemlerde sira takip edilmeli
e Gizlilige 6nem verilmeli
¢ Ozel muamele yapilmamali
e Miisterinin anlayabilecegi sekilde konusmali
¢ Kitle psikolojisinden yararlanmay1 bilmeli
¢ Kisilerin farkliliklar1 gbz oniinde tutulmal
e Calisilan servisin 6zellikleri iyi bilinmeli
e Miisterinin kendi arzusu ile mevzuata uyumu saglanmali
e Sorunlarin ¢dziimii i¢in olumlu ¢aba gosterilmeli

¢ ‘Her miisteri 6nemlidir’ prensibi benimsenmeli
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e Miisteri ile tartisiimamali

e Yoresel ozelliklere dikkat etmeli

e Miisteri ile tartisiimamali

e Yoresel ozelliklere dikkat edilmeli
e Miisteriyi iyi dinlemeli

e Hatalar kabullenmeli, gerekirse o6ziir dilenmeli
¢ Giyimi diizgiin olmal

e Giiven verici olmal

e Temiz olmali

e Tavirlarina dikkat etmeli

e Diizenli, tertipli olmali

e (Cagdas olmali

Faaliyet gosteren tiim isletmelerde miisteri ve miisteri memnuniyeti iizerinde durulmasi
gereken en onemli husustur. Bir otel isletmesinde miisteri memnuniyeti hizmet veren
kurum ve calisanlar i¢cin hassasiyet gosterilmesi gereken ilk kosuldur. Ciinkii otel
isletmesi varligin1 ancak miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi kosuluyla devam

ettirilebilir.
1.3.3. Otel isletmelerinde Miisteri iliskileri Stratejisi

Otel isletmesinin Oncelikle iyi diisiiniilmiis giiclii bir miisteri iligkileri stratejisi
olmalidir. Boyle bir yaklasim, gelecegin isletme stratejisinin yaratilmasina yardimci
olabilir. Bu noktada otel isletmesinin egitim stratejisi ¢ok Onemli anahtar gorevler

uistlenir.

Oncelikle miisteri iliskileri stratejisi, isletmenin performansinin tamamen isletmede
calisanlarin performanst ile ilgili oldugunun anlasilmasina baglidir. Daha sonra,

caliganlara egitimle yatinm yapilmasinin iizerinde anlagma saglanmalidir. Bu anlasma,
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insanlar sadece eger isterlerse dgrenirler kuralinin yonetim tarafindan kabul edilmesidir.

Miisteri iliskileri stratejisi, kisa, orta ve uzun vadeli olarak {i¢ donemde hazirlanabilir.
Kisa donem bu yil1, orta donem gelecek yili ve uzun donem ise ii¢ ya da bes yili kapsar

(Acuner, 2001; 76).

Kisa donem, onemli ihtiyac olan mevcut miisteri iliskileriyle ilgili temel sorunlarla, orta
donem hedeflere ulasmak icin calisanlarda duyulan 6zelliklerin cesitlendirilmesiyle,
uzun donemde ise c¢alisanin ve miisterilerin iliskilerine yonelik konularin

gelistirilmesiyle ilgili stratejik planlarin yapilmasini kapsar.

Otel yoneticileri, sahip olduklar is yerlerinde miisteri memnuniyetini gerceklestirmek
icin hedefleri, amaclar ve degerler iizerinde diisiinme ve 6rnek olmak zorundadirlar. Bu
genel amag¢ ve gorevlerin haricinde miisteri iligkilerin gelistirilmesine yardimci olan

stratejik amaclar acik olmali, anlagilmali ve uygulanmalidir.

Iyi yoneticiler gelecege goriir ve bu yonde hazirhiklarini gergeklestirirler. Bunun da en
iyl yontemi yoneticilerin kendilerini egitmeleri ve bu yonde gelistirmelidirler. Boylece

yoneticiler karsilastiklar1 yeni sorunlarla, yeni taleplerle ve rakipleriyle bags edebilirler.

Yoneticilere, miisteri iliskileri konusunda verilen egitimlerin kapsamina calisanlarin
tutarli yonetimi de dahil edilmelidir. Yoneticiligin sirr1, yonetim fonksiyonlarinin
uygulanmasinda kendini gosterir. Ozellikle isletme icinde ve disinda calisanlar
arasindaki iletisimin gelistirilmesi gerekir. Iletisimin gelistirilmesi ise, yoneticilerden
baslamalidir. Yoneticiler karsisindaki insanlara saygi duymali ve onlar1 isletmenini en

onemli varliklar olarak kabul etmelidir (Acuner, 2001;78).
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BOLUM 2: MUSTERi MEMNUNIYETi KAVRAMI VE OTEL iSLETMELERi
ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

2.1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami, Tanimi ve Onemi

Miisteriye beklentilerine uygun 6zelliklerde bir iiriinii ¢ikartip vermek, savasi kazanmak
icin yeterli degildir. Savasi kazanmak icin kullanilacak arag, ‘miisteri mutlulugudur’.
Satin aldigi iiriiniin beklentilerine uygunlugu miisteriyi mutlu etmek i¢in yeterli degildir.

Miisteri mutlulugunun ii¢ kosesi vardir. Bunlar; kalite, fiyat ve siiredir.

Sekil 2: Miisteri Memnuniyetinin U¢ Unsuru

KALITE

FIYAT SURE

Kaynak: Erzen,1994; 27
Miisteri istedigi kaliteyi, istedigi zamanda, istedigi fiyattan alabiliyorsa mutludur.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara,
miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi
performansa ve sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagli bir fonksiyondur. Miisteri
memnuniyetinin korunmasi ve arttirllmasi igin, miisterinin satin alma Oncesi mal ve
hizmetten haberdar olmasindan, onunla iligkisi tamamen kesilene kadar gecen siirecte;
miisteride tatmine katkida bulunacak herhangi bir mal veya hizmetin, miisteride degisen
degerlere zaman icinde dogru karsilik vermesi, gerek ve yeter sarttir. Miisteri
memnuniyetini ciddi anlamda etkileyen kriterler olarak saglikli, temiz, bakimli,
dayanikli, moda, antika, kibar, saygili, cabuk olmak gibi mal ya da hizmetin istendigi
zamanda (ihtiya¢ duyuldugunda), istendigi yerde(sehir ici, sehir disi, bakkal,
siipermarket), uygun fiyatta, uygun 6deme kosullarinda bulunmasi gibi kriterler de

sayilabilir (Bayram, 1999; 20).

Bir iirlinlin tatmin edici olup olmadigini belirlemek aslinda bir degerlendirme siirecidir.

Memnuniyet tamimiyle, miisterinin {iriin performansi hakkindaki goriisiine baglidir
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(Acuner, 2001;.34). Miisteri karar verirken degisik standartlar1 goz 6niinde bulundurur.

Bu standartlar farkli kararlara yol acar.

Perakende rekabette son sozii sOyleyecek olan miisteri olacagindan, degisen sartlara
uygun olarak miisteri memnuniyeti odakli bir anlayisla tiiketicilere zaman, para ve

enerji tasarrufu saglamak zorundadirlar (TESOB, 2001; 50).

Sadik miisteri, iyi hizmet alan miisteridir. Bu miisteriler her zaman en karl
miisterilerdir. Mevcut {riinleri daha fazla satin alirlar. Bunu yaratmada miisteri ile
birebir iliski ve onlar1 tanimak onemlidir (TESOB, 2001; 52). Biiyiikk magazalarda,
siipermarketlerde calisanlar icin miisteri sadece miisteridir. Ancak kiiciik isletmelerde
miisteri, miisgteri olmanin yaninda bir tamdik, bir komsu, hali hatinn sorulabilen,
tercihleri bilinen birisidir. Miisteri kendisiyle bire bir ilgilenilmesini ister. Hizmetin
sunulmasinda kendisine yardimci olunmasi, yol gosterilmesi, iiriin tercihleri arasinda
kendisine fikir verilmesi miisterinin memnun olmasini etkileyen faktorlerdendir. Onunla

dost olup sicak iligkiler kurmak isletme icin de basar1 sayilir (Akkaya, 2002;2).

Zaman yetersizligi yiiziinden miisteriler ihtiyaclarin1 ayni1 cati altindaki mekanlardan
kolaylikla temin etmeyi isterler. Tiiketicinin ve c¢evrenin korunmasi 6n plana
cikmaktadir. Bunlara 6nem veren firmalar daha fazla kazang saglamaktadir. Tiiketicinin
korunmas1 yasalar ile tiiketiciler ile daha giivenli aligveris yapmaktadirlar (TESOB,

2001; 22).

Ayrica fiyatta indirim uygulanmasi, iirtin kalitesi, biitiin ihtiyaglarin ayn1 mekanda
sunulabilmesi, iiriinleri goriip inceleyebilmesi, iiriin cesidinin bol olmasi, hizmetin
kaliteli sunulmasi, ulasim kolaylig1 saglanmasi, otopark sorunun kaldirilmasi, magaza
icinde tuvalet ve dinlenmek i¢in yerlerin bulundurulmasi, iiriinlere kolayca ulagma
imkaninin saglanmasi, fiyatla etiketlerin tutarli ve en onemlisi iiriinler hakkinda bilgi
sahibi, saygili, giiler yiizlii ve yeterli sayida personel bulundurulmasi miisterilerin

magazadan bir tebessiimle ayrilmasin saglayacak faktorlerdendir (Akkaya, 2002; 2).

Giintimiizde fiyat tiiketici tercihlerini temel belirleyicisi degildir artik. Fiyat haricinde

bu tiir sosyal, psikolojik ve teknolojik faktorler etkili olmaktadir (TESOB, 2001; 56).
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Sekil 3: Miisteri Memnuniyetine Giden Yol

[1k basta isi Miisteri Miisteri
dogru iliskileri memnuniye
olarak + yonetimi = ti ve
yapma bagimliligi

l

A Bireysel
miisterilere
odaklanma

l

Memnuniye
tsizligin
kaynaginin
belirlenmesi

l

Sorunun
kokiini
analiz etme

Kaynak: Odabasgi, 1997; 5
2.1.1. Miisteri Memnuniyetinin Otel Isletmelerine Getirileri

Uluslar aras1 bazi igletmelerin miisteri memnuniyetinin ekonomisi konusunda yaptiklar
arastirmalarin sonuglarina gore; bir otel isletmesinin mal ve hizmetinden memnun
olmayan miisteri, aym kalite ve standarttaki mala %10 veya daha fazlasim1 6demeye
razidir. Bu husus maliyet arttirmadan gelir artis1 saglamak anlamina gelmektedir. Diger
taraftan; memnun olan bir miisteriyi tutmanin, yani yeni bir mal satmanin satis masrafi
yeni miisteriye gore 1/6 oranindadir. Sonugta satis ve reklam masraflarinda da diisme

saglanmaktadir (Tagkin,1998; 37).
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Bu arastirmalar gosterir ki hizmet sektoriinde yerini almis otel isletmelerinde birinci
oncelik miisteri ve miisteri memnuniyetidir. Miisterinin beklentilerine cevap verebilmek

miisterinin diger bir cok unsuru goz ardi etmesini saglayacaktir.
2.1.2. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Destekleyen Kavramlar

Bir otel isletmesinde miisteri memnuniyetini destekleyen birtakim kavram ve
sistemlerden soz etmek miimkiindiir. Bunlar miisteri degeri, miisteri hizmeti, halkla

iligkiler, toplam kalite ve miisteri iligkileri yonetimi olarak siralanabilir.
2.1.2.1. Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyeti

Gliniimiiz rekabet ortaminda satilan iiriinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitliligi
karsisinda miisteri eskiye nazaran daha se¢ici davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta,
en kiiciik sorunda iiriiniinii aldig1 firmayr degistirebilmektedir. Bundan dolayidir ki,
miisterinin bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaclarini bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaclari
yerine getirmek icin iiriin gelistirme, ¢esitlendirme vb. yonetim stratejilerini cok hizli ve
herkesten Once uygulamaya koyan firmalarin rekabet giicii daima daha yiiksek

olmaktadir (Acuner, 1998;10).

Organizasyonlardaki verimsiz calismalarin, yapilan hatalarin ve diger tiim sorunlarin
nedeni miisterilerin tatminine bagh olarak ¢alismamaktan kaynaklanmaktadir. Halbuki
herkes miisterilerinin istek ve beklentilerini belirleyip bunlara uygun iiriinler iiretip

hizmet verse, kendilerinden beklenenin en iyisini yapmis olurlar.

Giicli miisteri memnuniyeti olusturmada miisteri ihtiyaclarina uygun miisteri degeri
yaratmanin Onemli rolii vardir. Miisteri degeri, alinan hizmetten elde edilen yararin,
hizmetten beklenen zarara oramidir. Eger fayda fazla ise miisteri degeri yiiksek olacaktir

aksi takdirde miisteriler iiriiniin degerinin diisiik oldugunu diisiineceklerdir.

Miisteri degeri, bir yaklagima gore firmanin mal ya da hizmetlerini kullanmis ve iiriin
veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu diisiinen miisteriler ile tedarikg¢i firma
arasinda kurulan duygusal bag olarak tanimlanir (Acuner, 2001; 48). Boyle bir bagin
saglanmasi durumunda miisteri o firmadan tekrar ve gerektiginde daha fazla mal ve
hizmet alma, cevresindekilere o firmay:1 tavsiye etme ve rakip lriinlere kars1 koyma

yoluna gidebilecektir. Boyle bir durumda devamliligi ise firmanin siirekli miisterilerin
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beklentilerini karsilayan mal ve hizmet sunmasiyla gerceklesecektir. Ve miisterinin
kullandigr mal ve hizmet i¢in memnuniyet kararin1 vermede etkili olan standartlarin

neler oldugunu ve sayilarinin ne oldugunu bilmek bir yonetici icin gereklidir.
2.1.2.2. Miisteri Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmetler ¢ok genel bir agidan sektorel olarak ‘tam hizmet’ ve ‘miisteri hizmetleri’
olarak iki gruba ayrilir. Bunlardan miisteri hizmetleri seklindeki hizmet cesidi, maddi
mal alimp satilirken dikkate alinan toplam iiriin karakteristikleri arasindadir. Miisteri
hizmetleri pazarlamada talep yaratma fonksiyonunun bir 6gesi olan iiriin stratejisinin alt

Ogelerinden biridir. Servis ayn1 zamanda fiziksel dagitim faaliyetlerinin ¢iktisidir.

Bir firmanin en biiyiikk amaci, sadik miisterilerinin sayisimi arttirmaktir. Ayni miisteriye
sirekli satis yapmaktir. Bu da miisterinin sizden aldigi hizmet karsisindaki
memnuniyetine, firmanizdan memnun ayrilmasmna baghdir. Eger mitkemmel miisteri

memnuniyeti saglanirsa miisteri geri gelir (Rona ,1998; 73).

Diinyanin degismesiyle birlikte yeni pazarlarin ortaya c¢ikmasi, var olan Pazar
kosullarinin zorlagmasi, mal ve hizmet sektoriindeki standartlarin degismesini, kiiltiirel
sosyal degismeleri de beraberinde getirmistir. Boyle bir ortamda var olan, eskimis
yontemleri hala siirdiiren firmalart olumsuz yonde etkilemektedir. Artik ayakta
kalabilmek i¢in yeni rekabet¢i pazarin kosullarina uygun yeni yontemlerin 6grenilip

uygulamaya konmasi gerekmektedir (Akkaya, 2002, 3).

Miisteri hizmeti genel olarak somut ve somut olmayan unsurlardan olusur. Somut
unsurlar nispeten kolayhikla olgiilebilen hissedilebilen unsurlardir. Ogrenilebilen ve
Ogretilebilen becerilere dayanir. Somut olmayan unsurlar ise Ol¢limlenmesi zor
cogunlukla 6znel unsurlardir. Etki altinda kalan tutumlara biiyiik 6l¢iide bagl olduklari

diisiiniilemez (Wellemin, 1999; 9).

Miisteri memnuniyetine giden yolda miisteri hizmeti programi gelistirmek hedefleneni
ve amaca nasil ulagilacagini planlamay1 saglar. Miisteri hizmeti programi gelistirmenin

13 adimu vardir (Wellemin, 1999; 88):
e Pazarin miisteri hizmeti gereksinimlerini analizlerini gelistirmek,

e Isletmenin pozisyonunu tespit etmek,
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¢ Hedeflenen pozisyonu belirlemek,

e Isletmenin bulundugu noktadan olmak istedigi nokta icin seceneklerini ve

ilgili kaynak gereksinimlerini tanimlamak,

¢ Secenekleri belirlemek,

e Miisteri hizmeti konusunda var olan en iyi uygulamay incelemek,

¢ Belirlenmis secenekler yolunda ilerleyecek calisma gruplarini belirlemek,

e Calisma gruplarinin sonuglarim gozden gegirerek isletme capinda bir miisteri

hizmeti plan1 gelistirmek,

e Her bir gorev i¢in faaliyet planlar1 ve standart gelistirmede bireysel

sorumluluklar belirlemek,

e Uygulama plan1 yapmak,

e Plani uygulamak,

e [lk sonuglari izleyerek programi gerektigi sekilde adapte etmek,

e Siklikla gézden gecirerek tiim organizasyondan geri bildirim almak.

Miisteri servisleri yeni miisteriler elde etmeye yardimci olur. Onemli bir rekabet ve
farklilagtirma aracidir. Servis diizeyi yeterli miktarda ve kalitede olmalidir. Bunun igin
rakipler karsilastirmali alig verigle incelenmeli, miisteri anketleri yapilmali, dilek
kutulari, sikayet dinleme servisler olusturulmalidir. Diinyanin her yerinde, ¢agdas
ilkelerde, miisteri servislerinin iyilestirilmesi amaciyla miisteri servisleri departmanlari
kurulmaktadir. Tiirkiye’de 6zellikle otomobil, beyaz esya ve baz1 elektronik iiriinlerde

giiclii servis orgiitler olugturulmustur.

Isletmeleri diger rakiplerinden ayiran en onemli 6zellik sunduklari memnuniyettir.
Yapilan aragtirmalarda, giiler yiiz gosterilmediginden ya da ilgisiz davramildigindan her
ic miisteriden ikisi geri gelmemektedir. Bu olumsuzluklarin ortadan kaldirilmasinin
yolu seminerler diizenleyip elemanlarin egitimine onem vermek ve profesyonel eleman

yetistirmekten gecmektedir.
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Miisteriye iyi hizmet verebilmenin yolu Once calisan elemanlarin gercek isinin ne
oldugunu bilmesinden geger. Hizmet sektoriinde calisan bir¢ok insan, bir iiriin veya
servis pazarlama isinde oldugunu zannediyor ve beceri yarisina giriyor gercekte bu

dogru degildir (Rona, 1998; 75).
2.1.2.3. Halkla iliskiler ve Miisteri Memnuniyeti

Bir isletmede halkla iligkilerin temel roliiniin miisteri memnuniyetinin saglanmasi
oldugu ve yapilan tim calismalarin bu amaca riayet ettigi diisiiniiliirde miisteri

memnuniyeti ve halkla iliskilerin ayrilmaz bir biitiin oldugu fark edilir.

Giiniimiizde halkla iliskiler, pazarlamanin bir alt karmasi olan miisteri memnuniyeti ve
siirdiiriilebilirligini saglamaya yonelik bir faaliyet olarak degerlendirilmektedir. Halkla
iliskiler Pazarlama Halkla iliskileri ve Kurumsal Halkla Iliskiler olarak iki grupta
incelenmeye bagslanmistir. Kurumsal halkla iligkiler kurum imaji, pazarlama halkla
iligkileri ise iirlin markasi imaji olusturarak isletme hedeflerini gerceklestirmeye
calisirlar. Bu baglamda ikisi arasinda yaratilacak sinerjinin katkisinin isletmenin
varliginin  stirekliliginin saglanmasinda onemli oldugunu sodylemek miimkiindiir

(Goksel, 2002; 470

Miisteri memnuniyeti kavram halkla iliskiler kavramimi c¢agristirmakla birlikte,
pazarlama karmasimin unsurlari iginde yer alan tamitim ve halkla iligkiler

kavramlarindan farklidir.

Genel olarak halkla iligkiler, bir isletmeyi calisanlara, miisterilere, baglantili oldugu
kisilere sevdirme ve saydirma sanatidir ve daha ¢ok kitle iletisi araglari ile karsiliginda
bir ticret ddemeden yapilan tanitim faaliyetlerini konu alir. Halkin ve kamuoyunun
ilgisini ¢cekmek, onu harekete gecirmek ve istenen yola getirmek i¢in yapilir. Halkla
iliskiler, diistincelerin istenilen sonuglar yaratmasi amaci ile gesitli gruplara ustaca

aktarilmasi, becerikli bir haberlesme olusumunun gergeklestirilmesidir.

Oysa miisteri memnuniyeti denildigi zaman, genel olarak yapilan bir tanitim degil 6zel
olarak bir miisteriyle bir isletmenin yoneticisi veya calisaninin kisisel karsilagsmasiyla
miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi ve miisteri beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi
diigiiniilmelidir. Zira iiriin olarak hizmet kavramimin gelistirilmesi zordur. Miisteri

memnuniyeti bu yoniiyle kitlesel bir tanitim degil kisisel goriisme kapsamina girer.
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Gercekten 6zel olarak miisteri memnuniyeti olumlu olan bir isletmenin elde edecegi
yaralar, genel olarak yapilan halkla iligkiler ve tamitim faaliyetlerinden daha fazla
olabilir. Bu durumu 6nlemek icin halkla iliskiler faaliyetlerinde de miisterileri egitmek,
miisterilerin dilek ve sikayetlerini arastirmak gibi miisteri memnuniyeti konusuyla ilgili

amaclar benimsenebilir (Erdogan, 2000; 174).
Buradan hareketle halkla iligkiler faaliyetlerinin isletmedeki 6nemi fark edilebilir.
2.1.2.4.Toplam Kalite ve Miisteri Memnuiyeti

Toplam kalite yonetimi, isletmedeki tiim birimlerin ve siireclerin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi amacina yonelik, kalite ve verimlilik i¢in dnce insan ilkesini benimseyen,
miisteri tatminini daima 6n planda tutan ¢agdas bir yonetim anlayisi1 olarak giintimiize

isletmeleri i¢in Onemli bir yer tutmaktadir (Goksel, 2002; 445).

Toplam kalite yonetimi herkesi bir ekibin iiyesi olarak goriir ve ekip olusumunu ve ekip
calismasin1 kolaylastiric1 diizenlemelere olanak tanir. Sorunlara uygun ¢6ziim arayisi
ekip calismasi ortaminda gerceklestirilir. Sonucta ekip calismalar1 ve toplantilar kisisel
gelismenin, 6grenmenin, iletigimin, yaratici fikirler iiretmenin ve katilmeciligin en etkili

araci haline gelir (Peskircioglu,1996;42).

Toplam kalite yOnetimi, miisteri ihtiyaclarin1 her seyin iizerinde tutan ve miisteri
tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet
biinyesinde olusturan bir yonetim bi¢imidir. Esas amaci miisteri mutlulugu yaratacak bir
ilkeyle siireclerini organize etmektir. Bunu saglayan unsurlarin siirekli degisimini goz
Oniine alarak, kaliteyi olusturan proseslerinde siirekli olarak gelistirilmesi bir felsefe
olarak benimsenmekte ve yontem olarak uygulanmaktadir. Daha netlikli mal ve hizmet
tiretmek i¢in yiiriitillen faaliyetler ise, daima daha diisilk maliyet ve daha yiiksek
verimlilik ile sonuglanarak, amaclanan rekabet giiclinii yaratmaktadir (Acuner, 2001;

10).

Toplam kalite yonetimi, miisteri ihtiyaclarina yogunlasmis bir orgiitiin isletilmesine
doniik pratik, ancak stratejik bir yaklagimdir. Toplam kalite yonetimi, bir slogan
olmayip miisteri istek ve ihtiyaclarinin belli bir kalite seviyesinde karsilanmasini
saglayan kasti ve sistemli bir yaklasimdir. Toplam kalite yonetimi, hi¢ sonu olmayan

“siirekli bir gelisme” olup insanlarla basarilabilen bir felsefedir. Bu haliyle kisa donemli
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bir ilgiden uzun donemli kalite gelismesine dogru bir degisimi gosterir (Acuner,

2001:14).

