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Ozet

Giintimiiz kiiresel ve yerel rekabet ortaminda miisteri iliskileri yonetimi anlayis1 gittikce 6nem
kazanmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi anlayis: ile otel isletmeleri miisterinin istek ve
beklentilerine uygun mal veya hizmet iiretebilmekte ve miisteri memnuniyetini
saglayabilmektedir. Boylece, miisteri sadakatini olusturabilmekte ve sadik bir mdiisteri de
isletme karliligini arttirabilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi anlayisinin 6nemli bir parcasi
da isgorenlerin algilamalaridir. Bu calismada Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmeleri
¢alisanlarinin miisteri iligkileri yonetimi anlayisi algilarinin ortaya konmasi amaglanmistir. Bu
arastirmanin evreni, Ankara’daki 4 ve 5 yildizli 27 otel ¢alisanlar1 olusturmaktadir. 302 otel
calisani ile anket yapilmistir. Calismanin sonucunda, cinsiyet ve yas degiskenleri ile ¢alisanlarin
miisteri iligkileri yonetimi algilamalar1 arasinda anlamli bir iliski s6z konusu olmadig: tespit
edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iligkileri, Miisteri iligkileri yonetimi, Otel isletmeleri.
Abstract

Customer relationship management is becoming increasingly important in today's global and
local competition. Hotel management with customer relationship management strategy can
produce goods and services that match the demands and expectations of the customers and can
provide customer satisfaction. So, customer satisfaction can provide customer loyalty and
increase the profitability of the business. Employee perceptions are also an important factor in
successful customer relationship management. The population of this study is employees of
twenty-seven hotel enterprises which four and five star hotel enterprises in Ankara. A survey
was conducted with 302 hotel employees and SPSS programme has been used to evaluate data
and find out values. According to the findings, there is no meaningful relationship between
gender and age variables and employee perception of customer relationship management.
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Giris

Yirminci yiizyilin sonlaria dogru ortaya ¢ikan kiiresellesme, teknoloji alanindaki gelismeler ve
tliketici biling diizeyinin artmasiyla birlikte geleneksel pazarlama anlayist yerini modern

pazarlama anlayisina birakmistir. Moderm pazarlamanin en onemli yaklasimlarindan biri de
miisteri iligkileri yonetimidir (Kiriktas, 2010, s. 1).
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Kiiresellesme ile birlikte diinyamn diiz bir hale gelmesi, ekonomik siirhiliklarin kalkmasi,
teknolojinin her boyutunda ortaya ¢ikan yeni gelismeler sonucunda isletmeler oldukga

etkilenmistir. Bilgisayar, elektronik ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ile birlikte {iretim
maliyetlerinin diisiiriilmesi, daha hizli iiretim siirecine gecilmesi ve isletmenin tiim siireclerine
bu yenilikleri monte etmesi kagimilmaz olmustur. Isletmeler artik bu olusum icerisinde hizl,
yenilik¢i ve miisteri odakli olmalar1 gerekmektedir (Okumus ve Avci, 2008, s. 210). Bununla
birlikte, gittikce daha entegre hale gelen kiiresel pazarlarda, ¢ok uluslu biiytiik sirketlerden en
kiiciik girisimciye kadar tiim firmalar rekabet¢i pazarlarda varliklarin1 devam ettirebilmeleri ve
rakiplerine iistiinliik saglayabilmeleri i¢in hedefledikleri tiiketicilerin ihtiya¢ ve arzularimi
karsilamanin en iyi yolunu bulmak zorunda kalmistir (Goddard, Ajami, Raab, ve Vidyaranya,
2008, s. 1; Aksatan & Aktas, 2012, s. 233).

Miisterilerde de degisim yasanmis, av olmaktan ¢ikan ve daha kiiltiirlii, bilingli bir hal alan
miisteriler bireysel hizmet beklentisi igerisine girmistir. Onceleri avci roliinii oynayan iireticiler
sertlesen rekabet ortaminda miisterinin kim oldugunu, beklentilerinin neler oldugunu ve
hangilerinin kendisi i¢in en uygun miisteri oldugunu belirlemek zorunda kalmistir(Swift, 2001,
s.2; Dyche, 2002, s.3). Henry Ford'un herkes i¢in "siyah oldugu siirece" istedigi herhangi bir renk
otomobile sahip olunabilir anlayisi geride kalmis ve pazarlama teknikleri, tiiketiciden ziyade
uriiniin talepleri arasinda insa edilmistir. Yani “’toplum ne istiyorsa elde eder” goriisii agirlik
kazanmigtir. (Swift, 2001, s. 2; Giiles, Akgemci, ve Civelek, 2005, s. 274). Yiiksek degerli ve sadik
miisteriler biiylimek isteyen isletmelerin temel odak noktas1 haline gelmistir. Miisteriler
isletmelerden esneklik, kullanilabilirlik, yaraticilik ve fiyat avantaji istemektedir. Bu nedenle,
isletmelerin basarili olabilmeleri icin siirekli degisen diinyada miisterilerin beklentilerini,
davraniglarini, isteklerini, tercihlerini kesfetmek icin yeni yontemler bulabilmeli ve miisteri
sadakatinin nasil olusmasi gerektigini anlayabilmeleri gerekmektedir (Swift, 2001, s. 2;
Godekmerdan & Deniz, 2010, s. 242).

Giuniimiiz rekabet ortammda tim isletmeler, Ozellikle de otel endiistrisi, miisterilerinin
beklentilerini karsilayip memnuniyetini saglayabilmek i¢in hizmet kalitesini arttirmaya yonelik
caba gostermektedir (Reshidi, Zekiri, & Kajtazi, 2016, s. 10). i@letmelerin hizmet kalitelerini
arttirarak memnun edici miisteri iligkileri yaratmalar1 ve gelistirmeleri, kiiresel
performanslarim olumlu sekilde etkilemektedir ve bu acidan miisteri iliskileri yonetimi rekabet
avantaji yaratabilmek i¢in onemlilik arz etmektedir (Toma, 2016, s. 88; Yurdakul & Karahan,
2015, s. 134). Bu noktada da calisanlarin miisteri iliskileri yonetimine yonelik algilamalari 6nem
arz etmektedir.

Son yillarda otel endiistrisi de hizla biiytimiis ve diinyada taninmistir, bu nedenle otel
endiistrisinde miisteri memnuniyeti ve hizmetler arasindaki iliskinin yonetimini incelemek
gerekmektedir. Otel endiistrisi sisteminin islevi siirekli miisterileri memnun etmeyi
amaclamaktadir. Bir otelin basarisinin anahtar1 olan miisteri memnuniyetini saglayabilmenin
yolu da miisterinin istek ve beklentilerine uygun mal veya hizmet sunmaktan yani miisteri
iligkileri yonetiminden geg¢mektedir. Miisteri iligkileri yonetimi sayesinde hizmet kalitesi
arttirilabilir ve miisteri memnuniyeti saglanabilir, ¢linkii hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini
dogru orantilidir (Reshidi, Zekiri, & Kajtazi, 2016, s. 10; Venugopal & Priya, 2015, s. 139-140).

1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami

Miisteri iligkileri yonetimi hakkinda pek ¢ok tanim bulunmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi,
miisteri verilerini elde etme, miisterileri tanima, sadik hale getirme, muhafaza etme, isletmenin
karliligr artirma ve maliyetleri azaltmak igin siirekli iletisim yoluyla miisterileri etkileme ve
uzun vadeli iligkiler gelistirmeyi hedefleyen bir yaklasimdir (Sharp, 2003, s. 13; Baytekin, 2005,
s. 177). Misterileri odak noktas1 haline getiren, kar hedeflenen miisterilerde deger yaratmay
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amaglayan ve teknoloji ile isbirligi icerisinde olan bir siirectir (Blumberg, 2003, s. 20; Ang &
Buttle, 2002, s. 8).

Miisteri iliskileri yonetimi, daha iyi miisteri hizmetleri sunmak icin miisterilerin verileri ve
bilgilerini takip etmeye yardimci olan bir teknoloji veya yazilim ¢dziimiidiir (Peppers & Rogers,
2004, s. 5). Isletme icin karli olan her bir miisteriye kisisellestirilmis hizmet sunmay1 amaclayan
kurumsal capta bir stratejidir. Burada énemli olan nokta, hangi miisterilerin isletme i¢in nasil
farklilik gosterdiginin anlasilmasi ve her bir miisteriye karsi nasil davranilmas: gerektiginin
ortaya ¢ikarilmasidir. Yani, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin 6ziinde, miisterilerin
hangi alt boliim ve boliimlere ayrilacagini, miisterilere nasil ulasilmasi gerektigi ve ulasilan
miisteri ile nasil siirekli iliskiler kurulabilecegi konularini kapsamaktadir (Aktepe, Bas, & Tolon,
2015, s. 1; Rostami, Valmohammadi, & Yousefpoor, 2014, s. 222).

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterinin yasam dongiisii etrafinda donerek kiimdiilatif verileri
toplar, miisterinin ihtiyag ve tercihlerini inceler, ihtiya¢larini karsilamak i¢in stratejiler gelistirir,
miisterilere ulasmak ic¢in uygun ag iizerinden iletisim kurar ve sonucu analiz eder. Baslica
faydalari, hizmet sunumunda alicilar ve saticilar arasindaki karsilikli iliskiyi, zamaninda yanit
verme imkanini, miisterilere dogru yerde ve dogru zamanda hizmet vermesi nedeniyle
calisanlar ve miisteriler arasindaki iliskiyi gelistirmektir (Venugopal & Priya, 2015, s. 139-140).
Ayrica basarili bir sekilde yiiriitiilen miisteri iligkileri yonetimi stratejileri sayesinde miisteri
memnuniyeti arttirilabilir, mevcut mdiisteriler korunabilir ve yasam boyu iliski kurulabilir
(Rahimi & Kozak, 2016, s. 42). Boylece isletme karliligim siirdiiriilebilir hale getirebilir.

Miisteri iliskileri yonetimi miisterinin kurulusla etkilesime girdigi her zaman bilgiyi yansitir ve
bu sayesinde mdiisteri istek ve beklentileri ile ilgili ayrintili bilgiler elde edilerek mdiisteriler
hakkinda yanlis ¢ikarimlar yapilmaktan kaginilir. Boylelikle miimkiin olan en iyi mdiisteri
hizmetini sunulabilir, satis, pazarlama ve yonetim tarafindan gozden gegirilebilen bir miisteri
tercihi veritabani olusturulabilir. Veriler daha sonra maliyetleri diisiirmek ve c¢alisan
verimliligini artirmak i¢in kullanilabilir (Bergeron, 2002, s. 2; Sharp, 2003, s. 11 ).

Bir miisteri iligkileri yOnetimi stratejisi ile etkili ve basarili miisteri iliskileri gelistirilmesi ve
uygulanmasi anlik bir olay degil, siiregelen bir siirectir ve stratejik bir sekilde yonetilmesi ve
organizasyon i¢indeki her ¢alisan tarafindan her seviyede entegre olmasi gerekir (Sharp, 2003,
s. 9). Basaril1 ve karh miisteri iliskileri kurmaya kararli isletmelerin yapmalar1 gereken, isletme
icin en karh miisterileri belirleyerek miisteri degeri olusturmaya odaklanmis bir girisim olma
siirecini sadece teknoloji yiiklemek olarak diisiinmek olmamali, bunun yerine geliri ve karn
arttirirken, isletmeyi geleneksel satis veya imalattan miisteriye odaklanma noktasina
doniistiirmeye yardimci olan bir strateji ve devam eden bir siire¢ olarak algilamak olmahdir
(Peppers & Rogers, 2004, s. 6; DeFazio, 2003, s. 25)

Sonug olarak, artik sirketler, miisterinin istedigini dogru zamanda dogru teklifle yerine
getirecek durumda olmaldir. Isletmeler miisterilerin isteklerine karst 6nemli bir hizla tepki
vermek ve insanlara bireysel iiriin ve hizmetler sunmak icin yiiksek bir esneklik gelistirmeye
zorlanmaktadirlar. Bu noktada miisteriyle olan ilk temasindan bir sonraki irtibat kurulmasma
kadar gegen siiredeki siire¢ 6nemlidir. Miisteri iliskileri yonetimi felsefesini benimseyen ve bir
miisterinin bugiin hizmet ettigini, yarin diizenli, giivenilir bir miisteri haline doniisebilecegini
bilen bir isletme gelecege daha giivenli bakabilecektir (Raab, Ajami, Gargeya, & Goddard, 2008,
s. 7).

2. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri odakli yaklasimin temel noktas1 miisterilerin verilerini toplayip analiz etmektir. Bu
sayede, bireysel miisterilere Ozellestirilmis {irtin ve hizmet sunulabilmektedir. Miisterilerin
gercek gereksinimlerini karsilayan bu tiriin ve hizmetler ile miisterilerdeki algilanan hizmet
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kalitesi artabilmekte ve miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikabilmektedir (Yao & Khong, 2011, s. 108;
Wali & Wright, 2016, s. 68).

Miisteri memnuniyeti, potansiyel bir miisterinin bir {irlin veya hizmet icin sahip oldugu
beklentiler ile gercekte sunulan algilanan kalite arasindaki olumlu farktir. Algilanan kalite,
miisteri memnuniyetinin 6nciisiidiir ve beklenti standardini yerine getirir veya asarsa, miisteri
memnuniyeti ortaya ¢ikar. Memnuniyet, bir kisinin duygusalligimin psikolojik durumu,

hizmete iliskin onaylarin reddedildigini veya teyit edildigini ve beklentileri karsilayip
tlikettikten sonra deneyimini gosterir (Raab, Ajami, Gargeya, & Goddard, 2008, s. 60; Namkung
& Jang, 2008, s. 142; Kristian & Panjaitan, 2014, s. 143; Ameer, 2014, s. 77; Gronholdt, Martensen,
& Kristensen, 2000, s. 510).

Miisteri memnuniyetini elde eden isletmeler ayni zamanda kendilerinin {icretsiz reklamim
yapma firsat1 da yakalayacaklardir. Memnun olan miisteri muhtemelen agizdan agza reklamini
yaparak deneyimlerini bagkasmna da aktaracaktir ve potansiyel miisterilerinin isletmeye
gelmelerini saglayabilecektir. Benzer sekilde, memnuniyetsizlik durumunda ise, isletme ile
iliskisini kesebilecek olan miisteri, karsilastigi olumsuz durumu baskalarina da aktararak
isletmenin reklamini kotii bir sekilde yapacaktir (Rostami, Valmohammadi, & Yousefpoor, 2014,
s. 222; Szwarc, 2005, s. 12). Otel isletmeleri igin de ayn1 durum s6z konusudur. Otelden tatmin
olup ayrilan ve sadakat hisseden miisteri, otelden memnun kaldig1 yonleri baskalarina da
anlatacak ve potansiyel miisteriler i¢in de bilgi kaynagi olarak hizmet edecektir (Bowen & Chen,
2001, s. 213). Bundan dolayi, isletmelerin miisterilerini memnun edebilmeleri pazar paymin
arttirlmasinda faydalar saglayabilir ve karlilik diizeylerini arttirabilir.

Miisterilerden veriler elde etme ve bu verileri kullanabilme yetenegi ¢agdas pazarlamada
rekabet avantaji saglayabilmektedir. Rekabet avantaji elde edebilmek icin de {iistiin miisteri
degeri saglanarak miisteri memnuniyeti olusturulmalidir(Graf, Schlegelmilch, Mudambi, &
Tallman, 2012, s. 69). Beklentisi karsilanan miisteri sadik bir miisteri olabilir, dmiir boyu miisteri
iligkileri saglanabilir ve isletmeler daha yiiksek karlar elde edebilir (Yao & Khong, 2011, s. 108;
RoxboroughSmith, 2016, s. 1; Kristian & Panjaitan, 2014, s. 143).

3. Miisteri Sadakati Kavrami

Giintimiiz tiiketicileri, ihtiya¢ duyduklar: {iriin ve hizmetler hakkinda her zamankinden daha
¢ok secenek ve bilgilere sahiplerdir. Beklentileri artan mdiisteriler istedikleri iiriin ve hizmete
daha kolay erismek, daha ¢abuk tepki almak istemektedirler. Miisterilerin daha fazla segenege
sahip olmasi, bilgisi ve beklentileri artmasi sonucunda isletmelere karsi bagliliklar1 ve
sadakatleri gittikce azaltmistir (Wu, 2002, s. 1).

Miisteri sadakati, miisterilerin tercihlerini etkileyebilecek durumlar olmasina ragmen, tercih
ettigi irlin veya hizmetten vazge¢memesi, siirekli olarak almaya devam etmesidir (Cildag, 2007,
s. 19; Liu, 2008, s. 47). Sadakat, uzun vadeli, karsilikli yarar saglayan iligkiler gelistirmekte ve
miisterilerin belirli bir marka veya sirkete baghliginin olusmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Bowen & Shoemaker, 1998, s. 42; Kandampully, Zhang, & Bilgihan, 2015, s. 379). Sadakati
olusan miisteri isletmenin kendisine digerlerinden daha fazla deger ve fayda sagladigim
diisiinmekte ve daha fazla iiriin veya hizmet satin almaktadir (Melnic, 2016, s. 58).

Diger bir tanuma gore miisteri sadakati, “’belirli isletmeyle iliskileri siirdiirme istegine dayanan,
daha yiiksek oranda ciizdan pay1 ve yeniden satm almayi igeren, kulaktan kulaga olumlu bir
iletisimle farklhh davrarus kaliplarini ortaya koyan bir niyet” olarak tanimlamr. Yani sadik
miisteri, diizenli olarak ayni isletmeden aligveris yapan, isletmedeki ¢apraz mal ve hizmetleri
de satin alan ve daha fazla 6deme yapan, isletme ile uzun iliski kurmaya hevesli, ayrica
isletmeye karsi barindirdig1 olumlu diisiincelerle bagkalarina referans veren kisidir. Sadik bir
miisteri isletmeyi bagkalarina tavsiye eder. Isletmenin bir nevi iicretsiz olarak reklamini yapar
(Kostanoglu, 2009, s. 13; Kandampully & Suhartanto, 2000, s. 347; Ricard, Fallu, & Toufaily, 2016,
s. 269). Diger bir deyisle miisteri sadakati, miisterinin yam sira organizasyonun kazan-kazan
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durumu haline gelmesi i¢in miisterinin bir kurulus lehine giivenini kazanmasidir (Khan, 2013,
s. 170).

Isletmeye yeni miisterileri cekmek mevcut miisterileri korumaktan daha fazla maliyet
yliklemektedir ve isletmeler, mevcut miisterilerini sadik hale getirip onar1 koruyarak hem yeni
miisterileri elde etmek i¢in girisilen pazarlama maliyetlerinden kurtulabilecek hem de miisteri
basina satiglar arttirarak karliligi olumlu yonde etkileyebileceklerdir. Dikkatlerini miisterilerini
korumaya yonelten isletmeler gereksiz harcamalardan kagmarak karli miisterilerini elinde
tutabilecek ve giinlimiiz rekabet ortaminda rakiplerine {istiinliikk saglayabileceklerdir
(Mostaghimi, Akhlagh, & Danesh, 2016, s. 594; Rafiq, Fulford, & Lu, 2013, s. 495).

Miisteri sadakatinin gelisimi kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin fark yaratabilmeleri igin
pazarlama stratejisi {izerinde onemli bir odak haline gelmistir ve siirdiiriilebilir rekabet
avantajinin 6nemli bir aract olusturmustur. Rekabetin arttig1 bircok hizmet sirketi gibi otel
sektOrii de mevcut miisterileriyle giiclii iliskiler kurmanin 6nemini kabul etmektedir. Onceleri
hizmet isletmeleri, {irlin ve hizmetlerinin ekonomik degeri ve essiz niteliklerini belirleyerek
miisterilere deger iletebilirlerdi. Giiniimiizde ise, ogu hizmet isletmesi, pazara ve miisterilerine
benzer veya karsilastirilabilir {iriinler ve hizmetler sunmaktadir. Uriin ve hizmet 6zellikleri artik
benzersiz ayirt edici nitelikler olusturmadigindan, miisterilere sunulan ve algilanan hizmet
isletmelerin basarisinin merkezi olan en énemli unsur haline gelmistir (Kandampully, Zhang,
& Bilgihan, 2015, s. 381; Tiirker & Ozaltin, 2010, s. 82).

Miisteri sadakatinin olusmasini saglayan ana unsurlardan biri isgorenlerdir. Isletmelerin
rekabet ortaminda fark yaratabilmeleri, bu yonetim anlayisini siirdiiriilebilir bir sekilde devam
ettirebilmeleri ve hedeflerine ulasabilmeleri, i¢inde bulunduklar1 yogun degisim siirecinde
kendi igsel siireglerini basarili bir sekilde yiiriitmelerine baghdir. Bunun i¢in de i¢in gerekli
temel kosul isgorenleriyle birlikte 6grenen bir organizasyon yapisi olusturmaktir. Bu yap;,
sadece yonetim modelinden ibaret degildir, yonetimsel bir anlayis ve felsefeyi ifade etmektedir.
Buradaki kilit nokta da isgorendir. Ciinkii, miisteri ile ilk ve son temasi kuran, iletisim igerisinde
olan her zaman isgorenlerdir. Dolayisiyla, isgorenlerin miisteri iligskileri yonetimine bakis agis1
ve miisterilere karsi tutumu isletmenin basarisi i¢in temel unsurlardandir (Cigek, 2005, s. 70).

Arastirmanin Yontemi
Arastirmanin Amag, Kapsam, Kisitliklar1 ve Yontemi

Calismanin amaci, Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin miisteri iligkileri yonetimi
anlayisim ortaya ¢ikarmaktir.

Arastirmamizin temel hipotez sorusu su sekildedir:

Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile miisteri iliskileri yonetimi algis1 arasinda bir iligki var
midir?

Arastirmanin temel hipotezi dogrultusunda gelistirilen hipotezler sunlardir:

Hl1:Katihmalarin  miisteri iligkileri yonetimi algilar1 cinsiyetlerine gore bir farklilik
gostermemektedir.

H2: Katilmalarin miigteri iligkileri yonetimi algilar1 cinsiyetlerine gore bir farklilik
gostermektedir.

H3: Katihmcilarin miisteri iliskileri yonetimi algilar1 yaslarina gore bir farklilik
gostermemektedir.

H4: Katilimcilarin miigteri iliskileri yonetimi algilar1 yaslarina gore bir farklilik gostermektedir.
Bu hipotezleri test edebilmek {izere arastirmada veri toplam yontemi olarak anket
kullanilmustir. Ug boliimden olusan anketin ilk boliimiinde anketin uygulandig isgorenler ile
ilgili demografik sorular bulunmaktadir; ikinci boliimde ise katilimciya mdiisteri iliskileri
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yonetimi anlayis1 ve miisteri memnuniyetine bakis a¢ilarini ortaya konulmasi amaciyla 35 soru

yer almaktadir. Son boliimde ise, isletmeye gelen sikayetler i¢in hangi iletisim noktalarimin
kullanildigini belirlenmesi amaglanmis ve 10 soru yoneltilmistir. Ikinci ve {i¢lincii boliimde
olusan her bir ifade 571i likert tipi 6lgek iler degerlendirilmis olup, ¢alisanlarin miisteri iligkileri
yonetimi anlayisina bakis agilarin1 “’kesinlikle katilmiyorum”=1 ve “"tamamen katiliyorum’’=5
arasinda degerlendirmesini istenmistir.

Arastirmanin evrenini Ankara’da yer alan dort ve bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir.
Ankara’min Tiirkiye'nin is turizminin ana noktasi olmasi, arastirma kapsamina alinmasinin en
onemli nedenlerindendir. Ankara il kiiltiir ve turizm mud{irliigii web sitesinden alinan verilere
gore bu bolgede hizmet veren dort ve bes yildizli 57 otel isletmesinden 40’1na ulasilmis, ancak
kimi isletme c¢alisanlar1 calismaya katilmak istemediklerini belirtmisler, kimileri ise
yogunluklar1 nedeniyle ¢alisamaya katkida bulunamayacaklarimi bildirmeleri sonucu
ulasilabilen 400 anket dagitilmis ve 302 anket elde edilmistir (www.ankarakulturturizm.gov.tr).
Ozellikle merkezi konumdaki doluluk oranu yiiksek oteller tercih edilmistir. Anket yontemi ile
elde edilen bu bilgiler SPSS programina tabi tutulmus, yapilan analizlerle is turizminde isletme
¢alisanlarinin miisteri iligkileri yonetimi anlayisina bakis agilar1 arastirilmistir.

Giivenilirlik ve Gegerlilik

Gilivenilirlik katsayis1 0 ile 1 arasinda degerler alir ve bu deger 1’e yaklastikca giivenilirlik artar.
Alfa katsayisinin bulunabilecegi alanlar ve dlgegin giivenilirlik durumu asagida verilmistir
(Babag, 2014, s. 50):

e 0,00 <a<0,40 ise dlgek giivenilir degildir,

e 0,40 <a<0,60ise dlgek diisiik giivenilirliktedir,

e 0,60 <a<0,80ise dlgek oldukga giivenilirdir,

e 0,80<a<1,00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Alabay (2007)nin yaptig1 arastirmada anketin giivenilirlik katsayisimn (0,876) olarak
verilmistir. Fakat bu 0lgegin tam olarak isgorenler tizerinde kullanilmamasi, 6lgek {izerinde bir
takim degisiklikler olmasina sebep olmustur. Tiirker(2008)'in arastirmasinda yoneticilere
yonelik miisteri iliskileri yonetimi algilamalarimi 6lgmiistiir. Tiirker (2008) arastirmasinda
Olcegin giivenilirlik degerinin (0,877) oldugu goriilmektedir. Arastirmanin 6lgeginin alindig:
Babag(2014)'mn arastirmasinda ise Olgegin giivenilirlik degeri (0,941) dir(Babag, 2014; Alabay,
2007; Tiirker, 2008).

Arastirmanin Olgeginin giivenilirlik degeri yeniden hesaplanmis ve Crinbach’s Alpha degeri
katsayis1 0,893 bulunmus ve bu baglamda Olcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu
sOylenebilir.

Arastirmanin 6lgeginin KMO ve Barlett Kiiresellik Testi sonucuna gore ise sig. (p)=0,000
anlamlilik diizeyinde KMO degeri 0,914 olarak belirlenmis ve bu deger uluslar aras1 dlgiitlere
gore yiiksek bir 6rneklem yeterliligi sonucunu ortaya koymustur.

Arastirma Verilerinin Analizi

Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Tablo 1:Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Degisken Gruplar Siklik(n) Yizde(%)

Kadin 141 46,7




Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi

Cinsiyet Erkek 161 53,3
Toplam 302 100
Yas Araligt 18-24 58 19,2
25-34 150 49,7
35-44 66 21,9
45-54 23 7,6
55-+ 5 1,7
Toplam 302 100
Egitim [Ikogretim 5 1,7
Lise 56 18,5
Onlisans 84 27,8
Lisans 140 46,4
Lisansiistii 17 5,6
Toplam 302 100
Gelir Aralig: 1000-1500 tl 39 12,9
1500-2000 tl 145 48
2000-2500 t 87 28,8
2500-3000 t 22 7,3
3000-+ tl 9 3
Toplam 302 100
Medeni durum Bekar 127 42,1
Evli 175 57,9
Toplam 302 100
Departman Onbiiro 76 25,2
departmant
Bilgi islem 43 14,2
Misafir 48 159
Iliskileri
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Halkla 30 9,9
Tliskiler
Yiyecek- 40 13,2
igecek
Satin Alma 21 7
Spa 12 4
Giivenlik 7 2,3
Teknik 11 3,6
Servis
Diger 14 46
Toplam 302 100

Tablo 1’de arastirmaya katilan katilimcilarin demografik &zelliklerine gore dagilimi
verilmektedir. Katilmcilarin cinsiyet degiskenine gore dagiliminda erkek katihmailarin oram
%53,3 ve kadinlarin orani ise %46,7'dir. Yas degiskeninde ise 18-24 yas arasini olusturan
isgorenlerin orani %19,2’dir. Yas dagilimda en yiiksek oran %49,7 ile 25-34 yas araligindadir.
Diger yas gruplarinda ise 35-44 yas %21,9, 45-54 yas %7,6 ve 55-+ yas grubu ise %1,7’lik kismi1
olusturmaktadir. Oranlardan da goriilebilecegi {izere, 35 yasin altindaki ¢alisan oran1 %68,9’dur
ve bu da Ankara’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde geng¢ isgiicliniin agirlhigim
gostermektedir.

Egitim degiskenine gore dagilimda %46,4 ile katiimcilar arasindaki en ytiiksek yiizdeyi lisans
diizeyinde egitim olusturmaktadir. %27,8 ile onlisans ve %18,5 ile lise ise lisans diizeyinden
sonra diger yiiksek yiizdeyi olusturan gruptur. %5,6 ile lisansiistii ve %1,7 ile ilkogretim ise
katilimcilar arasindaki en diisiik yiizdeye sahip egitim diizeyidir. Yiizdelere bakildiginda
arastirmaya katilan ¢alisanlarin %52’sinin lisans ve lisansiistii egitime sahip oldugu ve en az
Onlisans mezuniyet oraninn ise %79,8 oldugu goriilmektedir. Ankara’daki 4 ve 5 yildizl1 otel
calisanlarmin egitim durumuna bakildiginda egitim seviyesinin yiiksek oldugu, isgiiciiniin
turizm sektorii ile ilgili gerekli donanima sahip oldugunu soyleyebiliriz. Gelir degiskenine
bakildiginda ise isgorenlerin %48,0’1 1500-2000 TL gelire sahip oldugu goriilmektedir ve bu aym
zamanda katilimcilar arasindaki en yiiksek yiizdeye sahip gelir grubudur. Katiimcilarin %28,8'i
2000-2500 TL ve %12,9'u 1000-1500 TL'lik gelire sahiptir. %7,3 ile 2500-3000 TL ve %3 ile 3000
TL ve lizeri ise katilimcilar arasinda en diisiik ylizdeye sahip gelir grubudur. Tiirkiye’de 2017
yilinin kasim ayinda asgari ticretin net 1.404.06 TL oldugu baz alinirsa katilimcilarin %87,1 gibi
biiytiik bir ogunlugunun asgari ticretin {izerinde geliri bulundugunu séylememiz miimkiindiir.
Katilimailarin %12,9’unun ise asgari ticret aldigini soyleyebiliriz. Katiimcilarin cahistiklar:
departmanlara gore dagiliminda ise %25,2 ile 6nbiiro departmamn en yiiksek yiizdeye sahip
departmandir. Onbiiroyu %15,9 ile misafir iliskileri, %14,2 ile bilgi islem ve %13,2 ile yiyecek-
icecek departmani takip etmektedir. Diger grubundaki calisanlar ise isletmelerin iist diizey
yonetici kadrosundan 8 kisi ve kat hizmetlerinden 6 kisi olmak {izere toplamda 14 Kkisi
olusturmaktadir ve katihmcilar arasinda %4,6’lik bir paya sahiptir.

Isgorenlerin Miisteri Iliskileri Yonetimi Algilarina iliskin Gériisleri
Katilimcilarin miisteri iligkileri yonetimi algilarina iliskin goriislerinin ortaya konmasi: amaciyla
aritmetik ortalamalari, standart sapmalar ve yiizde-frekans degerleri alinmigtir. Miisteri
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iligkileri yonetimi algilarini 6l¢mek icin kullanilan ifadeler ve katilimcilarin 5°1i likert dlgege
verdigi cevaplarin ortalamalarina bakildiginda katilimcilarin verdikleri cevaplarda en yiiksek
ortalamaya sahip ifade(X=4,4371) “Isletmemiz icin énemli olan kérmi arttirmaktir.” ifadesidir.
Katilimailarin %48,7’si “’kesinlikle katiliyorum”’, %46,4' 1 de “katiliyorum’ seklinde diisiincelerini
belirtmistir. Ikinci yiiksek ortalamali ifade(X=4,4272) ise “’Miisterilerimizin memnuniyeti bizim icin
onemlidir.”” ifadesidir. Bu ifadeye katilimcilarin %46,7's1 “’kesinlikle katiliyorum’’, %49,3'1
“katiliyorum”  diye diisilincelerini belirtmistir. Ortalamas1 en yiiksek 3. ifade(X=4,3841)
ise”’Pazarlama uzun dénemde kir artisina odaklanmay: gerektirir.” ifadesidir. Katilimcilarin %44,4’
“kesinlikle katilyorum”’, %49,7’si “’katiliyorum’” diyerek bakis agilarim ortaya koymuslardir. En
diisiik ortalamaya sahip ifade ise (X=2,6954) ortalamasiyla “Bizim icin tiim miisterilerimiz aym
derecede oneme sahiptir.” ifadesidir. Katilimcilarin %7,6's1 “kesinlikle katiliyorum”, %11,6's1
“katiliyorum”’,  %33,1'L  “kararsizim”, %38,1'i “katilmiyorum” ve %9,6’s1 ise “kesinlikle
katilmiyorum’” seklinde diisiincelerini belirtmistir. En diisiik ortalamaya(X=3,4669) sahip ikinci
ifade ise “Miisteri odakli yaklasimlar, isletme maliyetlerini azaltir.”” Ifadesidir. Bu ifadeye
katilimcilar %18,5'1 “’kesinlikle katiliyorum”, %34,4'ii “’katiliyorum”, %25,8’i “’kararsizim”,
%17,5’i “katilmiyorum” ve %3,6's1 ise “kesinlikle katilmiyorum”  diye diisiincelerini
belirtmislerdir.Sikayet kanallarina iliskin algilamalarda ise arastirmaya katilan isgorenlerin 5'li
likert Olceginde en yiiksek ortalamaya(X=4,3775) sahip sikayet yontemi ifadesi “yiiz yiize” dir.
Katilimailarin %46,7’si ““yiiz yiize” sikayet kanalinin “oldukca onemli”’, %46,4'11 “6nemli”’, %5,3'
“kararsiz”’, %1,3' 0 “Onemsiz” ve %3’ ise “oldukca onemsiz” bir sikayet yontemi oldugunu
belirtmistir. En diisiik ortalamaya(X=2,4407)
Katilimcilarin %9,9"u “olduk¢a onemli”’, %10,9"u “’onemli”’, %18,5'1 “kararsiz”’, %31,1'i “oénemsiz”’
ve %27,2'siise “oldukca dnemsiz”’ bir sikayet yontemi oldugunu belirtmistir.

Katilimcilarin goriislerinin demografik 6zelliklerine gore karsilastirilmasi
Arastirmanin bu boliimiinde, katilimcilarin demografik 6zellikleri ile miisteri iliskileri yonetimi
algilamalar1 arasinda anlamli iliski incelenmistir. Parametrik testlerden iki grup arasinda
anlamli bir iligki olup olmadigini incelemek icin t-testi ti¢ ve daha fazla grup arasindaki iliskiyi
incelemek igin ise One Way ANOV A sonuglari verilmektedir.

sahip sikayet yontemi ise “mektup”’dur.

Tablo 2: Katihmailarin Cinsiyet Degiskenine Gére Bagimsiz Orneklem t-testi(MIY Toplam)

I N X Ss T Sd p
Cinsiyet
Kadim 141 4,0450 0,37814
1,391 299,120 0,165
161 782 45621
Erkek 6 3,978 0,456

Tablo 3: Katilimcilarin Cinsiyet

Degiskenine Gore Bagimsiz Ornekl

em t-testi(Sikayet Toplam)

I N X Ss T Sd p
Cinsiyet
Kadim 141 3,5227 0,51651
-1,757 299,249 0,080
161 7 2
Erkek 6 3,6376 0,62055

Tablo 2’'deki katimailarin bagimsiz 6rneklem t-testine gore miisteri iligkileri yonetimi algilar
cinsiyetlerine gore farkhihk gostermemektedir. Kadin iggorenlerin 6lgegin ikinci kismindaki
miisteri iligkileri yonetimi ifadelerine verdikleri cevaplarin ortalamalar1 (X=4,0450) iken bu
ortalama erkeklerde (X=3,9782) dir. Dolayisiyla, katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimi algilari
ile cinsiyetleri arasinda anlamh bir iligski yoktur(p=0,165; p>0,05). Tablo 3’de ise isgorenlerin
sikayet araglar algilamalarimi 6lgen anketin 3. kismindaki sorulara verilen cevaplarda da aym
durum s6z konusudur. Olgege verilen cevaplarin bakildiginda kadin isgorenlerde ortalamalar
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(X=3,5227) iken erkeklerde bu ortalama (X=3,6376)'dir. Yani katiimcilarin kullanilan sikayet
araclar algilamalari cinsiyetlere gore farkliik gostermemektedir ve dolayisiyla anlamli bir iligki
yoktur.(p=0,080; p>0,05). Bu baglamda, H1'i olusturan “"Katilimcilarin miisteri iligkileri yonetimi
algilart cinsiyetlerine gore bir farklilik gostermemektedir.”” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4: Katilimcilarin Yas Degiskenine Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algilamalarina fliskin
One-Way Anova Testi

Yas Aralig1 N X s F Sig.
18-24 58 4,0453 041916 1,752 0,139
25-34 150 3,9956 0,40115
35-44 66 4,0316 0,42218
45-54 23 3,8671 0,55070
4,3657 20544

55-+ 5 ,365 0,205

302 4,0094 0,42220
Toplam

Tablo 5: Katilimcilarin Yas Degiskenine Gore Sikayet Araglar: Algilamalarina Iliskin One-Way
Anova testi

Yas Aralig1 N X ss F Sig.
1824 58 3,4812 0,48728 5,913 0,000
25.34 150 3,5228 0,57179
35.44 66 3,6293 0,55416
45.54 23 3,9388 0,61959
554 5 4,3800 0,69426
302 3,5839 0,57626
Toplam

