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GIRIS

Ozellikle 1990’1 yillardan itibaren miisteri odakli
bir anlayisla hareket etmenin birgok isletme agisin-
dan oldukca énemli hale gelmesi, iligkisel pazarla-
ma kavraminin gelisimi, diger isletmelerle rekabet
edebilmek i¢in miisterilerin her gecen giin degisen
ve artan beklentilerini anlay1p karsilayabilmenin
Oneminin anlasilmasi ve bilisim teknolojilerinde
yasanan gelismeler, Miisteri {ligkileri Yénetimi'nin
(MIY) gelismesine ve pek ¢ok isletme tarafindan
benimsenip uygulanmasina zemin hazirlamistir.
Konaklama isletmeleri de MIY {izerinde 6nemle

durmaktadirlar.

0z

Giinimuiz rekabetci ortaminda, miisterilerle iliski kurmak, gelistirmek, yonetmek, siirdiirmek ve bu iliskileri kont-
rol etmek amaciyla uygulanan Miisteri iliskileri Yonetimi (MiY), 6nem kazanmaya devam etmektedir. Konaklama
isletmeleri, MiY ile basarli miisteri stratejileri gelistirme, miisteri degeri yaratma, milisteri sadakati olusturma
ve karlilig artirma gibi 6nemli faydalar saglayabilmektedir. Bugiine kadar konaklama sektériinde MiY ile ilgili
yapilan arastirmalarin cogunlugunun biiyiik ve zincir otel isletmeleri tizerine yapilmis olmasi; konunun farkh dlcek
ve tiirdeki otel isletmeleri acisindan degerlendirilmesinde bir eksikligin olduguna isaret etmektedir. Bu arastirma-
da, Alacatr’'daki (Cesme) 15 kiiciik konaklama isletmesinin yéneticileri ile MiY uygulamalar iizerine yapilan yari
yapilandinimis derinlemesine miilakatlarin bulgularn igerik analizine tabi tutulmustur. Bulgular, isletmelerin MiY’in
6neminin ve yararlarinin bilincinde olduklarini gostermektedir. Arastirmanin 6nemli sonuglarindan biri, kiigiik
konaklama isletmelerinin uyguladiklari MiY’in teknoloji destekli boyutundan gok hizmet boyutuna odaklandig
seklindedir. isletmelerin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati yaratmadaki basarilari, MiY’deki yetkinliklerini
gostermektedir.

ABSTRACT

In today’s fierce competition, Customer Relationship Management (CRM), which is used to establish, manage,
maintain and control relationships with customers, continues to gain importance. Through the use of CRM, hos-
pitality establishments benefit from successful customer strategies development, customer value and customer
satisfaction enhancement, and profitability improvement. However, the dominance of studies examining the CRM
at large and chain hotel enterprises pinpoints a gap in the literature on the assessment of different scale and type
establishments. In this paper, the use of CRM is investigated through semi-structured in-depth interviews held with
the managers of 15 small accommodation enterprises in Alacati (Cesme). The findings indicate that the managers
are aware of the benefits and importance of CRM. One of the important findings is that the applications adopted
by such enterprises concentrate on the service-based use of the CRM rather than technology-based applications.
The success of the enterprises in the creation of customer loyalty and satisfaction also hints at the succesful use
of CRM by small accommodation enterprises.

Bugiine kadar akademik alanyazinda yer alan
arastirmalarin biiyiik ¢cogunlugunun, biiyiik ve
zincir otel igletmeleri tarafindan uygulanan MIY fa-
aliyetlerini arastirma konusu yapmis olmasi, farkl
tiir ve 6lcekteki konaklama isletmelerinin MIY fa-
aliyetlerinin incelenmesi anlaminda bir eksikligin
oldugunu gostermektedir. Farkli otel tiirlerindeki
uygulama farkliliklarinin ortaya ¢ikarilmasinin,
her bir isletme tiirii icin izlenecek farkli MIY model
veya siireclerinin gelistirilmesine olanak saglayabi-
lecegi diistiniilmektedir. Bu amagla, alanyazindaki
pek ¢ok calismadan farkli olarak bu arastirmada
kiigiik konaklama isletmelerinin MIY faaliyetleri
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yar1 yapilandirilmis, derinlemesine miilakatlarla
irdelenmistir. Calismada éncelikle MIY’in anlami-
na, isletme ve miisteriler agisindan sagladig: yarar-
lara yer verilmis, daha sonra Alagati’da kiigiik ko-
naklama isletmeleri ile gergeklestirilen uygulama-
nin yontemi ve bulgulari ortaya konulmustur. Elde
edilen birincil verilerin alanyazin ile kargilastiril-
mas1 sonucu ortaya ¢ikan en dnemli bulgulardan
biri, MiY’in kiiciik konaklama isletmeleri tarafin-
dan da yogun sekilde benimseniyor ve uygulani-
yor olmasidir.

KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI

Alanyazinda, MIY’in tanim1 hakkinda ok sayida
goriis bulunmaktadir. Zablah, Bellenger ve John-
ston (2004), 45 farkli MIY tanimina ulasmis ve kav-
ramin siireg, strateji, felsefe, yetenek ve teknolojik
arag olmak {izere bes farkli bakis acisiyla tanimlan-
digini ortaya koymuslardir. Payne ve Frow (2005)
cesitli MIY tanimlarini inceledikten sonra, MIY'in
isletmelerin 6nemli miisteriler ve pazar dilimle-
ri ile iyi iliskiler kurarak paydas degeri yaratmay1
saglayan stratejik bir yaklasim olduguna deginmis-
lerdir. Payne ve Frow’a (2005: 168) gore MIY, ilis-
ki pazarlamasi stratejileri ile bilgi teknolojilerini
miisteriler ve diger temel paydaslar ile karli, uzun
donemli iliskiler yaratmak igin birlestirmekte; islet-
melere faaliyetlerini planlama, yonetme ve kontrol
etmeleri anlaminda ¢esitli firsatlar sunmaktadair.
Dolayisiyla, MIY'in en énemli amact miisteriyi an-
lamak ve miisteri degeri yaratmaktir ve bu amacin
gerceklesmesi bilgi, teknoloji ve farkli pazarlama
uygulamalari sayesinde stireglerin, insanlarin ve
pazarlama faaliyetlerinin ¢apraz fonksiyonel bii-
tlinlesmesini gerektirmektedir. Piccoli, O’Connor,
Capaccioli ve Alvarez (2003), MIY'in, bir firmanin
miisterileriyle saglikli iligkiler kurmasmi miimkiin
kilan yonetimsel bir felsefe olduguna deginmek-
te; ()zgener ve Iraz (2006) ise MIY'in, miisterilerin
ihtiyaglarina odakli kalmak ve isletmenin her ye-
rinde miisteriye doniik bir yaklasim olusturmak
icin uygulanan en temel rekabet stratejilerinden
biri oldugunu, basari ile uygulanmasi igin biligim
teknolojilerinden faydalanilabilecegini belirtmek-
tedir. Messner (2005) igin MIY, strateji yonelimli
bir yaklagim iken, Lin ve Su’ya (2003) gére MIY,
isletmelerin potansiyel ve mevcut miisterilerinin
ihtiyaglarini anlamayi, dnceden tahmin edip ona
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gore davranmay1 ve yonetmeyi amaglamaktadr.
Newell (2004) ise MIY'in gegerliligini yitirdigini,
yerine Hi@kiyi Miisterilerin Yonetmesi (IMY) anla-
mina gelen yeni bir kavramin ortaya ¢iktigini 6ne
siirmektedir. IMY'de miisteriyi yetkilendirme dii-
siincesi 6n plandadir ve etkilesimi yonlendiren de
miisteridir.

Sonug olarak, alanyazinda MIY'in kapsami konu-
sunda degisik bakis acgilar1 olsa da tanimlarin he-
men hepsinin ortak yani, miisterilerin ihtiyaglari-
nin belirlenmesi, isletmelerin bu ihtiyaglar 1s181nda
miisterileriyle etkin iliskiler kurmaya calismasi ve
bunu gergeklestirebilmek igin MiY'in isletme tara-
findan stratejik bir faaliyet olarak benimsenmesi ve
biitiin olarak uygulanmasi seklinde 6zetlenebilir.

MIY ile ilgili calismalarin ge¢misi ve bu yone-
tim yaklasiminin benimsenmeye baslanmasi ¢ok
eskilere dayanmamaktadir. Coltman (2007), miis-
teri merkezlilik ile ilgili aragtirmalarin ivme kaza-
nisinin 1990’ yillarda basladigini belirtmektedir.
Shah, Rust, Parasuraman, Staelin ve Day’e (2006)
gore, 20. ylizyilin ikinci yarisinda bilgi teknoloji-
lerinde, bilgiyi toplama, saklama, analiz etme ve
iletme alanlarindaki ilerlemeler sayesinde MIY'in
yiikselisi hizlanmistir. Teknolojik gelismeler, miis-
teriler hakkinda elde edilen bilgilere gore sekillen-
dirilen triin ve hizmetlerin, kisisellestirilmis tirtin/
hizmet gibi yeni pazarlama anlayiglarinin ortaya
¢itkmasini saglamistir (Schiffman ve Kanuk 2004;
Messner 2005).

