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KISALTMALAR LIiSTESI

:6 P Konsepti sunlart icermektedir: 1. Miisterinin Problemi veya
ihtiyact (Problem or need of the customer), 2. Uriinii (Uriin
nedi?)(Product), 3. Miisteriye verilen sozler (Promises), 4. Kisisel
fayda (firmanin temin ettikleri ile miisteri neler yapabilir?) (Personal
Advantage), 5. Rakiplere karsi, karlibk i¢in  pozisyon
alma(positioning) ve 6. Fiyat/Deger karsilifinda miisteriler ne kadar
zaman ve ne kadar para harcarlar? (Price/Value).

:Business to Business = Sirketten sirkete ticaret. E-Ticaret, sirketlerin
internet iizerinden birbirlerine mal ve hizmet satmasidir.

:Business Process Re-Enginering = Is Siireclerinin Yeniden
Yapilandirilmasi

:Customer Process Re-Engineeering = Miisteri Siireglerinin Yeniden
Yapilandirilmasi

:Customer Relationship Management = Miisteri Iliskileri Y6netimi
:The Research and Discussion Network For Chief Sales Officers =
Satis Sefleri icin Tartisma ve Arastirma Agi

:Doktor
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:Ve digerleri

:Ozel misafirlere yapilan uygulama
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OZET

Son yillarda isletmecilik anlayisinda “Miisteri Iliskileri Yonetimi” kavranu giderek nem
kazanmakta ve uygulamaya gecirilmektedir. Miisteriyi anlamak, onun ihtiyaglar
cercevesinde iiriin ve hizmeti sunarak miisteri memnuniyeti yaratabilmenin en temel yolu

“Miisteri Iliskileri Yonetimi”ni en etkili sekilde uygulayabilmekten gecmektedir.

Miisteri iliskileri Yonetimi, Miisteri Davramisinin Anlagilmasi, Takip ve Analizi sonucunda
gerceklestirilen davraniglarin biitiiniinii ifade etmektedir. Biitiin cabalarin miisteri iizerinde
biraktig1 etki ise miisterilerimizin memnun olmalarin1 ve isletmemizi tekrar tercih
etmelerini saglar. Iste bu yiizden “Miisteri Iliskileri”nin yonetilmesi ¢cok 6nemlidir. Bu
calisma ile, Istanbul ve Antalya merkezlerinde yer alan en az 3 yildir aym isletmede
faaliyet gosteren 5 yildizli Sehir Otellerinin “Miisteri liskileri Yonetimi” uygulamalarina
bakis acilarinin saptanmasi, yapmis olduklar1 uygulamanin tespiti ve uygulama

farkliliklarinin saptanmas1 amaglanmustir.

Bu amagctan hareketle, calismanin birinci boliimiinde; “Bir Yonetim Felsefesi Olarak
Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)” ele alinmis, MIY kavrami, MiY’in 6nemi, tarihsel

gelisimi, bilesenleri ve diger kavramlarla etkilesimine yer verilmistir.

Ikinci béliimde, diinya genelinde otelcilik sektériinde uygulanan “MIY Modelleri’nden

orneklere yer verilmistir.

Calismanin son boliimiinde ise, “Istanbul ve Antalya Merkezlerinde yer alan, en az 3 yildir
aym isletmede faaliyet gosteren 5 yildizli Sehir Otellerinde, Miisteri liskileri Yonetiminin
Uygulanabilirliginin Karsilagtirmali Analizi’ne yer verilmistir. Analiz yontemi olarak
tanimlayici istatistik yontemlerinden faydalanilmis ve iki kent arasinda karsilastirmalar

yapilmustir.

Bu karsilastirma sonucunda ortaya cikan en onemli fark Istanbul’daki konaklama
tesislerinde Antalya’daki konaklama tesislerine nazaran, MIY anlaminda yapilan

caligmalarda onemli bir ilerleme kaydedilmis oldugudur.
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ABSTRACT

Customer Relationship Management (CRM) is a very populer concept among
contemporary business approaches. In order to understand the guests thoroughly and reach

guest satisfaction, an effectve CRM implementation seems to be the only option.

Customer Relationship Management is the set of actions developed by understanding,
monitoring and analysis of the guest behavior. The impact on the guest leads to guest
satisfaction and commitment to the facility. Therefore guest relations and hospitality

management is very crucial for a hotel.

This study’s objective is to identify and compare the CRM approaches of 5-star city hotels
that are owned by the same company for at least 3 years located in downtown Antalya &

Istanbul.

In the first section CRM -as a management concept- is analyzed thoroughly focusing on its
significance, historical evolution, components, and relations with other management

concepts.

Second section includes some examples of CRM models that are being implemented in the

hospitality sector throughout the world.

The last section includes the comparison of applicability analysis of CRM in 5-star city
hotels. Descriptive statistics are used as the analysis method for comparisons between

these cities.

The result of this study indicates that accommodation facilities in Istanbul are more

developed than the ones in Antalya with respect to their CRM activities and applications.
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ONSOZ

Bu calisma oncesinde beni bu konuya yonlendiren ve calismam siiresince bana yon
gosteren danisman hocam sayin Dr. izzet Serdar Tetik basta olmak iizere calismam boyunca
benden zaman ve destegini esirgemeyen Hotel Mina Eski Genel Miidiirii Melike Dogruer,
Hotel Princess Istanbul On Biiro Miidiirii Birsun Birtiirk, The Plaza Hotel Istanbul On Biiro
Miidiirti Mustafa Kokali, Asuta Travel Seyahat Acentast Genel Miidiirli Asuman Tariman

ve Hande Tariman Ozkan’a icten tesekkiirlerimi sunarim.
Ayrica tez c¢alismam siiresince hep yamimda olan ve manevi destegini hig

esirgemeyen esim Nevzat Niyazi Ozdeniz’e ve sevgi, sabir ve biiyiik bir emekle beni

bugiinlere getiren anne ve babama siikran bor¢luyum.

Leman Pelin OZDENIZ



GIRIS

Basarili pazarlamanin baslangic noktasi, miisterilerin ihtiyaglarini anlamak ve
onlarin Ustiin deger Onerisi olarak nitelendirecekleri iirtinii gelistirmektir. Daha sonra ise
miisterilerin giivenecekleri ve is iliskisine devam etmek isteyecekleri hizmeti gelistirmektir.
Tiim bunlarin adim adim gergeklestirilmesi, rakiplerin sundugu degerden ¢ok daha iistiin bir
degerin yaratilmasina vesile olan hiinerler, yetenekler ve ise kendini adama gibi unsurlarin

kurum icinde gelistirilmesine baglidir.

Bu calisma ile, “Miisteri Iliskileri Yonetimi” olarak ifade edilen bu kavramlarin,
turizm sektoriinde uygulanabilirliginin hangi faktorlere (egitilmis personel, veri tabanlari,
isletme politikasi, toplam kalite yonetimi... vb.) baglh oldugunun, karsilagtirmali analiz ile

ortaya c¢ikartilmasi amacglanmistir.

Calismanin kapsami, “Miisteri Iliskileri Yonetimi” konusunun literatiir calismasinin
yapilmasim ve neticesinde Istanbul ve Antalya merkezlerinde yer alan sehir otellerinde,

anket ¢alismasi uygulayarak konunun tespitini icerir.



1. BOLUM
BiR YONETIM FELSEFESi OLARAK MUSTERI iLiSKiLERi YONETIMIi

1.1.  Miisteri iliskileri Yonetimi Kavramm

Miisteri liskileri Yonetimi (MIY) (Customer Relationship Management (CRM)),
uygulayacak her sirkete uygun tek bir tanimla 6zetlenemeyecek kadar genis kapsamli bir
stratejiler biitiiniidiir. MIYin ¢ok farkli tanimlarmin yapilmasi, MIY tariflerinin uygulama
alanina ve uygulayicilarina bagh olarak farklilagmasi gerekliliginin bir sonucudur. Bununla
birlikte genel bir tamimla ifade etmek gerekirse; “MIY, miisteri memnuniyetini kar
maksimizasyonuna doniistirmek amaci tasiyan, istedigi miisteriye istedigi deneyimi
yasatabilecek kabiliyette bir kurum felsefesi ve bu hedefe ulagmak i¢in gerekli insan, siire¢

(proses), teknoloji yapilanmasidir.” (Dereli, F.Z. 2006).

Baska bir tanima gore: “MIY, miisterilerimizle olan iliskilerin, teknoloji, insan ve is

sireclerinin etkin ve koordineli sekilde kullanarak yiiriitiilebilmesidir” (Arslan, 2006).

“Miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da
kuruluslar olarak tanimlanabilir.”. Ornegin, Vakko’dan giysilerini alanlar ya da Migros’tan
aligveris yapanlar onlarin miisterileridir. Cok genel olarak “Miisteri herkestir.” denilebilir

(Odabast, 2000,s.3).

Bilindigi gibi, isletmelerde miisteri kavrami ikiye ayrilir. Bir “I¢c Miisteri” ve bir de
“D1s Miisteri”’den soz etmek miimkiindiir. I¢ miisteriden kasit orgiitte calisanlardir. Ic
miisteri kavrami, bir orgiitiin iiretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi acisindan son derece
onemlidir. D1s miisteri ise, iiretilen mal ve hizmeti satin alan kisi ve kurumlar olarak

tanimlanir. Bu da MIY kapsaminda ilgilenilen miisteri tanimidir (Ersen, 1997, s.25).

“MIY, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satis sonrasi tim

eylemleri kapsayan, karsilikl1 yarari ve ihtiya¢ tatminini i¢ceren bir siiregtir.”



Ik Basta si Miisteri Iliskileri Miisteri

Dogru Olarak + . = Tatmini ve
Y Onetimi <11
Yapma Baglhilig

Bireysel
Miisterilere
Odaklanma

l

Tatminsizligin
Kaynaginin
Belirlenmesi
Sorunun

Kokiiniin
Analiz Edilmesi

Sekil 1.1: Miisteri Tatminine Giden Yol (Odabasi, 2000, s.3-4)

“MIY; bir uygulama olarak hem 6n ofis (pazarlama, satis ve miisteri servisi) hem de
arka ofis (muhasebe, iiretim ve lojistik) icin olmakla kalmayip, tiim boliimler, miisteriler
ve i ortaklart ile koordinasyonu ve isbirligini saglayan, miisteri merkezli bir iligki

yonetimi felsefesidir.” (Bozgeyik, 2006(b)).

MIY uygulayan — uyguladifimi iddia eden sirketlerin tiimiindeki “Miisteri
Memnuniyeti” slogani, aslinda cok eskilerden beri bilinen “Miisteri Velinimetimizdir”
deyisi kadar basit ve sade goziikse de; giinlimiiz sirketlerinin miisteri sayilart ve
miisterilerin yiikselen beklentileri géz oniine alindiginda, “miisteriyle temas edilen her
noktada miisteri memnuniyetini saglayabilmek”, ¢ok iddiali bir hedeftir (Dereli, F.Z.

2006).

Miisteri iliskileri Yonetimi denilince akla, giilimseyen geng¢ insanlardan olusan
cagr1 merkezlerinde, miisteri memnuniyeti i¢in anlik ve tek seferlik ¢coziimler bulunmasi
gelirken; MIY, bu memnuniyeti gercek ve siirekli kilan karmasik bir yapidir. Ciinkii

giiniimiiz tiiketicisi, hakli oldugunu duymaktan ve giilimseyen bir yiizden daha fazlasini



istemektedir. Sikayeti olustugunda, prosediirlere bakilmaksizin sorununun c¢oziilmesini
isteyecek yiiksek beklentilere ve sundugunuz iiriin - hizmeti baska yerden de alabilecek
yiginla secenege sahiptir. Miisterilerinizi gercekten memnun edebilmeniz i¢in, {iiriiniin
kalitesi yaninda tiim satig sonrasi hizmetler, servis, dagitim... gibi, miisterilere yasatilan
deneyimin her ayrintisinda yiiksek verimlilige ve verdiginiz standart hizmetin bir adim
otesinde, farkli beklentilerini karsilayacak esneklige sahip olunmasi gereklidir (Dereli, F.Z.

2006).

Miisteriler kimlerdir? Onlarin kim olduklarin1 bilmeden iyi bir miisteri iligkileri

saglamak son derece gii¢ olacaktir. (Bee ve Bee 1997, 5.18-19).

Gelisen rekabet ortaminda hizmet veren firmalar, miisterinin ihtiyaclarini,
miisteriden once gormeli ve ¢coziimiinii sunmalidir. Ornegin; bir mahalle bakkali tiim
mahalle sakinlerini tanir, neleri aldiklarin1 ve bakkala ne zaman geldiklerini bilir, miisteri
bir siire bakkala ugramazsa, yoklugunu sezer, miisteriyi gordiigli zaman bakkala
gelmemesinin sebebini sorar, eger miisteri her aksam evine ekmek aliyorsa bakkala
geldiginde ekmegini ayrilmis olarak bulur. Bakkal miisterisi hastalandiginda: “gecmis
olsun” der ve bayramlarda ziyaretine gider. Miisteri ile bakkal birbirine baghdir. Burada
olusan bakkal - miisteri iliskisi, MIY’in amacidir (8 Mayis 2006,

http://www.vodasoft.com.tr /learningcenter/makale01.php?mid=3).

Miisteri iliskilerinin niteligi nedir? MiY in niteligini ortaya koyarken dort onemli

Oge vardir:

@ Uygunluk: Sunulan hizmet ya da mallar miisterilerin gercek ihtiyaglarim
karsilamali,

o Siireklilik/Giivenilirlik: Sunulan hizmet ya da mallar her zaman istenilen
standartta olmali,

@ Zamanlama: Mal ve hizmetler miisterinin ihtiyact oldugu zaman makul bir
siirede saglanabilmeli,

o Tatmin: Mal ve hizmetleri sunus bi¢imi miisteriler agisindan iyi bir

deneyim saglamalidir (Bee ve Bee,1997, s.18-19).



MIY uygulamasinin baslangi¢ noktasi dncelikle bir miisteri stratejisi olusturmaktan
gecmektedir. Isletmeler nasil bir miisteri kitlesine ulasmak istediklerinin resmini 6nceden
cizmeli ve bu resimdekilere ulasabilmek ic¢in, miisteri odakli olmalidir. Miisteri odakli

yapilanmada bir yonetim felsefesi olarak MIY devreye girmektedir.

1.2. MiY Neden Onemlidir?

MIY giiniimiize 6zgii veya yeni bir kavram degildir. Unlii yonetim Gurusu Peter
Drucker 1954 yilinda “Her firmanmin gercek isi miisteriyi edinmek ve elde tutmaktir”

demekle miisterinin 6nemini o yillarda vurgulamistir (Bozgeyik, 2006(a)).

Kalite devrimi, “sifir hata” kavrami, her zaman miikemmel {iriinlere ulasmak
amacinin dogdugu imalat sektoriinde baslamistir. Bu fikir miisterilere dogru: “Sifir hata
yaparak hicbir miisteriyi kaybetmeme amacina” dogru genislemistir. Bir miisteri
kaybetmenin agir maliyetini ya da bir miisteri “hatas1” yapildiginda karda ortaya c¢ikan
azalmay1 gosteren arastirmalar yapilmistir. Kanitlar, bir miisteriden kazanilan karin, zaman
icinde belirgin bir bicimde artmakta oldugunu gostermistir. Bu artisin kaynaklari sunlardir:

@ Miisterinin zamanla aldig1 mallarda artis,
2 Islem maliyetlerinden tasarruf (satis diizeyinde degil, miisteriye bagli olan

pek ¢ok maliyet),

Tatmin olmus bir miisterinin etkiledigi yeni miisteriler,
o Insanlarin giivendikleri mal ve hizmetler icin 6dedikleri fazladan iicret

(Bee ve Bee, 1997, 5.9-11).

Bir miisteriyi kaybettigimizde bunun genellikle yalmzca kaybedilmis bir satis

degil, 6miir boyu siirecek bir satis zinciri olmas1 6nemli bir noktadir.

MIY neden 6nemlidir?:
@ Tatmin olmus miisteriler daha az gerilime neden olurlar,
@ Tatmin olmus miisteriler daha az zaman alirlar,
@ Tatmin olmus miisteriler, firmanin iyi taninmasina yardimeci olurlar,
o Tatmin olmus miisteriler, is tatminini saglarlar ve hem yoneticiyi hem de

ekibi motive ederler,



Miisteriler insandir, saygili, yardimsever ve etkili bir hizmet istemeleri ¢ok
dogaldir. Onemli bir kural: “Miisteriniz, isinizdir. Bagka tercih yoktur.
Miisteriler 6nemlidir.” (Bee ve Bee, 1997, s.9-11),

MIY uygulamasina ge¢mek suretiyle satis ve pazarlama gelisi-giizellikten

1]

kurtulup uzun donemli miisteri yonetimi “siireclerine” kavusabilecektir,

(]

MIY en 6nemli rekabet iistiinliigii olabilir,

e MIY bilangonun aktifine ve pasifine ayn1 anda hizmet eder.

[H]

MIY tiim kurum icindeki verimi arttirir,

MIY, satig, pazarlama, miisteri hizmeti aktiviteleri ile internet firsatlarim

harikulade birlestirebilir, hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen
bilgileri ve hem de bu alternatif ¢ok kanaldan sagladigi bilgileri senteze

ulastirip, maksimum miisteri bilgisi ve iliskisi firsat1 saglayabilir.

“Miisteriler MIY’i zaten talep ediyorlar.” Miisteriler, MIY yardimiyla sunulmasi
miimkiin olan bir seyi istiyorlar: bilginin nasil alindigina bakilmaksizin, kendilerini tiim
kurumun tanimasini istiyorlar, onlarin verdigi geri bildirim dogrultusunda isin “onlarin

istedigi sekilde” yapilmasim istiyorlar (Kirim, 2001, s.134-138).

Ozetle, miisteriler ben-merkezli kurumlardan biktilar. Artik her zamandan daha
fazla secenege sahipler. Iste bu yiizden kurum degistirmek konusunda hi¢ tereddiit
etmiyorlar. Miisterilerle is yapmak i¢in isi onlarin istedigi gibi yapmak gerekiyor. Bu da
miisterilere onem vererek, miisterileri taniyarak, edinilen bilgiler iizerine stratejiler kurarak
ve tiim miisterileri isletme siirecinin bir pargasi haline getirerek miimkiin olabilmektedir.
Bir baska deyisle MIY, miisterileri muhafaza etmek ve onlarla yapabileceginiz isi

maksimize etmek i¢in ¢ok 6nemli bir firsattir (Kirim, 2001, s.134-138).

1.3. MIiY’in Tarihsel Gelisimi, Rekabet ve MIY = Miisteri Odakhlk

Her konuda oldugu gibi MIY’de de bir “tarihce” karmasas1 yasanmaktadir. Kimileri
aslinda MIY’in, giiniin sartlarina gore farkli sekillerde uygulanarak, “ticaret” kavraminin
dogusuyla basladigin1 (onbinlerce yil Once) varsayarken, kimileri cagri merkezlerinin
dogusunun (20. yiizyitlin ilk yillar1) MiY’in kendini gosterdigi donemler olarak kabul

etmektedir. Giiniimiizde MIY denildiginde, kabul edilen temel alt kavramlarin bir disiplin



cercevesinde ele alinmasi diinyada son 10 yilda iilkemizde ise son 5 yilda gerceklesmistir

(Arslan, 2006).

Aslinda  MIY felsefesinin  Tiirkiye’de  (Diinya’da  da)  taninmasinin,
benimsenmesinin ve hayata gecirilmesinin bu kadar uzun bir siire¢ almasi, iriinlerin,
fikirlerden daha hizli yayginlasmasi ve MIY in ise bir felsefe olmasindan dolay1 “Kavram
Olgunlugu” asamasina ancak bu kadar uzun bir zaman sonra ulasabilmis olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bundan sonras1 uygulama / uygulanma safhasidir ki, MIY’in gercek

anlamda katkis1 da bu safhada olusacaktir (Arslan, 2006).

Ulkemizde MIY’in su ana kadar ciddi bir literatiir platformu olusamamistir.
Degisik is dergilerinin baz1 sayilarindaki yiizeysel yazilar, baz1 teknoloji dergilerindeki
yazilim tanitimlar1 ve bazi iyi niyetli portallarin girisimlerinin 6tesinde ciddi bir zemin

olusamamustir (Arslan, 2006).

Bundan otuz yil 6nce miisterinin isletmeler icin hicbir 6nemi yoktu. Hi¢bir onemli
yonetim kararinda miisteri ciddi olarak yer almamistir. Diinya tek kelimeyle bir arz
cennetiydi. Ne liretecegine, nasil satacagina, fiyatin ne olacagina isletmeler karar veriyor
ve hatta miisterileri, kimi zaman paralarin1 Onceden alarak, mal kuyrugunda aylarca
bekletiyorlardi. Bugiin ise ortam tam bir alici cennetine doniismiistiir. Rakiplerin sayisi
kiiresellesmeyle birlikte artmaktadir. Her y1l ¢alisilan alana yeni yeni rakipler girmektedir.
Alicilarin  Onlerindeki alternatifler arttikca, fiyata karsi giderek daha duyarli hale
gelmektedirler. Uriinleri ya da hizmetleri farklilastirma gittikce onem kazanmaktadir

(Ergunda ve Tunger, 2006).

Gliniimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, kurulus ve miisteri arasinda kurulan
olumlu iliskileri iistiinliik saglayict 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikartmaktadir. Belki de
saglikli ve uzun donemli miisteri iliskileri kuruluslarin tek ©Onemli rekabet araci

olabilecektir (Odabasi, 2000, s.1-2).

Miisteri odakli diisiinme bu noktada ortaya cikar. Kosulsuz miisteri tatmini
anlamina gelir. Miisteriyi hem aligveris sirasinda hem de satis sonrasinda, maliyeti ne
olursa olsun, hos tutmayi icerir. Ciinkii bu yolla miisterinin sadakatini saglamak,

maliyetleri fazlasiyla karsilayacaktir (Ergunda ve Tuncer, 2006).



Teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar cok kisa siire igerisinde taklit
edilebilmekte ve bu durum rekabet {istiinliiglinii uzun donemde koruyamamaktadir.
Kurulusun, uzun ve zahmetli ugraslar1 sonucunda olusturdugu “miisteri iliskileri”’nin taklit
edilmesi zor ve maliyetli olmasi rekabet iistiinligli saglamaktadir. Bu durum, gelecekte
rekabetin yogun bigcimde miisteri iliskileri tizerinde olacaginin bir gostergesi olarak kabul

edilebilmektedir (Odabasi, 2000, s.1-2).

1960’lar —Yeni Uriinler

1970’ler —Diisiik Maliyetli Uretim
1980’ler —»Toplam Kalite

1990’1ar —»Miisteri Iliskileri

Cok Onem kazanan “miisteri iligkileri”nin kalici olabilmesi i¢in pazardaki
egilimleri, gelismeleri iyi tamimak ve iletisim odakli diisiinmek gerekmektedir (Odabast,

2000, s.1-2).

Bugiiniin kuruluslari, ii¢ onemli soruda miisterilerinden daima yiiksek oranda
“evet” cevabini almaya c¢abalarlar: “Kurulusumuzdan ve iirlinlerimizden/hizmetlerimizden
hosnut musunuz?”, “Yeniden iirlinlerimizi ya da hizmetlerimizi satin alir misinmz?” ve

“Bagkalarina iiriinlerimizi ya da hizmetlerimizi onerir misiniz?” (Odabasi, 2000, s.2-3).

MIY kavrami neredeyse herkes tarafindan belli oranda bilinir durumdadir. Buna
ragmen MIY konusunda ¢ok az ve belli capta sirketin bir seyler yapmis oldugu da bir
gercgektir (Arslan, 2006).

14. Miisteri Odakhh Kurum Kiiltiirii, Vizyon ve Yapilanma

Miisterinin 6nemi cok uzun yillar 6ncesinden beri vurgulanmistir. Ancak MIY’de
yeni olan sey: “Miisterinin pazarda olmanin olmazsa olmaz kosulu oldugu diisiincesinden
hareketle miisteriyi isin merkezine koymak; miisteri odakli olmak, iiriinii, hizmeti,
organizasyonu, yonetim seklini ve insan kaynagi dahil olmak iizere tiim kaynaklari
miisteriye gore diizenlemek, bunu yaparken de cesitli yoOnetim tekniklerinden,

yazilimlardan ve teknolojiden yararlanmaktir.”. Giiniimiizde tiim bunlar1 yapabilmek icin,



miisterilerin her birine, ki miisteri sayist milyonlarla ifade edilse bile, ulasabilmek ve

bireysel ¢coziimler sunabilmek gerekmektedir (Bozgeyik, 2006(a)).

MIY uygulamalarindan istenilen verimin alinabilmesi agisindan, basar1 kriterleri
icin oncelikle, sirket i¢indeki MIY vizyonu miisteri odaklilik prensibi ile iist yonetim
tarafindan ortaya konmali ve hedefleri tiim sirket capinda benimsenmelidir. MIY
uygulamalarinin basar1 kriterlerinin somut ve ol¢iilebilir verilere dayanmasi son derece
onemlidir. Sirket yonetimi tarafindan ortaya konulan vizyon, MIY proje ekibi tarafindan
sahiplenilmeli ve somut is sonuglarina etkileri basar1 kriterleri olarak ortaya konmalidir.
MIY yaklagimmin bir is stratejisi oldugu ve basarisinin uygulanan teknolojiden ¢ok is
bilgisine, is siireclerine ve organizasyonel hedeflere bagli oldugu unutulmamalidir.

(14 Nisan 2006, http://www.biymed.com/forum/forum_posts.asp?TID=284).

MIY’in ii¢ temel unsurunu olusturan insan, siire¢ (proses) ve teknoloji
yapilanmasinda:
o Insan (calbsanlar): Miisterinin beklentilerini anlayip, standart
prosediirlerin otesinde ¢oziimler iiretir,
@ Siire¢ (proses): Calisanlarin ilettigi miisteri taleplerini hizli siireg
revizyonlari ile miisteri odakli yapilanmaya doniistiiriir,

Teknoloji: Miisteri bilgilerinin tiim temas noktalarindan takip

edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢6ziim iiretilmesine imkan

taniyacak sirket ici otomasyonu saglar.

Aslinda biiyiik bir takim oyunu olan MIY, tek bir boliimiin ya da departmanin isi

olmayip, organizasyonun tiim birimlerinin katiliminmi gerektirir (Dereli, F.Z. 2006).

MIY projeleri: is stratejilerinin belirlenmesi ve bu stratejiler paralelinde uygun

insan, siire¢, teknoloji {icliisiiniin yapilandirilmasidir (Akga, 2006(a)).

Insan bileseni miisteri odakli yeniden yapilanma projelerinde en temel unsur olarak
tanimlanabilir. MIY yolculuguna cikan isletme ciddi bir degisim icerisine girecektir ve
isletme kiiltiiri bu degisim programinin basarisinda en belirleyici rolii oynamaktadir

(Akga, 2006(c)).
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Degisim kiiltiirel ve organizasyonel olarak iki baglikta toplanabilir. Kiiltiirel boyuta
bakarsak bireylerin yeni diisiince i§ yapis bicimini anlamalar1 ve benimsemeleri
gerekmektedir. Calisanlarin - ki isletmenin en degerli varliklaridirlar - degismeleri hig
kolay bir siire¢c degildir. Degisim talebi iist yonetimden gelmiyor ise MIY calismalarinin
basarili olma sans1 yoktur. Ust yonetim (sirketin sahibi, genel miidiir, yiiriitme kurulu
bagkan: ... en etkin merci) MIY projesini isletmenin gelecegi olarak goriiyor ise basta

yoneticiler olmak iizere diger calisanlarin katilimi saglanmalidir (Akga, 2006(c)).

Bireylerin is yapis bicimini anlamalar i¢in belli bir orgiit yapisina ihtiya¢ vardir.
Birbirinden kesin sinirlarla ayrilmis pazarlama, satis, miisteri yonetimi, miisteri hizmetleri
ve iiretim departmanlari gibi... Pazarlama marka stratejisini belirler ve bunu destekleyecek
teminat materyalini hazirlar, yani brosiirler, reklam, promosyon ve halkla iliskiler gibi...
Satis ekibi yeni miisteri getirir ya da mevcut olanlara daha fazla satmaya calisir. Miisteri
hizmetleri miisteri damismanh@ ve sikayet dinleme gorevini goriir. Uretim ise mali veya
hizmeti {iretir. Sonugta, birbirleri ile biitiinlestiginde, amaci en iyi iirlinii yapip en fazla
miisteriye pazarlamak olan bir organizasyon yapisi olusur (Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.42-

43).

Bu tiir bir yapinin yararlart ancak aym1 zamanda sakincalar1 vardir. Yararlari,
insanlarin baska departmanlardan miidahale olmaksizin kendi islerine konsantre
olabilmeleri ve uzmanlagsmanin getirdigi verimlilik artisidir. Sakincalar ise, bu tiir bir
orgiit yapis1 tek bir birey miisteriyi farkli islevsel alanlar ve is(business) birimlerinin
tiimiinde 6zel olarak muameleye tabi tutmay1 imkansiz kilmaktadir. Ayrica, yatay iletisimi
zorlastirdigindan, departmanlar arasinda gereksiz enerji israfina yol agan rekabet ve

husumete yol acabilmektedir (Kirim, 2001:116-121).

Bugiiniin kurumlar1 agirliklt olarak bu sekilde organize olmuslardir. Bu tiir
yapilanma kesinkes “kotiidiir” diye bir sey yoktur. Her sey, ne yapilmak istendigine
baghdir. Eger “piyasaya” satmak isteniyorsa, bu orgiit yapist oldukca gercekci bir yapi
sergilemektedir. Ancak birey “miisteriye” degil de “piyasaya” satmak bugiiniin rekabet
diinyasinda cok kisa bir siire sonra emtialagmaya ve fiyat rekabetine yol agmaktadir. Eger
amac birey miisteriyi ¢ok farkli departmanlarla birlikte uyum icinde yonetmek olursa,
yukarida anlatilan kurumsal yapi, bu amacin oniinde ¢ok ciddi bir engel teskil edecektir.

Ciinkii birey miisteri ile olan iligkileri hatirlamak ve bunlar1 daha rafine, daha yogun ve
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daha degerli iligkilere cevirebilmek icin kurumun her departman birbiri ile bu baglamda
miisterek uyum ic¢inde calismak zorundadir. Amag¢ miisteriyi siirekli dgrenen ve onlarin
ihtiyaclar degistigi Olciide sunumunu degistiren bir organizasyon olmak oldugu zaman,

orgiit yapisi ister istemez degismek zorunda kalmaktadir (Kirim, 2001:116-121).

MIY projeleri biiyiik degisim projeleridir. Bu projelerin 6nlerindeki en biiyiik engel
degisimin yonetim tarafindan desteklenmemesi ve calisanlarin degisime direnci olacaktir

(Akga, 2006(c)).

Tiim siirecler miisteriye en fazla deger saglayacak sekilde elden gecirilmelidir.
"Nereden baslanmali" sorusu i¢in somut olarak su adimlar onerilebilir:

1. Miisterilere en fazla zorlugu hangi siireclerde yasadiklar1 sorulmalidir.
Iyilestirme onerileri nelerdir? Miisterilerin belirttigi, zorluk ¢ektikleri siirecler
% 100 dogrudur, bunlar iyilestirilmelidir. Oneriler ise analiz edilmelidir(Bir
miisterinin talebi diger miisteri i¢in istenmeyen bir uygulama olabilir.).

2. Calisanlara sorulmalidir.

3. Belirlenen is siirecleri bir katalogda toplanmali, bunlari, basit (tek birimi
ilgilendiren/igeren), bilesik (birden ¢ok birimi ilgilendiren/iceren), kompleks
(stirecin degisimi kesinlikle {ist yonetim onay1 gerektiren) siirecler olarak
siniflandirilmali  ve ¢6ziim iiretmek i¢in ¢alisma gruplart / ekipler

olusturulmalidir (Akga, 2006(d)).

Gecmiste firmalar miisterilerle bireysel iliskileri gelistirmeye ve/veya yOnetmeye
bircok nedenden hatta bazi durumlarda mevcut teknoloji bu diisiinceyi hayata gecirmeye
imkan tamimadigindan dolay1r odaklanamamaktaydi. Ama giiniimiizde bu odaklanma
miimkiin olabilmekte, yeni teknolojiler ve internet kullaniminin artmas: sonucu kiiciik
hatta yeni kurulmus firmalar dahi biiyiilk firmalarla fiyat, kalite ve diriin ozellikleri

konularinda rekabet edebilmektedir (Bozgeyik, 2006(a)).