Toplam kalite yOnetimi, miisterilerin su anki oldugu kadar gelecekteki beklenti ve
ihtiyaglarimi da tespit edip, bunlar1 karsilayarak asmayr ve mutlak miisteri

memnuniyetini hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma bi¢imidir (Onay,1996; 47).

Toplam kalite, tiim siire¢ ve fonksiyonlardaki giinliik islerle ilgilidir. Her isin hatasiz ve
ilk seferinde dogru yapilmasin1 gerektirir. Herkes kalitenin 1iyilestirilmesinden

sorumludur.

Kalite kavraminin ¢ok boyutlulugu ve buna bagh olarak kalite saglama gorevinin basit
bir ayiklamanin otesinde bir anlam kazanmasi, uluslararasi rekabetin kosullarinin
zorlagmasi ve tiiketim hareketinin evrensellesmesi ile birlikte kalitenin biitiinsel bir
anlayisla ele alinmasi geregini dogurmustur. Bu anlayis, pazardaki miisterilerin siirekli
olarak artan ve gelisen talep ve beklentilerine paralel bir sekilde kaliteli iiriin ve
siireclerin gelistirilip tasarlanmasindan baglayarak iiretim ve tiiketim sonrasi asamalarda
ekonomikligi, kalite ve miisteri tatminini en iist diizeyde saglayabilecek bir kalite

saglama uygulamasini da gerekli kilmistir.

Kaliteye ve onun sagladigi siirece biitiinsellik i¢inde bakma geregi 1980’li yillarin
basindan itibaren ‘toplam kalite’ kavramimin tiim diinyada yayginlasmasina neden
olmustur. Bu kavram iginde yer alan “toplam” s6zciigii kalitenin ‘tiim siireclerde’, ‘tiim
islerde’ ve ‘herkesin katilim1’ ile saglanabilir olmasina isaret etmektedir (Bayram, 1999;

7.

Toplam kalite, kalitenin standartlara ve spesifikasyonlara uygunluk olarak yapilan
geleneksel teriminin Otesinde bir anlam igerir. Buna gore kalite, kullanicinin ya da
miisterinin tatmin olma derecesi olup, bu da tiriiniin kullanmim ile ilgilidir. Diger bir
deyisle toplam kaliteye ulasip ulasimadigini miisteriler belirler. Toplam kalite i¢in
toplam miisteri tatmini gerekmekte olup, bu da kurulus icinde béliimler, birimler ve
fonksiyonlardan olusan i¢sel miisterilerle birlikte kurulus disi alicilar olarak tanimlanan

digsal miisterilerin tatminidir (Bayram, 1999; 7).

Toplam kalite, isletmelerde is yapma ve calisma anlayisim da etkilemistir. Bu etki,

belirli alanlarda uzlasmis ve birbirinden ayr1 is boliimleme yerine giiniimiizde, birbiri ile
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karsilikli iliski halinde ve siirekli olarak bilgi geri beslenen iletisim kanallarinin agik
oldugu organizasyonel yapilanmalar getirmistir. Toplam kalite hedefine, kurulus i¢cinde
haberlesme iletisimin gelistirilmesi, egitim ve 6grenmenin hizlandirilarak siirdiiriilmesi,
katilimeciligin  giiclendirilmesi ve her alanda siirekli iyilestirme anlayisinin egemen

kilinmasi ile ulagilabilir (Peskircioglu, 1996; 32).

Her ne kadar Deming, Juran, Crosby gibi Toplam kalitenin ilk ustalarinin kendilerine
ozgii ilkeleri varsa da, dziinde Toplam Kalite anlayis1 dort temel ilkeye indirilebilir. Bu

dort temel ilke sunlardir:
e Miisteri Onceligi
e Calisanlarin Kenetlenmesi
e Siireglerin lyilestirilmesi
e Ekonomik Etkinlik

Sekil 4: Toplam Kalitenin 4 Temel ilkesi

MUSTERI

ANNDT 109

Caliyinlan <:>.<:> prose lern

Ekonom
ik

Kaynak: Erzen,1994; 37

Toplam Kalitenin dort temel ilkesinden birincisi; miisteri onceligidir. Miisteri onceligi
aslinda kimsenin itiraz etmeyecegi bir kavramdir. Kime sorarsaniz, ‘miisteri

velinimetimizdir’ der. Ancak uygulamada Henry Ford’dan giiniimiize degin, bir insan
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olarak miisteri tamamen unutulmus ve bir para makinesi olarak algilanmistir. Toplam

Kalite anlayis1 miisterilerle iliski kurulmasini 6ngoriir.

Toplam Kalitenin ikinci ilkesi; calisanlarin kenetlenmesidir. Calisanlarin kenetlenmesi
konusunda, liderler cok o©nemli bir role sahiptirler. Calisanlarin kenetlenmesi,
calisanlarin ortak degerler ve cikarlar etrafinda oOrgiitlenmeleri demektir. Kosulsuz
miisteri tatmininin, ¢alisanlar arasinda en yiiksek deger olarak paylasilmasini saglamak
gereklidir. Bunun icin de, ¢alisanlarin kurulusa sahip ¢ikmalar1 gerekir (Bayram, 1999;
8).

Siireclerin iyilestirilmesi, Toplam Kalitenin iiclinci temel ilkesidir. Seri iiretimle
birlikte, dogal olarak miisteri tatmininde belirgin bir diisme yasanmistir. Bu
tatminsizligi azaltmak amaciyla, kalite kontrolii gelistirilmis ve iiriinler bittikten sonra
kontrol edilmeye baslanmis ancak bir siire sonra kontrol eden birimleri de kontrol eden
birimleri de kontrol etme geregi ortaya ¢ikmistir. Eger Toplam Kalite anlayis1 ortaya

cikmasaydi, belki de bugiin en yaygin meslek kontrolorliik olurdu (Bayram, 1999: 9).

Toplam Kalite anlayisinda bitmis iiriinii degil, o iriinii meydana getiren siirecleri
kontrol etmek esastir. Hedef bir defada en iyiyi elde etmek, bdylelikle yeniden yapma
maliyetlerini en aza indirmektir. Siireglerin iyilestirilmesi, problemlerin ¢6ziimii ile
gerceklesir. Toplam Kalite, problemlere Kalite Cemberleri aracilifiyla yaklasir. Kalite
cemberleri, problemle direkt ilgili olan insanlardan olusur. Kalite c¢emberlerinin

problem ¢6zme mantig1 agsagidaki gibidir (Bayram, 1999; 9).
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Sekil 5: Problem Cozmenin 8 Asamasi
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ENIT MEQT
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[YILESTIRME

ANTCDIT MECT

KONTROL

[YILESTIRMELE

DIiNT

—{ DUZELT

SONUCLARIN
KONTROL

ENIT MEQT

Kaynak: Erzen,1994: 55

Toplam Kalitenin dordiincii ilkesi; ekonomik etkinlik, siireclerin iyilestirilmesi ilkesinin
devami niteligidir. Ekonomik etkinlik, Toplam Kalite dilinde 6nlem almak demektir.
Ana Fikir; onlem almaya ne kadar ¢cok kaynak ayrilirsa, bitmis iiriin rétus giderleri ve
garanti giderleri o kadar diisiik olacaktir. Ekonomik etkinlik Deming Cevriminin son
basamagi olan Diizeltmeye karsilik gelir. Bir taraftan daha once yapilmis hatalar

tekrarlamamak anlamina gelirken, diger taraftan ¢ikmasi olasi problemleri 6ngoriip

CALISMA
KURALLARININ

NDITZONT DNMEQT

KURALLASTIR

onlemlerini simdiden almak anlamina gelir (Bayram, 1999: 11).

Bu dort temel ilke, aym1 zamanda iyilesmelerin yapilacagi dort temel alan niteligindedir.

Bu dort alanda elde edilen iyilesmeler, “Siirekli Gelismeyi” meydana getirir (Erzen,

1994; 44).
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2.1.2.5. Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) ve Miisteri Memnuniyeti

Giiniimiizde rekabet ortaminda CRM degisen diinyaya uyum saglamada bir zorunluluk
olarak ortaya g¢ikmaktadir. Onceden pazarlama tanimlamalari yapilirken ‘mal ve
hizmetlerin iiretim siirecinden ¢ok Once baglar ve iiretimden sonra da devam eder’
denilmekte, ‘miisteri’ yerine “iiriin” odakli tanimlamalar yapilmakta ve iiretim anlayisi,
bir is anlayisi olarak mamul kavramina dayanir ve mamul yOnetimi olarak da
diisiiniilebilir, denilmekteydi. Miisteri merkezli anlayisin temellerini ‘tiikketiciye yonelik
tutum’ seklinde 1970°li yillarda gormekteyiz. Bu yillarda pazarlamanin iic temel
unsurundan biri olarak ‘tiiketiciye yonelik tutum’ ifade edilmekteydi (Mucuk, 1986; 3-

5).

Miisteri iliskileri yonetimi gegici miisterileri tekrarlayan satin alma davranigi gosteren
sadik miisteriler haline getirmek i¢in ihtiyaclarimi tatmin etme ve hatta ihtiyaclarindan
fazlasin1 sunma konusunda kurulusun gosterdigi cabalarin tamamini kapsar (Swift,

2001; 15).

Giiniimiizde miisterileri ile iyi iliskileri olan isletmeler basarili olmaktadir. Miisteri
iligkileri yonetimi isletmelerin miisterileriyle olan iligkilerini gelistirmesine yardimci
olur. Bunu ancak insanlar, is siirecleri ve teknolojileri organizasyonun satis, pazarlama,
destek, finanasal ve hizmet fonksiyonlarim biitiinlestirerek saglayan isletmeler yapabilir

(Bozgeyik, 2005; 11).

CRM, miisteri merkezli is stratejilerinin uygulanmasidir ki bu stratejiler fonksiyonel
aktivitelerin yeniden diizenlenmesini saglar; is proseslerinin yeniden diizenlenmesini
talep eder. Bu da CRM teknolojisi tarafindan yiiriitiilmez fakat desteklenir. Sirketlerin
ozellikle yatinm planlamasi asamasinda diistiikkleri hata ve sonradan ge¢ de olsa
ogrendikleri gibi ‘CRM bir teknoloji degildir, bir yonetim felsefesidir’ (Okudan, 2002;
87).

CRM, miisterilerin aradig1 kalite/fiyat dengesini onlara siirekli vermeyi ve bunun
sonucunda kurumun miisterilerinden elde etti§i katma degeri asgariye c¢ikartmayi
amagclayan bir is stratejisidir. CRM bas1 sonu belli olan bir proje degil, siirekli gelisen,
dogurgan bir stratejik dongiidiir ve devrimci bir tavir gerektirmektedir (Simcioglu,

2002; 44).

30



CRM; karlilik, gelirler ve miisteri tatminini optimize ederek, yeni miisteriler kazanmak,
mevcut miisterileri elde tutmak ve mevcut miisterilerle daha karl isler yapmaktir. CRM
Tiirkiye’de yeni, ama diinyada eski bir kavram. Rekabetin kiyasiya yasandigi 1970’lerin
Amerika’sinda, geleneksel pazarlama yontemlerinin yetersiz kaldigi bir donemde ortaya
cikan CRM, sanmldiginin aksine yeni ekonominin iiriinii degildir. CRM yaklagimi,
temelde, ticaretin bagladigi tarih kadar eski olmakla birlikte, seri/kitlesel iiretim
paradigmasinin tiim diinyaya yayildig1 ve egemen iiretim felsefesi haline geldigi 20.
yiizyilin ikinci yarisindan sonra unutulmaya baslamis bulunmaktadir (Marketing

Tiirkiye, 2002; 44).

CRM, miisterilerin aradigi kalite/fiyat dengesini onlara siirekli vermeyi ve bunun
sonucunda kurumun miisterilerinden elde etti§i katma degeri asgariye c¢ikartmayi
amaglayan bir is stratejisidir. CRM bas1 sonu belli olan bir proje degil, siirekli gelisen,
dogurgan bir stratejik dongiidiir ve devrimci bir tavir gerektirmektedir (Simcioglu,

2002; 44).

CRM,; karlilik, gelirler ve miisteri tatminini optimize ederek, yeni miisteriler kazanmak,
mevcut miisterileri elde tutmak ve mevcut miisterilerle daha karli igler yapmaktir. CRM
Tiirkiye’de yeni, ama diinyada eski bir kavram. Rekabetin kiyasiya yasandigi 1970’lerin
Amerika’sinda, geleneksel pazarlama yontemlerinin yetersiz kaldigi bir donemde ortaya
cikan CRM, sanmildiginin aksine yeni ekonominin iiriinii degildir. CRM yaklagimi,
temelde, ticaretin bagladigi tarih kadar eski olmakla birlikte, seri/kitlesel iiretim
paradigmasinin tiim diinyaya yayildig1 ve egemen iiretim felsefesi haline geldigi 20.
yiizyihin ikinci yarisindan sonra unutulmaya baslamig bulunmaktadir (Marketing

Tiirkiye, 2002; 44).

Miisteri Iliskileri Yonetimi daha ¢ok miisteri yaratma, mevcut miisterileri elde tutma ve
miisteri degerini arttirma yetenegine bagli olarak isletmeye kazan¢ saglar. Akilli
sirketler, miisterinin en degerli varliklar1 oldugunun bilincindedir. Bu sirketlere gore, bir
sirketin net degeri miisterilerinin ne diisiindiigiiyle ifade edilebilir" Bu yiizden, sirketler
i¢sel siiregler iizerinde yogunlagsmay terk etmelidir. Bunun yerine miisterilerin degisen
gereksinimlerine uygun iiriin ve hizmetler sunmak i¢in miisteri verilerini analiz edecek
ve iiretim departmaniyla entegrasyonu saglayacak kurumsal kaynak planlamasi, miisteri

veri taban1 ve veri ambar1 olusturma cabalari iizerinde odaklanmalidir (Kular, 2000; 2):
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CRM giiniimiizde ‘miisterisini’ daha iyi tamiyan isletmeler olusturmaya calisan bir
stratejidir. E-ticaret ile veri toplamak ve analiz etmek daha kolaylasmis ve
yayginlagmistir.Bu sebeple e-ticaret CRM i¢in hayat suyu olarak kabul
edilmelidir.Rekabetin bizi sistem disina atmamasi elimizdedir. Coziim degisime ayak
uydurmaktir. Yeniyi aramaktir. ‘Gergek kesif eylemi yeni topraklar bulmakta degil,yeni

bir gozle bakmakla ilgilidir’ (James,1997;23).

CRM miisteri merkezli olmayan firmalarin aday hatta bazen mutlak sahip olmalari
gereken bir strateji olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu strateji degisime ayak uydurabilecek
ve buna “katlanabilecekler” i¢in kagimilmazdir. Degisime ayak uydurabilmek igin
sadece sirketlerin degil tiim kurum ve kuruluslarin teyakkuz oldugu diisiiniiliirse, geride
kalanlar i¢in diinyanin daha zor olacagi ortadadir. Ordularin dahi yonetim tarzini
degistirdigi giiniimiizde, CRM orgiitsel yapiyr da degistiriyor, diisiinelim demenin

mantikli olmadigi ortadadir (Sullivan, 1997; 10).
2.2. Otel isletmelerinde Miisteriyi Kazanma ve Tutma

Miisteri her zaman hakhdir diisiincesinin gecerliliginin bircok somut 6rnekleri vardir.
Bunun en temel kaynagi, bir miisterinin sirketi terk etmesindeki nedenlerde yatar.
Miisteri her zaman simartilmak ister ve hakli oldugunu gormek ister. Hata kabul etme
oran1 ¢ok diisiiktiir. Burada izlenebilecek bir yol vardir. Bunlar; ya hatasiz ¢alismak, ya
hatay1 sirket hakli olsa da olmasa da kabul etmek veya miisteriyi kaybetmeyi goze
almak. Akl basinda bir sirket yonetimi ilk iki yolu izlemeyi misyon haline getirmelidir

clinkii {igiincii yol olan, miisteriyi kaybetmenin maliyeti ¢cok yiiksektir.

Miisteriyi kaybetmenin karsilig1 yeni miisteri elde etmektir. Yeni miisteri kazanmadaki
maliyetler ise sunlardir: Yeni bir hesap agmak, kredi arastirmalari, reklam ve
promosyonel harcamalar, miisteri sadakati kazanma siireci. Bu maliyetler toplamda
diisiiniildiigiinde, eldeki bir miisteriyi tutmaktan bes kat daha fazlaya mal olmaktadir.
Dolayisiyla bir miisteriyi kaybetmemek i¢in dncelikle elde tutmaya énem verilmelidir.
Miisteri sirketi terk ettikten sonra katlanilacak maliyetler yiiksektir. Bir sirketin
miisterisinin girketi terk etmesinin bazi nedenleri asagida siralanmigtir. Bu nedenler
daha dogmadan ya da dogdugu anda cok kisa siirede ¢oziime kavusturulmalidir

(Odabasi, 2005:114).

32



Iyi miisterileri tutmak, siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haline getirmek otel

isletmeleri icin insanlarin nefes almalar kadar dogal ve vazgecilmez 6nemdedir
2.2.1. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetsizliklerinin Nedenleri

Otel miisterilerinin satin alma veya tekrar satin alma davraniginda bulunmamasinin

cesitli nedenleri vardir. Tiim bu nedenler toplam sekiz kategori de incelenebilir.
2.2.1.1. Fiyatlandirmadan Kaynaklanan Nedenler

Bu kategori miisterilerin, isletmeyi degistirmesine neden olan fiyat degisiklikleri,
promosyonlar, servis karsilama oran1 vb. gibi bir¢cok kritik faktorii igcermektedir

(Varolan, 2003; 55).

¢ Yiiksek Fiyatlar: Bu fiyatlarin yiiksekligi alinan hizmetlere gore, rakiplerdeki
ayn1 hizmetin fiyatlarina gore ya da firmanin size promosyon ile ulastigi zaman
aym firmanin promosyonsuz normal satis fiyatindan daha fazla olmasindan
kaynaklanir (6rn: Mektup ile indirim kuponu aldigimiz bir firmanin satig

fiyatinin 6nceki fiyatina gore arttirildigini gérmek).

¢ Fiyatlarin Yiikselmesi (Zamlar): Belirli periyotlarda hizmet alinan firmanin

fiyatlarina zam yapmasi.

e Haksiz, Hileli, Adaletsiz Fiyatlandirma Politikalar:: Ornegin bir otel
restoraninda yemek yiyen miisterinin hesap geldiginde, hesab1 asir1 fazla

bulmasi.

¢ Aldatic1 Fiyatlandirma Politikalari: Fiyat duyurularinda miisterileri aldatici

bilgilendirmelerin yapilmasi.
2.2.1.2. Rahatsizhik Duyma

Bu neden, miisterinin rahatsizlik duydugu her tiirlii kritik olaylar1 kapsar. Hizmet
saatlerinin degismesi, hizmet siiresinin uzatilmasi 6rnegin rezervasyon icin beklenilen
siirenin uzatilmas1 vb. miisterilerin rahatsizlik duymasina ve firmalarim terk etmesini

saglamaktadir. (Varolan, 2003; 56).

33



2.2.1.3. Ana Hizmet Hatalar

Servis Hatalar1: Bu hata tipi boylamsal olabilir, yani bir hata diger aksakliklara
yol agabilir. Servis hatalart iki tiirliidiir. Biri, organizasyonun hatalaridir. Bir

digeri de isletmenin hizmet sunamamasindan kaynaklanan hatalardir

Faturalama / Fis Hatalar1: Bu tarz hatalar nadir yasandigi durumlarda sadik
miisteriler tarafindan nemsenmeyebilir fakat hatanin diizeltilmesindeki gecikme

miisterinin firmayi terk etmesine yol agabilir.

Servis Facialar1: Servis facialar iki tiirliidiir. Biri, miisterinin bir yakinina zarar
vermesi seklindedir. Digeri de, miisterinin kendisinin zaman ya da para

kaybetmesidir (Varolan, 2003; 56).

2.2.1.4. Servis Sirasinda Dogan Hatalar

Miisteri isletme calisanlann arasindaki iletisimden dogan aksakliklardir. Genelde

calisanlardan kaynaklanan problemlerdir bunlar su sekilde siralanabilir (Varolan, 2003;

57):

Onem Verilmemis, fhmal Edilmis Miisteri: Calisanlarin  miisteriyi

dinlememesi, baska bir isle ugragmasi ya da ilgisizliginden kaynaklanir.

Terbiyesizlik / Nezaketsizlik: Isletmenin calisanlarinin miisteri ile temasta iken

konugma dillerindeki bozukluklar, kabaca, sert ya da kiifiirlii sekilde konusmak.

Miisteri istek ya da Sorularmma Yanit Vermeme: Calisanlarin miisteri

sorularin1 duymazliktan gelerek miisteriyle ilgilenmemeleri.

Cahsanlarin Bilgisizligi: Bu, firmanin, tecriibesizligini gosterir. Miisteriye
yaniltic1 bilgi verme, miisterinin ihtiyaglarim1 karsilayamama calisanlarin

bilgisizliginin gostergelerindendir.

2.2.1.5. Servis Hatalarmma Calisanlarin Cevaplari

Burada miisteriler, isletmeyi; hizmet hatalarindan dolay1 degil, hizmet hatalarinin

isletme tarafindan kabullenilip, ¢coziilmemesinden dolay terk etmektedirler. Isteksiz ve
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Goniilsiiz Verilen Cevaplar, Cevaplardaki Hatalar, Olumsuz Cevaplar bu hatalara 6rnek

teskil eder (Varolan, 2003; 58).
2.2.1.6. Rakiplerin Miisteriyi Biiyiileyici Ataklar:

Bir sirketin hizmetinden tatmin olmayan bir miisteri aymi sektdrde yer alan rakiplerine
daha iyi bir hizmet alabilmek i¢in giderler. Daha insancil, daha giivenilir ve yiiksek

kalitede hizmet veren firmalara giderler (Varolan, 2003; 55-58).
2.2.1.7. Etik Problemler

Kanunsuz, ahlaksiz, giivensiz, sagliksiz vb. olaylar bu gruba girerler (Varolan, 2003;

55-58).

Diiriist Olmayan Davrams : Miisteriyi aldatma, parasini ya da sahip oldugu bir

seyi calma, hizmet vermedigi bir isin hesabini1 miisteriye ek olarak ekleme.

e Miisterinin Goziinii Korkutucu Davrams: Miisteriyi korkutarak, bagirarak

satig davranisi icerisine girmek.

e Giivensiz ve Saghksiz Davramslar: Hizmet alanimnin temiz tutulmamasi,
miisterinin sagligin1 ve hayatim riske edici davramislar miisterilerin firmalarini

degistirmelerini saglar.

e Miisteriye Sunulan Maddi Avantajlardaki Problemler: Miisterilere ek
avantalarin saglanmasinda usulsiizliikler. Ornegin bir seyahat acentasmin otel

rezervasyonlarinda miisteriyi aldatic1 avantajlar sunmast.
2.2.1.8. istem Dis1 Ayrihklar

Bu aynliklar ya miisterilerin taginmasi ya da isletmenin tasinmasi durumunda olur. En

kotii ihtimalle de miisterinin vefati ile olur.
2.2.2. Otel isletmelerinde Miisterileri Kazanma ve Tutma Faaliyetleri

Yukarida belirtilen tiim olumsuzluklar otel isletmelerinin zamanla miisterilerini
kaybetmesine ve isletmenin yok olmasina neden olur. Bu istenmeyen sonuclar ortadan
kaldirmak i¢in otel isletmeleri birbirleri ile baglantili yedi 6nemli ilkeyi yerine

getirmelidir (Bkz: Sekil 3).