Tim bu gelismeler, MiYin isletmeler ve miiste-
riler agisindan yararlarini da ortaya koymaktadir.
MIY'in isletmelere sagladig1 yararlar; maliyet tasar-
rufu, miisteri memnuniyeti ve baglilig1, artan kar,
artan ig¢sel sorumluluk, ¢alisan memnuniyeti ve
daha gelismis is zekasidir (Tourniaire 2003). Mev-
cut miisterilerin baglhiliklarinin artirilmas: ile yeni
miisteri kazanmak igin yapilacak faaliyetler ve bu
faaliyetlerin maliyetleri azalmaktadir (Zeithaml ve
Bitner 2003). Memnun ve sadik miigteriler igletme-
ler i¢in agizdan agiza pazarlama firsat: sunmakta-
dir (Zeithaml ve Bitner 2003). Sadik miisterilerin fi-
yat duyarlili§1 daha az olmakta ve yogun rekabet
ortaminda fiyat politikalarini sabit tutmak miim-
kiin hale gelmektedir (Scanlan ve McPhail 2000).
MiY'in calisan memnuniyetini artirmasi ve ¢alisan-
larin isten ayrilma oranini diisiirmesi ise hizmet
kalitesini yiikseltmekte, ¢alisanlarin isten ayrilma-
larinin yaratacagi maliyeti de diisiirmektedir (Zeit-
haml ve Bitner 2003).
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MiY'in miisteriler acisindan yararlarina deginen
O’Malley ve Prothero (2004), daha iyi iliskiler ge-
listirmenin, miisterilerin igletme ile ortak hareket
etmelerine ve isletmeye giiven duymalarina katk:
saglayacagini one stirmektedir. Miisterilerin islet-
melerle kurdugu iliskilerin olusturdugu yararlari;
giiven yararlari, sosyal yararlar ve 6zel ilgi gorme
yararlari olarak ii¢ grupta smiflandirmak miimkiin-
diir (Zeithaml ve Bitner 2003). Zeithaml ve Bitner’e
(2003) gore, isletme ve miisteri arasinda kurulan
uzun donemli iliski, miisterinin isletmeye ve sun-
dugu tirlinlere olan farkindaligini ve taninirliginm
artirmakta, personel ve miisteri arasinda samimi-
yet ve yakinlik olusturmakta, sosyal bir iligki gelis-
mekte ve sonug olarak bu durum miisterinin iglet-
meye baglilig tizerinde olumlu etkiler yaratmakta-
dir. Gwinner, Gremler ve Bitner’in (1998) arastirma
bulgularina gore giiven yararlarinin miisteriler i¢in
birinci sirada yer aldigini, sosyal yararlarin ise en
onemli ikinci yarar grubunu olusturdugunu soy-
lemek miimkiindiir. Ozel bir fiyat uygulama ya da
miisterinin tercih ettigi 6zel bir hizmeti sunma gi-
bi durumlar ise miisteriler agisindan 6zel ilgi gor-
me yararlari olarak algilanmakta ve onlar da miis-
teri baglilig1 tizerinde etkili olmaktadir (Zeithaml
ve Bitner 2003). Kim, Lee ve Yoo (2006), yaptiklar1
arastirma sonucunda sadik restoran miisterilerinin
kisisel taninma ve arkadaslik gibi sosyal yararlari,
indirim ve 6zel teklifler gibi fonksiyonel yararlar-
dan daha cok isteyebilecegi bulgusuna ulagmustir.

Daha 6nce deginildigi gibi, bugiine kadar konak-
lama sektorii ve MIY {izerine yapilan calismalarin
biiyiik cogunlugu biiyiik ve zincir otel isletmeleri-
nin uygulamalar1 {izerinde yogunlagsmaktadir (Lin
ve Su 2003; Minghetti 2003; Piccoli vd. 2003; Sigala
2005; Ozgener ve Iraz 2006). Oysa kiigiik konakla-
ma isletmelerinin kendilerine has 6zellikleri nede-
niyle, yonetim ve pazarlama alanlarindaki pek ¢ok
faaliyetleri biiytik isletmelerinkinden farkl: bir se-
kilde gerceklesmektedir. Byers ve Slack (2001), ko-
nunun strateji boyutuna dikkat cekmekte, kiigtiik is-
letmelerin stratejik faaliyetlerinin biiyiik isletmele-
rinkinden farkli oldugunu belirtmektedir. Turizm-
de faaliyet gosteren KOBI'lerin nis pazarlara hitap
etmek, miisteriye 6zel iirtin ve hizmetler sunmak,
miisterilerin degisen istek ve beklentilerine hizla
cevap verebilmek, calisanlar, miisteriler, tedarikgi-
ler ve dagiticilarla iyi iliskiler gelistirebilmek, aile
bireylerini isin bir parcasi haline getirerek giiven ve

baglhilik yaratmak gibi konularda énemli avantaj-
lara sahip oldugu bilinmektedir (Buhalis ve Peters
2006: 124). Bununla birlikte KOBI'lerin kitle iireti-
mine izin vermeyen yapilari nedeniyle fiyat konu-
sunda rekabet¢i davranamamalari, uzun dénemli
stratejik planlar olusturamamalari, gerekli serma-
yeyi bulamamalar1 ve isin gerektirdigi ozelliklere
sahip olmayan aile bireylerini isletmeye dahil ede-
rek sikint1 yasamalari: da miimkiindiir (Buhalis ve
Peters 2006: 124-125).

Biiytik Britanya’daki {ig, dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin veri bankacilig1 olusturma ve elde
edilen verilerin pazarlama amach kullanilmasina
yonelik yaptiklar: ¢alismada Callan ve Teasdale
(1999), bilisim ve iletisim teknolojilerindeki gelis-
melerin veri bankalar1 olugturmay: kolaylastiraca-
gin1 ve veri bankalariin otel isletmeleri pazarlama-
sinin kaginilmaz bir 6gesi oldugunu belirtmektedir-
ler. Karatepe (2006) tarafindan Kuzey Kibris Tiirk
Cumhuriyeti'ndeki tig, dort ve bes yildizli otellerin
miisterileri {izerinde yapilan arastirmada, miiste-
ri sikayetlerinin isletmeler tarafindan ele alinma-
s1 ve cevaplanmasi incelenmis, miisteri sadakati
ve baglilig1 yaratmada etkin iletisimin énemi vur-
gulanmigtir. Ozgener ve Iraz’in (2006) Kapadok-
ya Bolgesi'nde turizm alaninda faaliyet gosteren
KOBI'ler iizerine yaptiklari caligma sonucunda ise
isletmelerin MIY uygulamalarinin éniindeki énem-
li engeller arasinda biitge yetersizligi, yoneticilerin
MiY'e karst duyarsizliklari ve paydaslar arasindaki
iletisim kopuklugu gosterilmistir.

YONTEM

Bu arastirmanin amaci, kii¢iik konaklama isletme-
lerinde MIY'in ne derece uygulandigini, yoneticile-
rin bakis agisiyla degerlendirmek, kiigiik bir islet-
me olmanin MIY agisindan olusturdugu yarar ve
zorluklar: ortaya ¢ikarmaktir. Kiiresel pazarda var-
liklarin siirdiirmek isteyen KOBI'lerin miisterilere
odaklanmalarinin biiyiik 6nem tagimasi (Ozgener
ve Iraz 2006) ve biiyiik isletmelere kiyasla miisteri-
lerle daha yakin temas kurma avantajina sahip ol-
mas1 (Moriarty, Jones, Rowley ve Kupiec-Teahan
2008) gibi goriisler bu arastirmanin 6rneklemi igin
kiiciik konaklama isletmelerinin tercih edilmesin-
de 6nemli rol oynamustir. Ayrica, Yolal, Emeksiz ve
Cetinel’in (2009: 380) kii¢iik ve orta 6lcekli oteller
tizerine yaptiklari calisma, arastirmaya katilan islet-
melerin pazarlama stratejilerinin en ¢ok kaliteli hiz-
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met, etkili miisteri iliskileri ve miisterileri elde tut-
mak iizerinde yogunlastigini ortaya koymaktadir.
Bu bulgu, miisteri iliskileri yonetiminin KOBI'ler
i¢in 6nemini gozler oniine sermektedir. Uygulama
i¢in Izmir’in, Cesme ilgesine bagl Alagat1 beldesi-
nin secilmesinin baglica nedenlerini, beldede ¢ok
sayida kiiciik konaklama isletmesinin bulunmasi
ve bu isletmelerin basarilarina dair medyada ¢ikan
haberler neticesinde, bu basarilarda MIY’in nasil
bir rol oynadig1 sorusunu yanitlama istegi olustur-
maktadir.