Teknoloji iiriinleri, operasyonel (sales management..), analitik (data warehousing..)
ve isbirlik¢i (call center...) MIY alanlarinda kullamlabilmektedir. Bunlar asagida toplu
olarak verilmistir:

o Is Zekas1 (Business Intelligence)

o Bilgi Yonetimi (Knowledge Management)
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Kontak Yonetimi (Contact Management)

Bilgisayar — Telefon Entegrasyonu (CTI Computer Telephony

[4]

Integration/Customer Interaction Center )

Telefon Merkezi (Call Center)

1]

o Bilgi Sistemleri (Information Systems/ ERP Integration)

(]

Veritaban1 Yonetimi/ Veri Madenciligi / Veri Ambarciligi / Raporlama
(Database = Management/Data ~ Mining/Data ~ Warehousing/Report
Writing)

Dijjital Dosya Yonetimi (Digital Document Management)

i

Elektronik Ticaret (Electronic Commerce)

Elektronik Pazarlama (EMarketing)

[}

Elektronik Servis (eService)
Web Tabanli Yazilimlar (Web-Based Solutions)
Web Analizleri (Web Analysis)

Saha Otomasyonun Giicii (Field Force Automation)

o Saha Servisleri (Field Service)

Pazarlama Otomasyonu ((Marketing Automation)

@ Tahminleme (Forecasting)

Satis Otomasyonu (Sales Automation)

Mobil Hesaplama / Kablosuz (Mobile Computing/ Wireless)

Satis/ Kontak Yonetim Servisleri (Sales/ Contact Management Services)
@ Talep Yonetimi / Dagitim(Yayilma) (Order Management/ Distribution)

Partner lliskileri Yonetimi (Partner Relationship Management)

Kisisellestirme (Personalisation)

a Telefon Pazarlamacilig1 / Telefonda Satis (Telemarketing/ Telesales)

Bu unsurlarin her biri lizerine uzmanlagmig iiriinler/firmalar bulundugu gibi diger
taraftan MIY yazilimlar1 yukarida verilen ana basliklarin biiyiik bir kismini toplu olarak
kapsamaktadir. Merkezde bir MIY yazilimi, geride ERP (veya baska kurumsal yonetim
sistemi), ileride ise temas noktalar1 otomasyonu araclari (call center, mobile devices...)

kullanilmaktadir (Akg¢a, 2006(b)).

MIY yazilimlar1 ise asagida verilen temel fonksiyonlar1 yerine getirebilirler

(yukarida verilen bir¢ok baglik burada yer almaktadir):
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Miisteri Analizleri (Customer Analysis)

Miisteri Boliimlendirme (Gruplama) (Customer Segmentation)
Miisteri Profillerinin Olusturulmasi (Customer Profiling)
Miisteri Potansiyeli (Customer Potential)

Miisteri Pay1 (Customer Share)

Miisteri Karliligi (Customer Profitability)

Miisteri Yasam Siiresi (Customer Lifetime)

Miisteri Yasam Siiresi Degeri (Customer Lifetime Value)

Miisteri Memnuniyeti (Customer Satisfaction)

Satis Fonksiyonlari (Sales Functions)

Oncii Yonetim (Lead Management)

Kontak Yo6netim (Contact Management)

Satis Tahminleri (Sales Forecasting)

Satis Dongiisii Yonetimi (Sales Cycle Management)
Elektronik Satis (E-Sales)

Petrol Hatt1 Yonetimi (Pipeline Management)
Anahtar Hesap Yonetimi (Key Account Management)
Miisteri Ekibi Yonetimi (Customer Team Management)
Bolge Yonetimi (Territory Management)

Fiyat Yonetimi (Quotation Management)

Takvim / Zamanlama (Calendar/Scheduling)

Pazarlama Iletisimleri (Marketing Communications)

Sirket Yonetimi (Campaign Management)

Direk Posta Yonetimi (Direct Mail Management)

E-Posta Yonetimi (Email Management)

Telefon Pazarlamaciligr Yonetimi (Telemarketing Management)
Gosteri / Seminer Yonetimi (Show/Seminar Management)
Manset Yonetimi (Banner Ad Management)

Dokiimantasyon / Tamamlayicilarin Y6netimi (Documentation/Collateral Man.)

Servis Fonksiyonerligi (Service Functionality)

Elekronik Servis (E-Service)
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Arama Yonetimi (Call Management)

Saha Servisi (Field Service)

Miisteri Kontak Merkezi (Customer Contact Center)
Talep YoOnetimi (Order Management)

Servis Yonetimi (Service Management)

Yardim Masas1 Yonetimi (Help Desk Management)
E-Posta Trafigi Imkanlar1 (Email Traffic Facility)

Faks Trafigi Imkanlar1 (Fax Traffic Facility)

Online Sohbet Imkanlari (Online Chat Facility)

(Akga, 2006(b)), (Dereli, U. 2006).

1.5. Miisteri Degeri Yaratmak

Pazarlamanin temel fikri, miisterilere {istiin bir deger sunmaktir. “Miisterilere iistiin
bir deger sunmakla yonetim, hissedarlarina da iistiin deger yaratir.”. Serbest girisim sistemi
icinde miisteriler paralarini nasil harcayacaklarina karar verir, sirketler de birbirleriyle
miisteri cekmek icin rekabet ederler. Miisterileri cezbetmeyen iiriin ve hizmetleri sunan
sirketler pazardan cekilir ¢iinkii malzeme, isgiicii, kapital kaynaklarina 6deme yapacak

nakit akigim1 yaratamazlar (Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.12).

Kuruluslar miisterisine yarattigr deger ol¢iisiinde basarilt olacaktir. Miisteri Deger
Yonetimi (MDY )(Customer Value Management (CVM)) sirketin pazarda rekabet edebilme
durumunu anlama ve rakiplere gore daha fazla deger sunumu {izerinde duran sistematik bir
metodolojidir. MDY de temel hedef, pazar payini ve gelir yiizdesini artiracak olan hedef
pazarlar1 belirleyerek, miisteriye en giicli rakiplerden daha fazla deger sunmayi
saglamaktir. Bir kurulusun tek basina miisteri tatminini ne kadar artirdigr yeterli degildir.
Miisterilerini rakiplerinden daha fazla memnun edecek sekilde deger yaratmasi gerekir

(Fikirkoca, 2006).

Miisteri ihtiyaglarim karsilamak, farkli olma istiinliigii yaratmakta onemli bir
adimdir. Ayrica miisterilerle iliskiler kurup, bu iligkiler gelistirildiginde iistiin bir deger

yaratmak miimkiindiir.



6. Kullanim
“Siirekli kullanim,
bozulmama”

“Yerinde egitim imkan”
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1.5.1. Miisteri Ihtiyaclarim Karsilamak

Degeri yaratmadan once tanimlamak gerekmektedir. Bu asama miisterinin,
ithtiyaglarim tespitten gecer. Miisteri i¢in yaratilacak deger miisterinin ihtiyaclarina

gore tanimlanmazsa, deger sunuldugunda bunu kimse almayacaktir (Aki, 2006).

Giiniimiizde deger, iiriinden degil, bilgi birikiminden kaynaklanir. Uriinler
(ya da hizmetler); bilgisayarlar, restoranlar, bankalar, konfeksiyon, ev gerecleri,
kimyasallar,... diisiik kar marjh iiriinlerdir. Kar ise, miisterilerin “zor” addettikleri
sorunlarin ¢oziimiinden elde edilir. Uriinler sadece miisterilere sunulan ¢oziimleri

iletmenin bir aracidir (Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.12).

Miisteri ihtiyaclarin1 anlamak ve sorunlarimi ¢6zmek ise sadece siparis
kararin1 degil, tiim aligveris tecriibelerini arastirmay1 gerektirir. Sekil 1.2 pazarlama
boliimiiniin, sonu satin almayla biten bir sorun ¢dzme siirecini, alicinin zihnindeki
secim kriterlerini, siparise dogru nasil yoOnlenecegini, iirliniin kurulusunu ve
kullantmin1 6grenmeyi kapsayan siireci ve ne tiir satig sonrasi hizmetler bekledigini

anlamas1 gerektigini ortaya koymaktadir.

1. Sorunun Belirlenmesi
“Ciktiy1 artirmaya ihtiyac var.”

2. Se¢im
7. Destekleme “Garantilenen en
“Hizh Hizmet” yiiksek kalite”

Miisterinin
Satin Alma
Deneyiminin
Biitiinti

3. Siparis
“En kisa
siirede tedarik”

5. Ogrenme 4. Montaj

“Kullanima hazir”

Sekil 1.2 : Satin Alma Siirecini Anlamak (Doyle, 2003, s.146)
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Bu asamalarin her birinde bireysel ihtiyaclara bagli olarak miisterinin
algiladig1 degeri yaratacak, satin alma ya da almama karar1 verdirecek, alici ile
satic1 arasinda paylasilan bir ya da iki onemli ortak nokta olacaktir. Bu ortak
noktalar, miisteri hizla tamirat yapilmasini istediginde tedarikcinin aradaki tiim
engelleri kaldirma istekliligi yada miisteriye etkin bir sekilde egitim verme yetenegi
olabilir. Bunlara kritik an denilmektedir. Bu siirece ait detayli bilgi birikimi ve
kritik anlarin yonetimi, miisteriye deger sunacak bir stratejinin ve rekabetci

istiinliigiin temelidir (Doyle, 2003, s.142-145).

Miisteri benzine ihtiyact oldugu i¢in benzinciye, tedaviye ihtiyaci oldugu
icin doktora, bir yerden bir yere ulasabilmek icin tren istasyonuna gider. Miisterinin
miitkemmel miisteri iligkileri olarak tanimlayabilecegi tiirden bir etkilesimi ortalama
ya da kotii olandan ayirt eden sey, miisterinin temel ya da minimum ihtiyaglarinin

neler oldugu ve onun i¢in daha baska nelerin 6nemli oldugu bilgisidir.

Tablo 1.1: Miisteri Ihtiyaclarin1 Anlamak

.. : Erbilacin | Minimum - Bu ihtiyaclari ne kadar
Musteri Etkilegimi ihtiyag Ek Ihtiyaclar karsilayabiliyorsunuz?
Cok fazla Temiz ve diizenli bir alan.
. .. beklemeden El silmek i¢in kagit havlu.
Benzin almak i¢in . .
benzinci i kendisine gereken | Arkadasca ve hizli servis. ?
cenzinelye gidyor. tiirde benzin Geceleri iyi bir
almak. 1siklandirma.

(Bee ve Bee, 1997, s.34-37)

Miikemmel miisteri iligkilerini miikkemmel olmayan miisteri iliskilerinden
ayirt eden genellikle ayrintilardir. Ancak, ilk 6nce ortaya konulmasi gereken,
miisteri i¢in neyin onemli oldugudur. Kurumlar bu bilgiyi saglamak i¢in gesitli
yollara bagvururlar. Ornegin:

o Miisteri ihtiyaclar1 arastirmalari: Miisterilerin dolduracag: anketler ya da
miilakatlar,

o Miisteri toplantilan: ihtiyaglarmn neler oldugu ve saglanan hizmetle ilgili
hosnut olduklar1 veya olmadiklar1 noktalarin miisterilere diizenli olarak
danisilmasi,

@ Miisteri odak gruplari: Miisterilere en uygun hizmetin ayrintili olarak
tartisilacagr miisteri toplantilar1 (biiytik bir miisteriyle ya da bir grup

miisteriyle),
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e Miisteri yorum Kkartlar:: Otellerde saglanan hizmetle ilgili miisterinin
duygularinin 6grenilmesini amaglayan ama ayn1 zamanda sessiz bir oda,
vejeteryan yiyecekler gibi miisteri ihtiyaglar1 ile ilgili degerli bilgiler
saglayan formlar,

o Miisteri telefon hatti: Sikayet ve memnuniyetlerini bildirebilmeleri icin

miisterilere sunulan iicretsiz telefon hatti.

Bu kaynaklardan saglanan bilgilerin ise yarayabilmesi icin ve bir eyleme
yol acabilmesi icin bir araya getirilip analiz edilmesi gerekmektedir. Miisteri
ihtiyaglart ile ilgili algilar1 ve anlayisi siirekli ve diizenli kontrol etmek cok

onemlidir. Ciinkii, bunlar siirekli degisirler (Bee ve Bee, 1997, s.34-37).

1.5.2. Farkh Olma Ustiinliigii Yaratmak

Deger miisterinin ihtiyaglarina gore tanimlandiktan sonra yaratma
asamasina gelindiginde sirketin uzmanlik alanina gelinmistir. Burada iiriin-hizmet

ireten sirket, yaraticiligini ortaya koyacaktir (Aki, 2006).

Isletmeler, yalmzca miisterilerinin ihtiyaclarim tatmin etmeye odaklanmakla
kalmaz, ayn1 zamanda rekabet¢i bir tutum izlerler. Yoneticiler hem miisteriler ne
istiyor, hem de rakipler onlara ne sunuyor, bilmelidirler. Isletme, hedef miisterilerin
ihtiyaclarimi rakiplerden daha iyi karsilayacak bir “deger” yaratma arayisinda

olmalidir. Buna farkli olma ya da rekabetci iistiinligli denilmektedir.

Farkli Olma Ustiinliigii
Miisteri ne ister? Rakiplerin stratejileri nelerdir?
Deger Analizi Rakip Analizi

Miisterileriniz kimlerdir?
Ihtiyaglari nelerdir?
Nasil idare edilirler?
Nasil karar verirler?

\

Isletme Operasyon Modeli

Biigiiniin rakipleri kimlerdir?
Yarin kimler olacaktir?
Stratejileri nelerdir?

L )
L

Bizim firsatlarimiz nelerdir?

\

Sekil 1.3: Farkli Olma Ustﬁnlﬁgﬁnﬁ Gelistirmek (Doyle, 2003, s.150-152)
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Uriin veya hizmet ile rakiplere gore iistiinliik, avantaj saglanamayabilir.
Ciinkii kullanilan arac/gere¢, yontem, yazilim, teknoloji,... kisaca hersey rakipler
tarafindan da kullanilabilmektedir. Bazi durumlarda dezavantajli durumda dahi
olunabilir. Rakipler daha kaliteli ve/veya ucuz iiriin veya hizmeti sunuyor olabilir.
Bunun igin MIY felsefesi, MIY’in nasil uygulandigi, rakiplerden farklilasarak
miisteri tarafindan nasil algilandigi Onem kazanmaktadir (8 Agustos 2006,

http://www.motivasyoncu.com/article_view.php?aid=1546) .

Farkli olma {iistiinliigii, sirketin tercih edilmesi i¢in gereklidir. Sadece farkli
olma dstiinliigiine sahip olundugunda yeni miisteriler cekilebilir ya da mevcut

miisterilerin rakiplere kaptirilmasi 6nlenebilir (Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.18).

1.5.3. Miiisterilerle iliskiler Kurmak

Pazarlamada ilk adim, miisterilerin ihtiyag¢larim anlamak, ikinci adim,
farklilik tistiinliigli yaratmak, {iciincii adim ve son adim ise miisterileri anlamak ve
yaratilan {stiinligli miisterilerin tekrar alim yaptiklar siirekli iligkiler haline

doniistiirmektir (Doyle, 2003, s.156-157).

Son adimda tiiketiciye yaratilan degerin en iyi sekilde sunulmasi, anlatilmasi
gerekmektedir. Bu, kimi zaman reklamla, kimi zaman birebir pazarlama
yontemleriyle yapilabilir. Firmalar, miisterilerinin ihtiyaglarin1 giderebileceklerine

dair miisterilerini ikna etmek zorundadirlar (Aki, 2006).

Sadakat gelistirmenin esas1 miisterinin tatmin edilmesidir. Algilanan tatmin,
beklenen tatmine esit oldugunda, miisteri tatmin olmustur. Gittikce artan sayida
sirket arastirmalarla miisterilerinin tatmin diizeylerini diizenli olarak 6l¢mektedir.
Artan tatminin sadakati arttiracagina ve dolayisiyla gelecekteki biiyiimenin,
karliligin ve hissedar degerinin artacagina inanmaktadirlar (Doyle, 2003, s.163-

164).

Miisteri tatmini, miisterinin sirketle yaptig1 son aligverislerden duydugu

mutlulugu olcer. Son bir ka¢ yil i¢inde zirvedeki pazarlama sirketleri, iiriinler ve
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satis islemlerinden kayip, miisteriyle uzun siiren iliskilere yOnelmektedirler

(Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.25).

Uzun donemli iliskilerin yaratilabilmesi, her iki tarafin da kurulacak
isbirligini hayata gecirmek lizere gOsterecegi katkidan kaynaklanan baghliga

dayanir (Doyle, 2003, s.165-166).

Pek c¢ok sirket i¢in miisteri sadakati, uzun donemli biiylimenin ve kar
marjlarinin en 6nemli belirleyicisidir. Miisterinin sirketten satin alim yapmaya
devam etme istekliligini ifade eder. Genellikle de miisteri tutma oraniyla (bu yil
alim yapmis ve gelecek yil da alim yapacak miisterilerin yiizdesiyle) olciiliir.
Ortalama her sirket her yil miisterilerinin % 10 kadarim1 kaybeder. Bu nedenle de
miisteri tutma oram1 % 90 kadardir. Eger yonetim, miisteri tutma oranini, ortalama
% 90’dan % 95’e cikarabilirse, sirketinin biiyiime oranini da c¢ok biiyiik dlciide
arttirabilir (Doyle, 2003, s.157).

Giiven gelistirici unsurlar Giivene dayal iliskinin sonuclari

Satin alma riski
azalir.

iliskinin
getirdigi faydalar
engoklamak

Tedarikgilerin
tavsiyeleri
yerine gelir.

Paylagilan
degerler
olusturmak

Miisteri
kaybetmeye
hassasiyet

[

GUVENE
DAYALI iLISKi

Firsatci
davranmamak

/ Deger iizerinde
/ odaklantlir

Daha biiyiik
isbirligi

yapilabilir

Yapici catisma
yasanir.

Sekil 1.4 : Giivene Dayali Iliskiler Gelistirmek (Doyle, 2003, 5.165-166)

Omn.: Sirketlerden biri yilda miisterilerinin % 10’unu, digeri ise, % 5’ini
kaybetmekte olsun. Eger her iki sirket yilda % 10 oraninda yeni miisteri
kazamyorsa, ilk sirket hi¢ biiyiimemis olacak, ikinci sirketse % 5’lik bir biiyiime
gerceklestirecektir. 15 yilin iizerinde bir zaman diliminde ilkinin biytikliigii

degismeyecek, ikincisi ise iki kati biiyiikliige ulasacaktir (Doyle, 2003, s.157).
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Tablo 1.2: 10 yillik Zaman Diliminde Toplam Miisteri Sayisindaki Biiylime

Miisteri Tutma Oranmi (%) | Yeni Miisterilerdeki Artis (Y1l Basina %)
0 10 20
95 -34 55 252
90 -61 0 136
85 =77 -37 55
80 -87 -67 0

(Doyle, 2003, s.157)

Sadakatin biiylime iizerindeki etkisi yiiksek, faaliyet kar1 iizerindeki etkisi
ise fevkalade yiiksektir. Pek ¢ok endiistride fiyatlar1 birbirine benzeyen sirketlerin
karliliklar1 farklidir. Bu farkin nedeni ise miisteri tutma oranmidir. Sirketle is
yapmaya devam eden miisteriler her yil gittikce artan net nakit akisi yaratirlar

(Doyle, 2003, 5.158-160).

Bain ve Company yonetim danismanlik sirketinin, Harvard Business
Rewiew’de gecen bir yazilarinda: “% 5 miisteri sadakati firmaniz gelirlerini % 25

arttirir I”” denmektedir (Bain ve Company - Harvard Business Rewiew, 1993).

Sirketle uzun yillardir, diyelim ki yedi yildir calisan bir miisteri, yeni
kazanilan bir miisterinin alt1 — yedi kat1 fazla ciro yapar. Yine Bain & Company
yonetim damismanlii sirketinin yOneticilerinden Frederick Reichheld, ‘“sadik
miisterileri daha sadik hale getirmenin 6 yolu”nu su sekilde ifade etmistir:

1. Ele Gecirme Maliyeti: Reklam, dogrudan posta, satis komisyonlar1 ve
yonetim zamani gibi maliyetler goéze alindiginda, yeni miisterileri
kazanmak oldukca pahalidir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin,
eski bir miisteriyi elde tutmanin maliyetinden alti kati fazla oldugu
tahmin edilmektedir.

2. Baz Karhhk: Sirketin miisterileri sadakat kazanmazdan once yaptigi
alimlarla getirdigi kazanctir. Bir miisteri ne kadar uzun siire elde
tutulursa, yillik baz karlilik toplami o kadar yiiksek olacaktir.

3. Gelir Biiyiimesi: Sadik miisteriler, harcamalarim1 zaman icinde
arttirirlar. Sirketin iirtin hattin1 daha iyi Ogrenir ve sirkete daha ¢ok
giivendikleri i¢in de daha fazla is baglantis1 kurarlar.

4. Faaliyet Maliyetleri: Miisteriler sirketi daha iyi tanidik¢a, onlara

hizmet sunmanin maliyeti azalir. Sorularin cevaplanmasinda ve her iki
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tarafin nasil hareket ettiginin 6grenilmesi siirecinde daha az zaman
harcanir.

5. Tavsiyeler: Tatmin olmus miisteriler, potansiyel miisterilere
tavsiyelerde bulunurlar. Pek c¢ok pazarda tavsiyeler, yeni isler
kazanmanin en iyi yoludur. Genelde kisisel tavsiyeler reklam ve bedeli
O0denmis diger iletisim yollarindan daha fazla ikna giiciine sahiptir.

6. Yiiksek Fiyat: Eski miisteriler, yenilere nazaran fiyat konusuna daha az
duyarhdir. Yeni miisteriler cogunlukla indirim yapilarak sirkete cekilir,

bu ise diisiik kar marj1 yaratir.

Miisteri Yagsam Siireci Degeri (MYD), bir miisterinin net simdiki degeridir.
Yani miisterinin sirketle iligkisini siirdiirdiigli zaman diliminde yaratacagi nakit
akisinin iskonto edilmis bugiinkii degeridir. Nakit akisi baslangicta ve ¢cogunlukla
diisiiktiir, hatta zaman zaman negatif olur, ancak sonrasinda yukaridaki faktorlerin
sonucu olarak gittikce biiyiir. MYD’nin en 6nemli belirleyicisi, “miisteri tutma

orant”dir (Doyle, 2003, s.158-160).

Biiyiime ile kar marj1 etkisi bir araya getirildiginde, artan miisteri
sadakatinin hissedar degerini fevkalade arttiracagi goriilir. Daha O©nce de
gosterildigi gibi, ortalama biiyliyen bir pazarda miisteri tutma oraninin % 90’dan
% 95’e cekilmesi miisteri sayisim % 55 arttiracaktir. Yani, ornegin 100 bin
miisterisi olan bir sigorta firmasi1 10 yillik bir zaman diliminde 55 bin yeni
miisteriyi portfoyiine katacaktir. Bu, biiylimenin yarattig1 etkidir. Buna ek olarak,
sirketle is yapmaya devam eden bir miisteri i¢in is yapma siiresi de ikiye
katlanacaktir. Daha az ele gecirme maliyetleri, faaliyet maliyetleri, daha fazla
tavsiye edilme, gelir biiyiimesi ve yliksek fiyatlarin sonucunda da bir miisterinin

yasam siireci degeri % 80 artar.

% 90 miisteri tutma oranindaki deger:

Miisteriler 100.000
Ortalama MYD 280 sterlin
Isletmenin degeri 28 milyon sterlin

% 95 miisteri tutma oranindaki deger:

Miisteriler 155.000
Ortalama MYD 515 sterlin
Isletme degeri 80 milyon sterlin

Sekil 1.5: % 90 ile % 95 Miisteri Tutma Oranindaki Farklilik (Doyle, 2003, s.160-163)
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1.6. MIY ve Degisim Trendleri

Bu boliimde ele alinan konular, sirketlerin karliliklarini saglarken, hangi uygulama
ile daha fazla kar elde edebildiklerinin sorgulanmasi sonucu ortaya cikmis ve MIY ile
birlikte kullan1ldiginda etkisinin ne denli artacagi kanitlanmis olan kavramlardir. Oncelikle
sirketler zarar etmelerinin ya da karliliklarindaki diisiik oranlarin nedenlerini tespit edip,
sonra bu durumu nasil diizeltebileceklerini bulmaya calismislar ve asagidaki degisim
trendlerini kullanarak karliliktaki degisimi gozlemlemislerdir. Bu trendlerin en belirginleri,

“Kar Kaymas1”, “Mikrosegmentasyon” ve “Miisteriyi Yeniden Tanimlama”dir.

1.6.1. Kar Kaymasi / Miisteri Karhihk Sistemi

Bundan yaklasik on-on bes yil oncesine kadar karlilik denilen seyin gizemli
hicbir tarafi yoktu. Saticinin sundugu bir iiriin ve bunu satin alan bir alict vardi.
Eger saticinin miisteriye bu iiriinii sunmak ve hizmet vermek i¢in iistlendigi maliyet
satis fiyatimin altinda ise, bu aligveris karli bir aligveris oluyordu. Bugiiniin
diinyasinda boyle bir diisiince inanilmaz “tehlikeli” bir boyut kazanmistir. Artik
pek cok sektorde ve piyasada miisterilerin hepsi karli degildir. Miisterilerin biiyiik
bir bolimii tam tersine, cogu yerde karsizdir. Eger firmalar gercek fiyatlar1 ile
miisteriye hizmet sunmanin “gercek’” maliyetlerini ciddi bir analize tabi tutarlarsa,
miisterilerin biiyiik cogunlugundan aslinda zarar edildigini goreceklerdir (Ozdeniz

ve Tosun, 2005, s.26).

Giiniimiiziin rekabet¢i ve kiiresellesen ortaminda rakiplerin baskisi ile
isletmeler geleneksel iiriinlerinden giin gectikce daha az kar etmektedirler. Bu
nedenle isletmeler karli miisterilerine yonelmeli, karsiz miisterilerini elemelidirler

(8 Agustos 2006, http://www.kedi.com.tr/products /success/musteri_tr.htm).

Karliligin  belli miisteri gruplarindan digerlerine kaymasi dramatik
olmaktadir. Ornegin Isveg elektronik ekipman firmas1 Kanthal i¢in durum asagidaki
gibidir: miisteri tabaninin % 40’1, karin % 150’sini gerceklestirmis, diger % 20
sadece basa bas, son % 40’in zarar1 ise karlarin %50’sini olusturmaktadir.
Bankacilikta da durum aymidir. Bazi bankalar i¢in miisteri tabaninin % 30’u,

karlarin % 130’unu saglarken, diger % 30, basa bas, en alt % 40 ise bankalarin
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faaliyet karinin % 30’u kadar zarar getirmektedir. Bu kadar fazla miisteri arzusu
“pazar payr” déneminin bir sonucudur. ‘“Pazar pay1 artik dlmiistiir”. “Pazar payimi
arttirayim karlilik arkasindan gelir.” diistincesi 70’li ve 80’li yillarin diinyasinda

gecerlidir (Kirim, 2001, s.31-33).

Ortalama maliyet ve ortalama fiyat analizi yapildigi zaman satis fiyati
maliyetten yiiksek ve de islem karli gibi goziikmektedir. Ornegin: “A” ve “B”
miisterilerine ayni iiriin birimi 100 YTL.’ye satilmaktadir. Ortalama maliyet 90
YTL.’dir. Bu durumda iki miisteriden de para kazaniliyor gibi goziikkmektedir.
Ama “A” miisterisi icin harcanilan zaman ve onun her islemi icin giden islem
masrafl ¢ok fazla iken, “B” miisterisi i¢cin cok daha az zaman ve islem masrafi
harcanmaktadir. Aslinda “A” miisterisi 100 YTL’ye mal olurken, “B” miisterisi
80 YTL’ye mal olmaktadir. Toplam maliyet 180 YTL. dir ve ortalamasi yine
90 YTL.'dir. Bir giinde “A” miisterisi i¢cin 4 saat, “B” miisterisi icin 1 saat
harcaniyor ise; sonu¢ olarak para kazandirmayan miisteriye daha fazla emek,
zaman ve ilgi gosterildigi, para kazandirana ise yapilabilecek hizmet yatiriminin
azaldigr goriilmektedir. Dolayisiyla “B” miisterisi ilgisizlikten bir giin sikilip,
hesabin1 bagka sirkete kaydirabilir. “Neden kaydirmasin?”’. “B” miisterisinden
kazanilan 20 YTL’ nin 10 YTL’si, hi¢bir getirisi olmayan “A” miisterisine hizmet

etmek i¢in harcanmaktadir (Kirim, 2001, s.105-109).

Sirketler “kar kaymas1” trendi ile karsi karsiya olduklarinda nasil kar elde
edilecegi onemli bir soru haline gelmektedir. Yanmit1 ise, miisteri karlilik sistemi
kurmak icin zaman, para ve ¢aba harcamalar1 gerektigidir. Sirketler miisterilerini
karliliklarina gore farklilagtirmali, ratinge tabi tutmali, fiyat, hizmet ve miisteriye
yatirim seviyelerini bu calismalara gore yeniden belirlemelidir (Kirim, 2001, s.31-
33).

Bir baska deyisle, sirketler miisterilerini “iyi” ve “kotii” miisteriler diye
gruplandirmali ve bunu yaparken mutlaka ‘“gelecekte potansiyel olabilirler mi?”
sorusunu sormalidirlar. Sirketler en karli miisteriye en farkli “hizmeti” verebilmek
icin neler yapabileceklerini sorgulamali ve bu miisterileri sadik miisteriler olarak
tutmanin yollarim1 arastirmalidirlar. Adamina goére muamele yapmalidirlar.

Adamina gbre muamele, her bireyi ayr1 ayri, karakterine varincaya kadar tanimak
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ve her miisteri i¢in ayri iirlin paketi liretip bunu ayr1 ayr1 pazarlayabilmeyi
gerektirir. Sirketler i¢in, “Miisteri Karlilik Sistemi”ni kurmak, adamina gore
muamele yapabilmeleri i¢in en onemli adimdir. Ancak yeterli degildir. Hepsi bir
biitiindiir. Sirketler bunu yapabildikleri Olciide “miisteri iliskilerini yonetebilirler”

(Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.28-29).

1.6.2. Mikrosegmentasyon

Miisterilerin degisim trendlerinin ikincisi “mikrosegmentasyon”dur. Tipatip
ayni olandan daha farkli olana, daha sonra ise ¢ok daha 6zel olana dogru hareket
etmektir. Ureticiler miisterilerinin ihtiyac ve oncelikleri arasinda kategorik olarak
cok sayida fark tespit edebilirlerse, miisteriler segmentlerden mikrosegmentlere

dogru ayrilabilmektedirler (Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.29).

Isletmeler “birebir pazarlama” stratejisi dogrultusunda miisterilerini en ince
detaylarda kategorize etmelidirler (8 Agustos 2006, http://www.kedi.com.tr/

products/success/musteri_tr.htm) .

MIY, tamamen miisterilerin nasil segmentlere ve alt-segmentlere
ayrilabilecegini, miisteriye nasil ulasilabilecegini, onlarla nasil kalic1 iliskiler

kurulabilecegini igerir (Kirim, 2006).

Bu konuda en gii¢lii 6rneklerden birisi Levi Strauss sirketidir. Sirket, 1994
yilinda ABD’de “Kisiye Ozel Uretim”(Personal Pair Program) diye bir pazarlama
faaliyeti baglatmistir. Hedefleri, diikkana girip ancak 15 pantalon denedikten sonra
aradigini1 bulabilen miiskiilpesent kadin miisterilerdir. Sirket, eger terzi usulii jean
sunarsa, kadmnlarin bunun icin ek bir fiyat 6deyecegini ve bu ugurda birkac¢ hafta
beklemeye razi1 olabileceklerini saptamis ve bu program sonunda 1997 yilinda
sirketin kadin pantalonu satislarinin % 25’1 bu kanaldan yapilir hale gelmistir.
1998’de Levi’s bu programi kaldirmis ve yerine hem kadin ve hem de erkek
jeanleri terzi usulil yapilan bir programa gecmistir. Pantalonlarin etiketlerine kisisel
Olciileri iceren barkodlar basilmis ve yeni siparigler tekrar ol¢ii aldirmaya gerek

kalmaksizin bu barkodlar okutularak verilmistir (Kirim, 2001, s.25-29).
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Mikrosegmentasyon yapabilmek i¢in ii¢ Onkosulun olusmus olmasi
gerekmektedir:

1. Miisteri ¢esitliliginde ¢ok ciddi bir artis olmali,

2. Miisterinin sofistikasyon diizeyi yiikselmis olmali,

3. Cok fazla segmente hizmet verebilecek teknolojik altyapr olgunlagmis

olmalidir (Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.30).

1.6.3. Miisteriyi Yeniden Tanimlama

2000’li  yillarin  temel miisteri trendleri  (patternleri) konusunda
mikrosegmentasyona ek olarak gézlenen cok ciddi bir degisim trendi de “miisteriyi
yeniden tanimlama” trendidir (redefining the customer) (Ozdeniz ve Tosun, 2005,
s.30).

Sirketler gii¢ dengelerini miisteriye kaptirmis ya da kar artisinda diizleme
erismis olabilir ya da sektorde miisteri taban1 genisleme noktasinin sonuna gelmis
olabilir, veya mevcut miisterilere iyi hizmet vermenin Oniinde potansiyel bir
miisteri grubu bulunuyor olabilir. Bu kosullar var oldugunda miisteriyi yeniden
tanimlama trendi genelde harekete gecmektedir. Bu trendleri (patternleri) tahmin
edebilmek ve bunlardan yararlanabilmek, sirketlerin siirekli deger(sirketin “piyasa
degeri”(bugiinkii kar ile gelecekteki beklenen karlarin net bugiinkii degerleri
toplami)) artislart icin bir¢ok firsat yaratabilmektedir (Ozdeniz ve Tosun, 2005,
s.30).