35



Tiim bu faaliyetlerin yaninda ayrica ‘miisteri tutma modeli’ adi altinda bir dizi faaliyet
adimlar1 bulunmaktadir. Miisteriyi tutma modeli 3 6nemli boliim ve 12 adimdan
olusmaktadir. ‘Kisileri harekete gecirme ve miisteri tutma igin Orgiitleme’ birinci
boliimii, ‘tiim 6rgiitii miisteri tutmaya yoneltme’ ikinci boliimii ve ‘6rgiitsel biitiinlesme’
iclincti boliimii olugturmaktadir. Bu konuda sdz konusu uygulama adimlarini ise su

sekilde 6zetleyebiliriz (Odabasi, 2005; 120-124):
e Adim 1: Bu iste hepimiz beraberiz.
e Adim 2: Miisterileri bilmek onlar1 tutmak demektir.
® Adim 3: En iyi miisterilere odaklanma
¢ Adim 4: Calisanlara yetkiler verme
e Adim 5: I¢ miisteriler
e Adim 6: Hata insana 6zgiidiir.
e Adim 7: Baglantiy1 siirdiirme
e Adim 8: Miisteriyle ¢ok yonlii iligki kurma
e Adim 9: Onder olun, izleyin ya da yoldan ¢ekilin
e Adim 10: Karsilagilan sorun herkesin sorunudur
e Adim 11: lyi isin farkina varma

e Adim 12: Bugiin gecerli olan yarin gecerli olmayabilir.
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Sekil 6. Miisterileri Tutma Faaliyetleri

Miisteriyi
isin kalbi

Isi miisteri
yOniinden
bakarak yonetme

Neler
oldugunu

Miisteriler
i tutma

Isi kaliteli
gerceklestir

Miisteri
tatminini

Miskileri
hareketli

Sorunlari
yumusatma

Kaynak: Odabasi, 2005; 116
2.2.3. Miisteri Sikayetlerini Ele Alma

Otel isletmeciliginde ilk satist ve miisteri iligkilerini olusturmanin maliyetinin,
tekrarlanan satiglardan ¢ok daha yiiksek oldugu acik bicimde bilinmektedir. Bu nedenle,
kendilerine zaman ve ¢aba harcanan, finansal agidan yatirnmda bulunulan miisterilerin
kacirilmamasi, kiistiiriilmemesi igin akilci bir caba gostermek gerekir. Oneri ya da
sikayetleri ele alma isi miisterinin sadik kalmasina neden olabilmektedir. Sadik
miisterinin arkadaslarina ve meslektaglarina gikayetlerinin nasil ele alindigini
anlatmalar biiyiik bir olasiliktir. Ote yandan, miisterilerin pek ¢ogu sikayet etmek icin
bir cabada bulunmaz. Ancak kirginliklarini sessizce siirdiiren bu kisilerin ¢evresine
maruz kaldiklan kotii hizmet hakkinda neler soyledikleri ¢ok onemli bir konu olarak
oniimiize ¢ikmaktadir. Uriin ya da hizmetten hognut olmayan miisterilerin bu durumu en
az 10 kisiye aktardigi, hosnut olanlarin ise sadece 4-5 kisiye ilettikleri arastirmalar ile
ortaya konmustur. Sikayette bulunan, iiriin ya da hizmetin kalitesini begenmeyen ve
kurulusun higbir diizeltici eylemini géremeyen miisterilerden her biri i¢in {iriinii satin
almay1 birakabilecek 50 ya da daha fazla kisi oldugu tahmin edilmektedir. Bu agidan,
sikayetlerin ele alinmasi miisteri odakli bir kurulus icin ¢ok nemlidir (Odabasi, 2005;

115-119).
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Miisteri sikayeti esnasinda miisteriyi sakinlestirmek, konuyu ¢oziimlemek en azindan
kolaylagtirmak icin atilmasi gereken ilk adimdir. Miisteriler cogu kez sonucun ne
olacagiyla degil sikayetlerinin nasil ele alindigi ile 6zellikle ilgilenirler. Bu noktada 6
temel kural gecerlidir. Bu kurallar1 su sekilde siralamak miimkiindiir (Wellemin, 1999;

62-64):

¢ Dinlemek: Hicbir sey miisteriyi sikayet ettigi kisinin dikkatini vererek onu
dinlememesi dahasi konunun anlasildigim1 varsayarak soziin kesmesi kadar
kizdiramaz. Miisterinin sOyledikleri dinlenmeli, asla kesilmemeli, not alinmali
ve miisterinin sikayetinin anlasildigini ifade edecek sekilde ilgi gosterilmelidir.

Bu kosullar altinda yetkilinin sakin ve nazik olmasi1 gerekmektedir.

e Arastirmak: Miisteri sikayeti esnasinda gercekler ortaya ¢ikmali ve olayin
tamamin1 ortaya ¢ikarmak i¢in gerekirse soru sorulmalidir. Bazi durumlarda
miisteri tarafindan atlanan bir noktay1 ortaya ¢ikararak veya yanlis anlasilmis bir

noktay1 izah ederek konunun ¢oziimlenmesine yardimei olunur.

e Coziime ulasmak: ilgili tiim gercekleri ortaya cikarirken, miisteriye kabul
edebilecegi bir ¢oziim sunulmalidir. Bu noktada yetkili sorunun, tamamini
¢ozemese dahi konu nihai ¢6ziime ulagincaya kadar miisterinin kabul edecegi bir

¢Oziim iiretmis olmaktadir.

¢ Ulasilan ¢oziime bagh kalmak: Miisteriyi ikinci kez giic durumda birakmak
vaad edilenin arkasinda durmamak geri doniisii olmayan bir hatadir. Miisteri
sikayetine cevap veren bu konuda birebir muhatap olan yetkili aldig

sorumlulugu yerine getirmelidir.

e Takip: Uzerinde uzlasilan uygulanmasi saglanmalidir. Bunun sonucunda
memnun edilen miisteri gelecekte sadik miisteriler haline gelecekler ve baska

potansiyel miisterilere isletmeyi tavsiye edeceklerdir.

¢ Gerektigi taktirde siireci devam ettirmek (genisletmek): Miisterinin kabul
ettigi bir ¢coziime ulasmak her zaman kolay olmayabilir. Miisteriler ¢cogu kez

mantikli olmakla beraber bu kuralin istisnasi her zaman mevcuttur. Bu nedenle
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baz1 konularin iist diizeyde ¢oziimlenmesi gerektiginden genisletme siireci her

zaman mevcut olmali ve uygun durumlarda uygulanmalidir.

Miisteri tutma ve kazanmanin énemli bir boyutunu, miisteri sikayetlerini etkin bicimde
ele almak olusturmaktadir. Pek ¢ok gelismis kurulug miisteri sikayetlerini ele almanin
en 1iyi yollarindan birinin satig temsilcilerinin kisisel c¢abalan aracilifiyla
gerceklestirildigini ogrenmislerdir. Bu, satis elemani halkla iligkiler boliimiiniin tiim
sorumlulugunu yiiklenebilir anlamina gelir. Bu yiikii tasiyan satis elemam etkili bir is
yapmaya her zaman hazirlikli olmalidir. Sikayetler, aslinda bircok firsati da

yaratabilmektedir Ornegin (Odabasi, 2005; 135);

] Zayif yonlerin belirlenmesi,

= Islerin diizeltilip, dogru yapilmast,
. Miisteriyi sikintidan kurtarma,

] Baglilig1 tesvik etme gibi.

Aragtirmalar gosteriyor ki, iirlin ve hizmetlerden memnun olmayan miifterilerin biiyiik
kismi1 sikayette bulunuluyor. Sikayet edenlerin biiyiik kismi ise satis yerlerine

sikayetlerini aktarmakta, lireticilere durumu aktarmamaktadir.

Sikayet etmeme nedeni olarak ii¢ 6nemli unsur ortaya ¢ikmaktadir (Odabasi, 2005;

135).
e Sikayet etme zaman ve ¢aba acisindan degmez bulunur.

e Sikayetin hicbir sey destirmeyecegine inanilir. Kimse sorunlari duymak

istememektedir.
e Nereye ve ne zaman sikayet edilecegi bilinmemektedir.

Her neden, miisterinin sirkete duydugu giivenin azliginin gostergesi olarak Oniimiize
cikmaktadir, Bu durum “miisteri karamsarligi” olarak aciklanabilir. Sikayet sonucu
miisteri tatmini oraminin diisiik olmasi maalesef bu durumu gosterebilmektedir

(Odabasi, 2005; 136).
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Miisteri sikayetleri isletmenin aynasidir. Her miisteri kendisi ve berberinde getirecegi
potansiyel miisteriler olarak degerli goriilmeli sikayetleri dikkate alinmali ve
¢Oziimlenmelidir. miisteri sikayetlerine verilen 6zen isletmeye miisteri memnuniyetini

gelistiren, zenginlestiren ilave faydalar kazandirir.
2.3. Miisteri Odakhihk

Bir otel isletmesinin miisteri odakli olmay1 basarmasindaki belirleyici etkenlerden en
Oonemlisi Orgiit kiltiiridir. Miisteriler kendilerine yonelik davranig ve tutumlarin
gercekten icten olup olmadigini, kendilerine aldirs edilip edilmedigini ¢ok kisa siirede
anlarlar. Sadece siparisi almaya, satis1 gerceklestirmeye yonelik yapay davraniglar
hemen fark edilir. Cogu zaman giinliikk is hayatinda herkesi memnun etmek oldukca
zordur. Miisteriler acisindan davraniglarin ve tutumlarin calisanlarin kendi tavirlarimi
oldugu, yoksa isletmenin ilkelerini mi yansittigini ayirt etmek olanaksizdir. Bu durum,
isletmenin ve calisanlarin bir biitiin olarak bu tiir kiiltire sahip olmasini zorunlu

kilabilmektedir (Odabasi, 2005; 178-181).

Genel olarak miisteri odaklilik kavrami altinda yer alan miisteri hizmetleri ve miisteri
iligkileri cabalariyla miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmini elde edilmeye
calisilmaktadir. Miisteri iliskilerini kurulugla miisteri arasinda kurulan satisa iliskin
biitiin eylemleri iceren karsilikli yarar ve ihtiyaglarin tatminini saglayan siire¢ olarak
ifade edebiliriz. Miisteri iliskilerinin gii¢lii ve saglam kurulmasiyla da tatmin baglilik

kolaylikla saglanabilmektedir.

Miisteri odaklilik isletmelerde, miisteri tatmininin hem bir isletme hedefi hem de
pazarlama araci olarak degerlendirilmesi sonucunu dogurmaktadir. Boylelikle miisteri
tatminini elde eden isletmelerin hedef pazarlarina daha kolay ulasabildikleri de
goriilmektedir. Satin alma davranislariyla ortaya ¢ikan miisteri tatmini, {iriin
performanst ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile baglantili olmaktadir. Bu
dogrultuda miisteri tatmini genel olarak; bireyin beklentileri dogrultusunda belirli bir
iriin kullanim1 sonucunda elde ettigi memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olarak da
tanimlanabilir. Tanimdan anlagilabilecegi gibi tatmin, belirli bir iiriiniin gosterdigi

performans sonucunda miisteri beklentilerini karsilayict fonksiyon niteligini
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tasimaktadir.

Miisteri tatminin saglanmasinda temel kural, kaliteli sunumu ve miisteri iliskilerini etkili
kilmaktir. Kisaca miisteri tatmini; miisteri iliskileri ve miisteri hizmetinin birlesiminden
olusmaktadir. Miisteri hizmetleri kuruluglarin ¢alismalarini yiiriitiirken, gerek yonetici
ve igletme sahipleri gerekse calisanlar tarafindan miisteriyi memnun etmek i¢in yaptigi
faaliyetleri kapsamaktadir. Bu nedenle miisteriye hizmet etmek amaciyla ¢ogu zaman
miisteriye yonelik olarak bir degisim siirecine girmeyi hatta igletmenin zararina olsa bir
miisteriyi oncelikli kilan kararlar1 almay1 gerektirmektedir. Miisterilerin isletmeyi nasil
gordiiklerini yani kurum imaji, sunulan hizmet ve miisterilerle olan iletisimin
mitkkemmelligine baglidir. Miisteri hizmetlerinde 6nemli olan, miisteriler tarafindan
goriildiigli  bicimiyle hizmet profilinin iyi odaklanmis net bir hizmet imajina
dontistiriilmesidir. Bunu gerceklestirmek i¢in de yapilacak ilk uygulama acik, 6zlii,

izlenebilir ve gercek¢i hizmet standartlarini belirlemektir.

Isletme ile karsilikli etkilesimde bulunan bir miisterinin algilari, miisteri tatmininin
anahtar verilerinden biridir. Yogun olarak bir miisterinin kendisine nasil davranildigi
gibi, yapilan islemler hakkinda ne hissettigi, satin alinan mal ve hizmetin kalitesinin
belirlenmesinden daha 6nemli olabilmektedir. Miisterilerle kurulan iletigsimin kalitesi ve
etkinligi de miisteri tatminin derecesini dogrudan etkilemektedir. Isletmenin
miisterileriyle kurdugu yetersiz iletisim ¢ogu kez, gelecek donemlerde iistesinden zor
gelinebilecek, zarar verici ve uzun siireli etkiler birakabilmektedir. Bu nedenle
isletmeler miisteri iligkilerini, yapilmas1 veya yapilmamasi gerekenlerin yer aldigi bir

gorev listesi olarak algilamamali, bir yasam tarzi olarak benimsemelidir.

Miisteri iligkileri miisteri tatminin yam sira isletmeye pek cok fayda saglamaktadir.
Miisterilerden gelen istekler sonucunda iiriin gelistirebilir ya da farkli kullanim alanlart
yaratilabilir. Ancak etkin miisteri iligkilerinin en 6nemli sonucu karliliktir. Ciinkii yeni
miisterilerin kazanilmasi i¢in sarf edilen c¢abalarin maliyetinin, var olan miisterilerin
elde tutulmasindan dogacak maliyetlerden daha fazla oldugu bilinmektedir (Karpat,

Izmir; 53).
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Yoneticilere verilen egitimlerin kapsamina calisanlarin yonetimi de dahil edilmelidir.
Yoneticiligin asil sirri, yonetim fonksiyonlarinin uygulanmasinda saklidir. Ozellikle
isletme icinde ve isletmenin disinda c¢alisanlar arasinda da iletisimin gelistirilmesi
gerekmektedir. Bu iletisimin gelistirilmesi ise, yOneticilerden baslanarak saglanir.
Yoneticiler, her zaman kim olursa olsun karsisinda bulunan insanlara saygi duymali ve
onlar1 isletmenin en ©6nemli varliklar1 olarak kabul etmelidir. Miisteri iliskilerinde
basarili olmanin temel tas1 ¢alisma veriminin de artmasina katki saglayacak olan

yonetici ile ¢aliganlar arasindaki iletisimin gelistirilmesindir

Iletisim gelismesinde yoneticiler asagidaki hususlara dikkat etmelidir (Acuner, Ankara,

9):

. Yoneticiler, miisteri iligkilerinin yiikseltilmesi konusunda belirlenen
igletme hedeflerine ulagmis astlarin1 odiillendirirlerse, is hayatlarindan memnun ve

tatmin olmus astlarla calisirlar.

° Yoneticiler, egitim vererek ve yoOnlendirerek, etken miisteri iliskileri
hedeflerin ulagsma ile 6diil arasindaki baglantiy1 agiklarlarsa, astlar daha rahat ve

verimli ¢alisacaklardir.

. Yoneticiler, etken miisteri iligkileri gorevinin bagarilmasinda astlarina
yardimc1 olarak ve zor iglerde onlar1 destekleyerek, astlarin memnuniyetini,

dolayisiyla isgiiciiniin verimini artirabilir.

®  Yoneticiler, isin baskisini ve gerilimini azaltarak astlarin daha olumlu bir

ortamda caligsmalarini saglayarak, onlar1 memnun edebilir.

e  Yoneticiler, kendisine bagli calisanlarn gelistirebilmek icin onlar
gozlemlemelidir. Bilim adamlarinin gozlem yonteminden yararlanmali ve bilgi

toplamalidir.
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®  Yoneticiler, isletme icindeki kendisiyle ilgili her kilit calisanin
miisterilere kars1 davraniglarimi inceleyen bir dosya acabilir. Calisaninin giiclii
yanlari, zayif yanlari, tercihleri, kizdig1 seyler, kendisine nasil davranilmasim

istedigi bu dosyaya yazilabilir.

Planli ve sistematik bir bilimsel gozlem yontemiyle, calisanlarin davranislarinin daha
derinligine anlasilmasi miimkiin olur. Boylece, yoneticiler ¢alisanlar1 anlamada keskin

bir yetenek kazanabilir.

2.3.1. Miisteri Odakh Kalitenin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Giiniimiiziin dinamik gelisim sartlarinda rekabet olgusu, ister mal ister hizmet iiretiyor
olsun tiim kuruluslar icin hayati 6nem arz etmektedir. Organizasyon yapilarini ortamin
gerektirdigi sekilde revize edemeyen kuruluslar sistem disma itilmektedirler. Eski
tiretim amacli ‘ne iiretirsem onu satarim’ diisiincesi yerini kalite ve miisteri odakli
‘miisteri ne isterse onu iiretirim’ anlayigina birakmistir. Artik en biiyiik yatirim, iiriin ya
da hizmetleri iireten ve kullanan insana yapilan yatirim olarak goriilmektedir. Ust dii-
zeyde calisan ve miisteri memnuniyeti hedeflenmekte, bu hedefe ulasabilmek icin
yogun c¢abalar sarf edilmektedir. Bu ¢abalardan biri de, kuruluslarin sunduklar iiriinlere
ek bir deger katabilmek amaciyla, kaliteli hizmet performansi gosterme yolundaki iistiin

gayretleridir (Akkaya, 2002; 4).

Hizmet kalitesi, bir orgiitiin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecme yetenegi
seklinde tanmimlanabilir ki burada 6nemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir.
Dolayisiyla, hizmet kalitesi konusunda kalitenin, miisteri tarafindan algilanan

performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi oldugunu soyleyebiliriz

Kaliteli hizmet performans1 gelistirebilmek icin kuruluslar oncelikle kalite kiiltiiriini
hizmet anlayislarinin 6ziine yerlestirmelidirler. Bu da 6ncelikle miisteri goziinde firma
imaj1 olan calisanlarin performanslarini artirici 6nlemlerin alinmasiyla ve hizmet verilen
miisteri tabaninin Ozellikleri, istek ve ihtiyaclarina gore diizenlenmis bir hizmet

programinin yiiriirliige konulmasiyla olabilecektir (Akkaya, 2002; 4).

Faaliyet alan1 ne olursa olsun, tiim kuruluslarin var olma nedenlerinin miisterilerine

hizmet etmek oldugu bilinmektedir. O halde yapilmas1 gereken, kaliteli {iriin ve kaliteli
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hizmetin bir araya gelmesiyle olusacak giiclii sinerjiyi miisterilere ulagtirmak olacaktir

Miisteri odakli kalitede en temel fikir ‘miisteri yaratmak’ olmalidir. Ciinkii miisteri
ihtiyacin1 tam anlamiyla tatmin eden bir iiriin veya hizmet, yiliksek kaliteli rekabetci bir
iriinden daha iyidir. Bu nedenle en onemli kalite Ol¢iisii miisteri tatminidir. Miisteri
odakli kalitede miisteri uzun vadeli stratejik bir isletme varligi olarak goriilmelidir.
Ciinkii, miusteriyi kalite siirecine dahil edebilmek, kaliteyi onun beklentilerine uygun
olarak belirleyebilmek ve miisteri tatmini ¢iktisina ulasabilmek icin bu gereklidir

(Acuner, 2001; 34).

Miisteri tatmini; ‘miisterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa,
sosyokiiltiirel degerlere (kendi aile ve kiiltiiriine, sosyal sinif ve statiisiine, kendi zevk ve
aliskanliklarina, yasam tarzina, onyargilarina) uygunluguna bagl bir fonksiyondur’.
Miisteri tatmininin korunmasi ve arttirilmasi i¢in, miisterinin satin alma 6ncesi mal ya
da hizmetten haberdar olmasindan, onun iligkisi tamamen kesilene kadar gecen siirecte;
miisteride tatmine katkida bulunabilecek herhangi bir mal ya da hizmetin, miisteride
degisen yukaridaki degerlere zaman icerisinde dogru karsilik vermesi gerek ve yeter
sarttir. Miisteri tatminini ciddi anlamda etkileyen kriterler olarak saglikli, temiz,
bakimli, dayanikli, moda, kibar, saygili, cabuk olmak gibi mal ya da hizmetin fiziksel
ozelliklerinin yan1 sira; aranan mal ve hizmetin istenen zamanda, istendigi yerde, uygun
fiyatta, uygun 6deme kosullarinda bulunmasi gibi kriterler de sayilabilir (Akkaya, 2002;
4).

Bir miisterinin mal ve hizmet satin alma 6ncesi ve sonrasi yaptigi karsilastirmalar soyle

ozetlenebilir (Acuner, 2001;52):

o ihtiyac paketi ile sunulan yarar paketi ne kadar uyusuyor: Iki insanin ihtiyaci
tamamen %100 uyusmaz. Ancak her iki insan da ayn1 mali kullaniyor veya ayni

hizmetten yararlaniyor olabilir.

e Beklenen performans ile algilanan performansin karsilastirilmasi: Burada 6nemli
olan; makinenin, aracin, insanin, yiyecegin yani mal ya da hizmetin gercek
performansi degil, onu kullananin o performansi nasil algiladigidir Bu durum,

nerede ise tamami ile o miisterinin kullandigt mal ya da hizmet hakkinda
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bilgisine, bilincine, dikkatine, 6n yargilarina ve degerlerine baglidir. Bu nedenle

miisteri bekledigi ile kendi algiladig1 performansi karsilastirmaktadir.

e Kurtulmayr umdugu kiilfetlerle, karsilanan kiilfetler: Insanlarin bazi ihtiyaclari
sonradan ortaya c¢ikabilir ya da mali satin aldiktan sonra onlarin farkina

varabilirler.

Sadece iki kelime ile ifade edilen ‘miisteri tatmini’ hedefine ulagmak i¢in miisterilerin
cok iyi taminmasi ve c¢esitli psikolojik ve sosyokiiltiirel 6geler bir biitiin olarak

degerlendirilmelidir.

Yiizde yiiz miisteri tatmini saglamak ic¢in pazar arastirmalarinin, iiriin tasariminin,
iretimin, satis, nakliye ve satig sonrasi hizmetlerinin tiimiiniin sistemli ve koordineli bir
sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir. Bu ise miisteri odakli kalite diisiincesi ile

miimkiindiir (Acuner, 2001; 52).
2.3.2. Miisteri Odakh Satisin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Saticilik sadece teknikleri 6grenmek ve onlar1 uygulamadan ibaret degildir. Sadece bu
tekniklerle ilgilenmek, miisterileriniz kendilerini yonlendiriliyor gibi hissetmelerine yol
acar. (Rona, 1998; 119). Satis tekniklerinin diiriistliik ilkelerine uymasi gerekmektedir.
Miisterileriniz icin bir deger yaratmak ana hedefiniz olmalidir. Onlarin istek ve
ihtiyaglarimi  anlayana kadar fiyattan satistan ve sunumdan bahsedilmemesi
gerekmektedir. Ayrica onlart anladiginizi, onun ihtiyaclarina cevap vermek,

problemlerini ¢6zmek i¢in orada bulundugunuzu ona hissettirmelisiniz.