Aykin (2001), turizm isletmelerinin KOBI olarak
degerlendirilebilmesi i¢in gesitli kistaslarin belir-
lenmesi gerektigine dikkat ¢cekmektedir. Alanya-
zinda, konaklama isletmelerinin 6lgeginin belirlen-
mesi konusunda tek bir goriis bulunmamaktadir
(Andriotis 2002; Thomas 2004). Turizm ve agirlama
endustrilerindeki kiiciik isletme arastirmalarinda
“kiigiik firma” terimi birbirinden bagimsiz sekilde
kullanilmaktadir (Thomas 1998). Ayrica, iilkelerin
kiiciik isletmeler i¢in yaptig1 resmi tanimlar da bir-
birinden farkli olabilmektedir (Thomas 2004). AB,
50’den az ¢alisani olan, yillik cirosu veya yillik bi-
lango toplami1 10 milyon €'yu ge¢gmeyen isletmeleri
kiiciik 6lgekli olarak siniflandirirken; 10’dan az ¢a-
lisan1 olan, yillik cirosu veya yillik bilango toplami
iki milyon €’yu ge¢meyen isletmeleri mikro 6lgekli
olarak smiflandirmaktadir (European Commission
2012). Olali ve Korzay’in (1993) otel isletmeleri s1-
niflandirmasina gore, 10 ila 50 odaya sahip ve 30-
50 is¢i calistiran isletmeler kiiclik, iki ila 20 misa-
fir agirlayabilen ve 1-5 calisani olan isletmeler ¢ok
kiiciik otel isletmeleri olarak kabul edilmektedir.
Andriotis (2002), calismasinda 40 ve daha az odaya
sahip konaklama isletmelerini kiigiik 6lgekli olarak
siniflandirmigtir. Bu arastirmada, en az i¢ ve en
fazla 23 odaya sahip 15 isletme kiiciik konaklama
isletmesi olarak kabul edilmistir. Alagat1 Rehberi
(2009), Kiiciik Oteller Kitab1 (Tonbekici ve Tonbe-
kici 2009), Butik Oteller Kitab1 (Orak 2009) ve ¢esit-
li internet sitelerinden (Bkz. Kaynakga) elde edilen
bilgiler 1s181nda ilk asamada Alagati’daki 38 kiigiik
konaklama isletmesine e-posta ile miilakat talebin-
de bulunulmus, bes yoneticiden yanit alinabilmis-
tir. Bu nedenle Ocak 2010'da, acik olan otellerin y6-
neticileri ile yiiz ylize goriisiilerek miilakat talebi
iletilmeye baslanmistir. Bu sayede 10 miilakat daha
gerceklestirilmis, sorulara verilen yanitlar birbiri-
ni tekrarlamaya basladiginda, miilakatlara Nisan
2010'da son verilmistir. Veri toplama siirecinde, ya-
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11 yapilandirilmis, derinlemesine miilakat teknigi
ile toplamda 15 yoneticinin konu hakkindaki go-
riglerine ulasilmistir (Aksatan 2010).

Miilakatlar igin, mevcut ve hedef pazar, MIY'in an-
lami, MIY'in amaclar: ve uygulanmast, MIYde bilgi
yonetimi, MiYide teknoloji, miisteri stratejisi, MIY’i ko-
laylastiran ve zorlastivan faktorler, miisteri sadakati ve
bagliligi, MIY ve iletisim ile MIY'de basar: baglhklari
altinda 6rnek sorulardan olusan bir format belir-
lenmistir. Ancak derinlemesine miilakat teknigi-
nin kullanilmis olmasina bagh olarak, yoneticilerin
farkli deneyim ve birikimleri neticesinde, goriisme
esnasinda ortaya ¢ikan sorular da arastirmada elde
edilen bulgularin kapsamini genigletme konusun-
da faydal1 olmustur. Yoneticilere, MIY ile ilgili ola-
rak yoneltilen baz1 sorular Lo, Stalcup ve Lee’nin
(2010) calismalarinda kullandiklar: 6rnek miilakat
sorularmin aynen ya da bazi degisikliklerle alin-
tilanmasi, diger sorular ise basta Lindgreen, Pal-
mer, Vanhamme ve Wouters (2006), Payne ve Frow
(2005), Odabast (2009a), Newell (2004) ve Kotler
(2003) olmak tizere alanyazindaki gesitli kaynakla-
rin incelenmesi sonucunda olugturulmustur. Aras-
tirmanin ana konusu haricinde, otel ve yoneticiler
ile ilgili bilgilerin edinildigi sorular da kullanilmis-
tir. 45 ile 75 dakika araliginda degisen siirelerde
gerceklesen miilakatlar, gortisiilen kisilerin izinle-
rine bagh olarak kayda alinmis, {i¢ yOneticinin ses
kayit cihazi kullanilmasini istememesi nedeniyle
bu miilakatlarda sadece not tutulmustur. Miila-
katlarla elde edilen veriler her iki yazar tarafindan
ayri1 ayri incelenmis, NVivo 8 Programi kullanila-
rak igerik analizi yapilmis, temel ve alt kategorile-
ri gosteren kod semalari hazirlanmistir. Kullanilan
programin bir dzelligi olan Kod Tekrar1 Ozet Ra-
poru sayesinde, her bir kodun kag yonetici tarafin-
dan tekrarlandig1 semalar {izerinde gosterilmistir.
Son asamada ise bulgular, miilakatlardan alintilar
yapilarak yorumlanmistir. Bu ¢alismanin bulgular
kisminda yer verilen alintilarda, s6zlii iletisimden
kaynakl ifade bozukluklarinin aragtirmanin dili-
nin akiciligini etkilememesi igin, arastirma bulgu-
larmi degistirmeyecek sekilde diizeltmeler ve/veya
eksiltmeler yapilmistir.

BULGULAR

Mevcut ve Hedef Pazar

Alagatr’'da gergeklestirilen miilakatlarda yonetici-
lere, isletmelerin miisteri profilini ortaya koyabil-
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mek adina, hedef pazarlarinin kimlerden olustugu
sorusu yoOneltilmistir. Cevaplarin analizi sonucu
olusturulan kodlar, Sekil 1'de gosterilmektedir. Ba-
z1 yoneticiler, Alagat: Turizm Dernegi'nin yaptig1
calismalar1 yansitan bir hedef pazardan s6z etmis-
lerdir. Genel kani, turizm sezonunun uzatilabilme-
siigin yabanci pazarlara duyulan ihtiyag yoniinde-
dir. Yoneticiler % 50 yerli, % 50 yabanct miisteriyle
calisma hedeflerinden s6z etmiglerdir:

“Daha ziyade Tiirk miisterilerimiz, Istanbul miis-
terilerimiz geliyor. Ama bizim asil hedef pazarimiz
yurtdist ve yabancilar. Gitgide de artwyor. Ciinkii
biz sezonumuzu uzatmak istiyoruz. Tiirklerin ge-
nelde tatil aliskanliklar: yazin gelmek. 6 aylik sezo-
na ¢tkmak ancak yabancryla miimkiin”.

Miilakat 3
Serbest meslek Ust diizey 2 3
erbab: véneticiler V a:ldd(n4msanlar
® 6) 2
Sehir

hayatmdan
bunalmas kisiler
@

Tiirk muisteriler
@

30-50 yas Herkes
63} 3

Intemetten
duyanlar
(¢))

Mevcut ve
hedef pazar

kazanma amaci degil, miisterilerini en iyi sekilde,
evlerine gelen bir misafirmigcesine memnun etme
amaci da tagidiklari, MIY'e miisteri memnuniyetine
giden yolda bir arag¢ goziiyle baktiklar: tespit edil-
mistir. Bu durum soyle ifade edilmektedir:

“Bir isletme sahibi olarak, miisteri memnuniyeti bi-
zim ilk hedefimiz... Miisteri bizim yanimiza geldigi
zaman, bizden ayrilirken bir memnuniyet varsa ve
bir dahaki secimlerinde bizi tercih ediyorlarsa, de-
mek ki memnun olmusglardir”.

Miilakat 6

Miilakatlarda miisteri memnuniyeti iizerinde
duran tanimlardan biri, i¢ ayr1 miisteri grubunun
memnuniyetine deginiyor olmasi nedeni ile diger-
lerinden farklidir:

“Bizim de [x] otel olarak hedefimiz hep miiste-
ri memnuniyetinde birinci olmak. Sadece miisteri
memnuniyetinde degil, ayni zamanda hem ¢alisan-
lar hem de tedarikcilerimiz acisindan hep bir numa-
ra olmak. (Biz calisan ve tedarikcileri de) miisteri
kabul ediyoruz. 3 tane miisteri grubumuz var gi-
bi... Ozellikle kiiciik otelde turizmde, calisan mem-
nun oldugu zaman miisteri de memnun oluyor”.

Miilakat 1

Sekil 1. Mevcut ve Hedef Pazar

Zaman ve maliyet faktorlerinin de etkisi ile kii-
ciik ve orta biiytikliikteki otel isletmelerinin pazar
arastirmasi yapmak konusunda yasadiklari gesitli
sikintilar bulunmaktadir (Yolal vd. 2009). Miilakat-
lar sonucunda, isletmelerin hedef pazar belirleme
konusunda bireysel olarak yaptiklar: calismalarin
arastirmadan ¢ok gozlemlere dayandig: belirlen-
misgtir.

MiY’in Anlami

MIiY’in nasil tanimlandig;, isletmenin onu nasil ka-
bul ettigini ve ne sekilde uyguladigimi etkiledigin-
den, dogru sekilde tanimlanmas: biiyiik 6nem ta-
simaktadir (Payne ve Frow 2005). Sekil 2’de MIY'in
anlami konusunda belirlenen kodlar ortaya konul-
mustur. Miilakatlarda, yoneticilerin sadece para

Akademik konu Bilgi
[60) [6))
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divalog
[¢))

Musteri odakldik
@

M“S‘C_ﬁ i Misafiri evinde
memnuniyveti hissettirmek
(&) 3

En 6nemli unsur
(©)]

Insanlar sevmek

[(¢3]
Karakter
@

Sekil 2. Yoneticilerin Bakis Agistyla MY

Kotler (2008: 16), benzer bir goriisii soyle dile ge-
tirmektedir: “kurum ici pazarlamanin amaci, ¢alisan-
lara bir miisteri grubu gibi davranmaktir. Biiyiik orga-
nizasyonlar en alt kademedeki iscilerinin bile kendilerini
iyi hissetmesini saglar”. Miilakatlarda verilen yanit-
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lar, yazindaki tanimlarda rastlanan strateji, siireg,
yetenek, teknoloji, felsefe gibi kavramlar1 icerme-
mekte, cogunlukla miisteri memnuniyeti ile iligki-
lendirilmektedir.

MiY’in Amaglari ve Uygulamasi

Yoneticilere MIY amaglarinin neler oldugu sorul-
dugunda verilen cevaplar, MIY tanimlarinda oldu-
gu gibi, cogunlukla miisteri memnuniyeti {izerine
odaklanmaktadir. YOneticilerin belirttikleri amac-
lar Sekil 3'te gosterilmektedir.

Alagatinm en gok tercih
edilen oteli olmak
(03}

Migterilerle ivi iletigim
kumak
@

Misterileri evlerinde
hissettirmek
@
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)
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®)

Sekil 3. Isletmelerin MIY Amaglar1

Alanyazinda, miisteri memnuniyeti MIY'in fay-
dalarindan biri olarak goriilmekte, miisteri sadaka-
tine giden yolda tasidig1 6neme sikg¢a deginilmek-
tedir. Yoneticilerin, miisterileri memnun etmek
icin MIY'i bir arag olarak gormeleri, hem MIY ta-
nimlarinda hem de MIY uygulamaktaki amaglarin-
da, kavramin sik¢a tekrarlanmasinin nedeni olarak
diistiniilmektedir.

Yapilan miilakatlarda, 13 yonetici isletmelerinde
MIY uygulandigini, bir yénetici uygulanmadigin,
bir yonetici ise tam anlamiyla uygulanamadigini
belirtmistir. MIY’in tam olarak uygulanmadigini
dile getiren yonetici, ¢alisanlarin bu konuda yeter-
siz kaldigina, hi¢ uygulanmadigini belirten yoneti-
ci ise isletmenin kapasitesine deginmistir:

“Tam anlamiyla uygulayamiyoruz. Miisteri sayi-
st kisitl. Feedback [geribildirim] alabilecek kalifiye
eleman yok. Bu nedenle kendimiz feedback almaya
calistyoruz”.

Miilakat 13
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Beldede gergeklestirilen miilakatlar sonucunda,
yoneticilerin cogunun isletmelerinde MIY uygula-
diklarini disiindiikleri belirlenmistir. Yoneticilerin
10’u isletme kiiltiirlerinin miisteri odakli oldugunu
ve miigteri istek ve ihtiyaglarma uygun hizmet sun-
manin kendileri i¢in 6nemli oldugunu vurgular-
ken, 12 isletme yOneticisi ¢alisanlar arasinda olus-
turulacak ekip ruhunun isletmenin basarisindaki
onemli faktorlerden biri oldugu tizerinde durmustur.

Odabasi'na (2009a; 178) gore, “miisteri odaklilik;
kurulusun ve ¢alisanlarinin, miisterinin olumlu bir de-
neyim yasama beklentisini gerceklestirebilmesi icin bir
biitiin olarak diizenlenmeleridir”. Shah ve digerleri-
nin (2006) goriisii ile benzer sekilde, miisteri mer-
kezli isletmelerin, miisteri sadakati ile uzun do-
nemli karlilik saglayabilecegini belirten bir goriis
ise sOyledir:

“Gelenleri mutlu edeceksiniz, gelenler gelmeye ve
artarak gelmeye devam edecek, ondan sonra da bu-
ras1 yasayacak. Miisteri odakli bir yonetim yapma-
dan bu [zor]... Hizmeti en iyi sekilde [sunmamiz]
lazim, bizim tip otellerde hep kisisel deger verdigi-
mizi gosterir yaklagimla calismamiz ldzim...”

Miilakat 3

Miisteri odakl: kiiltiir kavrami ilk anda baz1 yo-
neticiler tarafindan miisterilerin her dedigini yap-
mak ve prensiplerden taviz vermek gibi yorum-
landigindan, miisteri odakh kiiltiirtin var olmadi-
g1 yoniinde cevaplar alinmis, miilakatlar bir biitiin
olarak degerlendirildiginde ise bazi eksiklikler di-
sinda, miisteri odakli bir anlayisa sahip olundugu
sonucuna ulasilmigtir. Miisteri odakli hizmetin,
isletme biitiiniinde tiim ¢alisanlar tarafindan be-
nimsenmesi ve bunun igin gerekli yetki devrinin
saglanmasi konusunda yoneticilerden alinan bil-
giler de ilginctir. Miilakatlara katilan yoneticile-
rin ¢ogunun, zorunluluk halleri, giiven, konunun
ciddiyeti, maddi unsurlar gibi gesitli unsurlar1 géz
ontinde bulundurarak, belli sinirlar ¢cergevesinde,
MIY konusunda galisanlarina yetki devrettigi be-
lirlenmistir. Bununla birlikte, ¢alisanlar bir depart-
manin iiyesi olmaktan ziyade, otel sahibi/yoneticisi
ve diger calisanlarin olusturdugu bir ailenin tiyesi
gibi kabul edilmektedir. Isletmelerde capraz fonk-
siyonel yapidan ziyade ekip ¢alismasi belirgin bir
sekilde kendini gostermektedir. Ekip ¢alismasinin
Onemi lizerinde duran yorumlardan biri soyledir:
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“Mutlaka bir ekip ¢caligmast var. Herkesin her sabah
geldiginde yapmas: gereken bir gorev dagilimi var.
Herkes kimin ne yaptigin bilir. Gelmedigi zaman-
herhangi bir sebepten dolayi- o gorevi de paylasir.
... X hanim gelmedi, sunlarin yapilmas: gereki-
yordu. Hemen onlarla ilgili bir calisma da yapilir...
Ekip ruhu olmazsa, bu isin altindan kalkamazsimz”.

Miilakat 8

Yoneticilere isletmede MiY'den kimlerin sorumlu
oldugu soruldugunda ise otel sahibinin, yonetici-
lerin ve tiim ¢alisanlarin sorumlu oldugu seklinde
farkli cevaplar alinmigtir. MIY'den tiim galiganlarin
sorumlu oldugunu diisiinen bir yonetici bu gorii-
stinii soyle dile getirmektedir:

“Hepimiz sorumluyuz... Biz sahipler olarak sorum-
luyuz, personel de sorumlu... Biz yokken, bizi temsil
eden kisi, bir mutfak gorevlimiz var, kat gorevlimiz
var, gececimiz var. Hepsi sorumlu ama bizler de on-
larn iyi yapip yapmadi§inm, kendi standartlarimiza
gore denetlemekle sorumluyuz”.

Miilakat 3

Odabasi’na (2009a: 69) gore, “genel miidiirden,
kapicisina kadar herkes ozellikle miisteri iliskilerine yo-
nelik iletisimin icinde yer ve gorev alir”. Dolayistyla
bu durumun farkinda olmayan baz1 yoneticilerin,
MIY'in tiim galisanlarin sorumlulugunda oldugu
konusunda bilinglendirilmeleri gerekmektedir.

MiY’de Bilgi Yénetimi

Miilakatlarda isletmelerin bilgi yonetimi siiregleri-
nin, biiyiik isletmelerdeki profesyonel siire¢lerden
farkli oldugu belirlenmistir. Isletmeler miisteri is-
tek ve tercihleri hakkindaki bilgilerin edinilmesi
i¢in 6zel bir caba gostermese bile, miisteriler ile ku-
rulan samimi diyaloglar sayesinde, gerekli bilgiler
elde edilmektedir. Ne tiir miisteri bilgileri, hangi
miisteriler hakkinda toplanmali ve gelecekte kulla-
nilmak {izere bu bilgiler nasil yonetilmeli, sorula-
rina verilecek cevaplar isletmelerde bilgi yonetimi
acisindan 6nem tasimaktadir (Park ve Kim 2003).
Yolal ve digerlerinin (2009: 377) kiigiik ve orta bii-
yiikliikteki oteller iizerine yaptiklar: ¢alisma, bu
isletmelerin pazarlama arastirmalarinin miisteri
memnuniyeti, miisteri istek ve ihtiyaclari, hizmet
kalitesi, yeni hizmet ve imkanlar, rekabet gibi ko-
nularda veri toplamak tizere gergeklestirildigini

ortaya koymaktadir. Miilakat yapilan isletmelerde,
¢ok cesitli miisteri bilgileri farkl1 amaclarla toplan-
maktadir. Bu durum yoneticilerden biri tarafindan
sOyle dile getirilmektedir:

“Bir, gelen biitiin miisterilerimizi jandarmaya bil-
dirmemiz gerek. Bir de, bizim onlara daha sonra
ulasabilmemizi saglayacak bilgiler oluyor. Bir de,
gelenlerin ozel isteklerini [6grenmek]... Onlari da
not etmeye calistyoruz”.

Miilakat 3

Miisteri bilgileri, yeni {iriin ve hizmetler gelis-
tirmekten, daha etkili promosyon ve dagitim faa-
liyetleri belirlemeye kadar isletmeler igin dnemli,
pek ¢ok pazarlama faaliyetinde kullanilmaktadir
(Danaher, Conroy ve McColl-Kennedy 2008). Baz:
isletmelerin yOneticileri, miisterilerin nereden gel-
dikleri ve isletmeyi nasil bulduklar: gibi bilgilerin
pazarlama stratejisi gelistirmedeki 6nemine degin-
mektedir:

“Bizi nereden duyduklar: cok onemli. ... Arkadas
tavsiyesi mi, internet iizerinden mi, rehber kitap-
lardan m1, gazete, dergi, basin, medya... Ozellikle
dil bilen personeli tesvik ediyoruz. Konugsunlar,
ogrensinler... hangi siteden bizi buldular, hangi ki-
tapta gordiiler ki biz o konuda pazarlama stratejimi-
zi gerekirse degistirelim”.

Miilakat 1

Miisterinin verdigi bilginin kayit altina alinma-
mas1, unutulmasi ve dolayisiyla da yeniden isten-
mesi ¢cogu zaman miisteri memnuniyetsizligine
neden olmaktadir. Miisteriler ayni bilgileri tekrar
tekrar vermekten hoslanmamaktadir (Minghetti
2003). Bu nedenle miisteriden bir kez istenen bilgi
bir daha sorulmamalidir (Newell 2004). Yonetici-
lerden biri bu durumu soyle dile getirmektedir:

“Burada [bilginin tekrarlatilmamasinal cok dikkat
ederiz. Siz kahvenizi sade i¢iyorsaniz artik bir daha
size kahvenizi nasil iceceksiniz diye sorulmamalidir.
Bu da bir bilgidir... Ya da sizin bir cocugunuz var,
Amerika'da okuyor, sérf yapryor ya da bisiklete bi-
niyor. Bunu unutmamasi énemlidir. Servis eleman:
da olsa, miidiir de olsa ya da onunla ilgili herhangi
bir kisi de olsa. Ciinkii o samimiyet saglar bir dahaki
goriismede”.

Miilakat 9
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Miisteri bilgilerinin mahremiyetinin saglanmasi
da bir tiir miisteri hizmetidir (Newell 2004). Mii-
lakatlarin yapildig: 15 isletme yoneticisinin higbiri
diger isletmelerin miisterileri hakkinda bilgi tale-
binde bulunmamakta ve yine hicbiri miisteri hak-
kinda sahip olduklar kisisel bilgileri diger isletme-
lerle paylasmamaktadir. “Alagat: kazansin” bilinci
ile hareket eden bazi isletmeler, diger isletmele-
rin de isine yarayabilecegini diisiindiikleri miiste-
ri profilini yansitan ¢ok genel bilgileri (6rn. hangi
iilkelerden miisteri geldigi) ve miisterilerin Alacati
hakkindaki degerlendirmelerini, bazi isletmeler ise
0deme yapmayan miisterilerin isimlerini diger is-
letmelerle paylasmaktadir.

MiY’de Teknoloji

Kotler (2008), eski bir isletmenin, miisteri merkez-
li bir isletme haline getirilmeden yeni bir teknolo-
jinin eklenmesi ile ancak daha pahali eski bir sir-
ket olacagini ve MIY'de bagari elde edemeyecegini
belirtmektedir. Newell (2004), MIY'i bir pazarlama
uygulamasi olarak diisiinmeyen, yontem ve felsefe
degisikligi yapmadan teknoloji yatirimi yapan is-
letmelerin ugradig: hiisrana deginmektedir. Miila-
katlarda ortaya ¢ikan tablo, goriisiilen isletmelerin
hig birinde MIY yazilimi kullanilmadig1, baz: is-
letmelerde 6n biiro programinin ve veri tabaninin
bulundugu yoniindedir. Yoneticilerden biri, islet-
menin Slgegine bagli olarak MIY programinin ge-
rekli olmadigini net bir dille belirtirken, yoneticile-
rin bazilari bilgisayar ortaminda kendi gabalariyla
olusturduklar1 veri tabanlarini kullandiklarini, 6n
biiro programlarinin sundugu 6zelliklerden fayda-
landiklarini, defter veya dosya ile kayit tuttuklarini
belirtmislerdir. Bir yonetici kullandiklar veri taba-
nin1 ve yaptiklari analizi soyle agiklamaktadir:

Tabii, database [veri tabani] olusturuyoruz... Biz
kendimiz yaptik. Hazir disaridan alinan bir prog-
ram degil, basit bir program ama sorulara cevap ve-
riyor... Oradan aldiumiz bilgileri farkl bir program
sayesinde analiz yaptirabiliyoruz”.

Miilakat 6

Bu bulgular alanyazindan elde edilen verilerle
de paralellik gostermektedir. Kiigiik ya da nis islet-
melerde miisterilerin tercihlerini takip etmek daha
kolay oldugundan ve biiyiik isletmelerdeki kadar
fazla miktarlarda bilgi toplanmadigindan, biiyiik
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MIY teknolojisi yatirimlarinin yapilmasina gerek
duyulmamaktadir. Miisterileri ile kiiglik bir otel-
de kurulan iligkilere benzer iligkiler kurmak iste-
yen uluslararas: biiyiik bir otel zinciri ise ok daha
fazla miktarlarda veriyi yonetmek durumundadir
(Piccoli vd. 2003: 64).

Miisteri Stratejisi

Miisterilerin yasam boyu degerlerini hesaplamak,
karli miisterileri belirlemek, bu miisterilerle ilis-
kileri gelistirecek faaliyetlerde bulunmak biiyiik
Onem tasimaktadir. Bu arastirma kapsaminda,
miisteri stratejisi ile ilgili belirlenen kodlar, ‘miiste-
ri yasam boyu degeri yaratmak’ ve ‘oncelikli miisterileri
belirlemek’ basliklar1 altinda toplanmistir. Miilakat
yapilan yoneticilerin hig¢biri, miisterilerin yasam
boyu degerini hesaplamamakla birlikte, miisteri-
lerle yasam boyu devam edecek iliskiler gelistir-
meye, belli bir miisteri tabani olusturmaya ugras-
maktadirlar. Newell’a (2004: 252) gore, “yasam boyu
miisteriler gelistirebilecek durumda olmak ve bunlarin
kér potansiyelini en iiste cikartmak, firmanin sermaye-
lestirilmis degerini artiracaktir”. Bu galisma kapsa-
minda goriisiilen yoneticiler, profesyonel anlam-
da misteri karliliklarini analiz etmemekle birlikte,
miisterilerle kurulan uzun vadeli karl iligkilerin
degerinin bilincindedirler.

Bununla birlikte, MIY'den uygun bir kazang elde
etmek isteyen isletmelerin, isletmeye getirdikleri
degere gore miisterilerine farklilastirilmis miiste-
ri hizmetleri saglamalari gerekmektedir. Ornegin,
karli miisterilere “krallara yakisir sekilde” davrani-
lip yararlar sunulurken, kar getirmeyen miisterile-
re bu tarz bir hizmet verilmemelidir (Haenlein ve
Kaplan 2009: 96). Bir yonetici goriisiinii sdyle ifade
etmektedir:

“Tabii ki samimi oldu§umuz insanlar oluyor. Sii-
rekli diyalog icerisinde oldugumuz igin onlarin
yerleri her zaman ayr1 oluyor. Gelecekleri tarih bel-
li oldugu icin, rezervasyon bile yapmalarina gerek
kalmuyor”.

Miilakat 6

Miisterilerin bazilarini digerlerinden dncelikli
hale getirmek diistincesi, kimi yOneticiler tarafin-
dan hos karsilanmamaktadir. Bir yonetici diisiince-
sini soyle dile getirmektedir:
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“Soyle ki, derler ya miisteri velinimettir. Miisteri
degil, ben onlar1 hep konuk olarak [g0riiyorum]...
Adaletsizligi seomiyorum. Insanlar arasinda da faz-
la [adaletsizlik] yapmay: istemiyorum agik¢ast”.

Miilakat 7

Yapilan miilakatlarda bazi isletmeler igin belirli
miisterilerin, konaklama siklig1, eski miisteri olma,
tekrar tekrar gelme gibi ¢esitli faktorlere gore once-
lik kazanabildigi ortaya ¢ikmugtir.

MiY ve iletisim

Kiiciik konaklama igletmelerinde yoneticilerin ve
calisanlarin miisterilerle kurduklari iletisim, miis-
terilerin isletmeyi tercih etmesinde énemli rol oy-
namaktadir. Iletisim konusundaki kodlar Sekil 4'te
gosterilmektedir. Yoneticilerden biri diisiincelerini
sOyle ifade etmektedir:

“[Benim] telefonumda, [miisterilerin] numaralar
kayith. Ik goriismede... 10 dakika sonra birbirimize
isimle hitap edebilir miyiz diyoruz... Daha spontane,
dogal ve insani taban: genis bir miisteri iligkisini...
tercih ediyoruz. Onlart... miisteri olarak gormiiyo-
ruz, onlar bizim misafirlerimiz ve o misafirlerimiz
bizim dostlarimiz olacak. Biz boyle bakiyoruz”.

Miilakat 14

Evans, Bohrer ve Richards’in (2000) kiigiik ve or-
ta bliytikliikteki turizm isletmeleri {izerine yaptik-
lar1 calismanin bulgulari, e-posta ve internetin bu
isletmeler tarafindan en ¢ok kullanilan teknolojiler
oldugunu gostermektedir. Miilakatlar sonucunda
e-posta, telefon, posta ve sosyal paylasim siteleri-
nin iletisimin devaminda 6nemli rol oynadig: an-
lagilmaktadir. Bir yonetici e-posta yontemini nasil
kullandigimi soyle ifade etmektedir:

“Belli donemlerde kisiye Ozel e-posta [gonderirim],
topladigim ciceklerin fotograflarini yollarim, haber-
ler veririm. Iletisimimizi kesinlikle koparmayiz. Bir
sekilde, bir konu bulurum... iletisime gececek”.

Miilakat 9

Miisteriler isletmeyle farkli temas noktalarin-
da etkilesime girebilmektedir. Bir ¢alisanin miis-
teriye telefonda nasil cevap verdigi, miisteri
sikayetlerinin calisanlar tarafindan nasil ¢oziildii-

&1, miisterilerin isteklerinin nasil yerine getirildigi
gibi konular 6nem ve titizlik istemektedir (Payne
ve Frow 2004). Miilakatlarda, her calisanin miiste-
rilerle iletisim igerisinde olmadig: ya da otel yone-
ticisinden bile daha samimi iligkiler icerisinde ola-
bildikleri yoniinde farkli goriisler edinilmistir. Bir
yonetici bu durumu soyle ifade etmektedir:

“Cok enteresan, servis elemanlarindan, benden cok
daha fazla miisteriyle samimi ve yakin olanlar... var”.

Miilakat 8

Yoneticilerin goriisleri, isletmeler ve miisteriler
arasindaki iletisimin, diyalogun, sohbetlerin bii-
yiik isletmelerden oldukga farkli oldugunu gos-
termektedir. Yoneticiler ve personel ile miisteriler
arasindaki yakinliga bagl olarak iletisim stirekli
hale gelmekte, bu durum iyi iligkilerin stirdiiriil-
mesinde 6nemli rol oynamaktadir.
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Sekil 4. Tletisim ve MIY

Misteri Memnuniyeti ve Sadakati

Miisterilerin tirtin ve hizmetler karsisindaki mem-
nuniyet diizeyi, rekabetin yogun oldugu piyasalar-
da kazananin kim olacagini belirlemede rol oyna-
maktadir. Isletmelerin mutsuz, tatmin olmamus ve
kirgin miisterilerle karsilasma ihtimalleri hep var-
dir (Odabas1 2009a ve 2009b). Bu nedenle isletme-
ler, miisterilerinin sunulan {irtin ve hizmetlerden
ne derece memnun olduklarin: takip etmelidir. Y6-
neticilerden biri bu durumu soyle dile getirmektedir:
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“[Miisterilere] soruyoruz eksimizi, artumizi. Kendi- lama {icretini yiiksek bulan miisterilerden vazgec-
leri de soyliiyorlar zaten. ‘Su cicek burada olmamis’ me seklindedir. Bu durum soyle dile getirilmektedir:
diyen miisterilerimiz var. Gidip cicek alip, ‘o ¢icegin
yerine ben bunu aldim, bunu koyar misimiz” diyen
miisterilerimiz var. Bu bizim i¢in ¢ok énemli. Anket
bir kere yaptik, insanlar aslinda anket doldurmay:
¢ok fazla sevmiyorlar... Nasil yapacaksiniz biliyor
musunuz, bir gece oturup muhabbet ortaminda [so-
racaksinmiz]... Ankete doniisiiyor konustugunuz mu-
habbet. O sekilde aliyoruz bilgileri”.

“Neden kaybettik ona bakiyoruz. Miisterinin kendi
beklentilerine uymamak olabilir, 0 zaman yapacak
cok fazla bir sey yok... Odalarda televizyon yok di-
yor, onun icin gelmiyor. Onu tekrar kazanabilme-
miz i¢in odaya televizyon koymamiz gerekiyor ama
biz burada 6yle bir otel degiliz, konseptimize uygun
degil... Baz1 miisterilerimizin artik bize degil de,
baska otellere gittigini gozlemliyoruz. Orada... fiyat
Miilakat 6 tercihi oluyor. Onu tekrar kazanmak igin fiyatimizi
indirmiyoruz. Cocuklu geliyorlar, cocuklariyla da-
ha rahat ettikleri icin baska yere gidiyorlar, onda da

Miilakatlarda, sorunlarin miimkiin olan en kisa
fazla bir sey yapmiyoruz”.

siirede ¢ozlimlenmeye calisildig1 ve miisterilerden
geribildirim alindig1 da belirlenmistir. Bu durum Miilakat 1
bir yonetici tarafindan soyle ifade edilmistir:

Aragtirma sonucunda isletmelerin miisteri mem-
nuniyetini saglamak ve rekabet avantaji kazanmak
icin odalar, kahvalti, ikramlar, aksesuarlar, dekor
ve hizmet unsurlarmin degerini artirmaya calistik-
lar1 belirlenmistir. Yoneticilerden biri bu durumu
soyle dile getirmektedir:

“Sorun ¢oziildiikten sonra biz miisteriyi arariz. Biz
sorunumuzu ¢ozdiik, siz de kontrol eder misiniz [di-
yel. EGer miisteri ¢ikis yaptiysa, ... problemin biiyiik-
liigiiyle ilgili olarak, boyle bir sey oldu, kusura bak-
mayin [diye telefon ediliyor]...”

Miilakat 8
“Tabii ki yenilik yapmak gerekiyor. Farklr olmak ge-

rekiyor... 100 tane butik otel varsa [miisteri] neden
sizi tercih etsin. Sonucta hepsi tas bina, hepsi resto-
rasyon gecirmis, hepsinde iyi, kaliteli... hizmet veri-
liyor. Sizi gekecek ne olmali diye ¢ok cok diisiindii-
giimiiz oluyor... Bunun icin ¢calismalar yapiyoruz”.

Miilakatlarda bir¢ok yonetici miisteri kaybetme
gibi bir durumla karsilasmadiklarini dile getirmis
olmakla birlikte, karsilasmalar1 halinde nasil bir
siireg izleyebileceklerine deginmektedir. Goriisler-
den biri soyledir:

Miilakat 6
“Memnun olmayan bir miisteri icin... elimizden ne

geliyorsa... para almamaktan ikramlara kadar [ya-
pariz]... Bir daha buraya gelmeyecegim diyen miis-
terimiz olmadi... Alacati’da 115 otel [var]. Bence
memnun olmayan miisterinin tekrar buraya gelme
ihtimali ya da herhangi bir otele gelme ihtimali yok.

Degerlerin insanlarla baglantili olmas: gerektigi-
ni belirten Bono (2008), deger yaratmanin siirekli
soru sormay1 gerektirdigine deginmektedir. Bir y6-
netici bu durumu soyle ifade etmektedir:

Hatta en kotiisii Alagati’ya gelmeyebilir. Onun igin, “Sohbetlerde ¢ikiyor ortaya... Yilbasinda kalan bir
miisterinin her otelde mutlu olmas: hepimiz icin ¢ok miisteri ‘neden buray: boyle ziyan ediyorsunuz, bu-
onemli”. radan bir oda daha ¢ikar” dedi. Oraya bir oda yaptik.

. Resimlerini bekliyorlar simdi”.
Miilakat 5

Miilakat 5

Kimi zaman igletmeler, kar getirmeyen miisteri-
lerinden vazge¢me yolunu tercih edebilmektedir. Miilakatlarda miisterilerin sadakatini kazanma-
Alacatr'da olusan tablo ise kar getirmeyen miisteri-  da etkili olan unsurlarin neler oldugu sorusuna ise
lerden ziyade, isletmenin ilkelerine, hizmet anlay1-  soyut ve somut unsurlar1 kapsayan cevaplar alin-
sina uygun olmayan isteklerde bulunan ve konak-  muistir. Bu unsurlar Sekil 5’te gosterilmektedir.
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Sekil 5. Miilakat Yapilan Isletmelerde Miisteri Sadakati Yaratan
Unsurlar

Verilen cevaplarin ¢ogu, Mcintosh ve Siggs’in
(2005: 76) yazindaki gesitli calismalardan yola ¢ika-
rak belirledikleri, butik konaklama isletmelerinin
tercih edilmesine neden olan konfor ve litks dene-
yimi, kendine has olusu, tarihi yonii, ev sahibi-ko-
nuk iligkileri ve daha kisisel temaslar gibi faktorler
ile benzerlik gostermektedir. Bir yonetici konuyu
sOyle dile getirmektedir:

“Miisterilere yasattigimiz deneyimler, giiler yiizlii-
liigiimiiz, insanlara davramsimiz [sadakat yaratan
faktorler]. Biiyiikle biiyiik oluruz, kiiciikle kiiciik
oluruz... [Boylece] buraya gelen miisterimiz bir giin
kalacag1 yerde iki giin, ii¢ giin kalr... Ciinkii kendi
eviymis gibi, rahat. Huzuru buluyor burada”.

Miilakat 11

Alacgatr’'daki kiigiik konaklama isletmeleri, tarihi
dokular1 ve mimari yapilari ile bir¢ok turistin terci-
hi haline gelmistir. Bunun yan1 sira 6zenle hazirla-
nan kahvaltilar, ikramlar, personel ve hizmet anla-
yist gibi unsurlar da miisterileri hem beldeye hem
de isletmelere baglamaktadir.

MiY’i Kolaylastiran ve Zorlastiran Faktorler

Kigiik ve biiyiik konaklama isletmelerinin miisteri
iligkileri yonetiminde bazi farkliliklar bulunmakta-
dir. Bu farkliliklar genellikle 6lgege bagh avantaj ve
dezavantajlardan kaynaklanmaktadir. Miisteri ilig-

KUCUK OLCEKLI
_ KONAKLAMA
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Sekil 6. MIY'i Kolaylagtiran ve Zorlagtiran Faktorler

kilerini kolaylastiran ve zorlastiran faktorlere dair
kodlar Sekil 6’da gosterilmektedir.

Beldede gerceklestirilen miilakatlarda yonetici-
ler, kiiciik bir isletme olmanin MIY'i kolaylastiran
yonlerini agiklarken miisterilerle birebir iliski, sa-
mimiyet ve iyi iletisim kurabilmek konulari tizerin-
de durmuslardir. Yoneticilerden biri bu durumu
sOyle dile getirmektedir:

“Bence zorlugu yok... Cok fazla [odasi] olan bir yer-
de insan iliskisinin daha az olacagina inaniyorum...
Burasi kiiciik oldugu icin insanlarla birebir iligki
kurabiliyorsunuz, konusuyorsunuz, sohbet ediyor-
sunuz. Dertlesen bile olabiliyor, oturuyor [derdini]
size anlatiyor. Demek ki samimi [hissediyorlar]”.

Miilakat 7

Bazi1 misteriler, kii¢lik isletmelerden daha fazla
hizmet beklentisi igerisine girebilmektedir (Friel
1998). Miilakatlarda yoneticilerin bir kismi, kimi
miisterilerin isletmeden ¢ok fazla hizmet beklentisi
icerisinde olduklarina deginmektedir:

“Butik otel isletmenin ¢ok zevkli yanlari olsa da ko-
tii tarafi, insanlar bazen ¢ok fazla ilgi bekliyorlar.
Bu bizler i¢in, yani isletme sahibi icin kotii, ama
miisteriler icin iyi bir sey... Bazen ¢ok sikildigimiz
noktalar da oluyor ve... [¢calisan], miisteri bunu is-
tedi diyor. Zamani degil sizin icin... Onu eger yapa-
biliyorsaniz basarmigsinizdir. Yapamuyorsaniz kitii
taraflar: da var”.

Miilakat 6
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Yapilan miilakatlar, personel konusunun kimi
zaman MIY'i zorlastiran, kimi zamansa kolaylasti-
ran bir konu olarak algilandigini ortaya ¢ikarmis-
tir. Baz1 yoneticiler, isletmenin 6lgegine bagl ola-
rak, ¢alisanlarin performansinin daha kolay takip
edilebilecegine deginmektedir. Beldede gergekles-
tirilen miilakatlarda, bazi yoneticilerin nitelikli ve
glivenilir eleman bulma ve ise almanin zorluklari-
na deginmeleri, Sigala’nin (2005) ¢ok cesitli beceri-
ye sahip personelin, kiiciik otellerde, biiyiik oteller
i¢in oldugundan daha fazla 6nem tasidig: yoniin-
deki bulgusu ile paralellik gostermektedir. Cetinel,
Yolal ve Emeksiz (2008: 56) kiiciik ve orta biiyiik-
liikkteki isletmelere personel alinirken agizdan ag-
za iletisimin 6nemli rol oynadigini dile getirmek-
tedir. Yoneticilerle yapilan miilakatlarda da benzer
bulgulara ulasilmistir.

Her ne kadar yazinda kiigiik isletmeler, “biiyiik
isletmelerin minyatiirii” olarak goriilse de pazar-
lama konusunda, kiigiik isletmeleri biiytiklerden
farkli hale getiren, 6l¢ekten daha farkli konular s6z
konusudur (Friel 1998: 115). Miilakatlarda bazi y6-
neticiler, kiiciik konaklama isletmeleri ile biiytik is-
letmeleri kiyaslayan cevaplar vermistir. Bu cevap-
lardan birinde, agizdan agiza iletisimin roliine de-
ginilmektedir:

“Kolaylastiran su: Birebir her miisteriyle her sey-
le ilgilenebiliyorsun, kalabalik yok... Zorluklari su:
Bin miisterilik bir otelde iki tane aksilik binde ikidir.
Boyle kiiciik isletmelerde bes odaniz varsa iki hata
yaparsaniz, neredeyse ticte bir miisteriden olumsuz
tepki alirsiniz. Bu manada cok biiyiik dezavantaj.
Bunun da bilincinde oldu§umuz icin miisterilerin
hicbir sekilde aksi bir sey yasamamast icin [ugra-
styoruz]. Oransal olarak baktiinda biiyiik otellere
gore riskimiz daha biiyiik. Ama iyi bir sey yaptigin
zaman da bunun yayiimi [fazla]... Ciinkii burada
herkes agiz dedikodusu yoluyla miisteri olur. Biz
kendimize giivendigimiz icin de bu konuda cok ra-
hatizdur. Isteriz ki konussunlar”.

Miilakat 9

Kiigiik konaklama isletmelerinde yapilan miila-
katlar sonucunda miisterilerle kurulan birebir ilis-
kiler en ¢ok bahsedilen avantaj, miisterilerin asir1
beklentileri ise en ¢ok bahsedilen dezavantaj olarak
belirlenmistir.
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MiY’de Basari

Miilakatlarda sorulara verilen cevaplar incelendi-
ginde; isletmelerin MiYdeki basarilarini, miiste-
rileri memnun etme ve elde tutma konularindaki
performanslarina gore degerlendirleri belirlenmis-
tir. Ayni isletmeye tekrar tekrar gelen miisteriler,
zaten smirh konaklama kapasitesine sahip bu kii-
clik isletmeler icin, belirli bir miisteri taban1 olus-
turmaktadir. Isletmeler hem sahip olduklar1 miis-
terileri elde tutarak hem de yeni miisteriler edine-
rek mevcut miisteri tabanlarini stirekli gelistirmeyi
hedeflemektedir. Newell (2004: 146) isletmelerin,
miisterilerin yagsamlarina, gereksinim ve istekleri-
ne adanabilmesi durumunda MIY'i mali ve y6ne-
timsel hedeflerine hizmet ettirecek yolu bulabile-
ceklerine deginmektedir. Basariya ulasmada mdis-
teri memnuniyetinin ne derece 6nemli oldugunun
bilincinde olan y&neticiler bu durumu soyle ifade
etmisgtir:

“Basarty1 neye gore ol¢iiyoruz, doluluk yiizdelerine
gore, miisteri memnuniyetine gore ol¢iiyoruz. Miis-
teri memnuniyetini nasil élciiyoruz, tabii ki burast
kiigiik bir yer oldugu icin giden miisterinin mutlu
olup olmadigini anlayabiliyoruz”.

Miilakat 1

“Acildi§imizdan bu yana israrla ayni donemde ge-
len 10-12 kisilik bir grubumuz var... 2003 ten beri
artik aileniz gibi oluyor o miisterileriniz sizinle be-
raber olduklari icin”.

Miilakat 8

Newell (2004), isletmelerin MIY'de ne derece ba-
saril1 olduklarini 6lgmeleri gerektigine, basar1 fak-
torlerini ise en basta belirlemeleri gerektigine de-
ginmektedir. Alacati’da ¢ok sayida rakip isletme
bulunmasina ragmen, miisteri sadakati yaratmay:1
basaran isletmelerin, MiY'de basarili olduklarini
soylemek yanlis olmayacaktir.

SONUG

MIY, hem isletmeler hem de miisteriler acisindan
iliski beklentilerinin artti§1 giintimiiz kogullarin-
da, her iki taraf i¢in de beklentilerin en iyi sekilde
karsilanmasini saglayan bir yoldur. MIY'in sundu-
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gu firsatlardan en iyi sekilde yararlanmak isteyen
isletmelerin bu yolda atmas1 gereken ilk adim ise
MIY'in ne oldugunu anlamaktir.

Alagatr’da yapilan miilakatlarin analizi sonucun-
da, yoneticilerin MIY'i, miisterileri en iyi sekilde
memnun edebilme ve evlerindeymis gibi hissetti-
rebilme yolunda bir arag olarak gordiikleri ortaya
¢ikmustir. 15 isletme yOneticisinden biri isletmenin
oda kapasitesinin (ii¢ oda) smirli olmasi nedeni ile
MIY uygulamadiklarini, bir yonetici ise ¢alisanla-
rin gerekli niteliklere sahip olmamasi nedeni ile
miisterilerden geribildirim alamadiklarini, dolay:-
siyla da tam olarak uygulayamadiklarin: dile ge-
tirmistir. Diger 13 yonetici ise MIY uyguladiklarmi
ifade etmistir.

Aragstirma sonucunda, miilakat yapilan isletme-
lerin MiY'de kullanilan miisteri bilgilerinin edinil-
mesi, saklanmasi ve analiz edilmesi konusunda
biiytiik isletmelerden farkl ve kendilerine has yon-
temleri oldugu belirlenmistir. Miisterilerle isletme
yOneticisi ve ¢alisanlar: arasinda kurulan iyi ileti-
simin bilgi edinme ve edinilen bilgiyi giincelleme
siireglerini kolaylastirdigi, kimi isletmelerin elde
edilen bilgileri saklamak i¢in miisteri defterleri ile
yetindikleri sonucuna ulasilmistir.

Bunun yani sira bilgiyi analiz etmeye, kullan-
maya ve strateji gelistirmeye imkan veren, biiyiik
isletmelerin kullandiklar1 yazilim programlariin
kiictik isletmeler tarafindan kullanilmadig da or-
taya ¢ikmustir. MiY yazilim programlari olmayan
ve bazilarinda 6n biiro programi bulunan bu islet-
melerin, teknoloji unsuruna agirlik vermemeleri
nedeni ile MIY uygulamadiklarini sdylemek dog-
ru olmayacaktir. Bu isletmelerin teknoloji yatirim-
larini, olgekleri ile degerlendirmek 6nem tasimak-
tadir. Yapilan arastirma sonucunda, isletmelerin
hig birinde miisteri yasam boyu degeri analizi gibi,
MIY icin kritik 6nem tasiyan bir analizin gercekles-
tirilmedigi, hatta bazi isletmelerde bilgi yonetimi
siirecinin belirli bir diizene oturtulamadig1 ortaya
¢ikmistir. Dolayisiyla en azindan temel ihtiyaglari
karsilayacak, siireci kolaylastiracak, biiyiik mali-
yetler yaratmayacak bir MIY programi kullanmak,
isletmelerde bilgi yonetimini kolaylastiracagindan,
analizlerin yapilmasini ve bilimsel veriler elde edil-
mesini saglayacagindan iizerinde diisiiniilmesi ge-
reken 6nemli bir konudur.

Aragtirmaya katilan isletmelerin, miisteri bagli-
l1§1 yaratmanin 6nemi konusunda en az biiytik is-

letmeler kadar bilingli olduklar: ve bu amagla miis-
terilerinin sesine kulak verdikleri, Girtin ve hizmet-
lerine deger katmaya yonelik stratejiler gelistirdik-
leri, sikayet yonetiminde biiyiik isletmelerin siirec-
lerini, kurallarini kullanmamakla birlikte bu konu
uzerinde onemle durduklar: belirlenmistir.

Yapilan miilakatlarda, otel sahibi, ¢alisanlar ve
miisteriler arasinda olusan samimi iliskilere bagl
olarak, bireylerini otel sahiplerinin, ¢alisanlarin ve
miisterilerin -yoneticilerin deyisi ile kendi evlerine
gelen misafirlerin- olusturdugu bir aile kavramin-
dan sikga s0z edilmistir. Bu kavram, kii¢iik islet-
me yOneticilerinin goziinde miisterilerle kurulan
samimi iligkilerin, ticari bir iliskinin ¢ok Otesinde
oldugunu kanitlar niteliktedir. Kendilerini, miis-
terilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin etme isteginin
otesinde bir ¢aba ile miigteri sadakati yaratmaya
adayan yoneticiler, basari igin, miisteri odakl bir
isletme kiiltiirti yaratmanin éneminin farkindadir-
lar. Yoneticiler, ¢alisanlarina miisteri odakli bir an-
layis1 benimsetmek konusunda, kiigiik bir isletme
olmanin avantajini da kullanmaktadir.

Yapilan miilakatlar sonucunda yoneticilerin ¢a-
re aradiklar1 en temel konular; beldedeki turizm
sezonunun kisa olusu, otel sayisindaki artisa bag-
I1 olarak agirlasan rekabet kosullari, nitelikli per-
sonel bulma ve Alagat1 disindan gelen ¢alisanlara
konaklayacaklari yer saglama seklinde belirlenmis-
tir. Beldede agirlasan rekabet kosullar: altinda, kar
paylarini korumak isteyen yoneticilerin bazilarinin,
“rakiplerden farkli olarak ne yapabilirim endisesi” igeri-
sinde olduklari tespit edilmistir. Sezonu uzatmak
adina, yaratici fikirleri ihtiva eden stratejik planlar
hazirlamak, Alagati i¢in en uygun konaklama ka-
pasitesini hesaplamak ve yoneticilerin tizerinde
onemle durduklar1 adil rekabet ortamini korumak
icin gerekli dnlemleri almak, beldede yasayan geng
isgticiine konaklama sektorti igin gerekli nitelikleri
kazandiracak kurslar agmak gibi ¢alismalarla, bel-
de ve isletmeler i¢in olumlu sonuglar alinabilece-
gi diistiniilmektedir. Ancak bireysel ¢abalarla, bu
Onerileri gerceklestirmek pek de kolay goriilme-
mektedir. Bagta Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 olmak
tizere, Alacati Turizm Dernegi ve isletmelerin yan1
sira diger miilki ve mahalli kurumlarin isbirligi ile
sorunlara ¢oziim bulmak, boylece Alagati’y1 simdi-
kinden daha da iyi bir konuma getirmek, beldenin
gelecegi icin onem tasimaktadir.

Yapilan arastirma sonucunda kiigiik konaklama
isletmelerinin, MIY konusunda baz eksiklikleri ol-
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makla birlikte, onemi ve faydalar1 konusunda ol-
dukca bilingli olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Konunun
teknolojik boyutundan ¢ok hizmet boyutu iizerin-
de odaklanan bu isletmelerin, miisterilerini elde
tutma ve sadakatlerini kazanma konusundaki ba-
sarilar;, MIY'deki yetkinliklerini ortaya koymakta-
dir. Kiigiik konaklama isletmelerinin 6lgege bagh
avantajlarini kullanarak, MiY'de olumlu sonuclar
elde edebilecekleri diistiniilmektedir. Bunlara ila-
ve olarak, beldedeki sorunlar ¢oziime kavusturul-
duktan ve MIY konusundaki eksiklikler gideril-
dikten sonra, Alacati’'nin tilkemizdeki diger kiiciik
konaklama isletmelerine MiY konusunda 6rnek
olabilecegi diisiiniilmektedir. Alacat1’y1 dogasiyla,
yasayanlariyla, tarihi ve mimari dokusuyla koru-
mak, beldede turizmin stirdiiriilebilirligini sagla-
mak adina 6zverili ¢calismalarda bulunan isletme
yoneticileri, sahipleri ve ¢alisanlari, Alagati’y1 tiim
glizellikleri ile misafirlere tanitma ve sevdirme-
de ¢ok biiytik bir rol oynamaktadirlar. Beldedeki
tiim isletmelerin ayni 6zeni gostermeleri ve birlik
icerisinde hareket etmeleri, Alagati’nin muhtesem
atmosferinin korunmasi ve uzun yillar boyunca,
turistik bir destinasyon olarak popiilerligini yitir-
meden varligini siirdiirmesi agisindan énem tasi-
maktadir.

Aragtirmanin sinirliliklari ise ¢calismanin Alagati
ve kiiciik konaklama isletmeleri ile simirh tutulmus
olmasi ile ilgilidir. Ayrica arastirmada, isletme yo-
neticilerinin MIY hakkindaki goriisleri incelenmis,
miisterilerin goriisleri hakkinda bilgi edinilmemis-
tir. Gelecekte bu konuda yapilacak ¢alismalarda
hem yoneticilerle hem de miisterilerle miilakat-
lar gergeklestirilmesi ve aragtirmanin gelistirilme-
si miimkiindir. Benzer calismalarin farkl turistik
merkezlerdeki kii¢iik konaklama isletmeleri ile
tekrarlanmasi halinde, sonuglarin kiyaslanmasi ve
kiigiik konaklama isletmelerinin MIY uygulama-
larinda izleyebilecekleri bir siire¢ modelinin ha-
zirlanmas1 miimkiin olabilecektir. Bu ¢alismanin
sinirliliklar: nedeniyle model gelistirme anlamin-
da yeterli olmadigini kabul etmekle birlikte, kiigiik
konaklama isletmeleri i¢in gelistirilecek bir model
calismasinda, basta bu tiir isletmelerin i¢ ve dis
miisterileri ile iletisim kurma, gelistirme ve stird{ir-
medeki yetenekleri olmak iizere bilgi yonetimi ve
teknoloji kullanimindaki farkliliklari, miisteri stra-
tejisi belirleme konusundaki kisitliliklar: gibi bul-
gularin dikkate alinmasi gerektigi diisiiniilmektedir.
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