1980’lerde Bang & Olufsen (B & O) Danimarka kokenli tiiketici elektronigi
ve perakendecisi olan sirketin geleneksel miisterileri “stereo hastalar1” ve sofistike
teknolojisini ve ince dizaynim tercih eden miisterilerdi. Ancak tiim bu 6zelligine ve
farkliligina ragmen B & O tiim sektoriin derdi olan “Sifir Kar” probleminden
kurtulamadi. “Sifir Kar” trendinde(patterninde), bir zamanlar karli olan isler para
kazandirmaz hale gelmektedir. Sektdrde kar kalmiyor ve yakalanacak deger ortadan
kalkiyor. Bu durumlarda sektor liderlerinin durumu da pek i¢ agic1 olmuyor. “Sifir
Kar” trendi(patterni) sadece kotii gecen bir yil sonunda olusmuyor. Burada esas
oOlciit, iyi gecen yillarin karlarinin toplamindan kotii yillarin zararlarinin toplami

cikarildiginda geri kalan bakiyedir. Eger bu bakiye sifir veya eksi ise o zaman sifir
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kar sendromu ile kars1 karsiyasimiz demektir. Sifir kar duvarma iki 6n kosul yol

acmaktadir:

1. Sektorde ayni “is tasarimina” ya da “is yapma modeline” (ayni “business

dizaynina”) sahip sirketlerden bolca bulunmasi,

2. Sektordeki kar destek sistemlerinin beklenmeyen bir sekilde ortadan

kalkmasidir (Yani devlet destegi, siyaset yoluyla para kazanma, anlasarak

fiyatlar1 belirleme (fiyat yonetimi) olanaklarinin azalmasi, miisterinin artik

giderek “makul” olmaktan ¢ikmaya baslamasi gibi.).

Bunun iizerine sirket, karsisinda duran farkli stratejik opsiyonlardan,

miisterisini yeniden tanimlamay1 se¢cmistir. Yeni hedef kitlesi stereo diiskiinleri

degil, “liiks diiskiinii” miisterilerdir. 1990’11 yillarin baslarinda B & O, bu yeni

miisteri grubu i¢in yeni bir is tasarimi gelistirmistir. Bu yeni is tasariminin temeli

"elegans”,

ya da “siklik’tir. Firma, {iiriinlerini birer miihendislik harikasi olan

tirtinlerden ¢ikarip onlar1 birer statii sembolii olarak konumlandirmistir. Bu konum,

yeni tamimlamis oldugu miisteri tabani i¢in ¢ok uyumludur. Bunun sonucunda da

B & O iiriinlerini, piyasadaki benzer performansli iiriinlerden 4 hatta 5 misli yiiksek

fiyata satmaya baglamistir (Kirim, 2001, s.15).

Miisteriyi yeniden tanimlama, ya da hedef miisteri kitlesini yeniden

tanimlama konusunda su 6nerileri g6z 6niinde bulundurmak gerekir:

L 4]

Farkh Parcalar (Segmentler): Mevcut miisteri bazina bakilmali ve
firsat alam yaratabilecek hangi potansiyel ayrimlar olabilecegi
diistiniilmelidir,

Deger Zincirine Yeni Katihmlar Saglamak: Ornegin gectigimiz
yillarda Pinar Siit, apartman kapicilarini belli bir egitime tabi tutmustur.
Bu egitimlerin sonucunda kapicilarda Pinar Siit’iin kalitesi konusunda
bir biling olusmustur. Apartman sakinleri sabahlar1 kapicilarina iki kilo
siit siparisi verdiginde ¢ogu zaman marka belirtmemektedirler. Ancak
kapici, kendisinde Pmnar Siit lehine olusmus bu pozitif etkilenme
nedeniyle gidip apartman sakinleri i¢in Pinar Siit almaktadir. Sirketin
satiglar1 bu kampanya sayesinde cok ciddi bir artis saglamistir. Bu tiir

miisteri gruplarina “etki unsurlar1” (key influencers) ad1 verilmektedir.
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Eger mevcut miisteri kesiminde karlilik baskisina girildiyse ve bunu
miisteriyi yeniden tanimlayarak asmak hedefleniyorsa, mevcut miisteri kiimesinin
Otesine bakmali, en Oonemli ve en karli miisteriler icin daha genis bir sistem

arastirmal1 ve ig tasariminizi bunlara gore olusturmalisiniz (Kirim, 2001, s.31-33).

“Ancak MIY fazladan bir masraf olmamalidir.”. MIY hakkinda sik sik
sorulan bir soru vardir: “Evet ama miisterilere bu kadar seyi vermeye giiclimiiz nasil
yetecek? Daha fazla iletisim masrafi ¢ikarmaktan s6z ediyormugsunuz gibi
gorliniiyor.”. Cogu sirket miisteri iletisimleri icin para israf etmektedir.
Miisterileriniz i¢in nelerin dogru oldugunu Ogrenmek ve istege gore iletisim
gelistirmek yeni pazarlama harcamalar getirecektir ama bunlarin ilave maliyet
olmas1 gerekmez. MIY’in mutlaka maliyeti olacaktir. Miisteri iliskileri girisimlerini
dogru MIY ile gelistirmek, ek masraf gerektirmeyecektir (Newell, 2004, s.205-
214).

1.7. Hizmeti Butik Hale Getirme

MIY’in nihai amaci, “butik hale getirme” (customize), yani miisteri hakkinda
Ogrenilenleri kullanmak ve miisteri bilgisinden her miisteriye nasil davranmaniz gerektigi
konusunda yararlanmaktir. Ger¢ek anlamda “adamina goére muamele”: Her miisteri icin
ayrt ve farkli iiriin ya da hizmet, veya hem iirlin hem de hizmet iiretmektir. Birebir
pazarlamanin altinda yatan temel fikir, miisteri hakkinda 6grendiklerinize dayanarak bu
miisteriye kars1 davranisinizi degistirmektir. Yani her miisteriye yonelik olarak daha fazla
ve sadece bu miisterinin ihtiyaclarn ¢ercevesinde sunumlar gelistirmek, benzersiz (unique)

sunumlar olusturmaktir (Ozdeniz ve Tosun, 2003, s.35).

Tam bu noktada “teknoloji” ve “maliyet” problemi ortaya ¢cikmaktadir. Firmalar,
herkes icin ayri iiretim yapabilirlerse, her miisteriyi ¢ok 6nemli bir dertten kurtarmis
olacaklardir: “tam olarak istedigi mali alabilmek ve tam olarak istedigi malin parasinm
odemek”. Ornegin; liikks bir araba satin alindiginda belli islevlerin mutlaka olmasi istenir,
ancak, koltuk 1sitic1 ve sag ila sol tarafi ayri 1sitan ya da sogutan klima sistemi istenmedigi
farz edildiginde, liikks paketin i¢ine bunlar da dahil oldugu icin, istenmedigi halde bunlar da

satin alinmakta ve parasi ddenmektedir (Kirim, 2001, s.174-179).
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MIY miisteriye bu ayricalign sunabiliyor. Ancak MIY anlayisina gececek olan

kurumun Oncelikle butik hizmet ve iiretime goOniilli olmas1 gerekmektedir. ‘“Maliyet

sorununu nasil ¢oziimleyecegiz?”, “Seri liretim daha ekonomik degil mi?” gibi sorular i¢in

asagidaki aciklamalar 6nemlidir:

1.

Butik iiretim ashnda ‘‘seri butik iiretim” (mass customization) haline
getirilebilir : Her miisteriye ayr1 iiretim yapmak, ama tiim bu siireci seri tiretim
mantig1 i¢inde gelistirmek miimkiindiir. Yani seri iiretimin maliyet diisiiriicii
etkisini kullanarak her miisteriye ayri (butik) iiretim yapabilme olanagim
gelistirmek miimkiindiir. Bunun yolu ise iiretim siirecini “modiiler” hale
getirmekten gecmektedir. Adrian Slywotzky (2000) bu sekilde olusturulmus
olan is dizaynina “se¢me tablosu is dizayn1” (choiceboard business design) adi
vermektedir. Ornegin; bilgisayar piyasasinda kar oranlar1 oldukga diisiiktiir.
Ancak, Dell Computers, herkes icin ayr1 bilgisayar iiretebilecek bir yapi
olusturmak suretiyle tiim sektoriin en karli firmasi haline gelebilmistir. Bunu
yapabilmesinin altinda yatan, miisteriye web-sitesi yoluyla belli bir tablodan
bilesenlerini miisterinin kendisinin sec¢ip bilgisayar konfigiirasyonunu
miisterinin kendisinin yapmasina olanak vermesidir. Ancak burada yapilan
hem herkese ayr1 iiretmek aymi zamanda bu iiretimi seri iiretim mantigi
icerisinde yapmaktir. Konunun temelinde permiitasyon fikri yatmaktadir. Levi’s
firmasinin yukarida da belirtildigi gibi, herkese terzi usulii 6zel olarak dikilen
bluejean programinda kullanilan bel/kal¢a Olgiisii 227 tane ve bacak boyu
Olclisii 25 tanedir. Aslinda oldukca standarttir. Ancak herkese ayr1 beden
anlamina gelen programda toplam 5,700 jean opsiyonu meydana getirebilmistir

(Kirim, 2001, s.174-179).

Her miisteriye sunumunuzu farkhlastirmak icin iiriiniin etrafindaki
unsurlar ve miisteriye davramsimz butik hale getirebilirsiniz: Uriin yerine
miisteriye davramisinizi butik hale getirmek miimkiindiir. Oncelikle “En Degerli
Miisterileri” (EDM) ve “En Biiyiiyebilecek Miisterileri” (EBM) belirleyip,
sonra bunlarin her birinin sirkete olan degerine (reytingine) gore, Ornegin;
miisterinin programina uygun teslimat, bu miisterilere hizmet arttirimi ve ¢ok
0zel servis, 0deme kosullarinda ayricalik, miisterinin arzusuna uygun paketleme

(standarttan daha biiyiik veya daha kiigiik)... vb. gibi uygulamalar yapilabilir.
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Firmalar, bu farklilastirmis olduklar1 miisterilerin onceliklerinin neler oldugunu
belirlemeli ve bunun akabinde hangi davranis modellerini uygulamaya
gecirerek bu miisterilere butik sunum yapabileceklerini bulmalidirlar. Amac,
sunumu kitlesel olmaktan ¢ikartmaktir. Ornegin; Adana’daki bir otel
miisterilerine on birden fazla yastik alternatifi se¢imi sunabiliyor ve bu resimli
menilyii komidinin iizerinde sergiliyor. Bu, otel piyasasi i¢in ¢ok rafine ve
bayagi gelismis bir uygulamadir. Ancak bunu MIY uygulamasina
gecirdiklerinde, otele gelen EDM’lerin hangi yastigi tercih ettigini bilmeleri, o
kisi giris (check-in) yapmadan 6nce soz konusu yastigi odaya yerlestirmeleri ve
yastigin iizerine “Sn. Ahmet Bey: Tercihiniz Olan Kustiiyi Yastik” ibareli

kiiciik bir kartoncuk koymalar1 gerekmektedir (Kirim, 2001, s.174-179).

MIY kurum genelinde diisiiniilmesi gereken bir strateji olmak zorundadir. “A”
birimi ile “B” birimi ayr1 ayr1 Orgiitlenmis olabilirler, ancak, aynm1 miisteriye hizmet
ediyorlar. Miisterinin stratejik degerini arttirmak i¢in birlikte hareket etmek zorundadirlar.
MIY’in amaci iirettiginiz iiriin icin daha fazla miisteri bulmak yerine, ihtiyaglarin1 daha iyi

ogrendiginiz miisteri i¢in daha fazla iiriin bulmaktir (Kirim, 2001, s.174-179).

“Biz zaten bire-bir pazarlama yapiyoruz.” diyenler aslinda cogu kez portféylerinde
miisterilerinin adresleri ve aligveris tarihcelerinin var oldugunu soylemektedirler.
Miisterileri ile etkilesime girmelerine ragmen sistematik olarak her miisteri icin butik
tiretim uygulamasini yapmamaktadirlar. “EDM’lerimize daha iyi hizmet ve daha cazip
fiyat veriyoruz.” demektedirler, ancak gercekte yaptiklar1 tiim EDM’lerine esit iyilikte
hizmet ve ayni1 cazip fiyat ve vadeleri vermektir. MIY’in temelinde miisteriyi 6grenmeye,
bunun iizerine farklilagtirmaya ve sonunda her miisteriye benzersiz sunumlar gelistirmeye
ve davranig1 degistirmeye dayali, asil amaci da miisteri sadakat Omriinii uzatarak miisteri
payini azami kilma amac1 olan ve tiim sirketi saran bir “strateji” yatmaktadir (Ozdeniz ve

Tosun, 2005, s.38).



30
1.8.  Miisteriyi Tamima / Ogrenme

Satilan iiriin, iirlin 6zellikleri ag¢isindan ne kadar farkli olursa olsun, bu iiriin pazara
siiriildiigii andan itibaren saat islemeye baslamaktadir. Rakipler birbiri ardina piyasaya
girip farkliliklar1 kapatmaya calisirlar. Sonunda, fiyatlar diismek zorunda kalir. Uriin ne
denli farkli ve basarili olursa, bu iiriiniin en kisa zamanda taklit edilme sans1 o denli yiiksek
olmaktadir. Uriinler birbirine benzer ve rekabet stratejisi, fiyat rekabetine doniisiir. Bu
sonuca ulasilmasinin temel nedeni “piyasaya” mal satma, kitlesel pazarlama anlayisinin
egemen diislince tarzidir (paradigmasidir) ve hemen hemen her sektérdeki her firma icin
gecerlidir. Bunun sonucu ise kacinilmaz olarak “emtialagsma” (commoditization) ve fiyat
rekabetidir. Teknolojinin yaygin oldugu bugiiniin diinyasinda taklitten ve emtialagmadan
korunmanin yolu ise iiriinii “piyasaya” degil, birey “miisteriye” satmaktan ge¢cmektedir

(Kirim, 2001:116-121).

Amac miisteriyi siirekli 6grenen ve onlarin ihtiyaglar1 degistigi ol¢iide sunumu
degistiren bir organizasyon olmak oldugu zaman, Orgiit yapisi ister istemez degismek
zorunda kalmaktadir. Orgiit icindeki tiim birimlerin “miisteriyi” 6grenmesine dayanan ve
iliskileri bu bilgiler 1s183inda yeniden tamimlamayi iceren bir pazarlama stratejisi

gelistirilebilir (Ozdeniz ve Tosun, 2005, s.43).

Ornegin; San Antonio Texas’da La Mansion del Rio.adindaki bir otel isletmesi,
350 personel ile calismaktadir. 350 kisinin hepsi, miisteriyi tanima, miisteriyi farkli
yollardan 6grenme konularinda siirekli egitime tabi tutulmaktadirlar. Ornegin otele ilk giris
esnasinda bellboy bagajdan esyalar1 alirken, bagajin arka tarafinda golf sopalar1 olduguna
dikkat ediyor. La Mansion del Rio, oteli bir golf oteli degildir. Bellboy’un yaninda bu tiir
bilgilerin toplanacagi 6zel bir form siirekli olarak vardir. Bellboy bu gozlemini hemen bu
kagitlara yaziyor ve gidip bir “toplama kutusu”na atiyor. Ertesi sabah otelin genel miidiirii
miisteriyi arayip, kendileri icin, yoredeki bir golf sahasinda bir organizasyon yapmalarini
isteyip istemeyeceklerini soruyor. Miisteri otelin restorant Las Canarias’a ikinci gidisinde
garson gecen defa igtikleri sarabin aynisindan mi istediklerini sorabiliyor. Otele birden
fazla gelen miisteriler otelden kendileri i¢in yumusak yatak mi yoksa sert mi, kustiiyii
yastik m1 yoksa anti-alerjik yastik mi, bahge tarafi mi1 yoksa nehir tarafi oda mi tercih
ettiklerini bilmesini rahatlikla bekleyebiliyorlar. Miisteri ile bir sekilde dogrudan veya

dolaylt olarak karsilasan otel personeli, calistigi departman ne olursa olsun, bu miisteri
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hakkindaki en ayrintili bilgiyi hissettirmeden topluyor ve hemen akabinde bunun otelin
veri-tabanina girilmesini sagliyor. Boylece bu toplanan bilgiler tiim otel i¢cin miisteri-

merkezli stratejiler gelistirilmesine olanak sagliyor (Kirim, 2001:116-121).

La Mansion otelinin 6zel giinlerini kutlamak i¢in oray: tercih eden miisterilerine de
uyguladiklart bir programlart mevcuttur. Dogum giinii, evlilik yildoniimii vs. gibi 6zel
giinler ilgili personel tarafindan takip ediliyor ve durumuna gore miisteri, daha romantik
bir iist kategori odaya yerlestiriliyor ya da Las Canarias’da yemek sonrasinda siirpriz
olarak cok ozel bir sekilde hazirlanmis bir tath ikrami ile karsilasiyor. La Mansion
otelinde, adamina gore muamele yapilmakta ve siradan her odaya “meyve sepeti”

gonderilmemektedir (Kirim, 2001:116-121).

Geleneksel otelcilik isinde pazarlama ve satis direktorii grup piyasasina
odaklanmaktadir. Miinferit konaklamalar i¢in pek fazla enerji harcanmamaktadir. Ciinkii
grup isi garantilidir, doluluk ve nakit akiginin belli bir diizende gitmesini saglamaktadir.
Miinferit miisteri piyasasina egilmediginiz zaman karlilig1 arttirmaniz miimkiin degildir.
Ciinkii grup isi iskonto isidir ve acentalarin amaci otele para kazandirmak degil,
kendilerinin para kazanmasidir. Miinferit miisteriler birbirlerinden Oylesine farkliliklar
gosterir ki, bu alanda karlar1 arttirmak icin inanm1lmaz olanaklar bulunmaktadir (Ozdeniz ve

Tosun,2005, s.44-45).

La Mansion otelinin bulundugu bolgede grup isi % 80, miinferit isi % 20 olarak
olusmaktadir. Otelin tiim personelini MIY konusunda bilinclendirip, bire-bir pazarlama
kiiltiirii yerlestirmek ve bu sekilde bir miisteri iliskisi stratejisi olusturarak sirket miinferit
miisteri oranin1 % 50’ye ¢ikarabilmis, boylelikle 1998 kari, 1997’ nin % 20 {iizerine, 1999
kar1 ise bir onceki yilin % 12 iizerine ¢ikabilmistir (Kirim, 2001:116-121).

Bu stratejiyi savunurken yoneticilerin soyledikleri carpici konular asagidaki gibidir:

1. “Yeni miisteri bulabilmenin maliyeti, mevcut miisteriyi elde tutabilmenin ¢ok
tizerindedir.”,

2. “Tekrar isinde saglanan % 5’lik bir artig, karlilik tizerinde % 25’ten daha fazla
bir artis getirmektedir.”,

3. “Otelin ‘en iyi’ miisterileri digerlerinden ortalama bes kat daha fazla para

harcamaktadir.”.
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“En lyi” miisteriler ise otelde ii¢ veya daha fazla kalanlar olarak tanimlanmaktadir.
La Mansion oteli her miisterisine cok farkli, ¢cok o6zel ve c¢ok bireysel muamele
yapmaktadir. Ancak en iyi miisterilerine, onlar1 daha yakindan tanidigi ve sadakatlerini

odiillendirdigi icin ¢ok daha 6zel muamele yapmaktadir (Kirim, 2001:116-121).

1.9. MIY Projelerinin Basarisiz Olma Nedenleri

Tiim is sektorlerinde MIY uygulamalarina kars1 cok fazla ilgi vardir. Sanal
ortamdaki endiistrilerde, satis siireclerini optimize etmeye odaklanan firmalar bunu
yapmanin saglayacagi ¢ok onemli avantajlarin da farkindadirlar. Bu sekilde, bu firmalar
rakiplerine oranla satiglarin1 % 50 artirmakta, satis icin gerekli siireyi yariya indirmekte,
daha fazla miisteri odakli olabilmekte, daha etkili ¢caligmakta ve biitiin bunlar1 olduk¢a

diisiik maliyetle yapabilmektedirler (Dickie, 2006).

Iyi planlanmis, 6lciilmiis basariya ulasmis bircok MIY uygulamalari olmasina
ragmen MIY’e yeni baslamis bircok firma bu tip sonuclara ulasamamaktadir (Dickie,

2006).

MIY projeleri genelde basarisiz olmaktadir. Basar1 oran1 % 20 ile % 30 civarinda
degismektedir. Ters acidan diisiinmek gerekirse, basarisizlik oraninin % 70 ila yiizde 80
civarinda olmasi; MIY felsefesinin yanls oldugunun degil, yanhs algilandiginin,
anlatildigimin ve uygulanmaya calisildiginin bir gostergesi oldugudur. Kisaca hata
yapilmaktadir. Bu kani, “Toplam Kalite Yonetimi (TKY)”, “Yeniden Yapilanma” ve
“Ornek Alma (Benchmarking)” i¢in de gecerlidir. Agirlikli olarak 6ne ¢ikan hata ise “Proje
YOnetimi’’ni bilmeme veya  yanlis uygulamadir (8 Agustos 2006,

http://www.motivasyoncu.com/article_view.php?aid=1546) .

Satis merkezli siirecler tekrardan dizayn edilebilir ve bu diizenlemelerde hata
yapilmayabilir, fakat basar1 garanti degildir. CSO Forum tarafindan (Satig Sefleri i¢in
Tartisma ve Arastirma Ag1), 202 MIY projesi incelenmis ve projelerin sadece % 30.7’sinde
miisterilere olan satis ve hizmetlerde onemli gelismelerin oldugu saptanmistir. MIY
programinin basarili veya basarisiz olmasi arasindaki fark cok belirgin degildir, firmanin
uygulamaya olan yaklasim seklinin sonucu 6nemli olmaktadir. Basari, firmanin projeyi

tamamlamak i¢in sahip oldugu bilgi-birikim ve yetenege bagl olmaktadir (Dickie, 2006).
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Gecen alt1 y1l icerisinde, CSO Forum tarafindan, firmalarin satis yontemlerinin
optimizasyonu konusunda neler yaptiklari iizerine bir arastirma yapilmistir. 1200 MIY
girisimi gozden gecirilerek, projelerde Onemli gelismelerin elde edilmesi konusunda

basarisizlik sebebi olarak genelde karsilasilan 9 kritik hata belirlenmistir. Bu kritik hatalar:

Hata 1: Satis siireclerinin yeniden dizaynina inanmamak,

Hata 2: MY teknolojilerinden cok fazla sey beklemek,

Hata 3: Isletme capinda katilim gerektirdigine inanmamak,

Hata 4: MIY e gerekli yatirimi yapmamak,

Hata S:Teknolojinin ileriye doniik ihtiyaclari karsilayabilir olmasina dikkat
etmemek,

Hata 6: Satis siireclerinin ihtiyaclarinin karsilanmasi i¢in gerekli zamani
tanimamak,

Hata 7: Teknolojiye “insan”dan fazla dnem vermek,

Hata 8: Her bir iiyenin aktif katilimin1 saglayamamalk,

Hata 9: MIY konusunda gerekli egitimleri vermemek, sistem ve biitce destegini

saglayamamaktir (Dickie, 2006).

White House Council of Consumer Affairs tarafindan yayinlanan bir yazida
“Sirketler Neden Miisteri Kaybeder?” sorusuna asagidaki yanitlar bulunmustur: “Bundan
birka¢ yil Once restoranlar, bankalar, mail hizmeti saglayan firmalar, fabrikalar,... gibi

firmalar miisteri kaybetmenin 6 nedene dayandigini fark ettiler:

1. % 1 Olim

2. % 3 Tasmma

3. % 5 Ani Degisim

4. % 9 Fiyat

5. % 14 Uriin Hizmeti

6. % 68 Personel Davranis1” (White House Council of Consumer Affairs, 1996)

Ozet olarak; 1200 MIY projesi incelendiginde doért husus goze ¢arpmaktadur:
1. Kolay degildir,
2. Cabuk olmaz,
3. Ucuz degildir,
4. Ve — Bir tercih degildir!
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Kosulsuz “Miisteri Memnuniyeti’ni olusturabilmenin ciddi bir maliyeti vardir.
Nitelikli insan kaynaginin yiiksek maaslar1, miisterilere ve MIY uygulamalarina harcanan
isgiicii, siirec yapilanmasi ve sirket ici degisim yonetimi maliyetleri, MIY programina
Odenen yiiklii tutar ve miisteriye yakin olabilmek icin gerekli iliski maliyeti (birebir
pazarlama giderleri), iirlinden ya da verilen hizmetten edilen karin {izerine ¢ikmamalidir.
MIY taniminda o6zellikle, “istenen miisteriye istenen deneyimi yasatabilme kabiliyeti”
devreye girmekte ve miisteri segmentasyonu (miisterileri degerlerine gore siniflandirma)
ortaya c¢ikmaktadir. Uriiniin standart kalitesi ve standart ek hizmetlerin yaninda,
miisterilerle kurulacak iliskinin “6zel”ligi, miisterinin sirkete kattig1 degere gore
belirlenmelidir. % 1 karla calisilan miisterinin ekstra taleplerini, “Miisteri Memnuniyeti”
adma karsiliyor olmak, sirketteki MIY uygulamalarinin basarisizlikla sonuclanmasina

neden olacaktir (Dereli, F.Z. 2006).
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2. BOLUM
MiY MODELLERI

Birinci boliimde litaratiirde yer alan MIY tanimlari, MIYin tarihsel gelisimi, MIY
ve degisim trendleri, MIY’in basarisiz olma nedenleri,... vb. gibi konulara deginilerek,
MIY’in giiniimiize nasil yansidigi ve bu yansimanin ne sekilde algilandigi ya da
algilanmasi gerektigi konusunda bilgi vermek amaclanmustir. ikinci béliimde ise, turizm
sektoriinde otel isletmeciligi alaninda, tiim diinya iizerinde MIY uygulayan otel firmalart
hakkinda ornekler, MIY’i firmalarinda nasil gelistirdiklerine dair ipuclar1 bulmak
hedeflenmektedir. Bu amaca yonelik, bazilar1 iilkemizde olmak iizere yurt disindaki
otelcilik sektoriinden uygulama 6rneklerine yer verilecek, optimum verimliligi sagladigina
inanilan yaratilmis ornek bir modele bakilacak ve uygulama alaninda ornek alinabilecek

bir isletme, caligma modeli olarak daha detayl incelenecektir.

2.1. Diinya’daki Otel isletmelerinde MiY Uygulama Ornekleri

Hizmet kalitesini en iyi uygulayan, “Hizmet'te - Kalite Sampiyonlar1” olarak
adlandirilan otelcilik firmalarina genel olarak bakildiginda, firmalarin belirledikleri
hedefler oldugu goriilmektedir. Bu hedefler:

@ % 100 Miisteri Memnuniyeti,

Artan Miisteri Sadakati ve RevPar,

Miisterilerin Tekrar Gelme Arzusu’dur.

Firmalar bu hedeflerine;
e Egitilmis/Yetistirilmis,
o Yetkilendirilmis,
@ Dikkatli Secilmis,
Personelleri ile,
o Ilkeler tespit ederek,
o [llkelerin yerlesmesi igin, egitimler vererek (personele miisterinin neler
hissettigini gostermek icin yasamalarini saglayarak egitmek...),
@ Misafir isteklerine “Hayir” demeyen ¢alisanlarla,

@ Personeli dogru davranislar: dogrultusunda ddiillendirerek,
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Calisan Memnuniyetinde artis1 saglayarak, Calisan Komiteleri kurarak,

Calisan Performansin siirekli gelistirerek,

Giiclii Misafir Tanima Yontemlerini kullanarak,

El Kitaplar1 gelistirerek,

Misafir basina, yiiksek oranda ¢alisan sayisini hedefleyerek,

ulasmaktadirlar. Tablo 2.1°de gelistirilerek pratikte uygulanan MIY calismalarinin

basar1 dlctimlemelerinin ne sekilde yapildig1 anlatilmaktadir.

Tablo 2.1: Hizmet Kalitesini En Iyi Uygulayan Sampiyonlara Genel Bir Bakis

Hizmet - Kalite Sampiyonu

Pratikte Uygulanan, Gelistirilmis

Basarinin Ol¢iimii

Ashley House Otelleri -

Hizmet kalitesi egitimi ve oryantasyon programi;
ki bu programda personel, misafir deneyimlerini

isgbren devir hizinin azaltiimasi basari 8lgiitidir.

Keswick Hall anlamak igin misafir roliinde olmasi

benimsenmigtir.
Boulders'lar (The 10 ilke ile gelistiriimis bir hizmet kalturd, isgoren devir hizinin azaltilmasi; Ustin misafir
Boulders) yetistirme, 6duller ve egitim benimsenmistir. hizmetinden 6tlr(, Andrew Harper Oduli 6lgittdr.

Carlson Hospitality
Worldwide

Toplam Musteri Memnuniyeti Programi,
Calisanin yetkilendirilmesi ve zincirlerinde
interaktif on-line veritabani benimsenmistir.

Doluluk Orani, Pazar Payi ve Misafirin
Hatirlanmasi élguttur.

Cincinnati Marriott
Northeast

12 maddeli Misafir Hizmet Programi
benimsenmigtir.

iki yildan az bir siirede, 4 kez "Top Marriot OdUil(i";
misafir memnuniyetinde birinci; calisan
memnuniyetinde ylksek seviyeler yakalanmistir.

Doubletree'nin Club Oteli

Misafir iligkileri ve Calisan iligkileri igin "CARE"
Komitelerinin kurulugu benimsenmistir.

Calisan memnuniyetinde artis, is géren devir
hizinda azalma élgutleridir.

Dahlman Miilkleri
(Properties)

Hizmet ortamina deger katmak igin tasarlanip,
gelistirilmis 7 maddeli hareket plani
benimsenmigtir.

Olumlu is ortami; is géren devir hizinda azalma;
ilerlemis misafir hizmeti; yliksek seviyede misafir
memnuniyeti élguttur.

Four Seasons & Ragent
Otelleri ve Resort'lan

Gelistirilen ve surdurilen Hizmet Kaltard,
misafirler icin ylksek oranda calisan
benimsenmistir.

Zincirin blyimesinde ve karliiginda yiksek
seviyeler; calismak icin her daim en iyi ilk 100
sirket arasinda olmak &l¢uttar.

The Inn at Essex

Misafir istegini higbir zaman hayir demeyen
calisan yetkilendirmesi benimsenmistir.

Uzun slredir, 4 yildizh bir otel; yiksek ¢aligan
memnuniyeti, yiksek hatirlanma oranlari, yuksek
misafir hatirlanmasi élgittar.

Promus Hotel Corporation

%100 Misafir Memnuniyeti garantisi
benimsenmistir.

TUm beklentileri fazlasiyla kargilanmis misafirlerin
tekrar gelme arzular él¢ittar.

Ritz-Carlton Otel Sirketi

Misafir hizmetlerini maksimuma ¢ikartmak igin,
dikkatli secilmis, egitilmis ve yetkilendirilmis
personel benimsenmistir.

Orta seviyedeki denetgi personelinde azalma, is
gbren devir hizinda azalma, artan muasteri sadakati
ve RevPAR (Ortalama Oda Geliri) basari
Slcitleridir.

The Waldorf = Astoria

Kalite sorgulamalari (quiz'leri) ile misafir geri
bildirimlerini almak ve bu bildirimleri kullanarak
calisan performansini gelistirmek
benimsenmistir.

Musteri memnuniyetinde ve oda dolulugunda artis
saglamak ve en iyi 25 liks otel listesinde yer almak
Slcattar.

Windsor Court Otel

Gug¢lt misafir tanima ve galisan yetkilendirmesi
programi benimsenmistir.

Condé Nast Traveler dergisi tarafindan diinyada bir
numarali otel secilmigtir.

Winegardner & Hammons

Ayrintili agilis 6ncesi el kitabinin gelistiriimesi
benimsenmigtir.

Bitce dahilinde kalan agiliglar ve agilislarda
ylUksek misafir memnuniyeti basari él¢utudir.

(Enz ve Siguaw, 2000, s.21)
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Tablo 2.2°de, uygulamalar gelistirilirken hangi metodlarin kullanildigi hakkinda

detayl aciklama yapilmistir.

Tablo 2.2: Hizmet Kalitesinde En Iyi Uygulamalar, Kararlar ve Uygulama i¢in Metodlar

Hizmet - Kalite Sampiyonu

Olay Tanimlama

Uygulama icin Metodlar

Ashley House Otelleri - Keswick Hall

Calisanlar igin Kaliteli Hizmet Yénetimi
Programi

3 asamali, hizmet kalitesine dahil olan
uygulama, ¢alisanlarin misafir
deneyimlerini anlamak icin is baginda
oryantasyon ve diger egitimlere tabi
tutulmasidir.

Her bir calisan igin, haftalik olarak tasarlanmis, "Kaptan
Kalite" galismasi. Bu rol ile, ¢alisan, bir misafir gibi her
bir departmani ziyaret eder. Yil boyunca bditiin
calisanlar, iletisim ve atmosfer(ses, 1sik...) (izerine
egitilir.

Boulders'lar (The Boulders)

Koésetasi (Cornerstone) Programi:
Geligtirilen Bir Hizmet Kiltdird

10 ilke tarafindan desteklenerek,
muikemmel misafir hizmetinin bakis agisi
yaratiimigtir. Egitmenler, oryantasyon,
hizmet i¢i egitimler ve ¢aligsan tanima
programin birer pargasidir.

Sahipleri ve yoneticileri, bu vizyonu ve prensipleri
yaratmislardir. Yoneticiler egitici olacak olan kisileri
seger, egiticiler egitimleri verir, ve sonra bosluklari
doldurmak icin yapilan galismalar denenmelidir(Sonra
Vizyona uygun olup olmadiklari denenir.).

Carlson Hospitality Worldwide

Online veritabani ve Yetkilendirilmis
Calisan araciligi ile Toplam Misafir
Memnuniyeti

Misafir problemlerini g6zmek igin
yetkilendirilmis ¢alisanlar, misafir
memnuniyetini garanti altina alanlar
olarak tanimlanmiglardir. Butin
otellerinde online veritabani kullanarak
misafir bilgilerini gelistirmiglerdir.

Misafir, galisan ve operatdr odak gruplarini dahil eden
teminatlar (izerine yénetim arastirmalari; Gelistirilmis
Egitim materyallari ve programlari; 28 Radisson
Otelinde test edilmis ve olumlu sonuglar alinmis
1998'den beri global olarak bu program kullaniimaktadir.

Cincinnati Marriott Northeast

Misafirlere ailenin bir ferdiymis gibi
davranilmasi

CGalisan tanima programi, enerji
toplantilari ve taahht kartlarinin dahil
oldugu 12 noktali misafir hizmet
programi gelistiriimistir.

Orijinal olarak agilis ekibi tarafindan gelistiriimis olan 12
noktall misafir hizmet programi Genel Midir tarafindan
tekrar tanitilir. Giinlik toplantilar ve diger bir araya
getiren kuvvetlendiriciler kullanilir ve misafir hizmet
noktalarina 6nem verilir.

Doubletree'nin Club Oteli
Calisan "Care" Komiteleri

Biri misafir iligkileri biri calisan iligkileri
icin kurulmus olan iki alt komiteden
olusan “Care” Komiteleri gelistirilmistir.

insan kaynaklari departmani, Calisan "Care"
Komitelerinin imtiyazl Gyelerini arzu etmektedir.

Dahlman Miilkleri (Properties)

Is gevrelerini gelistirmek ve Isgéren devir
hizi oranini azaltmak

Hizmet alanlarini ve ¢alisan egitimlerini
arttirmak icin degisik bir girisim, bir
hareket plani ile geligtirilmistir.

Bu uygulamada benchmark ¢alismasi ilk sirayr almigtir.
iki otelden departman ydneticilerinden olusan gelistirici
ekip, hareket planini kurmak, olusturmak igin
calismiglardir. Ilk deneme, bir otelin bir departmaninda
uygulanmistir.

Four Seasons & Ragent Otelleri ve
Resort'lar

Misafirler igin ¢alisanlarin yliksek oranda
(fazla sayida) olmasi gelistirilmistir.

Ozenle segilmis ve hizmet kiltirl zerine
oryante edilmis, misafirler igin yiksek
oranda ¢alisan bulundurulmaktadir.

Bu uygulama Sirketin kurucusu Isadore Sharp'in kendi
inanclar ve prensipleri dogrultusunda kurulmustur. Bu
ilkeler Four Seasons Kiiltirine dayandiriimistir.

The Inn at Essex

Toplam Misafir Memnuniyetinin
saglanmasi.

Felsefesi, misafir taleplerinin higbirine
hayir dememektir.

Bir sayfalik bir taahhit manueli, rastgele uniformalar, is
tanimlamalari yok, icerden destek(herkes birbirine
destek oluyor), calisan édilleri, diger misafir taleplerini
yerine getiren oteller gibi olan New England otelleri ile
degisim programi kullanmaktalar.

Promus Hotel Corporation

Garantili Misafir Memnuniyeti

Misafirler igin tam anlamiyla memnuniyet
saglamaya s6z vermislerdir. Bir sikayette
veya sorunda otel sorgusuz sualsiz higbir
Ucret alinmamaktadir.

ik olarak, aragtirmalar, garantili memnuniyeti yénetmek
icindir. Onun ardindan galisanlar ve misafirler dnerilerini
degerlendirmek icin sorgulanirlar. Pratikte degisik
otellerde 12 aylik bir program ile denenmistir. 1989'dan
beri bu garanti tim sisteme yerlestiriimigtir.

Ritz-Carlton Otel Sirketi

Misafir hizmetlerini maksimize etmek

Ust diizey Misafir memnuniyetini
saglamak i¢in, birtakim prensipler
Uzerine temellendirilmistir. Egitilmis,
dikkatli secilmis personel benimsenmistir.

Misafir hizmetlerinin temel konsepti, ydnetim diizeyinde
geligtirilmistir ve asagi seviyelere dogru secim,
seminerler, proje ekipleri ve ¢aligan yetkilendiriimesi
seklinde aktariimigtir.

The Waldorf = Astoria

Misafir geribildirimlerini almak ve
Performansi kodlamak

Her bir hizmet kontak noktasinda
misafirler igin verilen kalite sorgulamalari
(quiz'leri) ile operasyonun gelisimi icin
yollar tanimlamak ve sonuglari kod
semasi ile izlemektir.

Hilton, J.D.Power ile ig ortakligi igerisinde 30 saniyelik
kalite sorgulamasi (quiz'i) gelistiriimistir. Sonuglar, ay
sonunda netlesir, 6zetler calisanlarin neyi nasil yaptigini
gOstermektedir.

Windsor Court Otel
Entelekttiel Misafir Tanima Programi

Temel olarak misafir tanima ve galisan
yetkilendirmesi programlaridir.

Her calisanin misafir istekleri Gzerinde yetkisi vardir.
Tekrar gelen misafirlere 6zel karsilama ve hediyeler
saglanir.

Winegardner & Hammons

Yeni otel 6zellikleri icin agilig 6ncesi el
kitabi

Otel agilislarina rehberlik eden ve hizmet
standartlarini gésteren bir el kitabi
gelistirmislerdir. Bu el kitabi, kiigik
mallarin maliyetinden, ¢alisan
seviyelerine kadar 35 alani
kapsamaktadir.

Bu uygulama 12 yillik bir periyod sonucunda
olusmustur. Kidemli yéneticiler daha énceki acilis éncesi
el kitaplarini birlestirerek ve genisleterek yenilemigler ve
detayl bir el kitabi haline getirmiglerdir.

(Enz ve Siguaw, 2000, s.22-23)
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Firmalar calisanlar ortak diisiince noktalarinda toplamayr hedeflemislerdir. Bunu

gerceklestirebilmek icin ise bazi prensipler belirlemislerdir.

Ornegin, The Boulders’lar 10 “kosetas1” prensibini gelistirmislerdir. Bu prensipler:

1.

0 2 s WD

10.

Mesafeye dikkat, (Misafir sizden 5 adim uzaklikta, g6z kontagi kurma,
once(ilk) konugma, giilimseme ve misafire ismiyle hitap etme.)
Misafirin isteklerine sahip ¢ikma,

Mali sorumluluk,

El¢i,

maj,

Telefon etiketi,

Temizlik,

Onceliklere saygi,

Tecriibeyi kisisellestirmek,

Keyif alma’dir (Enz ve Siguaw, 2000, s.24).

Ornegin, Cincinnati Marriott Northeast ise 12 maddeli programini gelistirmistir. Bu

program:

b=

A A

11.
12.

Miimkiinse her misafire ismiyle hitap etme,

20 adim icerisinde olan misafirle géz kontagi kurmak,

10 adim icerisinde olan misafire giiliimseme,

Misafire cevap verirken “Rica ederim” yerine, “Benim i¢in bir keyiftir”
demek,

Misafire yolu tarif edecegine, ona eslik etmek,

Calisan misafirin istegini sahiplenir, baska bir calisana devretmez,
Calisanin “yapamam”dan ziyade “yapabilirim”e konsantre olmast,
Telefonun 4 veya daha az ¢almasini saglamak, (en fazla 4 kez calsin...)

Herhangi bir kazada departman yoneticilerini uyarin,

.Her daim diizgiin bir iiniforma, isimlik, parlayan ayakkabilar ve

yaniizda 12 maddelik taahhiit karti,
Beklenen saatte ulasin,

Her daim diger calisanlara saygi gosterin ve onlarla yakin caligin’dir

(Enz ve Siguaw, 2000, s.24).
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2.2. MiY’in 8 Temel Tas1

Birkag sirketin analizini takip ederek Gartner Arastirma ve Gelistirme sirketi, ad1
“MIY’in 8 temel tas1” olan bir MIY cercevesi ve haritas1 yaratmistir. Tablo 2.3’te goriilen,
“MIY’in 8 Temel Tas1” ¢izelgesinin amaci, sirketlere biiyilk resmi gormelerine, ticari
hedeflerini koymalarina ve bunlar1 gerceklestirmeyi planlamalarina yardimci olmaktir

(Radcliffe v.d. 2001, s.2).

Tablo 2.3: MIY’in 8 Temel Tas1

1. MIY Vizyonu : Liderlik, Pazar Konumu, Deger Savi

2. MIY Stratejisi : Konular, Kisimlar, Verimli Birbirini Etkileme

3. Misafir Deneyimlerinin Degeri 4. Organizasyonel Isbirligi
Talepleri Anlamak Kiiltir ve Yapi
Beklentilere Monitér Olma (:9 Misafirleri Anlama
Rekabete Karsin Memnuniyet insanlar: Beceriler, Yeterlilikler
isbirligi ve Geri Bildirim Tesvik Edici ve Telafi Edici(Dengeleyici)
Misafir iletigimi Calisan iletigimi

is Ortaklar ve Tedarikgiler

5. MiY Siiregleri: Miisteri Yagam Dénguisii, Bilgi Yénetimi

6. MiY Bilgisi: Veri, Analiz, Tiim Kanallari Bir Bakigta Gérebilme

7. MiY Teknolojisi: Uygulamalar, Yapilar, Altyapilar

8. MiY Olciimleri: Deger, Muhafaza Etme(Hatirlama), Memnuniyet, Sadakat,
Hizmetin Maliyeti

(Radcliffe v.d. 2001:2)

1. MIY Vizyonu: MIY vizyonu, miisteri odakli olmanin neye benzedigini
isletmelere gosterir. MIY vizyonu yok ise, calisanlar, miisteriler ve diger c¢ikar
sahipleri asagidaki konularda net bir fikre sahip olamazlar:

o Sirketin sundugu Oneri degeri,
@ Hangi miisteriler ile iligkilendirilecegi,

o Sirket stratejisi icin, MIY’in 6nemi ve katkilari,
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@ Miisteri deneyiminin tabiati (ne tarz miisteriye hitap edilecek?)

(Radcliffe v.d. 2001, s.3).

MIY vizyonu en basit Miisteri Oneri Degeri (MOD) (Miisteri Oneri
Degeri = Customer Value Proposition) ile baglar. MOD nedir? En basit
aciklamasi ile maliyetlerin(tedarik¢i kapasitesine bagli olarak), iiriin/hizmet
milkemmeliyetinin(tedarik¢inin  yenilenmesine bagli olarak) ve miisteriye
(tedarikcinin miisteri ylizlesmesi kaynaklarina bagl olarak) yakinligin benzersiz
bir karisimidir. Bu degerler hedef miisteriye c¢ekici gelmeli ve onlarin bakis
acilarina uygun diismelidir. Rakiplerle farki yaratan da budur (Radcliffe v.d.
2001, s.3).

2. MIY Stratejisi: MIY stratejisini, pazarlama stratejileri, bilisim teknolojileri,
insan kaynaklar1 ve iriin stratejileri olan operasyonel stratejilerde oldugu gibi
harmanlamak gerekir. Tiim bu stratejilerin tek siiriiciisii, birlesik is stratejisidir
ve pazardaki degerini diger cikar sahiplerine bu belirler. Pazarlama stratejisi
isletmenin pazardaki konumu olarak yapilandirilir. Eger sirket, pazardaki payini
miisteri sadakati ile arttirmak istiyorsa, pazarlama stratejisine bir miisteri

yonetim stratejisi ilave etmelidir (Radcliffe v.d. 2001, s.3).

MIY Stratejisi Olusturma:

@ Miisterinin degeri, sadakati ve memnuniyetinin su anki pozisyonu,

Miisterileri boliimlendirmek,

Miisteri konularinmi belirlemek (elde edilen, hatirlanan ve gelisen),

a Stratejilerin  uygulanmast i¢in gerekli Olctimlerin  belirlenmesi
(memnuniyet, sadakat ve hizmetin maliyeti),

@ Miisteriye uygun strateji belirlemek i¢in, iirlin boliimlendirmesi,
fiyatlandirma, iletisim ve kontak, kanal, miisteri hizmeti ve
boliimleme(segment) yonetimi,

@ Diger operasyonel stratejilere yon verebilmek icin miisteri altyapi

ithtiyaglarim bilmek gerekir (Radcliffe v.d. 2001, s.3).

3. Misafir Deneyimlerinin Degeri: Insanlar anladiklar1 ve etkileyebilecekleri

seyler iizerine odaklanmaya yatkindirlar; teknolojiye, miisteri bilgisine,
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siireclere veya organizasyona... Sonuc olarak cogu MIY uygulamasi yapan
sirketler iceri doniiktiirler (Miisteri ile degil yaptiklar isle ilgilenirler.). Lider
sirketler veya organizasyonlar, miisteri bakis noktalarinin ihtiyacglarini anlamak
ve girketlerin iist diizeylerinde bunun duyulmasini garanti etmek igin
pozisyonlar yaratirlar. Bunlar cogunlukla MIY ofis seflerinin bulundugu
noktalarda olur ki, bu kisiler is siireclerinin, miisteri arastirmalar1 ve miisteri
igbirlikleri temelinde gelismesini garanti ederler. Ancak bu tek basina yeterli
degildir. Miisteriler, gelismeler hakkinda bilgi verilmesine ihtiya¢c duyarlar ve
onlarin memnuniyet diizeyleri rutin olarak monitdr edilmelidir (Radcliffe v.d.

2001, s.4).

Organizasyonel Isbirligi: Gercek MIY, degisen i¢ siireglerini, organizasyonel
yapilarin1 ve calisanlarin beceri ve davranislarini da kapsar. Bir girisimin deger
teklifi kismen tedarikcilere ve ticari(is) ortaklarina da baghdir. Isletmelerin
icinde MIY’i optimize etmekle birlikte, bu ticari ortaklarla ve tedarikgiler ile
birlikte calisarak ortak bir vizyon ve MOD yapilandirilmalidir (Radcliffe v.d.
2001, s.4).

. MIY Siirecleri: Bu iliskiler ile miisteri ihtiyaclar1 gosterilmeli ve miisteri
yasam dongiisiiniin donemleri yonetilmeli ve yasam dongiisiinii yonetmek i¢in
stireclerin yasamasi formiile edilmelidir. Her siire¢ miisteri i¢in ayn1 onemde
degildir. Fakat miisteri merkezli bir organizasyonda tiim siirecler MOD’ii

desteklemelidir (Radcliffe v.d. 2001, s.4).

. MIY Bilgisi: MIY’in anahtar1 miisteri bilgisidir. Bu bilgiler, elde edilmeli,
depolanmali, analiz edilmeli, dagitilmali ve tiim isletme dahilinde uygulanmali
ve belli araliklarla potansiyel i ortaklar: ile paylasilmalidir. Cogu isletmenin
MIY enformasyonu zayiftir. Ciinkii yalnizca boliimlenmis veritabam ve
sistemler ve yolunda gitmeyen kalite stratejisi veya bilgi temizlik stratejisinden
olusur. Sirketler, hangi miisteri bilgilerinin talep edildigini anlayis (analitik) ve
operasyonel siireclerde istenenleri desteklemek icin diisiinmelidirler. Fakat
gercek MIY, gelisim icinde efektif bir iletisime ihtiya¢c duyar (Radcliffe v.d.
2001, s.5).
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7. MIY Teknolojisi: MIY yalnizca teknoloji degildir, ancak, teknoloji analitik
anlayis icin cok Onemlidir ve operasyonun iletisimi i¢in temin edilmelidir.
Birgok isletmede MIY teknoloji temelleri boliimlendirilmistir. Kanallar ve is
boliimleri arasinda biitiinlesme saglamak i¢in, anlasilmis yapisal bir yaklagim
olmali ki, bu yaklasim, uygulama kaynaklarinin standartlar1 ve sigortasi; hangi
performans, giivenlik ve standartlarin uygulanabilecegi ve bu standartlarin ne
zaman ve nasil yenilenmesi gerektigini ve nasil birbiriyle karsilikli operasyon
halinde olacaklarin1 gostermelidir. Yazilim, donanim, ag calismasi, telefon
altyapilari, beceri yonetimi ve ticaret yonetimi biitlinlesme hedefini saglamak
icin gereklidir. Entegrasyon MIY uygulamalari icin bir anahtardir. Entegrasyon
MIY uygulamalari olmayan sistemler icin de ©nemlidir. Mesela, finansal
sistemler, tedarik zinciri, yonetim sistemleri veya ticari ortaklarin sistemleri ...

vb. gibi (Radcliffe v.d. 2001, s.5).

8. MIY Olciimleri: Miisteri odakli bir isletme olmak iizere olan sirketler,
olciimlenebilir. Spesifik MIY konular1 ortaya konup, gostergeleri monitor
edilmelidir. MIY o6l¢iimleri yalnizca basarililik diizeylerini gostermekle kalmaz,
stratejilerin ve taktiklerin siirekli gelisimini saglayacak olan geri bildirim
mekanizmasini da saglayacaktir. Kendi MIY stratejisini de uygulayip MIY
Olctimlemesini gelistirmek i¢in, 2 Oncelikli halledilmesi gereken nokta vardir.

Bunlar:

Diizeyler arasindaki baglant1 noktalarin1 anlamak,

Asir1 karmasik, ya da asir1 basitlestirilmis, i¢ ve dis dl¢iimlerle yapilmis

MIY basar1 veya basarisizliklarindan uzak durmaktir (Radcliffe v.d.
2001, s.5-6).

Sonug olarak biiyiik resmi goriip, gercekten siirebilecek ¢abuk kazang ve karli
ortakliklar bulmak icin kazandiracak bir stratejik cerceve icerisinde firmalar kendi
isletmelerini planlamalidirlar. 2005 boyunca, kii¢iik adimlarla altyap1 6n calisma cercevesi
dahilinde stratejik MIY altyapisin1 olusturan sirketler, bu ©n calisma cercevesini
hazirlamayanlardan 2 kat daha basarili olmuslardir. Sirketler, verimliliklerini gelistirmek

ve MIY programlarinin basarilarim uzun vadede tutabilmek icin Gartner Arastirma ve
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Gelistirme sirketinin gelistirdigi “MIY’in 8 Temel Tasi”n1 kullanabilirler (Radcliffe v.d.
2001, s.6).

2.3.

Bir MIY Modeli: The Ritz-Carlton Otel Sirketi

Bir MIY modeli olarak The Ritz-Carlton (RC) Otel sirketinin ele alindigi bu

boliimde, The Ritz-Carlton’1n tarih icinde MIY’i nasil gelistirdikleri, biinyelerinde ne gibi

prensipler olusturduklari ve “Is Mitkemmelligi Yol Haritas1” ele alinmuistir.

2.3.1. Otel Sanayiinde Hizmet Miikemmelliyetinin Tarihi:

Eskiden kiiciik otel ve misafirhanelerde, otelci(hanci) tiim organizasyonu,
kalite yonetimi dahil sahsen yonetirdi. Oteller biiylidiikkce, hanci tek basina
yetisemediginden, isleri baskalarina devretmeye ihtiya¢c duydu. Stajyerler bu sanatta
egitildiler ve verdikleri sinavlarla “sanatkar” olmaya hak kazandilar. Hanc1 (Patron-
Master), kalite yonetiminin biiyiik bir boliimiinii bu sanatkarlara devretti ve sadece
muhasebe kontrolii ve denetim yapti. Standartlarin cogu 100 yil eskisine Caesar
Ritz ve efsanevi Chef August Escoffier donemine dayanir (The Ritz-Carlton, 2000,
s.1).

20. yiizyila girerken, otellerin boyutlar1 ve organizasyonlart ¢cok belirgin bir
sekilde biiylimiistiir. Bunun sonucunda biiyiik otellerde fonksiyonel departmanlara
ihtiya¢ duyulur. Hanc1 simdiki Genel Miidiir, her departmanin basi olarak, kaliteden
ve fonksiyonun diizgiin islemesinden sorumludur. Teknolojinin ortaya c¢ikip
gelismesiyle otel iiriin ve siirecleri gittikce karmasiklasmistir. Bu yeni karmasa ile
bas edebilmek i¢in otel sanayisi planlamay1 uygulamadan ayirmaya karar vermistir.
Hanci, cesitli departmanlarin planlamasini departman miidiirlerine ve boliim
seflerine aktardi. (Ornek: Yiyecek ve Icecek Miidiirii, Oda Temizlikgileri, Satin
Alma Miidiirleri...vs.) Bunlarin uygulanmasini birinci derecedeki sorumlulara
(supervisor) ve ¢alisma giiclerine birakti. Planlama ve uygulamanin ayrilmasinin 4

ana sonucu oldu:

1. Bir fabrika konseptindeki gibi 1 is bir isciye verildi. Yani tim gorev

zinciri bir kisi tarafindan degil, herkes bu zincirin bir gorevinden
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sorumlu oldu. Bu fabrikada, diyelim 11.gorev 24.gérev igin sorun
yaratiyorsa, sorun misafire yansiyana kadar ve yansidiktan sonrasinda da
devam etmesine ragmen tanimlanamamaktadir,

2. Uretimde dramatik bir artis,

3. BoOliim ve departmanlara ayrilis,

4. Kalite yonetiminden gittikce uzaklasan iist diizey yonetim(The Ritz-

Carlton, 2000, s.1).

Ust yonetimin, gelismelerden dolay:r kalite yonetiminden uzaklagmasinin
kalite iizerinde negatif etki yaratmasi, tipik olarak ya performansta diisiikliik yaratti
ya da ihtiyag¢lar karsilama maliyeti karsilanamaz oldu. Ayrica kalitesizligin sonucu
olarak otellerde biiyilk kronik maliyetler olustu. Rakipler de ayni sikintilari
yastyordu. 1983 yili Horst Schulze geldi. Gelismekte olan yeni RC otelleri vardi.
Horst Schulze ve ekibi kalite yoOnetimini ele aldi. Ciinkii kalite yOnetiminin
devredilemeyecegini anlamiglardi. Horst Schulze ve ekibinin, iist yonetim katilima,

genis bir yelpazedeydi, fakat en 6nemli aktiviteleri sunlardan olusmaktaydi:

o “Inanglarimiz”da (Credo’da) bulunan sirket iiriinlerinin ozelliklerini
tanimlamak (Inanclarimiz’in tam aciklamasina bakiniz),

o Bay ve bayanlarimiz icin kalite sorumluluklarinin daha iyi anlagilmasi i¢in
Inanglarimiz’in temel standartlara cevrilmesi (terciime edilmesi). Bunlardan
en Onemlilerinin icerigi:

1. Misafirlerin ihtiyaglarinmi ve isteklerini 6nceden sezinlemek,
2. Sorunlarini ¢oziimlemek,
3. Misafirler ile ve kendi i¢lerinde ictenlikle davranmak.

o Genel olarak “Altin Standartlar” olarak taninan Inanclar (Credo) ve Temel
Standartlari, yeni RC’lardaki bay ve bayanlara sahsen egitim vererek
Ogretmek,

o Miikemmeliyet i¢in agresif bir sekilde tutku asilamak (The Ritz-Carlton,
2000, s.1).

Horst Schulze, 1989°da RC performansini optimize edebilmek i¢in daha
anlagilir bir yapiya ihtiya¢ oldugunu anlamistir. Bunun i¢in Horst Schulze,

Malcolm Baldrige Yerel Kalite Odiilii (MBNQA) kriterlerini secmistir. Kriterlere
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uyum saglamak ic¢in kullanilan tahakkuk araglart ve bunlardan doénen sonug
raporlart ile RC bir ticari miikemmeliyet modeli gelistirmistir (Bakiniz Sekil 2.1 ve
Tablo 2.4) ve en yuksek performans dizeylerine belirgin bir sekilde ulasacak, is modeli
icin bir yol haritast gelistirmistir. Bu yaklasimin 6nemli bir parcasi, personeli onlari

etkileyen islerin planlanmasina dahil etmektir (The Ritz-Carlton, 2000, s.1).

Baslangi¢c Noktasi 1890’lar

Caesar Ritz, Lux otel i¢in standartlar1 tanimliyor:
Ciraklik programlari, Sef tarafindan denetleme ve hesap kontrolii.

1900 Genel Miidiir Konsepti,
Fonksiyonel Yoneticilere kalitenin
sorumlulugunu devretmek,
1980 Yoneticiler planlar / Calisanlar yapar.

1983
Kalite Yonetiminde Horst Schulze’un Genis

Katilimi: Inancimiz, Bayanlar ve Baylar icin
1988 Temel Standartlar, Miitkemmelliyet i¢in tutku.

1989 .
MBNQA Hesap Kontrolii ve Geri

Bildirim, Is Miikemmelligi Yol
Haritasi, Personeli onlari
etkileyen islerin planlanmasina

dahil etmek.
1999

% 100 Calisan Gururu ve
Sevinci, Sifir Misafir
Sorunlari,
% 100 Misafir
Baglilig.

Sekil 2.1: Ritz-Carlton Mitkemmel Performansinin Kronolojisi (The Ritz-Carlton, 2000, s.3)
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2.3.2. The Ritz-Carlton Is Miikemmelligi Yol Haritas

Kidemli liderler 1983’te basladiklart giiclii, miikemmel yiiriitiilen
liderliklerini 1992 MBNQA ile devam ettirmislerdir. Odiilii takip eden yillarda, is
miikemmeliyeti i¢in yapilandirilmis yaklagimin operasyonu ve gelisimine kidemli

liderlerin katilimlar1 artarak devam etmistir (The Ritz-Carlton, 2000, s.6).

RC’m MBNQA igin belirledikleri, “Is Miikemmelligi Yol Haritasinin

adimlar1 Tablo 2.4’te yer almaktadir. izlenecek yol haritasindaki adimlar:

a. Liderlik

b. Stratejik Planlama

c. Miisteri ve Pazar Odaklilik

d. Bilgi ve Analiz

e. Insan Kaynaklar1 Gelisimi ve Yonetimi
f. Siire¢ Yonetimi

g. Is Sonuclar (Ticari Sonuglar)’dir.

Isletmede gorev yapan tiim elemanlarin belirlenen amagclar dogrultusunda
uyumlu, planli ve diizenli c¢alismasinin saglanmast  yonetim islevini
olusturmaktadir. Yoneticinin gorevi isletmeyi calisanlar araciligi ile en etkin ve en

kisa zamanda amaglarina ulastirmaktir (Sabuncuoglu ve Tokol, 1995, s.71).

Boyle bir yaklasimla yonetim gorevlerinin temel gruplarindan olusan ve her
bir adimdan kontrollii bir sekilde gecebilmek i¢cin RC, Sekil 2.2’de yer alan
“1§Ietme Yonetim Siireci’ni kullanmistir (Mucuk, 1997, s.32).

PLANLAMA —> UYGULAMA —> DENETLEME
® Amaglari belirleme e Orgiitleme e Performans sonuglarini
o Strateji ve taktikleri e Kadrolama amaglarla karsilastirma
secme e Yoneltme (viiriitme)
A A

Geri Bildirim (Feedback)

Sekil 2.2: Isletme Yonetim Siireci (Mucuk, 1997, s.32).
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Kidemli liderlerin miikemmellik i¢in ihtiraslari vardir. Bunun ana nedenleri
1.Horst Schulze’un performans beklentileri, 2.Altin Standartlar, 3. Miikemmelliyete
ulasmanin verdigi gurur ve mutluluktur. Is milkkemmeliyetinin yoniinii belirlemek
icin, kidemli liderler tarafindan ortaklasa alinan 7 belirleyici karar asagidaki gibidir
(bakimiz Sekil 2.4):

1. 10 Yillik Vizyon (10 y1l sonrasin1 gérebilme giicii)

2. 5 Yillik Misyon

3. 3 Yillik Hedefler

4. 1 Yillik Taktikler (Yontemler)
5. Strateji

6. Methodlar

7.

Temel (The Ritz-Carlton, 2000, s.6).

Su an “Altin Standartlar” ile iliskilendirilen RC’1n temelleri kidemli liderler

tarafindan sahsen yapilandirilmistir. Bu standartlar:

1. Inancimz
“[nancimiz (Credo)

Ritz-Carlton Oteli, konuklara icten 6zen ve konfor saglanmasi
anlayisinin 6nemli ve oncelikli gorev olarak kabul edildigi bir mekandir.
Her zaman sicak, rahat ve aym derecede zarif bir ortami1 yasayacak olan
konuklarimiza, en kaliteli kisisel hizmeti ve olanaklar1 sunmayi taahhiit
etmekteyiz. Ritz-Carlton deneyimi, konuklarimizin memnuniyetini
arttiracak, kendilerini iyi hissetmelerini saglayacak, hatta akillarina bile
gelmeyen istek ve ihtiyaclarim1 dahi karsilayacaktir.”” (The Ritz-Carlton,
2000, s.2).

2. Kaurallar (Temel Kurallar)
“Yirmi Kural
1. Inancimiz kurumumuzun temel tasidir, bu nedenle, herkes tarafindan
bilinmeli, sahip ¢ikilmali ve her kosulda uygulanmalidir.
2. ‘Bizler, Hanimefendi ve Beyefendilere Hizmet sunan Hanimefendi

ve Beyefendileriz.” sloganimiza bagl profesyonel hizmet personeli
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olarak, hem konuklarimiza, hem de birbirimize kars1 saygili ve
olciilii davraniriz.

Hizmetin U¢ Asamasi, Ritz-Carlton konukseverliginin temelidir.
Tatminkar, unutulmaz ve sadik bir hizmet i¢cin bu asamalarin her
firsatta uygulanmasi gerekmektedir.

Personel Andimiz, Ritz-Carlton c¢alisma ortaminin oOziidiir. Bu

anlamda, tiim personelimiz tarafindan benimsenmelidir.

. Tim personel, kendi gorevleri ile ilgili olarak yillik Egitim

Sertifikasin1  almak {lizere gerekli egitim ve calismalarin
tamamlayacaktir.

Sirketin hedefleri, tiim personele aciklanmistir. Herkes bu hedeflere
ulagmak icin gerekli destegi saglamakla yilikiimliidiir.

Isyerinde ozgiiven ve mutluluk yaratmak igin, her calisann,
kendisini ilgilendiren islerin planlanmasina katilma hakki vardir.

Her personel, devamli olarak, Otel icerisinde gordiigii aksakliklari
(Bunlar Ingilizce M.R. B.LV olarak amlip, Tiirkce agilimi ise;
‘Hatalar, Yeniden Yapilma, Kirilma/Bozulma, Verimsizlik ve
Sapma’dir) bildirmekle yiikiimliidiir.

Her bir eleman, konuklarimizin ve diger calisanlarin ihtiyaclarina
cevap verecek bicimde bir calisma ortami yaratmak iizere, takim
calismasina katkida bulunmaktan sorumludur.

Her personel yetkilendirilmistir. Ornegin, bir konugumuzun bir
sorunu ya da Ozel bir ihtiyac1 varsa, konuyla ilgilenmek ve/veya
coziime ulastirmak i¢in is programinizin disina ¢ikmaniz
miimkiindiir.

Odiin verilemeyecek konulardan biri olan temizlik, her personelin
sorumlulugu altindadir.

Konuklarimiza en {istiin hizmeti sunmak igin, tiim c¢alisanlar,
konuklarin her birisinin kisisel tercihlerini 6grenmek, ve diger
calisanlara da iletilmek iizere, belgelendirmekle yiikiimliidiir.

Higbir zaman, hicbir konugu kaybetmemeliyiz. Konuklarimizin
sikayetlerinin hemen ¢oziilmesi, her bir calisanin sorumlulugu

altindadir. Bir sikayet alan calisan, bu sikayeti sahiplenecek, konugu
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tatmin edecek sekilde olayr c¢oziimleyecek ve durumu rapor
edecektir.

‘Giilimseyin — Sahnedeyiz’ Her zaman icin konuk ve calisma
arkadaslariniz ile olumlu bir g6z kontagi kurunuz. Konuklarinizla ve
birbirinizle konusurken yerinde sozciikler kullanimmiz. (‘Gilinaydin’,
‘Elbette’ ve ‘Memnuniyetle’ gibi sozciikler kullanmaya dikkat
ediniz.)

Hem igyeriniz dahilinde, hem de disarida otelinizin elgisi olunuz.
Her zaman olumlu yonde konusunuz. Herhangi bir sorununuz
oldugunda ilgili ve dogru kisi ile goriisiiniiz.

Konuklara, otelin bagka bir boliimiinii tarif edip, isaret ile gostermek
yerine, onlara eslik ederek gidecekleri yere gotiiriiniiz.

Ritz-Carlton telefon gorgii kurallarina uygun olarak, telefonu ilk ii¢
calist icinde ‘giilimseyerek’ cevaplaymiz. Miimkiinse konuga
ismiyle hitap ediniz. Gerekirse, arayan kisiye, ‘Sizi beklemeye
alabilir miyim?’ diye sorunuz. Telefonda kim ariyor sorusunu
sormayiniz. Miimkiin oldugunca telefonu aktarmaktan kacinimz.
Sesli mesaj standartlarina sadik kaliniz.

Kisisel goriiniimiiniize 6zen gosteriniz ve kendinize saygi duyunuz.
Herkes, Ritz-Carlton kiyafet ve giyim standartlarina uygun,
profesyonel bir goriiniim sergilemekle sorumludur.

Oncelikle emniyeti goz oniine aliniz. Her personel, hem tiim
konuklar, hem de diger calisanlar i¢in, emniyetli ve kaza ihtimali
olmayan bir ortam saglamakla yiikiimliidiir. Tiim yangin ve emniyet
talimatlarin1 6greniniz ve herhangi bir emniyet riskini derhal rapor
ediniz.

Bir Ritz-Carlton Otelinin degerlerini korumak, muhafaza etmek
calisanlarin sorumlulugu altindadir. Enerji tasarrufu yapiniz, Otelin
ve cevrenin korunmasina 6zen gosteriniz.”” (The Ritz-Carlton, 2000,

s.2).
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3. Hizmetin Ug¢ Asamasi
“Hizmetin U¢ Asamasi
a. Sicak ve icten karsilayiniz. Miimkiinse ve yerindeyse, konuga
ismiyle hitap ediniz.
b. Konugun ihtiyaclarini ve beklentilerini sezmeye c¢alisiniz.
c. Konuklar sicak ve i¢ten ugurlayiniz ve miimkiinse ismiyle hitap

ediniz.” (The Ritz-Carlton, 2000, s.2).

4. Sloganimiz
“Sloganimiz
Bizler, Hanimefendi ve Beyefendilere Hizmet Sunan Hanimefendi

ve Beyefendileriz.” (The Ritz-Carlton, 2000, s.2).

5. Personel Andi

“Personel Andi

Ritz-Carlton Oteli’nde calisan Hanimefendilerimiz ve Beyefendilerimiz,

konuklarimiza soziinii verdigimiz iistiin hizmetin en énemli kaynagidir.

Giiven, diiriistliik, saygi, giivenilirlik ve sorumluluk prensiplerini esas
alarak, her bir bireyin yeteneklerini hem kendi yararina hem de sirketin yararina

gelistirmek ve maksimum faydayr saglamak amacindayiz.

Ritz-Carlton, farkliliga deger verilen, yasam kalitesinin zenginlestirildigi,
bireysel tutkularin dikkate alindigi ve Ritz-Carlton gizeminin gii¢lendirildigi bir

calisma ortami sunmaktadir.” (The Ritz-Carlton, 2000, s.2).

Miisteri ve organizasyonun her ikisinin de yararina olacak diisiince ve
bagimsizca hareket edebilmek ic¢in, bu standartlarin RC’daki bay ve bayanlar
(calisanlarin) iizerinde inanilmaz bir motivasyon etkisi vardir (The Ritz-Carlton,

2000, s.6).
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Altin Standartlar her giin cesitli forumlarla gii¢clendirilmektedir:

e ®

S

= @ oo

Gelistirici caligmalar (training),

Yeni ¢alisan oryantasyonu dersleri ile,

Giinliik iletisim toplantilar1 (line up),
Hem pozitif hem negatif kuvvetlendirmenin yonetimi,
Misyon aciklamalarinin gosterilmesi,

Inancimiz (Credo) kartlarinin dagitima,

I¢ toplantilarda “Inancimiz”in birinci konu olarak islenmesi,

Es baski (Peer Pressure) (The Ritz-Carlton, 2000, s.3).

Sekil 2.3’de gosterilen temel yetkilendirme siireci ile birlestirilmis olan

hizmetin 3 asamasi, yenilikci, hizli, kisisel hizmet ile yetkilendirilmistir.

Hizmetin 3 Asamasi

Temel Yetkilendirme Siireci

Sekil 2.3: Temel Yetkilendirme Siireci (The Ritz-Carlton, 2000, s.6).

1. '
Sicak Karsilama i Misafir Calisanlarin Calisanlar en Misafirin

! ithtiyag ve herzamanki kisa zamanda tepkisine

v i | isteklerini rutin N pozitif ,| (reaksiyonuna)

5 1 hisseden gorevlerinden davranis gore karar Es
Konugun i calisanlar kurtulusu uygularlar. vermek. ger
Ihtiyaclarini ve ! Basarili
beklentilerini ! Degilse
sezmeye calisiniz | Eger A

E Basariliysa Sikayetler
3 < gelisir.
f;;i{]:;?ten E Calisanlarin

‘»| Olaylara ait || herzamankirutin |  Misafir Hafiza

It - belgeler gorevlerine geri Sistemi
doniisii
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Yillik strateji planlama siirecinin 7 spesifik kararinin sonucu bir piramit konsepti
olusturulmus ve tiim organizasyona dagitilmistir. Sekil 2.4’te 2000 yilina ait piramit

gosterilmektedir.

THE RIp-CARFTON"

10 YILLIK VIZYON

Liiks Seyahat ve
Konaklama Uriin ve
Servislerinde Diinyanin
Bir Numarast Olmak

5 YILLIK MISYON
Servis, Uriin ve Karliigin Onceligi

HEDEFLER
Hayati Oneme Sahip - Bir Kag Amag

TAKTIKLER
Anahtar Uretim ve Destek Siirecleri

STRATEJI
Aksiyon Planlar1 ile Miisteri ve Pazar Odakli Stratejiler

METOD
Toplam Kalite Yonetimi — Kalite Birimlerinin Uygulamalar:
Malcolm Baldridge Ulusal Kalite Odiilleri Kriterleri
Yesil KITAP - 2. Yayin

TEMEL
Degerler ve Felsefe — Altin Standartlar
Inancimiz -Sloganimiz
Hizmetin 3 Asamasi1 — Kurallar — Personel Andimiz

Coppright The Ritz Carlton Hotel Sirketi, L.L.C. — Tiim haklar1 saklidir.

Sekil 2.4: Yedi Piramit Karar1 (The Ritz-Carlton, 2000, s.7).



Horst Schulze,

53

1989°da RC performansini optimize edebilmek igin,

MBNQA kriterlerini segmisti. Kriterlere uymak icin ise Tablo 2.4’te yer alan “The

Ritz Carlton Is Miikemmelligi Yol Haritas1”m gelistirdi.

Tablo 2.4: The Ritz-Carlton Is Miikemmelligi Yol Haritas

The Ritz Carlton Is Miikemmelligi Yol Haritast

MBNQA Ulasilabilir Diizenle Sonugclari Geligtir
"Planla” "Yap" "Kontrol Et" "Harekete Ge¢"
i vénetici i Performans Geligimi
Mikemmelliyet igin Tutku | K'demii yoneticiler yeni otellerde d Gelisim / Egitim Planlan
baslarlar
1. Liderlik Yedi Piramit Karar "Piramit"in Dagitimi Yonetici Merkezi
. . P Altin standartlarin giinliik Gelisime bagl is
Temel Yetkilendirme Sireci takviyesi (kuvvetlendirilmesi) sbzlesmeleri
Gergek Temelli Stratejik Boélinmis/Kisimlara Bélinmus tara?itcjgﬂzi);yogelt’lacll(lgb'r Farkliliklar Gzerinde
Hedefler Hedefler Incan, ner geyrexte o, calis
otel diizeylerinde ve sirket
L o bazinda, planlanan L
2. Stratejik Gerge;(a'lr']?rr:grl:];lgtr ISure(} Sireg¢ Sahiplerini Segme performanfs ile gergeklesen Planlgr1e1|zia$t8iru/re0|n|
performansin . .
Planlama Siiregleri Geligtirme kargilastiriimasi Mikemmellestir
Gulnluk operasyonlarin
Gerekli Kaynaklari Saglamak calisma giict (yénetim)
tarafindan gbzden gegirilimesi
Otel aktivitelerinin (facility) ve " Gnltk Otel Olgtimleri Gelistir /
operasyonunun kalitesine 6 P Konsepii Mukemmellestir Yilhk
odaklanmig Pazar aragtirmasi "CLASS" veritabaninin
operasyonu
3. Musteri Al AT ] ;
Ve Paszar Standart Performans Olgimu Aylik Olctmler
Odakli * Erken Rezervasyon
* Misteri Memnuniyeti
* RevPAR (Ortalama Oda
_ Geliri)
* P &L (Oncelik ve Gecikme
Raporlari)
* Ust Diizey Yoneticiler, * Ust Diizey Yoneticiler, . Q?“?&!r”m? pelrjsonelm Sarekli Gelistirme
* Guinltik Operasyonlar igin; * Gunlik Operasyonlar icin; Istatist 'C’Je” e”’l anisman
Performans Olglmlerini Bireysel Sure¢ Sahipleri Zmaniar
. secmek Performans Olgimlerini segmek
4. Bilgi ve C o
Analiz Kiyaslanabilir benchmark Uygulamada olan, en iyi

yapmak

uygulanan performansin
paylasiimasi / Ornek
gbsterilmesi
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MBNQA Ulasilabilir Diizenle Sonugclari Geligtir
"Planla" "Yap" "Kontrol Et" "Harekete Geg"
Kidemli H.R.
Gorevler belirlendi, Galisan egitimi, uygulamasi ve | Q.S.P. (Kalite Segim Siregleri) (insan Kaynaklari)
Calisanlarimiz: gelisimi 21/ 365 Glin Yoneticileri tarafindan
5. insan yer gezmeleri
Kaynaklari * Ne yapmasi gerektigini bilen, Training(uygulama) Galisan Raporlarinin
Gelisimi ve * Ne kadar iyi yaptiklarini bilen, Sertifikasyonunun Gézden Analizi
P * Kendi sahsi davraniglarini Gegirilmesi
Yonetimi veya slreclerini ayarlayabilen.
Performans Tahminlerinin
Geligimi
Calisan Raporlarinin Analizi
Destek suregleri ve Kilit retimi Degisen misteri intiyaglarini P.Q.l. (Uriin Kalite irF]’triOJe ):jonetllmr:ndne
ybnetmek sisteme dahil etmek Gostergeleri) yggwu'yu. an ana
egisiklikler
. Yesil Kitap (The Green Book) S.Q.l. (Servis Kalite Glin be giin artan
6. Slreg (Stirecler ve Kalite icin Yonetim Gostergeleri) guinliik gelismeler
Yénetimi Araglarinindan bahseden el
kitabi)
Her bir yeni otel igin stire¢ Sire¢ Muhasebesi
sahipleri stirecler uyarlar
Ust diizey yoneticiler Siirekli ve sonsuz
tarafindan, her geyrekte bir, gelisim
i ] ) otel diizeylerinde ve sirket
performans ile gergeklesen
7 i§ performansin karsilastiriimasi
Sonuglari | Taktiksel stirecler yillik hedefleri Sdregleri yénetmek
(Ticari koyar
Sonuglar) Standart Performans élgiimleri Guinluk operasyonlarin

calisma giict (yénetim)
tarafindan gézden gegirilmesi

(The Ritz-Carlton, 2000, s.4-5)
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3. BOLUM
ISTANBUL VE ANTALYA MERKEZLERINDE YER ALAN 5 YILDIZLI SEHIiR
OTELLERINDE, MUSTERI iLiSKiLERI YONETIMININ
UYGULANABILIRLiGININ KARSILASTIRMALI ANALIZi

3.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin konusu, “Istanbul ve Antalya merkezlerinde yer alan, en az 3 yildir
ayni isletmede faaliyet gosteren 5 yildizli sehir otellerinde, miisteri iliskileri yonetiminin

uygulanabilirliginin karsilagtirmali analizi”dir.

3.2.  Arastirmanin Onemi ve Amaci

Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Davranisinin Anlasiimas1, Takip ve Analizi
sonucunda gerceklestirilen davramiglarin biitiiniinii ifade etmektedir. Biitiin cabalarin
miisteri iizerinde biraktigl etki ise miisterilerin memnun olmalarimi ve isletmeyi tekrar

tercih etmelerini saglar. Iste bu yiizden “Miisteri iliskileri’nin yonetilmesi ¢ok onemlidir.

Bu calisma ile “Miisteri Iligkileri Yonetimi” olarak ifade edilen bu kavramlarin,
turizm sektoriinde uygulanabilirliginin hangi faktorlere (egitilmis personel, veri tabanlari,
isletme politikasi, toplam kalite yonetimi... vb.) bagl oldugunun, karsilastirmali analiz ile

ortaya ¢ikartilmasi amaglanmstir.

3.3. Arastirmanin Kapsamm

Bu calisma Istanbul ve Antalya merkezlerinde yer alan en az 3 yildir ayn1 isletme
tarafindan isletilen 5 yildizli sehir otellerinin “Miisteri Iligkileri Yonetimi” uygulamalarina
bakis acilarinin saptanmasini, yapmis olduklar1 uygulamanin tespitini ve uygulama

farkliliklarinin saptanmasini kapsamaktadir.
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Istanbul otelleri icin, 1. Koprii'niin (Bogazi¢i Kopriisii) yakiinda kalan, iki kita
arasindaki hareketliligin en yogun oldugu, ticaret merkezlerini ve kongre vadisini i¢ine

alan bir hat belirlenmistir. Bu hat icerisinde yer alan semtlerdeki oteller baz alinmistir.

Sekil 3.1: Istanbul Haritasi

Yukaridaki haritada daire icene alinmis alan, arastirma kapsamina giren alani
gostermektedir. Bu bolgede yer alan ve bu arastirmanin kapsamina giren otel sayis1 toplam

14’ tiir.

Antalya otelleri i¢in ise, 8 destinasyon icerisinden yalnizca merkezde yer alan ve is
merkezlerine yakin olan (sehir merkezine yakin olan ve konaklamada daha ¢ok havayollari
personellerinin yogunlukla tercih ettigi otellerin haricinde kalan) 5 yildizli sehir otelleri

baz alinmustir.

Sekil 3.2: Antalya Haritasi
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Yukaridaki haritada daire icene alinmis alan, arastirma kapsamina giren alani
gostermektedir. Bu bolgede yer alan ve bu arastirmanin kapsamina giren otel sayis1 toplam
5°tir.

Arastirmada “Kolayda Orneklem” yontemi kullanilmustir. Arastirma 6rneklemini
olusturan tiim isletmelerin arastirma kapsamina alinmast planlanmistir. Arastirma
siiresince arastirmaya katilan Istanbul’dan 14 isletme, Antalya’dan 5 isletme arastirma
ornekleminin % 100’linii ifade eder. Anket yapilan 19 isletme igerisinde geri doniis orani

% 100’ diir.

3.4. Arastirmanin Varsayimlari

MIY uygulamalarinin 5 yildizl otellerde uygulanabildigi diistiniilmiistiir.

(]

MIY’in uygulanmasi igin isletmelerde profesyonel yoneticilerin galistigt

diistiniilmiistiir.

Aile tipi isletmelerde MIY uygulamasinin isletmeye bagli olarak ortaya

cikacagl ve genellesemeyecegi varsayilmistir.

[

MIY uygulamasi icin isletmelerin alt yapilarmm (bilgisayar, egitimli personel. ..

vb.) tamamlamis olmalar1 gerektigi diisiiniilmiistiir.

[H]

MIY uygulamalari icin isletmelerin belirli bir biitce ayirdig1 varsayilmistir.

3.5. Arastirmanin Yontemi ve Zamanlamasi

Arastirmamin Yontemi: Arastirmada veri toplama yontemi olarak ‘“yiiz ylize
anket” yonteminden yararlanilmistir. Otellerde goriisme yapilan kisiler Satis Pazarlama
Miidiirleri, On Biiro Miidiirleri, Misafir iliskileri Miidiirleri veya Halkla Iiliskiler
Miidiirlerinden olusmaktadir. Ankette kullanilan 6lgek 60 Onermeden olusmaktadir. Bu
sorularin 25’1 5’11 Likert Olgegine gore simiflandirlmistir ve “Tamamen Katiliyorum” ...
“Kararsizim” ... “Hi¢ Katilmiyorum”a dogru siralanmistir. 9 soru acik ugludur. 10 soru
nominal Olcekle hazirlanmistir. 2 soruda 1., 2., 3., olmak iizere onem derecesine gore
siralanma istenmistir. 12 soru cok seceneklidir. 2 soru birden fazla secenek isaretlemeye

yonelik olusturulmustur.

Arastirmamin Zamanlamasi: 20.04.2005 — 15.05.2006 olarak planlanmistir.
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Anket sorulart hazirlanirken; Laurette Dubé ve Loe M. Renaghan’in 1999 Ekim
ayinda, Cornell Universitesinin, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly
dergisinde yayinlanan, “How Hotel Attributes Deliver the Promised Benefits-Guests’
Perspectives on the Lodging Industry’s Functional Best Practices (Part II) ve yine Laurette
Dubé ve Loe M. Renaghan’in 2000 Subat ayinda, Cornell Universitesinin, Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly dergisinde yayinlanan, “Creating Visible
Customer Value — How Customers View Best-practice Champions”, ile internetteki

kaynaklardan yararlanilmistir.

3.6. Arastirma Bulgulan

Arastirma bir durum tespiti yapmay1 amaclamaktadir. Ancak, arastirmada cok fazla
sayida isletme ile anket calismasi yapilamadigindan yalnizca tamimlayici istatistik
yontemleri (frekans analizi(siklik)) kullanilarak karsilagtirmalar yapilabilmistir. Fakat

arastirma esnasinda edinilen uygulama 6rnekleri hakkindaki bilgiler cok daha 6nemlidir.

Demografik Ozellikler:
Cinsiyet Dagilim: Sekil 3.3 -Sekil 3.4’de goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde
sorularimiza hem bay hem de bayanlar cevap verirken Antalya otellerinde sadece bayanlar

cevap vermistir.

istanbul Otelleri: Cinsiyet Dagilimi Antalya Otelleri: Cinsiyet Dagilimi

10 6

°

Bayan Bay Bayan

Sekil 3.3:Istanbul Otelleri:Cinsiyet Dagilim1 ~ Sekil 3.4:Antalya Otelleri:Cinsiyet Dagilimi
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Yas Dagili: Sekil 3.5-Sekil 3.6’da goriildiigii gibi; Istanbul’daki otellerde yas
ortalamas1 20-30 yas aralig1 yiiksek, fakat ayn1 zamanda da 41 yasindan yiiksek grup da
sektoriin icinde yer almaktadir. Antalya otellerinde ise, 20-30 yas kesiminin ¢ok az oldugu,

daha ¢ok 31-40 yas arasinin yogun oldugu gézlenmektedir.

istanbul Otelleri: Yag Dagilimi Antalya Otelleri: Yas Dagilimi
8 5
N
6
3
4
24
2
'
0 . . . 0 . .
20-30 arasi  31-40 arasi  41-60 arasi 20-30 aras! 31-40 aras!
Sekil 3.5:Istanbul Otelleri: Yas Dagilimi Sekil 3.6: Antalya Otelleri: Yas Dagilimi

Egitimi Durumu Dagilimi: Sekil 3.7-Sekil 3.8’de goriildiigii gibi; Istanbul ve
Antalya otellerinin hepsinde egitim durumu iniversite ve istiidiir. Otellerde goriigme
yapilan kisiler Satis Pazarlama Miidiirii, On Biiro Miidiirii, Misafir iliskileri Miidiirii veya
Halkla Iliskiler Miidiirleridir. Dolayisiyla egitim durumlar1 oldukca yiiksek kisilerle

goriisme yapilmistir.

Istanbul Otelleri: Egitim Durumu Antalya Otelleri: Egitim Durumu

12 5
101

)
N

3-
6

24
4 4

3 14
.
0 0 _ .
Oniversite Yiiksek Lisans ve Ust Universite Yiiksek Lisans ve Ust

Sekil 3.7:Istanbul Otelleri:Egitim Durumu Sekil 3.8:Antalya Otelleri:Egitim Durumu
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Meslek Durumu Dagilim: Sekil 3.9-Sekil 3.10°da goriildiigii gibi; Istanbul
otellerinde genellikle anketi cevaplayanlar, yonetim organizasyon alaninda uzmanlasmis
kisilerdir (Onbiiro Miidiirleri). Antalya otellerinde ise daha cok Satis ve Pazarlama

boliimleri konuyla ilgilenmislerdir.

istanbul Otelleri: Meslek Durumu Antalya Otelleri: Meslek Durumu

3,5

Misafir lliskileri Yénetim-Organizasyon

Misafir iligkileri Pazarlama
Isletme Pazarlama Halkla lliskiler

Sekil 3.9:Istanbul Otelleri:Meslek Durumu  Sekil 3.10: Antalya Otelleri:Meslek Durumu

isletmeye Ait Bilgiler:
Otel Faaliyet Siiresi Dagilim: Sekil 3.11-Sekil 3.12’de goriildiigii gibi; Istanbul
otellerinin ¢ogu 5 yildan fazla sektorde olan isletmelerdir. Antalya otellerinde ise, 3-5 yil

arasi ile 5 yildan fazla olan isletmeler arasinda nerdeyse esit bir dagilim gozlenmektedir.

istanbul Otelleri: Oteliniz kag yildir faaliyette? Antalya Otelleri: Oteliniz kag yildir faaliyette?
14 3,5
104 2,51
84 2,04
6 1,54
41 1,04
2 ,5

2]
0] 0,0 ]
3-5 yil arasi 5 yildan fazla 3-5 yil arasi 5 yildan fazla
Yil Araliklari Yil Araliklari

Sekil 3.11:istanbul Otelleri:Otel Faaliyet Siir. Sekil 3.12:Antalya Otelleri:Otel Faaliyet Siir.
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Otelin Aym Isletme Tarafindan isletilme Siiresi Dagilimi: Sekil 3.13-Sekil
3.14’te goriildiigii gibi; Istanbul’daki otellerin geneli 10 yildan fazladir aymi isletme

tarafindan isletilmektedir.

Bu durum, bir onceki soru ile bagdastirildiginda 5 yildan fazla isletmede olan 12
otelin ayn1 zamanda 11 tanesinin 10 yildan fazladir aynm isletme tarafindan isletildigini

gostermektedir.

Antalya’daki oteller ise 5 yildan az ile 10 yildan fazla olan isletmeler arasinda
nerdeyse esit bir dagilim olusturmustur. Bu durum, bir 6nceki soruyla bagdastirildiginda
5 yildan fazla isletmede olan 3 otelin aym1 zamanda 10 yildan fazladir da ayni isletme
tarafindan isletildigini gostermektedir. Dolayisiyla, bu otellerin MIY i¢in uygun yapida

oteller olduklar1 soylenebilir.

istanbul Otelleri: isletme Siiresi Antalya Otelleri: isletme Siiresi
12 3,5

5 yildan az 10 yildan fazla
5-10 yil arasi 5 yildan az 10 yildan fazla

Yil Araliklan Yil Araliklari
Sekil 3.13:istanbul Otellerinin Aym Isletme  Sekil 3.14:Antalya Otellerinin Ayn1 Isletme

Tarafindan Isletilme Siireleri Tarafindan Isletilme Siireleri
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Ortalama Geceleme Siiresi Dagilim: Sekil 3.15-Sekil 3.16’da goriildiigii gibi; her

iki kentteki isletmelerde geceleme siireleri 1-8 giin arasi olarak yogunlagmaktadir.

istanbul Otelleri: Ortalama Geceleme Siiresi Antalya Otelleri: Ortalama Geceleme Siresi
14 6
12

1] 0

1-8 gilin 16 gunden fazla 1-8 glin

Ortalama geceleme sdresi Ortalama geceleme siresi

Sekil 3.15:istanbul Otelleri: Ort. Geceleme Siir. Sekil 3.16:Antalya Otelleri: Ort. Geceleme Siir.

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar1 Dagilimi: Sekil 3.17-Sekil 3.18’de yer
alan TKY dagiliminda da goriildiigii gibi, Istanbul’daki otellerin ¢cogunlugu TKY (% 64)
uyguladiklarini belirtirken, Antalya’daki otellerde bu oran ¢ok diisiiktiir (% 40).

istanbul Otelleri: Toplam Kalite Yénetimi Antalya Otelleri: Toplam Kalite Yonetimi

0]

Evet Hayir Evet Hayir

Sekil 3.17:Istanbul Otelleri:TKY Sekil 3.18:Antalya Otelleri: TKY
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Uygulanan Standartlar Dagilimi: Tablo 3.1-Tablo 3.2°de goriildiigii gibi;
uygulanan standartlarin siralanigina bakildiginda Istanbul’da ISO 9001:2000 uygulamasi
1. siray1 alirken, Antalya’da, Haccp uygulamalari birinci sirada yer almaktadir. Istanbul’da
arastirmaya katilan isletmelerin % 50°si ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemini
(7 sirket), % 14,3’iiniin ise Haccp’i (2 sirket) uyguladiklart belirtilmistir. Siralamada yer
alan uygulamalarin haricinde kendi kalite sistemlerini kullandiklarim1 s6yleyen isletmelerin
sayisi ise 4’tiir. Antalya’da arastirmaya katilan isletmelerin % 20’sinin Haccp’i (1 sirket)
uyguladiklar1 belirtilmistir. Siralamada yer alan uygulamalarin haricinde kendi kalite

sistemlerini kullandiklarini sdyleyen isletmelerin sayisi ise 1’dir.

Tablo 3.1:istanbul Otelleri:Standartlarin Tablo 3.2:Antalya Otelleri:Standartlarin
Siralamasi Siralamasi

istanbul Otelleri: ﬁ"t;'z:l :)telleri:

gégnlﬂ:?t?:r Yiizde |Siralama St):-.l gn dartlar Yiizde |Siralama
ISO 9001:2000 | 78,00% 1 HACCP 100,00% 1
HACCP 22,00% 2 ISO 9001:2000 0,00% 2
ISO 14001 0,00% 3 ISO 14001 0,00% 2
OHSAS 18000 0,00% 3 OHSAS 18000 0,00% 2
Diger 0,00% 3 Diger 0,00% 2
Toplam 100,00% Toplam 100,00%

Personel Devir Hizi Oram Dagilim: Sekil 3.19-Sekil 3.20°de goriildiigii gibi;
Istanbul otellerinde bircok tesiste personel devir hizi oram1 %10’dan az olan tesis orani
% 63,6’y1 olustururken Antalya Otellerinde bu oran % 50’dir. Ancak Istanbul’da yapilan

goriismelerde bu % 63,6’lik olarak gozlemlenen %10’dan az personel devir hizi oranim
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istanbul Otelleri: Personel Devir Hizi Orani Antalya Otelleri: Personel Devir Hizi Orani
8 2,5
20
‘!
1,5
4
1,0
2
51
0 0,0
%10'dan az %26-50 arasi %10'dan az %26-50 arasi
%11-25 arasi %11-25 arasi
Oran Araliklari Oran Araliklari

Sekil 3.19:Istanbul Otelleri:Devir Hiz1 Oran1  Sekil 3.20:Antalya Otelleri:Devir Hiz1 Oran1

Hizmet ici Egitim Dagihm: Sekil 3.21-Sekil 3.22°de goriildiigii gibi; her iki
kentte de tiim otellerde hizmet ici egitim verildigi gézlenmistir. Istanbul otellerinde verilen
egitimler kalite ve yonetsel yetkinlik agirlikli iken, Antalya otellerinde verilen egitimler
kisinin mesleki anlamda gelisimine yoneliktir. Tesislerin bir kac¢1 da hangi tiirden egitim

verdiklerini agiklamamuslardir.

istanbul Otelleri: Hizmet ici Egitim Antalya Otelleri: Hizmet igi Egitim

1

Evet Evet

Sekil 3.21:Istanbul Otelleri:Hizmet ici Egitim  Sekil 3.22:Antalya Otelleri:Hizmet ici Egitim
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“Isletmenizde personelinize ne gibi egitimler veriliyor? Egitim politikaniz nedir?”

diye soruldugunda asagidaki yanitlar alinmistir:

istanbul Otelleri:

i

Empati Egitimi, Stres YoOnetimi,...vb. gibi. Egitim ile personelin misafire
maksimum oranda hizmet saglayabilmesi hedeflenmektedir.

Oryantasyon, Misafir lliskileri ve Sikayet Karsilama, Hijyen, Yangin, Isci
Sagligi ve Giivenligi, Zaman Yonetimi, Iletisim Teknikleri egitimleri
verilmektedir.

Personelin eksik oldugu konularda, biitceler dogrultusunda her tiirlii e8itim
verilmektedir. Egitimler yok denecek kadar azdir. Personel genellikle “Usta —
Crrak Iliskisi” esasina gére ogrenmektedir. Personel mesleki beceri egitimleri
ve departman miidiirii destekli olarak egitilmektedir.

Miisterilere yaklasimlarla ilgili ara ara egitimler verilmektedir (Misafirlere
bakis acisi ile ilgili). Anketler sonucunda ortaya cikan eksik konularla ilgili
egitim verilmektedir.

Yabanc1 dil, davramig bilimleri, kalite standartlari, liderlik, oryantasyon
egitimleri verilmektedir.

Her departman kendi egitimini vermektedir. Ayrica S.T.A.R. egitimi
verilmektedir(S.T.A.R. egitimi marka ve kalite gelistirme egitimidir. SERVUS
(bilgisayar sirketi) tarafindan verilmektedir. 2 yil siirecektir).

Personel oryantasyon ve departmanlari tanimak icin egitim almaktadir. Ayda
bir “Skills Training” (Ustalik Egitimi) egitimine tabi tutulmaktadirlar. Bu
egitimin icinde, misafirin adin1 kullanma, hizmet standartlari, giilimseme
egitimleri yer almaktadir. Ayrica “Cross Training” egitimleri (Cross Training:
Bir calisanin diger departmana gidip orada ¢alismasi ile diger departmanlarda
yapilan isleri de 6grenmesidir.) ve yabanci dil egitimleri verilmektedir.
Bilgisayar Programlari, Hizmet Mikemmelliyeti, Miilakat Teknikleri
vb...egitimler verilmektedir.

Isletmemizde otel biinyesinde “Director of Training” (Miidiir'iin yaninda
alistirma caligmasi) programi mevcuttur. Noro Linguistik Programlama(NLP),
Beden Dili (Body Language), Misafir Problemlerini C6zme (Handling Guest
Complaints), Yapabilirsin ! (Can do!), Hizmet Hatirlanmasi1 (Memorable

Service) ile ilgili egitimler verilmektedir.
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Oryantasyon, teknik is basi egitimleri, giivenlik, iletisim, zaman yOnetimi,

konuk iligkileri, seflik becerilert,... vb. gibi egitimler verilmektedir.

Antalya Otelleri:

i

Departmanlarin ihtiyaclarina gore egitimler verilmektedir. Ornegin, Hijyen,
Zaman Yonetimi, Misafir iliskileri, Beden Dili,... vb.gibi.

Mesleki egitim agirlikli olmak kaydiyla personelin kisisel gelisimlerini
saglayacaklar1 bir ortamda standartlarinin uygulanmasina yoénelik egitimler
serisi uygulanmaktadir.

Genellikle merkez tarafindan hazirlanan egitim programlart uygulanmaktadir.
Yeni marka konumlandirmasi ile ilgili uzun bir programin ilk asamasi
uygulanmistir. Global egitim programlarinin yaninda zaman zaman yerel
egitimler de wuygulanabilmektedir. Yabanci dil egitimi, liderlik, stres

yonetimi,... vb. gibi egitimler verilmektedir.

Isletmenin “Miisteri iliskileri Yonetimi” Hakkindaki Bilgileri:
Miisteri iliskileri Yonetimi: Sekil 3.23-Sekil 3.24’te goriildigi gibi; MIY,

isletmelerin genelinde, “Misafir Iliskileri” (Guest Relation) olarak algilanmakta, tam

anlamiyla MIY olarak algilanan yerlere bakildiginda bu sayinin Istanbul’da 5, Antalya’da

ise 1 otelden ibaret oldugu goriilmektedir.

istanbul Otelleri: Misteri lligkileri Yénetimi Antalya Otelleri: Miisteri iligkileri Yénetimi
14 6
121 5
101
o]
o
3.
6.
2.
N
2 "
0 : : 0 :
Evet Hayir Evet

Sekil 3.23:1stanbul Otelleri:MIY Sekil 3.24:Antalya Otelleri:MIY
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Hedef Almman Tekrar Misafir Oram Dagilimi: Sekil 3.25-Sekil 3.26’da
goriildiigii gibi; Istanbul’daki otellerin 6 tanesinin aldig1 bir oran vardir. Antalya’daki
otellerin ise 4 tanesinin aldig bir oran vardir. Iki kent arasindaki oranlarda cok biiyiik
farklilik gozlemlenmistir. Yapilan goriismeler neticesinde, bu farkliliklarin, Istanbul’un bir
kongre/is merkezi olmas1 nedeniyle i amagli gelen misafirlerin ¢ok sayida olmasindan ve
Istanbul’ daki otellerin biiyiik cogunlugunun miisteri tutma oraninin ¢ok yiiksek olmasindan

kaynakladig1 sdylenebilir.

Yapilan goriigmeler neticesinde elde edilen bir bagka neden ise, Istanbul’daki
otellerin daha ¢ok sirketlerle ¢alistiklar1 ve bu sirketleri tekrar tekrar kendileri ile ¢calismaya
ikna edebilmeleridir. Antalya ise, tekrar misafir oranini yiikseltmekte zorlanmaktadir,
clinkii Antalya “Paket Tur” pazarinin merkezi konumunda yer almaktadir. Paket turlarla
Tiirkiye’ye en yogun giris Antalya’da gerceklesmektedir. 2005 yilinda Antalya’ya gelen
yabanci ziyaret¢i sayist 7,3 milyonu bulurken bunlarin 6,8 milyonu paket turlarla

gelmektedir(Aktob, 2006, s.8).

“Istanbul ve Antalya otellerinin hedef aldig1 oranlar nelerdir?” diye soruldugunda

alinan yanitlar asagidaki gibidir:

Istanbul Otelleri:
% 30,
e %70,
% 40’a yakin,
% 60,
a %18,
% 50,

L 4]

Antalya Otelleri:
@ % 10-15,

@ %20’den fazla,
e %5,
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istanbul Otelleri: Tekrar Misafir Orani Antalya Otelleri: Tekrar Misafir Orani

Evet Hayir Evet Hayir
Sekil 3.25:1stanbul Otelleri: Tekrar Misafir Or. ~ Sekil 3.26:Antalya Otelleri: Tekrar Misafir Or.

Aym Y1l icerisinde Konaklayan Tekrar Misafir Yiizdesi Dagilimi: Sekil 3.27-
Sekil 3.28’de goriildiigii gibi; Istanbul’daki otellerde bu orani Antalya’daki otellere gore
daha yiiksek oldugu soylenebilir. Istanbul’daki oteller, bir ©nceki yildan gelen
misafirlerinin % 21°den fazlasin tekrar agirlamaktadirlar. Antalya’da ise bu oran daha ¢ok

% 6-10 arasinda degismektedir.

istanbul Otelleri: Tekrar Misafir Yiizdesi(Ayni Yil) Antalya Otelleri: Tekrar Misafir Yuzdesi(Ayni Yil)
7 2,5
64
|E| 2,01
5.
4 1,59
34
1,0
24
51
11
0 : : : 0,0 : : :
% 6-10 arasi % 21'den fazla % 6-10 arasi % 21'den fazla
% 11-20 arasi % 11-20 arasi

Sekil 3.27:Istanbul Otelleri: Tekrar Misafir Sekil 3.28: Antalya Otelleri: Tekrar Misafir
Yiizdesi (Aym Y1l icerisindeki) Yiizdesi (Aym Y1l icerisindeki)
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Uc Y1l icerisinde Konaklayan Tekrar Misafir Yiizdesi Dagilim: Sekil 3.29-
Sekil 3.30’da goriildiigii gibi; Istanbul’daki otellerde bu oramin Antalya’daki otellere gore
daha yiiksek oldugu soylenebilir. Istanbul’daki oteller, 3 yil icerisinde % 21°den fazla

tekrar oranm1 saglarken Antalya’da bu oran en fazla % 20’ye kadar ¢ikabilmektedir.

istanbul Otelleri: Tekrar Misafir Yiizdesi(3 Yil) Antalya Otelleri: Tekrar Misafir Yiizdesi (3 Yil)
7 25
’ ]
4 1,5
34
1,0
24
1 51
0 T T T
% 6-10 arasi % 21'den fazla 00
% 11-20 arasi % 6-10 arasi % 11-20 arasi
Sekil 3.29:1stanbul Otelleri:Tekrar Misafir Sekil 3.30:Antalya Otelleri: Tekrar Misafir
Yiizdesi (Ug Y1l Icerisindeki) Yiizdesi (Ug Y1l Icerisindeki)

Misafirlerin Kayitlar1 Dagilimi: Sekil 3.31-Sekil 3.32’de goriildiigii  gibi;
misafirlerin kayitlar1 ile ilgili olarak tiim otellerin sahsi tiim bilgileri almalari
gerekmektedir. Istanbul Emniyet Miidiirliigii’niin gecen yil baslatmis oldugu uygulamaya
gore, misafirin otele girisi esnasinda, misafire ait niifus clizdaninda yer alan tiim bilgilerin
anlik olarak emniyete bildirilmesi gerekmektedir. Bu uygulamadan dolayir tiim otel

isletmeleri bu soruya, “Sahsi tiim bilgiler alinir.” olarak cevap vermislerdir.

istanbul Otelleri: Misafir Kayitlari Antalya Otelleri: Misafir Kayitiar

°

Sahsi t[]én bilgiler Sahsi ti]r'n bilgiler

Sekil 3.31:Istanbul Otelleri:Misafir Kayitlar1 Sekil 3.32:Antalya Otelleri:Misafir Kayitlari
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Miisteri Iliskileri Yonetimi Icin Veritabami Dagilimi: Sekil 3.33-Sekil 3.34’te

goriildiigii gibi; isletmeler genellikle veritabani olarak, kullanmakta olduklar1t “Otel

Yonetim Sistemi”’nden bahsetmektedirler. Istanbul’daki otellerde daha cok Fidelio ve Ozel

yazilimlar kullanilmaktadir. Antalya’da ise cevap veren 3 firma da birbirinden farkli

yazilimlar kullanmaktadirlar.

“Hangi yazilimi kullaniyorsunuz?” sorusuna vermis olduklar1 yanitlar asagidaki

gibidir:

istanbul Otelleri:

Cogunlukla Fidelio programini kullanmaktalar. Birkag otel Fidelio’nun “Opera”
versiyonuna gecmek iizeredir.

Fidelio’nun “Opera” versiyonu kullanan toplam 3 otel vardir (Opera ile misafiri
kategorilere ayirabiliyorlar, sadik(loyalty), problemli, tekrar (repeat)... Misafir
tercihleri “Remarks” kismindan takip edilebiliyor. Opera’y1r gorebilen herkes
misafir profiline gore hareket edebiliyor.).

Fidelio — “Net Hotel” versiyonunu kullanan 1 otel mevcuttur.

“Project Mystique” programu ise, isletmeye 0zel gelistirilmistir (Bu program ile

isletme diinyanin her tarafindaki konuklar ile ilgili bilgi sahibi olabiliyor.).

Antalya Otelleri:

-~
b

2 otelde Fidelio programi kullanilmaktadir.

1 otelde de Elektra programi kullanilmaktadir.

“Star Guest Response” ad1 verilen program isletmeye 6zel gelistirilmistir (Bu program
ile, tiim sikayetler tutulmaktadir. Fidelio Onbiiro Programi kullanilmaktadir. Bu
programda her bir miisteri i¢in bir profil olusturulabiliyor. Bu profillerde miisterinin
daha once otelde konaklayip konaklamadigi, konakladiysa hangi tarihler arasinda
konakladig1, hangi harcamalar1 yaptigi, 6zel istekleri olup olmadigi, dogum giinii,

evlilik y1ldoniimii gibi 6zel giinleri goriilebilmektedir.).
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istanbul Otelleri: MiY igin Veritabani Antalya Otelleri:MIY igin Veritabani

51

Evet Evet

Sekil 3.33:Istanbul Otelleri: Veritabani Sekil 3.34:Antalya Otelleri: Veritaban

Miisteri Tanima Sistemi Dagilimi: Sekil 3.35-Sekil 3.36’da goriildiigii gibi;
bircok isletme miisteri tamima sistemini kullandiklarim1 séylerken aslinda veritabanmi (otel
yonetimi) sisteminden bahsetmektedirler. Ama ger¢ek anlamda misafir tanima sistemini
kullanan isletme sayis1 oldukca azdir. Istanbul’da bu saymnin 2 oldugunu soylenebilir
Bunun haricinde sistemlerinden (kullandiklar1 veritabanindan ki kullanma becerileri ile
dogru orantili olarak bilgi alma diizeyi artmaktadir) elde ettikleri bilgiler bir sonraki

maddede yer alacaktir.

istanbul Otelleri: Miisteri Tanima Sistemi Antalya Otelleri: Misteri Tanima Sistemi

Evet Hayir Evet

Sekil 3.35:Istanbul Otelleri:Miisteri Sekil 3.36:Antalya Otelleri:Miisteri
Tanima Sistemi Tanima Sistemi
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Miisteri Tanima Sisteminin Sagladig1 Veriler: Tablo 3.3-Tablo 3.4’te goriildiigii
gibi;

Istanbul otellerinde ilk 3 sira:
1. “Geg¢miste benden ne gibi iiriinler / hizmetler almistir.” (%34)
2. “En karli miisterimiz kimdir?” (%?27)

3. “Benden hizmet satin almaya devam etme sebebi nedir?” (%17)

Antalya otellerinde ilk 3 sira:
1. “Miisterilerimin yas, cinsiyet, egitim dagilimi nasildir?” (%33)
1. “Benden hizmet satin almaya devam etme sebebi nedir?” (%33)
2. “En karli miisterimiz kimdir?”” (%23)

3. “Ekonomik durumu nedir?” (%11)‘dir.

Tablo 3.3:istanbul Otelleri: Miisteri Tanima Sisteminin Sagladig1 Verilerin Siralamasi

istanbul Otelleri:

Misteri Tanima Sisteminin Sagladigi Veriler Yizde Siralama
“Gecmiste benden ne gibi Urlnler/hizmetler almistir?” 34,00% 1

“En karli misterimiz kimdir?” 27,00% 2
“Benden hizmet satin almaya devam etme sebebi nedir?" | 17,00% 3
“Musterilerimin yas, cinsiyeti egitim dagilimi nasildir?" 11,00% 4
“Ekonomik durumu nedir?” 11,00% 4
Diger 0,00% 5
Toplam 100,00%

Tablo 3.4:Antalya Otelleri: Miisteri Tanima Sisteminin Sagladig1 Verilerin Siralamasi

Antalya Otelleri:

Miisteri Tanima Sisteminin Sagladig Veriler Yiizde Siralama
“Musterilerimin yas, cinsiyeti egitim dagilimi nasildir?" 33,00% 1
“Benden hizmet satin almaya devam etme sebebi nedir?" | 33,00% 1

“En karli misterimiz kimdir?” 23,00% 2
“Ekonomik durumu nedir?” 11,00% 3
“Gegmiste benden ne gibi Grlinler/hizmetler almigtir?” 0,00% 4
Diger 0,00% 4
Toplam 100,00%
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Miisteri Analiz Etme Dagilim: Sekil 3.37-Sekil 3.38°’de goriildigt gibi;

Istanbul’da ve Antalya’da nerdeyse tiim oteller miisterilerini analize tabi tuttuklarini

soylemektedirler. Istanbul otellerinde Fidelio’dan takip edilmekte, tekrar misafir

raporlarindan (Repeat Guest Raporlari’ndan) bakilmakta, personel ile iligskilerden takip

edilmekte, 6zel veritaban1 kullanilmakta(Project Mystique) ve misafir kart sistemi (Loyalty

Card) kullanilmaktadir. Antalya’da ise, anketler, pazarlama caligmalar1 ve 6zel veritabani

kullanilmaktadir.

“Nasil bir yontemle izliyorsunuz?” sorusuna verilen yanitlar agagidaki gibidir:

istanbul Otelleri:

Q

L 4]

Siirekli(tekrar) misafirlerin Fidelio’da kayitlar1 mevcuttur. Fidelio’da var olan
“profil” (profile) ve “0zel notlar” kismina sahsi bilgileri not alinmakta ve her
giin bu bilgilerin ilizerinden gecilmektedir.

Tekrar Misafir (Repeat Guest) ile ilgili raporlara bakilmaktadir.

Uzun siire konaklama yapmamis misafirlere dogum giinii gibi 6zel giinlerinde
geri donerek, bilgi alinmaya calisilmakta ve Fidelio’dan takip edilmektedir.
Fidelio ©zel istekler, oda numarasi,... vb.gibi konular1 takip etmek ic¢in
yeterlidir.

Misafir hakkinda sisteme gereken notlar girilerek personelin hareketlerini ona
gore ayarlamalar1 saglanmaktadir.

Misafir, personel ile iliskilerinden ve cari hesaplarindan takip edilmektedir.
Misafir Kart sistemine (Loyalty Card:Club,Swiss,Gold (kademeli hale
getirilmis)) gore hareket edilmektedir.

Aylik raporlarla takip edilmektedir.

Misafir veritabani kullanilarak, misafirler otelle ilgili bilgilendirilmektedirler.

Ortak veri tabani (Project Mystique’i) kullanilarak analiz yapilmaktadir.

Antalya Otelleri:

]

o

Anket, misafirin otelde konaklama sikligi, biilten ve tebrik kartlan ile takip
edilmektedir.

Yogun bir pazarlama iletisimi (marketing communication) ¢aligmasi
yapilmaktadir. Misafirler, {iriin yenilikleri hakkinda bilgilendirilmektedir.

Miisteri portfOyii diizenli olarak giincellenmekte, dogum giinleri, bayram ve
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yilbasi mesajlar1 gibi kutlamalarla misafirler izlenmektedir (Bu iki sekilde
yapilmaktadir:

1. Otelde odalara birakilan “Misafir Memnuniyeti” anketleriyle,

2. Kullanilan “LRA” programi ile yapilmaktadir. Bu program ile soz
konusu LRA programi firmasinin denetcileri otelin  Fidelio
programindaki miisteri profillerine girebiliyor, istedigini secebiliyor ve
anket gonderebiliyor. Ayrica yine denetciler belli araliklarla otele gelip
inceleme yapabiliyor. Disaridan bir miisteri gibi rezervasyon
yaptirabiliyor, resepsiyonla telefonda goriisebiliyor ve otelin haberi
olmadan bu konulardaki standartlara uygunlugunu denetleyebiliyorlar..
Daha sonra firma tarafindan hazirlanan raporlar merkeze ve otelin
yonetimine gonderiliyor. Detayli analizler aracilign ile misafir
memnuniyeti bu sekilde izlenebiliyor.).

e Telefon, posta(mail) ve sahsen ziyaret ederek takip edilmektedir.

Mdsterileri Analiz Etme Mdsterileri Analiz Etme

Evet Hayir Evet

Sekil 3.37:istanbul Otelleri: Miisteri Analizi ~ Sekil 3.38:Antalya Otelleri:Miisteri Analizi



75

Miisteri Tarafindan Performansinizin Degerlendirmesi: Tablo 3.5-Tablo 3.6’da

goriildiigi gibi;

Istanbul otellerinde ilk 3 sira:
1. “Evinde gibi hissetmek.” (% 21)
2. “Sorunsuz konaklama” (% 16)

3. “Uygun, rahat konaklama” (% 15)

Antalya otellerinde ilk 3 sira:
1. “Sorunsuz konaklama” (% 26)
1. “Konforlu konaklama™ (% 26)
2. “Dinlendigini hissetmek” (% 16)
3. “Evinde gibi hissetmek™ (% 11)
3. “Simartilmis hissetmek™ (% 11)’dir.

Tablo 3.5:Istanbul Otelleri: Miisteri Tarafindan Performans Verilerinin Siralanist

istanbul Otelleri:

Evinde Gibi Hissetmek 21,00% 1
Sorunsuz Konaklama 16,00% 2
Uygun, Rahat Konaklama 15,00% 3
Konforlu Konaklama 13,00% 4
Keyifli Bir Tecriibe 13,00% 4
Doyum Hissetmek 6,00% 5
Tasarruf Etmek(Parasal) 6,00% 5
Dinlendigini Hissetmek 6,00% 5
Simartiimis Hissetmek 4,00% 6
Diger 0,00% 7
Toplam 100,00%
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Tablo 3.6:Antalya Otelleri: Miisteri Tarafindan Performans Verilerinin Siralanisi

Antalya Otelleri:

Sorunsuz Konaklama 26,00% 1
Konforlu Konaklama 26,00% 1
Dinlendigini Hissetmek 16,00% 2
Evinde Gibi Hissetmek 11,00% 3
Simartiimis Hissetmek 11,00% 3
Uygun, Rahat Konaklama 5,00% 4
Keyifli Bir Tecrlbe 5,00% 4
Doyum Hissetmek 0,00% 5
Tasarruf Etmek(Parasal) 0,00% 5
Diger 0,00% 5
Toplam 100,00%

Tekrar Gelen Misafirlerin Otelinizde Konaklamayr Tercih Etmesindeki

Faktorler: Tablo 3.7-Tablo 3.8’de goriildiigii gibi;

Istanbul otellerinde énem derecesine gore siralamaya bakildiginda:

1. Dereceden Onemli “Servis kalitesi”

2. Dereceden Onemli “Rahatlik / Konfor”

3. Dereceden Onemli “Otelinizin Markasi (ad1)”

(Diger segeneginde yer alan aciklamada “Honors Odiil Programi”ndan

bahsediliyor.).

Antalya otellerinde ilk 3 sira:

Dereceden Onemli “Servis kalitesi”

Dereceden Onemli “Otelinizin Markas1 (ad1)”

1
2
3. Dereceden Onemli “Yiyecek ve Icecek kalitesi ”
3

Dereceden Onemli “Rahatlik / Konfor’dur.
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Tablo 3.7:Istanbul Otelleri: Tekrar Gelen Misafirlerin Otelinizde
Konaklamay1 Tercih Etmesindeki Faktorler

Istanbul Otelleri:

Tekrar Gelen Misafirlerin Onem
Otelinizde Konaklamayi Puan Derecesinin
Tercih Etmesindeki Faktorler Siralamasi

Servis Kalitesi 23
Rahatlik / Konfor 15
Otelinizin Markasi (Adr) 14
Fiyat ve Hizmet Dengesi
Misafir Odalari-Oda Dizayni
Otelde Sunulan Olanaklar

-
w

Yiyecek ve igecek Kalitesi

Genel Alanlar

Diger

Fiziksel Goriinls

o O |—= (N |~ O |0
— | —
S2|e|®|N|o|o|s e v |2

GOrgl Kurallar

Diger seceneginde yer alan aciklamada, kendi biinyelerinde misafirlerine yonelik
uyguladiklari “Honors Odiil Programi”ndan dolayr kendilerinin tercih edildigini

belirtmislerdir.

Tablo 3.8:Antalya Otelleri: Tekrar Gelen Misafirlerin Otelinizde
Konaklamayi Tercih Etmesindeki Faktorler

Antalya Otelleri:

Tekrar Gelen Misafirlerin Onem
Otelinizde Konaklamayi Puan Derecesinin
Tercih Etmesindeki Faktoérler Siralamasi
Servis Kalitesi 14 1.
Otelinizin Markasi (Adi) 6 2.
Yiyecek ve icecek Kalitesi 4 3.
Rahatlik / Konfor 4 3.
Genel Alanlar 2 4.
Misafir Odalari-Oda Dizayni 0 5.
Otelde Sunulan Olanaklar 0 5.
Fiyat ve Hizmet Dengesi 0 5.
Fiziksel Goriinls 0 5.
Gorgl Kurallari 0 5.
Diger 0 5.
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Tekrar Gelen Misafirlerin Otelinizde Konaklama Amaclari: Tablo 3.9-Tablo
3.10’da goriildiigi gibi;

Istanbul otellerinde 6nem derecesine goére siralamaya bakildiginda:
1. Dereceden Onemli “Is amaglh”
2. Dereceden Onemli “Kongre / Seminer”

3. Dereceden Onemli “Fiyat / Kalite”

Antalya otellerinde ilk 3 sira:
1. Dereceden Onemli “Is amagl”
2. Dereceden Onemli “Dinlenme amagli”
3. Dereceden Onemli “Kongre / Seminer”dir.
(Diger seceneginde yer alan aciklamada “Sehir merkezine yakin olmalari”nin

konaklama amaglarin etkilediginden bahsedilmistir.).

Tablo 3.9:Istanbul Otelleri: Tekrar Gelen Misafirlerin Otelinizde Konaklama Amaclari

istanbul Otelleri:

Tekrar Gelen Misafirlerin Onem
Otelinizde Konaklama Puan Derecesinin
Amaclari Siralamasi
is Amacli 37 1.
Kongre / Seminer 21 2.
Fiyat / Kalite 20 3.
Dinlenme Amach 4 4.
Eglence Amagli 2 5.
Diger 0 6.

Tablo 3.10:Antalya Otelleri: Tekrar Gelen Misafirlerin Otelinizde Konaklama Amaglari
Antalya Otelleri:

Tekrar Gelen Misafirlerin Onem
Otelinizde Konaklama Puan Derecesinin
Amaclari Siralamasi
is Amacli 11 1.

Dinlenme Amacli
Kongre / Seminer
Fiyat / Kalite
Eglence Amagli
Diger

— N |[W |G [0
oo v
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Fiyat/Kalite Iliskisi Hakkinda Misafirinizin Diisiincesi Dagilimi: Sekil 3.39-
Sekil 3.40’da goriildiigii gibi; Istanbul ve Antalya’da ki otellerin cogunlugu fiyat/kalite

iliskisini “iyi” olarak degerlendirmislerdir.

Fiyat/Kalite iligkisi Fiyat/Kalite iliskisi

12 3,5

10 3,04
2,54

84
2,04

6.
1,5

44
1,0

21 51

0 : : . 0,0 . .

Cok lyi lyi Orta Cok lyi lyi
Sekil 3.39:1stanbul Otelleri: Fiyat/Kalite Sekil 3.40:Antalya Otelleri:Fiyat/Kalite

Misafir Memnuniyetinin Tespiti Dagilimi: Sekil 3.41-Sekil 3.42°de goriildiigi
gibi; Istanbul ve Antalya’daki otellerin hepsi misafir memnuniyetini tespit edebildiklerini

belirtmislerdir.

istanbul Otelleri: Misafir Memnuniyeti Antalya Otelleri: Misafir Menuniyeti

51

Evet Evet
Sekil 3.41:Istanbul Otelleri: Misafir Sekil 3.42:Antalya Otelleri:Misafir
Memnuniyeti Tespit Edebilme Memnuniyeti Tespit Edebilme
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“Misafirlerinizin otelinizden memnun ayrilip ayrilmadigim1 nasil tespit

ediyorsunuz?”’ sorusuna verilmis olan yanitlar incelendiginde, her iki kent igletmelerinde

de ayni tiirden uygulamalar gdzlemlenmistir.

“Misafirlerinizin ~ otelinizden memnun ayrilip ayrilmadigimi nasil  tespit

ediyorsunuz?” sorusuna verilen yanitlar asagidaki gibidir:

istanbul Otelleri:

[}

L 4]

Odalarda bulunan misafir anketleri, otelin merkezi tarafindan misafirlere
gonderilen anketler ile tespit edilmektedir.

Misafir memnuniyet anketi ile tespit edilmektedir.

Misafir memnuniyet anketi ve misafir sadakat programi ile (Guest Loyalty
programina yeni gec¢ilmistir. 20 soruluk bir anket her ay rastgele se¢ilmis 20
misafire telefon edilerek uygulanmaktadir ve sonuglar aylik performansi ortaya
cikarmaktadir) tespit edilmektedir.

Misafir memnuniyet anketi ve cikis (C/Out) esnasinda yanlarinda olup
kalislartyla ilgili bilgi alarak tespit edilmektedir.

Olabildigince anket doldurtulmaya calisilmakta ve tekrar misafirlerin kalislart
kontrol edilmektedir.

Odalarda bulunan misafir anketleri ile tespit edilmektedir. Misafirlerden gelen
sikayet ya da tesekkiir mektuplari, resepsiyona iletilen sikayetler, nobetci
miidiir kayitlar: ile tespit edilmektedir. Anket formlarina verilen yanitlar ve
yorumlar toplantilarda tartisilir. Misafir sikayetleri, satis ofisi araciligi ile de
yansir. Bu durumda da diger yontemler ile beraber degerlendirme
gerceklestirilir.

Konuk yorum kartlari ile tespit edilmektedir.

Misafir anket formlan ile tespit edilmektedir. Misafirleri konaklama sonrasi
telefon ile aranip kendileriyle anket yapilmaktadir. Amerika’dan bir sirketle
anlagsmalar1 vardir. Her ay rastgele (random) 30 kisi, her otellerinden se¢ilmekte
ve telefonla aranmaktadir. Otelin sonuglar1 bu uygulama ile daha net ortaya
cikmaktadir.

Anket uygulamasi yapilmamaktadir. Cikig(C/Out) esnasinda konusma ile
misafir memnuniyeti izlenir. Otelde 69.000 geceleme yapilmakta, sikayet sayisi

% 1’i gegcmemektedir. Zaten bu sikayetler de rutin sikayetlerdir. Ornegin, klima
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calismiyor, elektrik acilmiyor...vs. gibi. Toplam sikayet sayist yillik 60’1
gecmemektedir. Bu sebeple istatistik tutulmamaktadir. Onun yerine gizli
misafir degerlendirmesi yapilmaktadir.

“Goriisleriniz Kartlar1” (Comment Card) ve “Konuk Memnuniyeti Anketi” ile
izleme yapilmaktadir. Cikis yapan biitiin misafirlerin hepsi aranir. Misafirlere
verilen Kkartlar(odalarinda veya oOnbiiro’da) cikista sorulur. Boylece misafir
memnuniyeti sorgulanmig olur. “Goriisleriniz Kartlari”na yonelik istatistiki
bilgiler analiz edilmektedir. “Calisan Memnuniyeti Servisi’nin (Employee
Satisfaction Service’in) de calismalar1 burada ¢ok ©Onem kazanmaktadir.
Miisteriyi tamimaya ve Ogrenmeye yonelik giinliik sisteme islenen kayitlar

sayesinde misafir memnuniyeti daha yakindan izlenilmektedir.

Antalya Otelleri:

E-)

[+

Anket formlar ve yiiz yiize iletisim ile tespit edilmektedir.
Misafir Memnuniyeti Ol¢climleme ile (Guest Satisfaction (GSS) Survey) tespit

edilmektedir.
Otelde odalara birakilan “Miisteri Memnuniyeti” anketleriyle ve merkezin

aracilig ile tespit edilmektedir.

“Tekrar gelen misafirlerinize ne gibi imkanlar ve promosyonlar

saghyorsunuz?” sorusuna verilen yanitlar incelendiginde, iki kent isletmelerinin

uygulamalar1 arasinda biiyiik bir farklilik séz konusudur. Istanbul’daki oteller hic fiyat

indirimine gitmeksizin uygulama zenginligi yaratmaya calisirken, Antalya otellerinde

durumun tam tersine oldugu sdylenebilir.

“Tekrar gelen misafirlerinize ne gibi imkanlar ve promosyonlar sagliyorsunuz?”

sorusuna verilen yanitlar agagidaki gibidir:

istanbul Otelleri:

Aym sene igerisinde 4 konaklamasindan itibaren misafir 6zel misafir (VIP)
kategorisi ikramlar almaya baslamaktadir.

Daha iyi bir odaya yiikseltme(oda upgrade) ve ikramlar yapilmaktadir.

Ozel misafir uygulamalar1 (VIP set-up) yapilmaktadir.

Yiikseltmeler (upgrade’ler) ve ikramlar yapilmaktadir.
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Otel iiyelik kart sitemi (loyal card) uygulamalar1 sayesinde kart sahibi olan her
misafir konakladik¢a puan kazanmaktadir. Bu puanlar hediye ve promosyon
olarak misafire geri donmektedir.

Promosyon olarak yiikseltme (upgrade) uygulamasi vardir. Tekrar gelen
misafirlere, daha iyi bir odaya yiikseltme (oda upgrade) yapilmaktadir. Ancak
yine de liiks odalar ve yemek Genel Miidiir onay1 ile verilmektedir. Odalarina
0zel misafir uygulamalar1 (VIP set-up) yapilmaktadir. Spa, hamam, saglik
merkezi,... vb. gibi outletlerden indirim uygulanmaktadir.

Fiyat avantaji1 ve kendisini evinde hissettirme uygulanmaya calisilmaktadir.
Kisisel hizmet imkani, eger ozel iiyelik kartina sahipse daha iyi bir odaya
yiikseltme (oda upgrade), iicretsiz kahvalt1 ...vs. alabilmektedirler.

Promosyon yapilmamaktadir. Devamli ayn1 hizmet kalitesini sunarak en iist
diizeyde hizmet verilmektedir.

Odalara gonderilen ikramlar, oda upgrade, outletlerden (restoran, spa...)
yararlanma imkami taninmaktadir. Oda iicret indirimi gibi promosyonlar
verilmemektedir, cilinkii misafirler bu bedeli zaten Odeyebilecek
kapasitededirler. Biitiin bunlarin yerine hizmet misafirlere Ozellestirilmeye
calisilmaktadir. Bunun i¢in her bir ¢alisanin bilmesi gereken “Tercih Toplama”
yontemi mevcuttur. Ayrica “Milestone” uygulamasi mevcuttur. Tekrar
misafirler (repeat guest’imiz)icin, her 25 kalisinda bir 25., 50., 75.,..vb. gibi
kutlama mesajlar1 Genel Miidiir'den misafir odasina ismine 0©zel olarak

gitmektedir ve bu kisilere bir iist sinif oda verilmektedir.

Antalya Otelleri:

L 4]

Ozel indirim ve ikramlar uygulanmaktadir.

Ozel misafir uygulamalar1 (VIP set-up) veya daha genis bir odaya upgrade
imkam ve fiyat artiglarindan minimum etkilenme saglanmaktadir.

Konaklama ve ekstralarda indirimler yapilmaktadir.

Otel iiyelik kart1 uygulamalar1 (Bu programa iiye olan misafirler bir kart sahibi
oluyorlar ve bu kartla tiim diinyadaki diger grup otellerinde yaptiklari
harcamalar karsiliginda puanlar topluyorlar. Bu puanlar karsiliginda da iicretsiz
konaklamalar, ucak biletleri, spa programlari... vb. gibi 0&diiller
kazanabiliyorlar. Bu programa iiye olan miisteriler gittikleri diger grup

otellerinde {icretsiz bir iist simiftan odaya gecebiliyor, gazete, oOzel Kkliip
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odalarinda (club room’larda) konaklama, 6zel giris (check-in) hizmetleri, ¢esitli
ikram ve hediyelerle simartilabiliyorlar. Sikayetleri esnasinda kiigiik ikramlar
ve ylikseltmeler (upgrade’ler) yapilabiliyor.),

Ozel misafir (VIP) uygulamalari; 6zel fiyat imkani; havalimam transferi;
misafiri bir {ist siniftan odaya yerlestirme (room upgrade) uygulamalari

yapilmaktadir.

“Miisteri tatmini oOlciimlemeyi ne sekilde yapiyorsunuz?” sorusuna verilen

yamitlar incelendiginde ve yiiz yiize yapilan goriismeler neticesinde Istanbul otellerinde

gercek anlamda izleme 4 otelde yapilabilmektedir. Antalya’da ise yalmzca 1 otelde

yapilabildigi sdylenebilir.

“Miisteri tatmini Ol¢iimlemeyi ne sekilde yapiyorsunuz?” sorusuna verilen yanitlar

asagidaki gibidir:

istanbul Otelleri:

L 4]

Misafire yonelik, “Miles” kartina benzeyen bir kart uygulamasi mevcuttur.
Misafire gonderilen “misafir goriis formu anketi” ile basar1 6l¢climlenmektedir.
Birebir goriismeler ve anketler ile saglanmaktadir.

Anketler dogrultusunda tespit edilmektedir.

Aylik sirket, acenta konaklamalar1 performans raporu ile tespit edilmektedir.
Miisteri tatmini 6l¢iimlemeyi yapmamaktayiz.

Yapilan  anketlerde ~ misafirin ~ yanitlann ~ 5°li  likert  Olgeginde
degerlendirilmektedir. Yiizde yontemi kullanilmaktadir. Ay sonunda genel
degerlendirme yapilmaktadir.

Konuk yorum kartlari ile saglanmaktadir.

Miisteri ile birebir iligki kurarak ve posta (mailing) yolu ile saglanmaktadir.
Misafirlerin yazdigr elestiri/tesekkiir mektuplar1 ve anket formlar1 ile tespit
edilmektedir.

Anket uygulamasi yapilmamaktadir. Cikis esnasinda ve giristen hemen sonra
Misafir Iliskileri Yoneticisi misafiri odasindan arayarak (Guest Relation
Courtesy Call yaparak...), otelle ilgili bilgi verir ve misafirin memnuniyetini

saglamaya caligir.
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a “Goriisleriniz Kartlar1” (Comment Card), “Konuk Memnuniyeti Anketi” ve
Gallup(istatistik firmasi) firmasimin sonradan yaptigi anketlerin sonuclarina
gore tespit edilmektedir.

Antalya Otelleri:

@ Anket formlarn istatistik degerlendirmeleri ile tespit edilmektedir.

@ Toplanan 6l¢iim formlar1 Genel Merkezde toplanip miisterilerden gelen olumlu

i

veya olumsuz geri bildirimler, goriisler neticesinde telefonla o miisterilerin
aranip geri kazanimi i¢in angajman yapilmaktadir.

Otelde odalara birakilan “Miisteri Memnuniyeti” anketleriyle ve merkez
aracilig ile tespit edilmektedir. Denetgiler belli araliklarla otele gelip inceleme
yapabiliyor, disaridan bir miisteri gibi rezervasyon yaptirabiliyor, resepsiyonla
telefonda goriisebiliyor ve otelin haberi olmadan bu konulardaki standartlara
uygunlugunu denetleyebiliyorlar.

Hazirlanan istatistiklerle tespit edilmektedir.

Personelin maddi degeri olan, ancak misafir memnuniyeti yaratacak herhangi

bir konuda uygulama yapma yetkisi dagilimi: Sekil 3.43-Sekil 3.44’te goriildiigii gibi;

Istanbul ve Antalya’daki otellerin cogunlugunda yetki verildigi gozlemlenmistir. “Yetkisi

nereye kadar?” sorusu soruldugunda ise, Istanbul ve Antalya Otellerinin cogunlugunda

inisiyatif personeldedir denilmesine ragmen sinirlamalar getirdikleri agiktir. Sadece bu

stmirlamanin en  yitkksek boyutlarda oldugu Istanbul’da bir otelde 2000 $’a kadar

harcayabilme limiti tanidiklar1 gézlemlenmistir.

istanbul Otelleri: Personelin Yetkilendiriimesi Antalya Otelleri: Personelin Yetkilendirilmesi

5

Evet Hayir Evet Hayir

Sekil 3.43:Istanbul Otelleri: Yetkilendirme Sekil 3.44:Antalya Otelleri: Yetkilendirme
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“Evet ise yetkisi nereye kadar?” sorusuna verilen yanitlar asagidaki gibidir:

istanbul Otelleri:

-~
-

(]

[}

Personelin yetkisi, herhangi bir sorun veya problemle karsilasildiginda
yoneticiye olay1 intikal ettirmektir.

Personelin yetkisi kendilerine belirtilen kadardir.

Konu misafir memnuniyeti olduktan sonra, Genel Miidiir bilgisi dahilinde
bircok sey yetki alanlarina girmektedir.

Inisiyatifi smirlanmamaktadir. Fakat, 50 YTL.nin iistiinde harcamalarda
departman miidiirlerinden onay alinmasi gerekmektedir.

Inisiyatif personeldedir. Misafire ikram yapma haklar1 vardar.

Ikramda bulunabilirler.

Odasina ikram yollayabilirler. Cikolata, cicek, ikram yollama,...vs.(Personelin
diizeyi yiikseldikce indirim de uygulanabiliyor. ).

Personelin kullanabilecegi o6denmezler (Officer Check) vardir. Personel
tarafindan bunlar kullanilarak limitli kahve, bira, cay,...ikram edilebilmektedir.

2000 $’a kadar personelin kendi inisiyatifinde harcama yetkisi vardir.

Antalya Otelleri:

Calistigt  departman ve yapacag ikrama bagli olarak degismektedir.
(Orn.:Resepsiyonist meyve ve sarap ikramlarinda bulunabilir.)

Personel hatasindan kaynakli bir hasar oldugunda yada ekstra bir farklilik
yaratacagindan emin oldugunda inisiyatif personeldedir.

Daha 6nce belirlenmis standartlar cercevesinde yapabilmektdirler.

Belirli bir tutar ya da yetki sinir1 yok ancak bu konuda kisisel inisiyatif almalari

yoniinde daima tesvik edilmektedirler.

“Misafirinizi sasirtacak ve etkileyebilecek ne gibi uygulamalarimz vardir?”

sorusuna verilen yanitlar incelendiginde, genelde uygulamalar aym goziikmektedir. Ancak

Istanbul otellerinde ¢ok daha farkli uygulamalar mevcut, ciinkii misafir profili

Antalya’daki tesislere gelen misafir profilinden ¢ok farklidir. Daha liikks ve pahali zevklere

sahip insanlar geldigi ve bu insanlarin para harcama konusunda endiseleri minimum

diizeyde oldugu diisiiniilebilir.
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“Misafirinizi sasirtacak ve etkileyebilecek ne gibi uygulamalariniz vardir?”

sorusuna verilen yanitlar agagidaki gibidir:

istanbul Otelleri:

[H]

L 4]

Tamamen misafire gore, spontane olarak gelisebilmektedir. Konuklarin
kendilerini ©0zel hissetmelerini saglayan uygulamalar yapan personel
odiillendirilmektedir.

Siirpriz yas giinii kutlamasi, aileleriyle geldiklerinde suite odaya upgrade,
cocuklara oyuncak hediye, ©Ozel giinlerinde giil yapraklar1 ile odalarini
siislemek,...vs. gibi uygulamalar yapilmaktadir.

Bir¢ok 6zel uygulama yapilmaktadir (Ornegin, misafirin odasinda bulunan dis
macunu markasi(colgate) bir onceki gelisinde alinan notlardan bulunup, bir
sonraki gelisinde odasina yerlestirilebiliyor. Hasta oldugu personel tarafindan
bilinen bir misafir odasinda ¢icek ve kart bulabiliyor. Puro, 6zel dis macunu
veya 0zel sampuanini odasinda bulabiliyor.).

Dogum giinii olan misafire pasta gondermek, balay1 icin gelen misafirlere
ikramlar yapilmasi, odanin siislenmesi, ... vb. gibi uygulamalar yapilmaktadir.
Lobide dogum giinii kutlamalar1, diyette olan misafirlere diyet yiyecekler
gonderilmesi, ... vb. gibi uygulamalar yapilmaktadir.

Dogum giinii gibi uygulamalar1 6nceden biliniyorsa yapilabilmektedir.
Misafirin odasina gelmeden once ¢esitli uygulamalar yapilabilmektedir (Balay1
cifti icin 0zel oda hazirlig: gibi).

Ucretsiz hava alami transfer, iicretsiz aksam yemegi, bayanlar icin “Osmanli
Takilar1” hediyeleri vermek, ...vb. gibi uygulamalar yapilmaktadir.

Tekrar miisterilere yiikseltme (upgrade) imkani taninmaktadir.

Dogum giinleri, yildoniimleri kutlanmakta, 6zel ikramlar ve kopiiklii saraplar
gonderilmekte, tekrar misafirlerin 25., 50., 100. ve 200. kalislart ile ilgili
mesajlar gonderilerek daha iyi bir odaya yiikseltme yapilabilmekte ve
misafirlerin  istekleri dogrultusunda bazi uygulamalar yapilmaktadir.
Diizenli(regular) misafirlere 6zel uygulamalar vardir. Ornegin, isimli bornoz
verilir.

Misafirlerimizin bilinmesi ¢ok kolay olmayan tercihlerini fark edip, buna gore
hizmet sunmak (Sevgililer Giinii’nde odaya cikolata pasta sunmak...) gibi

uygulamalar yapilmaktadir.
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Limuzinlerde 25 menii, limuzinle karsilamalarda bayan misafirlere bir cigcek
buketi (odada bos vazosu ile beraber), kisin agik havada havuz (1sitmali 32°),
odaya 6zel misafir uygulamasi (VIP set-up), balay1r odas1 uygulamasi (Honey
Moon set-up), arap odasi uygulamasi (Arabic set-up,),..vb.gibi uygulamalar

mevcuttur.

(]

Misafir tercihlerine ve otel iiyelik kart1 uygulamalar1 yapilmaktadir.

Antalya Otelleri:
@ Misafir tanima programim (Guest Recognition Programi) kullanarak
uygulamalar yapilmaktadir.

Ekstra bir farklilik yaratmak icin misafirlerin 6zel giinleri kesinlikle

hatirlanmaktadir. Aksam yemeginde sarap veya cikolata, kirmizi giillerle odaya

servis bunlardan birkagidir.

Siirpriz otel ici aktiviteler yapilmaktadir.

Otelde konakladiklar siire icerisinde dogum giinii, evlilik y1ldoniimii gibi 6zel
giinleri kutlanmaktadir. Meyve sepeti, sarap odaya gonderilmektedir. 3 hafta
gibi uzun bir siire konaklaniyorsa her hafta misafirin odasina meyve sepeti
gonderilmektedir. Balayr odalarn i¢in kopiikli  sarap, pasta ikrami

yapilmaktadir.

Isletmenin “Miisteri Iliskileri Yonetimi” Uygulamalarma Bakis Acisi: Bu
boliimde verilen yanitlardan isletmenin bakis acisin tespit etmek amaclanmistir. Yiiz yiize
yapilan anketlerde bu kisimdaki yanitlara objektif yaklasmalari 6nemle rica edilmistir.
Ciinkii bu boliim, kisisel diisiincelerle karistirilma olasiligi yiiksek olan soru niteligine

sahip bir boliimdiir.

Oteliniz tekrar gelen misafirinizin kayit islemlerini daha hizh yapar dagilim:
Sekil 3.45-Sekil 3.46’te goriildiigii gibi; Istanbul ve Antalya otellerinde ¢ogu isletmenin
kayitlar1 hizli yaptiklar1 belirtilmistir.
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Istanbul Otelleri: Kayit Islemleri Antalya Otelleri: Kayit islemlerini
12 35
10 3,01
8 2,51
2,01
:
1,54
4]
1,01
5]
51
oL LA 7 PO
katilmiyorum katiliyorum 0.0
kararsizim tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum

Sekil 3.45:Istanbul Otelleri: Kayit Islemleri Sekil 3.46:Antalya Otelleri:Kayit Islemleri

Oteliniz misafirlerine daha iyi bir hizmet vermek icin onceki konaklama
bilgilerini kullanir dagihm: Sekil 3.47-Sekil 3.48’de goriildiigii gibi; Istanbul ve Antalya

otellerinde ¢ogu isletmenin 6nceki konaklama bilgilerini kullandiklar1 gézlemlenmistir.

istanbul Otelleri : Onceki Konaklama Bilgileri Antalya Otelleri: Onceki Konaklama Bilgileri

14 35

12 30

10 25

8 2,0

6 15

4 1,0

2 5

0 00

katihyorum tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum

Sekil 3.47:1stanbul Otelleri:Onceki Sekil 3.48:Antalya Otelleri:Onceki
Konaklama Bilgileri Konaklama Bilgileri

Oteliniz misafirlerine 6zel giinleri icin beklenmedik bir anda beklenmedik
siirprizler yapabilir dagilim: Sekil 3.49-Sekil 3.50’de goriildiigii gibi; Istanbul ve
Antalya otellerinde cogu isletmenin misafirlerine 6zel giinleri i¢in beklenmedik bir anda

beklenmedik siirprizler yapabildikleri gbzlemlenmistir.
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istanbul Otelleri: Ozel Giinler igin Siirprizler Antalya Otelleri: Ozel Giinler icin Siirprizler

katiliyorum tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum
Sekil 3.49:Istanbul Otelleri: Ozel Giinler Sekil 3.50:Antalya Otelleri: Ozel Giinler
Icin Siirprizler Icin Siirprizler

Oteliniz misafire olan memnuniyetini gostermek icin misafirine, ara sira daha
iist siniftan bir oda veya hediye verir dagilimi: Sekil 3.51-Sekil 3.52’de goriildiigii gibi;
Istanbul ve Antalya otellerinde cogu isletmenin misafirlerine ara sira daha iist siniftan bir

oda veya hediye verdigi gozlemlenmistir.

Istanbul Otelleri: Misafire Karsi Memnuniyetini Géstermek Antalya Otelleri: Misafire Karsi Memnuniyetini Gdstermek
14 35
124 3,01
10 2,51
8 2,0
6 1,5
4 1,0
2 51
0 . 0,0 i i
katiliyorum tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum

Sekil 3.51:Istanbul Otelleri: Misafire Kars1 Sekil 3.52: Antalya Otelleri: Misafire Karsi

Memnuniyetini Gostermek Memnuniyetini Gostermek

Misafir otele giris yaptiginda personel onu tanir. Adiyla hitap eder dagilim:
Sekil 3.53-Sekil 3.54’te goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bircok tesiste personel devir
hizi oram1 %10’dan az olarak goriilen tesis orani % 63,6’y1 olustururken Antalya

otellerinde bu oran % 50’dir. Ancak Istanbul’da yapilan goriismelerde bu % 63,6’ lik olarak
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gozlemlenen % 10’dan az personel devir hizi oranimi isaretleyen tesislerde bu oranin
9% 10’dan az, aym1 zamanda da % 2’yi gecmedigi belirtilmistir. Dolayisiyla bu durum géz
oniinde bulunduruldugunda misafire adi ile hitap edecek personelin tesiste uzun siiredir
calistyor olmasi gerekmektedir. Antalya otelleri i¢in bu durumun gerceklesme orani

Istanbul otellerine nazaran ¢ok diisiiktiir.

istanbul Otelleri: Misafire Adi ile Hitap Etme Antalya Otelleri: Misafire Adi ile Hitap Etme
12 35
1 J
] 20
251
8.
2,01
6.
1,5
4
1,01
21 54
0] 0,0 |
katiliyorum tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum
Sekil 3.53:Istanbul Otelleri: Misafire Adi ile Sekil 3.54:Antalya Otelleri: Misafire Adu ile
Hitap Etme Hitap Etme

Oteliniz personeli misafirlerinize onlarin sorunlarimin kendileri icin de 6nemli
oldugunu belirtir dagilim: Sekil 3.55-Sekil 3.56’da goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde
bu yaklasim Antalya otellerine gore daha 6n plandadir (Personel politikast ve egitim

politikasi ile alakaldir.).

istanbul Otelleri: Misafir Sorunlari Onemlidir Antalya Otelleri: Misafir Sorunlari Onemlidir
10 3,5

3,01

2,51

katihyorum tamamen katiliyorum katihyorum tamamen katiliyorum
Sekil 3.55:Istanbul Otelleri: Misafir Sorunlar1 Sekil 3.56:Antalya Otelleri: Misafir Sorunlari

Personel i¢in Onemlidir Personel i¢in Onemlidir



91

Oteliniz personeli misafirlerinizin otelinizde kalmasindan memnuniyet
duymasim saglar dagihm: Sekil 3.57-Sekil 3.58de goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde
bu yaklasim Antalya otellerine gore daha 6n plandadir (Personel politikasi ve egitim

politikasi ile alakalidir.).

istanbul Otelleri: Personel Misafirlerden Mem. Duyar Antalya Oteller: Personel Misafirlerden Mem. Duyar
10 35
3,01
6 =
2,51
®] 2,0
|
4
1,04
24
54
0 . . 0,0 . .
katiliyorum tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum
Sekil 3.57:1stanbul Otelleri: Personel Sekil 3.58:Antalya Otelleri: Personel
Misafirlerden Memnuniyet Duyar. Misafirlerden Memnuniyet Duyar.

Misafiriniz otele normal giris saatinden 2 saat once bile giris yapsa odasii
hazir bulur dagilim: Sekil 3.59-Sekil 3.60°da goriildiigii gibi; Istanbul ve Antalya
otellerinde bu yaklasim: ‘“Ancak misafirin giris yapacagl oda bosalmis ve hazir
(temizlenmis ve set-up’t misafire gore ayarlanmis) ise misafir bekletilmeden hemen odasi
verilir.” seklindedir. Ancak oda hazir degil ise misafir odasin1 beklemek durumundadir.
Burada odasin1 beklerken gorecegi muamele onem kazanmaktadir. Bu nedenle genelde bu
soruya verilen cevaplar “kararsizlikla — tamamen katiliyorum™ arasinda farkli sekillerde

yorumlanmistir.
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istanbul Otelleri: Erken C/In(Girig) Antalya Otelleri: Erken C/In(Giris)

kararsizim tamamen katilyorum kararsizim tamamen katiliyorum
katiliyorum katiliyorum

Sekil 3.59: Istanbul Otelleri: Erken C/In(Giris) Sekil 3.60:Antalya Otelleri: Erken C/In(Giris)

Misafiriniz 6zel bir oda talebinde bulunursa her zaman o odayr temin
edebilirsiniz dagilim: Sekil 3.61-Sekil 3.62°de goriildiigii gibi; Istanbul ve Antalya
otellerinde bu yaklasima: “Ancak misafirin talep ettigi oday1 onceden belirtmesi sart1 ile
veya talep ettigi anda o oda eger bos ise bu talep yerine getirilebilmektedir” seklinde cevap
verilmistir. Bu nedenle genelde bu soruya verilen cevaplar “katilmiyorum — tamamen

katiliyorum” arasinda farkl sekillerde yorumlanmaistir.

istanbul Otelleri: Ozel Oda Talebi Temini Antalya Otelleri: Ozel Oda Talebi Temini

katiimiyorum katilyorum - kararsizim tamamen katiliyorum
kararsizim tamamen katilyorum katiliyorum
Sekil 3.61:Istanbul Otelleri: Misafir Ozel Sekil 3.62:Antalya Otelleri: Misafir Ozel

Oda Talebi Temini Oda Talebi Temini
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Misafiriniz otelinizde kendini daima giivende hisseder dagilimi: Sekil 3.63-
Sekil 3.64’te goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bu yaklasim Antalya otellerine gore daha

on plandadir.

istanbul Otelleri: Glivende Hissetme Antalya Otelleri: Glivende Hissetme
12 3,5
_
2,51
8.
2,01
6.
1,54
44
1,04
3]
2
51
0] 0,0 |
katiliyorum tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum
Sekil 3.63:istanbul Otelleri: Giivende Sekil 3.64:Antalya Otelleri: Gilivende
Hissetme Hissetme

Misafiriniz 6nemsiz bir istekte bulunsa bile isteginin dikkate alinacagindan
emindir dagilim: Sekil 3.65-Sekil 3.66°da goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bu
yaklasim Antalya otellerine gore daha on plandadir. Istanbul’daki otellerin personel
politikasindan 6tiirli, ¢calisanlarina daha ¢ok giivendikleri sdylenebilir (Personel politikasi

ve egitim politikasi ile alakalidir.).

istanbul Otelleri: Misafirlerin istekleri Onemlidir Antalya Otelleri: Misafirlerin istekleri Onemlidir
10 35
3,01
2,51
2,01
1,51
1,0
151
kararsizim tamamen katiliyorum 0,0]
katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum
Sekil 3.65:Istanbul Otelleri: Misafirlerin Sekil 3.66:Antalya Otelleri: Misafirlerin

Istekleri Dikkate Alinir Istekleri Dikkate Alinir
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Oteliniz personeli eger bir konuyla ilgili olarak ilgilenecegim derse misafiriniz
konuyla ilgilenileceginden emindir dagilimi: Sekil 3.67-Sekil 3.68’de goriildiigii gibi;

Istanbul ve Antalya otellerinin cogu bu goriise katilmaktadir.

istanbul Otelleri: Personelinizin ilgisi Antalya Otelleri: Personelinizin Ilgisi

kararsizim tamamen katiliyorum
katiliyorum katiliyorum tamamen katilyorum
Sekil 3.67:1stanbul Otelleri: Personelinizin Sekil 3.68:Antalya Otelleri: Personelinizin
Yarattig1 Giiven Hissi Yarattig1 Giiven Hissi

Misafirleriniz otelinizin sundugu hizmeti tekrar geldiginde aym Kkalitede
bulacagindan emindir dagilim: Sekil 3.69-Sekil 3.70’de goriildiigii gibi; Istanbul ve

Antalya otellerinin cogu bu goriise katilmaktadir.

istanbul Otelleri: Otelinizin Kalitesi Degismez Antalya Otelleri: Otelinizin Kalitesi Degismez
12 35
. 3,01
10
o 2,51
2,01
5
1,51
4.
1,0
2
51
o
kararsizim tamamen katiliyorum 0,0
katiliyorum katiliyorum tamamen katilyorum
Sekil 3.69:1stanbul Otelleri: Otelinizin Sekil 3.70: Antalya Otelleri: Otelinizin

Kalitesi Degismez Kalitesi Degismez
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Misafirleriniz otelinizi baskalarina tavsiye eder dagilim: Sekil 3.71-Sekil

3.72’de goriildiigii gibi; Istanbul ve Antalya otellerinin cogu bu goriise katilmaktadir.

istanbul Otelleri: Misafirleriniz Tavsiye Eder Antalya Otelleri: Misafirleriniz Tavsiye Eder
12 3,5
3,01
104 -
2,51
84
2,01
64
1,51
4
10
21 5
0 . . 0,0 . '
katiliyorum tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum

Sekil 3.71:Istanbul Otelleri: Tavsiye Edilme  Sekil 3.72:Antalya Otelleri: Tavsiye Edilme

Oteliniz misafirlerinizle siirekli irtibat halindedir. @ (Haberler, bilgiler,
kutlamalar yollamasi...vs.) dagilim: Sekil 3.73-Sekil 3.74 te goriildiigii gibi; Istanbul ve
Antalya otellerinin ¢ogu bu goriise katilmaktadir.

istanbul Otelleri: Misafirlerle Surekli iletigim Antalya Otelleri: Misafirlerle Sirekli iletigim

- hi¢ katilmiyorum katilyorum
katiimiyorum tamamen katilyorum katilyorum tamamen katiliyorum
Sekil 3.73:Istanbul Otelleri: Misafirlerle Sekil 3.74:Antalya Otelleri: Misafirlerle

Siirekli letisim Siirekli fletisim
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Oteliniz personelinin memnuniyetini misafirleriniz memnuniyeti icin 6nemser
dagilim: Sekil 3.75-Sekil 3.76°da goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bu fikir “tamamen
katihlyorum”  yiiksek oranda benimsenmisken (bu durumu personel politikasi

dogrulamaktadir), Antalya otellerinde “katiliyorum” fikri yiiksek oranda benimsenmistir.

istanbul Otelleri: Personel Memnuniyeti Onemlidir Antalya Otelleri: Personel Memnuniyeti Onemlidir
10 5

- hi¢ katilmiyorum katillyorum |
katiimiyorum  tamamen katiliyorum katilyorum tamamen katihyorum
Sekil 3.75 :istanbul Otelleri: Personel Sekil 3.76:Antalya Otelleri: Personel
Memnuniyeti Misafir Memnuniyeti Memnuniyeti Misafir Memnuniyeti
I¢in Onemlidir Icin Onemlidir

Is hedeflerinizde misafirinizin memnuniyeti rol oynar dagihmm: Sekil 3.77-Sekil
3.78 de goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bu fikir “tamamen katiliyorum” yiiksek oranda

benimsenmisken, Antalya otellerinde “katiliyorum” fikri yiiksek oranda benimsenmistir.

istanbul Otelleri: Is Hedeflerinde Misafir Mem. Antalya Otelleri: is Hedeflerinde Misafir Mem.
12 5
101
44

8.

34
64

24
4

1.
2]
0 : : 0 : :

katiliyorum tamamen katiliyorum katilyorum tamamen katilhyorum

Sekil 3.77:1stanbul Otelleri: is Hedeflerinde Sekil 3.78:Antalya Otelleri: Is Hedeflerinde
Misafir Memnuniyeti Rol Oynar Misafir Memnuniyeti Rol Oynar



97

Personelinizin memnuniyeti misafirlerinize yansir dagilmm: Sekil 3.79-Sekil
80’de goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bu fikir “tamamen katiliyorum” yiiksek oranda
benimsenmisken (bu durumu personel politikas1 dogrulamaktadir), Antalya otellerinde

“katiliyorum” fikri yiiksek oranda benimsenmistir.

istanbul Otelleri: Personel Mem. Misafire Yansir Antalya Otelleri: Personel Mem. Misafire Yansir
12 35
] 3,01
10
2,54
8.
2,01
6-
1,51
44
2 5
0 0,0
kararsizim tamamen katiliyorum kararsizim tamamen katiliyorum
katiliyorum katilyorum
Sekil 3.79:Istanbul Otelleri: Personel Sekil 3.80:Antalya Otelleri: Personel
Memnuniyeti Misafire Yansir Memnuniyeti Misafire Yansir

Siirekli olarak miisteri ihtiyaclarim1 karsilayacak sekilde olciimleme ve
yonlendirme yaparsimz dagilim: Sekil 3.81-Sekil 3.82’de goriildigii gibi; iki kent

isletmelerinde de” tamamen katiliyorum” ve “katiliyorum” oranlar yiiksek cikmustir.

istanbul Otelleri: Siirekli Olarak ihtiyaglara Yénelik Olgiim Antalya Otelleri: Siirekli Olarak ihtiyaglara Yénelik Olgiim
10 3,5

3,0

2,54

2,01

1,5

1,04

5

katilmiyorum katihyorum 0,0 ]

kararsizim tamamen katiliyorum katiliyorum tamamen katiliyorum

Sekil 3.81:Istanbul Otelleri: Siirekli Olarak Sekil 3.82:Antalya Otelleri: Siirekli Olarak
Misafir Ihtiyaclar1 Olgiimlenir Misafir Ihtiyaglar1 Olciimlenir
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Rakip stratejilerinizi miisteri ihtiyaclarina gore belirliyorsunuz dagilimi: Sekil
3.83-Sekil 3.84’te goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bu fikir “katiliyorum - tamamen
katillyorum” yiiksek oranda benimsenmisken (goriismelerde rakipleri analiz ettikleri

gozlemlenmistir), Antalya otellerinde “katiliyorum” fikri yiiksek oranda benimsenmistir.

isatnbul Otelleri: Rakip Stratejilerini Belirleme Antalya Otelleri: Rakip Stratejilerini Belirleme
8 35

3,0

2,51

kararsizim tamamen katilyorum kararsizim tamamen katiliyorum
katiliyorum katilyorum

Sekil 3.83:istanbul Otelleri: Rakip Stratejilerini Sekil 3.84:Antalya Otelleri:Rakip Stratejilerini

Belirlemede Miisteriler Rol Oynar Belirlemede Miisteriler Rol Oynar

“Miisteriye sundugumuz degeri nasill maksimize ederiz”’ diisiincesi, is
stratejimizi tayin edici ana faktorii dagilim: Sekil 3.85-Sekil 3.86°da goriildiigii gibi;
Istanbul otellerinde bu fikir “tamamen katiliyorum” yiiksek oranda benimsenmisken,

Antalya otellerinde “katiliyorum” fikri yiiksek oranda benimsenmistir.

istanbul Otelleri: Miisteriye Sundugumuz Deger Antalya Otelleri: Misteriye Sundugumuz Deger
8 5

kararsizim tamamen katiliyorum ]
katilyorum katilyorum tamamen katiliyorum
Sekil 3.85:1stanbul Otelleri: Miisteriye Sekil 3.86:Antalya Otelleri: Miisteriye
Sundugumuz Degeri Maksimize Etmek, Sundugumuz Degeri Maksimize Etmek,

[s Stratejimizi yonlendirir. Is Stratejimizi yonlendirir.
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Miisteri iliskileri Yonetimine verdiginiz onem satislarimz1 arttirmaktadir
dagilim: Sekil 3.87-Sekil 3.88’de goriildiigii gibi; Istanbul ve Antalya otellerinin cogu bu

goriise katilmaktadir.

istanbul Otelleri: Miisteri iliskilerine Verdigimiz Onem Antalya Otelleri: Miisteri iliskilerine Verdigimiz Onem
10 3,5

3,0

2,54

2,04

kararsizim tamamen katiliyorum 0,0]
katiliyorum katiliyorum tamamen katilyorum

Sekil 3.87:istanbul Otelleri: Miisteri Iliskileri Sekil 3.88:Antalya Otelleri: Miisteri Iliskileri
Yonetimine Verdigimiz Onem Yonetimine Verdigimiz Onem

Satislarimizi1 Arttirir. Satislarimizi1 Arttirir.

Miisteri Iliskileri Yonetimini tercih etmek rekabet iistiinliigii saglamaktadir
dagilim: Sekil 3.89-Sekil 3.90’da goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bu fikir “tamamen
katiliyorum”™ yiiksek oranda benimsenmisken, Antalya otellerinde “katiliyorum” fikri

yiiksek oranda benimsenmistir.

istanbul Otelleri:Rekabet Ustiinliigti ve MiY Antalya Otelleri: Rekabet Ustiinligi ve MiY
10 35
E 3,04
o
2,51
61
2,0
41 151
3
5] 1,0
51
0 T T T
kararsizim tamamen katiliyorum 00
katiliyorum katilyorum tamamen katihyorum
Sekil 3.89:Istanbul Otelleri: MIY’i Tercih Sekil 3.90:Antalya Otelleri: MIY’i Tercih

Etmek Rekabet Ustiinliigii Saglar Etmek Rekabet Ustiinliigii Saglar
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Miisteri Iliskileri Yonetimini tercih etmek miisteri reklam maliyetlerine
azaltiaa etki yapmaktadir dagilimu: Sekil 3.91-Sekil 3.92°de goriildiigii gibi; MIY’i tercih
etmenin reklam giderlerini diislirdiigli saptanamadig herkes tarafindan bilinmektedir,
ancak agizdan agiza satist arttiracag diisiincesinden dolayr reklam yapmadan
ulasamadiklar1 misafirlere de bu yolla ulasabileceklerini tahmin etmektedirler. Dolayisiyla
net bir cevap verilemeyen bu soru karsisinda Istanbul ve Antalya otellerinde soruya verilen

cevaplar daginiktir.

istanbul Otelleri: Reklam Maliyetleri ve MiY Antalya Otelleri: Reklam Maliyetleri ve MIY
6 35
3,01
51
25
N
2,0
3
5
24
2
"
14 51
0 , , , , 0,0 , , ,
katilmiyorum katiliyorum kararsizim tamamen katiliyorum
kararsizim tamamen katilhyorum katilyorum
Sekil 3.91:istanbul Otelleri: MIY’i Tercih Sekil 3.92:Antalya Otelleri: MIY’i Tercih
Etmek Reklam Maliyetlerinde Etmek Reklam Maliyetlerinde

Azaltic1 Etki Yapar Azaltic1 Etki Yapar
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Oteliniz personeli misafir icin 6zel olabilecegini diisiindiigiinii uygulamalari,
kendiliginden diisiinerek yapip misafir iizerinde sasirtici bir etki birakabilir dagilim:
Sekil 3.93-Sekil 3.94°te goriildiigii gibi; Istanbul otellerinde bu fikir “katiliyorum -
tamamen katiliyorum” yiiksek oranda benimsenmisken, Antalya otellerinde “katiliyorum”

fikri yiikksek oranda benimsenmistir.

istanbul Otelleri: Personeliniz Misafiri Diigiiniir Antalya Otelleri: Personeliniz Misafiri Digtnar
7 35

3,0

2,51

Kararsizim tamamen Katiliyorum o Kararsizim tamamen Katiliyorum
katiliyorum katiliyorum
Sekil 3.93:istanbul Otelleri: Personeliniz Sekil 3.94: Antalya Otelleri: Personeliniz
Misafiri Kendiliginden Diisiiniir ve Misafiri Kendiliginden Diisiiniir ve
Misafir Uzerinde Sasirtict Bir Etki Birakar Misafir Uzerinde Sasirtict Bir Etki Birakar

Isletmenin “Miisteri iliskileri Yonetimi” Uygulamalarma Bakis Acis1 icin;
verilen yanitlarin kag¢ kez tekrar ettigi hesaplanmis ve buna gore yiizde oranlart alinmis ve

karsilastirmalar yapilmistir.

Tablo 3.11 ve Tablo 3.12°de, istanbul ve Antalya otellerinde verilen yanitlarin

tekrarlanma sayilar yer almaktadir.

Sekil 3.95 ve Sekil 3.96’da, 5’li Likert Olcegi “Tamamen Katiliyorum” secenegine

cevap verme yiizdesi alinarak, Istanbul-Antalya otellerinin karsilastirmas1 yapilmustir.

Son olarak, Sekil 3.97°de, 5’li Likert Olgegi “Tamamen Katlhyorum” ve
“Katiliyorum” seceneklerinin toplamina cevap verme yiizdesi alinarak, Istanbul-Antalya
otellerinin karsilastirmasi yapilmig farkliligin temel nedenleri aragtirilmastir.
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. . Tamamen Hig
Istanbul Otelleri: Katiliyorum | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum | Katilmiyorum
Oteliniz tekrar gelen misafirinizin kayit islemlerini daha hizli 10 1 2 1
1 | yapar.
Oteliniz misafirlerine daha iyi bir hizmet vermek icin 6nceki 13 1
2 | konaklama bilgilerini kullanir.
Oteliniz misafirlerine 6zel gunleri i¢in beklenmedik bir anda 10 4
3 | beklenmedik srprizler yapabilir.
Oteliniz misafire olan memnuniyetini gdstermek igin
misafirine, ara sira daha (st siniftan bir oda veya hediye 13 1
4 | verir
Misafir otele giris yaptiginda personel onu tanir. Adiyla hitap 11 3
5 | eder.
Oteliniz personeli misafirlerinize onlarin sorunlarinin 8 6
6 | kendileri icin de énemli oldugunu belirtir.
Oteliniz personeli misafirlerinizin otelinizde kalmasindan 9 5
7 | memnuniyet duymasini saglar.
Misafiriniz otele normal giris saatinden 2 saat énce bile giris 3 7 4
8 | yapsa odasini hazir bulur.
Misafiriniz zel bir oda talebinde bulunursa her zaman o 2 7 4 1
9 | odayi temin edebilirsiniz
11 3
10 | Misafiriniz otelinizde kendini daima giivende hisseder.
Misafiriniz 6nemsiz bir istekte bulunsa bile isteginin dikkate 8 5 1
11 | alinacagindan emindir.
Oteliniz personeli eder bir konuyla ilgili olarak ilgilenecegim 8 5 1
12 | derse misafiriniz konuyla ilgilenileceginden emindir.
Misafirleriniz otelinizin sundugu hizmeti tekrar geldiginde 10 3 1
13 | ayni kalitede bulacagindan emindir.
10 4
14 | Misafirleriniz otelinizi bagkalarina tavsiye eder.
Oteliniz misafirlerinizle sirekli irtibat halindedir. (Haberler, 6 4 3 1
15 | bilgiler, kutlamalar yollamasi...vs.)
Oteliniz personelinin memnuniyetini misafirleriniz 8 3 1 2
16 | memnuniyeti icin 6nemser.
. 10 4
17 | Is hedeflerinizde misafirinizin memnuniyeti rol oynar.
10 3 1
18 | Personelinizin memnuniyeti misafirlerinize yansir.
Sdrekli olarak musteri ihtiyaglarini karsilayacak sekilde 8 2 2 2
19 | 6lcimleme ve ybénlendirme yaparsiniz.
Rakip stratejilerinizi misteri ihtiyaglarina gére 6 7 1
20 | belirliyorsunuz.
“Musteriye sundugumuz degeri nasil maksimize ederiz” 7 3 4
21 | dislncesi, is stratejimizi tayin edici ana faktérd.
Miisteri iligkileri Yénetimine verdiginiz dnem satiglariniz 8 5 1
22 | arttirmaktadir.
Muisteri iligkileri Yénetimini tercih etmek rekabet UstinlGgi 9 3 2
23 | saglamaktadir.
Muisteri iligkileri Yénetimini tercih etmek misteri reklam 3 5 4 2
24 | maliyetlerine azaltici etki yapmaktadir.
Oteliniz personeli misafir igin 6zel olabilecegdini
distindagind uygulamalari, kendiliginden dasiinerek yapip 6 S 3
25 | misafir Gizerinde sasirtici bir etki birakabilir.
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. Tamamen Hig
Antalya Otelleri: Katiliyorum | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum | Katilmiyorum
Oteliniz tekrar gelen misafirinizin kayit islemlerini daha hizli 3 2
1 | yapar.
Oteliniz misafirlerine daha iyi bir hizmet vermek igin dnceki 3 2
2 | konaklama bilgilerini kullanir.
Oteliniz misafirlerine 6zel gunleri i¢in beklenmedik bir anda 3 2
3 | beklenmedik surprizler yapabilir.
Oteliniz misafire olan memnuniyetini géstermek igin misafirine, 3 2
4 | ara sira daha Ust siniftan bir oda veya hediye verir
Misafir otele giris yaptiginda personel onu tanir. Adiyla hitap 2 3
5 | eder.
Oteliniz personeli misafirlerinize onlarin sorunlarinin kendileri igin 2 3
6 | de 6nemli oldugunu belirtir.
Oteliniz personeli misafirlerinizin otelinizde kalmasindan 2 3
7 | memnuniyet duymasini saglar.
Misafiriniz otele normal giris saatinden 2 saat 6nce bile giris 2 1 2
8 | yapsa odasini hazir bulur.
Misafiriniz 6zel bir oda talebinde bulunursa her zaman o odayi 1 2 2
9 | temin edebilirsiniz
2 3
10 | Misafiriniz otelinizde kendini daima glivende hisseder.
Misafiriniz 6nemsiz bir istekte bulunsa bile isteginin dikkate 2 3
11 | alinacagindan emindir.
Oteliniz personeli eger bir konuyla ilgili olarak ilgilenecegim derse 2 3
12 | misafiriniz konuyla ilgilenileceginden emindir.
Misafirleriniz otelinizin sundugu hizmeti tekrar geldiginde ayni 2 3
13 | kalitede bulacagindan emindir.
2 3
14 | Misafirleriniz otelinizi bagkalarina tavsiye eder.
Oteliniz misafirlerinizle sirekli irtibat halindedir. (Haberler, 2 3
15 | bilgiler, kutlamalar yollamasi...vs.)
Oteliniz personelinin memnuniyetini misafirleriniz memnuniyeti 1 4
16 | icin dnemser.
. 1 4
17 | Is hedeflerinizde misafirinizin memnuniyeti rol oynar.
1 3 1
18 | Personelinizin memnuniyeti misafirlerinize yansir.
Surekli olarak musteri ihtiyaglarini kargilayacak sekilde 2 3
19 | élcumleme ve ybnlendirme yaparsiniz.
1 3 1
20 | Rakip stratejilerinizi musteri ihtiyaclarina gére belirliyorsunuz.
“Musteriye sundugumuz degeri nasil maksimize ederiz” 1 4
21 | dislincesi, is stratejimizi tayin edici ana faktord.
Msteri lligkileri Yénetimine verdiginiz 6nem satiglariniz 2 3
22 | arttirmaktadir.
Muisteri iligkileri Yénetimini tercih etmek rekabet Ustinligi 2 3
23 | saglamaktadir.
Miisteri iliskileri Y®&netimini tercih etmek muisteri reklam 1 3 1
24 | maliyetlerine azaltici etki yapmaktadir.
Oteliniz personeli misafir igin &zel olabilecegini diisindigund
uygulamalari, kendiliginden diistinerek yapip misafir izerinde 1 3 1
25 | sasirtici bir etki birakabilir.
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“Isletmenin ‘Miisteri Iliskileri Yonetimi’ Uygulamalarma Bakis Acisr”
kismindaki sorulara verilen yamtlar incelendiginde: Tablo 3.11 ve Tablo 3.12;
“Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum” seceneklerine verilen yanitlarin tekrarlanma
sayilar1 incelendiginde; Istanbul genelinde bu kapsamdaki sorulara yiiksek oranda
“Tamamen Katiliyorum” seklinde cevap verildigi, ancak tam olarak emin olmadiklari
sorular i¢in ise, ¢ogunlukla “Katiliyorum” cevabini verdikleri gézlemlenmistir. Antalya’da

ise, verilen cevaplar ¢ogunlukla “Katiliyorum™ odakli olmustur.

Sekil 3.95, Sekil 3.96 ve Sekil 3.97; “Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum”

seceneklerine cevap verme ylizdesi grafiklerinde inceleme yapildiginda;

a. “Kayit islemlerinin hizli yapilmasi” onermesine, “Tamamen Katiliyorum”
ve “Katiliyorum” olarak bakildiginda, Istanbul Otelleri’nin % 79 Antalya
Otelleri’nin ise % 100 oraninda hizli yaptiklarin goézlenmistir. Buradaki
farkin, Istanbul’daki otellerde Istanbul Emniyet Miidiirliigii ile ortaklasa
kullanilan web tabanli bir uygulamaya entegre olmalarinda yasanan

sikintilardan olustugu sdylenebilir.

b. “Misafiriniz otelinize 2 saat Once giris yapsa odasim1 hazir bulur.”
Onermesine verilmis olan cevaplarin oranlart her iki kent otelleri i¢in de
ayn1 sekilde diisiik oranda “Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum”
olarak degerlendirilmistir. Ancak Istanbul otellerinde (% 64) bu oran,

Antalya otellerine (% 60) gore daha yiiksektir.

c. “Misafirlerinizin 6zel oda talebini temin edebilirsiniz.” dnermesine verilmis
olan cevaplarin oranlar1 her iki kent otelleri i¢in de aym sekilde diisiik
oranda “Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum” olarak
degerlendirilmistir. Yiiz ylize yapilan goriismelerde: “Ancak, ©Onceden

aberimiz olursa ayarlayabiliriz.” cevabi verilmistir.
hab 1 layabiliriz.” b Imist

d. “Oteliniz misafirlerinizle siirekli irtibat halindedir”, “Misafir memnuniyeti
icin personel memnuniyeti 6nemsenir’, “Miisteri ihtiyaclarimi karsilayacak

sekilde olciimleme ve yonlendirme yaparsmiz”, “Is stratejiniz misafire
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sundugunuz degeri maksimize etmektir’ ve “MIY’i tercih etmek rekabet
istiinliigii saglar” onermelerine, “Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum”
olarak bakildiginda, Istanbul Otelleri’nin % 71 - % 79 - % 71 - % 86,
Antalya Otelleri’nin ise % 100 oraninda katildiklar1 gozlemlenmistir.
Antalya otelleri bu sorulara yiiksek oranda ‘“Katiliyorum” cevabi
vermislerdir. Ancak Antalya otellerinin Istanbul otellerine gore ¢ok bilingli

cevap vermedikleri diisiiniilmektedir.

“MIY’i tercih etmek reklam maliyetlerine azaltici etki yapar” &nermesine,
“Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum” olarak bakildiginda, Istanbul
otelleri % 57, Antalya otelleri ise, % 80 olarak cevaplamislardir. Bu
konunun dlciimlenemeyecegini diisiinen Istanbul otellerinin daha gercekci

yaklastig1 diisiiniilmektedir.

“Personelimiz misafir i¢in 6zel uygulamalar1 kendiliginden yapar ve
sasirtir” Onermesine, “Tamamen Katiliyorum” ve “Katiliyorum” olarak
bakildiginda, Istanbul otelleri % 79, Antalya otelleri ise, % 80 olarak

cevaplamislardir. Hemen hemen aymi fikirde olduklar1 gézlemlenmektedir.

“Personelinizin memnuniyeti misafirinize yansir” ve “Rakip stratejilerinizi
miisteri ihtiyaclarina gore belirlersiniz” Onermelerine, ‘“Tamamen
Katiliyorum” ve “Katiliyorum™ olarak bakildiginda, Istanbul otelleri % 93,
Antalya otelleri ise % 80 olarak cevaplamislardir. Istanbul otellerinin,
Antalya otellerine nazaran daha cok personel ve miisteri odakli calistiklar

sOylenebilir.
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3.7.  Sonug¢

Istanbul’da arastirma kapsaminda yer alan otellerin biiyiik cogunlugu sektorde 5
yildan fazla faaliyet gostermektedir. Antalya’da arastirma kapsaminda yer alan oteller ise,
3-5 yil aras1 ve 5 yildan fazla faaliyet gosteren otellerden olusmaktadir. Bu isletmelerde
sorulara cevap veren kisilerin demografik 6zelliklerine bakildiginda, Istanbul otellerinde
calisan kisilerin daha ¢ok 20-30 yas arasi, {iniversite ve daha {iistii okullardan mezun ve
yonetim organizasyon alaninda kendini gelistirmis kisilerden olustugu, Antalya otellerinde
calisan kisilerin ise daha ¢ok 31-40 yas arasi, iiniversite ve daha iistii okullardan mezun ve
pazarlama alaninda kendini gelistirmis kisilerden olustugu soylenebilir. Antalya’da cevap
veren kisilerden 20-30 yas arasi kismin az sayida olmasi yeniliklere acikligin, ayni
zamanda da sektore gen¢ neslin girisinin Istanbul’a nazaran daha az oldugu hissini
vermektedir. Istanbul’da deneyimli kisilerin arkalarindan gelen kusaklara kademe kademe
bu isi biraktiklar1 ve dolayisiyla da bilgi birikimlerini de aktardiklar1 soylenebilir.
Antalya’da bu alandaki ¢alismalarin daha ¢cok pazarlamacilar tarafindan yiiriitiildiigii fakat
Istanbul’da ise bu calismalarin daha ¢ok yonetim ve organizasyon altyapisi olan kisiler

tarafindan yiiriitildiigii gozlemlenmistir.

Istanbul’da arastirma kapsaminda yer alan otellerin biiyiik ¢cogunlugu ayn isletme
tarafindan 10 yildan fazladir isletilmektedir. Antalya’da ise 10 yildan fazladir ayn1 isletme
tarafindan isletilen otel sayis1 Istanbul’a nazaran daha azdir. Bu da istikrarl bir isletmecilik
anlayis1 ile MIY’in uygulanmasi arasinda bir dogru oranti oldugunu gostermektedir.
Sadece MIY’in uygulanmasi degil aym zamanda TKY calismalarinin da yine Istanbul’da
daha yogun oldugu, bu konularin onemini ve birbirleriyle olan iligkilerini gercekten

benimsediklerini ayn1 zamanda da uygulamaya koyduklarini gostermektedir.

Biitiin bunlar personel devir hiz1 oran1 ile beraber diisiiniildiigiinde ise, Istanbul’da
bu konuda verilerin oldukca diisiik diizeylerde seyretmekte oldugunu goézlemlemek
miimkiindiir. Buradan da oturmus bir kadro yapisinin diger sistemlerin gelisimine oldugu
kadar (TKY, diger kalite sistemleri, performans sistemleri, siire¢ yaklasimlari,...vs.)
MIY’in gelisimine de taban olusturmus oldugu gézlemlenmektedir. Verilen egitimlerden
de iki kent otel isletmeleri, personel politikalar1 arasindaki farkliligi gérmek miimkiindiir.

Istanbul otellerinde verilen egitimler kalite ve yonetsel yetkinlik agirhkli iken,
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Antalya’daki, egitimler daha ¢ok mesleki diizeyde kalmaktadir. Bu da gecici personel ile

caligma politikasinin benimsenmesinden kaynaklanmaktadir.

Her iki kent otel isletmelerinde de yapilan goriismelerde Miisteri Iliskileri
Yonetimi, “Guest Relations” olarak algilanmistir (Guest Relations: Misafir sorunlarini
karsilayan, yabanci dil bilen, sorunlara anlik c¢oziimler iireten misafir iliskileri birimi).
Ancak Istanbul’da bu isi ciddi anlamda yapan tesis sayis1 Antalya’ya oranla cok daha
fazladir ve ayn1 zamanda Antalya’daki tesislere oranla Istanbul’daki tesislerin Misafir
Iliskileri Yonetimini ¢ok daha bilingli yaptigi, sadece anlik sorunlari ¢6zmek degil, ayni

zamanda misafir iliskilerini izleme altina aldiklar1 da gozlemlenmistir.

Istanbul’daki otellerin biiyiik cogunlugunda, miisteri tutma oram ¢ok yiiksektir.
Bunun nedeni ise, daha 6nce de belirtildigi gibi, is amacl gelen misafirlerin yiiksek oranda
olmasi ve Istanbul’'un bir kongre ve is merkezi olmasindan kaynakladig diisiiniilebilir.
Yapilan goriismeler neticesinde elde edilen bir baska neden ise, Istanbul’daki otellerin
daha c¢ok sirketlerle calistiklar1 ve bu sirketleri tekrar takrar calismaya ikna edebilmeleridir.
Antalya ise, tekrar misafir oranin yiikseltmekte zorlanmaktadir, ciinkii Antalya “Paket
Tur” pazarinin merkezi konumunda yer almaktadir. Paket turlarla Tiirkiye’ye en yogun
giris Antalya’da gerceklesmektedir. Bu da tekrar misafir oraminin yakalanmasin
zorlastirmaktadir. Aynmi yil icerisinde konaklayan tekrar misafir yiizdesine baktigimizda
ise, Istanbul’da yine bu oramin ¢ok yiiksek ¢iktign (% 21°den fazla), Antalya’da ise bu
oranin diisiik ¢iktigi gézlemlenmistir (% 6 - % 10 arasi). Ancak yapilan goriismeler
neticesinde bu sorulara Istanbul’da cok net cevaplar alirken, Antalya’da ¢ok bilincli

cevaplar alinamamugtir.

Her iki kentte de otel isletmelerinde “Veritaban1” uygulamasindan bahsedildiginde
“Otel Yonetim Sistemi” algilanmaktadir. Ancak Istanbul’da birgok tesis, otel yonetim
sistemlerinin haricinde 6zel bir yazilim kullanmakta, 6zel yazilimi olmayan otellerin ise,
Ozel veritaban1 uygulamalarina gec¢is asamasinda olduklar1 gozlenmektedir. Antalya’da ise
cok az firma veritabanim 6zellestirmeye calismaktadir. Bu durum, Istanbul’daki tesislerin
gelistirdikleri MIY sistemi igin alt yapinin yeterli olmamasindan MIY ihtiyaclarin1 normal
yazilimlarla gideremedikleri ve farkli arayislara girdiklerini gostermektedir. Antalya’da
ise, boyle bir gereksinimin dogmamis olmas1 bize zaten mevcut bir MIY sistemlerinin var

olmadig1 hissini vermektedir.
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Istanbul otellerinde “Miisteri Tarafindan Performansimzin Degerlendirilmesi”
dagilimina bakildiginda ilk 3 sirayi;
4. “Evinde gibi hissetmek.” (% 21)
5. “Sorunsuz konaklama” (% 16)

6. “Uygun, rahat konaklama” (% 15), alirken

Antalya otellerinde ilk 3 sirayi;
1. “Sorunsuz konaklama” (% 26)
1. “Konforlu konaklama” (% 26)
2. “Dinlendigini hissetmek” (% 16)
3. “Evinde gibi hissetmek” (% 11)
3

“Simartilmis hissetmek™ (% 11), almaktadir.

Buradan da anlagilacag gibi, sik sik seyahat eden insanlara hitap eden Istanbul
tesisleri, misafirlerinin “evinde gibi hissetmeleri” diisiincesinin agir bastigimi diisiinmekte,
Antalya’da ise, misafirlerin sorunsuz konakladiklar1 diisiincesinin agir bastigl

gozlenmektedir.

Misafir memnuniyetinin tespitinde her iki kent otellerinde de ayni yoOntem
kullanilmaktadir(anket yontemi). Ancak Istanbul tesislerinde dis firma kaynakli arastirma

yapan firma oran1t Antalya’ya nazaran ¢ok daha fazladir.

Tekrar gelen misafirlere imkan ve promosyon saglanmasi konusunda 2 tesiste de
benzer uygulamalara rastlanmistir. Ancak onemli bir farklilik vardir. Istanbul otellerinde
ticret lizerinden herhangi bir indirime gidilmemektedir. Antalya otellerinde ise, otel satig

fiyati lizerinden indirimler gézlemlenmistir.

Personelin maddi degeri olan, ancak misafir memnuniyeti yaratacak herhangi bir
konuda uygulama yapma yetkisi incelendiginde, her iki kent otellerinde de personele yetki
verildigi gozlemlenmistir. Ancak Istanbul otellerinde bu uygulamada ciddi bir fark
gbzlemlenmistir. Bu da, Istanbul’daki bu farkliligin temelinde yine diisiik personel devir
hiz1 oraninin yattig1 ve yine verilen egitimlerle, personele duyulan giivenin arttirilmis

olmasinin yattig diisiiniilebilir.
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Isletmenin “Miisteri liskileri Yonetimi” uygulamalarina bakis acis1 kisminda yer
alan sorulara genel olarak bakildiginda, her iki kent otel isletmelerinde benzer yanitlar
alindign  gozlemlenmistir. Ancak, Istanbul genelinde yiiksek oranda “Tamamen
Katiliyorum” seklinde yanit verildigi, tam olarak emin olmadiklar1 sorular igin ise,
cogunlukla “Katiliyorum” yamitim verdikleri gozlemlenmistir. Antalya’da ise, verilen
yanitlar cogunlukla “Katiliyorum™ odakli olmustur. Antalya otellerinde oranlar yiiksekmis
gibi goziikmekte fakat, bu oranlarin yiiksek c¢ikmasi aslinda konu hakkinda ¢ok bilingli

olmamalarindan kaynaklanmaktadir.

Isletmenin personel politikasi, miisteri odakli yaklasimu, isletmecilik anlayisi ve
egitim politikas1, turizm sektoriinde MIY kavraminin uygulanabilirligini, dogru orantida
gelistirmektedir. Bu uygulamalarin Istanbul’daki otel isletmelerinde cok daha yaygin ve
sistemli bir sekilde yapiliyor olmasi, Istanbul Otellerinde MIY uygulamalarindan alinan
verimin daha yiiksek olmasim sagladig fikrini dogurmaktadir. Bu nedenle de Istanbul’daki
otel isletmelerinin MIY uygulamalar1 acisindan Antalya’ya nazaran daha fazla yol kat
ettikleri soylenebilir. Cok daha bilingli c¢alistiklar1 ve bunu misafirlerine yansittiklari
gozlemlenmektedir. Antalya’da ise, verilen cevaplardan da anlasilacag: gibi, daha yiizeysel
bir yaklasim s6z konusudur. MIY adi altinda birtakim ¢aligmalar yapilmakta, ancak heniiz

bilingli olmadiklart gozlemlenmektedir.
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EK

Anket Formu :

Sayn Yetkili;

Son yillarda isletmecilik anlayisinda “Miisteri Iliskileri Yonetimi” kavram giderek 6nem
kazanmakta ve uygulamaya gecirilmektedir. Miisteriyi anlamak, onun ihtiyaglar
cercevesinde iiriin ve hizmeti sunarak miisteri memnuniyeti yaratabilmenin en temel yolu
“Miisteri iliskileri Yonetimi”ni en etkili sekilde uygulayabilmekten gecmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Davramisimin Anlasiumasi, Takip ve Analizi
sonucunda gerceklestirilen davraniglarin biitiiniinii ifade etmektedir. Biitiin ¢abalarin
miisteri iizerinde biraktig etki ise miisterilerimizin memnun olmalarini ve isletmemizi
tekrar tercih etmelerini saglar. Iste bu yiizden “Miisteri Iliskileri’nin yonetilmesi cok
onemlidir.

Bu calisma ile Istanbul ve Antalya merkezlerinde yer alan en az 3 yildir aym isletmede
faaliyet gosteren 5 yildizli Sehir Otellerinin “Miisteri liskileri Yonetimi” uygulamalarina
bakis acilarmin saptanmasi, yapmis olduklari uygulamanin tespiti ve uygulama
farkliliklarinin saptanmasi amaclanmustir.

Istanbul otelleri icin, 1. Koprii'niin (Bogazi¢i Kopriisii) yakininda kalan, iki kita arasindaki
hareketliligin en yogun oldugu, ticaret merkezlerini ve kongre vadisini icine alan bir hat
belirlenmistir. Bu hat igerisinde yer alan semtlerdeki oteller baz alinmig, Antalya otelleri
icin ise, 8 destinasyon icerisinden yalnizca Merkezde yer alan ve is merkezlerine yakin
olan (Sehir Merkezine yakin olan ve konaklamada daha cok havayollar1 personellerinin
yogunlukla tercih ettigi otellerin haricinde kalan) 5 yildizli Sehir Otelleri baz alinmistir.

Katiliminiz ve ayirdiginiz zaman icin simdiden tesekkiir eder saygilarimizi sunariz.

Dr. I. Serdar TETIK L. Pelin OZDENIZ

Akdeniz Universitesi Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Islet. ve Otel. Y.O. Turizm Islet. ve Otel. Y.O.

Ogretim Uyesi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Telefon No: 0533 438 55 93
Anketin Geri Yollanacagi Faks No: 0242 247 68 91
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Demografik Ozellikler
Adiniz — Soyadiniz : Departmaniniz: Tarih:
1. Cinsiyetiniz : () Bayan ( ) Bay
2. Yasimz : () 20°den kiigiik ( ) 20-30 arast ( ) 31-40 aras1 ( ) 41-60 aras1 ( ) 61 ve iistii
3. Egitim Durumunuz : ( ) Lise ( ) Universite () Yiiksek Lisans ve iistii
4. Mesleginiz - () Misafir Iliskileri ( ) Halkla Iliskiler ~ ( ) Isletme
() Yonetim-Organizasyon () Pazarlama ( ) Diger (Belirtiniz)
Isletmeye Ait Bilgiler
1. Oteliniz kag yildir faaliyettedir?

( )3 yildan az ( )3-5 yil arast ( )5 yildan fazla

Isletmeniz kac yildir aym isletme tarafindan isletilmektedir?

( )5 yildan az ( )5-10 y1l arast ( )10 yildan fazla

Isletmenizde ortalama geceleme siiresi nedir?

()1-8giin ( )9-15 giin ( )16 giinden fazla

Isletmenizde Toplam Kalite Yénetimi uygulaniyor mu? : ()Evet ( )Hayir

. Evet ise asagidakilerden hangilerini uygulamaktasiniz?

( )ISO 9001:2000 ( HISO 14001 ( )Haccp ( )Ohsas 18000 ( )Diger (Belirtiniz) ......
Isletmenizde personel devir hiz1 oran1 nedir?

()% 10’danaz ( ) % 11-25 aras1 () % 26-% 50 aras1 ( )% 51°den fazla
Isletmenizde personeliniz egitim aliyor mu? (Hizmet I¢i Egitim) :( )Evet ( )Hayir
Isletmenizde personelinize ne gibi egitimler veriliyor? Egitim politikamz nedir? (Liitfen
belirtiniz.)
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isletmenin “Miisteri iliskileri Yonetimi’’ Hakkindaki Bilgileri

1.

10.

11.
12.

13.

Isletmenizde “Miisteri Iliskileri Yonetimi” var mi? : ( )Evet ( )Hayir
Otelinizin tekrar gelen misafirlerinizle (Repeat Guest) ilgili hedef aldigi oran var mi?: ( )Evet ( )Hayir

Evet ise bu oran nedir? (LUtfen BelirtiniZ.) «...o.ccoiiviriinienienieetesteeere et
Ayni yil icerisinde konaklayan tekrar misafir (Repeat Guest) sayimiz % kag?

( )% 5°den az ( )% 6-10 aras1 ( )% 11-20 aras1 ( )% 21°den fazla

3 yil icerisinde konaklayan tekrar misafir (Repeat Guest) sayiniz % kac?

( )% 5°den az ( )% 6-10 aras1 ( )% 11-20 aras1 ( )% 21°den fazla

Misafirlerinizin kaydini alirken; (Sadece bir secenek isaretleyiniz.)

( ) Ad-Soyad, imza yeterlidir. ( ) Ad-Soyad, imza, Adres yeterlidir.

( ) Ad-Soyad, imza, Adres, Kalis Siiresi yeterlidir. ( ) Sahsi tiim bilgiler alinr.

Miisteri iliskileri Yonetimi icin bir “Veritaban1”miz var nm? : ( )Evet ( )Hayir
Hangi yazilimi kullaniyorsunuz? (Liitfen belirtiniz.) .oocceeeerienienienienicieeeeeeeceeeeeecee e

“Miisteri Tanima Sistemi”’niz var m1? : ( )Evet ( )Hayir

Miisteri Tanima Sisteminizde asagidakilerden hangilerini takip edebildiginizi
soyleyebilirsiniz? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz.)

( )“En karli miisterimiz kimdir?” ( )“Miisterilerimin yas, cinsiyeti egitim dagilim1 nasildir?”
( )*“Ekonomik durumu nedir?” ( )“Benden hizmet satin almaya devam etme sebebi nedir?”

( )*“Gecmiste benden ne gibi iiriinler/hizmetler almistir?” ( )Diger (Belirtiniz)........cococoevne..

Miisterilerinizi izliyor musunuz? (Analiz Etme) : ( )Evet ( )Hayir
Evet ise nasil bir yontemle izliyorsunuz? (Liitfen belirtiniz.) ....occcocerverieniinnenieneeeneeeeeeeenec e
Misafirleriniz ~ otelinizden  ayrildiktan  sonra, asagidaki konulardan hangilerinde

performansinizi yiiksek olarak nitelendirir? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz.)

( )Sorunsuz Konaklama ( )Konforlu Konaklama ( )Keyifli bir Tecriibe
( )Doyum Hissetmek ( )Uygun, Rahat, Konaklama ( )Tasarruf Etmek (Parasal)
( )Dinlendigini Hissetmek ( )Evinde Gibi Hissetmek ( )Simartilmis Hissetmek

( )Diger (Belirtiniz).........cccocevvennne..



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.
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Tekrar gelen misafirlerinizin otelinizde konaklamay: tercih etme sebebi veya sebepleri
nelerdir? En 6nemli 3 secenegi onem derecesine gore, siralayarak (1.derecede onemli, 2.
derecede Onemli ve 3. derecede Onemli olmak iizere, secenegin yanina 1, 2, 3 yazarak)
isaretleyiniz.

( )Misafir Odalari-Oda Dizaym ( )Yiyecek ve Icecek Kalitesi ( )Otelde sunulan olanaklar

( )Fiyat/Hizmet Dengesi ( )Genel Alanlar ( )Servis Kalitesi
( )Fiziksel Goriiniis ( )Otelinizin Markasi(Ad1) ( )Gorgii Kurallar
( )Rahatlik / Konfor ( )Diger(Belirtiniz)......cccocooveennn.

Tekrar gelen misafirlerinizin otelinizde konaklama amaclari nelerdir? En 6nemli 3
secenegi Onem derecesine gore, siralayarak (l.derecede onemli, 2. derecede onemli ve 3.
derecede onemli olmak iizere, secenegin yanina 1, 2, 3 yazarak) isaretleyiniz.

( )Kongre/Seminer ( )is Amach ( )Dinlenme Amagch

( )Eglence Amacl ( )Fiyat/Kalite ( )Diger(Belirtiniz).......ccocooooennn.

Fiyat/ Kalite iligkisi hakkinda misafiriniz ne diisiiniiyor?

( )Cok lyi ( Hlyi ( )Orta ( )Kotii ( )Cok Kotii

Misafirlerinizin memnuniyetini tespit edebiliyor musunuz? : ( )Evet ( )Hayir
Misafirleriniz otelinizden memnun ayrilip ayrilmadigini nasil tespit ediyorsunuz? (Liitfen
|07 45013 0 U

Tekrar gelen misafirinize ne gibi imkanlar ve promosyonlar sagliyorsunuz? (Liitfen belirtiniz.)

Personelinizin maddi degeri olan, ancak misafir memnuniyeti yaratacak herhangi bir konuda
uygulama yapmasi i¢in yetkisi var m1? : ( )Evet ( )Hayir

Evet ise yetkisi nereye kadar? (Litfen Delirtiniz.) vttt e e e

Misafirlerinizi sasirtacak ve etkileyebilecek ne gibi uygulamalariniz vardir? (Liitfen belirtiniz.).........

isletmenin “Miisteri iliskileri Yonetimi”’ Uygulamalarina Bakis Acisi

“Miisteri Iligkileri Yonetimi” konusu ile ilgili asagidaki ©nermelerden hangisi isletmenizin

diisiincelerini en iyi sekilde agiklamaktadir? (Liitfen “X” isareti koyunuz.)



Liitfen “X” isareti koyunuz.

Tamamen
Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katiimiyorum
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Hi¢ Katilmiyorum

Oteliniz tekrar gelen misafirinizin kayit islemlerini daha hizli
yapar.

Oteliniz misafirlerine daha iyi bir hizmet vermek igin énceki
konaklama bilgilerini kullanir.

Oteliniz misafirlerine 6zel gunleri i¢in beklenmedik bir anda
beklenmedik slirprizler yapabilir.

Oteliniz misafire olan memnuniyetini gdstermek i¢in misafirine,
ara sira daha Ust siniftan bir oda veya hediye verir

Misafir otele giris yaptiginda personel onu tanir. Adiyla hitap
eder.

Oteliniz personeli misafirlerinize onlarin sorunlarinin kendileri
icin de énemli oldugunu belirtir.

Oteliniz personeli misafirlerinizin otelinizde kalmasindan
memnuniyet duymasini saglar.

Misafiriniz otele normal giris saatinden 2 saat énce bile giris
yapsa odasini hazir bulur.

Misafiriniz 6zel bir oda talebinde bulunursa her zaman o odayi
temin edebilirsiniz

10

Misafiriniz otelinizde kendini daima glivende hisseder.

Misafiriniz 6nemsiz bir istekte bulunsa bile isteginin dikkate

11 | alinacagindan emindir.
Oteliniz personeli eger bir konuyla ilgili olarak ilgilenecegim
12 | derse misafiriniz konuyla ilgilenileceginden emindir.
Misafirleriniz otelinizin sundugu hizmeti tekrar geldiginde ayni
13 | kalitede bulacagindan emindir.
14 | Misafirleriniz otelinizi bagkalarina tavsiye eder.
Oteliniz misafirlerinizle strekli irtibat halindedir. (Haberler,
15 | bilgiler, kutlamalar yollamasi...vs.)
Oteliniz personelinin memnuniyetini misafirleriniz memnuniyeti
16 | icin dnemser.
17 | is hedeflerinizde misafirinizin memnuniyeti rol oynar.
18 | Personelinizin memnuniyeti misafirlerinize yansir.
Sdrekli olarak musteri ihtiyaglarini karsilayacak sekilde
19 | 6lcimleme ve ydnlendirme yaparsiniz.
20 | Rakip stratejilerinizi misteri ihtiyaclarina gére belirliyorsunuz.
“Musteriye sundugumuz degeri nasil maksimize ederiz”
21 | dislncesi, is stratejimizi tayin edici ana faktéri.
Miisteri iliskileri Yénetimine verdiginiz 6nem satislariniz
22 | arttirmaktadir.
Miisteri iliskileri Yénetimini tercih etmek rekabet (istinligu
23 | saglamaktadir.
Miisteri iliskileri Yénetimini tercih etmek misteri reklam
24 | maliyetlerine azaltici etki yapmaktadir.
Oteliniz personeli misafir icin 6zel olabilecegini disindigina
uygulamalari, kendiliginden disinerek yapip misafir Gzerinde
25 | sasirtici bir etki birakabilir.
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OZGECMIisS
Ad ve Soyadi :Leman Pelin OZDENIZ
Dogum Tarihi
ve Yeri :09.07.1978 - ANKARA

Medeni Durumu Evli

Egitim Durumu

Mezun Oldugu Lise :Cankaya Lisesi - ANKARA
Lisans Diplomas1  :Akdeniz Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O.

Yabanc Dil / Diller :ingilizce

Is Deneyimi
Stajlar :01 Haziran-01 Eyliil 1999 Has-El Tour Sey. