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OZET

Son yillarda miteri iligskileri yonetimi ile turizm gletmelerinde méterilere
ait tim bilgiler calganlarca paylglmakta ve buna k@ olarak da migteri
beklentileri tam olarak kalanabilmekte ve bdylece rgtiéri sadakatinin sganmasi
mumkin olmaktadir. Turizm sletmelerinde, gercelkdérilen mdisteri iliskileri
yonetimi uygulamalari, sietmenin varlgini surdirebilmesi ve ger isletmelerle

rekabet edebilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Musterilerin turizm gletmelerinden memnun ayrilmalari ve daha sonraki
tercihlerinde yine osletmeyi se¢cmelerinde, etkili olan en 6nemli faktbisteriyle
birebir iliski icinde olan 6nbiro elemanlarinin nitelikleridgiinki migterilerin

isletme ile ilgili ilk izlenimlerini edindikleri depaman dnburodur.

Bu argtirmadaki amac; on biro elemanlarinin ve yonetiacie, otellerdeki
calismasartlarini @renmek, etkin mgteri iliskileri yonetimi icin yaptiklari katkilarin
belirlenmesini  sglamak ve turizm dletmelerindeki migteri iliskileri
uygulamalarinda 6n buro elemanlarinin etkin birimngin olup olmaginin

argstirllmasidir.

Bu argtirmada onburo departmani ile ilgili bilgi verilgpimisteri iliskileri
yonetimi ve turizm gletmelerindeki uygulanma durumu aciklagtm Arastirmanin
evrenini tum Tuarkiye'de faaliyet gosteren 4 ve 3dmali otellerdeki yoneticiler
olusturmaktadir. Tursab’dan alinan 2006 yili verilergi@e Turizmisletme Belgeli
bes yildizli otel sayisi 216, dort yildizli otel sayise 416 olmak tzere toplam 632
turizm isletmesi argtirmanin evrenini olgturmaktadir. Argtirmaya veri toplamak
amaclyla hazirlanan anket formlarinin uygulanmasitisim Turkiye'yi temsilen

turizm sektérinde Ulkemize en fazla katkglagan iller secilmgtir. Antalya’dan



158, Istanbul’dan 62 vézmirden de 19 otelin 6nbiiro mudiirine anket uymgasi

yapiimstir.

Anket sonuclarina gore yeni gtérilerin turizm gletmesine ulgmak icin en
sik kullandiklari ilegim kanalinin (4,13) aritmetik ortalamayla kider oldusu,
mevcut mgterilerin kaybedilmemesi icin 6nbiro ganlarinca uygulanmasi gereken
en onemli stratejinin (4,28) aritmetik ortalamawiéayetleri dinleme oldgu ortaya
ctkmistir. Turizm kletmelerinde yapilan mgteri iliskileri yénetimi uygulamalari
arasinda 6nbiro mudurlerine gbre en dnemli gorukgulamanin (4,74) aritmetik
ortalamayla, mgteri bilgilerinin izlenmesi icin veritabani kullami olduzu
belirlenmitir. Onbiro personelinin kilik ve mesleki rolleri arasinda ¢ok 6nemli
gorulen o6zellik, (4,80) aritmetik ortalamayla dnb{personelinin kibar olmasidir.
Sadik mgteriler icin her zaman yapilmasi gereken uygulase (4,45) aritmetik
ortalamayla konukistek formlariyla dilek vesikayetlerini @Grenme ve miteri
sikayetlerinin 6nlenmesi icin ise (4,71) aritmetikadamayla 6nbiro personeline her

an kolaylikla ulgabilmek oldgu belirlenmitir.

Ayrica, elde edilen verilere go0re turizmsletmelerindeki 6nbiro
elemanlarinin, myieri iliskileri yonetimi uygulamalarina olan etkileri koaslyon
tablolariyla aciklanngi ve o©nbiro elemanlarinin  wtéri iliskileri yonetimi

uygulamalarina 6nemli bir katki @adiklari sonucuna ugdmistir.



ABSTRACT

In recent years customer relationship managemendt ah information
concerning customers of tourism businesses areedghaith the employees. In
relation to this customer expectations are fullyterialized and the loyalty of
customers becomes possible. The realization otomes relationship management
application is important for both existence of thesiness and in order for the

business to complete with other businesses.

The most important and effective factor for botlstomers to be pleased
when leaving a tourism business and preferring ghme business lies in the
qualifications of the front office employees whame in close relationship with the
customers. This is because the front office is whbe customer gets their first

impression of the business.

In this research, information is given about thenfr office department,
consumer relationship management and conditioriseo@pplications in the tourism
business. Managers who are in four and five-stéelsavhich are active in Turkey
form research creation. According to data of thar\y@006, taken from Tursab, total
tourism business are 632, one of which specifial tof five-star hotels that have
Tourism Business Certificate are 216 and the aspecific total of four-star hotels
are 146 form research creation. In the applicatibpoll forms which are prepeared
collect data to research, as representing all irkas been chosen cities that
provide the most contribution to our country atrisin sector. Poll application has
been taken to front office managers of 19 hotasnfizmir, 62 fromistanbul, 158

from Antalya.

According to results of poll,It has been showedhat brochure,by arithmetic
average (4.13), is the most being used communicatiay by new customers to

reach tourism businesses, paying attention to camgl is the most important

Vi



strategy which must be applied by front office eoyples not to lose existing
customers. According to front office manager, is lheen designate that using data
base to follow customer’s information, by arithroetiverage (4.74), is the most
important application between customers relatiomagament application which is
taken in tourism business. Being polite of fronficef personnel, by arithmetic
average (4.80), is the the most important chanastiebetween professional roles
and personality of front office personnel. It haseb designated that learning
complaints and requests form guest request formarithmetic average (4.45) and
communicating easily with front office personney, &rithmetic average (4.71), is

application that must be applied everytime for lagdstence customers.

In addition to this, the effect of the front officgorkers in the tourism
businesses on the consumer relationship managearernifuminated in correlation
tables. According to the data in this research ftbat office workers has an

important effect on the customer relationship managnt.
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1. GIRIS

Son yillarda dlkemizde de yaygin olarak kullanii@algglanan miteri
iliskileri yonetimi kavrami, dletmelerin migteri hakkinda olabilecek en detayl
bilginin toplanarak mgteri veritabani olgturulmasi, méterileri belirli kriterlere gére
gruplandirarak mal ya da hizmet tretiminde bu Kete gore faaliyet gosterilmesine
olanak sglamaktadir. Miteri iliskileri yonetiminde bgarili olabilmek icin bir
musteride olgan izlenimin olumlu hale dontiirilmesi ve hizmet kalitesinin
yukseltilmesi i¢in, miterilerin, sletme hakkindaki ilk izlenimlerini edingii yer olan
onblUrodaki cabanlarin, mgteri tatmininin  ve migteri sadakatinin nasil
sglanac&ini ve migteri sikayetlerinin nasil ¢ozule@mni bilmeleri gerekmektedir.
Cunku migteriler artik tercihlerini, kendilerine g@er sunan, fark yaratan ve bu
yeteneklerini kurumsal bir standart haline getilbi firmalardan yana
kullanmaktadirlar.

Bu calgsmada, turizm dletmelerindeki mgteri iligskileri yonetimi
uygulamalarinda 6nburo ¢gdnlarinin rolt belirlenerek, ngieri tatmini ve miteri
sadakatinin gdanmasi icin Onburo c¢aghnlarinin neler yaptiklari ana hatlariyla
ortaya konulacaktir. Camanin kavramsal cercevesi U¢ bdlimden meydana

gelmektedir.

Calsmanin ilk boliminde, turizm sletmeleri, tarleri ve turizm
isletmelerindeki 6nblro departmani ele alinarak ooddéki hizmet bolimleri,
onburo cakanlarinin genel 6zellikleri ve 6nbilro departmanuifger departmanlarla

olan iligkileri ele alinacaktir.

Calismanin ikinci bolimunde ise ngiri iliskileri yonetimi, miteri iliskileri
yonetimi surecinde ngiieri tatmini, migteri deseri, misteri sadakati kavramlari

Uzerinde ayrintili olarak durulacaktir.



Calsmanin Ugunct boliumunde de gteri iligskileri yonetiminin turizm
isletmelerindeki 6nemi tagtlacaktir. Bu bélimde, turizmsletmelerinde méteri
tatmini, misteri sadakati ve meri sikayeti kavramlari Gzerinde ayrintili olarak bilgi

verilecektir.

1.1. Problem

Musteri otele geldiinde edinecg ilk izlenim, otelde konaklayaga stre
icerisindeki memnuniyetinde etkili olacaktir. Budesmle 6nbiro cajanlarinin bu
sorumlulgu tssiyabilecek kapasitede olmalari gerekmektedir. Biterinin sadik
misteri haline getirilmesi, 6ncelikle énburo galnlarina baldir. Onbdiro ile méteri
arasindaki iletimin en yuksek diizeyde @anmasi, mgteri mutluluzunu maksimize
eder. Bu ancak msteri oncelginin her zaman hatirlanmasi ve uygulanmasi ile

gerceklgebilir. Clnki, miteri isletmenin varolg sebebidir $ener, 2001, s.255).

Bu argtirmanin temel problemini, turizngletmelerindeki miteri iliskileri
uygulamalarinda ©6n buro elemanlarinin etkin birimngin olup olmagnin

saptanmasi olturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu argtirmadaki amac; on biro elemanlarinin ve yonetiaie, otellerdeki
calismasartlarini @renmek, etkin mgteri iliskileri yonetimi icin yaptiklari katkilarin
belirlenmesini  sglamak ve turizm dletmelerindeki migteri iliskileri
uygulamalarinda 6n buro elemanlarinin etkin birimngin olup olmaginin
argtinlmasidir.lyi bir misteri iliskileri yonetimi uygulamasi, nyterilerin isletme ile

ili ski icinde olduklari tim noktalarda tek bir firma amile kagilasmalari ve gletme



icindeki butlin birimlerde tek bir mgteri icin tek bir imaj bulunmasini gamaktir.
Bunun icin miterileri iyi tanimak ve onlarin neleri sevdiklereya sevmediklerini

iyi bilmek gerekmektedir.

Buna gore gagidaki hipotezler ortaya konngtur:

H1: Isletmede gercekigirilen misteri iliskileri yonetimi uygulamalari ile

musteri sadakati arasindagki vardir.

H2: Onbiro personelinin gisel Ozellikleri ve mesleki rolleri, meri

sikayetlerinin dnlenmesi tzerinde etkilidir.

H3: Isletmede gercekigirilen misteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin

onburo personelinin kisel 6zellikleri ve mesleki rolleri Gzerinde etkisardir.

H4: Onbiiro personelinin gisel 6zellikleri ve mesleki rolleri mgieri sadakati

salama Uzerinde etkilidir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Isletmelerde miteri iliskileri, misterinin sirketin adini veya markasini
duymasindansietmeyle ilski kurmasina kadar gecen, gtéri ile isletme arasindaki
batdn iliskileri icine alan tutum ve davragtar ile balar. Bu balangi¢, migteriye mal
veya hizmet sunansletmenin pazarlama ilgimi ile olabilecegi gibi 6nbiro
gorevlisinin  migteriyi karilamasiyla da olabilir. Otelsletmelerinde 6n buro,
konuklarin dahasletmeye gelmeden Once rezervasyon yaptirgeanasinda iken
iliski icinde bulunduklart ve kaldiklarl sire icinde khetlikleri hizmetlerin

sunulmasinda 6nemli rol oynayan bélimdir. Onbinm hgetmeye gelen korfiu



tatmin etmede hem de gdir departmanlarla olan gkilerin sglikli bir sekilde

yurutulmesindeki en 6nemli departmandir.

Bu nedenle; bu agarmada Uzerinde durulacak olan en 6nemli konustentil
ili skileri yonetimi icinde gorev alan 6n biro elemaman, baarli misteri iliskileri
yonetimine olan katkilarini saptamaktir. Bunu befirek icin deistanbul, Antalya ve
Izmir yer alan 4 ve 5 yildizli otellerdeki 6n burongticileri ile gorgulmis, anket
uygulamasi yapilmgive dnblro caganlarinin mgteri iliskileri yonetimi icerisindeki
rolleri, sorumluluklari ve yaptiklarn faaliyetlery@antili olarak agiklanngtir ve
sonugcta etkin mgieri iliskileri yonetimindeki paylari ortaya cikarilgtir.

1.4. Varsayimlar

. Orneklem grubunun evreni temsil edecek niteliki@dugu

varsayllmaktadir.

. Arastirmada 6lgme araci olarak anket formu kullanilacalkanket
sonucu elde edilen bulgularin, 6nbiro gatlarinin méteri iliskileri yonetimindeki
rolind yansitaga varsaylimaktadir.

. Onbiiro mudurlerinin, sorulara verdikleri cevapimasinda farklilik

olaca varsayillmaktadir.

1.5. Sinirhihklar

Arastirma, Antalya,Istanbul veizmirde bulunan dort ve beyildizli
otellerde gorev yapan 6nbiro mudurlerinin gteti ile sinirhdir. Ayrica argirma

planlanan zaman ile sinirlidir.



2.ILGILI ARASTIRMALAR

2.1. Turizm Isletmelerinde Onbiiro Departmaninin Yeri Ve Onemi

Bu bolimde, turizmsietmeleri, konaklamasletmeleri, oteller ve otellerin
onbluro departmani hakkinda bilgiler verilecektir éebliro departmaninin turizm
isletmeleri icindeki 6nemi aciklanacaktir. Onburo aemaninda ¢ajan personel ve
gorevleri belirtilip, onblro departmani ile gér departmanlarin gkileri ortaya

konacaktir.

2.1.1. Turizm ve Konaklamalsletmeleri

Bir hizmet sekt6ri olan turizm, kavram olarak Uarakasi Bilimsel Turizm
Dernggi'nin tanimina gére; Yabancilarin strekli yareeye doéngmeyecek ve
herhangi bir kazang gkayici faaliyetle ilskili olmayacak bicimde seyahat etmeleri

ve konaklamalarindan kaynaklanagkiier bittintidir (@it vd., 2003, s.3).

Turizm bir sanayi dali, gelim ve kalkinmanin bigekli ve aracidir. Turizmin
bu sekilde gortlmesi gerekir. Kontrol edilen ve gergktyibi yonetilen turizmde,
kaynaklar cok az kullanilabilir veya hi¢ kullanilyedilir, ya da kaynaklardan
surduarulebilir bir esasta faydalanilabilir. Ancakrizmin cevre, kaynaklar ve onu
surdurecek bélge halkinin kapasitesinin kaldiraro@yadlciide gekmesi halinde
turizm artik yenilenebilir bir sanayi kaygiaolmaktan c¢ikar ve ‘blyudii kadar

cabuk batan bir gigim’ haline gelir (Butler, 1992, s.31).

Turizm olayinin gelimesi ve giderek karmgekk bir yapi kazanmasi, cok

sayida ve farkli 6zelliklerdeletmenin kurulmasina ve gginesine yol acmaktadir.



Turizm talebini olgturan nedenlerin gélilik gostermesi kaciniimazdir. Bu nedenle,
turizm isletmesi olarak tanimlanan ve birbirinden oldukcgeklfanitelikler tasiyan

isletmelerin incelenebilmeleri icin siniflandiriimalgeresi ortaya ¢cikmaktadir.

Turizm igletmeleri, gegici bir sire icin yer ggtirme olayinin dgurdusu
seyahat ve konaklama gereksinimlerinin ve bunglibdiger gereksinimlerin
tatminine yarayan mal ve hizmetlerin Uretilmesing pazarlamasini gkayan

ekonomik birimler olarak tanimlanabilir (Barutcudil984, s.37).

Yapl itibari ile hizmetgletmelerinin, genel ¢cercevesi ile turizgheitmelerinin
icerisinde anilan konaklamaletmeleri, migteri ile birebir iliskileri geresi, musteri
iliskileri uygulamalarinin en ygun olarak yapildii sektérlerdendir. Konaklama
isletmeleri, bir insanin seyahati boyunca gegici kte@a, kismen veya tamamen
beslenme ihtiyacglarini lcret kdrginda kagilamayr meslek olarak kabul eden
isletmeler olarak tanimlanabilmektedir (Schmennef(01%.5). Otelcilgin gelisimi,
insanlarin tatil ihtiyac ve beklentilerinin gginine paralel olarak seyretgve bu
durum turizm Granleri sayilarinin yani siragitlerinin de artmasina sebep olgtwr
(Altun ve incealu, 2006, s.2). Bunlar; oteller, oberj, tatil koyiiotel, kamping,
pansiyon, gezer otel, apart otel, hostel ve kapyia sunduklari hizmete gore

siniflandinlabilirler. Turizm sektorinde faaliygbsterengletme ttrleri sunlardir;

Otel: Yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakimsktbar! gibi maddi; sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanja uygar bir insanin seyahati
boyunca gecici konaklama, kismen veya tamamen regleihtiyaclarini Ucret
karsiliginda kagilamayi meslek olarak kabul eden ekonomik, sosgalisiplin altina
alinmg isletmeler olarak tanimlanabilir (Olali ve Korzay,9B) s.25).

14.10.1983 tarihli ve 21827 saylli Resmi Gazetey@ggimlanan Turizm
Yatirnm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeli’'ne goére otellerin tadiklar yildiz



saylisina goére asgari oda sayilgu sekilde belirlenmgtir; en az on odaya sahip
oteller tek yildizli, en az yirmi odaya sahip ageliki yildizli, en az elli odaya sahip
oteller ¢ yildizli, en az yilz odaya sahip otetlért yildizli ve en az iki yliz oda
kapasiteli otellerde eyildizli otellerdir. (Akat, 2000, s.81).

Oberj: Spor ve av turizmine yonelik faaliyet gosterenereaz bir yildizh
otel niteliklerini ta1yan konaklamagletmeleridir. Genellikle yerkgm merkezlerinin
disinda, turistik yollarla bgantili olmak tzere su kenarlarindas ke da& sporlarinin
yapilabilecgi, dogal guzellikleri bulunan dinlenmeye elvgriyerlerde kurulurlar.
Oberjlerin en az otuz i barindirabilecek buyuklikte olmasi ve odalaem fazla
sekiz kiilik yatakhaneler biciminde dizenlenmesi gerekmeikt@\kat, 2000, s.82).

Tatil Koyu: Dogal guzellikler icerisinde ya da arkeolojik gkler civarinda
kurulmuws, rahat bir konaklama yanindasitk spor ve e&lence hizmetlerinin de
sglandgl, odalari otel odasli, suit ve bunlarin kombinasygeklinde olan ve
daginik yerleme duzenindeki yapilardan eAn en az bir odali konaklama
isletmesidir (Kozak vd., 1994, s.51).

Motel: Yerlesim merkezleri dyinda, karayolu giizergahi, mola noktalari veya
yakin cevresinde ga edilen, motorlu araclariyla yolculuk yapanlarionkklama,
yeme icme ve park gereksinimlerini bir Gcretsiaginda yerine getiren, yonetmelik
uyarinca en az on odall konaklama tesisleridigi(vd., 2003, s.3).

Kamping: Toplumun her kesimine, spor, dinlenme, konaklarniw dggisik
amagclarla hizmet sunan , alt yapilari hazirlansabit veya gecici tesislerdir.
Kamping alanlarinda turistlere hizmete hazir ¢cddirma yerleri, karavan, posta-
telefon hizmetleri, oyun-spor alanlari, ocaklars-akris yerleri, camarhane, wc ve

diger bazi sosyal tesisler bulunur (Kozak vd., 19%l )s



Pansiyon: Konaklama tesisi olarak planlanipsanedilmi, yonetimi basit,
misteriye yeme icme hizmeti veren veya gtgiilerin kendi yemeklerini bizzat

hazirlayabilme olanaklari bulunan en az bdali konaklamasietmeleridir.

Gezer Otel: Karavan olarak da isimlendirilen, asil fonksiyanlaUsterilerin
karayollarinda seyahat ve geceleme gereksinimlesggiamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme i¢cme icin yardimci ve tamamlayicitel@ii de bulunan en az iki

yatak kapasiteli araclardan e&n gezici konaklama tesisleridir.

Apart Otel: Belgeli bir otel veya tatil kdyu yatirimi butudii icinde yer
alan, miterinin kendi yeme icme gereksinimlerini kdayabilmesi icin gerekli
techizat ile donatilngiotel gibi kletilen konaklama tesisidir @it vd., 2003, s.54-
56).

Hostel: Kiltr ve spor sebepleriyle seyahat edgretimen veya grencilerin
ya da dinlenme ve bilgi icin seyahat eden az geidilerin seyahatleri boyunca;
ucuz, temiz, guvence icinde, samimi bir ortamdaadktemalarini sdamak icin
kurulan en az yirmi odali tesislerdir (Olali ve Kay, 1993, s.1).

Kaplica: Daha cok yerli halkin geleneksel kaplicaya gitrhgkanliklarini
karsilayacaksekilde organize olmy termal kaynak Uzerinde veya yaninda kurulan
icinde mineralize termal suyun yalniz veya camuezigée birlikte kullaniimasi
sonucunda insan gagina olumlu uygulamalarin ve tedavilerin yapgidiesislerdir
(Ogit vd., 2003, s.56).



2.1.2. Turizmisletmelerinde Onbiiro Departmani

Otel isletmelerinde ©6nbiro, konuklarin dahaletimeye gelmeden 6nce
rezervasyon yaptirmasa@amasindayken ki icinde bulunduklari ve kaldiklar1 sire
icinde bekledikleri hizmetlerin sunulmasinda ©6nembl oynayan bolimdur.
Konugun rezervasyon talebinden, ayrilmasina kadar gsgenicerisinde kendisine
en iyi hizmeti sunan ve memnun Biekilde urlanmasini gdayan otelin beyni

olarak kabul edilen departmandir.

Otel isletmelerinde 6nbiro departmani sadece odglaatn yapildgl bir
bolum deildir. Konuklarin oturup dinlendikleri, yiyecek ve&ecek ihtiyaclarini
giderdikleri, her tarli sorunlarini ve memnuniyetie dile getirdikleri bir bolumdur
(Akgoz, 2003, s.17).

Misafir temaslarinin gerceldiégi temel yer olan dnbiroda misafirlerin profili
hakkinda ne kadar ayrintili bilgi elde edilirsegldaaliyetlerini yonetmek ve kontrol
etmek o kadar kolayaaktadir. Misafire igkin faaliyetlerin merkezi konumunda
olan 6nbiro, bu faaliyetlerin yerine getirilmesiniglgili bélimlere gerekli bilgileri
sunarak; otel bolimleri arasindaki iktni sgslayarak, otelgletmelerinde iletim ve

bilgi dagitim kanali olarak hizmet etmektedir. (Kozak, 299.37).

Organize olmsg bir otelde ilk hareket noktasi on burodur. Wéiiyle ilk
temas noktasl olan 6nburo, lobi icerisinde stratéjir noktada yer alir. Burasi
resepsiyon deski ile lobiden ayrigrnve resepsiyon gorevlilerinin rahat kiekilde
calisabilecekleri ve ayni zamanda resepsiyon donanmmfarbulundgu ve arka
ofislerle sa&likli bir iletisimin kurulabilecgi bir konuma sahip olmalidir (Akgoz,
2003, s.17).
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Onburo oteli misafirlere kar temsil eder yani otelin vitrini pozisyonundadir.
Misafirlerin ilk olarak bavurduklari ve gletme hakkinda ilk izlenimi edinecekleri
yerdir. Bir misafir 6nburo tarafindan otele kabdilie, 6nbiro tarafindan kenanir,
onblro tarafindan odasina ysatiglir, konaklama slresi boyunca sunulan
hizmetlerin bluyuk bir b6limu 6nblirodan gelen bégitigcrultusunda yerine getirilir
ve sonucta otelden aywilive ayrilmaya ikkin gerekli glemleri yine 6nbiroda
tamamlanir (Kozak, 1995, s. 39). Onburo deski, iéemisafir arasindaki anahtar
aligverisinin, muisterinin enformasyon isteklerinin ve gtéri hesaplarinin takip
edildigi yerdir. Otele gig ve c¢iks islemlerinin yapildgl bu yerde, ayni zamanda
misteri sikayetlerine de ¢6zimler aranir. Otel organizasyalauonbiro, yonetim
bolumi de dahil olmak Uzere ve tim gt@ii servisleri arasinda koordinasyonu
sgilayan bir noktadir. Bir otel sietmesinin odak noktasi veya beyin merkezi
konumunda olan dnburglétmenin organizasyon yapisinin her basamda neler
olup bittiginden haberdardir. Otelin 6nblro bdéliminden sorumian 6nburo
muduard, énbidro personelinin gathalarini kontrol eder (Zengin vd., 2001, s.59-60).
Bu nedenle otekletmelerinde, misafirler ile otel yonetimi arasakdiletisim hattini

olusturan dnburo bolimu ¢ok biyik 6neme sahiptir .

2.1.3. Onburonun Organizasyon Yapisi

Turizm igletmelerinin  organizasyon vyapilari incelegidde 6nburo
departmaninin daima otelin odak noktasini stoitdusu goridlmektedir. Otel
isletmelerinde ©nbiro departmaninin organizasyon syapgletmenin faaliyet
alanina, oda sayisina, 6nbiroda kullanilan sistémeélligine, personel sayisina ve

isletmenin buyudklgine gore d@siklik gostermektedir.

Iyi bir 6nbiro 6rglt yapisi otelin genel organizasyokadar Gnemlidir.
Fonksiyonlari yuklenecek lerin rolind iyi belirlemek, yetki ve sorumlulukia

buna gore datmak son derece dnemlidir.
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Kiguk otel organizasyonlarinda onburo departmam derece kiguk ve
basittir. Is hacmi dardir ve herkes hai yapar. Orngin odanizi veren memur ayni

zamanda odanizi gdsterip bavullariniza yardim édebi

Orta boy otellerdesier, 6n ofis cakmalari ve arka ofis ¢gimalari olarak

ayrilmistir. Yogun zamanlarda biri gerine yardim eder.

Blyuk otel 6nblro organizasyonlarindagyaluk daha fazladir. Elemanlarin
konularinda uzmandanalari gerekmektedir. Goérev tanimlari ve sorumlldukesin
hatlariyla belirlenmgtir. Departman mdaduart, yardimcisi ve grgefleri vardir.
Blyuk boyutlu bir oteldeki organizasyon yapyekildeki gibidir (Zengin vd., 2001,
S.64);
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ONBURO MUDURU
RESEP$YON
MEMURLARI
RESEP$YON
SEFL
ONKASA
MEMURLAR
RESEP$YON BELLBOY
MEMURU
GECE MUDURU
ONKASA SANTRAL
MEMURU OPERATORU
KARSILAMA
ELEMANLARI
CONGERCE
SEF
TASIMA
ELEMANLARI
SANTRAL SEFi SANTRAL
MEMURLARI
REZERVASYON REZERVASYON
SEF MEMURLARI

Sekil 1 Onbuiro OrganizasyonSemasi (Zengin vd., 2001, s.64)
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2.1.4. Onbiiro Departmaninin Gorevleri

Onbiironun; konaklama amaciyla otgleimesine bgvuran misafir adayina
karsi o andan misafirin otele geletieve otelden ayrilaga son ana kadar titizlikle
yerine getirmek durumunda olgu gorevleri vardir. Bu gorevletunlardir (Kozak,
1998, s.41-42 ve GoOkdeniz, 2003, s.33):

. Otelde konaklama talebinde bulunan misafirleristeklerinin

zamaninda cevaplandiriimasi.

. Gelen misafirlerin karlanmasi, konaklamaya gkin bilgi formlarinin

dizenli ve eksiksiz bicimde tutulmasi.

. Misafire ait bagajlarin odasina cikarilmasi vesatfirin odasina
yerlestiriimesi.
. Misafir istek, ihtiyag vesikayetleriyle ilgilenilmesi, sorunlara hemen

¢6zum getirilmesinde yeterli olunamiyorsa, Ust yimnge konunun haber verilmesi.

. Misafirlerin memnuniyetini gdamak ya da arttirmak icin ger

bolumlerle gbirli gi yapilmasi.

. Misafirlere otelin bulundgu cevrede gergelden sanatsal, kultirel
etkinlikler, otel vesehir hakkinda gerekli bilgilerin ganmasi.

. Misafirlere gelen mektup, teleks, telefon mesajim veya

paketlerinin alinmasi ve kendilerine zamanindaksgksiz olarak iletiimesi.

. Misafir emanetlerinin saklanmasi, ilgili formlaridoldurulmasi ve

emanetlerin eksiksiz olarak geri verilmesi.

. Misafir foliolarinin acilmasi, yagil tim harcamalarinslenmesi,
hesabin her an 6demeye hazir hale getiriimesi v&afmn ayrilmasi sirasinda

hesabinin tahsil edilmesi.

. Para bozma, farkh tlke paralarinin birbirine rgevesi gibi kambiyo

islemlerinin yapiimasi.
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. Satsa hazir odalarin dokimunin sirekli gézden gecisimeilgi

dahilinde tutulmasi ve odalarin satiimasi.

. Misafir odalarina 6zel emir formlariyla meyve sépsampanya, cicek

vb. ikramlarin génderilmesi.
. Oda anahtarlarinin strekli kontrol edilmesi.

. Misafirlere ve konaklamalarina gkin bilgileri kapsayan istatistiki
raporlarin gunlik olarak tutulmasi, 6nblro departmen goérevileri arasinda yer

almaktadir.

2.1.5. On Biiro Departmaninda Hizmet Bolumleri

On buro departmanindaki hizmet bélimleri, 6n ofes arka ofis hizmet
bolimleri olmak Uzere iki gruba ayriimaktadir. Resgon, Onkasa ve dama
bolumleri 6n ofis hizmet boélimlerini; rezervasyoa santral bolimleri de dnburo

departmanindaki arka ofis hizmet bolumlerinigpdlmmaktadir.

2.1.5.1. Onbiro Departmaninda On Ofis Hizmet Boltineri

Onbiiro bankosunda, mstériyle dggrudan, birebir iljki kurularak, sicak

temas sglanan hizmetler 6n ofis hizmet bélumlerini giurmaktadir.

. Resepsiyon Bolumu: Fiziki olarak oOnburonun igcinde yer alir.
Rezervasyonlu veya @goudan otele gelen ngterilerin giris islemlerinin yapiimasi ve
konaklama hizmetlerinin dizguin vyuratilmesglemleri bu bdlumde yapilir.
Resepsiyon personeli, ntérilerin otele girg islemini yapar ve konaklama ile ilgili
hizmetleri yerine getirir (Emeksiz ve Yolal, 2005,8). Kongun ihtiyaglarinin
karsilanmasi, otelde ilk kadastigl yer olan resepsiyondan giar. Resepsiyonun

kabul slemlerine ilskin kabul fonksiyonun yani sira, konuklarin tigikayet ve
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problemleri de resepsiyona gelir. Bu acidan regepsgorevlileri glerine iligkin
islemleri bilmelerinin dginda, konuklara nasil davranmak gergkii de cok iyi
bilmek zorundadirlar. Herhangi bir problemle resgmsa gelen kongun bu sorunu
en kisa slUrede giderilmeli veya giderilemiyorsa b8t yoneticiye iletiimelidir
(Dereli, 1989, s.23).

. On Kasa Bolumi: Resepsiyonda hareket eden pagienilerinin
yapildgl bélumdur. Kredi karti ile 6denen hesaplarin kawedyonunu sgar (Boran
ve Karatga, 2001, s.16). Ayrica Onkasa boéliminde rezervasgepozitlerinin
alinmasi, gig yapan miteriye oda hesabinin acgilmasi ve konaklama sirasind

olusan harcamalarinin kaydedilmegemleri de bu boliumde yapiimaktadir.

. Danisma Bolimi: Onbironun konuklara goudan  hizmet veren
bolimlerinden biri de dagsmadir. Bu boliumde uniformali personel galive
bolumin temel Grini hizmettirisler cok basit olmakla beraber fonksiyonlari
itibariyle cok onemlidir. Cunki  mierinin kagllanmasi, migteri bagajlarinin
tasinmasi, miterilere otel ve cevre hakkinda bilgi verilmesi,sitie bilet ve
rezervasyon isteklerinin kalanmasi, otelden gurlanmasi, bu boélimin personeli

tarafindan gercekiérilir (Olall ve Korzay, 1993, s.361).

2.1.5.2. Onbiiro Departmaninda Arka Ofis Hizmet Bolimleri

Onbiiro deskinde, mgteriyle dolayl olarak ikki kurularak hizmet veren

rezervasyon ve santral ofis bélumleri, arka ofiet bolimlerini olgturmaktadir.

. Rezervasyon Bolumid: Konuklarin otele gelmeden ilk ilgim
kurdusu bolumdur. Hersletmenin rezervasyon sistemi ayri olmasingntan amag
aynidir. Rezervasyorslemlerinin yurattlebilmesi icin bir takim donanimdave

formlara ihtiyac¢ vardir. Tek veya grup rezervaswgomia yanit verilmesi, nyteriye
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uygun oda ve fiyatin sunulmasi, rezervasyon kaymilia tutulmasi, d@sikliklerin
yapilmasi ve rezervasyon raporlarinin hazirlannyési bu bélimde yapilmaktadir.
(Boran ve Karatg 2001, s.15).

. Santral Ofis Bolumi: Onblronun  zor, zor olgu kadar da
sorumluluk tartyan dnemli bir bolimi de telefon santralidir. $alntotel ici ve dgi
telefon haberlgnesini sglayan bolumdir. Genel olarak gelen aramalari cewapl
misafirlerin odalarindan yaptiklari direkt aramalaakip edilir ve uyandirma

aramalarinin kontrolini yaparlar (Kantarci, 199845

2.1.6. Onbiiro Personel

Otel isletmelerinde faaliyetlerin merkezi olan 6nbiro bilii ancak;
mesl&ini ve isini seven, konusuna ilgili, bilgi ve deneyim sahibizmet sunmada
yeterli olabilen, gériinimi ve davralarl acisindan tstin 6zelliklere sahip personeli

ile islevlerini etkin ve verimli bicimde yerine getireini(Kozak, 1995, s.42).

Insanlarla sirekli ifki halinde olan 6nbiiro personeli; gh&, temizlik ve
Kisisel gorinumin, lekeli Gniformalarin, bakimsiz e wrnaklarin ya da ko
olmayan &Iz ve viucut kokusunun 6zellikle otel misafirleri @ger insanlar tizerinde
birakacg 6zellikleri tahmin etmek zor gddir. Bunun yaninda dnburo personelinin
yurimesi, oturmasi, ses tonu ve kgmasi gibi hususlardaki tutariih da slerine
olan ilgilerinin bir gostergesidir. Onbiro persdnebk iyi hizmet anlayyla
calismali, miterilere ve cablma arkadglarina her zaman kibar, ciddi ve gulerytzli
davranmalidir. Sorulara isteyerek, sabirla ve Jjietganit vermelidir. Onbiro
personelinin, konuklarin her tiarlt sorunlarini émlek ve ¢6zim bulmak igin ikna
glcu, iyi bir kongma ve empati yetegme sahip olmasi gerekir. Kasindaki
kisinin psikolojik 6zelliklerini dikkate alarak, daunglarini ona gére ayarlayabilmesi

misteri memnuniyetinin gdanabilmesi agisindan da ¢ok dnemlidir. Kisaca ombu
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personeli yerine gore hareket edebilmeli, gi¢c diauta kendine hakim olabilmeli
ve tum otel misafirleriyle ilgilenebilmelidir. Regsiyon deskine gelen konuklarin
islemlerini hizli ve eksiksiz yerine getirebilmelin @z bir yabanci dili iyi derecede

bilmeli ve bunun yaninda bilgisayar kullanma besiede gemis olmalidir.

Otel isletmelerinde, tesisin yapisi, konumu, sugudhizmet kalitesi ne olursa
olsun, glemlerin sglikli bir sekilde yerine getirilebilmesi icin 6nbiro da resgps
ve Uniformall olmak Uzere iki farkli personel grulaindam edilir (Akg6z, 2003,
s.19):

2.1.6.1. Resepsiyon Personeli ve Gorev Tanimlari

Konugun ihtiyacglarinin kanlanmasi, otelde ilk  karastigi yer olan
resepsiyondan kkar. Bu hizmeti sunan resepsiyon personelini; 6abiitidird, gece
mudard, resepsiyon personeli, rezervasyon persdeddion operatorleri ve dnbiro

kasiyerleri olgturmaktadir.

. Onbilro Mudurt: Genel mudur ya da otel mudiriinegheolarak
calisan, 6nbiro departmaninda yer alan birimlerin vesgalarin uyumlu ve sistemli
bir sekilde calgmasini, gelirlerin maksimum dizeye cikarilmasinsgrumiu oldgu
departmanda konuklara en iyi hizmetin verilmesag@layan kgidir (Kurgun, 2004,
s.35).

Onbiiro kadrosunun organize edilmesinden, sgglimesinden ve idare
edilmesinden sorumludur. Rezervasyon miktarlamhntin etmek, rezervasyonlara
iliskin gerekli yazgmalarin yapildiint bu glemlerin kayit edilip edilmedini
yeniden gozden gecirmek, oda ganinin en cok gelir getirecek bicimde yapilmasini
kontrol etmek, 6nbiro mudurinin gorevlerindendigriéa onbiro muadart, otel

yonetimini doluluk oraninin ne olgu ve ne beklenilgi konusunda bilgilendirmek
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icin 6nceden tahmin c¢amasi yapar, tahminlerini yillik, aylik ve haftalddarak
dizenler ve misafirlerigikayetleri ile de ilgilenerek hatalarin tekrar eddmesi igin

onburo personelini bilgilendirir.

. Gece Mudurl : 24.00 ile 08.00 saatleri arasinda oteli sevk \ared
eden, tum faaliyetlerin dizenli bicimde yurimesailayan, onbiroda gin boyunca
yapilan hesap kayitlarinin gilmlugunu kontrol eden 6nbiro personelidir. Gece
kontrol calgmalarina ait raporlarin ve @&l muhasebe verilerinin hazirlanmasini,
gorev suresince konuklarin, ganlarin ve otele ait fiziki varliklarin guvenlik

sorumluligunu almak gibi de goérevleri Ustlenen birimdir.

. Resepsiyon Personeli:Resepsiyon personeli misafirleri kaar,
kayitlarini yapar, odalarini tahsis eder. Misafayitlarini diizgin bicimde yapan
resepsiyon personeli , misafirlerin her turll is¢eke cevap verir ve otelden aysilh
islemlerini de yapar. Misafirlere karoteli temsil eder. Oteklietmesinin bgarisi ve
karlihgr konusunda roli buyuktdr. Bunlarin yaninda resepsipersoneli, otel
faaliyetlerini ve fiyat trlerini bilir ve bunlarlalgili olarak konuklarin isteklerini
karsilar ve konuklarin ilgisini geken konularla ilghilgi ve belgeleri (mtze, sinema,

tiyatro, restoran vb. bilgiler) hazir bulundurur.

. Rezervasyon Personeli:Genel olarak posta, telefon, teleks ya da
merkez rezervasyon sistemi ile gelen rezervasyonider ve cevaplandirir.
Rezervasyon teyidlerini takip ederek, rezervasyomlgtaline ve dgisikliklerine ait
bilgileri 6nblroya bildirir. Alnan rezervasyonlargore gelecekte satabilegge
odalarin takibini yapar. Resepsiyon personelinemesyon bilgilerini iletmek ve
resepsiyonun kullanmasi igin gelmesi beklenen nnisaf listesini hazirlamak

rezervasyon personelinin gorevlerindendir.
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. Telefon Operatorleri: Telefon operatorleri, otel misafirleriyle
nadiren kagilasmalarina rgmen misafirlere kar otelin ilk imajinin verilmesinde
onemli rol oynarlar. Nazik ve dostca ses tonu baraithem kazanmaktadir.
Konuklara gelen mesajlari almak ve giilemak en 6énemli gorevlerindendir. Otel
isletmelerinin ¢cgu misafirlerinin uyandirma aramalarinda gehin kurulmasi ve
uyandirmalarin takibi icin otomatik sisteme sahiplielefon operatorleri sistemin

calismasini takip eder, herhangi bir ariza halinde alamkendisi yapar.

. Onburo Kasiyerleri:  Onbiro kasiyerinin en 6nemli gorevi
misafirlerin otel icerisinde yapmoldugu harcamalarin eksiksiz kayit altina almak,
tahsil etmek ve otelden ayrilmak isteyen misafiniehnesaplarini kontrol ederek
kapatmaktir. Onburo kasiyeri ayni zamanda otel goniein kabul ettsi cek ve

policeleri bozmak, kambiyglemlerini yirttmekle de yukumluddr.

2.1.6.2. Uniformali Personel ve Gérev Tanimlari

Otel yonetimi tarafindan hazirlanan tek tip kiyafgyen ve hizmet veren
dangsma personelinin temel goérevi; misafirleri otel véelodsindaki bir takim
hizmetler hakkinda bilgilendirmektir. Dama personeli, otelin tim hizmet birimleri,
otelin bulundgu yerlsim merkezi ve burada olup biten olaylar hakkindaafirlere
yardimci olacak ve bu konularda onlarin sorunlagémiimleyecek kadar bilgi sahibi
olmahdir. Dangma personeli, dagsma sefi, kapi gorevlisi, belboy, daici ve
asansorcuden ajmaktadir. Blytk ve uluslararasi otellerde dara sefligi yiksek
niteliklere sahip insanlara verilmektedimsan ilskilerinde yaratici ve becerikli
olmalari gerekmektedir. Mterinin cok 6zel ihtiyag ve istekleriyle ilgileni©rnesin,
yer olmayan bir restoranda masa bulmak gibi. Kajpegisi, miterileri otelin dg
kapisinda karlar ve arabalarini park etmelerine yardimci olBelboylar
misafirlerin bagajlarini alir, kaydi yapilan misedii ve bagajlarini odalarina

yerlestirir, misafirlere baka arzulari olup olmadini sorarlar. Daitici, 6nburo
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islemlerine ilgkin gerekli evraklarin datimini yapar. Asansorcu ise, gtérileri
istedikleri kata ¢ikaran ve indiren gorevlidir. (kak, 1998, s.47).

2.1.7. Onbiro Personelinin Ozellikleri

Otelde misafir ile direkt ilefim ve etkilgim icinde bulunan bdélumlerdeki
gorevlilerin misafirleri &rlamada, istekleri vaikayetleri ile ilgilenmede, hizmet
etmede ve yardimci olmada,sisel bilgi, beceri, tecribe, giyim ve sdgériinim,

yaklasim ve davramysekli buytuk dnem arz etmektedir (Yurtsever, 2008).s.

Otelcilikte, tesisin yapisi, konumu, gadigi konfor ve estetik goérinimu
disinda personelin nitelikli ve kaliteli oju, bagaryr buyik olciide etkilemektedir.
Personelin nitelikli olmasi; o’nun konusu ilgill bilgileri tasimasi yanindasinin
getirdigi  davranglari da gostermesi demektir. Onbiiro personelinigh&ma urasisi
insan oldgundan, cok farkli 6zellikler arzeden gtérilere kagi uyum sglamak,
misterilerin istekleri d@rultusunda cézimler 6nerebilmek gercekten cok faatar

ve tecriibe gerekmektedir.

Bir musteri otel hakkindaki ilk yargisini énbiro persowidikasilastiginda
verir. Misteriye oteli sevdiren, konaklama suresince ¢ikabiteaksakliklara gamen
otele kazandiran oOnburo personelidir. Bir tebessyanda yakin ilgi bir sey
kaybettirmez, fakat coksey kazandirabilir. Onbiuro personeli ‘cok iyi hizmet
anlaysiyla calsmali, migterilere ve calbma arkadglarina her zaman ‘kibar, ciddi,
gulerytzlir davranmalidir. Sorulara, ‘isteyerekbisk ve yeterli’ yanit vermelidir.
Musteri, sikayetlerini her zaman Onburoya bildirir. Onbirodalisan personel,
misterilere azami nezaketle hizmet etmek, onlari memetmek, ihtiyaclarini
karsilamak ve onlara kendi evindewniizlenimini vermek zorundadir. Bunu
basarabilmesi icin her ¢cajanin; kendi payina géni layikiyla yapmasi, gayretli ve

isini sevmesi gerekmektedir (Gokdeniz, 2003, s.34-36)
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2.1.7.1. Onbiro Personelinin Mesleki Ozellikleri

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren, her zamasterilerle bire bir cahlma
durumunda olan, 6énbiro personelinirsig@l 6zelliklerinin yaninda bazi mesleki

Ozelliklere de sahip olmasi gerekmektedir. Bu dkdell sunlardir:

1. Turizm ve otelcilik sektorinde kullanilan ulusleasi terimleri
bilmelidir.
2. Onbiuro departmaninda kullanilan tim belge ve mlann

fonksiyonlarini en kiiguik ayrintisina kadar bilipktglanabilmelidir.
3. Her turli kambiyosiemlerini bilmelidir.

4, Mesleini kolaylastiracak derecede bilgisayar bilgisine sahip olup,

kullanmalidir.

5. Konuklari bolge ve otel hakkinda bilgilendirecdkizeyde bilgiye

sahip olmalidir.

6. Otel iletmesindeki tim odalarin yerlerini ve 0ozelliklarian ince

ayrintisina kadar bilmelidir.

7. Konuklarin her tarlt sorunlarini dinleyerek g@&tmler sunabilmek igin
en az bir yabanci dil bilmelidir (Akg6z, 2003, 5125

2.1.7.2. Onbiro Personelinden Beklenen DavranBigimleri

Turizm isletmelerinde tesisin yapisi, konumu,glsaigi konfor ve estetik
gorinimi dyuinda personelin nitelikli ve kaliteli oju, baariyr blytk olcide
etkilemektedir. Personelin nitelikli olmasi, onuonkisu ile ilgili bilgileri taimasinin
yaninda, §inin gerektirdgi davranglari da gostermesi demektir. Onbiiro personelinin

baslica wrasisi insan oldgundan, cok farkli 6zellikler arzeden gtérilere uyum
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salamak, sorunlarini ¢dzebilmek ve meslektesaod olabilmek icin cakmalar
sirasinda gosterilmesi gerekli davedam sunlardir (Gokdeniz, 2003, s.34-36):

1. Zerafet incelik gosterebilmek, sicakkanli ve esmnsahsiyete sahip
olmak: Davrarglarin zarif, ince olmasi ve ngieriye yaklgaimin sevecen, sicakkanli
olmasi demektir. Boylece kopun personele, dolayisiyla otele kasiratle sempati
duymasi temin edilir. Mgieri icin dnemli olan emniyet ve givenin ilk basama
otele girste kasllastigl sicak hava ile boylelikle ogur.

2. Yardimci olma arzusuna sahip olmak: Bilinmeydaleolu yepyeni
bir ortama gelen merilerin, rahat ve sakin bir tatil gecirebilmesin her tirla

sorununda yardimci olmaya hazir bulunulmahdir.

3. Guc¢ durumlarda kendine hakim olma, sikunet wgydri sahibi
olmak: Bgka sekilde ¢cozumleri olmayan bir¢cok problemin rahatikjozilebilmesi

icin sakin olunmali, mgierilerin sorunlarina hygora ile yaklaiimalidir.

4. Meslgi severek yapmak, insanlari sevmeksani ilikilerin son
derece y@un oldyu bir ortamda insanlari sevmeden onlara hizmet gkrm
disintlemez. Hizmeti daha iyi yapabilmek icinsikmeslgge bal olmali, kendini

gelistirmeli ve sini sevmelidir.

5. Birlikte calgilan kisilerle gecinme yeterigne sahip olmak: Onbiiroda
hizmet, aksamadan ve birbirineghaolarak stregelir. Béyle bir hizmetin aksamadan
yurimesi; birlikte dginmek, birlikte ¢6zim bulmak ve birlikte gamak gibi

unsurlari gerektirir.

6. Disiplin ve durdstlik: Kurallara uygun bicim@i&meti yirttmek, g
adabina uymak, cama saatlerine itina gostermek gerekir. @ah yerinin ve

cevrenin gerg durustlik son derece dnemlidir.

7. Sduratli bir zeka ve karar verme yetgine sahip olmak: Msieri
kargisinda bocalayan bir memur, giu¢ durumlarda kalabglietmeyi aciz durumda
gOsterebilir.istekleri derhal muhakeme edip, steéri hakkindaki ve konu ile ilgili
verileri aninda dgerlendirip sonuca varmak, bircok tatsiz olayl oelaidigi gibi

mutlu sonuglari da beraberinde getirir.
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8. Yeterli bilgi sahibi olmak: Hizmetin siratle njimesi ancak yeterli

bilgi ile mUmkun olabilecektir.

9. Meslekte bgarili olma hirsi: Her miieri, yeni bir baari
kazanabilmek icin iyi bir firsattir. §enilen yeni teknikler, miieriye daha iyi

hizmet goturilmesini gdayacaktir.

10. Yonetim politikasini aksettirmeye istekli olkna¥6netimce saptanan

politika dgzrultusunda méterilere hizmet verilmelidir.

11. Dinleme kabiliyeti: Sorunlari c¢c6zebilme ve gtdiilere yardimci
olabilme ve hatta bazen salt dertlerine ¢cozum wengkerine ortak olma amaciyla
dinleme algkanligina sahip olunmalidir.

12. Guler yuzlu olmak: Misafirperver ve giler yiizdimak zaten batin
soguk kapilarin acilmasi demektir. igtéri ile iliskinin salikli baslamasi icin gtler

ylz sarttir.

13. Guzel bir ses tonuna sahip olmak, kona yetengini iyi
kullanabilmek: Tath, yumgak bir ses tonu ile kogmaya cakmali, ¢cok hizli ve
surekli kongulmamalidir. Migteriye tam aciklikla ve istegli yaniti verebilecek
sekilde kasilik vermeli, argo kelimeler kesinlikle kullaniimandir. “Belki, galiba,
olabilir’ gibi kesinlik ifade etmeyen kelimeler dteyOnetimine olan guvenin

sarsilmasina yol acabilir.

14. Dengeli olmak: Her durumda, gtériye kasl saygil, nazik bir tutum
icerisinde bulunmak demektir. Onbiiro da deskteraiggilmesi, deske yaslanmak,
sirti donuk olarak myferilerle kongmak, el kol hareketleriyle mgterilere hitap
etmek ters davraglardir. Onbiiro da denge, olaylar veggek insanlar kagisinda,
dogru olan davranibicimlerini bozmadan, nitelikli ve bilingli bir kimeti stirdirmek,

karsisindakine guven hissi verebilmektir.

15. Misterilerin davranglarini yorumlama 6zeliine sahip olup, olumlu
davranglar gosterebilmek: Mdieriler hakkinda, miieri davranglari géz onine
alinarak kesin yargilara varabilmek ve varilan yargsonucu yakkami salikli

surdurebilmek gerekmektedir.
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16. Bezenilme arzusuna sahip olmak: Her turli steiinin bggenmesi
amaciyla hizmet verilmelidir. Mieriye sunulanseyleri be&endirmeye cajmali,
ancak sunulageylerde de o oranda 6zen, dikkat ve glzellik ardiimaSonunda,

tesekkur alabilmek verilen hizmetlerin en guizel sorduau

17.  Sikayetlerle, ictenlikle ilgilenmek, myeri elstirilerine acik olmak:
Konuklarin sikayetleri ne olursa olsun kulak ardi etmeden q@mye cakilimali,
ilgili birimler derhal haberdar edilmelidir. Mterilerin elatirilerini inceleyip,

duzeltilmesi gereken davranie islemler tashih edilmelidir.

18. Temiz ve bakimli olmak: Temizlik gorev icabi gde geresine
inanilarak yapilmalidir. Temiz ve itinah giyim gtéride daima guven hissini
uyandirir. Sglkli ve temiz bir d§ goérinim, sac, el,ga& ve vicut bakimi bu

meslein en temel unsurlarindandir.

19. Yabanci lisan bilmek: Miterinin ilk temas noktasi olan oOnburo
personelinin lisan bilmesi bir avantajgle zorunluluktur. Yabanci konuklara onlarin
lisani ile hitap edebilmek, onlara kendi Ulkesinayhissini uyandiracak dolayisiyla

yabancilik hissettirmeyecektir.

2.1.8. Onbiiro Departmaninin Dger Departmanlarla iliskileri

Musteri iliskileri, dnblro ve otel sietmesinin dger boélimleri arasindaki
faaliyetlerin duzenli bir sekilde yudrutilmesiyle ilgilidir. Otel sletmesinin
basarisinda, boélumler arasindaki gerekli bilgi aktanm zamaninda ve hatasiz

olarak yapiimasinin payi buyuktdr.

2.1.8.1. Onbiiro ile Yonetim Departmaniliskisi

Yonetim bolimi, ©6nbiro Uzerinde birinci derecedekiliet birimdir.

Onburonun organizasyon yapisi gunlikakssi, calsma saatleri, izin, hastalik, yetki
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ve sorumluluklar, personel terfileri, personeliniidzhaklari, oda sagifiyatlarinin
tespiti, toplam gelir v.b. konularda yetki sahibidhyrica, 6nbiroda kullanilan belge
ve formlar, teknolojiler, ¢ aksinin belirlenmesi de ydnetim departmaninin
yetkisindedir. Onburro, yonetim boluminin  belirigdi politikalari  uygular,
aksakliklari ve yandliklari gerekli raporlarla yonetime bildirir (Borand., 2001,
s.21).

Ust yonetim 6nbiiro yoneticileri ile siirekli temaalindedir. Periyodik olarak
belirli giin ve saatlerde toplanarak onburonunsgaiari dgerlendirilir. Gunluk,
haftalik, aylik ve yillik olarak tutulan 6nbdro dilve istatistikleri bu toplantilarda tst
yonetime sunulur. Ust yonetim 6nbironun idari olan gérevlerine ikkin goris
veya kararlari bildirir. Onbiro yoneticileri de Ugbnetimden gelen bu kararlar

dikkate alarak ¢caymalarini yonlendirir (Kozak, 1998, s.48).

2.1.8.2. Onbiiro ile Kat Hizmetleri Departmanininiliskisi

Kat hizmetleri b6lumiU konuklara en uzun sireylentez sunan ve devamli
temasta bulundiu bolumdir. Kat hizmetleri boliumunin asil amacel @dalarinin
ve genel mahallerin temigi, dekorasyonu ve bakimi ile ilgili slemlerin
yurattlmesidir. Otel dletmelerinde oda gelirlerinin toplam sgér icindeki payinin
yuksek dizeyde oldw distndldigiinde, onbliro bolima ile kat hizmetleri bolumu
arasindaki igkinin 6nemi acikga ortaya ¢ikmaktadir.

Konuklara tahsis edilen odanin satihazir hale getirilmesi kat hizmetleri
bolumunun gorevi, oda saimin gercekligtiriimesi de 6nbiro bolumunin gorevidir.
Dolayisiyla, bu iki bolim arasindaki ski ¢cok yosun ve c¢ok yakin olmasinin
Otesinde zorunlu bir gkiyi de gerektirmektedir. Clnkl, bu iki bélim aradaki
iliski en Ust duzeyde ve hatasiz kékilde gerceklgmelidir. Onbiro bolimi ile kat

hizmetleri boliumi arasindaki gki ve koordinasyonun iyi olmagh zaman, istenilen
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surede odalarin hazirlanip konuklara sunulmasiegéxgnedisi takdirde, buyik
zaman kayiplarina ve konuk kayiplarina neden olen&kilikte, imaj bozuklguna
sebebiyet verebilir. Bu bakimdan, oda gatla, 6nbiro bolimi ile kat hizmetleri
bolumu arasinda yakin bighirligine ve en Ust seviyede koordinasyon kurulmasini
gerektirir Sener, 2001, s.288).

2.1.8.3. Onbiiro ile Yiyecekicecek Departmanininiliskisi

Yiyecek ve icecek bolumu, otefletmelerinde oda gelirlerinden sonra en
fazla gelir getiren bolumdir. Yiyecek ve icecek il otelin dgisik
restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarindakiara sunulmak tzere yiyecek ve
icecek maddelerini ggsik yontemlerle tedarik edilmesini, muhafazasinyegek
depolarini, icki mahzenlerini, bu fonksiyonlarlgili kontrolleri yerine getirmek gibi
gorevleri vardir. Bu kadar yoin gorevin yerine getiriimesinde yiyecek ve icecek
bolumu 6nbldro bolimd ile Grinin Uretilmesi ve sumagl boyutunda cok yakin

ili skiler icerisinde bulunurlar.

Onbiro, otel yonetiminin talimati goultusunda ziyafet organizasyonlarinda
gerekli bilgileri yiyecek icecek bolimune bildiriAyrica, 6nbiro béliminde gorev
yapan (resepsiyon, santral, dana vb.) personeller otelde konaklayan konuklara,
otelin restoranlarinda, barinda, oda servisindecafe’lerinde sunulan yiyecek ve
icecekler hakkinda bilgi vermelidir (Kozak, 199848).

2.1.8.4. Onbiiro ile Muhasebe Departmaniniiliskisi

Otele gelen konuklarin rezervasyonu, gikayitlari, konuk hesaplarinin
Onkasada acilmasi, konuk harcamalarinin takibiabhsit edilmesiglemleri 6nbiro

boliminde yapilmaktadir. Muhasebe boliminde isddetylritilen faaliyetlerle
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ilgili hesaplarin kaydedilmesi, siniflandiriimase aunlarla ilgili raporlarin eksiksiz

bir sekilde hazirlanmasslevini yerine getirir.

Otelin muhasebe bolimua, 6nblroda hazirlanan midaggaplart kontrol
bilgilerini kullanarak, gletmenin gunlik profilini belirler ve bu camalarin
sonugclarini otel yonetimine rapor halinde bildiMuhasebe bolimunin bu goérevini
hatasiz ve zamaninda yapabilmesi, her gece 6nbimiskfir hesaplarinin kontrol
edilmesine ve istatistiki geceleme kayitlarinakilh raporlarin eksiksiz olarak

hazirlanip kendilerine iletiimesine galir. (Sener, 2001, s.292).

2.1.8.5. Onbiiro ile Sal ve Pazarlama Departmanininiliskisi

Oteller sa faaliyetlerinin geltiriimesinde iki konu Uzerinde 0zellikle
durmaktadir. Bunlargletme dgiI ve letme ici saglardir.

Ozellikle isletme ici saglarda; konuk otele geldikten sonra mal ve
hizmetlerin kendisine sunulmasi ve kgon daha c¢ok para harcamaya
yonlendirilmesi i¢in yapilan ¢abalar olmasi bakidan, 6nbiro bélimu ile satve
pazarlama bolumunun yakigbirligi icinde olmalarini gerektirmektediisletme dsi
satslar; desisik arac ve teknikler kullaniimak suretiyle bir amlda otelin
propaganda ve reklaminin yapilmasi faaliyetidir. liBglamda “baglantili satglar”
buyilk bir onem tamaktadir. Bu saditurl, cgunlukla tatil turizmine yonelik hizmet
sunan kiyi otelleri icin s6z konusudur. Tur operatd veya seyahat acenteleri,
havayolusirketleri ve otellerle gbirligi yaparak; ucak bileti, otel Ucreti ve g
isteze bali harcamalari gerektiren hizmetleri tek bir fiykgt konuklara tatil imkani
salamalariseklinde gelgtirilmi stir. Konuklarin tatil ihtiyaclarini boyle tek birgket
icinde uygun bir fiyatla ve 6zellikle sezonsohda gerceklgirmeleri otel sletmeleri
acisindan onemli bir satfaaliyeti olarak gorilmektedir. Bu pamda, say ve

pazarlama boliumunin otel i¢i ve otelsidsatslari artirmak igin hazirlayaga
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program ve ¢agmalarda, mutlaka dnbiro boliumuntn gové digiincelerini almasi
ve Onburo personelinin bu ¢ahalara hazirlikli olmasi ve desteklemesi buyik 6nem
tasimaktadir §ener, 2001, s.295).

Otellerde, konuklarin kendilerine sunulan hizmddéi goruslerini saptamak
uzere hazirlanan anket formlari 6nbiiro departmantoglanir. Onbiro kendisine
gelen konuksikayetlerini pazarlama boélimuane iletir. Ayrica, d@ind konuklarin
isimlerini pazarlama departmanina ileterek, 6zellgitle kart gbnderilmesini gar
(Boran vd., 2001, s.22). Bu nedenle, dnburonurikatve isbirligi otelin pazarlama

cabalari igin ayri bir 6nemgenaktadir.

2.1.8.6. Onbiiro ileinsan Kaynaklari Departmaninin iliskisi

Otel isletmelerinin baar ya da bgarisizlgindaki en 6nemli Uye insan
gucudir.Isletmenin gercek ihtiyacini kgitayacak sayida ve nitelikte insan glictinin
bulunmasi ve bunlar arasinda en yararli olanlaegileesi insan kaynaklari

departmaninin en 6nemsievlerindendir.

Onbiiro personelinirgé alinma, terfi, gitim, rapor, izin, ticret, ddullendirme
vb. islemleri insan kaynaklari bolumince yurutilmektedialsanlarin haftalik
calisma programlari diizenli olarak insan kaynaklar biilae goénderilir.insan
kaynaklari bolimi bu programa gore o6nbiro persoimelgels-gidis ve izin
gunlerinin takibini yapar. Ayrica onblro personglinvizite kadi, rapor, sosyal
sigorta, yilhk izin ve sendika ile ilgili slemleri de bu bdélim tarafindan
yaratalmektedir (Misirh, 2003, s.42).
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2.1.8.7. Onbiiro ile Teknik Servis Departmaninirliskisi

Otel isletmelerinde teknik servis departmani, otelingigik bolimlerinde
kullaniimakta olan arag, gere¢ ve donanimlarinZanan iyi birsekilde klevlerini
yapacak bicimde hazir bulundurmakla gorevlidir. Kklara yuksek kalitede

hizmetin sunulmasinda bu bélimin payi bayutktar.

Modern bir otelde sicak sular akmiyorsa, klimalahsgniyorsa veya otel
Isitilamiyorsa, konuklara sunulan hizmetler aksakagelki de, hizmet duracaktir.
Ozellikle ariza; bir odanin saini engelliyorsa, ariza tamiri sona ejidde derhal
onburoya haber verilmesi, meydana gelebilecek @tia gaybini en aza indirecektir
(Kozak, 1998, s.54). Bu nedenle, teknik bélim atghde dnemli sorumluluklar
tasimaktadir.

2.1.8.8. Onbiiro ile Giivenlik Departmanininiliskisi

Otel isletmelerinde bazi zaman @kndsi olaylarla kagilasiimaktadir. Bu
olaylar; konuklarin satin aldiklari hizmetin bedelbdememesi, sarklok, hirsizlik,
esya kaybi, otel gyalarinin konuklar tarafindan goturilmesi ve zaenilmesi, 6lim

ve yanginseklinde meydana gelmektedir.

Oteller arzu edilmeyen bu olaylara kabnleyici 6nlemler almak suretiyle
otelin guvenilirligini  sazlamaktadirlar. Onburo c¢ahnlari, otel guvenginin
sgilanmasinda, guvenlik gorevlilerinin en bluytk yardisndir. Clnkl, resepsiyon
gorevlileri, bell-boy’lar, doorman ve gier konsierj gorevlileri gorev yaptiklari alan
itibariyle, konuklari otele gisi ve cikglarda surekli olarak takip edebilirler ve

olagandsi bir durum gdzlemlediklerinde, 6nblroya ve guvgalhaber verirler.
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Koruma gorevlileri gerek otel giinde, lobide, gerekse disko ve gazino gibi
alanlarda gorev yapan poligiemi almis fiziki yapilart uygun gorevliler, 6énburo

calisanlari ile ortaklga gorevlerini strdurirleiSener, 2001, s.299).

2.2.Isletmelerde Msteri liskileri Yonetimi

Cagdas pazarlamada m3teri, sirketin bir ortaidir. Isletme faaliyetleri,
misterinin isteklerinin belirlenmesi ile kamakta ve mgteriden gelen taleplerin
etkili olarak kagilanmasi ile sirmektedir. Mteriler isletmedeki konumlarina goére i¢
ve ds misteri olarak ikiye ayrilmaktadirisletmenin d¢ misterileri, sunulan Grin
veya hizmeti satin alarak ggnlarin tcretlerinin 6denmesinigar. ic misteriler ise
isletme icinde bu bdliumde veya gér bir bolimde cajan herkestir. BUtln
calisanlarin amaci, dimisterinin beklentilerini kaypillayacak driin ya da hizmeti
verebilmek icin hep birlikte takim halinde gahaktir. En Ust dizeydeki yonetim
kurulu bakanindan en alt dizeydeksei yeni balayan bir kciye kadar butin
calisanlar, ger birbirleriyle ilgili is ve gérevleri yapiyorlarsa, i¢ rstéri tanimlamasi
icine girer (Takin, 2000, s.21-23).

Musteri iliskileri yonetimi, uzun vadede der elde edebilmek icin ngterileri
secme ve yonetmeye yonelik bir pazarlama strad@jigBuna gére mgieri iliskileri
yonetimi, sletmelerin mgteri odakli bir hizmet anlayina sahip olmalari geregtni
ongormektedir (Greenberg, 2002, s.39).sMii iliskileri yonetiminde dnemli olan;
dogru misteriyi hedeflemek ve o msteriyi edinmek icin stratejiler galirmektir. Bu
dogrultuda migteri iliskileri yonetimi; yeni miteriler edinebilmek, myieriler
hakkindaki bilgileri kullanarak myteri sadakatini sdamak ve sonugta ngteri
degerini artirma bilim ve sanatidir (Ozilhan, 2004,4).
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Peppers ve Rogers, wtéri iliskileri yonetimini bireysel mégterilerle bireysel
ili skiler kurma ve bu bireysel gkileri gelistirme temeline dayangini belirtmilerdir

(Peppers ve Rogers, 1999, s.7-8).

Musteri iligkileri yonetimi; migteri ile surekli ve birebir ikki gerektiren ve
tum muteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgieeétmeyi zorunlu kilan ve
bilgiler bazinda bire bir pazarlama ve bire bigkiye zemin olgturan stratejik bir
yaklasimdir (Unlsan ve Sezgin, 2004, s.10%letmelerin migteri merkezlilik
ekseninde hareket etmeleri sayesindestariye 0Ozel UrGnler sunabilme ve
misterilerin taleplerine daha kolay ve hizli ekilde yanit verebilme imkanina
ulasacaklardir. Miteri merkezlilik, migteriye iliskin tim stratejilerde, mgieriden
hareket etmeyi ve bu sayede ihtiyac/isteklerinmiat etmeyi icerir (Hamioglu,
2002, s.1).

Musteri iliskileri yonetimi; bir sletmenin yapi ve amacina gore, yonetimin
gozetiminde cajan personelin @timi ve Kkatilimiyla sekillenebilen, 6zellikle
teknolojik bir alt yapi kullanilarak her mgigérinin ayri bir cercevede profilini
ctkartmak, méteri desisimini surekli gozlemleyerek bilgi toplamak, dizemiek ve
analiz etmeye yarayan, gtéari merkezli dgtinerek, méteriye dger sglama, given
ve baimhlik duygusu yaratma gibi bir strateji planlargaelistirme ve uygulama
surecidir (Kamer, 2005, s.3).

Musteri iliskileri yonetimi; migteri ile surekli ve birebir ikki gerektiren ve
bu nedenle tum mteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgieeletmeyi
zorunlu kilan ve bu bilgilersiginda birebir pazarlama ve birebirskiye zemin
olusturan stratejik bir yakkamdir (Kirim, 2001, s.85).

Musteri iliskileri yonetimi, sletmelerin, d@ru misteriye, dgru Griin ya da
hizmetle, dgru zamanda ve gou kanallardan ukamasini splamaktadir. Ozellikle
hizmet gletmelerinde miterilerin sadakatini artirmak ve mevcut gterilerden daha
fazla sipag veya tekrar g almak icin, miterilerle adeta akraba gibi uzun vadeli
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iliski gelistirmeye donuk olarak tasarimlanan, herhangi biragdama stratejisidir
(Gules, 2004, s.232-233).

Bir isletmede miteri iliskileri yonetimi, calgan herkesin mgieri iliskilerini
dogru yapmasi ve miderilere yakin olmasidir. Mieri iliskilerinin gelistiriimesinde
asil oncelik her gin yapilan rutiglerin iyilestirilmesidir.

Cok onem kazanan rmgtigri iliskileri yonetiminin kalici olabilmesi icin;
pazardaki gilimleri gelismeleri iyi tanimak ve ileim odakh dginmek
gerekmektedir. Mgteri odaklilik ya da gadas pazarlama anlayn kendi icinde evrim
gecirmi olan pazarlama kavraminin son bicimidir. i odaklilik anlawi, her
seyden once, firmalari ana faaliyetleri ile gteriler arasindaki engelleri ortadan
kaldirmaya yoneltmektedir. Ayni surecler pazarlaandd goruldgiune gore; mgteri
ili skileri yonetimi bir pazarlama bicimi ve rgiri iliskileri daha ¢ok gletmenin bir

stratejisi olarak algilanmaktadir.

Musteri iliskileri yonetiminin pazarlama faaliyetlerine bakgdida, miteri
sadakati yaratma ve terk etministeriyi geri kazanma konusunda 6nemli katkisi
oldugu gorulmektedir. GUnimuiz pazarlama stratejilerinmicelikle mevcut mgieriyi
elde tutmak, kacan mgieriyi geri kazanmak ve son olarak da yenistaii kazanmak
Uzerine Kkuruldgu disinuldiginde mgteri iliskileri yOnetiminin pazarlama

acisindan 6nemi daha iyi agilacaktir.

Musteri iliskileri yonetimi mdterinin  tanimlanmasi ne isteghin
Ogrenilmesi ve pazarlama faaliyetinin farkli gtérilere gore farkl birsekilde
yapiimasidir. Méteri iligskileri yonetiminde, migteriyi yasam boyu elde tutmak,
misteriyi tanimak, dgisen ihtiyaclarini gozlemlemek ve anlamak, gigen

ihtiyaclarina gore neler satabilgo@ disinmek 6nemlidir (Hagioglu, 2004, s.158).
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Isletmeler agisindan mgteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin faydalar;
memnun kalan myderilerin aldiklart hizmeti c¢evresindeki arkatlina ve
yakinlarina tavsiye etmesi sonucu reklam ve promosyaliyetlerinin azalmasi,
misteri istek ve ihtiyaclarinin genilmesi sonucusietmenin miterilerine daha iyi
bir hizmet vermesi, daha kaliteli trinler sunmasi birey olarak mgterilere
gosterilen dgerin migteri tatminini artirmasi, veri tabanlari sayesimdésterilerin
adreslerini ve ajveris aliskanliklarini surekli olarak izleyebilmesi ve etkioir
pazarlamayla mgieri kaybinin minimize edilip mieri sadakatinin artiriimasi yer
almaktadir (Bircan vd., 2007, s.5).

Isletmelerin miteri iliskilerinde baariya ulamalari icin migteri merkezli bir

yapiya ihtiyac duyarlar bu yapiyi ortaya ¢ikarmek su kosullar gerekmektedir;

- MUsteriden stratejik olarak yararlanma ve bilgi ediymealsmak: Misteri
ile her iliskiden veri elde etmeye calmali ve bu verilerin etkin kullaniminin

sgilanmasi gerekmektedir.

- Islem-Merkezlilik: Her algveris ayni zamanda ngteri tercihleri ve

Ozellikleri hakkinda bilgi akverisi haline getirilmelidir.

- Bilginin operasyonel kullanimi: En iyi mgieriye en iyi hizmetin
verilebilmesi i¢cin hangi mgieriye hangi hizmetin yapiimasinin gergkti anlamak

icin elde edilen enformasyonun operasyonel birdkutha doéngttrilmesidir.

- Stratejik kanal kullanimi: Miierinin igsletmeye kendi tercih edegieyoldan

ulasmasi sglanmalidir.
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- Tum kletme bazinda myeri iliskileri yaklasimi: Isletmenin tim yapisinda
misteri iligkileri kavraminin yerlgmesi ve kavramin geliriimesi s&lanmalidir
(Hamsioglu, 2004, s.158).

Musteri iliskileri yonetiminin amaci;sietme modelleri, sire¢ metodolojileri
ve interaktif teknolojileri kullanarak mgteriler kazanmak ve mgteri bazlili gini
yuksek seviyelere gayarak surdirebilmektir. Miferi iliskileri yonetiminde dnemli
olan d@ru miksteriyi hedeflemek ve o mteriyi edinmek icin stratejiler
gelistirmektir. MUsteri kazanildiktan sonraki evrelerde sirefliBaglayarak miteri
sadakatini sglamak ana hedeftir. Mieri iligskileri yonetimi, migterilerin nasil
bolumlere ve alt bolumlere ayrilabilegenisteriye nasil ulgilabilecesi ve onlarla
kalici iliskilerin nasil kurulabilecgi hususlarini icermektedir (Unusan ve Sezgin,
2004, 5.110-114).

2.2.1. Misteri 1liskileri Yonetiminde Planlama

Birgok sirketin migteri iligkilerini ve baglligini derinlgtirmeyi gelstirmek
icin formal bir planlarinin olmagi gorilmektedir. Oysa ki, gkiler acik ve belirgin
bir bicimde planlanabilir ve planlanmaldirgét sirket, bu planlama sireci sayesinde
misteri iliskilerinin tim 6nemini anlamaya klarsa, ilskilere sirketin merkezinde
yer vermeye bgayacak ve ¢gtli strateji ve yeteneklerini tim payglariyla birlikte
gelistirmeye bglayacaktir (Gordon, 1998, s.135-136).

Gunumizde drin ve hizmetlerigekillendiriimesinde de artik giderek
misterilerin s6zu gegcmeye damistir. Yeni Urin ve hizmet oklurmanin her
asamasinda artik bireysel gtériler acisindan diintlmeye bglanmstir. Cunki
misteriler ayni degildir ve farkh seyleri, farkli miktarlarda ve farkli zamanlarda
istemektedirler (Gordon, 1998, s.4-5).
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Hughes’a gore, Baril bir misteri iligkileri yonetimi uygulamasi igin ke
kriter gerekmektedir (Kotler, 2002, s.106);

1. Isletmenin iyi gelitiriimi s pazarlama siregleri olmal.

2. Isletme, kolaylikla miterilerinin adlarini, adreslerini ve satin alma

davranglarini elde edebilmeli.

3. Musterilerin tekrar satin almalari ile ilgili verilexats noktasinda elde
edilebilmeli.

4. Isletme, veri tabanindan bilgi almak ve kullanmaknigietenekli
olmal.

5. Isletme, siklikla her iki taraf icin énemli yararlasslayacak bir

oddullendirme programi dnermelidir.

Planlamanin ilk gamasinda miferi dezerlendirmesi yer almaktadir ki bunun
icin tum harcamalarin 6lctlmesi ile wgtéri karlihginin belirlenmesi, sietmenin
sahip oldgu bir misterinin Uzerinde durulmasi gerekmektedir. Daha amimketin
degerini rakiplerle kiyaslamak ve rakiplerin stratefinin neler oldgunu, onlardan
nasil @renilebilecgini, musterilerini ve d&itim kanallarini incelemek yerinde
olacaktir. Bir dger 6nemli nokta,sietmenin ne tdr ikkilerin kendisi i¢cin en uygun
oldugunu anlamasi igin,sletme kaltirt, gletme liderleri ve cagan insanlarin
yetenekleri, gletmenin kapasitesi, teknoloji ve silrece adaptéekeiirli gi Uzerinde
durulmasi gerekgidir (Gordon, 1998, s.137-159).

2.2.2. Misteri Iliskileri Yonetiminde Siire¢ ve Uygulama

Musteri iligkileri yonetiminin, migteriyi isletmenin merkezine koyan bir
yaklasim olarak icerdii birtakim sure¢ etkileri vardir. Bunlar, 6zetle ubu

etkilemek yerine bireyleri etkilemek, ylksek delecgratejik kararlardan kisa
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donemde etkili taktiksel kararlara yonelmek, pamaglerine bireysel mteriler ile
ilgili veriler toplamak, miterinin sirketle etkilesimi, misteri 6ncelikleri, davraglari
ve tum yonleri hakkinda toplangnveri miktarini artirmak, nyieriyle kagilasan
calisanlarin ilski noktasi icin karar mekanizmalarini merkeziliktenaklgtirmak,
teknolojinin yardimiyla hizli kararlar vermeyi atil ve yogun emekle alinngi
kararlara tercin etmek, lokal olarak bir araya gelweriler yerine méteriyi tim
yonleriyle ele alan verileri entegre etmek, inteifaleti simi iceren dinleme surecleri
gelistirmek gibi etkilerdir (Gordon, 1998, s.66-67).

Musteri iligkileri yonetimini uygulamaya koymadan Once, yammeasi
gereken iki soru vardir. Bunlardan birincisi, gteiilerin isletmeden beklentileri ve
ihtiyaclarinin neler oldgudur. ikincisi ise, méterinin deerinin ne oldgudur. Bu
yaklasim migterilerin degerlerine ve ihtiyaclarina gére analizini gerektikteslir
(Peppers, 2002, s.21jhtiyaclara gore mgleri analizinde, oncelikle ngterileri
belirlemek ve tanimak, daha sonra farkhi@rak ihtiyaclara gore gruplara ayirarak
farkhlastirmak gerekmektedir. Bgekilde migterilerle etkilgime gecerek onlara 6zel
bir hizmet sunmak, bir anlam ifade edecektir (Pepp2002, s.34-38).