Satmanin en iyi yolu miisteri odakli ¢6ziimler hedefiniz olmalidir. Miisteri odakli satista

(Cullen, 1999; 41);
e insanlarin ilgilendikleri konulardan konusarak ilgi uyandirmak
e Gereksinimleri, hedefleri, oncelikleri ve kisisel kazanglar1 ortaya ¢cikarmak
e Miisteri odakli ¢oziim iiretmek

Miisteri odakli satis olas1 miisterilerin satin aldiklar1 tiriinlerin ya da hizmetlerin tam
karsiligini alabilecekleri tek yoldur. Ve satin almay1 bagli bir miisteriye ¢cevirmenin tek

yoludur. Bu satis yolu, fiyat indirim uygulamasindan ¢ok daha etkilidir.
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Miisteri odakli satigin kalbi etkili bir satis goriismesidir. Saticilar ¢esitli yontemlerle,
miisterinin ihtiyaclarini, arzularini, umutlarin1 ve amaglarim 6grenmek igin nasil bir
araya getirmesi gerektigini bilmelidir. Bu tiir ¢Oziim uretmeye zaman ayirmaniz
miisteriyi memnun etmenizin tek yoludur. Ayrica bu sizi siradan saticilardan ayiracaktir.

Bunlar1 yapmadigimiz takdirde ne kadar ¢aba gosterirseniz gosterin basarili olamazsiniz.
2.3.3. Miisteri Odakh Yonetim

Giiniimiizde isletmelerin i¢inde bulundugu olgunluk déneminde, ne iiriiniin kalitesi, ne
cesidi, ne de fiyat, isletmelerin rekabette 6ne ge¢mesini saglayabilmektedir. Ciinkii
rakip isletmelerden biri daha kaliteli ve ucuz iiriin veya hizmeti pazara sunabilmektedir.
Bu asamada isletmeyi ayakta tutacak, rakiplerinizden 6ne gecirecek olan tek unsur,
miisteri ile kurulan bag olmaktadir.. Bunun icin isletmenin iirtine odaklanmay1 birakip,
miisteri ile isletme arasinda bir bag kuracak markaya ve insan kaynaklarina 6nem
vermesi gerekmektedir.. Markanin miisteri {izerinde olusturdugu etki, yine isletmenin
insan kayna@i olarak calisanlarin tutumunu , miisteri sadakatini dogrudan
etkilemektedir. ‘At arabas1 otomobil ile, daktilo ise bilgisayar ile ¢oktii. Bugiin araba da
bilgisayar da olgunluk donemlerini yasiyor’ diyen Dr. Marika Taishoff, olgunluk
donemine gelindiginde zirveyi koruyabilmek ig¢in, isletmelerin miisteriyi her seyden
istlin tutup, iiriin ve hizmet ile miisteriye bir katma deger meydana getirmeleri
gerektigini belirtiyor. Ciinkii mal geri gelebilir; ama miisterinin gelecegi garanti

degildir.
2.3.3.1. Miisteri Odakh Yonetimin Ana Ogeleri

Miisteri odakli yonetimin ana 6gelerini; ekonomik etkinlik, hedeflerle yonetim,6l¢mek,
caliganlarin tam katilimi, ara miisteri zinciri, sifir hata, kiiltiirel degisim, iist yonetimin

inanci, iletisim olarak siralamak miimkiindiir.
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Sekil 7. Miisteri Odakl1 Yonetimin Ogeleri

SUREKLIi GELIiSiM

EKONOMIK | | HEDERLERL OLCMEK
CTYINT v i)
CALISANLAR ARA SIFIR
TNT T ANA MTTCTEDT ITATA
KULTUREL UST
DEGISIM
VANETINATNT it ETiQing

MUSTERI ODAKLILIK

Kaynak: Tagkin,1998; 49

2.3.3.1.1.Ekonomik Etkinlik

Ekonomik etkinlik, bir taraftan daha once yapilmis hatalan tekrarlamamak anlamina
gelirken, diger taraftan c¢ikmasi olasi problemleri Ongoriip bunlarin Onlemlerini
simdiden almak demektir. Bu durumda esas olan satistan tasarima, imalattan montaja
kadar her asamada ve tiim birimlerde hata yapmamak ya da her isi ilk seferde dogru

yapmaktir (Erzen,1994; 58).
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2.3.3.1.2.Hedeflerle Yonetim

Hedeflerle yonetimin esasi, temel faaliyet alanlarinda acik, Olgiilebilir ve
gerceklestirebilir hedeflerin  belirlenmesi ve bunlara ulasilip ulagilmadiginin

islenmesidir.

Hedef yonetiminin hasar1 anahtar1 tepe yonetimince benimsenmesi, desteklenmesi ve
uygulanmasidir. Alt kademedeki yoneticiler, iist kademe bu sistemi kullanmadik¢a sz
konusu bu yaklasima isteksiz olacaklarindan sadece sozlii destegin basariya ulagsmada

katkis1 yeterli olmaz. (Taskin, 1998; 51)

Sekil 8. Hedeflerle Yonetim

Diizelt
Hedefleri

—

Planla

Kaynak: Taskin,1998; 51
2.3.3.1.3.0lcmek

Rekabetin temel kriteri olan kalite-maliyet-termin iicliisiinde iistiinliilk saglamak igin
sirketin her yoniiyle gelismesi gerekir. Olciilmeyen sey gelistirilemeyecegine gore,

Olctim ve istatistik toplam kalitenin vazgecilmez parcalaridir.
2.3.3.1.4.Cahsanlarim Tam Katilimm

Siirekli gelisime ulasilabilmesi icin ¢alisanlarin tam katilimi saglanmalidir. Calisanlarin
tam katiliminda liderlerin ¢ok ©nemli bir rolii vardir. Calisanlarin tam katilimini

saglamada cok spesifik amaclar, belli yontemler ve uyulmasi gereken siki bir disiplin
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vardir. Ayrica calisanlarin tam katiliminda motivasyon ve 6diillendirmenin de 6nemli

bir rolii vardir.

2.3.3.1.5.Ara Miisteri Zinciri

Miisterinin yalnizca nihai mal veya hizmeti satin alan kisi olarak diisiiniilmesi son
derece yanlistir. Miisteri bir boliim olabilecegi gibi yaptiginiz isi talep eden sirket icinde
herhangi bir kisi de olabilir. Kalite ¢cok sayida halkanin bir araya getirilmesiyle olusan
bir zincire benzer. Her bir proses zincirine yeni bir halka eklenmektedir. Bir halkanin
zayif olmasi tiim zincirin mukavemetini azaltacaktir. O halde yapilan her islemde ara
miisteri kavrami g6z Oniinde bulundurularak, nihai iiriin kalitesine gosterilen itina
tiretimin her asamasina yansitilmalidir. Bir sonraki proses sizin miisterinizdir ve en az

dis miisteri kadar onemlidir (Tagkin, 1998; 52-53).
2.3.3.1.6. Sifir Hata

Toplam kalite modelinin temelinde hatalar1 ayiklamak yerine hata yapmama yaklagimi
vardir. Sanayide kalite verimi de son muayeneden baglamis, tasarimda kalite asamasina
kadar gelmistir. Sifir hataya ulasmak icin sadece standartlar ve tanimlar degil, hata

paylasma, hatay1 tekrarlamama isteginin de olmasi 6nemlidir.
2.3.3.1.7. Kiiltiirel Degisim:

Kiiresellesme ile rekabet kosullarinin setlesmesi igletmeleri kalite ve verimlilik odakli
calismaya yonlendirmistir. Artik miisteri memnuniyeti ve baglhiligina yonelik pazarlama
anlayis1 tiim firmalarda egemen oldukga kalite odakli veya miisteri odakli ¢alismak ve
verimlilik artisin1 saglamak yonetimin en 6nemli hedefleri arasina girmistir. Bu arada
teknolojinin hizli gelisimi, bilgi iiretiminin hizlanmasi ve bilginin iiretiminde,
pazarlamada ve diger fonksiyonlarda Oneminin artmasi mevcut tiim sistemlerin
degisimini zorunlu hale getirmektedir. Ozellikle son 15-20 yildir yasanan degisim
korunabilir statii birakmamistir. Degisim insanlar, orgiitleri ve toplumu etkilemekte ve

degisime zorlamaktadir.
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2.3.3.1.8. Ust Yonetimin inanci:

Yoneticilerin en 6nemli hatalarindan birisi firmanin yeterince iyi oldugu konusunda
onyargili olmalaridir. Bu yarg: biiyiik 6lciide, kendilerini mevcut durumun sorumlusu
konumunda gormeleri nedeniyle, bir c¢esit psikolojik savunma icgiidiisiinden
kaynaklanir. Aksini kabul etmek basarisizligi kabul etmek gibi gelir. Iste en biiyiik hata
bu noktada baslar. Bu nedenle, eger iist yonetim firmanin simdiki durumundan daha iyi
olabilecegin ve gelismenin gerekli olduguna samimi bir sekilde inanmiyorsa, bu ise
baslamanin hicbir faydasi yoktur. Yenilik siireci inangla baglar, yok oldugu zamanda

biter.
2.3.3.1.9. Tletisim:

Miisteri odakli yonetim anlayisinda iletisim; orgiit i¢i, orgiit dis1 ve hedef kitlede yer
alan insanlar agisindan kalite hedeflerine doniik kodlanmig bilginin, duygu ve fikirlerin
etkilesiminin ve paylastminin yam1 swra Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin
uygulandig tiim Orgiit birimleri i¢inde sembolleri ve anlamlar ortak bir yapiya getirme
kararliligr siirecidir. Bu siire¢ sonunda TKY felsefesi altinda orgiitlenen bireylerin bilgi,
diisiince, duygu, tutum ve davrams kaliplarinin iletisim ve etkilesim yoluyla bireyler

arasinda paylasildigr goriilmektedir (Tagkin, 1998; 53-55).
2.3.4. Miisteri Odakh Kiiltiiriin Yaratilmasi

Bir isletmenin miisteri odakli olmay1 bagarmasindaki belirleyici etkenlerden en 6nemlisi
orgiit kiilttiriidiir. Degisimi getirmek ve uygulamak i¢in orgiitii uyumlastirmaya yonelik

kiiltiirel konularin dncelikle ele alinmasi gereklidir.

Miisterilere yonelik tutumlar agisindan iig tiir orgiitsel kiiltiirden s6z edilebilir;
. Miisteriye karsi kiistah kibirli,
. Miisteriye karsi rahat,
. Miisteriye karsi tutkulu, canli (miisteri odakli).

Miisteriye kars1 kiistah kibirli bir kiiltiir tasiyan kuruluslar, kendilerini tanrinin pazara, is
hayatina bir armagan1 olarak goriirler. Yanlis olana hicbir sey kendi hatalariin sonucu

degildir. Misteriler siipheyle karsilanir ve sugsuzluklarini ispat edinceye kadar suglu
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sayilir. Bu orgiitsel kiiltiir tiirii rekabetin artmasi ve tiiketicilerin bilin¢lenmesi
sonucunda ortadan kalkmaya baslamigtir. Ancak giinlitk yasantida goriilen 6rnekler hala
tam olarak ortadan kalmadigim1 gostermektedir. Miisteriler ile calisanlarin igin bir
seyleri gerceklestirmemek kibirini ve egilimini en Onemli Ozellik olarak

gorebilmekteyiz (Odabasi, 1997; 164-165).

Miisteriye kars1 rahat goriinen, kendinden emin olan ikinci tiir kiiltiire sahip orgiit,
piyasadaki tarihsel giicliniin ve sohretinin yasamini devam ettirebilecek bir etkiye sahip
olduguna inanir ve ona giivenir. Yaratilmis olan sadik miisterilerin kendilerini
rakiplerden koruyup tercih edeceklerine inanirlar. Hizmet konusunda bir sikayet
oldugunda, yapay olarak ilgilenme ve sorunu ¢6zme vaatleri olmasina karsin, isi takip
edip olumlu bir sekilde sonug¢landirdiklart ¢ok ender goriiliir. Miisterilerin gercek
ihtiya¢ ve beklentilerinin neler oldugunu bilmezler ve arastirmalan kendileri yerine
digsaridaki firmalara yaptirmayr tercih ederler. Miisteriye giiler yiizle davranip,

aldirntyormus goziikiip aslinda hi¢ aldirmama davranisini benimsemislerdir.

Uciincii tiir kiiltiire sahip miisteriye tutkulu, coskulu tutumlar tasiyan bir 6rgiit miisteri
odakli olmanin basari icin temel olduguna inanmigtir. Orgiit miisteri tatminini en iist
diizeye (six-sigma, %99,99 miisterinin hognut olmasi, bir milyonda dort hata payina
sahip olma gibi) ¢ikartmak icin cabalarda bulunmaktadir. Ust yonetimin miisterilerle
goriismeleri, miisteri tatminini Ol¢meye calisan gruplarin olusturulmasi, bagimsiz
aragtirma sirketlerince miisteri tatmin diizeylerinin Ol¢iilmesi hep bu amaca yoneliktir.

Kosulsuz miisteri tatmini isletmenin ana felsefesi durumuna gelmistir.

Miisteriler kendilerine yonelik davranig ve tutumlarin gercekten icten olup olmadigini,
kendilerine aldiris edilip edilmedigini ¢ok kisa siirede anlarlar. Sadece siparisi almaya,
satig1 gerceklestirmeye yonelik yapay davranislar hemen fark edilir. Cogu zaman giinliik
is hayatinda herkesi memnun etmek olduk¢a zordur. Miisteriler agisindan davranis ve
tutumlarin, c¢alisanlarmn kendi tavirlart m1 oldugu, yoksa sirketin ilkelerini mi
yansittigini ayirt etmek olanaksizdir. Bu durum sirket ve calisanlarin bir biitiin olarak bu

tiir kiiltiire sahip olmasini zorunlu kilabilmektedir (Odabasi, 1997; 165-167).
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2.4. Miisteri Sadakati

Sadakat, kelime anlami olarak igten baglilik, saglam ve giiclii dostluk anlamina

gelmektedir. Miisteri sadakati, miisterinin aligveris yaptiklart sektdrdeki toplam

harcama kapasitesinin biiyiikk cogunlugunu ayni is yerinden yapmasi demektir. Miisteri

sadakati, miisterinin aligveris aligkanliklarinin incelenmesiyle birlikte tanimlanabilir.

Sadik bir miisteri ( Interaktivite Biilteni, 1998; 1-7):

Diizenli olarak bir is yerinden aligveris yapan,
Aynt is yerinden bircok {iriin (¢apraz iiriin) ya da hizmet alan.
Aligveris yaptig1 magazay1 diger miisterilere tavsiye eden,

Rekabetin tiim ¢ekiciligine ragmen sirkete olan bagliligin1 gosteren miisteridir.

Yukaridaki davranislarin her biri dogrudan ya da dolayli olarak sirketin satislarina

katkida bulunur. Sadik miisteriler sirketler i¢in en karh miisterilerdir. Ciinkii:

Diisiik servis maliyeti vardir. Ciinkii bu miisterilerin gerek demografik

ozellikleri, gerekse harcama bilgileri veri ambari sistemlerinde bulunmaktadir.

Fiyat hassasiyetleri azdir. Bu miisteriler yaptiklan aligverislerinde fiyat unsurunu
arka plana iterler. lyiyi, kendilerini ait hissettikleri magazadan aldiklarin

bilirler.

Harcamalarini belirli ekonomik kosullarda arttirirlar. Sadik miisteriler, aligveris
yaptiklar firmalarinda fazla cirolu harcamalarini yaparlar. Magazadaki ¢ok fazla

tiriin kategorisinden aligveris yaparlar.

Firmaya yeni miisteri kazandirirlar. Sadik miisteriler kendi favori markalarim ya

da aligveris yaptiklart magazalari baska kisilere tavsiye ederler.

2.4.1. Sadakat Tipleri

Sadakat tekrar satin alma olasilig1 ve baglilik derecesine gore dort grupta incelenebilir.
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Tablo 1: Sadakat Tipleri

TEKRAR SATIN ALMA
YUKSEK DUSUK
BACLILIK YUKSEK [Esas(Birincil) Sadakat |Gizli Sadakat
DERECESI DUSUK  [Sabit Sadakat Sadakatin
Olmamast

Kaynak: Varolan, 2003: 9
2.4.1.1. Esas (Birincil) Sadakat

Odiile dayali sadakat, sonuc alinmas1 en kuvvetli sadakat tipidir. Bu tip miisteri gruplari
tiim is sektorleri icin tercih edilen gruplardir. Miisteriler farkina varip almis olduklart
tiriinii kullanmanin ve bu tiriinii tanidiklarina tavsiye etmenin onurunu yasarlar. Bu grup

miisteriler iirlin ya da hizmetin sesli avukatlaridir.
2.4.1.2. Gizli Sadakat

Bu miisteri grubunda davranissal etkiden ¢ok durumsal etki miisterinin yeniden aligveris
yapmasini etkiler. Ornegin, Cin lokantalariin sadik bir miisterisi olan evli bir bayanin
esinin Tiirk yemeklerini tercih etmesi neticesinde (Cin lokantasina sadece firsat
buldugunda ya da 6zel giinlerde gitmesi ve genelde her ikisinin de ortak tercih ettikleri
yemek tiiriinii yapan lokantalar1 kullanmalar1 gizli sadakatin gostergesidir. Ornektekine
benzer gizli sadakati olusturan durumsal faktorlerin tespit edilmesi icin sirketler cesitli
miicadele stratejileri gelistirmelidir. Bu 6rnekte, Cin lokantas1 yemek moniilerine az da
olsa Tiirk yemek c¢esitlerini ekleyerek isteksiz ama siirekli bir miisterisi olan evin

erkeginin sadakatini artirabilir.
2.4.1.3. Sabit Sadakat

Bu gruptaki miisteriler aliskanliklarindan 6tiirii  aligveris yaparlar. Bu aligveris
‘Aliyoruz, ciinkii her zaman kullandik bunu’ ya da ‘Ciinkii cok uygun’ tarzinda aligveris

tipidir. Burada durumsal faktorler tekrardan satin almayr tesvik eder, davranigsal
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faktorlerin 6nemi yoktur. Miisteriler iiriinii aldiklar1 sirkete karsi az bir derecede
tatminlik duyarlar ya da ashinda ortada gercek bir tatminkarlik yoktur. Bu sadakat,
siklikla alinan iiriinlerde mevcuttur. Miisteriler, aym iiriiniin rakiplerdeki goriiliir bir

faydasina gore alisveris yaptiklan sirketi degistirebilirler.
2.4.1.4. Sadakatin Olmamasi

Bir¢ok degisik nedenden otiirii bazi miisterilerde iiriin ya da hizmetlere kars1 sadakat
bulunmamaktadir. Sirketler, sadakatin olmadigi miisterileri hedef kitlelerinden
cikarmalidirlar; ¢iinkii bu miisteri grubu hicbir zaman sadik miisteri olmayacaktir,
ayrica sirketlerin finanssal biiyiimelerine de ¢ok az katkida bulunacaktir. Bu gruptan
sadakatleri gelistirilebilecek gibi olan miisteri gruplan desteklenmelidir (Varolan, 2003;

8-10).
2.4.2. Miisteri Sadakati Yaratma

Gegmiste aligveris, yakin iliskilere ve iyi tamimaya dayali olmaktaydi. Mahalle bakkali
veya kentin iyi bilinen tuhafiyecisi ailemizi ve aile bireylerini yakindan tanir, onlarin
gelirlerini ve mesleklerini bilirdi. Kisilerin ne isteyebilecegini tahmin edebilirdi. Satisa
sundugu iiriinleri uygun olarak siparis eder, taksitli satig yapardi. Hatta aile fertlerindeki

basarilarla, iiziintii ve mutluluklarla yakindan ilgilenirdi.

Ancak genis kitlelerin aligveris yaptiklann mekanlarin c¢ogalmasi, kitle pazarlama
yontemlerinin yayginlagmasi bu iliskilere son vermistir. Kabul edilebilir fiyatlarda,
yiiksek kalitede ve cesitteki iiriin ve hizmetler maliyet etkin bir yolla daha cok insana
ulasma olanagi bulmustur. Ote yandan bireyler olarak insanlarla iliskiler bozularak
kaybedilmistir. Miisterileri degerli, sadik miisteriler olarak gdrme, onlarin sadakatini
gelistirme yerine, bilinmeyen, yakindan taninmayan kitleler olarak algilama yanlisligina
digiilmistir. Onlara indirim kuponlar1 gonderilmis, on bes saniyelik reklamlar
yapilmis, iiriin ve imaj konumlandirmasi yapilmis ve bunlarin satista 6nemli faktorler
oldugu kabul edilmistir. Sonug¢ olarak sadakat degil, fiyat konulan etkili olmaya
baslamistir. Kisisel hizmet azalmis, bireysel taninma ve sadakat kaybolmustur. Fiyatlar

diismiis, kalite ve rekabet artmistir (Odabasi, 2005; 11).
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Biitiin bunlarin yam sira, giinimiiziin miisterileri biiyiikk degisimler gostermektedir.
Teknoloji ve rekabetteki gelismeler de goz Oniine alindiginda miisterilerin yeni istekleri

asagidaki gibi sekillenmeye baslamistir (Odabasi, 2005; 13):

e  Miisterilerin bilgi diizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha secici hale gelmesi

sonucunda miisteri kendine deger verilmesini istemektedir.

e Miisteri kendine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli

olmasini beklemektedir.

e Miisteri, iirin ve hizmetlerin kendi ihtiyaclarina, beklentilerine uygun olmasini

beklemektedir.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iliskinin kurulmasi,

yiiriitiilmesini beklemektedir.

Bu gelismelerden yararlanarak, miisterilerle uzun donemli iligkiler kurma egiliminde
olan firmalar ¢ogalmaktadir. Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen hizl1 gelismeler
tek yonli iliskiden ¢ift yonlii iligkiye ve etkilerine doniisiimii olanakli kilmaktadir.
ABD’de sirketlerin yatirim mallarina yaptigr harcamalarin yaridan fazlasi, bu iliskiyi

olusturmay1 amaglayan bilgi teknolojisi alaninda olmaktadir (Odabasi, 2005; 11-13).

55



Sekil 9: {liski Kalitesinin Evrimi

Kalite

A

e Bilgi eksikligi
e Kazan-Kaybet
®  Yasamsal Satis

¢ Genis ve Derin Bilgi
* Miisteri Ortakligint

Nnamocama

e Bilgi Temelli Kitlesel Iliskiler
e QGarantili Cevaplama
- M lacans MAawnlircannan 1717
e Temel Bilgiler
e Boliimlenmis
NMacailar
Uriin ve Hizmet
Standartlart
Diisiik Diizeyde Bilgi
Marka Koruma

b R

Kaynak: Odabas1,2000; 13

v

Tliski

Miisteri odakli bir strateji, yeni miisteriler bulmaya onem vererek satin alabilecek

herkese iiriinlerimizi satmak yerine, var olan miisterilerimizin miimkiin olan satin alma

paylarmin arttirilmasina odaklanilir. Boyle bir stratejinin unsurlart asagidaki gibi

olabilir (Odabasi, 2005; 14-15):

e Miisterilerle uzun donemli iligkilere dnem verme, yasam boyu deger olusturma,

e Yiiksek kalitede iiriinler ve hizmetler sunma,

e Miisterileri farklilastirma ve daha degerli olanlara daha ¢ok kaynak harcanmasi,

e Miisterilerle diyalog baslatma ve siirdiirme. Kitle pazarlara yonelik monolog

bicimindeki reklamlardan kag¢inma,
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e Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma ve bunlar1 koruma,
e Miisteriler hakkindaki bilgileri daha iyi miisteri bi¢imine getirmede kullanma,
e Pazar pay1 olusturma yerine miisteri pay1 olusturmaya calisma

Miisteri odakl1 olmak, sirket ve tiim ¢aliganlar1 olarak her eylem ve kararin sunulan {iriin
ve hizmetlerin miisterilere haz verecek, tatmin yaratacak bicimde planlanmasina
calismak ve sonucta siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir. Miisteri odakli
olmanin 6nemli bir bileseni miisteri tatmini ve Sl¢iimiidiir. Miisteri tatmini miisterinin
bekledikleri ile elde ettikleri arasinda ortiismenin olusma durumudur. Miisteri tatmini ve
hizmet kalitesi tatmin aragtirma programlar yapilarak miisteri memnuniyeti 6l¢iilmeye
caligilir. Bu ¢alismalarin amaci, biitiin miisterilere kaliteli iiriin ve hizmet sunmaktir. Bu
herkese ayn1 diizeyde hizmet etmek degildir. Bir bankanin c¢ok yiiksek diizeyde
mevduati olan bir miisterisine gosterdigi hizmeti, miitevazi bir hesaba sahip olana da
saglamas1 beklenemez. Ancak her hizmet diizeyinde gereken kalitenin saglanmasina

calisilmalidir.

Yeni miisteriler elde etmenin su anki miisterileri korumaktan ¢cok daha maliyetli oldugu
g0z Oniine alinirsa, bir miisteri ne kadar uzun siire elde tutulursa o kadar karli olunacagi
gercegi ortaya cikar. Miisteri tatmini Ol¢limleme calismasi araciligiyla miisteri
iligkilerine devam etmenin bir nedeni de tatmin saglamak yoluyla miisteri sadakati

yaratmaktir (Odabasi, 2005; 15-17).
2.4.3. Miisteri Sadakatini Saglama Yollari

Sadik bir miisteriyi elde etmenin haftalar, aylar veya yillar siirer gibi bir zamam yoktur,
tipk1 mese palamudundan mese agacinin olusmasi gibi uzun zaman alir, ¢iinkii asama

asama ilerleyen bir siirectir ( Interaktivite Biilteni, 1998; 3-7).
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Sekil 10: Sadakat Araclar

SADAKAT ARACLARI

Bekl Ik Kez Tekrar \ Miisteri
eKlen | N| :'\v
ti — v G?.l e . Gelen /
Miisteri

Miisteri/ Taraftar
Diskalifiye

Edilmis \ 4
Beklenti

Cop Kutusu

Aktif Olmayan Miisteri

Kaynak: Griffin ve Customer, 1997; 28

Miisteri sadakatini yaratmanin evrimi Tablo 2’de 6zetlenmistir:
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Tablo 2: Miisteri Sadakatini Yaratmanin Evrimi

SUPHE / ' LK KEZ TEKRAR SADIK TARAFTAR
BEKLENTI GELEN GELEN MUSTERI MUSTERI
MUSTERI MUSTERI GRUBU GRUBU
GRUBU GRUBU
MUSTERI Yoka Yakin Az Normal Tyi Cok Tyi
KARLILIGI
PAZARLAMA Cekicilik Isleme &zel MNiski Miskiyi Kuvvetli iliski
SATIS HEDEFI Gelistirme Genisletmek
PAZARLAMA/ Faydalar1 Soz Verilen Hizmet ve Hizmet ve Deger
SATIS Aktarmak Faydalar1 Destek Destek Saglamak ve
STRATEJISI Saglamak Yoluyla Artan Otesinde Sirket i¢in
Deger Deger Yeni Satis
Saglamak Saglamak Kaynag1
Yaratmak

PAZARLAMA / Cok Fazla Fazla Normal Az Cok Az
SATIS
MALIYETI
MUSTERI / Cok Az Az Normal Fazla Cok Fazla
ALISVERIS
ALISKANLIGI
BILGiSI

Kaynak: Kaastra ve Boyd, 1996; 218

2.4.3.1. Siipheli Miisteri Grubu

Bu asama sirketlerin iiriin ya da hizmetlerinden yararlanabilecek herkesi kapsar. Bu

kigilere siipheli denir, ciinkili aligveris yapmalan istenir fakat yine de biraz siiphe

duyulur. Yapacaklan aligveristen emin olunamaz.

Bu adimda, siiphe grubundaki miisterileri elde etmek icin isletmelerin bir takim

yatirimlar yapmasi gerekmektedir. Isletmeler bu noktada asagidaki hususlara

odaklanmalidirlar (Varolan, 2003; 12):

e Kimi hedef kitle olarak alacaklarina,
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Uriin ve hizmetlerini miisterinin sadakatini ve gelirini arttiracak sekilde nasil

konumlandiracaklarina,

Stipheli miisteri gruplarimi nasil ve hangi yolla beklentisi olan bir gruba

yiikselmelerini saglayacaklaria

Hedef kitleyi belirlerken asagidaki noktalara 6nem verilmelidir (Varolan, 2003; 12):

Toplam pazar1 dikkatlice incelemek

Pazar1 segmentlere ayirmak

Segmente ayrilmis her bir pazar1 analiz etmek
Ayn1 sektordeki rakipleri analiz etmek

Pazardaki en etkili silahlar1 kesfetmek

Stipheli bir miisteri grubu ile temasa gecildiginde, bu grubun sirketten beklentisi olan

bir gruba terfi etmeleri i¢in cevap verilmesi gereken bazi sorular vardir.

Bu grubun istekleri veya sorunlari nelerdir?
Bu grubun, problemlerinin ¢6ziilmesi icin arzusu var midir?
Bu grup aligveris yapmak i¢in yetkiye sahip midir, istekli midir?

Bu grup sirketin iiriin veya hizmetlerinden yararlanmak icin istek ve kabiliyete

sahip midir?

Bu grup belirli bir zaman periyodunda karar verme yetkisine sahip midir?

Yukaridaki sorulara verilen cevaplar ‘evet’ ise, bu miisteri grubu beklentisi olan miisteri

grubu durumuna yiikselmis demektir (Varolan, 2003; 13).

2.4.3.2. Beklentisi Olan Miisteri Grubu

Beklenti yaratan miisteri, sirketin {iriin veya hizmetine ihtiyaci olan ve onu almaya giicii

olan kisidir. Beklenti yaratan miisteri sirketten aligveris yapmamis olmasina ragmen,

sirket hakkinda cesitli yerlerden tavsiyeler almis, duymus ya da okumus birisi olabilir.
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Bu kisiler sirketin kim oldugunu, ne sattigini, ne kadar sattigini ve nerede sattigini bilen

fakat heniiz aligverisi yapmamis olan kisilerdir.

Sadik miisteriyi elde etme siirecinde beklenti grubu olan miisterileri ilk kez aligveris

yapan gruba yiikseltmek amaci giidiilmelidir. Bunun i¢in miisteriye dogrudan ya da

dolayl satis yapmak gerekmektedir. Bunu gerceklestirmeden 6nce miisterinin giivenini

kazanmak gerekmektedir. Miisterinin giivenini kazanirken asagidaki anahtarlar

kullanilabilir (Varolan, 2003; 13-14).

Sirket beklenti grubundaki bir miisteriyi kendini tanitma siizgecinden
gecirilmelidir. Arastirmalar gostermistir ki, bir sirket, sirketin driinleri ya da
hizmetleri hakkinda dort ya da daha fazla kez haberdar olan bir miisterinin
goziinde o sirketin kredibilitesi olusmustur. Ik gonderilen mektubu belki
miisteri ¢ope atacaktir. Ikinci mektuptan sonra "Daha 6nce sanirim bu sirketten
mektup almistim!" diye kendi kendini sorgulayacaktir. Ugiincii mektupta : "Bu
sirket hakkinda bir seyler duymustum, ne karar1 versem acaba?" diyecektir.
Dordiincii mektuptan sonra da : "Bunlar hakkinda cok sey duydum, bir
deneyeyim bu sirketi" fikrine kapilacaktir. Yani miisteriye hemen satis yapmaya
calismak yerine Oncelikle sirketi, misyonunu, iirtinlerini ve hizmetlerini tanitan

bilgilerle dogrudan posta yoluyla bilgilendirmek gerekir.

Siirekli ve bilingli olarak miisterinin istekleri sirketin ihtiyaglarindan 6n planda
tutulmalidir. Her ne kadar sirketlerin misyonu is hayatinda rakipleri arasinda
basariy1 yakalamak olmasina ragmen bunun yolu en basta miisterilerin basarisini
yakalamalar1 ve kendilerinden aligveris yapmanin verdigi mutlulugu

yasamalarina baghdir.

Miisteri sikayet, istek ya da talepleri daima gercek kanitlar ve sayilara
dayanmalidir. Miisteriyi mutlu etmek icin duymasi gerekenler diiriistlik
cercevesinde sunulmalidir. Her ne kadar ana hedef satis yapmak olsa da
inanilmaz bir sekilde bazi sirketler siparisi almak icin her yola bagvurmaktadir.
Daima gercekler konusulmalidir. Ozellikle miisteriyi tekrar aralarinda gormek

istediklerinde, hatali ve yanlis durumlar sirketlerin aleyhine isleyebilmektedir.
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e Miisteriye sadece verilebilecek hizmet ya da iiriinler icin s6z verilmelidir.
Beklenti grubundaki bir miisteri heyecanhdir ve kararhi bir sekilde iirtinii almak
icin inandiric1 nedenleri arayan bir miisteridir. Bu nedenler dogru ve gercekg¢i bir
sekilde sunulabilirse sirket ile miisteri arasindaki iliski ve satiglar i¢in saglam bir
yap1 kurulmus olur, aksi halde bu girisim baslangicta ya da ileride hayal kiriklig

ile sonuclanir.
2.4.3.3. Diskalifiye Edilmis Beklenti Gruplar:

Bu duruma diismiis beklentiler, sirket hakkinda yeteri kadar bilgiye sahip olan fakat
sirketin iirlinli ya da hizmetini alma giicii ve iradesi olmayan yani iiriinii almak
istemeyen kisilerdir. Bu kisiler direkt olarak goz ardi edilmeden once tekrar siizgecten

gecirilip potansiyelleri olanlar iizerinde ¢alisilmalidir (Varolan, 2003; 14).
2.4.3.4. ilk Kez Gelen Miisteri Grubu

Bu miisteri magazaya bir defa gelmis miisteridir. Halen aligveris yaptigi magazanin
miisterisi olmaya devam edebilecegi gibi, sirketin en yakin rakiplerine de gitme olasilig1

olan miisterilerdir.

[Ik kez magazaya gelen bir miisterinin bir daha geri dénmemesinin asagidaki gibi

nedenleri olabilir (Miller ve Digerleri, 2000; 387):

¢ Erken yasanan problemlerin sirket miisteri iliskisini kesmesi: Eger miisteri hayat
cevriminin ilk {i¢ aymdan alt1 ayina kadar bir problem yasanirsa, miisteri bu tarz
problemleri ileride siklikla yasayacagi korkusuna kapilir, aligverisinden

pismanlik duyabilir ve aligverisini kesebilir.

e Resmi olmayan hizmet sistemi: Siparislerini tatminkar bir davranig ile proses
etmeyen bir sirket hesap yonetiminde problemlerle karsilagir ve yeni bir miisteri

bulmada aylar veya yillarim gecirebilir.

e Karar verici sistemlerin eksikliginde miisteriyle bozulan iletigsimler: Bu sistemler
miisterinin satin alma siirecine dahil edilmedigi miiddetce iletisim problemleri

ya§anir.
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e Oncekine kacis ¢ok rahattir: Eger miisteri yeni aligveris yapmaya basladig1 bir
sirket haricinde onceki aligveris yerlerine de devam ediyorsa, yeni alistig1 yerde

yasadig1 en ufak bir problem eskisine tam olarak donmesinde 6nemli rol oynar.

Magazaya ilk defa gelen miisterileri tekrar geri dondiirmek icin asagidaki onlemler

almabilir:

® Magazanizdan aligveris yaptig1 icin tesekkiir mektubunun gonderilmesi:. Bu
sadakat yolunda atilacak adimlardan en ©Onemlilerinden biridir. Miisterilere,

sizden aligveris yaptig1 i¢in tesekkiir etmenin en kolay ve ucuz yoludur.

e Miisteri geri doniisiinii erkenden aragtirmak ve hizli bir sekilde cevap vermek:.
Miisteri ilk kez aldigi bir iiriiniin probleminin ¢o6ziilmesi ve ihtiyaglarinin
karsilanmasini ister. ilk satis yapildiktan sonra miisteri ile en kisa siirede temasa
gecilip, iirlin ya da hizmet hakkinda geri doniisii alinip varsa sorunlari

giderilmelidir.

e Miisteriye, ilk aligverisinden hemen sonra iiriin ya da hizmet kullanim1 hakkinda
fikir agilayic1 postalamalar yapilmalidir ¢iinkii eger miisteri iiriinii ya da hizmeti
nasil kullanacagini beceremezse ya da sorun yasarsa, bir daha aymi sirketin
hizmetinden yararlanmaz. Bu postalama, iiriinii almakla ne kadar iyi ettigini ve
tiriinden en c¢ok faydayr hangi yolla saglayabilecegini igeren bir postalama

olmalidir.

e Kararlh ve siirekli bir sekilde miisterinin goziinde sirketin degeri
giiclendirilmelidir. Iyi bir hizmet, sadece miisteriler bunu fark ettiginde
degerlidir. Bunun yolu da miisteriyle siirekli halde mektup, elektronik posta,

sms, katalog, telefon goriismeleri vb. aktiviteleri yapmaktan gecer.

e Miisteri veri tabam olusturup kullamlmaldir. lyi bir miisteri veri tabam
programi1 sirkete miisterilerinin  kim oldugunu, nelerden hoglandigini,
demografik 6zelliklerini vb. bilgilerini sunar. Bunun sayesinde miisteriye sirket

tarafindan hatirlandig1 ve ona deger verildigi gosterilebilir.
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e Tiim hizmet kanallar1 miisteriyle iletisimde siirekli olarak kullanilmalidir.
Brosiirler, mektuplar, 6zel giin tebrikleri, telefon goriismeleri, anketler,

elektronik postalar, cep mesajlar1 en 6nemli araclardir.

e Miisteriye gelecegin resmi cizilebilmelidir. Tlk defa magazadan aligveris yapan
miisteriye gelecekte yapilabilecekleri aktarilip, ileride ne gibi avantajlan elde

edebilecegi konusunda bilgilendirilmelidir.

e Miisterinin tekrar aligveris yapmasini miisteriye sunulacak ek hizmet anlayisiyla
asilanmas1 gerekmektedir. Miisteriyi sadakat kuliiplerine iiye yaparak, iiriiniin

kullaniminin ileri senelerinde ek destek hizmetleri sunulmalidir.

e Miisteriye yapilan hizmetlerin maliyetlerine degecegi diisiiniilmelidir. Bir
miisterinin sadakatini kuvvetlendirmenin maliyeti, miisteriyi kaybetmenin

maliyetine gore ¢cok cok ucuzdur.
e Miisteri ddiillendirme programlari gelistirilmelidir.

® Yeni miisteri grubuna ‘hos geldiniz promosyonlar’ diizenlemek. Bu
promosyonlar miisteriye sunulacak ek indirimler olabilecegi gibi, miisteriye kasa
basinda verilebilecek sirketin maskotu ya da baska bir kullanima hizmet eden

Ufak hediyeler de olabilir.

e Miisterilere aligverislerinde mutlaka {riin garantileri sunulmalidir. Garanti

belgeleri sirketin prestijini, kalitesini ve miisteri nezrinde degerini arttirir.
2.4.3.5. Tekrar Gelen Miisteri Grubu

Bu tarz miisteriler, sirketten iki ya da daha fazla kere aligveris yapmis kisilerdir. Ayni
tiriinii iki ya da daha fazla kere alabilecekleri gibi, iki ya da daha fazla farkh iiriin ya da

hizmetten farkli zamanlarda yani tekrarh olarak yararlanabilirler.

Bu miisteri grubu sadik miisteri olma yolunda sirket agisindan kapiy1 aralayan ve

sadakat zincirinin halkasina eklenmeye hazir durumda olan miisterilerdir.

Tekrar gelen miisteri grubunu sadik miisteri grubuna dahil etmek i¢in sirketlerin ti¢

onemli degere ehemmiyetle egilmeleri gerekmektedir (Miller ve Digerleri, 2000; 388):
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Operasyonel Miikemmeliyetlik: Bu, miisterilere, giivenilir iiriin piyasa
fiyatlarina gore en uygun sekilde ve en az satin alma ve satig sonrasi problemleri

yasatacak sekilde sunmaktir.

Miisteriyi Kisisellestirme: Bu, miisteri grubunu segmentlere ayirip, her biri kesin
ve tam dogru hedef pazarlara dahil edip, her bir pazarin taleplerine en uygun

hizmet ya da iiriinii sunmaktir.

Uriin Liderligi: Bu, miisterilere ileri iiriin ve hizmet teknolojilerinde liderlik

edip, rakiplerin iiriin ya da hizmetlerini modas1 ge¢gmis duruma getirmektir.

Bu miisteri grubunun sadiklar icerisine dahil edilmesi i¢in sunlar1 yapilabilir (Miller ve

Digerleri, 2000; 388):

Satig, kar ve marjlarimi muhafaza etmeliyiz.

Sadakati arttirmak i¢in mevcut miisterinin potansiyelini arttirmaliyiz.
Miisterileri ¢apraz iiriin satiglarina tesvik etmeliyiz.

Miisteriyi yeni markalarla beslemeliyiz ve yeni markalan tecriibe ettirmeliyiz.
Tiim rakiplerden 6nce yeni markayi firmamizda ¢ikarmaliyiz.

Rakiplerden once sadakat plani olusturmaliyiz.

Gercek sadakat miisterinin ne soOyledigiyle degil, miisterinin sirket hizmet ve

tiriinlerindeki aligveris aliskanliklariyla ol¢iiliir. Miisterisini analiz etmesini basarabilen

sirketler; yani miisterisinin kim oldugunu, neler aldigini, niye ve nerden aldigin1 analiz

edebilen sirketler miisterilerini sadik miisteri grubuna dahil etmek icin miisterinin

karsisina bir takim engeller koyabilir. Bu engeller, miisterilerin bir baska sirkete

gitmelerini Onleyebilir. Bunlar engeller su sekilde siralanabilir (Miller ve Digerleri,

2000; 389):

Fiziksel Engeller: Sirketlerdeki miisteri iligkileri yoneticileridir. Bireysel olarak
her birinin ayr1 miisteri gruplarn vardir ve o miisteri gruplarinin takibi,
problemlerinin ¢oOziimii, sadakatlerinin korunmasi gibi aktif calismalarda

bulunurlar.
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¢ Ekonomik Engeller: Bu engeller, miisterilere finanssal agidan destek olan hediye

kuponlari, indirimler, hediye ¢ekleri vb. gibi 6diillerdir.

e Psikolojik Engeller: Bu engeller, sirketlerin miisterilerine kendi {iiriin ya da
hizmetlerine bagli olduklarin1 kavratma calismasidir. Bu calisma miisteriye
kendisini takip ettiklerini miisteriyle paylasmak seklinde yapilir. Miisterinin
gecmiste yaptigi aligveris bilgileri miisteriyle paylasmak, ona onu takip

ettiklerini, deger verdiklerini hissettirmek miisteri sadakatini arttirir.
2.4.3.6. Sadik Miisteri (Client) Grubu

Sadik miisteri, sirket tarafindan satilan her seyi ihtiyaglar1 dogrultusunda alan kisidir.
Diizenli olarak aligveris yapar. Sirketle arasinda kuvvetli ve siiregelen bir iligki vardir ve

bu iliski kendisine rekabetten itici kuvvet olarak yansir.

Sadik miisteri gruplar sirketlerin taraftar1 haline getirilmelidir. Taraftar kazanmak,
sirketler i¢cin yeni miisterilere satis yapmanin en etkili yontemidir. Sirketin {iriinlerini ve
hizmetleri kullanmis ve bilen bir miisterinin sirket hakkinda cevresine reklam yapmasi

en giivenilir yoldur. Ayrica bu yontemin sirkete belli bir maliyeti de yoktur.

Sadik miisteri grubunu taraftar grubu haline getirirken miisteri iliskilerine fazlasiyla
onem verilmelidir. Sirketler miisteri iligkilerini siirekli olumlu yonde seyretmesini
kontrol etmekle yiikiimliidiirler. Bu iligkileri olumlu etkileyen bazi faktorler sunlardir

(Miller ve Digerleri, 2000; 389):
e Miisterilerle olumlu telefon goriismeleri
e Konusmalarda agik, net ve anlagilir bir dil kullanma
e Miisterilere minnettarlik gésterme
e Miisterilere hizmet 6nerilerinde bulunma
e Miisteri sorunlarim ¢6zme

e Sorunlarn ¢ozerken ‘biz’ kelimesini kullanma, boylelikle miisterilerin de sirket

ailesinin birer ferdi oldugunu gosterme

¢ Sorunlardaki sorumlulugu kabullenebilme

66



e Kisa ve 0zlii iletisimi benimseme
e Miisteriyle birlikte gelecegi planlama, miisteriye vizyon ¢izme

Bu iligkileri olumsuz yonde etkileyen bazi1 faktorler de asagida siralanmistir. Bu

durumlardan miimkiin oldugunca kacimilmalidir (Miller ve Digerleri, 2000; 400):
e Calisanlarin ilgisizligi
e Calisanlarin egitiminin yetersiz olmasi ve tecriibesizligi
e Calisanlarin miisterilere olumsuz davranislar

e Calisanlardaki yetki problemi; iyi hizmet vermek, sorumluluk yiiklemek ve
miisteriyi memnun edecek kararlar alabilmeleri icin yeterince yetkilendirilmemis

olmasi
e Sikayetlerin yanlis ele alinmas1 ve ¢oziimii
e (Goriismelerde veya konugmalarda karmasik bir dil kullanma
e Sorunlarda bagkasini su¢lama
e Miisteriye sorunlarla ilgili gerek¢eler sunma
e Miisteri ile iletisimde siirekli olarak ayni iletisimi kullanma
e Miisterinin isteklerini bekletme
¢ Konugma dilinde yasal kelimeleri kullanma
e Miisterinin sadece sorunlarina cevap verme
e Miisterinin kafasini karistirict uzun ciimlelerle cevaplar verme
e Miisteriye acil ve hazirliksiz cevaplar verme
e Miisteriye ge¢cmisteki kotii giinleri hatirlatma

e Miisteriler gibi ¢alisanlara da kotii muamele edilmesi
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2.4.3.7. Taraftar Haline Gelen Miisteri Grubu

Taraftar da tipki miisteri gibi davranip ihtiyaci olan her seyi diizenli olarak alir. Taraftar
ayn1 zamanda diger kisileri de aligveris yaptigi yerden almaya tesvik eder. Sirketin
pazarlamasin1 yapar, sirket hakkinda diisiincelerini c¢evresine anlatir, tavsiyelerde

bulunur.

Taraftar haline gelen miisteri gruplarinin sadakatleri birtakim programlarla siirekli
olarak desteklenmeli ve gelistirilmelidir. Bunun icin asagidaki noktalara 6nem

verilmelidir (Kaastra ve Boyd, 1996; 215):

e Miisterilerle uzun dénemli iligkileri anlatma ve 6nem verme, Omiir boyu deger

olusturma.
e Miisterilere daima yiiksek kalitede {iriinler ve hizmetler sunabilme
e Miisteri ve iirlin gelistirme proseslerinde her tiirlii yatinma agik olma

e Miisterileri siniflara ayirma ve farklilastirma. Her bir sinif icin ayr1 ayr1 sadakat

yonetimi prensipleri uygulama.
e Miisterilerle karsilikli diyalog baslatma ve siirdiirme, ihtiya¢ analizleri tespiti.
e Sektoriinde pazar pay1 olusturmanin 6nceligini miisteri pay1 olusturmaya verme.
2.4.3.8. Aktif Olmayan Miisteriler

Sadik miisteriyi elde etme asamalarinda miisteri memnuniyetsizliginin dogmasi
neticesinde bazi miisteriler aktif olmaktan c¢ikarlar, yani sirketle olan baglarim
koparirlar. Bu durum, magazaya ilk defa gelen bir miisteride, tekrar aligveris yapan
gruptaki bir miisteride ya da sirketin sadik ve taraftar1 haline gelen miisteride

goriilebilir.

Uzun donemli bir miisterinin sirketle olan baglarim1 koparmasi sirket icin para kaybi
demektir. Sirkete karlilik saglayan grubun bu miisterilerden olustugu bilindigi iizere

sirkette karlilikta da kayip yasanir.

Miisterilerin aktif olmayan duruma diismesini engellemek amaciyla asagidaki yollar

izlenebilir (Kaastra ve Boyd, 1996; 230):
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Miisterinin sirkete geri donils vermesini kolaylagtirmak: Miisteriye en sik
aldiklan triinleri sormak, bu {iriinlerin ihtiyaglarimi karsilayip karsilamadigim
o0grenmek, beklediklerini bulabilmeleri i¢in ne tiir gelistirmeler yapilabilecegini
o0grenmek bazi yontemlerdir. Gozlemler, siparis formlari, miisteri mektuplarin,
fokus gruplari, elektronik postalar miisterilerle sirket arasindaki geri doniisii

saglayan bazi araglardir.

Miisterinin yardima ihtiyac1 oldugunda, bunu hizli bir sekilde saglamak:
Miisteriden geri doniis alindiginda ¢ok hizli bir sekilde harekete gecilmelidir. Bu
ya dogrudan problemi ¢ozecek sekilde ya da miisteriye probleminin en kisa
siirede ¢oziiliip kendisinin bilgilendirilecegi sekilde acilen yapilmalidir. Eger
miisteri ayn1 problemden otiirii sirketi tekrar ararsa, sirkete olan memnuniyeti

zarar goriir.

Miisteriye sunulacak iiriin onarim, para geri O0deme ve garanti siirecinin
tamamlanmasinda giicliiklerin en aza indirilmesini saglamak: Bu faktorler
miisteride hayal kirikligi saglayan etmenlerdir. Bunun i¢in kaliteli iiriinlerin
sunulmasi, iiriin servis aginin genis tutulmasi, miisteri isteklerine gore hizmet

saatlerinin belirlenmesi ve yapilan isin dogru yapilmasi gerekmektedir.

Sinirli bir miisteriyi rahatlatip sakinlestirmenin yollarim1 6grenmek: Burada
oncelikle miisterinin sinirinin ge¢cmesini saglamak i¢in probleminin anlasildigini
hissettirmek gerekir. Sonra isteklerini bulmaya c¢alisip, miisteriye ¢oziim
onerilmelidir. Bu ¢oziimlerden tatmin olmayan miisteriye kendisinin ne gibi
oOnerisi olacagi sorulur. Miisterinin problemi ¢oziildiikten sonra miisteri telefon

ile aranarak probleminin giderilmesinde tatmin olup olmadig1 6grenilir.
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BOLUM 3: OTEL iSLETMELERINDE MUSTERi MEMNUNIYETIi UZERINE
BiR ALAN ARASTIRMASI: BARTIN iLi ORNEGI

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giiniimiizde isletmelerin basariy1 yakalayabilmek i¢in iriin ve iiretim merkezli
yaklagimdan ¢ok miisteri merkezli yaklagimin 6nemini kavramalar1 ve getirilerinin
farkinda olmalar1 sonucu miisteri memnuniyeti kavrami isletme biinyesindeki yerini
almistir. Miisteri memnuniyetine yonelik yapilan caligmalar miisteri merkezli bir
stratejidir. 1970’li yillarda baslayan ‘miisteri eksenli’ yaklasim giiniimiizde bir
zorunluluk olarak miisteri merkezli bir yaklasim olarak miisteri iligkileri yonetimi
stratejisiyle uygulanmaktadir. Hatta memnuniyet odakli calismalar ile isletmelerin
sadece miisteri merkezli satis ve pazarlama anlayislart degil, i¢ organizasyonlar1 da
degismektedir. Boyle bir ¢evrenin varligi giiniimiiz rekabet kosullarinda miisteri
memnuniyetine deger veren isletmeler i¢in olumsuz rekabet kosullariyla basa ¢ikmak

demektir.

Bu calisma Bartin ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin miisteri memnuniyetine
verdikleri deger, bu konuda yapilan ¢alismalarin yeterliligi, miisteri memnuniyetinin
getirilerinin farkinda olup olmadiklar1 ve miisteri beklentilerini karsilama, konularindaki
basarilarin1 6lgmek ve degerlendirmek amacim tasimaktadir. Dolayisiyla arastirma
Bartin ilindeki otelleri ziyaret eden miisterilerin otellerden memnuniyetlerini ve otellere

sadakatlerini gozler oniine sermeyi hedeflemektedir.

Isletmelerin artan miisteri beklentilerini karsilayabilmek, ihtiyac ve isteklerine cevap
verebilmek, beklentiler konusunda tahminler iireterek sonuc¢ odakli calisabilmek tiim bu
olusumlar sonucunda da pazardaki alternatifleriyle fark yaratabilmek adina yeni
gelismekte olan miisteri memnuniyeti kavramina ihtiyaclar giderek artmaktadir.
Dolayisiyla isletmelerin ana gayesi olan miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin

uygulanacak miisteri iligkileri caligmalarinin 6nemi de fark edilir hale gelmistir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin yasamin1 devam ettirebilmeleri
icin miisteri memnuniyetini yakalamalarinin ana gaye oldugu diisiiniiliirse, isletmelerin

bu konuya hassasiyetle yaklagmalar gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.
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Calisma gelismekte olan ve yeni miisteri portfoyii olusturmaya calisan bir il olarak
Bartin’1 ziyaret eden miisterilerin otellerden beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini
ve Bartin’daki otellerin miisteri memnuniyeti konusundaki yeterlilik durumunu

vurgulamaktadir.
4.2. Arastirmanin Modeli

Yapilan aragtirmada nitel bir aragtirma modeli kullanilmistir denilebilir. Bu baglamda
arastirma otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin konusundaki basarisin1 6lgmeye
yonelik tanimlayici nitelikte bir calismadir. Calismanin belirtilen amaglara ulasabilmesi
ve bilimsel bir nitelik tasimasi i¢in otel isletmeleri, miisteri, miisteri iliskileri, miisteri
memnuniyeti ve miisteri iligkilerinden miisteri memnuniyetine giden yol ile ilgili
ayritili kaynak (literatiir) taramasit yapilmistir. Otel isletmelerinde miisterilerin aldiklar
hizmet ve bir biitiin olarak otelden memnuniyetleri ve miisteri memnuniyetinin
gerekliligi konusunda goriislerinin alinmasinda kullanilan yontem ise asagida ayrintili

olarak agiklanmustir.
4.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada otel isletmelerinde miisterilerin otellerden memnuniyetlerine iliskin

goriiglerinin alinmasinda anket tekniginden yararlanilmistir.

Arastirmada bilgi toplama araci olarak kullanilan anket, konuyla ilgili olarak benzer
amaglarla simdiye kadar yapilan arastirmalarin ve anket teknigi kullanilarak yiiriitiilen
uygulamali caligmalarin incelenmesi ve arastirmaci tarafindan otel isletmeleri ve sektore
ait ozellikler g6z Oniine alinarak olusturulmustur. Konuyla ilgili miisteri goriislerine
basvurulmasi sonucunda, ankete son sekli verilerek uygulamaya hazir hale getirilmistir.
Hazirlanan anketin gecerliliginin 6lgmek i¢in Bartin ilinde 37 otel isletmesini ziyaret

eden miisteriler ile pilot uygulama yapilmstir.

Veri toplamak {iizere hazirlanan ve Orneklemdeki otel isletmeleri miisterilerine
uygulanan anketler aragtirmaci tarafindan otellere dogrudan dagitilip toplanmustir.
Anketin bizzat arastirmaci tarafindan uygulanmasiyla arastirmanin konu aldigi otel
isletmelerinin yoneticileriyle de yiiz yilize goriisme imkani bulunmus miisteri

memnuniyetiyle ilgili goriisleri alinarak arastirmanin desteklenmesi saglanmstir.
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Veri toplama araci olarak kullanilan anket formu genel olarak iki boliimden olugsmustur.
Birinci boliimde miisterilerin kisisel bilgilerini, miisteri iligkileri, miisteri kazanma ve
tutma, miisteri sikayetleri, miisteri odaklilik, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini

O6lcmek amaciyla 7 kapali uclu soru sorulmustur.

Ikinci boliimde de besli likert olgegi kullamlarak yine miisteri iliskileri, miisteri
kazanma ve tutma, miisteri sikayetleri, miisteri odaklilik, miisteri memnuniyeti, miisteri

sadakatinin Olciilmesine yonelik 24 kapali u¢lu soru yer almaktadir.
4.4. Evren ve Orneklem

Arastirmada evren olarak turizm sektoriinde ivme kazanan gerek kiiltiir turlarina
yonelen gruplara yeni bir saha alternatifi olarak goriinen gerekse yatirim alani olarak
yeni gelisme gosteren dolayisiyla da firma calisanlart tarafindan sik¢a ziyaret edilen
Bati Karadeniz Bolgesi'nde yer alan Bartin Ilinde, yerlesik olarak faaliyette bulunan
turizm isletme ve yerel isletme belgeli otel isletmelerini ziyaret eden miisteriler

secilmistir.

Bu aragtirmadaki evren i¢in belirlenen otel isletmelerinin sayisina Bartin Kiiltiir Turizm
[l Miidiirliigiinden ulasilmis, toplam 37 otel oldugu bilgisi edinilmistir. Evrende oda
sayilar1 30 ile 60 arasinda degisen 7 adet iki ve ii¢ yildizli turizm isletme belgeli otel
isletmesi ve oda sayilar1 10 ile 36 arasinda degisen 30 adet yerel isletme belgeli otel

isletmesini ziyaret eden miisteriler konu alinmistir.

Orneklem olarak belirlenen kolayda orneklem yontemiyle Bartin’daki otelleri ziyaret
eden miisterilerden her otel icin 10’ar kisi secilmis dolayisiyla 6rneklemde toplam 370

miisteri belirlenmistir.

Orneklemede otel isletmelerini ziyaret eden anketin uygulanacagi miisteri sayilarmnin
belirlenmesinde otellerin oda sayilar1 dikkate alinmis ve en kiiciik otelde 10 oda
bulundugu belirlendiginden, taban miisteri sayis1 olarak 10 kisi belirlenmis ve anket
calismasi her otelde 10 kisiye uygulanmistir. Otellerde anketin uygulanacag kisi
sayilar1 belirlenirken oda basina bir miisteri hesap edilmesinin sebebi, otellerin
yogunlukla firma calisanlarina hitap etmesi ve bu miisteri portfdyiiniin tek kisi tek oda

konaklamayi tercih etmeleridir.
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4.5. Veri Coziimleme Yontemi

Calismada miisteri memnuniyetini degerlendirmek amaciyla 1-7 nolu sorularda 1 ile 7
arasinda degisen Olceklerde secenekler verilmistir. Coziimleme asamasinda ise yine her
bir soru kendi i¢inde dlgek sayisina bagl olarak 1’den baslayip numaralandirilmistir ve

sonuclara dair frekans ve ylizde dagilimlar1 ortaya konmustur.

Yine ayn1 amagla 8-32 nolu sorularda besli likert Olgegi kullanilarak miisteri
goriiglerinin  ‘tamamen katiliyorum’, ‘kismen katiliyorum’, ‘karasizim’, ‘kismen
katilmiyorum’, ‘hi¢ katilmiyorum’ ifadeleriyle belirtilmesi istenmis ve ilgili
seceneklerin veri ¢oziimleme de puanlamalarida 1= tamamen katiliyorum, 2=
katiliyorum, 3= karasizim, 4= katilmiyorum, 5= hi¢ katilmiyorum seklinde yapilarak
yorumlamaya tabi tututlmustur. Bu boliimdeki sonuglar degerlendirildikten sonra her bir
ifadeye iliskin miisteri goriislerinin yiizde ve frekans dagilimlart ile aritmetik

ortalamalar1 ve standart sapma degerleri hesaplanmistir.

Tiim bu bilimsel analizler, bilimsel formiiller ve yorumlar1 incelenerek ve uygulanarak

amacina uygun sekilde yorumlanmaya caligilmistir.
4.6. Arastirma ile ilgili Bulgu ve Derlendirmeler

4.6.1. Otel isletmelerinde Konaklayan Miisterilerin Kisisel Bilgilerine iliskin
Bulgular

Bu baslik altinda ankete cevap veren miisterilerin kisisel 6zelliklerine ait (egitim, yas)

frekans ve yiizde dagilimlarina iliskin elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Tablo 3: Miisterilerin Egitim Durumlarina Gore Dagilim

EGIiTiM DURUMU n %
ilkokul 19 5.1
Ortaokul 32 8,6
Lise 121 32,8
On Lisans 83 225
Lisans 98 26,4
Lisans Ustii 17 46
TOPLAM 370 100
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Sekil 11:

Miisterilerin Egitim Durumlarma Gore Dagilim
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Tablo 3 ve Sekil 11’e gore ankete katilan miisterilerin egitim durumlarina gore

dagiliminda %32,8’le lise mezunlarinin cogunlukta oldugu ikinci sirayiysa % 26,4’le

lisans %22,5 ile on lisans mezunlarimin aldig goriilmektedir. Ortaokul ve lise

mezunlarinin oldukg¢a kiigiik bir pay almasi Bartin’1 ziyaret eden miisterilerin egitim

diizeylerinin oldukga iyi oldugunu gosterir bu da ankete verilen cevaplarda daha bilingli

olunacaginin gostergesidir.

Tablo 4: Miisterilerin Yas Gruplarina Gore Dagilim

YAS GRUPLARI n %
18-30 70 18,9
31-40 176 47,6
41-50 96 32,8
51-60 21 5,7

61 ve Uzeri 7 1,9
TOPLAM 370 100
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Sekil 12: Miisterilerin Yas Gruplarina Gore Dagilim
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Tablo 4 ve Sekil 12’ye gore Bartin ilini ziyaret eden miisterilerde yogunlugu %47,6’yla
31-40 yas grubu almaktadir. Bu grup calisan kesim temsil ettiginden otelleri daha ¢ok
firma calisanlarinin ziyaret ettigi fikri ¢ikabilir. Yiiz yiize goriismelerde diisiinceleri
alman otel yoneticileri de bu goriisii desteklemektedir. Sekilde 12°de %32,8’le 41-50
yas ikinci siray1 %18,9’1a 18-30 yas iiclincii siray1 almaktadir. 51-60 yas ve 61 yas ve

tizeri miusterilerin yiizdesi ise oldukga diisiiktiir.

4.6.2. Otel Isletmelerinde Miisteri Kazanma Ve Tutmaya Yonelik Yaklasimlarin

Uygulanmasina iliskin Bulgular

Bu boliimde miisteri kazanma ve tutmaya yonelik yaklasimlarin uygulanmasina yonelik
bulgulara yer verilmis, Bartin’da Faaliyet gosteren turizm isletme ve yerel isletme
belgeli otellerde konaklayan miisterilere kapali uclu ve likert 6l¢ekli sorular yoneltilerek
yanitlar test edilmistir. Bir otel isletmesi hitap edecegi kitleyi belirlemesinin ardindan
bu kitleye ulasabilmek icin uygun araglart kullanmali kazanmilan miisterileri sadik
miisteriler haline getirebilmek icinde konaklama siiresince miisteri istek ve ihtiyaclarina

cevap verebilmelidir.

Kapali uglu sorularla miisterilerin otelde kalma sikliklari, bolgeyi ziyaret sikliklarr ve

otel hakkinda hangi yolla bilgi edindiklerine iliskin alinan sonuglar degerlendirilmistir.
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Tablo 5: Miisterilerin Otelde Kalma Sikliklarma Yonelik Frekans ve Yiizde

Dagilimlan
Konaklama Sayisi % n
1-3 Kez 43,8 162
4-6 Kez 2,4 9
7-9 Kez 5,4 20
10-12 Kez 18,4 68
13 Kez ve Uzeri 9,2 34
HIC 20,8 77
TOPLAM 100 370

Sekil 13: Miisterilerin Otelde Kalma Sikliklarma Yonelik Frekans ve Yiizde
Dagilimlan
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Tablo 5 ve Sekil 13’teki bulgulara gore miisterilerin Bartin’daki otellerde kalma
sikliklarina gore dagiliminda en bilyiik oram1 %43,8 ile 1-3 kez konaklama almistir.
Daha once hi¢ konaklamayan miisteri yiizesi %?20,8, 4-6 kez konaklayan miisteri
yiizdesi %2,4 ve 7-9 kez konaklayan miisteri yiizdesi 5,4’tiir. Sekilde 10-12 kez
konaklayan miisteri oraninin %18,4 ve 13 ve iizeri konaklayan miisteri oraninin %9,2
olmasi da otellerde konaklayan firma calisanlarinin mecburu kaliglarindan kaynaklanan

siirekliligi yargisin1 dogrulamaktadir.

76



Tablo 6: Miisterilerin Bolgeye Seyahat Etme Sikhiginin Frekans Ve Yiizde Dagilim

SEYAHAT ETME SIKLIGI n %
1-3 Kez 92 24,9
4-6 Kez 34 9,2
7-9 Kez 22 5,9
10-12 Kez 58 15,7
13 ve Uzeri 164 44,3
TOPLAM 370 100
Sekil 14: Miisterilerin Bolgeye Seyahat Etme Sikhig1
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Tablo 6 ve Sekil 14’te goriildiigli lizere bolgeye seyahat etme sikligina gore dagilimlar

goze alindiginda 1-3 kez seyahat eden miisteri grubu %?24,9, 4-6 kez seyahat eden

miisteri grubu %9,2, 7- 9 kez seyahat eden miisteri grubu %35,9’dur bolgeyi ziyaret eden

miisteriler arasinda en sik gelen grup % 44,3 ile 13 ve iizeridir buna art1 olarak 10-12

kez seyahat eden miisterilerin oraninda %15,7 ile yogunlugu sekil 12°de belirtilen

otellerde kalma sikligina iliskin kiyaslama yapma firsati vermektedir. Buradan bolgeye

seyahat eden miisterilerin gelis sikliliklarinin yiiksek oldugu ancak otellerde kalma

sikliginin bu orana goére oldukga diisiik kaldig1 yargisina ulasmak miimkiindiir.
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Tablo 7: Miisterilerin Otel Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Yollarimin Frekans ve

Yiizdelik Dagilim
MUSTERIYi BILGILENDIRME YOLLARI n %
Tavsiye Uzerine 163 441
internet 108 29,2
TV - Radyo 7 1,9
Billboard 26 7
Gazete Afigleri 0 0
Tesadfi kargilagsma 63 17
TOPLAM 370 100

Sekil 15: Miisterilerin Otel Hakkinda Bilgi Sahibi Olma Yollar:
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Tablo 7 ve Sekil 15’te miisterilerin otel hakkinda bilgi sahibi olma yollarinin yollarina
iliskin yiizdelik dagilimlar yer almaktadir. bu dagilima bakildiginda tamdik tavsiyesi ile
gelen miisterilerin %44,1 ile ilk sirada yer aldiklari goriilmektedir. Ikinci sirada ise
%29,2 ile internet yer almaktadir. tesadiifen karsilasma % 17 ile azzmsanmayacak bir
oran temsil etmektedir. TV-radyo ve billboardlarin yiizdelik dilimlerinin azhig ve
gazete afislerinin hi¢ olmayist oteller icin reklam ve tanitim kampanyalariin

yetersizligi goriisiinii ortaya ¢ikarmaktadir.
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Likert olcekli sorularla ise miisterilerin otelden ayrildiktan sonra otelle olan iletigsimleri,
memnun kaldiklar1 oteli tavsiyeleri, otelde karisilacaklar1 sorunlar sonucunda
gosterecekleri tepki sorgulanmis alinan yanitlar degerlendirilmistir.

Tablo 8: Otel isletmeleringie Miisteri Kazanma ve Tutmaya Yonelik Yaklasimlarin
Uygulanmasina iliskin Istatistiki Degerler

MUSTERI KAZANMA
VE TUTMA

BOYUTU

Tamamen

Katiliyorum

Katiliyorum

Karasizim

Katilmiyorum

Hig

Katilmiyorum

%

%

%

%

Aritmetik Ortalama

Standart Sapma

Otelden ayrildiktan sonra
otelle olan iletisimim
devam eder.

106

28,6

44

11,9

20

5,4

12

32

188

—
W

2,58

Konakladigim otelden
memnun kalmam halinde
yakinlarima oteli tavsiye
ederim

302

81,6

43

11,6

2,2

17

4,6

1,3

1,09

Otelde kargilasacagim
sorunlarla ilgili hoggoriilii
davranabilir, sorunlarimin
cevaplanmast i¢in
beklemede kalabilirim.

169

45,7

102

27,6

1,1

40

10,8

55

14,8

2,2

1,48

Konaklamam esnasinda
yasadigim herhangi bir
sorun karsisinda oteli terk
etmeyi tercih ederim.

1.9

12

32

0,5

76

20,6

273

73,8

4,6

0,81

Tablo 8’de otel isletmelerinde miisteri kazanma ve tutmaya yonelik yaklasimlarin
uygulanmasina iligkin miisteri goriislerinin yiizde, frekans dagilimlan ile aritmetik
ortalamalar1 ve her bir ifadeye yonelik standart sapma degerleri verilmistir. Buna gore
her bir miisteri kazanma ve tutmayla ilgili her bir ifade ayn ayri incelendiginde ‘otelden
ayrildiktan sonra otelle iletisimim devam eder’ ifadesine %54,1°1 katilmiyorum ve hic
katilmiyorum cevabi vermislerdir. Buda miisteri iliskilerinin otel isletmelerinde
yetersizligi goriisiinii destekler bir orandir. Tamamen katiliyorum ve katiliyorum
diyenlerin %40,5 gibi azimsanmayacak bir dilimde olmasi ise miisterilerin bu konuda

duyarsiz oldugunu gosterir.

‘Konakladigim otelden memnun kalmam halinde yakinlarima oteli tavsiye ederim’

ifadesine bakildiginda ise %93, 2’lik bir boliimiin tamamen katiliyorum ve katiliyorum
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cevaplan verdigi ortaya ¢ikmistir. Burada miisteri memnuniyetinin isletmelere getirileri

cok acik gozler Oniine serilmektedir.

‘Otelde karsilasacagim sorunlarla ilgili hosgoriilii davranabilir, sorunlarimin
cevaplanmasi icin beklemede kalabilirim.” ifadesine verilen cevaplarmm % 73,3’ii
tamamen katiliyorum ve katiliyorumdur. Bu sonu¢ miisterilerin sorunlar karsisinda otele
karsi olumsuz tavir takinmaktan ziyade sorunlarinin ¢oziimlenmesini beklemedeki
sabirlarin1 ortaya koymaktadir. Miisterinin hoggoriilii olmasi isletme icin biiyiik
avantajdir. Miisteri iliskileri yonetimiyle dogru sekillendirildigi bu oranin daha da

yiikselecegi siiphesiz ortadadir.

‘Konaklamam esnasinda yasadigim herhangi bir sorun karsisinda oteli terk etmeyi
tercih ederim.” Ifadesine ise verilen cevaplarm ise % 99,8’i katilmiyorum ve hig
katilmiyorumdur. Bu durum bir 6nceki ifadede miisterilerin hosgoriilii oldugu fikrini

desteklemektedir.
4.6.3. Otel isletmelerinde Miisteri Odakh Yaklasima iliskin Bulgular

Otel isletmelerinde miisteri ile iliskiler miisteriye verilen deger miisterinin oteli tercih
etmesinde olduk¢a 6nemli rol oynar. Bu boliimde miisteri odakli yaklagima y&nelik
bulgulara yer verilmis, Bartin’da faaliyet gosteren turizm isletme ve yerel isletme
belgeli otellerde konaklayan miisterilere likert 6lcekli sorular yoneltilerek yanitlar test

edilmistir.
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Tablo 9: Otel isletmelerinde Miisteri Odakh Yaklasima iliskin Bulgu

Degerlerlendirmeler

MUSTERi ODAKLILIK
BOYUTU

Tamamen

Katiliyorum

Katiliyorum

Karasizim

Katilmiyorum

Hig

Katilmiyorum

%

%

%

%

R

Aritmetik Ortalama

Standart Sapma

Otelde bulundugum siire
icinde tim
departmanlardaki yetkili ve
calisanlarla rahatlikla
iletisim kurabilmekteyim.

139

37,6

106

28,6

78

21,1

47

12,7

N
~

—_
—
\O

Otelinizde hizmet
uygulamalarinda goriis ve
Onerilerimi dikkate
aldiklarina inaniyorum.

72

19,4

169

45,7

0,8

99

26,8

27

73

2,6

1,24

Otel ile ilgili hizmet ve
uygulamalar konusunda
aninda
bilgilendirilmekteyim

42

11,4

54

14,6

1,9

69

18,6

198

53,5

39

1,47

Otel icinde olusturulacak
yeni hizmet dizaynlar1
hakkinda goriislerim
alinmaktadir.

102

27,6

71

19,2

1,1

2,4

184

49,7

4,6

2,24

Tablo 9’da otel isletmelerinde miisteri odaklilik ile ilgili yaklagimlarin uygulanmasina
iliskin miisteri goriislerinin yiizde, frekans dagilimlar ile aritmetik ortalamalar1 ve her

bir ifadeye yonelik standart sapma degerleri verilmistir.

‘Otelde bulundugum siire i¢inde tiim departmanlardaki yetkili ve ¢alisanlarla rahatlikla
iletisim kurabilmekteyim.’ Ifadesine miisterilerin %66,2’si tamamen katiliyorum ve
katiliyorum cevabi vermistir. Bu ¢ogunluk otelde kurulan bu iliskilerin yeterli ve dogru
iliskiler oldugu sonucunu vermemektedir. iliskiler kurulsa da bu iliskileri isletme lehine
cevirebilmek ve dogru kurguyla hareket edebilmek ancak miisteri iligkileri yonetimiyle
saglanabilir. Miisterilerin verdigi %33,8’lik katilmiyorum ve hi¢ katilmiyorum cevaplari

da kazanilmasi1 gereken miisterinin ¢coklugunu ortaya koymaktadir.

‘Otelinizde hizmet uygulamalarinda goriis ve Onerilerimi dikkate aldiklarina
inamyorum’ ifadesinde miisterilerin %65,1°lik kism1 tamamen katiliyorum ve

katiliyorum yanitin1 vermistir. %34,1’lik kesim ise kismen ve hic¢ katilmiyorum cevabi
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vermistir. Bu durum misterilerin fikirlerine ¢ogunlukla 6nem verildigi diisiincesini

dogurmaktadir.

‘Otel ile ilgili hizmet ve uygulamalar konusunda aninda bilgilendirilmekteyim’
ifadesinde ise miisterilerin %72,lile cogunlugu katilmiyorum ve hi¢ katilmiyorum
diyerek olumsuz cevap vermistir. Bu durum bilgi akist konusunda otellerin
yetersizligini ortaya koymaktadir. Buna ragmen tamamen katiliyorum ve katiliyorum
cevaplarinin %26’lik dilimde olmasi bu konuya az da olsa ehemmiyet verildigini ancak

gelistirilmesi gerektigini yansitmaktadir.

‘Otel i¢inde olusturulacak yeni hizmet dizaynlar1 hakkinda goriiglerim alinmaktadir’
ifadesi miisterilere yoneltilmis miisterilerin %52,1 ile ¢ogunlugu katilmiyorum ve hig
katilmiyorum cevabini vermistir. %46,8’lik miisteri kesimi ise tamamen katiliyorum ve

katiliyorum diyerek hizmet dizaynlarina iligkin fikirlerinin alindigini belirtmislerdir.
4.6.4. Otel isletmelerinde Miisteri Sikayetlerine iliskin Bulgular

Bu boliimde sikayetlerine yonelik bulgulara yer verilmis, Bartin’da Faaliyet gosteren
turizm isletme ve yerel isletme belgeli otellerde konaklayan miisterilere likert 6lcekli
sorular yoneltilerek yanitlar test edilmistir. Otel isletmelerinde miisteri sikayetleri otelin
kendini gelistirmesi ve miisteriye ulasabilmesi acisindan olduk¢a Onemlidir. Miisteri
sikayetlerine gereken Ozenin gosterilmesi, hizli degerlendirilmesi ve dikkate alinmasi

beraberinde miisteri memnuniyetini de getirir.
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Tablo 10: Otel isletmelerinde Miisteri Sikayetlerine Yonelik Bulgu ve
Degerlendirmeler

MUSTERI
SIKAYETLERI
BOYUTU

Tamamen

Katiliyorum

Katiliyorum

Karasizim

Katilmiyorum

Hicg

Katilmiyorum

%

%

%

%

N

Aritmetik Ortalama

Standart Sapma

Konaklama yaptigim oda
icinde uygun yerde anket
formu bulunmaktadir.

117

31,6

0,5

251

67,9

»
<

Otel icindeki miisteri anket
formlarin eksiksiz
doldurarak yetkililere
teslim ettim

92

24,9

17

4,6

261

70,5

39

Miisteri anket formlarinin
yetkililerce uygun sekilde
degerlendirildigine
inantyorum.

44

11,9

107

28,9

0,8

34

9,2

182

49,2

35

1,59

Konaklama yaptigim siire
icerisinde sikayetlerime
kisa siirede yanit
verilmektedir.

51

13,8

104

28,1

17

4,6

198

53,5

3,6

1,65

Herhangi bir sorun ile
karsilastigimda
sikayetlerimi aninda
karsilayacak bir yetkili
bulabilmekteyim.

57

15,4

1,1

51

13,8

258

69,7

4,2

1,44

Konaklamam esnasinda
sikayetlerim hususunda
tatmin edici yanitlar aldim.

62

16,8

96

25,9

2,4

192

51,2

11

3,7

1,25

Sikayet ve beklentilerimi
karsilama konusunda tiim
departman yetkilileri uyum
halinde ¢caligmaktadir.

47

12,7

69

18,6

0,3

171

46,2

82

22,1

35

1,35

Tablo 10’da otel isletmelerinde miisteri sikayetlerine yonelik yaklasimlarin
uygulanmasina iligkin miisteri goriislerinin yiizde, frekans dagilimlan ile aritmetik

ortalamalar1 ve her bir ifadeye yonelik standart sapma degerleri verilmistir.

‘Konaklama yaptigim oda i¢inde uygun yerde anket formu bulunmaktadir’ ifadesi
miisterilere yoneltilmis %67,9’u hi¢ katilmiyorum cevabimi vermistir. Bu durum
Bartin’da faaliyet gosteren otellerin ¢ogunlugunun miisteri istek ve sikayetlerini
anlamada anket miisteri anket formlarim1 ara¢ olarak tercih etmediklerini

gostermektedir. %31,6 ‘lik kesimin verdigi tamamen katiliyorum cevabi ise miisteri
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istek ve sikayetlerine deger veren ve Onemseyen otellerde bulundugu sonucunu

getirmektedir.

‘Otel icindeki miisteri anket formlarin1 eksiksiz doldurarak yetkililere teslim ettim’
ifadesine verilen %29,5 oranindaki tamamen katiliyorum ve katiliyorum cevabi bir
onceki ifadeyle pekistirildiginde odalarda bulunan miisteri anket formlarinin miisteriler

tarafindan dolduruldugunu goz oniine sermektedir.

Ayni ifadeye verilen hi¢ katilmiyorum cevabi ise %70,5’lik dilimde karsimiza ¢ikmakta
bu da bir Onceki ifadede yer alan odalara anket formu konulmamasindan

kaynaklanmaktadir.

‘Miisteri anket formlarinin yetkililerce uygun sekilde degerlendirildigine inaniyorum’
ifadelerinde kstilmiyorum ve hi¢ katilmiyorum cevaplart %58,4 ile agirliktadir. %40,8
olarak verilen tamamen katiliyorum ve katiliyorum cevaplart ise miisterilerin otelde

anket formlariin degerlendirilecegi goriisiinde olduklarin1 gostermektedir.

‘Konaklama yaptigim siire igerisinde sikayetlerime kisa siirede yanit verilmektedir.’
Ifadesinde miisterilerden %58,1 oraninda katilmiyorum ve hi¢ katilmiyorum yanitlari
gelmistir. Bu oldukca biiyiik bir orandir ¢iinkii otele isletmelerinde hedef miisteri istek
ve sikayetlerinin kusursuz olarak karsilanmasi ile miisteri memnuniyetini yakalamaktir.
Tamamen katiliyorum ve katiliyorum seceneklerinin %41,9’luk orani ise olumlu

iyilestirmeye acik uygulamalarda oldugunu gostermektedir.

‘Herhangi bir sorun ile karsilastigimda sikayetlerimi aninda karsilayacak bir yetkili
bulabilmekteyim’ ifadesine miisterilerin % 83,5’ tamamen katiliyorum veya
katilmadiklarini belirtmislerdir. Bu ifade otel i¢inde olusabilecek olas1 sorunlara kargilik
miisterilerin muhatap kabul edecek, sikayetlerini anlatabilecek yetkili kimseleri
bulamadigim agikca ortaya koymaktadir. Miisterilerin yalnmizca % 16,5’ bu konuda

mubhatap olarak kabul edecegi yoneticilere rahatga ulasabildiklerini belirtmislerdir.

Yine miisteri sikayetlerine verilen degeri Ol¢gmek amaciyla ankete ‘Konaklamam
esnasinda sikayetlerim hususunda tatmin edici yanitlar aldim’ ifadesi eklenmistir. Bu
ifadeye katilmiyorum ve kismen katilmiyorum cevabini veren miisterilerin oram1 % 54,9
olup yine olmasi gereken rakamlara ulagilamamistir. Ancak bu ifadeye %42,7 ile

tamamen katiliyorum ve kismen katiliyorum cevabimi veren miisteriler oldugunu da

84



hesaba katarsak birtakim diizenlemeler ile bu tiir sorunlarin iistesinden gelinebilecegi de

ortaya konulabilecek bir sonugtur.

Miisterilerin sikayetlerini sunduktan sonra ne Ol¢iide takip ettiklerini ve sikayetlerin
yanitlanirken calisanlar arasi is uyumunu miisteri goziinden degerlendirmek amaciyla
‘Sikayet ve beklentilerimi karsilama konusunda tiim departman yetkilileri uyum halinde
calismaktadir.” Ifadesi yoneltilmistir. Bu ifadeye miisterilerin % 68,3’ii katilmadiklarimi
veya tamamen katilmadiklarini belirtmislerdir. Miisteri sikayetleri ile ilgili diger
sorulardan da anlasilacagi lizere isletmeler sikayetlerin yanitlanmasi hususunda
departman yetkili ve calisanlarinda da yeterli uyumu gorememislerdir. Yine de bu
ifadeye tamamen katilanlarin veya katilanlarin sayisinin % 31,3 oraninda olmasi hizmet

sektoriinde bu konularda yeni atilimlarin olabilecegi kanaatini uyandirmaktadir.
4.6.5. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetine Iliskin Bulgular

Bu béliimde miisteri memnuniyetine yonelik bulgulara yer verilmis, Bartin’da Faaliyet
gosteren turizm isletme ve yerel isletme belgeli otellerde konaklayan miisterilere kapal
uclu ve likert Olcekli sorular yoneltilerek yanitlar test edilmistir. Miisterileri memnun
etmenin otel isletmeleri acisindan degeri ortaya konulmus konuya iliskin Onerilerde

bulunulmustur.
Kapli ucglu sorularla miisterilerin otelde verilen hizmetlerden memnun kalma oranlar ve

memnun kalmadiklar hizmetlerin oranlarina iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 11: Miisterilerin Otel Hizmetlerinden Memnun Kalma Oranlarimn
Departmanlara Gore Dagilimina iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

DEPARTMANLAR n %
Onbiiro 278 37,9
Kat Hizmetleri 175 23,8
Yiyecek-igecek 194 26,4
Teknik Servis 23 3,1
Miisteri iligkileri 39 5,4

Muhasebe 0 0
Hicbiri 25 3,4
TOPLAM 734 100
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Sekil 16: Miisterilerin Otel Hizmetlerinden Memnun Kalma Oranlarimin
Departmanlara Gore Dagilimi

100
90 -
80 n: 734
70 —
60 -
50
40 -
30 - 23,8 26,4
20
10 3:1 2,4 0 3.4

0 — /1 —

Onbiiro _ Kat Y_iyecek- Teknik _Mi]gteri Muhasebe  Higbiri
Hizmetleri Igecek Servis lligkileri

37,9

Tablo 11 ve Sekil 16’ya gore miisterilerin otel hizmetlerinden memnun kalma
oranlarinin yiizdelik dagilimda 6nbiiro %37,9, yiyecek-icecek hizmetleri %26,4 ve kat
hizmetleri %23,8 ile ilk {i¢ siray1 almaktadir. buda gosterir ki otellerde miisteriler i¢in
onem arz eden karsilama servis ve temizlik gibi en hassas konulardan memnuniyet
oldukga iyidir. Miisteri iliskilerinin %35,4’te kalmasi bu konudaki gereksinimi bir kez

daha ortaya koymaktadir.

Tablo 12: Miisterilerin Memnuniyetsizlik Oranlarinin Departmanlara
Gore Dagilimina Iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

DEPARTMANLAR n %
Onbiiro 32 8,1
Kat Hizmetleri 54 13,7
Yiyecek-icecek 48 12,2
Teknik Servis 11 2,8
Miisteri iliskileri 86 21,9
Muhasebe 2 0,6
Hichbiri 160 40,7
TOPLAM 393 100
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Sekil 17: Miisterilerin Memnuniyetsizlik Oranlarimin Departmanlara Gore
Dagilim

100
90 -
80 n: 393
70 -
60
50

40,7

30 21,9
20 81 13,7 12,2 —
10 4

0 |_| | —

Onbiiro Kat Yiyecek- Teknik Misteri Muhasebe Higbiri
Hizmetleri  icecek Servis iligkileri

»
©

0,6

Tablo 12 ve Sekil 17°de miisterilerin departmanlardan memnuniyetsizlik oranlarinin
yiizdelik dagilimlart yer almaktadir. yine bu tabloda sekil 15 sonucunda olusan
diisiinceleri desteklemektedir. Miisterilerin %49,7’si higbiri diyerek departmanlarin
genelinden memnuniyetini ortaya koyarken %21,9’u miisteri iligkileri diyerek oteldeki
eksikligi belirtmislerdir. %13,7 kat hizmetleri, %12,2 yiyecek- icecek, %8,1 oraniyla
da onbiiro hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin hassasiyetini ve degiskenligini

ortaya koymaktadir.
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Tablo 13: Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetine Yo6nelik Bulgu Ve

Degerlendirmeler

MUSTERI
MEMNUNIYETI
BOYUTU

Tamamen

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Hicg

Katilmiyorum

<

%

%

%

N

Aritmetik Ortalama

Standart Sapma

Konaklayacagim oteli
tercih etmemde fiyat
6nemli bir unsurdur.

159

43

142

38,3

21

5,7

48

»
—

—_
w
W

Konaklayacagim oteli
tercih etmemde hizmet
kalitesi fiyattan onemlidir.

58

15,7

92

24,9

137

37

78

21,1

32

1,43

Otelde konakladigim siire
icinde kisisel
prensiplerimle
bagdasmayan bir tutum ve
davranigla karsilasmadim.

175

47,3

101

27,3

80

21,6

14

38

2,1

1,30

Otelde konakladigim siire
icinde talep etmis oldugum
mal ve hizmetler kisa
siirede hatasiz olarak servis
edilmistir.

62

16,8

194

52,4

1,9

76

20,5

31

8.4

2,5

1,23

Otel i¢inde tiim departman
yetkililerinden bekledigim
alakay1 gordiim.

23

6,2

75

20,3

0,5

177

47,8

93

25,2

34

1,26

Beklenti ve sorunlarima
cevap alabilmek oteli tercih
etme nedenimdir.

344

93

17

4,6

2,4

1,1

0,5

Tablo 13’te otel isletmelerinde miisteri memnuniyetine yonelik yaklagimlarin
uygulanmasina iligkin miisteri goriislerinin yiizde, frekans dagilimlan ile aritmetik

ortalamalar1 ve her bir ifadeye yonelik standart sapma degerleri verilmistir.

Buna gore ilk olarak miisterilerin konaklamak isteyecekleri bir otelden ne gibi
beklentileri olabilecegini ortaya koymak amaciyla ankette miisterilere iki soru
yoneltilmistir. ‘Konaklayacagim oteli tercih etmemde fiyat Onemli bir unsurdur.’
Ifadesine miisterilerin % 81,3’ tamamen katildiklarin veya katildiklarini
belirtmislerdir. Yine aym amaca yonelik ‘Konaklayacagim oteli tercih etmemde hizmet
kalitesi fiyattan 6nemlidir.” Ifadesine de miisterilerin % 58,1’i katilmadiklarinm veya hig

katilmadiklarin1 belirtmislerdir. Bu yanitlara gore, miisterilerin konaklamak i¢in tercih

edecegi otelin fiyatlandirmalar konusunda miisteri beklentilerini karsilamalar1 gerektigi
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ve ayn1 zamanda hizmet kalitesini de goz ard1 etmemeleri gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.
Hizmet kalitesini 6nemsemeyen miisterilerin sayist % 41,9 oraninda da olsa fiyat
acisindan doyuma ulagmis miisterilerin artik hizmet kalitesine yogunlasacagi ve
beklentilerini hizmet agirlikli olusturacaklari olasi bir gelismedir. Bu nedenle miisteriler
hizmet sektorii i¢cinde her ne kadar hizmeti daha diisiik oranda onemseseler de turizmin
oldugu yerde hizmet kalitesinden bahsetmemek ve bunu dikkate almamak imkansiz bir
durum olacaktir. Isletme yoneticileri bu nedenle hizmet kalitesinde miisterileri
cezbedebilecek yeni hizmet olanaklarina yogunlasmalidirlar ve bu noktada miisteri

iliskileri yoneticiler icin giiclii bir alternatif olabilecek konumdadir.

Miisterilerin satin alma davranis1 sergileyecekleri isletmelerde mal ve hizmetlerin
kigisel degerleriyle c¢akisma olasihiginin  miisteri iligskilerin  olumsuz y&nde
etkileyebilecegi varsayimindan hareketle ankete ‘Otelde konakladigim siire iginde
kisisel prensiplerimle bagdasmayan bir tutum ve davranisla karsilasmadim.’ ifadesi
eklenmistir. Bu ifadeye miisterilerin % 74,6’s1 olumlu yonde cevap vererek tamamen
katildiklarim1 veya katildiklarim1 belirtmiglerdir. Bu durumda miisteri ve isletme
degerleri birbirileriyle genel olarak ortiismektedir denilebilir. Iste bu noktada miisteri
iligkilerini daha saglam tutabilme sansina sahip isletme oraninda da dogrudan bir artig
saglanaca@ bir gercektir. Isletmelerin bu firsatlarini iyi degerlendirmeleri ve bir an dnce
farkli miisteri iligkileri yontem ve uygulamalarina yonelmeleri dogru olacaktir. Bu
ifadeye katilmayan veya hi¢ katilmayan % 25,4’liikk miisteri dilimi ise isletmelerin
miisteri iligkileri yonetimi sonucunda sikayetlerini dile getirebilecek ve isletmelerle

uyum i¢inde olma yollarini arayacaklardir.

‘Otelde konakladigim siire icinde talep etmis oldugum mal ve hizmetler kisa siirede
hatasiz olarak servis edilmistir’ ifadesiyle oteldeki hizmetlerin miisteriye dogru
zamanda dogru sekilde ulagip ulasmadigi sorgulanmis miisteri istek ve ihtiyaglarina
otelin ne ol¢iide cevap verebildigi sonucuna ulasilmaya calisilmistir. %62,2 oraninda
verilen tamamen katiliyorum ve katiliyorum cevaplart miisterilerin cogunlugunun talep
ettikleri hizmetten ve bu hizmeti alma siirelerinden memnun olduklarin1 géstermektedir.
Ancak bu yamtlarin %52,4’liilkk oraninin tamamen katiliyorum yerine katiliyorum
oldugu disiiniiliirse miisterilerin uygulamalar konusunda celigkilerinin oldugu

diisiiniilebilir. Bu memnuniyet oraninin devamim getirebilmek ve siirekli kilabilmek
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icin igletmenin kendini siirekli yenilemesi hizmetlerini ve uygulamalarin1 gézden
gecirmesi gerekli iyilestirmeler icin planlar yapmasi gerekmektedir. bu planlar
sonucunda saglanan basar1 beraberinde miisteri memnuniyetini getirecektir. Bu durum

Barindaki isletmeler i¢cin miisteri memnuniyetinin 6nemine dikkat cekmektedir.

Otel isletmeleri i¢in ikili iligkilerin memnuniyeti saglamadaki rolii diisiiniiliirse bu
iligkileri saglamak icin miisterilerle yakindan ilgilenmek, onlarin istek ve ihtiyaclarina
cevap verebilmek, hatta iyi iliskiler gelistirilerek bu istek ve ihtiyaclar1 zamanla
tahminlerle Onceden hesaplayabilmek gibi konularin da hassasiyeti ortaya cikar.
Buradan hareketle miisterilere konakladiklar1 otellerde bekledikleri ilgi ve alakay1 goriip
gormediklerini sorgulamak amaciyla ‘Otel i¢inde tiim departman yetkililerinden
bekledigim alakay1 gordiim’ ifadesi yoneltilmistir. Katilmiyorum ve hi¢ katilmiyorum
%73 ile ¢cogunlugu olusturmaktadir. Dolayisiyla otellerdeki departman yetkililerinin
miisterilere gosterdigi ilgi ve alakanin yetersiz oldugu bunun sonucunda da miisteri
memnuniyetinin saglanmasi i¢in yiiriitiillecek calismalara 6zen gosterilmesi gerektigi

sonucuna ulasilabilir.

Bir onceki ifadeden de anlasildigi iizere miisterilerin isteklerine cevap verebilmek
miisteri memnuniyetine dolayisiyla miisteri sadakatine etkendir. Miisterilerin oteli tercih
etmesi icin birtakim kriterleri olmast muhtemeldir. Konakladiklar1 siire igerisinde
beklenti ve sorunlarina kisa siirede cevap alabilmek memnuniyetlerini saglayict en
onemli unsurlardan biridir. Buradan hareketle miisterilere yoneltilen ‘Beklenti ve
sorunlarima cevap alabilmek oteli tercih etme nedenimdir’ ifadesine alinan %97,6’lik
tamamen katihyorum ve katiliyorum yanitlari miisteri beklentilerinin oteli tercih

konusunda birincil dncelik tagidig1 yargisin1 desteklemektedir.
4.6.6. Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakatine Iliskin Bulgular

Bu boliimde sadakatine yonelik bulgulara yer verilmis, Bartin’da Faaliyet gosteren
turizm isletme ve yerel isletme belgeli otellerde konaklayan miisterilere likert 6lgekli
sorular yoneltilerek yanitlar test edilmistir. Miisteri sadakatinin isletmeler icin 6nemi

ortaya konulmus sadakatin saglanabilmesi i¢in Oneriler sunulmustur.
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Tablo 14: Otel isletmelerinde Miisteri Sadakatine Yonelik Bulgu ve

Degerlendirmeler

MUSTERI SADAKATI
BOYUTU

Tamamen

Katiliyorum

Katiliyorum

Karasizim

Katilmiyorum

Hig

Katilmiyorum

%

%

%

<

Aritmetik Ortalama

Standart Sapma

Tekrar bu bolgeye
seyahat ettigimde yine
bu oteli tercih ederim.

43

59

15,9

11

185

50

72

19,5

W

1,65

Istedigim seviyede
hizmet almadigim
takdirde bir bagka oteli
tercih ederim.

203

79

21,3

52

14,1

36

9,7

1,12

otelde konakladigim

stire icerisinde
kurdugum iyi iligkiler bir
dahaki seyahatimde
Ayni oteli tercih etmeme
etkendir

188

50,8

101

27,3

64

17,3

17

4,6

0,99

Miisteriler seyahatlerinde icin kendi kriterlerine uygun istek ve ihtiyaglarma cevap
verebilen otel isletmelerine Oncelik veririler. Konaklamasi esnasinda miisterisini
anlayabilen otele girisinden cikisina kadar her tiirlii gereksinimine cevap verebilen ve
siirekli iletisimi saglayabilen isletmeler miisteri memnuniyetinin sadakati getirecegi
bilinciyle planli hareket ederler. Miisterinin bir dahaki seyahatinde tekrar aym oteli
tercih etmesi otelden memnun kaldiginin gostergesidir. Sadakati yaratmak uzun ve
mesakkatli bir siire¢ gerektirir. Buradan hareketle miisteri sadakatini 6lgmek amaciyla
su ifadeler yoneltilmistir. ‘Tekrar bu bolgeye seyahat ettigimde yine bu oteli tercih
ederim’ ifadesine %69,5’lik miisteri grubu katilmiyorum ve hi¢ katilmiyorum cevabini
vermistir. Bu goriis ile Bartin’daki otelleri ziyaret eden miisterilerin ¢ogunun sadik

miisteri olmadig1 goriisii savunulabilir.

Sadakati siirekli kolay bir is degildir. Gelisen ve artan miisteri beklentilerine cevap
verebilmek ve siirekli kendini yenilemek miisterilerin tercihlerini degistirmemesine
etkendir. ‘Istedigim seviyede hizmet almadigim takdirde bir baska oteli tercih ederim’
ifadesinde miisteriler %76,2 oraninda katiliyorum ve tamamen katiliyorum

seceneklerini tercih etmislerdir. Buda sektor icersinde ayakta kalabilmek ve
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bilyliyebilmek i¢in yeni gelismelerden faydalanmak gerektigini dolayisiyla miisteriye
hitap edebilmek icin miisteri iligkileri yonetiminden destek alinmasi gerektigi sonucunu

ortaya koymaktadir.

‘Otelde konakladigim siire i¢erisinde kurdugum iyi iliskiler bir dahaki seyahatimde ayn1
oteli tercih etmeme etkendir’ ifadesi ise iliskilerin sadakat {izerinde etkisini yorumlamak
amaciyla miisterilere yoneltilmis, buradan alinan %78,1’lik katiliyorum ve tamamen
katiliyorum sonucuyla miisteri ile iligkilerin dolayisiyla miisteri memnuniyeti

kavraminin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Goriildiigii tizere likert Olgekli sorularla, oteli tercih konusunda fiyat ve hizmetin
miisteriler agisindan 6nemi, miisterilerin beklentilerinin otelin bakis acisiyla ortiigmesi,
otelde aldiklan mal ve hizmetlerin servisinden memnuniyetleri, departman
yetkililerinden gordiikleri ilgi ve alaka, beklenti ve sorularina cevap alabilme oranlari

sorgulanmis sonuglar degerlendirilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde isletmecilik anlayisi, ge¢mis donem anlayislariyla kiyaslandiginda goze
carpan en oOnemli farklilik isletmelerin beseri kaynaklarla olan etkilesiminde
goriilmektedir. Tam rekabet piyasasindaki canlilik ve sosyal isletme gibi yeni
kavramlarin ortaya cikisi, yoneticilerin insan iliskileri ve kaynaklart hususunda daha

etkin ve etken diisiinmelerini ve birtakim uygulamalarda bulunmalarin1 gerekli kilmistir.

Konuya turizm isletmeleri agisindan yaklasildiginda ise, hizmet endiistrisinin getirdigi
bazi zorunluluklarla birlikte sektordeki yeni arayiglarin miisteri odakli bir anlayist
beraberinde getirdigi soylenebilir. Birbiri ile etkilesim halinde farkli alanlarda faaliyet
gosteren turizm isletmelerinde miisteri odakli anlayis yonetsel cercevede diisiiniilmeli
ve sistematik kararlar ve uygulamalar halinde faaliyete gecirilmelidir. Bu uygulamalarla
miisterilerle olan iligkileri planlamak, koordine etmek, yonetmek ve denetlemekle
miimkiin olacaktir. Dolayisiyla birincil hedef olan miisteri memnuniyetine ulasmak
kolaylagsacaktir. Bunun sonucunda da turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti
kavram1 kendisine uygun ve etkin bir yasam alan1 saglayabilecek ve turizm

isletmelerine optimal fayda getirebilecek niteliktedir.

Miisteri memnuniyeti kavrami yakin donemlerde hizmet pazarlayan otel isletmelerinde
yeni yeni deger kazanmaya baslamistir. Miisteri memnuniyeti miisteri kazanma ve
tutma, miisteri odaklilik, gibi konularin birbirleriyle olan etkilesiminden dogmakta ve
sonucunda miisteri sadakatini saglamayr kolaylastirmaktadir.  Bu nedenle otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik yapilan calismalarin
gerekliligini ortaya koymak i¢in oncelikle mevcut eksiklikleri ortaya koyup gidermek
gerekmektedir. Bu calisma ile miisteri memnuniyetinin otel isletmeleri i¢cin ne denli
onemli bir konu oldugu vurgulanmis ve Bartin ili otellerinde yapilan genis kapsamli bir

arastirma ile bu 6nemlilik derecesi ortaya konulmaya calisilmistir.

Arastirmaya gore miisterilerin tiimiiniin bolgeye siklikla geldigini ancak otelde
konaklama sikliklarina bakildiginda ayni oranin yakalanamadigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durum bolgeye gelen potansiyel miisterilerin otele c¢ekilmesi ve miisteri sadakati

yaratilmasi acisindan miisteri memnuniyetinin dnemini ortaya koymaktadir.
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Arastirmaya katilan miisterilerin cogu otel hakkinda tamdik tavsiyeleri sonucu otelde
bulunduklarinm ifade etmislerdir. Bu durum kulaktan kulaga iletisimin 6nemini bir kez
daha ortaya koymaktadir. Burada otel yoneticilerine diisen gorev otelden ayrilan
miisterilerin her acidan mal ve hizmetlerden memnun ayrilmasim saglamaktir. Yine bu
sonucu ortaya c¢ikarmak ta miisteri memnuniyeti kavraminin temelini olusturmaktadir.
Tamdik tavsiyesinin ardindan gboze carpan en yiiksek oran olarak internet
goriilmektedir. Bilgi teknolojilerinin de artik dnemli bir iletisim araci oldugu ve miisteri
memnuniyeti uygulamalarinin ekseninde tutulmasi gerektigi yapilan arastirma

sonucunda ortaya konulmustur.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamak acisindan tiim departmanlar uyum
icinde olmali ve her biri digerinin eksikliklerini kapatmalidir. Ankette yer alan
sonuclara gore miisterilerin biiyiik bir bolimii 6n biiro departmanindan memnun bir
sekilde otelden ayrilmislardir. Diger departmanlar ise bu konuda daha diisiik oranlarda
kalmis ve miisteri memnuniyetini saglamak konusunda ¢ok ta etkin olamadiklarini
gostermislerdir. Bu noktada departmanlar aras1 koordinasyonun miisteri memnuniyeti
bazinda yeniden tasarlanmasi gerektigi sonucu cikarilabilir. Bu da toplam kalite

yonetimin otel isletmelerinde gerekliligini bir kez daha desteklemektedir.

Anket arastirmasinda miisteri memnuniyetinin dnemli bir kolu olan miisteri kazanma ve
tutmaya yonelik isletmelerin yapmis oldugu uygulamalarin ne denli basarili oldugu
ortaya konulmaya calistlmistir. Bu konuda miisterilerin yarisindan ¢ogu otelden
ayrildiktan sonra otel ile olan iletisiminin olmadigini belirmistir. Bu durum miisteri
iliskilerinin memnuniyet iizerinde etkinligini ve bu konudaki eksikligin giderilmesinin

gerekliligini ortaya koymaktadir.

Anket aragtirmasinda verilen yamtlar miisterilerin otelden memnun ayrilmasi halinde
oteli yakinlarina tavsiye edeceklerini dogrulamaktadir. O halde bir miisteri kazanma
yolu olarak konaklama halindeki miisterilerin tavsiyesini kazanmak 6nemli bir husustur.
Yine miisterilerin yarisina yakin bir bolimii herhangi bir sorunla karsilastiklarinda
tevazu gostererek sorunlarin cevaplanmasi i¢in beklemede kalabileceklerini ve oteli terk
etmeyeceklerini belirtmislerdir. Bu durumda yoneticiler miisteriler ile ilgili sorun
kaynaklarin gidermede daha genis zaman dilimi i¢inde hareket ederek koordine bir yap1

olusturabilmeleri gerekir.
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Otel yoneticileri ve calisanlarinin miisteri odakli anlayislarinin etkinligi konusunda da
ilging sonuglarla karsilagilmistir. Miisterilerin cogu otel iginde yetkili ve caligsanlarla
rahat bir sekilde iletisime gegebildiklerini belirtmis, ve biiyilk ¢cogunlugu isletmelerin
miisteri goriislerini dikkate aldiklarina belirtmislerdir. Ancak otel ile ilgili hizmetler
konusunda yeterli derecede bilgi alamadiklarina inanan miisteriler, yoneticilerin
olusturacaklart yeni hizmet dizaynlan ile ilgili de hi¢c goriislerinin alinmadigini
belirtmiglerdir. Bu durumda miisteri iligskileri hususunda iletisimin saglam ancak

uygulamalarin yetersiz oldugunu ortaya konulmustur.

Miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi ve yanitlanmasi1 konusunda da birtakim
uygulama yanlisliklar1 oldugu goriilmektedir. Otel i¢inde biiyiik oranda anket formlari
bulundurmayan yoneticiler miisteri sikayetlerine dogrudan wulagsmada yetersiz
kalmiglardir. Yine sikayetler konusunda bir muhatap bulamamaktan rahatsiz olan
miisteriler dolayisiyla sikayetlerin karsilanmasi konusunda da kismen tatmin edici
yanitlar alamamaktadirlar. Miisteri gozlemlerinin 6l¢iildiigii bir soruda ise miisteriler
calisanlarin sikayetler konusunda yeteri oranda uyum halinde olmadiklart kanisina

bilyiik oranda varmiglardir.

Otel yoneticileri miisteri memnuniyetini saglamakta hizmet faktoriiniin ©nemini
zamanla daha iyi kavramaldirlar ve uygulamalarim1 bu dogrultuda diizenlemelidirler.
Yine miisteriler, konaklayacagi oteli tercih etmede iletisim faktoriiniin 6nemli oldugunu
belitmisler ve biiyiik oranda beklenti ve sorunlarina yanit verebilecek isletmeleri secme
hususunda fikir birligine varmiglardir. Ancak Bartin ili otellerinde kalan miisteriler
bekledikleri alakay1r gérme acisindan pekte olumlu yanitlar vermemislerdir. Mal ve
hizmetlerin karsilanmasinda calisanlart kismen de olsa yeterli géren miisteriler ayni

yeterliligi iletisim konusunda maalesef verememislerdir.

Bilgi ve iletisim caginda isletmeler agisindan ayakta kalmanin yolu, miisterileri
isletmeye bagimli kilan bir yapmin ve sistemin olusturulmasindan gecer. Bu
uygulamalar hem yeni miisteriler kazanma hem var olan miisterileri tutma hem de daha
oOtesinde isletme maliyetlerini diisiirme ag¢isindan bir gereklilik haline gelmeye
baslamistir. Caga ayak uydurmaya yonelen yoneticilerin miisteri memnuniyetini
benimseyerek hayata gecirmeleri rekabet piyasasinda onlara biiyiik iistiinliik

saglayacaktir. Ayn1 zamanda modern isletme profilinin temelini de isletmede atacaktir.
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Yapilan bu aragtirma gostermektedir ki miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik
yiiriitiilen calismalar miisteri nabzim tutma ve gelecek satin alma davramislarini

yonlendirmede anahtar olabilecek niteliktedir.

Giiniimiiz modern isletmelerinde iiriin olusturma ve satma konusunda birincil oyuncu
olan miisterilerle bu oyunu kurallarina gore ve etkin bir sekilde oynamak kacinilmaz bir

gereklilik halini almistir.

Bu calisma ile Bartin otellerinde konaklayan miisterilerinin beklentilerine karsilik
bulamadiklar, yine bu otellerde miisteri memnuniyeti kavraminin heniiz gelismekte

oldugu yeteri kadar deger verilmedigi gibi sonuclara ulagilmistir.

Otellerin miisteri memnuniyetine iliskin calismalarda kendilerini yenilemeleri bu
konuda genel olarak uygulanan calismalar1 takip etmeleri, eksiklerini gidermeleri
gerekmektedir. Ayakta kalmalar1 ancak iyi hizmetle miimkiin olabilen otel isletmeleri
icin verimlilik, miisteri memnuniyeti ve tatminiyle saglanabilir ki bu da miisterinin

daimi ve kilinmasini saglayan anahtardir.

Yapilan ¢alismadan elde edilen sonuglarin tamamen olumsuz olmamasi oteller icin
avantaj olup bu avantaji otellerin lehlerine cevirmeleri ¢cok ta zor degildir. Bu nedenle
mevcut imkanlar dahilinde miisteri isteklerine oncelik verip memnuniyetin saglanmasi

otellerin uzun vadede yararina olacaktir.

Anket calismasindan alinan sonuglarina gore miisterilerin bolgeyi ziyaret etme
sikliklarina bakildiginda rutin olarak gelen miisterilerin ¢coklugu gbze carpmaktadir.
Buna karsin Bartin otellerini ziyaret eden miisterilerin biiyiik cogunlugunun bu otellerde
birka¢ kez konakladiklar1 goriilmektedir. Bu durumda Bartin otellerinin bodlgeye olan
talebi degerlendiremedigi ortaya c¢ikmaktadir. Oteller eksiklerini fark edip sadece
kendilerini degil Bartin’da diisiinerek hareket etmelidirler, memnun gonderilen her bir

miisteri bir sonraki seyahatinde tekrar ayn1 yerde konaklamayi tercih edecektir.

Bir otel isletmesi icin kitlelere ulasmanin en iyi yolu insanlardir. lyi iliskiler olusturulan
her miisteri bir baska miisteri grubunu beraberinde siiriikleyebilir. Bartin’daki otellere
gelen misafirlerin  biiyilkk ¢ogunlugunun tavsiye iizerine konaklama yaptiklar
goriilmiistiir. Bu Bartin’daki otellerin kullanabilecegi bir avantajdir. Oteller bu

avantajdan yeteri kadar istifade etmemektedir ve bu yonde eksiklerini acil olarak
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tamamlamalidirlar. Ayrica reklam ve tamtimdaki eksiklerini de gidermeli ve bu alanda

yapilacak her ¢alismanin uzun vadede biiyiik getirileri olacagini unutmamalidirlar.

Bu calismayla Bartin otellerinde miisteriyle olan iletisimin yetersizligi gozler Oniine
serilmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamanin birinci yolu miisteriyle iletisimden
gecer. Bartin otelleri miisteriye ulasmanin Oneminin ve getirilerinin farkina
varmalidirlar. Otellerde sadece bir kisi degil tiim calisanlar miisteriye ulasma konusunda
basarili olmalidirlar. Her bir departmanin kendi iizerine diisen gorevi yerine getirmesi
ve Orgiit politikasiyla belirlenen amaglar dogrultusunda bir viicut olarak hareket etmesi

gerekmektedir.

Arastirma sonucunda gozler Oniine serilen miisterilerin departmanlardan yeterince
memnun olmayist bir Orgiit kiiltiiriinlin  Bartin otellerinde yerlesmemesinden
kaynaklanabilir. Memnuniyet tek kisiye ait bir basar1 degildir. Dolayisiyla calisanlarin
seciminde hizmet sektoriine yakisir nitelikte olmalar1 gerektigi g6z Oniinde
bulundurulmali, zaman zaman gerekli egitim verilerek otelin amac¢ ve hedefleri

calisanlara agilanmalidir.

Gelen miisterilerin anket sonucunda verdigi cevaplar hosgoriili olduklar1 sonucunu
oraya koymaktadir ve bu durum bolgeden ya da Bartin ilinden beklentilerinin biiyiik
olmadigin1 gosterir. Bu noktada Bartin otellerinin miisteri memnuniyetini yakalamada

cokta zorlanmayacaklarn agikca goriilmektedir.

Bartin otellerinde miisteri memnuniyetine yonelik yapilan ¢alismalarin arttirilmali, bu
konuda sektordeki orneklerin uygulamalan takip edilmeli ve bu ¢alismalar olusturulur
ve uygulanirken miisteri istek ve ihtiyaclar1 géz oniinde bulundurulmalidir. Ayrica
otellerde miisteri ile ilgili sorunlan karsilayabilecek ya da miisteriyi bu konuda tatmin

edebilecek uzman kisiler bulundurulmalidir.

Anket sonuclarina gore miisterilerin Bartin otellerinden aldiklar1 hizmet konusunda
verdikleri olumlu cevaplar yiiz giildiiriiciidiir ve otellerin bu durumu degerlendirmeleri
gerekmektedir. eksiklerini bir ©Once kapatarak miisterilerin olumlu diisiincelerini

arttirmalan gerekir.

Arastirma sonucunda fiyatin 6nemi de ortaya cikmaktadir ancak Bartin otellerinin

herhangi bir sekilde diisiik fiyat uygulamasi eksikleri icin mazeret degildir. Yine
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sonuclara gore hizmet kalitesinin de 6nemi vurgulanmaktadir. Dolayiyla miisteri kalite
ve makul fiyat1 bir arada gormek isteyecektir. Ancak unutulmamalidir ki fiyat1 ne kadar
diigiik olursa olsun miisteri mutsuz oldugu bir otelde ikinci kez kalmayi tercih

etmeyecektir.

Arastirmaya gore Bartin otellerinde konaklayan miisterilerin ¢ogunlugu sadik miisteriler
degildir. Bu durum miisteri memnuniyetinin yetersizligini gostermektedir. Otellerin her
seyden once miisteri iligkilerini gelistirmeleri ve miisteri istek ve ihtiyag¢lariyla yakindan

ilgilenmeler gerekmektedir.

Goriiligti tizere Bartin ilinde yapilan bu arastirma sonuglar isletmelerin gerektigi
diizeyde miisterilerle iletisim icinde olmadigini ve belirli konular haricinde miisteri
memnuniyetini yeteri oranda saglayamadiklarin1 ortaya koymaktadir. Bu nedenle
miisteri sadakati olusturma konusunda da miisterilerin ¢cogu bulunduklar1 otelden sadik
birer miisteri olarak ayrilamamislar ve otel icinde kurduklari iyi iligkilerin miisteri
sadakatini arttirmakta 6nemli bir nokta oldugunu dogrulamislardir. Bu durumda
miisterilerle olan iletisimi belirli bir sistematik cercevede ele alip uygulayan bir sistemin
gerekliligi ve isletmelerinin gelecekteki varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri odakl
yonetim sistemlerini benimsemeleri konusunda gerekli adimlart atmalar1 gerektigi

ortaya ¢ikmistir.
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MUSTERiI MEMNUNIYETIiNi SAGLAMADA NE OLCUDE BASARILIYIZ?

Degerli misafirlerimiz, bu anket Bartin’da faaliyet gosteren turizm ve yerel isletme belgeli
otel isletmelerinde miisteri memnuniyetine verilen degeri 6lgmek amaciyla hazirlanmistir.
Anket, yiiriitiilmekte olan bir yiiksek lisans tezine veri toplama araci olarak hazirlandigindan,
elde edilen bilgiler kesinlikle amaci disinda kullamilmayacaktir. Katkilarimizdan dolay1
tesekkiir ederiz.

Miige DEMIR

mugedemirbartin @hotmail.

com
Sakarya Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii / SAKARYA

Egitim durumunuz: J Tlkokul 1Ortaokul
1 On lisans "ILisans
Yas grubunuz: [118-30 [131-40
ve Uzeri
Otelde y1l i¢inde bu kag¢inci konaklamaniz?
01-3 4-6 07-9 10-12
Yilda kac kez bu bolgeye seyahat etmektesiniz?

01-3 04-6 07-9 010-12

Otelimiz hakkinda hangi yolla bilgi sahibi oldunuz?

[J Tanidik tavsiyesi [J TV, Radyo reklamlar
[J Tesadiifen (] Bill board reklamlar1
"] Internet ] Gazete afisleri

[1Lise
[1Lisans Usti

[141-50
1151-60 U6l

7113 ve Uzeri

[113 ve tizeri

Konaklamaniz siiresince asagidaki departmanlarin hangisi veya hangilerinin vermis

oldugu hizmetten yiiksek derecede memnun kaldiniz?

"1 Onbiiro [ Teknik Servis
[] Kat Hizmetleri [] Miisteri Iliskileri
[0 Yiyecek Igecek Hizmetleri [0 Muhasebe

Konaklamaniz siiresince asagidaki departmanlarin hangisi ya da hangilerinin vermis

oldugu hizmet sizi hayal kirikligina ugratt1?

"1 Onbiiro [J Teknik Servis
[] Kat Hizmetleri [] Miisteri Iliskileri
] Yiyecek Igecek Hizmetleri | Muhasebe
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Tamamiyla Katiliyorum

Kismen Katiliyorum

Kismen katilmiyorum

Kararsizim

Hig katilmiyorum

8. Otelden ayrildiktan sonra da otelle olan iletisimim devam eder.

9. Konakladigim otelden memnun kalmam halinde yakin gordiigiim kisilere otelinizi
tavsiye ederim.

10. Otelde karsilasacagim sorunlarla ilgili hoggoriilii davranabilir, sorunlarimin

VO Pt o T T T OO T O C ot o I

11. Konaklamam esnasinda yasadigim herhangi bir sorun karsisinda oteli terk etmeyi
tercih ederim

12. Otelde bulundugum siire i¢inde tiim departmanlardaki yetkili ve ¢aliganlarla
rahatlikla iletisim kurabilmekteyim.

13. Otelinizde hizmet uygulamalarinda goriis ve onerilerimi dikkate aldiklarina
inaniyorum.

14. Otelle ilgili hizmet ve uygulamalar konusunda aninda bilgilendirilmekteyim.

15. Otel iginde olusturulacak yeni hizmet dizaynlar hakkinda gériiglerim alinmaktadir.

16. Konaklayacagim Oteli tercih etmemde fiyat 6nemli bir unsurdur.

17. Oteli tercih etmemde hizmet kalitesi fiyattan onemlidir.

18. Otelde konakladigim siire icersinde kisisel prensiplerimle bagdasmayan bir tutum
ve davranisla karsilasmadim.

19. Otelde konakladigim siire igerisinde talep etmis oldugum mal ve hizmet kisa siirede
hatasiz olarak servis edilmistir.

20. Otelinizde Tiim departman yetkililerinden bekledigim alakay1 gordiim.

21. Beklenti ve sorunlarima cevap alabilmek oteli tercih etmeme etkendir.

22. Konaklama yaptigim Oda i¢inde uygun yerde miisteri anket formu bulunmaktadir.

23. Oda icindeki miisteri anket formlarini eksiksiz doldurarak yetkililere teslim ederim.

24. Miisteri anket formlarinin yetkililerce uygun sekilde degerlendirildigine inaniyorum

25. Konakladigim siire igerisinde sikayetlerime kisa siirede yanit verilmektedir.

26. Herhangi bir sorun ile karsilastigimda sikayetlerimi aninda karsilayacak bir yetkili
ararim.

27. Konaklamam esnasinda sikayetlerim hususunda tatmin edici yanitlar almaktayim.

28. Sikayet ve beklentilerimi karsilama konusunda tiim departman yetkilileri uyum
halinde ¢alismaktadirlar.
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Tamamiyla Katiliyorum

Kismen Katiliyorum

Kararsizim

Kismen katilmiyorum

Hig¢ katilmiyorum

29. Tekrar bu bolgeye seyahat ettigimde yine bu oteli tercih ederim.

30. istedigim seviyede hizmet almadigim takdirde bir baska oteli tercih ederim.

31. otelde konakladigim siire i¢erisinde kurdugum iyi iligkiler bir dahaki seyahatimde
Aynt oteli tercih etmem etkendir.
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