Katilimcilarin yaslarina gore varyans analizi sonucuna bakildiginda, katilimcilarin yaglar: ile
miisteri iligkileri yonetimi algilamalar1 arasinda anlamli bir iliski olmadig: goriilmiistiir. Ankete
katilan katilimcilarin 51i likert Olgege verdikleri cevaplarin ortalamalarinin yaslara gore
dagilimi ise soyledir: 18-24 yas icin (X=4,0453), 25-34 yas igin (X=3,9956), 35-44 yas icin
(X=4,0316), 45-54 yas icin (X=3,8671) ve 55 ve lizeri i¢in ise 4,3657’dir. Dolayisiyla, katilimcilarin
miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili sorulularin bulundugu 2. kisimda yaslarma gore
algilamalarinin farklilik gostermedigi goriilmektedir(p=0,139; p>0,05). Sikayet araglari ile ilgili
diger kisimda ise katilimcilarin yaslar: degiskeni ile sikayet araglarina yonelik algilar1 arasinda
anlaml bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Katilimcilarin sorulara verdikleri cevaplar goz 6niine
alindiginda sikayet araclarn algilarn yas degiskenine gore farklihk gostermektedir(p=0,000;
p<0,05). Olgegin sikayet araglari ile ilgili kisminda algilamalar farklilik gosterse de miisteri
iliskileri yonetimi ile ilgili sorularda yas degiskenine gore bir farklilik gbziikmediginden H3'ii
olusturan: "“Katilimcilarim  miisteri  iliskileri yonetimi algilari  yaglarma  gore bir  farklilik
goOstermemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Sonuglar

Calismamizda, Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin isgOrenlerinin mdiisteri
iligkileri yonetimine karsi algilamalarin 6l¢iilmesi amaglanmistir. Bu amagla Ankara’da bulunan
27 otel isletmesinde toplam 302 g¢alisana ii¢ boliimden olusan anket uygulanmistir. Anketin
birinci kisimda ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 6 soruy, ikinci kisimda
calisanlarin miisteri iliskileri yOnetimi algilamalarini 6l¢gmek amaciyla miisteri iliskileri
yOnetimi ile ilgili 51i likert 6lgeginde 35 ifade ve son kisminda ise isgorenlerin kullanilan sikayet
yontemleri ile ilgili algilarin1 6l¢mek icin sorular bulunmaktadir.

Olgegin birinci kismindaki demografik verilere bakildiginda su 6nemli sonuglar elde edilmisitir;
%53,3 ile erkek calisanlarin kadin calisanlara nazaran daha fazladir, %49,7 ile 25-34 yas
araligimin katilimcilarin neredeyse yarisini olusturmaktadir, katilimcilarin %79,8"i(%46,4"i
lisans, %27,8’1 6n lisans ve %5,6s1 yiiksek lisans) en az 6n lisans mezunudur. Mezuniyet orani
da isgorenlerin sektorle ilgili yeterli bir donaruma sahip oldugunu gostermektedir. Gelir
dagilimina gelindiginde ise tablo 4 bize, katihmcilarin %48’inin 1500-2000 gelir araliginda
oldugunu, arastirmaya katilan isgorenlerin sadece %12,9’unun asgari {icret ile calistiklarim
gostermektedir.

Katilmailarin cinsiyet ve yag degiskenlerinin algilarim etkileyip etkilemedigini belirleyebilmek
amactyla iki gruplu cinsiyet degiskeni i¢cin bagimsiz drneklem t-testi ve bes gruplu yas degiskeni
i¢in ise One-Way Anova testi yapilmistir. Bagimsiz 6rneklem t-testi sonucunda hem 6lgegin 2.
kismindaki miisteri iliskileri yonetimi ifadelerinde(p=0,165; p>0,05) hem de sikayet araclari ile
ilgili 3. kismindaki sorulara verilen cevaplarda.(p=0,080; p>0,05) cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu baglamda, H1'i olusturan “Katilimcilarin miisteri
iliskileri yonetimi algilar: cinsiyetlerine gore bir farklilik gostermemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.
Yas degiskenini 6lgen One-Way Anova testinin sonuglar: ise katilimcilarin miisteri iliskileri
yonetimi ile ilgili sorulularin bulundugu 2. kisimda yaslarina gore algilamalarmin farklihik
gostermedigi goriilmektedir(p=0,139; p>0,05). Sikayet araglar ile ilgili diger kisimda ise
katilimcilarin yaslar: degiskeni ile sikayet araglarina yonelik algilar1 arasinda anlamh bir iliski
oldugu ortaya ¢ikmistir(p=0,000; p<0,05). Bu baglamda, H3'li olusturan: "’Katilimcilarin miisteri
iligkileri yonetimi algilar1 yaglarina gore bir farkliik gostermemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.
Olgegin ikinci kisminda ise isgdrenlerin miisteri iligkileri yonetimine yonelik algilamalarini
0l¢mek amaciyla 35 soru sorulmustur ve bu 35 soru igerisinde katilimcilarin isletme karlar ile
ilgili bakis acilarini lgmeye yonelik ifadelere baktigimizda 1,3 ve 16. ifadelerdir. “Isletmemiz icin
onemli olan kidrimi arttwrmaktir.” ifadesi 1. ifadedir ve aym1 zamanda en yiiksek
ortalamaya(X=4,4371) olan ifadesini goriiyoruz. Bu ifadeye katilimcilarin %48,7’si “’kesinlikle
katiliyorum”’, %46,4't de “katiliyorum’”’ ve %5'i de “kararsizim’’ diye diisiincelerini belirtmistir. 3.
ifade ise”Pazarlama uzun doénemde kdr artisina odaklanmayi gerektirir.”” ifadesidir. Cevaplarin
ortalamasi(X=4,3841) olan bu ifadeye katilimcilarin %44,4'ti “kesinlikle katiliyorum”, %49,7’si
“katiliyorum”” ve %6’s1 “kararsizim” seklinde diisiincelerini belirtmistir. Miisteri boliimlerinin
karliliginin izlenmesi ile ilgili olan 16. ifadenin ortalamasi ise (X=4,1291)'dir. Yiiksek sayilabilecek
bu ortalama isletmenin miisteri boliimlerinin karhiligini izledigini gostermektedir. Dolayisiyla
karlilikla ilgili olan bu ti¢ ifadede, karliligin isletmeler icin 6nemini, katilimcilarin algisi da
gostermektedir.

Memnuniyet ile ilgili ifadeler ise 5,6 ve 7. ifadelerdir. 5. ifade Miisterilerimizin memnuniyeti bizim
icin onemlidir.” ifadesidir ve ortalamasi (X=4,4272)'dir. Bu ifadeye katilmcilardan %46,7's1
“kesinlikle katiliyorum”’, %49,3'1t “katiliyorum” ve %4’1 “’kararsizim” demistir. Isletmede miisteri
iliskileri yonetimi anlayist oldugunu belirten 6. Ifadenin ise ortalamasi(X=3,9437) olan
“isletmemizde miisteri iliskileri yonetimi anlayist mevcuttur.” Ifadesidir. Katithimailarin %35,8'i
“kesinlikle katiliyorum” ve %36,8'1 “katiliyorum” seklinde diistincelerini ortaya koymuslardir.
Ortalamas1(X=3,9437) olan 6. ifadeye katilimcilarin %35,8'i “kesinlikle katiliyorum”, %36,8'i
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“katiliyorum”’ demistir. Yani, katiimcilarin %72,4’11 isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi

anlayisinin  oldugunu diisiinmektedir. 7. Ifade miisteri memnuniyetinde satis sonrasi
hizmetlerin 6neminden bahsetmektedir. Ortalamasi ise (X=4,0265)"dir. Kabul edilebilir olan bu
algilama orani satis sonrasi hizmetlerin miisteri memnuniyetinin 6énemli bir pargas1 oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla, glinlimiiz yogun rekabet ortaminda miisteri memnuniyetinin
Onemini isgdrenlerin cevaplarina bakarak da anlamamiz miimkiindiir.