Sirecin pazar planlamasamasini ise, stratejik ilgtim programlarinin
gelistiriimesi, spesifik kampanya tirlerinin, kanal téterinin dnceden tahmin
edilmesi ve kazanilan bilgilerin planlarda aktibi@k kullaniimasi okturmaktadir.
Musteri etkilesimi ise bilgi kesfinden ve pazar planlamadan elde edilen mesaj ve
planlari harekete gecirmesamasidir. Analiz ve oOzetleme ile de gtsii
etkilesiminden elde edilen verilerin analiz edilmesi veleeltutulmasi vasitasiyla
misteri diyaloglarindan surekligienilmesi mimkin olmaktadir (Swift, 2001, s.41-
42).
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2.2.3. Misteri Iliskileri Yonetiminin Evreleri

Rekabetin zorlgigl sartlarda, her sletme, sattan servise kadar, butin
misteri temas noktalarini mikemmaealiemeye calgmaktadir. Miteri iliskileri
surecleri, gletme icin en karh olabilecek ngirilerin secimi, bu mgierilerle saf
ili skisi kurulmasi, sagla bglayan dostlgu olabilecek en uzun déoneme yaymak ve
misteri sadakatinin sganmasiseklinde gelgen dort evreden ojmaktadir (Ozilhan,

2004, s.41). Bu evrelgu sekilde tanimlanabilir:

2.2.3.1. Migteri Secimi

Musteri iliskileri yonetiminin bu evresinin amaci “En karl gtéri kim?”
sorusunun cevabinin bulunmasidir. Bu cercevedecalgsmalar yapilmaktadir
(Ozilhan, 2004, s.41):

% Hedef Kitlenin Belirlenmesi: Hedef kitle en genel anlami ile mesajin
ulasmasi amaclanan ¢j kiime ya da kitle olarak tanimlanabilir. Pazardaitetisimi
calismalarinda ise hedef kitle, yapilan tim faaliyetigronlendirildgi, bu faaliyetler
sonucunda kendilerinden eylem vesitice dgisimi beklenen kiler ya da gruplar
olarak tanimlanmaktadir. Hedef Kkitle, sitk iletisim kanallarindan kendisine
ulastinimaya calgilan iletileri, olwturdugu ©6n ilimleri ile algilar ve
degerlendirmelerini  yapar. Bu nedenle etkili bir pdaara iletgimi
gerceklgtiriimesinde, oOncelikle hedef kitlenin 6ngiemlerinin, onu etkileyen
bireysel ve grupsal faktorlerin, hedef kitleyi gfuran bireylerin demografik
Ozelliklerinin, hedef kitlenin satin alma karar &cini agiklayan satin alma

modellerinin iletsimciler tarafindan analiz edilmesi gerekmektedir.

% Bolumlendirme: Isletmeler migteri memnuniyetini gercekjérebilmek

icin musterilerin istekleri d@rultusunda strateji olurmali ve bu stratejileri
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uygulayabilmek i¢in mgterileri bélimlere ayirmalidirlar. Boliumlendirme yeofil
calismalari, hedef kitleyi tuketici davragtari acisindan benzer 6zelliklersigan
homojen gruplara bélmek ve bu gruplari detayh afaianimlamak amaciyla yapilir.
Buradaki asil hareket noktasi ayni bdlumde yer atéketiciler arasindaki
farkhliklar en aza indirgeyerek, bolimler araskidfarkliliklari maksimize ederek
homojen bir yapi elde etmektir. Etkin bir bolimlénge icin odaklanmaya
yaraticilik ve zeka katmak, pazarlama kurallariaiddizenlemek icin geri besleme

saglamak bir zorunluluk olarak gérulmektedir (Gule®dB, s.40).

« Kampanya Planlar: Bu surecte, belirlenen hedef kitlenin bolimlere
ayrilmasi ile elde edilen potansiyel stéri gruplarina uygun, satve pazarlama

kampanyalari geitiriimektedir.

% Marka ve Mdusteri Planlamalari: GUnimuz pazarlamagiinda moda
kavram olan “marka”, bir vaat, hedef kitleyleski, mantikli ve duygusal nitelikler
serisi gibi tanimlariyla, verilmek istenen mesagzarlama radarinin etkisiyle
yansitildginda, hedef kitlelere uwanaya yarayan bir aractir. Marka planlamanin

yaptgi is, hedef tiketicinin beynine ve kalbine hitap etnrekt

% Yeni Urin Tanitimi: Her yeni Urin ve hizmet camnasinda mevcut
misterilerin ihtiyaclarini  kapilamanin yani sira yeni ngigri kazanimi da
hedeflenmektedir. Yeni drunleri kullananlarin %8@ievcut miterilerken, yeni
aranlerin migteri sayisi ve bilanco tzerindeki etkileri, hede#ia migteri bolumu ve

yer aldg Griin grubuna kg olarak farklilik gostermektedir (Ozilhan, 206442).

2.2.3.2. Migteri Edinme

Bu evrenin asil amaci sgitgerceklgtirmektir. “Belirli bir misteriye en etkili

yoldan satt nasil yapilabilir?”’sorusunun yaniti bu evrenin arsnacini
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olusturmaktadir. Bu gama teknoloji y@unlukludur. Bir migteri veritabani
olusturulur, saty ve pazarlamanin bu verileri kazanabilmesi icigtien verilir.
Musteri bilgilerinin dgiru toplandgl ve derlendiinden emin olunur ve strecler
gozden gecirilir. Bu gamada yerlgk musteri kavrami olmad@indan daha cok yeni
misteriler elde edilmeye grasilir (Sarhgil, 2003, s.102).isletmeler cgitli
Ozelliklerde ve sayida mgteri gruplarina sahiptir. Mierilerin demografik 6zellikleri
nedeniyle de trin ve hizmetleri kullanimskanliklari farkliik gosterir. Méteriyi
merkeze alan strateji rgiigéri ile bglar ve sonundasietme varlgina, ¢ekirdek gtice
uzanir. Bu diginme strecinde mgterinin ihtiyaclarina ve 6nceliklerine odaklanilir,
sonra da bu ihtiya¢ ve dncelikleri en iyi kidaiyabilecek yollarin hangileri olgu
tanimlanir (Kulakh ve Birgln, 2005, s.40).

Musteri iliskileri yonetimini benimsensi bir isletme miteriyi kazanirken
ayni zamanda onun givenini kazanmay! ve onu sikelkiiayr hedeflemektedir.
Ornezin iyi hazirlanmg bir reklam ve fiyat kampanyasi ile bir defalik gteriyi
kazanmak kolaylikla moumkin olabilir. Ancak wgtéri iliskileri yonetimini
uygulamakta olan birsietme reklam kampanyalarinda tutamayacaaatlerde
bulunmamay!r ve bir defalik mgieri cekmek adina mgterilerinin glvenini
kaybetmemeyi tercih edecektir. Maéri iliskileri ydonetimi gelsim sirecinin méteri
kazanma gamasli yeni mgieriyi isletmeye ¢cekmeyi hedeflemektedir. Bu cercevede

su calsmalar yapiimaktadir (Ozilhan, 2004, s.42):

% Ihtiyac Analizleri: Belirli kriterlere gore boliimlendirilngi misterilerin
belirgin ya da hentiz belirmesgnihtiyaclari tespit edilerek, onlar icin tasarlaakc

tekliflere zemin olgturulur.

s Teklif Olusturma: Demografik 6zelliklerine, satin alma zevk ve
tercihlerine gore bolimlere ayrilan géri gruplarina 6zgu stratejiler belirlenmesi
asamasidir. Tim bu stratejilerin temelinde gteiiyi Gmuir boyu elde tutma amaci

oldugu icin tuketicinin ygam egrisini iyi izlemek, yani dgumundan olimuine kadar
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tuketicilerin gecirdgi yasam evreleri detayll analiz etmek gerekmektedir. KEin
misterilerin ygamlarinin farkli evrelerinde oan farkl ihtiyaclarini anlayabilmek

ancak busekilde mimkin olmaktadir.

2.2.3.3. Migteri Koruma

Musteri koruma, “Bu méteriyi ne kadar sireyle elimizde tutabiliriz?”
sorusunun yanitinin aragdevredir. Amag mgteriyi kuruma bglama, onu kurumda

tutabilme ve ilgkinin strekliligini saglamaktir.

Musteri koruma gamasinda sietme kazanmi oldugu bir misteriyi elde
tutabilme, onusletmeye bglayarak ilgkinin surekliligini saglayabilme amacindadir.
Iyi musterileri elde tutma, onlarin sadakatini kazanmasueekliligini saglama bir
isletme icin hayati 6nem gamaktadir. Kaybedilen bir ngterinin yerine yeni bir
misteri kazanmak icin en az on kat zaman, enerji va parcamak gerekmektedir.
Ayrica migteri tutmada %?2’lik bir arfin genel giderlerdeki %10’luk bir azgd
neden oldgunu sdylemekte mumkundir (Odah&@000, s.115).

Musterileri hasnut tutarak gletmeye bgh kilmak o6zellikle gunimuzdeki
rekabetsartlarinda méterilerin pek cok alternatifi varken hi¢c de kolaggddir.
Boyle bir ortamda mgieriyi isletmeye bglamanin en gizel yolu rmgieri
hizmetlerini en iyi hale getirmektir. Cinkl aynydita ve ayni kalitede pek ¢ok drin
ve hizmet bulmak miumkundir. Ancak steri hizmetlerindeki farklhilik méteri icin

baglayici olabilecektir. Bu evredau calsmalar yapiimaktadir (Ozilhan, 2004, s.43):

« Siparis Yonetimi: Musteri koruma evresinin en dnemkamalarindan olan
sipark yonetimi, miterilerin talep ettikleri trtiin ve hizmetlerin kayltina alinarak

en uygunsekilde kagllanmasini icermektedir. Sipariydnetimi sistemi sayesinde
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veri tabanina kaydedilen wt@ri sipargleri, miksteri ile daha sonra gercekéxek

alisverislerde capraz satimkani da sglayacaktir.

% Teslim: Siparslerin dagru zamanda ve d@ou sekilde tlketiciye
ulastirimasi anlamina gelen teslimat, gteérinin algveris sirecinde, sonraki
alisverigslerinde 6nemli rol oynayacak bir deneyimgamasi olarak kammiza
citkmaktadir. Miteriler, s6z verilen zaman ve yerde teslimati yagogan bir §letme

icin, bir sonraki akveris strecindelpheci ve ¢cekingen yalgacaklardir.

2.2.3.4. Migteri Derinlestirme

Musteri iligskileri yonetimi evrelerinin bu son samasi, kazanilmgi bir
misterinin sadakatinin korunarak gtéri harcamalarindaki payin yukseltiimesi igin
yapilmasi gereken faaliyetleri kapsamaktadir. Bakadmagc surekliiin sglandg
ili skiden yeni faydalar ggamaktir. Bu faaliyetler sirasiyla mtéri ihtiyac analizleri
ve capraz satikampanyalaridir (Ozilhan, 2004, s.43).

< Ihtiyag Analizleri: Misteri edinme gamasinda da olgu gibi
gruplandiriimg musterilerin ihtiyaclarinin belirlenmesi ve onlara WNecek 6zel

hizmetin tasarlanmasi @anir.

s Capraz Sats Kampanyalari: Sirketin sattgl temel trtnleri tamamlayan
diger Urunleri de pazarlayarak sinerji yaratma stsithf. Yeni bir miteri
kazanmanin, var olan miériye capraz satiyapmaktan daha maliyetli olgu
kanitlanmgtir. Capraz saji mikterilerle kasilikli giiven ve sadakat ojturmada
etkin rol oynarken, mgieriler bu guivenle firmanin pazarlgdtamamlayici Griin ve
hizmetleri endie duymadan almaggimi gostermektedirler. Capraz sah hedefi
varolan miterilerin harcama tutarini ve miktarini arttirmaktMusteri iliskileri

yonetiminin en temel amaclarindan birisi gtaiiyi yasam boyu elde tutmak, onu
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taniyarak dgisen ihtiyaclarina gore daha farkli neler satilal@jga dustinmektir.
Yani capraz satiolanaklarini artirmaktir (Hagroglu, 2002, s.10).

2.2.4. Misteri Iliskileri Yonetimi Siirecleri

Musteri iliskileri yonetimi, migteri hakkinda bilgi toplanmasi ve analizinin
yapilmasi, mgteriyi merkezde tutarak hareket edilmesi,steti tatmini ve méteri
sadakatinin yaratiimasi ve sonucta dasteii degerinin sg&lanmasi ile son bulan bir

surectir.

2.2.4.1. Migteri Hakkinda Bilgi Toplama ve Analiz Etme

Musteri iliskileri yonetimi bglangi¢c noktasi miieri hakkinda azami ve
ayrintili bilgiyi alabilmek ve migteriyi tanimlayabilmektir. Mgteri hakkinda en
ayrintili bilgilere sahip olup herkesin istgdiekilde 6zel bir pazarlama yapiimgdi

surece rekabette kazangamns| azalacaktir.

Musteri iligkileri yonetimi'nde ©Onemli olan mgieriyi bireysel bazda
taniyabilmek, her bir mgierinin tercihlerini anlayip trin ve hizmetleri umgore
sekillendirebilmektir. Miterileri bilgileri, zatensirkette mevcut olan bilgiler, daha
sonra miteriden toplanacak bilgiler ve mg@ri ile her temas kurugunda elde
edilecek yeni bilgilerden olunaktadir. Bu yuzden bilgilerin strekli bir aradawiu

ve guncellenebilir bir sistemle saklanmasi gerekeuik

Musteri iliskileri ¢alismalarinin bu gamasinda hedef, mimkin offlunca
fazla migteriye ulgmak ve bu mgteriler icin kimlik bilgileri olusturmaktir.
Olusturulacak bu kimlik bilgileri sletmeye méterinin temel bilgileri (ad, adres, tel.,

is) yani sira tercihleri vs. belirleyecektir.
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Mdasteri bilgilerinin toplanmasi kadar énemli birgé@a konu da bu bilgilerin
derlenip, §levsel bir hale getirilebilmesidiise yarar bir miteri bilgisi veri tabani

olusturabilmek icin yapilmasi gereken idemler:

. Isletmenin elinde elektronik ortamda var olan tim IKknbilgilerini

birlestirmeli ve envanterini ¢cikarmalidir.

. Elektronik ortamda olmayan ancak dosyalarda taumigteri kimlik
bilgilerini de derleyerek ortak ofturulan veri tabanina eklemek lzere elektronik

ortama kaydedilmelidir.

. Eldeki tim miteri bilgilerinin gdzden gecirilip birlkgirildi ginden
emin olduktan sonra daha fazla ¢t&ii bilgisi elde etmeye yonelik strateji
calsmalari yapilmahdir. interaktif web siteleri, okturulacak kulup uyelikleri,
misteri temas noktalarindaki sgtelemanlarinin bilgi almaya yonelmesi gibi hedef
kitlenin yapisina gore eilendirecek bilgi toplama amacgh birgok strateji

olusturulabilir.

Musterileri tanimak bire bir pazarlamanin en énemlinadir. Bu adimin
gerektgi gibi dikkatli yapilmasi bire bir pazarlamadashali olmanin ana kuralidir.
Bu ylzden miteriyi tanima gini asla tek kanalla sinirlandirmamall her taratidgi
girisi saglanmalidir. Migteriyi tanimakla ¢e balayan miteri iliskileri yonetimi
calismalari, 6nceliklesirketin pazardaki kaliciginda énemli rolt bulunan derli
misterileri siradan mgierilerinden ayirir. Miteri farklilastirma, onlarin gletme igin
farkl degerlere sahip olmasi ve farkli ihtiyaclarinin bullasmdan kaynaklanan bir
zorunluluktur. En dgerli olan migteriden balamak suretiyle, bir siralamada

bulunmak, cabalarin en ¢ok avantajlagacal kesime yoneltimesine imkan#ar.
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Bdylece migterinin degerine ve ihtiyacina odaklanacaleitme davramsini sglamak
kolaylasacaktir §arligil, 2003, s.49-50).

Musteri iliskileri yonetimi, temelinde myieriyi 6grenmeye, bunun {zerine
farkllastirmaya ve sonunda her gtériye benzersiz sunumlar ggirmeye ve
davranglarimizi dgistirmeye dayali, asil amaci da steri sadakat 6mrini uzatarak
misteri payini azami kilma amaci olan ve tiirketi saran bir stratejidir (Kirim,
2001, s.179)isletmeler ancak mgferilerini taniyarak ve onlarin ihtiyaclarina gore
kendilerini organize etme yoluna girerek, gt@ii memnuniyetini ve sadakatini
saslayabilmektedirler .

2.2.4.2. Migteri Merkezli DU stinme

Musteri odaklilik ne Uretilmesi gerekinin otesinde, daha ¢ok ger ve fayda
sazlayan seylerin berabercesekillendirildigi bir perspektifle ilgkilidir. isletme
sisteminde mgiterilerin de dger yaratma surecine katifall hareketli ve sicak bir
iliski vardir. Misterilerin deneyimleri ise esastir. Mériye Ozel bir pazarlama
yapilmadg sirecesletmenin rekabette kazanmgansi azalacaktir.

Rekabetin iyice ygunlasacal 21. yuzyilda galip gelenler ngiggriyi tatmin
etmekten Ote ona 6zel hizmet verenler olacaktirstdtiiodakll olmak, hegeyden
once miteriye k dinyasindaki insanlarin genelde yakldarindan daha cok
yaklasmak demektir. Mgteriyi geri getirecek kararlari vermek icin gbéri gibi
disinmek gerekir. Oger bir ifade ile, gercek bir mgteri olmayl baarmak
gerekmektedir.

Musteri memnuniyetini sirdirmede ve gteri merkezli dgiinmede Ug¢ faktor
vardir. Misteri memnuniyetini kontrol etme, rmgtigriyi surekli bilgilendirme ve

ilgilendirme, migteri destgi sunmak. (Uniisan ve Sezgin, 2004, s.113).
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Musteri memnuniyeti elde edilen triin ya da hizmettekldnen ile algilanan
arasindaki farktir. Beklentiler, geggmitecriibelerden, reklamlardan ve c¢evreden
duyulandan etkilenilerek ofur. Algilar ise sunulan Urin ya da hizmetten
algilananlarla olgmaktadir. Migterinin alim sonrasi elde ettikleri, yani algilapan
beklentilerini kagiladigi zaman memnuniyet ajur. Misterilerin intiyaclari, istekleri
ve beklentileri gibi bilgiler, firmalarin miieri memnuniyetini sgama cabalarinda
onemli rol oynamaktadir. Mierilerin firmay! ve drtnlerini nasil algiladiklan
dgrenmenin en iyi yollarindan birkaci, gté@ri memnuniyeti anketleri, web sitesi
mesaj alanlar, yazili habegtee, migteri ziyaretleri gibi yollarla mgteri
geribildirimini almaktadir. En mukemmel geribildimni yollarindan biri de miieri
sikayetleridir. Misteri firmaya problemlerini aktargh ve firmaya ¢6zim Uretmesi
icin bagvurdugu sirece miieri sikayetleri migteri memnuniyetini sama yolunda
oldukca baarili sonuclar verecektir. Hatta firmalarin gehine yenilik getirici
fikirlerle yardimci olacaktir. Mgteri sikayetlerinin olmasi dgilk memnuniyet
oldugunu gosterirken tam tersi gecerli gddir, sikayet olmamasi durumu da

musterilerin memnun oldgunu gostermez (Kaner, 2005, s.15).

2.2.4.3. Migteri Tatmini Yaratma

Tatmin, tiketim ve satin almanin sonucunda ortajang tiketici tepkisi
olarak veya urin ya da hizmetin kendisinin ya dellikerinin tiketiimesi ile
birlikte amaca ulgmanin son seviyesidir (Oliver, 1997, s.10-13). Tigker aldiklar
herhangi bir hizmetin ardindan beklentileriningtlBnmasi ya da fazlasina gimesi
durumuna gore farkh dizeylerde tatmin olma ya d#nin olmama tecribesine

erisirler.

Mdasteri tatmini, migterinin bekledikleri ile elde ettikleri arasindai@gmenin
olusma durumudur. Gecwiideneyimin unsurlari ve dereceleu andaki méteri
tatmini calgmalarina bir alt yapi hazirlamaktadir. Yenigtaii elde etmeningu anki
misterileri korumaktan ¢ok daha maliyetli olglu g6z 6ntine alinirsa, bir gtéri ne
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kadar uzun sure elde tutulursa o kadar karli olafhiagerceinin birgok sirket
tarafindan g6z ardi edilglisdylenebilir. Migteri tatminini 6lcmeye cajarak migteri

ili skilerine devam etmenin bir nedeni de tatmiglamak yoluyla méteri sadakati
yaratmaktir. Bu yolla, en iyi ngterilerle iliskileri gelistirmek icin sadakat (lghlik)

programlari uygulanir (Odaka2003, s.16-17).

Ote yandan, miferi tatmininin 6lgimu igin, her kuruun yapisindan
kaynaklanan kgqullara goére, (rekabet, mgigri, pazar yapisi) program ggiiiimesi ve
uygulanmasi gegg goz ardi edilmemelidir (Odakia 2003, s.160). Meri ihmal
edilecek bir unsur d@dir, cinkt sletmelerin varliklarini strdarebilmeleri igin
misteri kazanmasi, onu tatmin etmesi dahgrdsu muhafaza etmeyi @ayacak her

tarl cabay! harcamasi gerekir (Ozkaya, 2002, s.57)

Tatmin olma veya tatmin olmama, bir tGrin ya da lam sezinlenen
performansiylasahsi beklentilerin karlastiriimasi sonucunda duyulan memnuniyet
ya da hayal kirnkf hissidir. ToUketici tatmini, sezinlengi performans ve
beklentilerin bir fonksiyonudur. Performans bekilemt karsilamaz ise mgteri
tatmin olmaz. Eer performans beklentileri kalar ise migteri tatmin olabilir.
Performans beklentilerin de Ustline c¢ikarsateril yiksek derecede tatmin olabilir
(Kotler, 2000, s.36).

2.2.4.4. Migteri Sadakati Yaratma

Musteri sadakati, kurumun rmgieri icin fayda yaratmasi sonucunda
misterilerin kurumdan satin almalarinin siirmesi venaginin sglanmasi sonucu
olusur. Musteri herhangi bir tgvik olmadan sirketin savunuculgunu yapmaya

basladigl an, sadakat yaratilsndemektir (Brown, 2000, s.55).
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Musteri tatmini, sunulan drtin ve hizmet performansmisgteri beklentilerini
ne kadar karladigina baliyken, migteri sadakati ise ngterinin igletmeyi yeniden
tercih edip etmedine ve yine ayni firmayla ngteri iliskisini strdirmek isteyip
istemedgine balidir. Buna gore, miieri tatmini migteri sadakatini gercekjgrmek
icin bir 6n kauldur. Bir bagka anlatimla, mgteri sadakatinin gercelgeriimesi
misteri tatmininin sglanmasina bgidir. Bir misterinin yeniden bir hizmet satin
alma olasilgl, ilk satin almada yadigi tatmin ve henutluk derecesine lgadir. Eger
misteri ilk satin almada ¢cok memnuniyetsiz, memnuigeya da kayitsiz kalgsa
bu miterinin firma ile olan ilgkisini strdirme ihtimali azalacaktir gér misteri ilk
satin alma sonucundan memnun katai¢@u durumda, mgterinin tekrar satin
alma olasiiginin artmasi beklenir. Bunun 6tesinde, stei cok memnun kalmgsa,
bir bagka deysle firma sunumu, mieri beklentilerinin ¢ok Gzerine cikgsa bu
durumda yeniden satin alma olagailgok yiikselecektirisletmeler ¢gu zaman,
memnun ve ¢ok memnun gtérilerinin arasindasietmeye sadakat agisindan ayrim

yapamamaktadir (Bircan vd., 2007, s.7).

Tavsiyeler de mgieri sadakatinin gganmasinin etkilerinden biridir. Sadik
misteriler, aslinda yeni myeriler kazanmak ic¢in ¢ok iyi birer yardimcidir. Ké&
bunun tam tersinin gecerli oldu da unutulmamalidir. Olumsuz yakialar da

misteri kaybina yol acabilir.

Musteri sadakatinin  gganmasinin ilk keulu, firmanin miterilerini
tanimasi, onlarin ihtiya¢c ve beklentilerinin tatmedilmesidir. Kurulglar, sadik
misteriler yaratmak icin onlarin ne isteyebileceklerve en cok neye 6nem

verdiklerini sormalidirlar.

Musteri sadakatinin gganmasi icin yapilmasi gereken, reaktif olmak yerin
proaktif davranmadir. Urlinii Uretip, gtéri memnun olacak mi diye beklemek
yerine, miterinin ne istediini 6nceden tespit ederek elde edilecek veriler

dogrultusunda harekete gegcmek gereklidir.
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Musteri sadakatini sgdamada, rekabetin yoinlugundan dolayi, sunulan mal
ve hizmetlerin kalitesinde, istenen 6zelliklere uglygun yani sira, sunugubigimi
de o6nem kazanmaktadir. Bwaaada, mgteri ile kurulacak iyi ilgkiler, sats
sirasinda ve satisonrasinda ngieriye gosterilen ilgi ve sorun ¢oézimlenmesinde
sergilenecek davraglar, rakiplere gore fark yaratilmasi ve gtdri sadakatinin

sglanmasi agisindan dnem kazanacaktir.

Rekabet keullarinin gittikce sertlgmesi, pazara giren rakiplerin sayilarinin
hizla artmasi, gecge oranla daha bilingli ve secmg@ansina sahip msteriler
firmalarin bu gune kadar olan performanslarininlegekteki § basarilarini
garantilemeye yetmeyegiai gostermektedir. Artik 6nemli olan, firmanin ldsini
rakiplerinden farkli kilacak yeteneklerini ggirmesi suretiyle mgteri sadakatinin
sagglanmasidir.ic ve ds misteriyle ortak cozimler galirip onlarla beklentilerini
asan urin ve hizmet sunan, onlarlgkilerini giclendiren, faaliyet gbsterilen alanda
en iyi olan kurulglar, misteri sadakatini gdayarak, karlilik ve pazar paylarini

arttirma yolunda 6nemli adimlar agmlacaklardir.

Gelecgin baaril sirketleri, kurulglarin insanlara hizmet icin varolduklarini

unutmayarak, insan beklentilerini en dengeli biggnkdgilayan kurulglar olacaktir.

Musteri sadakatini etkileyen dort temel unsur; “guvergzgecilmezlik,
umursanmak ve odullendirme”dir. Guven unsurunundej geleneksel olarak Grin
kalitesi, destek, tutarhlik gibi kavramlar yer aktadir. Miterinin sirkete duydgu
given cok onemlidir. Vazgecilmezlik unsuru dagidik sektorlere gore dgsik
agirhkta yer almasina gmen, hemen hepsi pazarlama ve satilgilidir. Birgok
sirkette migterinin vazge¢me maliyeti, sunulan drtnleri vgigix hizmet kanallarini
kullanma sayisiyla dgu orantihdir. Mgterinin “umursanma’si ilegikayetlerini
dinlemeye, ¢6zim bulmaya, herskitda iade yapabilmesine ek olarak, gteiiiye tam
ihtiyaci oldiu anda dgru trind dg@ru fiyattan ve d@ru hizmet kanalindan teklif
edebilmek, sadakati azalan steriyi kaybetmeden 6nce dnlem almak muamkdndur.
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Yine pazarlama programlari ile desteklenen bir urdan “6dillendirme”, dier
unsurlarn pek fazla 6nemsemeyen bazsterilerin hala sadik kalmalarini ayan
tek unsur olabilmektedir (Gel, 2003, s.50-52).

Sadik migteri sayisini arttirmak yani ayni wgiériye tekrar tekrar satmak
misterinin verilen hizmetten memnun kalmasi yietmeden memnun ayrilmasi ile
sglanir. Diger bir deysle, misteri tatmini s&lanirsa méteriler geri gelir. Bu
anlamda sadakat ve tatmin arasindagrdsal bir ilski oldugu genelde
varsayllmaktadir.iki kavram arasindaki ki sirasinda mgieri tatmini arttikca
misteri sadakati de zaman icerisinde artmaktagterii tatmin seviyesi difiikce
misteri sadakatinin seviyesi de ghiektedir. Firma mgierinin istek ve beklentilerini
tatmin edici birsekilde kagilarsa potansiyel ngierinin ikinci kez gelme olasgi
artar. Eger misteri isletmeye her gejinde tatmin olmg bir sekilde firmadan
ayrilirsa ve bu arada gidesiskenler firma lehine hareketlilik gosterirse, tatmin
sadakatin atgeyicisi durumunu gelir (Ozkaya, 2002, s.62).

Firmalar migterileriyle kasilikli gtveni, iliskiyi kurmali ve korumalidirlar.
Bu iligki kurulurken bazi gamalardan gecilir§arlgil, 2003, s.94-95):

Tanima: Bu sgamada sadakatten bahsedilemez stietii ve firma kendileri
icin en karl olani arar. Mieri ihtiyaclarini kagilayabilecek, kaliteli ve karl olana
yonelirken, firma hedef kitlesini ve kendisi icidtk musterileri belirler.

Iliski: Bir sats ya da ddeme s6z konusu olduktan sonrakimadir. Hem
sats sirasinda hem de sgain sonra mgieriyle ilgilenir, kasgilikli bilgi alisverisi
olur. Sadakatten halen bahsedilemez,sterinin yeni alternatifler aramayaga
garanti edilemez ancak birgki baslamistir. Her iki taraf da ilkinin ilerlemesinin

kendisine getiregg kazanci hesaplar.
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Evlilik: iste bu gamada tam bir sadakatten bahsedilebilirstdiinin yiksek
diizeyde tatminine dayall bir #ldik olusmustur. Iliski siirdikce firma ve myferi
arasindaki bada guclenir. Artik amag¢ bu pam korunmasidir,ste miteri iliskiler
bu noktada onemlidir. Her rgieri iliskiye girdigi firma ile ba kurmaz ancak
misteri iliskileri yonetim stratejileri ve teknikleri sayesindelsteri birey olarak ele
alinir, analiz edilir. Bu analizler sonucu hangi steiiinin karli old@gu hangilerine

yatirim yapilmasinin gerekli ol@u sonucu cikar.

Hayat Boyu Deser: Firma bu noktada ngterinin toplam ilgkide bulunacg
sureyi ya da urUnlerini hayat boyu toplam kac¢ kéacagini, yatinm yapaca
konusunda tahmin yuriuterek gegeeyakin sonuclar elde etmeye galive firma

acisindan mgierisinin hayat boyu derini belirler.

Firma ile arasinda bir akurulduguna inanan mgieriler firmanin toplum
icinde fahri avukatfiini yaparlar. Méteri iliskileri yonetiminin izledgi strateji ile
sunulan hizmet, kalite ve fiyattan memnuniyet duyan misteri cevresinde cok

etkili bir reklam unsuru olacaktir.

2.2.4.5. Migteri Degeri Saglama

Musteri dezeri; misterinin bir Grinu elinde bulundurmak ve kullanmakta
kazandgl deger ile Grunu elde etmek igin harcaddeser arasindaki farktir (Kotler,
2004, s.9).

Musteriler, degerlerine gore bgca U¢ kategoride gerlendiriimektedirler.
ilk kategoride en deerli misteriler yer almaktadir. Bu ngteriler, sirketin elinde
tutmak icin en fazla caba gostefiden karli miterilerdir. Clnku,sirketin karinin
%80’i bu misteriler sayesinde odmaktadir. Dgerli misteri, asla sadece karli

misteri anlamina gelmemektedir. Kurum igin parasalgedm yaninda hbgka
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kriterlerde o méterinin degerli olmasini sglayabilir 6rn&in o mdsterinin kuruma
yeni miteri kazandirmasi gibi. Fer siniflandirmasinin ikinci kisminda potansiyel
(gelistirilebilir) musteriler yer almaktadir. Bu mgteriler, satin alma orani
artirllabilecek olan ve sadakatinin artirilmasinigizerinde cagilmasi gereken
misterilerdir. Uglincu kategoride ise, “sifir alti” dem vesirkete kardan cok zarar
getiren mgteriler yer almaktadir. Bu mgteriler karl hale getiriimeye calimalidir.
Sirketin bu migteriler icin yaklgimi bu miterilerden kurtulmak yoninde olmalidir.
Basarilamiyorsa ya da elde edilmesi beklenen kardaa f&zlasina mal oluyorsa bu
misterileri rakip firmalara birakmalgirket acisindan en akillica karar olacaktir
(Peppers, 1999, s.24-27). Her gtaii bu gruplardan birine girmeyebilir ancak her
sirket kendi miterilerine goére bir siniflama yapmak ve stratejilitmmek

zorundadir.

Musteri hakkinda edinilen bilgilerigirket icin faydali bilgiye dongtirilmesi
gereklidir. Sirket bu bilgileri kendi analiz sirecinden geciterériin ya da hizmeti
misterinin ihtiyac ve beklentilerini kadayacaksekilde Kkisellestirip o misteriye
uygun pazarlama kanallariyla sgtilearak migterinin o Uriin ya da hizmetten

dolayisiylasirketten memnun olmasinigar.

Musteriye deger s&lama kavrami mgieri tatmini ile tamamen tgantilidir.
Baglanti noktasi olarak beklentileri almak gerekir.geE isletme miteri
memnuniyetine dgru ilerlemek isteniyorsa, ilave olarak sadece steriierin
beklentilerini amakla kalmamak, ayrica gelecekteki ihtiyaclarimitadamak ve

karsilamak gerekmektedir.

Musterilerini uzun sire kaybetmeyen bir firma gterilerine baka hicbir
yerde bulamayacaklari kadar, gge sunuyor demektir. [Zerin ne oldgu
anlgsildiginda migterilere bundan fazlasini sunabilir, boylece satmalarindaki pay
arttirabilir. Once miterinin hizmet beklegi alanlar dger sirasina konulur,
arkasindan aradaki performans olculur vesedkendirilir. Aradaki farkin dgeri
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memnuniyettir (Unusan ve Sezgin, 2004, s.112-1138kaca miteri deseri,
misterilerce beklenen yararlarin beklenen zararlaemioir. Ezer beklenen yararlar
beklenen zararlardan daha fazla isestenii deseri yiksek olur. Aksi durumda
beklenen yararlar, beklenen zararlardan dahgildise miteriler tGrinin ya da
hizmetin dgerinin duk olaca&ini distnurler. Bu noktada myteriye deer s&lama
kavraminin da mglerinin firmayi birakmasi ile Igantisi kurulur. EBer bir sirket
musterinin firmayi nicin birak@ini égrenmek istiyorsa, der yaratma konusunda
nerede eksik kalg@ini da @renmelidir. CUnkl dger yaratma bu anlamda c¢ok
onemlidir (Reichheld, 1994, s.18).der bir ifade ile; mgteriler mal ya da hizmete,
firmanin sadece daha iyi tanitim yapmasi nedermiggd mal ve hizmetten daha iyi
deser sgladiklar icin sadik kalmaktadirlar. Bu yluzdefetme migterilerini sadik
tutmak istiyorsa temel ger konumunu izlemeli ve yenilemelidir (Reichhel®94,
s.19). Eer beklenen yararlar ile beklenen zararlarin oraiti ise, miteri s6z
konusu Urtin veya hizmet hakkinda kararsiz kaliuie, 2001, s.49).

Mal ve hizmet kalitesi
ile ilgili algilar

Beklenen yararlar

Mdasteri

Degeri

Beklenen zararlar

Fiyat, ygam dongusu
maliyetleri ve risk

Sekil 2 Musteri Degerinin Unsurlari (Acuner, 2001, s.48)
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2.2.5. Misteri Tliskileri Yonetiminde Halkla iliskilerin Yeri ve Onemi

Halkla iliskiler, kurulusun duyarl oldgu cevreyi tanimasi ve kendini bu
cevreye tanitmasi amaciyla iktn tekniklerinin planli ve programli bir bicimdeiik
yonlu olarak yonetim felsefesine dayandirilarak wiggmasidir (Tengilimglu ve
Oztirk, 2004, s.22). Kisaca, bir kursiy calsanlara, miéterilere ve bglantili
oldugu kisilere sevdirme ve saydirma sanatidir. Daha cole kidtisim araclari ile
karsiliginda bir Gcret 6denmeden yapilan tanitim faaliyti&onu alir. Halkin veya
kamuoyunun ilgisini gekmek, diincelerin istenilen sonugclari yaratmasi amaci ile
¢esitli gruplara ustaca aktarilmasi, iyi  bir habene  olgumunun
gerceklgtiriimesidir. Kendilerini toplumdan soyutlamalari Gmmkiin olmayan
kuruluslar, bgarili olabilmeleri icin hedef gruplariyla mutlaké letisim icerisinde
olmalari gerekmektedir. Bu goérevi de halkigkiler yerine getirmektedir (Okay ve
Okay, 2005, s.82).

Mausteri iliskileri denildigi zaman, genel olarak yapilan bir tanitingitiézel
olarak bir migteri ile bir isletmenin yoneticisi veya ¢aaninin kgisel kagilasmasi ile
misteri ihtiyaclarinin kagilanmasi ve mgieri beklentilerinin 6tesinde hizmet
verilmesi digunulmelidir. Zira, bir Grin olarak hizmet kavrammngelitiriimesi
zordur. Mditeri iliskileri bu yonuyle kitlesel bir tanitim @@ kisisel gorigme
kapsamina girer. Gergekten 6zel olarakstei iliskileri olumlu olan bir gletmenin
elde edeca yararlar, genel olarak yapilan halklskiler ve tanitim faaliyetlerinden
daha fazla olabilir. Bu durumu o6nlemek icin halkleskiler faaliyetlerinde de
misterileri ve personeli @tmek, migterilerin dilek vesikayetlerinin argtirmak gibi

msteri iligkileri konusuyla ilgili amaclar benimsenebilir.

Bir otel icin halkla ilgkiler, iyi imajin s&lanmasina c¢ajir. Bu iyi imaj ise,
tesisin iyi kletiimesini ve miterilerin beklentilerine uygun hizmetlerin
sglanmasiyla gercekig. Konaklama gletmelerinin farki, yaratici c¢aimalarin
meyvelerinin daha c¢abuk toplanmasindandir. Kona&lamietmeleri olarak
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adlandirilan otellerde yapilan halklaskiler faaliyetleri daima olumlu sonug¢ vermek
zorundadir, ¢cinku otelcilikte en dnemli faktor ol@omlu imaj, bu ¢abalar sonunda
cizilir (Mardin, 1994, s.89).

Musterinin bir markaya, Urine ya da peaaya atfetfii Ustinluk imaji
zamanla mégteri sadakatine yol agacaktir. Marka imaji reklaenhalkla ilgkiler ile
desteklenmektedir. Orgim, reklam cakmalarinin bgarili olabilmesi icin cok
onemli olan, hangi myderi profiline hangi mesajin hangi zamanda ve hanjikta
verilmesi gerekfi gibi sorularin en dgru cevaplari mégteri iliskileri veritabaninda
bulunan ve ayrintili olarak analiz edilen ¢teri bilgileriyle sa&lanacaktir. Ayni
sekilde hedef kitlesi hakkinda ayrintili bilgileratsp olan halkla ikkiler uzmanlari
yurutecekleri kampanyalarla mesajin tasarimindatimine kadar her noktada glo
ve ayrintil miteri bilgisine bavuracak ve daha karili ve etkili projeler
ylritebilecektir.

Musteri iliskileri yonetimi, sureklilik gésterensletmenin ginimuz piyasa
kosullarinda rekabet Ustlurgti s&lamasina katkida bulunan dnemli bir uygulamadir.
Bu nedenle, turizmsletmelerinde farklilgin yaratilmasi ve myferi sadakatinin
sgilanabilmesi acisindan halklaskiler faaliyetleri ile migteri iliskileri yonetimi

calismalarinin birbirlerini tamamlayan uygulamalar gidwortlmektedir.

2.3. Turizm Isletmelerinde Musteri iliskileri Yonetimi

Turizm isletmeleri, miteri ile olan bire bir ilskileri gerezi, musteri iligkileri
yonetimi uygulamalarinin en gan olarak yapildii sektorlerdir. Hizmet sektoru,
guinuimuz kiresel rekabet ortaminda giderek onemimieaaktadir. Hizmet, bir istek
veya ihtiyaci tatmin etmek amaciyla fiziki bir mabagli yada maldan Gamsiz

olarak dretilen, Uretilgsi andan tuketilen, elle tutulamayan, goézle gorulgeme
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tadilamayan, koklanamayan ve heterojenlik olaniyaalve faydalaridir (Uygug,
1997, s.157).

Turizm isletmelerinde mgteri iliskileri yonetimi uygulamasi zaten mevcut
olan slemlerin daha dizenli, daha bilingli ve planli yapsi imkani sglayacak,
turistlerin sadakatini, memnuniyetini v@atmelerin karlilgini arttiracak, maliyetleri
disUrecektir (Avcikurt, 2005, s.148).

Turizm igletmeleri kapasite olarak buyldikge artik eskidddugu gibi
sayica az olan konuk ve wgtérileri tanimak, onlarin nelerden d¢handiklari ve
hoslanmadiklari ya da beklentilerinin neler ofgunu belirlemek zorkanis ve ¢ok
daha fazla caba gerektirir duruma geleridir. Bir turizm sletmesi acisindan yeni
misteri elde etmenin, mevcut nt@rileri muhafaza etmekten cok daha fazla
maliyetli oldusu dikkate alindiinda, konuklar ne kadar uzun bir sigtetmede
tutulursa, gelir ve karin o derece artachir gercektir. Oysa yapilan temel hata,
isletmelerde mevcut mterilere sunulan turistik Grin ve hizmetlerin kadinin,
maliyetleri digirme diguncesiyle dguk tutulmasi vesletmelerin her zaman yeni
misteri kitlesi bulabilecekleri yonunde davranve tutum igine girmeleridir
(Avcikurt, 2005, s.148).

Musteriyle uzun donemli ikinin temel @eleri olan memnuniyet, sadakat ve
degeri olusturmak igin kaliteli hizmetin sunumu, kurum icindalisan personelin
dest&i, muisteri hakkinda anlaml bilgiler iceren veri tabamlalusturulmasi ve
kisiye 0zel hizmet sunabilecek sirecler ggiimesi gerekmektedir. Bu cabalar,
firmayla migteri arasindaki uzun donemli skiyi olusturmak, geltirmek ve
misteriyi elde tutmak icgin ydrutilmesi gereken, gteii iliskisine odakli firma
faaliyetleridir (Bircan vd., 2007, s.3).
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Turizm igletmelerinde mgteri memnuniyetini ve sadakatiniggamak amagh
uygulamalar yapilmaktadir. Uygulamalar, ¢t&ii iliskileri yonetimi adi altinda,
sistemli ve planh dgldir. Uygulamalara ornek; otellerde kayit kartized konuk
fisleri, misteriyi taniyan personelin 6zel ilgisi gosterilehilKayit karti ve 6zel
konuk fislerine turist bilgileri yazilmaktadir. Bilgiler, aés, Ulke, meslek, gom
gund, hobiler, 6zel istekler gibi konular icermstir. Elde edilen bilgiler
misterilerin bir daha ki konaklamalarinda ya ddetmelerin migteri profilinin
belirlenmesinde ve bilgilere gore politikalar gwrulmasinda kullaniimaktadir.
Musteriyle isletme arasindaki gkinin kurulmasinda sunulan mal ve hizmetin
misteri istek ve ihtiyaclarini kalamasinin yani sira, s6z konusu mal ve hizmetin
fiyatl da hemen her durumda 6nemli bir etken rigtetiedir. Uzun sireli myierilere
indirim yapilmasi, 6zel yarar gayan Uyelik programlari dizenlemesi ve bu
kapsamda sik gleris yapan méterilere 6dul programlari ofturularak yil iginde
Ozel davetiyeler ve hediyeler gonderilip gterilerin ddillendirilmesi, mgterinin
Ozel istek ve ihtiyaclar gbz oninde tutularak ysed nitelikte Grtin ve hizmet
sunulmasi, gelecekte yiksek kar getirebileceksterilerin belirlenmesi, miieri
kimliginin tespit edilmesi ve mieriyle yakin, birebir etkilgme girilmesi,
misterinin bir sonraki gejinde hatirlanmasi, myterinin d@gum gund ve evlilik yil
donumu gibi 6zel gunlerinin bilinmesi ve hatirlamsn migteri sikayetlerinin en kisa
zamanda ¢oOzulmesi, nt@rinin sezon bdgamadan 6nce oda tercihinirgrénilmesi

gibi uygulamalar gercek$arilmektedir (Bircan vd., 2007, s.5).

Musteri iliskileri yonetiminin turizm sektdriine olan katkilase sunlardir
(Unuisan ve Sezgin, 2004, s.119):

. Turistlerin spesifik ihtiyaclari ve istekleri énir, mevcut bilgiler
dogrultusunda turistik drtnlerde gsiklikler yapilir ya da ihtiyaca gbére 0rln

olusturulur.
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. Turistlerin isteklerine gore urin ghuruldusu igin turist memnuniyeti
artar. Memnun olan turist ngigri sadakat merdiveninde ilerleyerelletmenin

bedava tanitimi konusunda etkin rol oynar ve satai@k karlilik artar.

. Musteri ihtiyaclart her zaman aktif olarak bilirgli icin GrGnidn

olgunluk donemi uzatilabilir ve dis donemine gecilir.

. Rekabette Ustiinlik ganir. isletmeler otel odalarini, yemekleri,
hizmetleri taklit edebilirler; mgieri ile isletme arasindaki gkiyi taklit edemezler.

Verilen hizmetin méteri géziinde ayricalikli olarak algilanmasglsair.

. Pazar argirmasinin maliyetlerini azaltir ve turizrgletmelerine yeni

misteriler kazandirilir.

. Turistlerin ve kontakt kurulabilecek ddierin bilgilerinin saklanmasi

ve raporlanmasini gkar.

. Turistlerin isteklerinin saklanmasini ve raporfasini sglar.
. Donemsel planlarin yapilip takip edilebilmesiaglar.
. Isletmenin turistlerle yaph tim gorgmelerin saklanmasi ve

olumlu/olumsuz gibi cgtli kriterlere gore sorgulanmasi ve raporlanmasagianir.

. Turist sikayetlerinin ve sikayetleri sonucu uygulanan duzeltici ve

Onleyici faaliyetlerin saklanmasi, takibi ve ragmmasini sdanir.

. Isletmenin  kendisinin  belirleyege kriterler  dggrultusunda
misterilerin  gruplanmasi, sketmenin  miteri profilinin tum departmanlarda

gorulebilmesi sglanir.

2.3.1. Turizm Sektoriinde Misteri iliskileri Yonetimi

Musteri iliskileri yonetiminin, turizm gletmelerindeki uygulama sireci dort
asamadan olgmaktadir. Bu gamalar; analitik mgteri iliskileri ydnetimi,

operasyonel miferi iliskileri yonetimi, stratejik miteri iliskileri yonetimi ve
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interaktif migteri iliskileri yonetiminden olgmaktadir (Unlisan ve Sezgin, 2004,
s.116-119):

2.3.1.1. Analitik Musteri Tliskileri Yonetimi:

Operasyonel sistem Uzerinde kurulacak bir analstesii ile potansiyel
misterilerin  ortaya cikartiimasi, bdélumlendiriimesi, irdbir pazarlama gibi

hizmetlerin sunuldgu uygulamalardir (Kurnaz, 2003, s.27).

Isletmeler turistler hakkinda olabifgince cok bilgiye sahip olmalidir. ¥a
gelir, ailenin dger Gyeleri, cinsiyet, yam bicimleri, algkanhklar, tercihler,
beklentiler, satin almayi kimin yapt) hobiler gibi. Boylece Uzerinde durulacak
turist pazari ayrintilariyla belirlenir vesletmenin hedef odakli kampanyalarinin

basari sansini artirir.

Uriin tamimi, hedef kitle secimi, sattaktiklerinin belirlenmesi, sadakat
programlari, capraz satteknikleri gibi mteri tabani Gzerinde gercekteilen her
operasyonu, nyferilerin tiriine gore awtirarak planlama operasyonununsé

ihtimalini yukseltecektir.

Analitik mdsteri iligkileri yonetiminin temeli veri madencdidir. Veri
madencilgi, Veri madencilgi buyik miktarda veri icinden gelecekle ilgili talnm
yapmamizi sglayacak bainti ve kurallarin bilgisayar programlari kullankara

aranmasidir (Alpaydin, 2000, s.1).

Farkli kaynaklardan gelen veriler ve bu verilesimegre edilmesi, iclerinde
gercekten onemli olanlarin ayiklanmasi yani, stefinin tek bir gorintisinin

yaratilmasi gerekir. Mdiierinin profilini bir bitin olarak olgturmak ve davragi
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aliskanhklariyla, algveris aligkanliklariyla, okuma ajkanliklariyla migterinin
taninabilen her boyutta taninmasi gerekir. Analitikdsteri iligskileri yonetimi

¢6zUmunin altinda ngterinin kazaniimasi vardir (Kurnaz, 2003, s.27).

2.3.1.2. Operasyonel Miteri Tliskileri Yonetimi:

Musteriyle temas halindeki butiin noktalarin, kanatlave & sureclerinin
entegre edildii, 6zellikle saty, pazarlama ve servis bélumlerinde gah personelin
misteriyi tek bir resim halinde gérmesini @ayan otomasyon sistemi olarak
tanimlanir (Kurnaz, 2003, s.27).

Kullanilan metotlar ve mideri iliskileri yonetimi sdrecinin gerektirdi
metotlarin  uygunlgu daogrultusunda Uriin/hizmet memnuniyeti gkmir. Ust
yonetimin ve cakanlarin destgiyle musteri iliskileri yOnetimi sireci

gerceklatirilebilir. MU steri odakl stire¢ batin birimlerce benimsenmelidir.

2.3.1.3. Stratejik Misteri iliskileri Yonetimi:

Stratejik migteri iliskileri yonetimi karllk, strateji bilgenleri, rekabet
modelleri, inisiyatif programlari ve performans ighgind icerir. Rakiplerin kimler
oldugunun bilinmesi, Urin/hizmetin yerine gececek akéfn Griin/hizmetlerin
bilinmesi ve urtin/hizmetin nyteride sg@layacai nihai degerin olctilimesi gereklidir.
Inisiyatif programlari ise; turist ve potansiyelistierle & iliskileri disinda temasta

olmay sglayacak ilski modellerinden faydalanmalidir.

Musteri bolim yonetimi ile stratejik mteri iliskileri yonetimi sglanabilir.

Her misteri ile bireysel olarak igkilerin yonetilmesi ve tam memnuniyete giiza
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yolunda atilan bir adim olarak gdrulen g¢teii bolum yonetimi; geleneksel olarak
sirketler, mterilerine kitlesel pazarlama yontemleri ile yakfas, misterilerinin
ihtiyac ve taleplerini kagitlamada giderek azalan sonuclar glardir. Ayni zamanda,
misterilerle bire bir ilgkiler hedefleyerek dgru yaklgimlar gelstirmek; mevcut
sirketlerin  birggguna “pratik” gelmemektedir. Belirtlen samada Méteri
bolimlendirme yonetimi, myberi iligkilerini yonetmek tzere timuyle gergekci ve

misteri merkezli bir yaklsasm sunmaktadir.

2.3.1.4 Interaktif Mu steri Tliskileri Yonetimi:

Musteri iliskileri yonetimindesirketlerin varolan ve potansiyel rgtérileri ile
ilgili her tarlo bilgiyi dogru bir sekilde edinmesi, gincel tutmasi ve etkin olarak
kullanmasi gerekiyor. Ozellikle ginimiiziin her agigen & ortaminda, mgteriye
ait bilgilerin de ayni hizda dgemesi gerekiyor. interaktif migteri iliskileri
yonetiminin amaci mgieriyi anlamak, farklilgtirmak, ihtiyac ve beklentileri
dogrultusunda kiiye 6zel hizmet Uriin sunmaktifste bu miterilerin taninmasi,
Ozelliklerini vs. sirket hafizasinda tutulmasi ve gelendirilmesi icin gelimis bir
teknolojik alt yapi zorunludur S@rligil, 2003, s.62).interaktif migteri iliskileri
yonetimi gagidaki gamalardan olgmaktadir:

Etkilesim: Turistlerin dgru dinlenmesi, algilanmasi vglatmenin turiste

dogru mesajla anlatiimasi byaanada gercek$éiriimektedir.

Kanal yonetimi: Turistler ile herhangi bir kanaldan temas eden rtta
hakkinda bilgi sahibi olunmasi gerekmektedir. Yeetisim kanallarini kullanarak,
turist diyalogunun ve ilegimin gelistirilebiliyor olmasi (web, digital, tv, vb.), mesaj
trafiginin turist katmanlarinda bilgi kaybinagramasinin énlenmesi busaanada

onemle dikkate alinmaktadir.
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Musteri algilama: Turist taleplerinin dgru anlgilmasi ve turistlerden gelen
sikayetler ve talepler konusunda bilgilendiriime yagasi, turistleringikayetlerinin
ve taleplerinin kurumsal olarak algilanmasi, cevapne siresinin tatminkar olmasi
sgglanmaktadir. Turistlerden sunulan Urin/hizmetlekkinada geri bilgi isteme ve

toplama, boylece etkirdi 6lcme gerceklgirilmektedir.

Isletme ile kagilikli etkilesim de bulunan bir myerinin algilari, méteri
tatmininin anahtar verilerinden biridir. gan olarak bir mgterinin kendisine nasil
davrandgl gibi, yapilan glemler hakkinda ne hisseitisatin alinan mal ve hizmetin
kalitesinin belirlenmesinden daha o6nemli olabilneekt. Mdusterilerle kurulan

iletisimin kalitesi ve etkinkgi de migteri tatmini derecesini dgudan etkilemektedir.

2.3.2. Turizmisletmelerinde Musteri Tatmini

Hizla gelsmekte olan turizm sektdrinde rekabet de hizlasmelktedir.
Gunimuzde turizm yatinmcilarinin  veletmecilerinin rakiplerinden daha iyi
performans gosterebilmeleri icin, gtéri tatminini sglamalari zorunlu hale

gelmistir.

Otel ksletmelerinde mgteri tatmininin s@lanmasi, otelin rekabet gucinu
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamhh s&layabilmesi agisindan
oldukgca Onemlidir. Cunku, tatmin olmumUsteriler, sosyal haberene yoluyla
oteller icin en iyi tanitimi yapmaktadirlar. Tamtiiyi olan otellerin tercih edilme

olaslilgl da yukselmektedir.

Musteriler bugiin gecrge gore dahagtimli, satin alirken ve para harcarken
cok daha dikkatlidirler. Paralarinin kdrgini almak isterler. Bunun yani sira daha iyi
hizmet almaya ve bunun kargini da fazlasiyla 6édemeye isteklidirler (Gerson,
1997, s.20).
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Oteller, konaklamadan yeme i¢cmeye, sosyal statugesstije kadar
misterilerin ¢ok ceitli ihtiyaclarini bir arada karlayabilen gletmelerdir. Bu
nedenle, otellerde mgteri tatmini, migterinin konaklama isg@ ile ilk temasin
kurulmasindan hesabini ddeyip otelden ayrilincagdak gecen sirede meydana
gelen olaylar zincirine gdir (Cakici, 1998, s.11).

Turizm sektérinde, ginimuiz tdketicisi, Urlnlerdditége yonelmekte ve
kalitesiz mal ve hizmetlere tolerans gostermemektéderdigi paranin hakkini
almak istemesinin yani sira, konaklama tesislekndetistan dolayr secenekleri
cogalmaya bglamistir. Bu acidan otel yoneticileri mevcut olan ve iyariisterileri de
devamh kilmak icin etkin caimalar yapmalidirlar. Bir otelden, afdiservisten
memnun olarak tatmin edilmihalde ayrilan bir mgleri, elbette bir daha otele
gelecektir. Ancak, tatmin edilmegibir misterinin bir daha ayngietmeye kesinlikle

gelmeyecgi ortadadir (Kizilirmak, 1995, s.65).

Hizmet standardinin ayni kalitede tutulmasi, tatnoiimus mdisterilerin
sayisini artiracak ve bu uygulama zamanlgirbhliklar saglanms misteriler
grubunun olgmasiyla sonucglanacaktir. Boylece, doluluk oranirbalirli  bir
seviyenin altina diinesi de engellenebilecektir. Tatmin olmamusterilerin tatmin
olmus misterilere kiyasla ¢evresini olumsuz yonde etkilentesibiginin daha fazla
olabildigi dustncesi, otellerde myteri tatmini yaratiimasinin hassashi ortaya
koymaktadir. Otelden iyi izlenimlerle ayriimagrue hizmetlerden memnun olmayan
misterilerin olumsuz dgerlendirmede bulunma olagi) otelin imaji acisindan bir
takin sorunlara sebebiyet verebilecektir. Otel W@unu yakindan etkileyen bu
duruma paralel olarak bazi mali sorunlar da gundgeiebilecektir (Cakici, 1998,
s.9-10).
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Turizm isletmelerinde, hizmet sunumunun shasizlgina neden olan ve
misteri beklentileri ile sunulan hizmetler arasinddrklarin meydana gelgi
alanlarsunlardir (Ozkaya, 2002, s.48-50):

Musteri beklentileri ve yonetim algilar arasindakikfaisletmeler her zaman
musterilerin tam olarak istedi hizmeti sunamaz, mgterilerin ne arzulagini

sezinleyemezler. Bu nedenle hizmet sununyahsiz olabilir.

YoOnetim sezgisi ve hizmet kalite standartlari avdaki fark: Yalnizca
misterilerin ilgi alanlarini, isteklerini ve oncelikiai anlamak yeterli daldir. Ayni
zamanda sunulan hizmet standartlarinin da acikevelarak belirlenmesi gerekir.
Yonetim migteri beklentilerini dgru anlamg olsa da standartariimis icraatsartlari
belirlemem§ ise hizmet sunumu karisiz olur. Orngin, isletmede oto park alani
yetersizlgi, personel yetersidi, personel gitiminin dUsukligl, glvenlik

yetersizlgi, kalitesiz yemekler vb. gibi sayilabilir.

Belirlenen hizmet kalitgartlar ile sunulan hizmet arasindaki fark: Hizmet
kalitesini ayrimlamak ve net olarak belirlemeklereti sunmak farklseylerdir.
Personel iyi gitimemis, belirli standartlari yerine getirecek yetenek&@rdyoksun
olabilir ya da o standartlari yerine getirmek iségmbilir. Ayrica birbirleriyle catan
standartlara gore hareket etmeleri istenebilirdBcumlarda hizmet kalitgartlar iyi
olsa bile hizmet sunumu {&r1siz olacaktir.

Hizmetin sunulgu ve harici komunikasyonlar arasindaki fark: Turizm
isletmelerinin yoneticileri vaat edilen hizmet duzesiulamakla yukimludurler.
Sirket temsilcilerinin sozleri ve reklamlar rstéri beklentilerini etkiler. Airi iyimser
ve abartili bir sagikampanyasi boyle bir farkin gimasina neden olabilir. Planlanan
ile gerceklgen hizmet birbirini tutmaz ise meydana gelen tasiiik hizmet

sunumunu bgarisiz kilar.
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Sezinlenen hizmet ile beklenen hizmet arasindalk: fBu fark tiketicinin
isletme performansini farkli yollarla 6lgmesinden Wwzmet kalitesini yan$i
sezinledikleri zaman meydana gelir. Yanlisezinleme farkli beklentiler

yaratacgindan miteriyi tatminsizlge ugratir.

Bu zorluklara rgmen, miteri tatmininde miterinin Grdnlerin  Kkalitesi
hakkinda yapg degerlendirmede turizme uygulanabilir, birbirleriylgumlu ve de
Olcllebilen be belirleyici hizmet kalitesi boyutu ve bunlarin @nesirasisoyle
siralanabilir (Kotler, 2000, s.440):

Guvenilirlilik:  Onceden belirtilen hizmetin giiven verici vegdo olarak

yerine getirilmesi.
Heveslilik: MUsteriye yardim etme ve ¢abuk hizmet verme arzusu.

Guven: Calsanlarin bilgi ve nezaketlerinin, mgiiéri Gzerinde given ve itimat

uyandirma yeterg.
Empati: Masteri intiyaglarini anlama ve hizmeti bireysgtieme ¢abasi.

Somutluklar: Hizmetin fiziksel kanitlari, fiziki tesislerin, leazlarin,

personelin ve kominikasyon malzemesinin gostinu

2.3.3. Turizmisletmelerinde Musteri Sadakati

Musteri sadakatinin gganmasi icin timsi gorenlerini organize bigekilde
yonlendiren yoneticiye buylk goérevler siliektedir. Bu gérevierden biri ngiriyi
cesitli yollarla onurlandirmaktir. Orngn; otele gelen tim myerilerin adresleri veya
e-mail adresleri alinarak g#di bayramlarda ve 6zel gunlerinde tebrik mesajlar
gonderilebilir. Bu yolla miterinin, kendisini hatirlayan ve ihmal etmeyen tisieye

karsi baglilgl sglanabilir. Ayrica, surekli mgierilerin, odaya meyve veya 0zel
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indirim  kuponlar1 gibi ceitli sdrprizler yapilarak odullendirilmeleri, onlar
isletmeye balg acisini etkileyebilecek bir faktor olarak gosedilir. Boylece,

oduller, miterinin o otelde kendisini 6zel hissetmesirilagacaktir.

Musterilerle iyi bir iletisim kurabilmek icin onlara daha yakin olabilmek ve
onlar yeterince tanimak gerekmektedir. gt&iilerin, kendileriyle Ust dizeyde
ilgilenildigi zaman isletmeye olan given duygulari artacakBu. da miteri
memnuniyetinde sireklfin sglanabilmesi icin dnemli bir unsurdur. érilerin
gerek istek ve ihtiyaclarinin kalanmasinda gerekse sorunlarinin ¢ézimuinde onlarla
birebir ilgilenip, iyi iletisim kurulmasi, hizmet kalitesinin ggiimine tst dizeyde etki

edecektir.

Hizmet kalitesinin gefitiriimesi, surekli dgisen miteri beklentilerinin iyi
analiz edilmesiyle mimkun olmaktadir. Méri ihtiyaclari ve onlarin istekleri her an
degisebildigi icin yoneticiler bu konuda surekli ggime ayak uydurabilmektedirler.
Bu ihtiyaclarin saptanmasi oncelikli olarak onldanima ve anlama yoluyla
mimkindiir.isletme yonetimi, otele gelen giérilerin dini inanglarini, toplumsal
kaliplarini tanimalidir. Mgterilerin dini inanclar ve sosyal olgulari, ontarfarkh
deserlere balg acilarini ve beklentilerini 6nemli derecede ealpilecei icin
misterileri tanima ve anlama yoluna gidilmelidir. Hitgeki, hizmetin sunulmasinda
yasanan aksakliklar, bu konuda cok titizlik gostergletmelerde de olabilir. Bu
noktada; gletmelerin, yazili ya da so0zli olarak gteéri memnuniyetlerini tespit

etmeleri, sorun kendilerine gla ulasmaz bu konuyu ¢ézimlemelaarttir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin yukseltilnmeieki en temel yol
misterinin  fikirlerini  6grenmekten gecer. Mteriler kendilerine sorulmadan
Onerilerini sdyleme gepe duymayabilirler. Bu nedenle, mgigrilerle yakindan
ilgilenerek, onlarla sohbet edilerek otelin ekdildri dgrenilebilir ve bu eksikliklerin

giderilmesi igin onlarin 6nerileri dinlenilebilir.
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Musteriler, toplum icinde onlara daha 6zenli ve yak@avraniimasini, otel
hakkindaki dgtincelerinin alinmasi ve bunlar yaparken de mumédissnleriyle
hitap edilmesi isterler. Bu davratar misterileri gururlandirir ve toplum icerisinde
onemli olduklarini hissetmelerine yardimci olur.n8¢ olarak mgteri bunun

karsiligini isletmeye sadik kalarak verecektir.

2.3.4. Turizmisletmelerinde Miisteri Sikayetleri

Mdusterilerden yazili ya da s6zlu olarak alinan helitimemnuniyetsizlikler
sikayet olarak adlandirilirSikayet davrarsinin, iletmelerin korktgu, kacmaya
calistigl bir davrang turt olarak algilanmamasi oldukga Gnemlidigletmelerin
sikayetlere, memnun olmayan gtérilerin memnuniyetinin sganmasi icin bir firsat
olarak bakmalari gerekmektedir. Méri sikayetleri konusunda 6nemli bir hususta,
misterinin - mUmkidn olabildiince sikayet etmesini g#ayacak sistemlerin
kurulmasidir. Isletmeler, miterilerin sikayet edebilmelerini kolaykairabilmek
amaclyla formlar, Ucretsiz telefon numaralari, steti masalari olgturmakta ve
bunlar etkin birsekilde kullanmaya cajmaktadirlar. Miterilerin sikayetlerini dile
getirmelerine yonelik sistemler ggirmek, en tehlikelisikayet turtni yani dile
getirilmeyen, gletmeye aktariimayan,sletmeye aktariimagi icin ¢ézim firsati
bulunamayarikayetleri dnlemektedir. Mdierinin sikayetini aktarmamasi, bka bir
isletme ile § yapma noktasina gelmesiletme ile ilgili olumsuz dgiinceleri Ggunci
sahislara aktarmasi, hi¢ de shamlmayan durumlardir. Merinin sikayetini
baskalarina dgil, isletmeye aktarmasi her iki tarafin da kazancli ¢cgima neden
olacaktir (Baytekin, 2005, s.48).

Isletmeler, sikayet eden miterilere yonelik farkli ¢ozim yollari icerisine
girmektedir. Sikayetin nitelgi, problemin blyuklgl cercevesinde uygulanabilecek
farkh yontemler bulunmaktadifsletmeler bazen fiyatta indirim yapmakta ya da para
almama vyolunu secmekte veya bedava bir 0Orin, hedigeme teklifinde
bulunabilmektedirler.Sikayetlerin gerekersekilde ele alinmamasi, uygun ¢6zim
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yollarinin bulunmamasi veya gtéri memnuniyetinin gdanamamasi, sietmenin

musteri kaybetmesine neden olabilmektedir (BaytekB0QZ, s.49).

Turizm isletmelerindeki miteri sikayetlerinin dgerlendiriimesi ve ¢6zime
kavusturulmasi ise,sietme gelirlerinin ve karlarin artmasi bakimindaydti 6nem
tasimaktadir. Sikayette bulunan myferiler ayni zamanda otelin hizmet dizeyinin
yukselmesine katkida bulunmaktadirlagikayete neden olan konular, tekrar
gerceklsmemesi amaclyla otel yonetimi ve e@ahlari tarafindan c¢6zime
kavusturulmaktadir. Bu nedenle go otelde odalara misafir anket formlari
konulmakta ve misafirlerin otel hakkindaki ggldgri alinmaya cagilmaktadir
Yurtsever, 2005, s.1).

Musteri sikayetleri daha sonra gelebilecgikayetlerin 6nlenmesi agisindan
isletmeler icin bir firsat, biganstir. Turizm UrUnleriyle ilgilisikayetlerin ¢ozimi
kolay desildir. Hatall bir seyahatin tamiri ya da getirilmesi mumkan dgildir. Bu
sikayetler Urinin performansindan kaynaklangiayetler olabilecg gibi, ayni
zamanda myieri hizmetleri ile ilgili de olabilir. Onemli olanbu sikayetlerin
degerlendiriimesi ve ayngikayetlerin tekrar meydana gelmesine engel olmaBur
deserlendirmelerden hengletme hem de mytieri yarar sglayacaktir (Ozkaya, 2002,
s.58).

Sadik  miteriler, bir kletmenin  karinin  6nemli  bir  kismini
olusturduklarindan, bigikayet veya ankamazlik neticesinde mgteri kaybetme riski
goze alinmamalidirSikayetlere cabuk ve yapici olarak cevap verilmel{diotler,
2000, s.48). Mgterinin sikayeti dinlenirken, 6nbiro personelinin yapmasegenler
su sekilde siralanabilir: Miteri iyi taninmali, konunun sinirlar saptanmalkyekli
notlar alinmali, etkili bir dinleme gercekte&ilmeli, sonuna dgru konu 6zetlenmeli,
tekrar gorigme gerekiyorsa bu ifade edilmeli ve konu takiberalhdir. Boylece,

sikayetinin sorunsuzca halledifgni goren migteri kagisinda, otel gletmesi
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inanilirhgini ve guvenilirlgini saglamlastirarak bu olayin daha sonraki satin

almalarda bir saga donigme olasilgini guiclendirmg olacaktir.

Sonug olarak, gunin 24 saati gterilere hizmet veren turizngletmelerinde
sunulan hizmetin kalitesinin arttirilmasi, gtéri tatmininin, migteri sadakatinin
sglanmasi ve sikayetlerin dgerlendiriimesi sonucu mteriye 6zel hizmet

sunulmasi ile gerceldecektir.
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3. YONTEM

Arastirmanin bu béliminde atama modeli, evren ve érneklemi, verilerin

toplanmasekli ile bu verilerin nasil analiz edilgliaciklanacaktir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Antalya, Istanbul velzmirde bulunan dort ve Beyildizli otellerdeki 6nbiiro
maddarlerinin, ©6nbldro personelinin - gtéri iliskileri yonetimindeki rolleri
konusundaki goOridlerinin ortaya konulmasi amaciyla planlanip yUréiil bu

calismanin yontemi, tarama modelinde betimsel bistaraadir.

Betimsel modelle, bir konu hakkindaki hali hazindaurum aratirihr.
Betimsel modelle yurutulen bir atamanin bainda, argtirma evreni belirlenir.
Evren, argtirma bulgularinin genellenegiebireylerin timudur. Belirlenen evrende
cok fazla birey bulunmasi durumunda, evrenden denekalinir. Orneklem evrene
genelleme yapmaya olanak verecek bicimde evrendeli kBayida bireyin
secilmesiyle olgan katihmci grubudur. Orneklem alinmasi durumuradtatirmada
tim evren Uzerinde @# yalnizca 6rneklem tzerinde galir. Orneklemden elde

edilen aratirma bulgulari ise, tim evrene genellenir (Kirgae®99, s.7).

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini tum Turkiye'de faaliyet gosterdnve 5 vyildizli
otellerdeki yoneticiler ogturmaktadir. Tursab’dan alinan 2006 yili verilero@e
Turizm Isletme Belgeli bg yildizli otel sayisi 216, dort yildizli otel sayise 416
olmak Uzere toplam 632 turiznyletmesindeki 6nblro mudurleri atamanin

evrenini olyturmaktadir.
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Bu evreni temsilensagidaki formile gore anket yapmamiz gereken drneklem
sayisi 329 olarak belirlengtir.

Formul:

n =NPq

(N-1)B2+ Pq
72

n= Ornekleme sayisi

N = Aragtirmaya konu olan topluluk
P = Topluluk orani veya tahmini
g=1-P

B = Katlanilabilinir hata orani

Z = Z sayisi (istenilen gliven agahda)

N=632
P=0.5
g=0.5
B=0.05

2=(1.96)2

n= 632(0.5) (0.5)
(632-1) (0.05)2(0.5) (0.5)
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(1.96)2

n=158

631(0.0025)0.25
3.8416

n =329

Formilden de ankadacasl gibi 6rnekleme sayisinin belirlenmesinde
argtirmacinin onceden bazi kararlar vermesi gerekiestitma konusu ile ilgili
daha onceden her hangi bir grema yapilmany ise P dgeri genel olarak 0.5
olarak alinir. Ornek sayisinin belirlenmesinde &atlabilinir hata orani Hurst'in
da (1994, aktaran Oztiirk, 1996:176) dile gepirdjibi bir matematiksel kavram
olan hata orani agarmaya konu olan toplulukla 6rnek olarak secileitiekin
uygunsuzlgunu gosterir ve genellikle atarmacinin énceden tahmin etmesi

gerekir. Katlanilabilinir hata orani her zaman yé@#lile yizde 5 arasindadir.

Bu calsmada, katlanilabilinir hata orani yluzde l¢ olaraptanmgtir.
Bunun yaninda, asairmalarda yapilan c¢aimalarin bir gliven aralinda olmasi,
aragtirmanin guvenirlgi acisindan bluyuk 6nem arz etmektedir. shranacilar
tarafindan kabul edilen bu given agalda arti eksi yiizde iki buguktur. Baa bir
ifade ile %95 guven aradir. Z deseri de buna h&i olarak 1.96 olarak
saptanmytir.
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Arastirmacilarin da dile getirdi gibi 6rnekleme teorilerinin kabull ve bu
alanda meydana gelen gefieler, kiiler ve organizasyonlar icin bilgilerin elde
edilmesini hem kolaykdirmis hem de bu bilgilere ugmak icin yapilan giderlerde
onemli olcide azalmalara neden okt (Cannon, 1994, aktaran Oztirk,
1996:176). Herkesin cevabini bulmak isfgdiir soru olan, argirmalarda yeterli
ornekleme sayisi ne kadar biyuklikte olmasi ger@&drsorunun 6nemi 6zellikle
arastirma icin ayrilan batcenin sinirli olmasi durumaruir kat daha artmaktadir.
Arastirmalarda 6rnek sayisinin belirlenmesinde dikkdiineesi gereken temel
unsur drneklemin hedef kitle olarak alinan topfido 6zelliklerini yansitacak ve
argtirmanin en dgilk maliyette yapilabilmesi icin yol gosterici nitdle
olmasidir. Mendenhall vd. (1989, aktaran Oztirk9@276) gore agdirmaya
konu olan toplulgun benzer karakterine uygun olarak secilmesi haliathekler
kabul edilebilinir sonuglar ortaya koymaktadir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket tgkniygulanmstir. Anket
uygulamalarina damadan 6nce anketin pilot testinin uygulanmas,igonya’da
yer alan otellerden, 10 tanesinin 6nbiro muoudurd g@rsulmis ve anket
sorularindan bir secenekte ygnhnlamaya neden olabilecek anlam kagasanin
giderilmesi sglanmstir. Anketin guvenilirlgi 6lcilmis ve anketin Cronbach’s

Alpha’ya gore 0.878 dlizeyinde guvenilirlik icedgoralmstar.

Arastirmaya veri toplamak amaciyla hazirlanan anket mfannin
uygulanmasinda tim Turkiye'yi temsilen turizm seltide tlkemize en fazla katki
saglayan iller secilmgtir. Buna gore Kultir ve Turizm Bakaglindan elde edilen
verilere gére Antalya’da 25J4stanbul’da 98 vdzmirde de 31 adet olmak Uzere
toplam 381 tane dort ve pgildizli otel bulunmaktadir. Bgehirlerdeki otel sayilari
381’e bolundgunde hegehirdeki ulgilmasi gereken otel ytuzdeleri belirlenmektedir.
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Buna gore Antalya’daki otellerin %66’sindstanbul’daki otellerin %26’sina ve
izmirdeki otellerin %8’ine ulailmasi gerekmektedir. Bu yuzdelere gore de,
toplamdaki 6rneklem sayisinin %66’s! alghdda Antalya’dan 217]stanbul’daki
orneklem sayisinin %26's1 aligginda 86 veizmir'den de 6rneklem sayisinin %8'i
alindginda 26 otelin 6nbiro muduriine anket uygulanmasekgjgi belirlenmitir.
Birebir gorgmeler ve internet Uzerinden de ig@m kurularak, Antalya’dan 129,
Istanbul’dan 61 vézmir'den de 15 olmak (zere toplam 205 6nbiiro miididen

geri besleme alinabilrtir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde SPSS (Statistical Raypk For Social
Sciences — Sosyal Bilimleigin Istatistik Paketi) For Windows 10.0 Siriim ile
analiz edilmgtir. Buna ek olarak Excel programindan da yaraktaustir.

Arastirmada, Pearson korelasyon testi kullangtmiPearson korelasyon testi,
iki degisken arasindaki gkiyi anlamaya yardimci olmaktadir. Bigkenlerin dger
alislarinda gozlenebilen kantiya iliski denir. Her ilgki ¢oziimlenmesi, ikkinin
olup olmadgini ve varsa anlami, gkinin yona ve ilgkinin miktarini icermelidir
(Karasar, 2002, s.218).
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu bdlimde 6nbiro mudurlerine aitsisel bilgiler, dnblro personeline ait

bilgiler ile korelasyon tablolari verilmive yorumlanmytir.

4.1. Turizm Isletmelerindeki Onbiiro Miidiirlerine Ait Bilgiler

Tablo 1'de ankete katilan 6nbiro muadurlerinirsidel Ozelliklerine goére

frekans ve ylzde gdimlari yer almaktadir.

Tablo 1
Onbiro Mudurlerinin Ki sisel Ozellikleri

Kisisel Ozellikler f %
Erkek 131 63.9
Cinsiyet Kadin 74 36.1
20 ve alti - -
21-30 70 34.1
Yas 31-40 92 45.0
(Yil) 41-50 35 17.0
51 ve Uzeri 8 4.0
IIk6gretim 2 1.0
) Lise 64 312
Ogrenim Durumu | On lisans 58 28.3
Lisans 66 32.2
Lisans st 15 7.3
Isletmenin Turd | 4 Yildizli 69 33.7
5Yildizh 136 66.3
500 ve alti 45 22.0
501-1000 45 22.0
1001-1500 30 14.6
Aylik Gelir 1501-2000 34 16.6
(YTL) 2001-2500 30 14.6
2501 ve Uzeri 21 10.2
1 ve daha az 29 14.1
2-5 73 35.6
6-10 44 21.5
Calisma Suresi [11-16 40 19.5
(Yil) 17-21 15 7.3
22 ve Ustu 4 2.0
Toplam 205 100.0
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Tablo 1'e gore ankete katilan dnblro mudurlerin#63.9'unun cinsiyeti
erkek, % 36.1'i ise kadindir. Onbiiro muddrlerinias ylagimlar incelendginde,
%45.0'Inin 31-40 ygaralginda, %34.1'inin 21-30 waaralginda, %17.0'1inin 41-50
yas aralginda ve %8.0'inin da 51 yave Uzerinde oldgu gorilmektedir. Buna gore
ankete Kkatilan ©onbiro maudurlerinin  buyuk bir kismiorta ya grubu
olusturmaktadir.

Ankete katilanlarin grenim durumlarina bakil@inda, % 32,2’sinin lisans
mezunu oldgu, %31.2’sinin lise mezunu, %28.3’Undn 6nlisans umez %7.3'GnUnN
lisans ustl @tim yapms oldusu ve %1.0'inin da ilkgretim mezunu oldgu
yuksek oldgunu gostermektedir. Ankete katilan 6nbiro mudinlericalstiklari
isletme turleri incelenginde ise %66.3'Unun 5 yildizli, %33.7’sinin ise 4dyzli
otelde caktiklar ortaya ¢ikmytir.

Onbiiro madarlerinin aylik gelirlerine bakifginda da, ankete katilanlarin
%22.0'Inin ayda 500 YTL ve altinda, yine %22.0'mb01-1000 YTL arasi, %
16.6’sinin 1501-2000 YTL arasinda kazandiklari, %54nin 2001-2500 YTL arasi
ve %10.2’sinin de 2501 YTL ve Uzerinde aylik deliroldugu goérilmektedir. Buna
gore o6nburo muadurlerinin gelir daaminin disik oldysu verilen cevaplara gore

ortaya Gikmgtir.

Ankete katilan ©nbiro muddrlerinin @ gaha yillarina bakildiinda
%35.6’sInin 2-5 yil arasinda ggdlklari, %21.5’inin 6-10 yil arasli, %19.5’inin 161
yil arasi, %14.1'inin 1 ve 1 yildan daha kisa diokrak, %7.3'Gnln 17-21 yil arasi
ve %2.0'Inin 22 yil ve daha da uzun sdreli olarakiaisletmede caltiklari
gorulmektedir. Bu sonuclara gore onburo muaduarlariayni gletmede uzun suireli

olarak calgtiklari sonucuna varilabilir.
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4.2. Onbiiro Personelile Tlgili Analizler

Bu bolumde, Antalyajstanbul veizmirde bulunan 4 ve 5 yildizli turizm
isletmelerinde ca$an Onblro muddrlerinin, yapilan anket uygulamasikendi

onburo personelleri ile ilgili olarak verdikleri waplara gore ggidaki sonuclar

belirlenmitir.
Tablo 2
Musterilerin Kullandiklari Iletisim Kanallari (n:205)
— c
I S o o g
Tletisim o S a < 3
T x g n N
Kanallari S < L
f % f % f % f % f % Ort S.S
Internet 9 4.4 43 | 21.00 36| 17.6 46 2214 7L 346 3|64 1|28
Brostrler 3 1.5 11 54 40| 19% 54 263 o 44.3 413 1j00
Gorsel 11 54 30 146 521 254 52 254 60 293 358 120
basin
Yazili 19 9.3 41 20.0 54 26.8 57 254 39 19.0 3[25 1i24
basin
Radyo 93 454 32| 158 34 166 23 1142 11.2 227 142
Mdusteri 32 15.6 15 7.3 30, 146 51 249 77 37.6 3|61 1j44

referansi

Ankete katilan o6nbtro mududrlerinin verdikleri ydar gore aritmetik
ortalamalara bakilginda en ¢ok kullanilan ileim kanalinin (4.13) brairler oldiyu
gorulmektedir. Bu kanal icin katihmcilarin %47.3'thier zaman secegiei
isaretlerken, %26.3'0U de sikca secg@ne isaretlemglerdir. Diger iletisim
kanallarinin aritmetik ortalamalari incelepiiide, miteriler tarafindan en az tercih
edilen iletsim kanalinin (2.27) aritmetik ortalamayla radyo w@d gorilmektedir.
Bu kanala katilimcilarin %45.4°G hi¢ kullaniimamadttr yanitini verngierdir. Tablo
2'ye gobre yeni miterilerin otele ulamak icin en cok brairlerden yararlandiklari,
daha sonra sirasiyla gtéri referansi, internet, gorsel ve yazili basencih ettikleri
gorilmektedir.
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Tablo 3
Mevcut Musterileri Elde Tutmak icin Onbiiro Calisanlarinca
Kullanilan Tletisim Stratejileri (n:205)

) o g
e} =
o T ) _§“ g
I © - N
.. % o (%)) 5
Stratejiler S < L
f % f % f % f % f % | Ort | S.S.

Ozel gunlerde 14 6.8 14| 6.8 39 19.0 40 23|9 89 434 3190 1.23
arama

Promosyonlar| 23| 11.2| 19| 9.3 46 22.4 44 2115 r3 3%6 361 135

yapma
Musterileri 18 88| 15/ 7.3 33 16.1 51 24{9 38 429 3186 1.29
odullendirme
E-Posta 15 73| 20| 9.8 42 205 41  20{0 37 424 3|80 1.28
gbnderme

Musterilere 15 7.3 8| 3.9 28 13.7 41 20{0 113 551 412 1.22
anket yapma

Etkinlikler 13 6.3 15| 7.3 42 20.b 27 13[2 108 52.7 398 1.27
duzenleme
Sikayetleri 15 7.3 11| 5.4 17 5.9 3D 146 137 66.8 4{28 1.23
dinleme

Anketi yanitlayan ©Onburo mudurlerine gbére, aritketortalamalara
bakildginda, mevcut mgierileri elde tutmak icin 6nblro elemanlarinca esk ¢
kullanilan iletsim stratejisinin (4.28}ikayetleri dinleme oldgu gérilmektedir. Bu
strateji icin 6nburo mudurlerinin %66.8'i her zamsecengini isaretlemglerdir. Bu
sonuca gore myteri sadakatinin sganmasindgikayetlerin dinlenmesinin ¢ok etkili
bir iletisim stratejisi oldgu ortaya ¢ikmygtir. MUsteri sadakatinin gganmasi igin,
misteri sikayetlerinin dinlenmesi ve duzeltici tedbirler rahasi gerekmektedir.
Diger iletisim stratejilerinin aritmetik ortalamalar incelegaide, mevcut mgierileri
elde tutabilmek i¢in 6nbiro elemanlarinca en atakulan stratejinin (3.61) aritmetik
ortalamayla promosyonlar yapma ofdu gorilmektedir. Bu strateji igin
katiimcilardan %11.2’si hi¢ kullaniimamaktadir yam vermglerdir. Bu sonuca

gore migteri sadakatinin sganmasinda promosyon yapmanin etkisi yoktur.
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Tablo 4
Musteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalari (n:205)
Mu steri o o —
S 5 I - O [ g
s = o) N E IS c
Tliskileri § S Sg g 2
.. A O N g: o
Ydonetimi d < 5 O
T
Uygulamalari
f % | f % f % f % F % | Ort | S.S.
Calisanlar icin 5 24| 1 0.5 10 4.9 41 20,0 148 722 460 0.81
miy egitimi
Veritabani 1 05| 3 1.5 8 3.9 24 11)7 169 824 4/74 065
kullaniimasi
Rakip otel 8| 39| 9| 44| 28 13.7 68 307 97 471.3 4]13 106
uygulamalarinin
izlenmesi
24 saat acgiK 12 59| 5 24| 22 107 54 26|13 112 546 421 111
telefon hatt
Musteriler  igin 7|1 34| 5| 24 22 107 58 28/]3 113 551 4|29 Q.99
organizasyonlar
dizenlenmesi

Onbiiro  muddrlerinin - verdikleri yanitlara go6re amtik ortalamalara
bakildginda, mgteri iliskileri yonetimi uygulamalari icerisinden en 6nemli
uygulamanin (4.74) ngteri bilgilerinin izlenmesi icin veritabani kullam olduysu
gorulmektedir. Bu uygulama icin Oonbiro mudurlerint82.4'G  ¢ok 6nemli
secengini isaretlemglerdir. Turizm sletmelerinde mgteri bilgilerinin saklanmasinin
onemi Onburo mudurleri tarafindan da belirtgtni Mdisteri veritabanindaki
bilgilerden yararlanilarak kiye 6zel hizmet sunularak, nt@ri tatmini yaratilabilir
ve bunun sonucunda da gigrilerin sadik mgteri haline gelmeleri gganabilir.
Diger uygulamalara bakilginda da, migteri iliskileri yonetimi uygulamalari
icerisindeki 6nemli gorilmeyen uygulamanin (4.13jnaetik ortalamayla rakip
otellerin uygulamalarinin izlenmesi olglu gorulmektedir. Bu uygulamaya

katilimcilarin %3.9'u hi¢ 6nemli gddir yanitini vermglerdir.

Arastirmaya katilan 6énbiro mudurlerine gore, dnblUrospeelinin mesleki
becerileri ve kilik rollerinin musteri iliskileri yonetimi uygulamalarindaki etkisinin
nasil bir 6nem ifade egii arsstiriimis ve elde edilen sonuclar Tablo 5’de yer ghmi

Sonuclara gére 6nem derecelerinin yer @ldossli 6lcekte tum kriterler icin
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katilimcilarin ¢gu dort ve be seceneklerinde yanlasarak miteri iliskilerinde

Onbiro elemanlarinin  mesleki becerileri vesilik rollerinin  oldukga 6neml

oldugunu gostermierdir.

Tablo 5
Onbiiro Elemanlarinin Mesleki Becerileri ve Kisilik Rolleri (n:205)

(]
= = EY - £
Personel 0= % NE = g
o ¥ S B¢ g O
Ozellikleri o N ®O O e
T < 5 O
f % % f % f % f % Ort. S.S.
Calisma hizi 6] 29 1.0 15 7. 50 24. 1832 64.4 4.46 90 0.
Personelin 4| 2.0 - 2| 1.0 20 9.8 179 87|3 480 04
kibarligi
Musterilere 2 1.0 0.5 3 15 3 14. 169 82.4 77 0159
bireysel ilgi
gOsterebilme
Mdisterilerin 1| 05 05 6 29 28 13. 169 82.4 [77 057
sorunlarinda
gosterdikleri
duyarlihk
Sorun cozmg 2 1.0 - 4| 2.0 29 14. 17p 829 .¥8 07
kabiliyeti
Musterilere 8 3.9 2.0 8 39 4 19. 145 7Q.7 51 096
isimleriyle  hitap
etme
Tletisim yetengi 3] 15 05 7 34 37 18. 157 76.6 68 0]70
Personelin 3 1.5 0.5 4 20 29 14. 168 82.0 75 0,66
glvenilirligi
Personelin uzman 2 1.0 15 5 24 3¢ 17. 159 71.6 /70 0.68
ve bilgili olmasi
Personelinin 1| 05 -| 11| 54 31 15. 16pR 79,0 .r2  0J60
gorunii
Tablo 5'deki seceneklere verilen vyanitlarin aritinetortalamalarina

bakildginda onbtro personelinin mesleki becerileri veiliki rolleri arasinda en

onemli olan secer@ Onbiro personelinin kibagh (4.80) oldgu gorilmektedir.

Onburo mudurlerinin %87.3'U bu 6zgin mikteri iliskileri yonetimi uygulamalari

acisindan c¢ok onemli oldunu belirtmilerdir. Onbiro departmaninin otel

isletmesine gelen mgterilerin ilk olarak kagilastiklari ve gletme imaji hakkinda

bilgi sahibi olduklari mekan olmasi acisindan véisaalarin migteriyle birebir

iletisim kurmalari sebebiyle kibar olmasi gergktbnbiro midurlerince ortaya

konulmustur. Diger seceneklere bakifginda da, dnbiro mudirlerine gore, 6nbtro
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personelinin mesleki becerileri ve sitk rolleri arasinda 6nemli gortlmeyen
segcengin (4.46) aritmetik ortalamayla personelin gala hizinin  oldgu

gorulmektedir. Bu secepe katilimcilarin %2.9'u hic dnemli didir yanitini

vermislerdir.
Tablo 6
Sadik Musteriler I¢in Yapilan Ayricaliklar (n:205)
CT) [0 %
° = ©
o i 7 < g
Uygulamalar T < @ B N
& < T
fl % | f | f| % | f| % f| % | ort|S.S.

Oda fiyatinda indirim | 13 5.9 16 78 40 195 B8 51B. 99| 48.3] 395 1.23
Ekstralarda indirim 1 7.8 20 14]1 62 30.2 [38 18.560| 29.3| 3.47| 1.26
Odalarina hediyeler 14| 6.8| 26| 12.7 53 26.8 44 215 56 32.2 360 1.25
birakma
Odalarini isteklering 5| 2.4| 16 7.8 29 141 6D 29|3 95 46.3 4{09 1.06
gore hazirlama
Ozel gunlerde arama 6 29 9 44 B3 1p1 |48 234 |1B89.2| 4.20] 1.05
Hep ayni odalarda 6| 2.9 13 6.3 19 93 7 35/1 95 464.3 416 1.03
kalmalarini sglama
Konuk istek| 6| 29| 3 15 14 6.8 51 249 131 639 445 091
formlariyla dilek ve
sikayetlerini Ggrenme

™~

Tablo 6’daki uygulamalarin aritmetik ortalamalarifeakildginda sadik
misteriler icin 6nburo personelince, yapilan uygulaanarasinda en 6nemli olan
uygulamanin konukstek formlariyla dilek vesikayetlerini Grenme (4.45) oldgu
gorilmektedir. Onbiro mudurlerinin %63.9'u tarafang 6nbiiro personelince bu
uygulamanin sadik ngterilerin korunmasi icin her zaman yapiimasininegggini
belirtmislerdir. Diger segeneklerin aritmetik ortalamalarina bakiltdla, 6nburo
mudurlerine gore, Onburo personelinin sadikstaidler icin ekstralarda indirim
yapmalarinin (3.47) hicte 6nemli olmgdgdorilmektedir. Bu secepe katilimcilarin
%7.8’i hic 6nemli dgildir yanitini vermglerdir. MUsteri sadakatinin sganmasi igin
misteri sikayetlerinin tespit edilmesi ve byikayetlerin kisa slrede c¢6zime

kavusturulmasi gerekmektedir.
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Tablo 7
Miisteri Sikayetlerinin Onlenmesiicin Uygulanan Stratejiler (n:205)

Hic

Stratejiler

Cok Ender
Ara Sira
Sik¢ca
Her Zaman

820 4jr1 073

Her an personele 3 15| 2] 10| 9 44| 23 11.p 168

ulagiimasi.

Sikayetlerin 2 10| 2| 10| 4 20| 38 185 159 776 4[70 065
dinlenmesi.

Musterilerin 4 20 | 5| 24| 12 59| 38 186 14p 712 455 0,86
sikayetlerini

bildirmeleri igin
tesvik edilmesi.
Tum odalara| 6 29 | 3| 15| 3 15| 25 12.
misteri  sikayet
formlari
konulmasi.
Sikayetlerin 32 | 156| 3| 15| 13 6.3 35 17]1 122 595 4|03 1.46
Ucretsiz  telefon
hatti kullanilarak
takip edilmesi.
Musteri 14 | 68 | 6| 29| 7 34| 36 176 14 693 440 114
sikayetlerinin
cabuk ve yapic
olarak
¢6zimlenmesi.

N

168 820 4,69 0,83

Tablo 7'deki stratejilerin aritmetik ortalamalarinbakildginda migteri
sikayetlerinin dnlenmesi icin 6nblro personelincguignan stratejiler arasinda her
zaman uygulanmasi gereken stratejinin her an kd&laybir dnbiro personeline
ulasabilmek (4.71) oldpu gorilmektedir. Onbiiro mudurlerinin %82.0’1 tarafan,
her zaman kolaylikla bir 6énbiro personelinesakdimenin miteri sikayetlerini
onlemedeki en 6nemli strateji olglu gérulmektedir. Oier seceneklerin aritmetik
ortalamalarina bakilginda, ©6nbiro mudurlerine gore, sbéri sikayetlerinin
Onlenmesi igin Onblro personelince uygulanan gilexte arasinda, mieri
sikayetlerinin Ucretsiz telefon hatti kullanilarakip edilmesinin (4.03) en az tercih
edilen strateji oldgu belirlenmgtir. Bu secenge katilimcilarin %15.6's1  hig

uygulanmamaktadir yanitini vergtardir.
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4.3. Korelasyon Analizi Sonuglari

Hipotez testi gamasinda dgskenler arasinda gki olup olmadgini saptamak
Uzere korelasyon analizi yapilghr. Asagidaki korelasyon tablolarinda her bir

degiskenin birbiriyle iliskisi gorilmektedir.

Tablo 8
Musteri iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin
Musterilere Saglanan Ayricaliklar Uzerindeki Etkisi

Calisanlar igin Veri Rakip otellerin 24 Saat aclk
KORELASYON Miy egitimi tabani uygulamalarini telefon hatt
TABLOSU verilmesi kullanimi izleme
-,042 -,156* ,038 -,086
QOda fiyatinda indirim
-,158* -,012 -,083 -,125
Ekstra indirimi
,116 ,155* ,015 -,032
Odalara hediyeler birakma
Odalarini  isteklere  gbre ,095 ,078 -,176* ,053
hazirlama
) ,088 ,205** -,014 -,053
Ozel gunlerde arama
,311** , 100 -,088 ,160*
Konuk istek formu kullanma

Tablo 8'e go6re, mgierilerin odalarina hediyeler birakma ile ¢teri
bilgilerinin izlenmesi igin veritabani kullanimi a@sinda istatistiksel agidan anlaml
bir iliski bulunmutur (r=0,155, p<0,05). Bilgileri saklanan gtérilerin konaklama
sureleri boyunca zaman zaman odalarina hediyelakibnasi onlarin sadik rgieri
olmalarini sglayacaktir. Miterilerin 0zel gunlerinde aranmasi ile gteri
bilgilerinin izlenmesi i¢in veritabani kullanimiasindaki korelasyon katsayisi 0,205
olup p<0,05 oldgundan bu katsayr anlamlidir. Buna gore stati bilgilerinin
saklanmasi ve daha sonra gteiiilerin 6zel gunlerinde hatirlanip aranmasi anlar
isletmeye olan sadakatini arttiracaktir. Konuk isté&grmlariyla dilek ve
sikayetlerinin @renilmesi ile 6nbiro ¢ajanlarina mgteri iliskileri yonetimi eitimi
verilmesi arasinda (r=0,311, p<0,05) istatistikskdrak bir iliski saptanmgtir. Bu
sonuca gore mteri iliskileri yonetimi ezitimi alan énbiro personelinin rgigrilerin

istek ve sikayetlerini konuk istek formlariyla takip eiti gérulmektedir. Ayrica,
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konuk istek formlariyla dilek vagikayetlerinin @renilmesi ile 24 saat acik telefon
hatti kullanilmasi arasindaki korelasyon katsaj$60 olup p<0,05 oldiundan bu
katsayl anlamlidir. Buna gore, stéiri dilek vesikayetlerinin konuk istek formlariyla
ogrenilmesi ile 24 saat acik telefon hatti kullanigmarasinda olumlu bir gki s6z

konusudur.

Musteri iliskileri yonetimi uygulamalarini temsil eden gigkenler ile sadik
misteriler icin 6nblro cajanlarinca sglanan ayricaliklar arasindaski oldugu

gorulmektedir. Bu nedenle H1 hipotezi kabul edskmi

Tablo 9
Onbiiro Personel Ozelliklerinin Musteri Sikayetleri Uzerindeki Etkisi

Msterileri
KORELASYON Onbiiro Sikayetlerin sikayetler Sikayet Ucretsiz | Sikayetlerin
TABLOSU personeline | dinlenmesi icin tesvik formu telefon | yapici olarak
ulasma etme kullanma hatt ¢cOzulmesi
,055 -,027 -,006 ,221%* ,059 ,245%*
Calisma hizi
,039 ,016 ,206** -,007 ,043 -111
Bireysel ilgi
,041 ,043 ,076 ,066 -,144% ,042
Sorunlara gosterdikleri
duyarlilk
,153* ,090 ,075 ,030 -,014 -,046
Sorun ¢6zme kabiliyeti
. -,062 ,029 ,152* -,063 -,065 -,110
Isimle hitap etme
,184** ,146* ,012 ,231** ,060 -,087
Guvenilir olma
,087 ,281** 177 ,167* ,109 -,157*
Uzman ve bilgili olma
,040 , 116 ,263** ,119 ,044 ,095
Gorunds

Tablo 9’a gore, 6nblro personelinin gala hizi ile mgteri sikayetlerinin
belirlenmesi icin miterilerin odalarina mgieri sikayet formu konmasi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir gki belirlenmitir (r=0,221, p<0,05). Buna gore
Onblro personelinin ¢ama hizi arttikga myleri sikayetlerinin 6nlenmesi igin
misteri sikayet formundan yararlanma durumu da artmaktadirsterilere bireysel
ilgi gbsterme ile méterilerin sikayetlerini bildirmeleri icin tgvik edilmeleri arasinda

(r=0,206, p<0,05), O6nbilro personelinin sorun ¢cOoxalaliyeti ile miterilerin her
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an onburo personeline kolaylikla gédilmesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski saptanmytir (r=0,153, p<0,05). Bu sonuca gore destaiilerin calsanlara
ulasabilme durumu arttikgca personelin sorun ¢dézme Kkattil de gelsmektedir.
Musterilere isimleriyle hitap etme ve mrtérilerin sikayetlerini bildirmeleri icin
tesvik edilmeleri arasinda da (r=0,152, p<0,05) anldon iliski gortlmektedir. Bu
sonuca gore, ngterilerin taninma durumu arttikgakayetlerini bildirme durumlari
da artmaktadir. Onbiiro personelinin giivenilir olrriles misterilerin her an 6nbiro
personeline kolaylikla ujabilmesi (r=0,184, p<0,05), ©Onblro personelinim ti
sikayetleri sabirla dinlemesi (r=0,146, p<0,05)suéayetlerinin belirlenmesi icin tim
odalara sikayet formu konulmasi arasinda (r=0,231, p<O0,C&atistiksel acidan
anlamh bir iliski saptanmgtir. Buna gore dnblro personelinin guvenifirlarttikca
personele kolaylikla ugimasi, personelin mgteri sikayetlerini dinlemesi ve
sikayetlerin sikayet formlariyla belirlenme durumlari da artmakta Onbiro
muddarlerinin gorglerine goére, ©6nburo c¢ahnlarinin guvenilir olmasi nsteri

sikayetlerini 6nlemede etkilidir.

Onbiro personelinin uzman ve bilgili olmasi ile @nb personelinin tim
sikayetleri sabirla dinlemesi (r=0,281, p<0,05),steiilerin sikayetlerini bildirmeleri
icin tesvik edilmeleri (r=0,177, p<0,05) ve ms@ri sikayetlerinin belirlenmesi icin
tum odalarasikayet formu konulmasi arasinda istatistiksel dtaaalamli olan bir
ili ski belirlenmgtir (0,167, p<0,05). Buna lga olarak dnblro personelinin uzman ve
bilgili olmasi, sikayetlerin sabirla dinlenmesini, @térilerin sikayetlerini
bildirmeleri icin tevik edilmesini, ve miterilerin odalarina konulacak rtéri

sikayet formu ilesikayetlerin tespit edilmesini etkilemektedir.

Onbiiro personelinin gorinumii ile gérilerin sikayetlerini bildirmeleri igin
tesvik edilmeleri arasinda (r=0,263, p<0,05) ve dmbpersonelinin cagma hizi ile
misteri sikayetlerinin ¢abuk ve yapici olarak ¢ozimlenmesasada (r=0,245,
p<0,05) istatistiksel olarak anlamli bir ski saptanmgtir. Onbiiro personelinin
calisma hizi arttikcgikayetlerin ¢ozimlenme durumu arasinda d&iilvardir.
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Tablo 9 incelendiinde, dnbiro personel 6zelliklerini temsil edergigleenler
ile misteri sikayetlerini dnleme stratejileri arasindaskii oldugu gérilmektedir. Bu
nedenle H2 hipotezi kabul edilgti.

Tablo 10
Onburo Personel Ozelliklerinin Musteri iliskileri Yonetimi
Uygulamalarina Etkisi

Mdusteri 24 Saat

KORELASYON ili skileri Veri tabani Rakip otellerin actk or anggil onlar
TABLOSU yonetimi kullanimi uygulamalari telefon gd[]zenlgme
egitimi hattl
Calisma hizi ,173* ,173* 0,49 ,219** ,139*
Kibarhk ,324** ,031 ,067 114 ’ ,229%*
Bireysel ilgi ,149* ,011 ,064 ,193** ,197**
Sorunlara
gosterdikleri ,166* ,025 0,83 ,086 ,171*
duyarlihk
Sorun ¢6zme )
kabiliyeti 257 071 072 013 139
isimle hitap etme | -,038 ,064 078 | -012 ,167*
iletisim yetenesi ,068 ,096 ,162*| ,057 ,087
Guvenilir olma ,280** -,017 ,020 ,141* ,346**
Uzmaglr\rllz bilgili 037 -025 117 061 242%
Gorlinus , 105 ,053 217*|  -,049 ,144*

Tablo 10’'da goruld@l gibi dnburo personelinin cana hizi ile énblro
calisanlarina miteri iliskileri yonetimi esitimi verilmesi (r=0,173, p<0,05), mteri
bilgilerinin izlenmesi icin veritabani kullaniima$r=0,173, p<0,05), 24 saat agik
telefon hatti kullanilmasi (r=0,219, p<0,05) ve léasyanizasyonlar diizenlenmesi
(r=0,139, p<0,05) arasinda istatistiksel acidamrahl bir iliski tespit edilmgtir. Bu
sonuca goére personelin gtéri bilgilerini kayit altina almak icgin veritabani
kullanmasi, personelin cama hizini etkilemektedir. Onbiiro personelinin kibar
olmasi ile 6nblro personeline géri iliskileri yonetimi eitimi verilmesi (r=0,324,
p<0,05) ve miteriler icin 6zel organizasyon diizenlenmesi (r=0,2$<0,05)
arasinda istatistiksel olarak anlamli bigklitespit edilmgtir. Bu balamda, miteri

ili skileri egitimi alan personelin miieriye daha kibar davrarigligorilmektedir.
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Onbiro personeline ngieri iliskileri yonetimi  esitimi  verilmesi ile
misterilere bireysel ilgi gosteriimesi (r=0,149, p<®)0 misterilere bireysel ilgi
gosterilmesi ile 24 saat acik telefon hatti kuliaasi (r=0,193, p<0,05) ve rst@riler
icin 6zel organizasyonlar dizenlenmesi arasind®,{8¥, p<0,05) istatistiksel
olarak anlamli bir igki gérulmektedir. Bu sonuclara gore, 24 saat agl&fon hatt
kullanan ©6nburo personeli, mntérilere daha etkin olarak bireysel ilgi
gosterebilmektedir ve personelin gtérilere bireysel ilgi gdsterme durumu arttikca,

onlar icin 6zel organizasyonlar diizenleyebilme dunda artmaktadir.

Onbirro cakanlarinin méterilerin sorunlarina gosterdikleri duyarhlik ile
onburo personeline ngieeri iliskileri yonetimi egitimi verilmesi (r=0,166, p<0,05) ve
misteriler icin ©0zel organizasyonlar dizenlenmesi (i7Q, p<0,05) arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir gki saptanmytir. Onbiiro personelinin sorun ¢ézme
kabiliyeti ile Onburo personeline rmgtéri iliskileri yonetimi esitimi verilmesi
(r=0,257, p<0,05) ve mgteriler icin 6zel organizasyonlar diuzenlenmesi (39,
p<0,05) arasinda istatistiksel olarak anlamgkilbelirlenmitir. Onbiiro ¢cakanlarina
misteri iligkileri yonetimi esitimi verilmesi onlarin sorun ¢6zme becerilerini

arttirmaktadir.

Onbiiro personelinin nsterilere isimleriyle hitap etmesi ile ngtigriler icin
O0zel organizasyonlar duzenlenmesi arasindaki keyeta katsayisi (r=0,167 olup
p<0,05) oldgundan bu katsayr anlamlidir. Bu sonuca gore onlp@sonelinin
misterileri tantyarak onlara isimleriyle hitap etmelenlar icin 6zel organizasyonlar

dizenlemelerini sgamaktadir.

Tablo 10 incelenginde, 6nbiro personelinin ilgtm yetenginin gelismesi
ile rakip otellerin uygulamalarinin incelenmesi saarmla (r=0,162, p<0,05)
istatistiksel olarak anlamh bir gki belirlenmitir. Onbiiro personelinin guvenilir
olmasi ile 6nblro personeline géri iliskileri yonetimi eitimi verilmesi (r=0,280,
p<0,05), 24 saat acik telefon hatti kullanilmas0(t41, p<0,05) ve mgteriler icin
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0zel organizasyonlar dizenlenmesi (r=0,346, p<Od@ayinda istatistiksel acidan
anlamli bir iliski tespit edilmjtir. Onbiiro personelinin uzman ve bilgili olmase il
misteriler icin 6zel organizasyonlar dizenlenmesi (24@, p<0,05) arasinda da
anlamh bir iliski belirlenmitir. Buna bgl olarak 6nbiro personelinin, 6zel
organizasyonlar dizenlemesini, personelin uzman bikgili olma duzeyi
etkilemektedir. Onbiiro personelinin goérinimi il&ipaotellerin uygulamalarinin

izlenmesi (r=0,217, p<0,05) ve wgtériler icin 6zel organizasyonlar dizenlenmesi

(r=0,144, p<0,05) arasinda istatistiksel anlanmlilizki saptanmaktadir.

Tablo 10’a gore, onbiuro personel 6zelliklerini tdneslen dgiskenler ile

misteri iliskileri yonetimi uygulamalari arasindashki oldugu gortlmektedir. Bu
nedenle H3 hipotezi kabul edilgti.

Tablo 11
Onburo Personel Ozelliklerinin Musteri Sadakati Uzerindeki Etkileri

Oda Odalarina Odalarini Ozel Musterilerin Konuk
KORELASYON fi Ekstra . isteklerine - $ istek
iyatinda s hediyeler . glnlerde | ayni odalarda
TABLOSU AT indirimi gore formu
indirim birakma arama kalmalari
hazirlama kullanimi
-,070 -,017 ,089 ,052 ,049 , 118 ,155*
Calisma hizi
-, 116 -,109 ,042 -,038 -,045 -,020 ,093
Kibarlk
, 126 -,051 -,066 -,106 -,007 ,043 -,042
Bireysel ilgi
Sorunlara
gosterdikleri ,076 -,094 -,007 -,046 ,034 112 ,060
duyarlihk
Sorun ¢Ozme ,
kabiliyeti ,021 -,032 ,081 -, 127 ,072 ,009 192%
isimle hitap o ] o -
etme 343 167* ,105 ,128 ,281 ,133 004
lletisim yetenegi | _ 154 076 | 074 091 032 111 _—
Guvenilir olma ,
-,062 -,020 ,095 ,027 006 -,079 091
Uzman ve bilgili ,
olma , 112 ,135 -,009 -,156* -,094 -,064 075
Gorunas - . ,
,056 -,007 , 129 005 001 , 164 061

Tablo 11'de gorildgl gibi 6nbiro personelinin ¢camna hizi ile konuk istek

formlanyla dilek vesikayetlerini @renme arasinda (r=0,155, p<0,05) anlamli bir
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iliski gorilmektedir. Buna gore Onbiro personelininiggad hizinin  artmasi
misterilerin istek vesikayetlerini konuk istek formlariyla takip etme duanlarini
etkilemektedir. Onbuiro personelinde sorun ¢ozmaligabnin bulunmasi ile konuk
istek formlariyla miéterilerin dilek ve sikayetlerini @&renme (r=0,192, p<0,05)
arasinda da istatistiksel acidan anlamli bgkiltespit edilmgtir. Buna b&h olarak,
onburo personelinin mgteri istek ve sikayetlerini konuk istek formlariyla takip

etmeleri 6nbilro personelinin sorun ¢cézme kabiliyatartmasini sgdamaktadir.

Onburo personelinin ngterilere isimleriyle hitap etmeleri ile oda fiyatiada
indirim yapilmasi (r=0,343, p<0,05), ekstralarddiirm yapilmasi (r=0,167, p<0,05)
ve misteriler icin 6zel organizasyonlar dizenlenmesi (281, p<0,05) arasinda
istatistiksel acidan anlamli bir gki tespit edilmektedir. Msterilerin 6nblro
elemanlari tarafindan taninginin artmasi, oda fiyatlarinda indirim yapilmasina
oldukca etki etmektedir. Buna gore, taninan stadiere ekstralarda indirim
yapiimasinin da nyieriler icin taninan énemli bir ayricalik olgw goérulmektedir.
Musteriler icin 6zel organizasyon duzenlenmesi icin ddkterilerin 6nblro
personelince iyi taninmasi gerekmektedir. Onbunsgeelinin guvenilir olmasi ile
konuk istek formlariyla dilek vaikayetlerini @renme (r=0,291, p<0,05) arasinda
anlamli bir iliski gorilmektedir. Onbiiro personelinin guvenilir @m, konuk istek
formlariyla dilek ve sikayetlerin @renilme durumunu etkilemektedir. Onbiiro
personelinin goérunumu ile ngigrilerin ayni odalarda kalmalari (r=0,164, p<0,05)
arasinda da anlaml bir gki belirlenmgtir. Misterilerin ayni odalarda kalmalarini

Onburo personelinin gérinimi etkilemektedir.

Tablo 11'e gore, onbiuro personel 6zelliklerini tdneslen dgiskenler ile
misteri sadakatinin gganmasi icin gletmede yapilan uygulamalar arasindakili

oldugu gortlmektedir. Bu nedenle H4 hipotezi kabul ed§tm
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug

Gunumuzde mdieriler algveris stirecinde kendileri icin fark ve ger yaratan
isletmeleri tercih etmektedirler. Mteriler icin elde edebilecekleri kadar bilgiye
sahip, urtn ve hizmetlerini bu bilgilegiginda kiisellestirebilen sletmeler rekabet
ortaminda daha avantajli bir konuma ge¢cmektedirler.

Turizm isletmelerinde, méteri iligskileri yonetimi uygulamalarinin Barisi,
Onburo departmaninda galnlarin migteri iliskilerindeki deneyimlerini ilerletmek ve
misterileri etkilemek icin uygun ve anlamli bilgiyi ptamalari, analiz etmeleri ve
kullanmalarindaki yeteneklerine dayandirilmaktadvisteri iliskileri yonetimi
oncelikle miterinin ihtiyaclarint temel alip, isteklerini kalamaya cakarak
misteriler ile surekli ilesim halinde olup ayni zamanda otelin rekabet gucuni
arttirmak icin kullaniimaktadir. Turizmgletmelerinin mgteri iligkileri yonetimi
anlaysini segmelerinin nedeni, mérileri sadik méteriler haline dongtiirmek icin
verilecek hizmeti Kiisellestirip, misteri beklentilerini amay! hedeflemektir. Bunu
salamak icin de Ozellikle sik gelen wtérilerin tercihlerini tespit etmek ve onlara
kisisel bir hizmet sunmak 6nem kazanmaktadir. Bunldgmda sadik mgierilerin
odalarina verilen 6nem, gtye 6zel hizmet sunma ve odalarina birakilan heeliyade
ayri bir 6nem tamaktadir. Ayrica, otelin yagh istek vesikayet formlari ile de
elestiri alinan konular Uzerinde duzeltici tedbirlerirgrak gerekli dizeltmeler
yapilmaktadir.
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Arastirma kapsamina, Antalydstanbul velzmir'de faaliyet gostermekte olan
329 turizm gletmesi dahil edilmi fakat 205 gletmeden geri besleme alinabilsim,
bilgiler bu illerdeki 4 ve 5 yildizli otellerin 6wibpo mudurlerine gerek ytz yize

gerekse e-posta ile ykrak elde edilnstir.

Anket sonuclarina gore yeni gtérilerin turizm gletmesine ulgmak igin en
sik kullandiklari ilesim kanalinin (4,13) aritmetik ortalamayla bioder oldisu,
mevcut mgterilerin kaybedilmemesi icin 6nbiro ganlarinca uygulanmasi gereken
en 6nemli stratejinin (4,28) aritmetik ortalamawié&ayetleri dinleme oldgu ortaya
ctkmistir.

Turizm isletmelerinde yapilan nsteri iliskileri yonetimi uygulamalari
arasinda onbiro mudurlerine gore en dnemli gorulgulamanin (4,74) aritmetik
ortalamayla, mgteri bilgilerinin izlenmesi icin veritabani kullam olduzu
belirlenmitir. Onbiro personelinin kilik ve mesleki rolleri arasinda ¢ok 6nemli
gorulen o6zellik, (4,80) aritmetik ortalamayla dnb{personelinin kibar olmasidir.
Sadik mgteriler icin her zaman yapilmasi gereken uygulase (4,45) aritmetik
ortalamayla konukistek formlariyla dilek vesikayetlerini @Grenme ve miteri
sikayetlerinin 6nlenmesi icin ise (4,71) aritmetikadamayla 6nbiro personeline her

an kolaylikla ulgabilmek oldgu belirlenmitir.

Bu sonuclara gore de wtéri iliskileri yonetimi uygulamalarini temsil eden
degsiskenler ile sadik mgieriler icin 6nblro caanlarinca s@lanan ayricaliklar
arasinda ikki olup olmadgl aratiriimis ve hazirlanan korelasyon tablosundaki
sonuglara gore bu gskenler arasinda anlaml birgki oldugu tespit edilmgtir. Bu
nedenle H1 hipotezi kabul edilsiir. Onbuiro personel 6zelliklerini temsil eden
desiskenler ile miteri sikayetlerini Onleme stratejileri arasindaki ski
incelendginde de anlamh bir i§ki saptanmgtir. Bu nedenle H2 hipotezi kabul
edilmistir. Onbuiro personel 6zelliklerini temsil edensdéenler ile migteri iliskileri
yonetimi uygulamalari arasindakiski arsgtirildiginda da ortaya ¢ikan sonuclara
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gore H3 hipotezi kabul edilmive o6nbiro personel o6zelliklerini temsil eden
degiskenler ile migteri sadakatinin sganmasi icin gletmede yapilan uygulamalar
arasinda ikki olup olmadgina bakildginda da aralarinda anlamli bir sHi

belirlenmi olup, bu nedenle H4 hipotezi de kabul edghmni

Bu sonuclara gore, onbiro galnlar tarafindan sadik mt@riler icin

sglanan ayricaliklar

5.2. Oneriler

Isletmeler son vyillarda gittikce yonlasan rekabet ortaminda daauli
olabilmesi ve miteri ile isletme arasinda uzun doénemli, yakinsgkiierin
kurulabilmesi igin yapilmasi gereken, bu konuytlilstratejilerin ve uygulamalarin
gelistiriimesidir. MUsteri hizmetlerine daha ¢ok dnem vermek,staii iligskilerinde
gorevli olan ©nbiro personelinin niteliklerini antbak ve bu konuda yetkili,
uzmanlamis, egitim almis, iletisime acik bir ekip kurmak bu uygulamalar arasinda
yer almaktadir. Cunkl, ginumuzdsaike 6zel hizmetin sunulmasini talep eden bir

misteri kitlesinin olgtugu ortaya ¢ikmytir.

Turizm isletmelerinde mgteri ile birebir gerceklgirilen ili skinin tatmin edici
ve sirekli olmasi icin mgieri ile ilgili bilgilerin kayit altina alinmasi,aklanmasi ve
sonraki hizmet sunumunda 6nbiro personelinin yinebbgilerden yararlanmasi
gerekmektedir. Bu amacla heftetmenin bir migteri veritabanina sahip olmasi ve
personelin bu veritabanini kullanabilir durumda agmfaydali olacaktir. Bunun igin
de sletmelerin 6nbiro elemanlarina ghéri iliskileri yonetimi konusundagiimler
duzenlemeleri onlarin, el yeteneklerine mesleki becerileri de ekleyasttmede
misteri tatmini yaratilmasini geayacaktir. Turizmgletmelerinde mgteriyle surekli

iletisim halinde olan dnbiro personelinin kibar, gtvenili gérinimld, meterilere
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bireysel ilgi gosterebilen ve ngigrilerin sorunlari kassinda duyarl davranabilen
kisilerden olgmasi gletmenin miteri iliskilerindeki bgarisini arttirmaktadir.

Yeni migterilerin turizm gletmelerini tanimalarinda, bgorler etkin bir
reklam aracidir. Bu nedenleglatmelerin miterilere ulamak icin hazirladiklar
gorsel reklam araclarina, stérileri ikna etmesi ve verilen hizmeti tam olarak
yansitabilmesi icin ayri bir 6zen gdstermeleri genektedir. Ginimuzde artik bitin
kurumlar migterilere ulamada teknolojiden de bilyuk dl¢iide yararlanmaktadirl
Artik internet de miterilerin isletmeyi tanimasi, sungu imkanlari gérmesi ve o
isletmeyi tercih etmesi agisindan 6nemli bir gt kanalidir. Turizm gletmeleri
misterilerin otel hakkinda bilgi edinmelerini kolaytamak amaciyla kapsamli ve
etkin internet siteleri okiurmaya cakmalidirlar. Bu ylzden turizngletmelerinin,
misterileri, sunduklari hizmetlerden haberdar etmeigin brosir ve internet gibi

etkin iletisim kanallarindan yararlanmalari gerekmektedir.

Isletmenin sadik muierilerine hizmet sunumu sirasinda, hizmetin
kalitesinden 6dun verilmedensigellestiriimis hizmet verilmesi, sletmenin dger
isletmelerle rekabet edebilmesi acisindan ¢cok oneémMdrica turizm gletmeleri,
mevcut miterileri kazanilmy ve asla kaybedilmeyecek wtériler olarak
gormemelidirler. Cunkld yeni mgteri bulmak icin katlanilan maliyetler daha
yuksektir bu nedenle mevcut mtérilerin korunmasi ve sadik rité@ri haline
gelmeleri icin onlara daha fazla ilgi gosterilmssglanmalidir. Mevcut mgterilere
0zel gunlerinde gonderilen bir tebrik karti, e-mgél da telefonla kurulan, ik
maliyetli fakat ylksek ©neme sahip iktn yontemleri, onlara her zaman
hatirlandiklari ya da o©6nemsendiklerini gosterecek sadakati artirict bir rol

oynayacaktir.

Turizm isletmelerinde, hizmet sunumu sonrasindagterilerden geribildirim
alinmasi da c¢ok buyuk bir dneme sahiptir. Onlaritekd ve sikayetlerinin

belirlenmesi icin odalarina ngieri sikayet formlari birakilabilir, Gcretsiz telefon hat
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kullanilarak sikayetlerini bildirmeleri sglanabilir ve bu elgtirilere basli olarak
dizeltici 6nlemler alinabilir. Bunun gnda yine 6nbiroda gorevli olan personele her
an ulgihp sorunlarin iletiimesi ve bu sorunlarin ¢ézubnele migteri sadakatini

etkileyen dnemli bir faktorddr.

Sonuc¢ olarak turizm sietmeleri artan mgieri beklentileri kagisinda
yasamlarini surdirebilmek ve karili olabilmek icin, karl mégterileri ile uzun sireli
ili skiler kurmalarini sglayacak miéteri iliskileri yonetimi stratejileri gelitirmeli ve

uygulamalidir.
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EK

Degerli Yonetici,

Bu aratirma; Gazi Universitesi, #im Bilimleri Enstitisi, Biro Yonetim
Anabilim Dal’nda yapilan“Turizm Tsletmelerindeki Musteri Tliskileri Yonetimi
Uygulamalarinda On Biiro Calisanlarinin Rolii” adli yilksek lisans tezinde kullaniimak
Uzere hazirlanngtir. Anket sonuclari tamamen bilimsel amagla kulkcak, baka bir

amag i¢in kesinlikle kullaniimayacaktir. Bexli katkilariniz icinsimdiden tgekkir ederiz.

Dog. Dr. Yilksel OZTURK Burcu PEKDUYURUCU
Gazi Universitesi Gazi Universitesi
Ticaret ve Turizm Egitim Fakultesi Egitim Bilimleri Enstitisu
e-posta:oyuksel@gazi.edu.tr e-posta: burpekduyurucu@gmail.com

1. Yasinizz[ 120ya ve altt [ ]21-30 [ 131-40 [ 141-50 [ ] 5%as

ve Uzeri

2. Gprenim Durumunuz: [ Jlkogretim [ JLise [ ]Onlisans [ ]JLisa [ ]

Lisansustu
3. Cinsiyetiniz: [ ] Kadin [ ] Erkek
4. Isletmenizin Tard: [ 14 Yildizli [ 15 Yidizh

5.1s Unvaniniz:

6. Aylik Geliriniz: [ ] 500 YTL ve alti [ ]501-1000 YTL [ ] 1001500 YTL [ ]1501-
2000 YTL

[ 12001-2500 YTL [ ]12501 YTL ve Uzeri
7. Kag yildir bugletmede cafiyorsunuz? [ ]J1ve biryildanaz [] 2-by [ ] 6-10
yil [] 11-16 yil [ 117-21 yil 122 yil ve Gstl

8- Yeni misteriler size, hangi ilegim kanallarini, ne siklikta kullanarak sitaaktadirlar?

ILET iSiM KANALLARI Hic Cok ender | Arasira | Sikca Her zaman
Internet 1 2 3 4 5
Brogurler 1 2 3 4 5
Gorsel Basin 1 2 3 4 5
Yazili Basin 1 2 3 4 5
Radyo 1 2 3 4 5
Musteri referansi 1 2 3 4 5
Diger (Lutfen belirtiniz...... ) 1 2 3 4 5
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9- Otelinizdeki mevcut mglerileri elde tutmak igin 6nburo ¢ghnlariniz hangi

iletisim stratejilerini ne siklikta kullanmaktadir?

STRATEJILER

Hic

Cok ender

Ara sira

Sikca

Her
zaman

Ozel giinlerde arama

N

Promosyonlar yapma

3
3

INFN

Mdsterileri
(Odalarina
gonderme, cgtli
bulunma, vb.)

odullendirme
meyve  sepeti
ikramlarda

3

E-Posta gobnderme

Musterilere anket yapma

Etkinlikler dizenleme

Sikayetleri dinleme

wwww

'h'h-h.p

Diger (Lutfen belirtiniz...... )

10. Asagida belirtilen méteri iliskileri yonetimi uygulamalarini,sietmenizdeki

durumlarina gore derecelendiriniz.

MUSTERI ILISKILERT _Hig Az Onemli Orta Onemli _Gok
YONETIMI Onemli Dlzeyde Onemli
UYGULAMALARI Degil Onemli

Onbiro cakanlarina miteri 1 2 3 4 5
iliskileri ~ yonetimi  esitimi
verilmesi
Muasteri bilgilerinin izlenmesi 1 2 3 4 5
icin veritabani kullaniimasi
Rakip otellerin uygulamalarinip 1 2 3 4 5
izlenmesi
24 saat aclk telefon hati 1 2 3 4 5
kullaniimasi
Musteriler icin Ozel 1 2 3 4 5
organizasyonlar dizenlenmes
Diger (Lutfen belirtiniz......... ) 1 2 3 4 5
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11. Aagida belirtilen, dnbiro personeliningkik ve mesleki rollerini migteri tatmini

yaratmadaki etkilerine gore derecelendiriniz.

.. .. ota [ Gok
PERSONEL Hi¢c Onemli Az Onemli Dlzeyde Onemli Onemli

OZELL iKLER Degil Onemli

Onbiiro personelinin ¢cama 1 2 3 4 5

hiz

Onbiro personelinin 1 2 3 4 5

kibarligi

Mdusterilere  bireysel ilgi 1 2 3 4 5

gOsterebilme

Mdusgterilerin ~ sorunlarinda 1 2 3 4 5

gosterdikleri duyarhlik

Onbiiro personelinin sorun 1 2 3 4 5

¢cozme kabiliyeti

Musterilere isimleriyle hitap 1 2 3 4 5

etme

Onbiiro personelinin ilegim 1 2 3 4 5

yetengi

Onbiro personelinin 1 2 3 4 5

guvenilirligi

Onbiiro personelinin uzman 1 2 3 4 5

ve bilgili olmasi

Onbiro personelinin 1 2 3 4 5

gorunu

Diger (Lutfen belirtiniz...) 1 2 3 4 5

12.0telinizde sadik mterileriniz icin Onburo c¢aganlarinca sgagidaki ayricaliklardan

hangileri yapilmaktadir?

UYGULAMALAR Hic Cok ender | Arasira Sikca Her

zaman

Oda fiyatinda indirim yapma 1 2 3 4 5

Ekstralarda indirim yapma 1 2 3 4 5

Odalarina hediyeler birakmg 1 2 3 4 5

Odalarini isteklerine gore 1 2 3 4 5

hazirlama

Ozel giinlerde arama 1 2 3 4 5

Hep ayni odalarda 1 2 3 4 5

kalmalarini sglama

Konuk istek formlariyla dilek 1 2 3 4 5

ve sikayetlerini Grenme

Diger (Lutfen belirtiniz...) 1 2 3 4 5
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13. Migteri sikayetlerinin  6nlenmesi icin sietmenizde uygulanan stratejileri
derecelendiriniz.
STRATEJILER Hic Cok ender | Arasira Sikca Her
zaman

Her an Onburo personeline 1 2 3 4 5
kolaylikla ulailabilmektedir
Onburo  personeli  tum 1 2 3 4 5
sikayetleri sabirla
dinlemektedir.
Mdasteriler sikayetlerini 1 2 3 4 5
bildirmeleri icin  tevik
edilmektedir
Sikayetlerin belirlenmesi igir 1 2 3 4 5
tum odalara mgieri sikayet
formlari konmaktadir.
Musterilerin sikayetleri 1 2 3 4 5
Ucretsiz telefon hatt
kullanilarak takip
edilmektedir.
Musteri sikayetleri ¢abuk ve 1 2 3 4 5
yapicl olarak
¢6zimlenmektedir.
Diger (Lutfen belirtiniz...... ) 1 2 3 4 5

14. Misteri iliskileri yonetimi ile ilgili, 6nblro cakanlariniz tarafindan yapilan dka

uygulamalariniz varsa agiklar misiniz?

15. Eklemek istediniz her hangi bigey varsa sagidaki alani kullanabilirsiniz?