Miisteri sadakati ile ilgili katilimcilarin algilarini Slgen ifadeler ise 3, 4, 10 ve 27. ifadelerdir.
Sirastyla ortalamalar1 (X=3,8709), (X=3,9470), (X=4,3212) ve (3,8444) olan ifadeler isgorenlerin
miisteri sadakati konusuna ¢ok da fazla 6nem vermedigini gostermektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi anlayisinin faydalar ile ilgili olan ifadeler ise 20, 23, 32, 33 ve 35.
ifadelerdir. 20. ifade miisteri odakli yaklasimlarin isletme karlarini arttirdigini soylemektedir.
Ortalamasi1(X=4,2185) olan bu ifade katilimcilarin miisteri odakli yaklasimlarin isletme karlarim
arttirdig1 yoniindeki algisinin yiiksek oldugunu gostermektedir. 35. ifade de kismen karhlik ile
ilgilidir. “Misteri odakli yaklagimlar, ayni1 miisteriye yeni {iriin satiglarini arttirir.” ifadesinin
ortalamasi(X=4,3510)’'dur ve bu da isgorenlerin algisinin yiiksek oldugunu gostermektedir. 23.
ifade miisteri odakli yaklasimin rekabet avantaji doguracagi yoniindedir. = Bu ifadenin
ortalamasi(X=4,1556) yiiksek sayilabilecek bir orandir ve isgorenlerin miisteri odakl
yaklasimlarin rekabet avantajina olumlu yonde katki saglayacagina yonelik algilamalarimin
yeterince yiiksek oldugunu gostermektedir. 32. ve 33. ifadelere ise katilimcilarin algilar yeterli
diizeyde degildir ve miisteri odakli yaklagimlarin sikayet oran, sayis1 ve isletme maliyetlerini
azaltmayacagini diistinmektedirler.

Olgegin 3. kismindaki ifadeler miisterilerin kullandig: sikayet araglarina iligkin kullanicilarin
bakis acilarim1  ortaya koymaktadir. Katilimcilarin  algilarma gore en  diisiik
ortalamaya(X=2,4407) sahip sikayet araci mektuptur ve bundan dolayi, mektubun eskisi kadar
popiiler olmayan bir iletisim araci oldugunu gostermektedir. Katihmcilarin algilarina gore
miisterilerin en ¢ok kullandig: sikayet araglarinin basinda (X=4,3775) ortalamasiyla yiizytize
iletisim sekli gelmektedir.

Oneriler

Kiiresellesmenin ortaya ¢ikmasi sonucu diinya diiz bir hale gelmis, rekabet ortami sertlesmis ve
evrensel boyuta ulasmistir. Bununla birlikte teknolojide yasanan gelisimler, tiiketiciler {izerinde
de etki yaratmistir. Tiiketen kesimin yani miisterinin daha kiiltiirlii, bilingli bir hal almasi ve
bireysel hizmet beklentisi igerisine girmesi, isletmeleri miisteri merkezli yonetim anlayisina
mecbur birakmistir. Miisteri merkezli yonetim anlayisini basarabilmek igin isletmelerin
yapmalar1 gereken igin gerekli temel kosul isgorenleriyle birlikte 6grenen bir organizasyon
yapisi olusturmaktan ge¢mektedir. Miisteri ile ilk ve son temas: kuran kisi olarak isgdrenin
miisteriye karsi tutumu ve miisteri iliskilerine bakis acilari isletmeler icin oldukga kritik hale
gelmistir.

Ust yonetimin miisteri iliskileri yonetimine karsi tutum ve ilgisi artmali, miisteri odakl
yaklasimlar benimsenmeli ve isgorenleri de bu yonetim siirecinin her bir asamasima dahil
edilmelidir. Isletme olarak bir biitiinlilk saglandig1 siirece, calisanlarin miisteri iliskileri
yonetimine katkisi arttirilabilir, miisteri memnuniyeti saglanabilir ve sadik miisterilerle
siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edilebilir.

Ust yonetim ve iggdrenler miisterileriyle yakin iliskilerine 6zen géstermelidir. Miisteri merkezli
yonetim global rekabet ortaminda isletmelerin siirdiiriilebilir karlilig1 etki edebilecek bir
anlayistir. Isletmeler, calisanlarim miisterileri ile yakin iligki kurulmas: ve ilgilenilmesi
konusunda tesvik etmelidirler.

Otel isletmeleri hem mevcut, hem de potansiyel miisterileri i¢in miisteri bilgileri veri tabani
olusturmali, ilgili birimlere diizenli olarak dagitmali ve miisterilerine sunacagi mal ve
hizmetlerde bu veri tabanindan faydalanmalidir. Bu veri tabani sayesinde sunulacak
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kisisellestirilmis hizmet sayesinde potansiyel miisteriler isletmeye kazandirilabilir, miisterilerin
memnuniyetini ve igletmeye sadakatini arttirabilir.

Isletmelerin hedefledikleri karlilig1 ve rekabet avantajini yakalayabilmeleri igin sadece hizmet
kalitesine ©nem vermeleri yeterli degildir, hizmet kalitesini misteri iliskileri ile
tamamlamalidir.

Miisteri tarafindan isletmeye iletilen sikayetler, isletmelerin hatalarini diizeltip, tatminsizligi
ortadan kaldirabilmeleri igin bir firsattir. Isletmeler, miisterilerini sikayet araglarmmn
kullanmalar igin tegvik etmelidir. Isletmeler bu sayede, sikayetini ileten miisteriyi dogru
sikayet yOnetimi stireci ile geri kazanabilmekte ve sadik bir miisteri kazanabilmektedir.
Memnun ayrilan miisteri ayni zamanda isletmeyi yakinlarina ve ¢evresine bahsedebilecegi icin,
isletme boylelikle kendi reklamini da yaptirmis olacaktir. Bundan dolayi, hem {iist yonetimin
hem de isgorenlerin sikayet yonetimi siirecine gerekli 6zeni gostermeleri gerekmektedir.
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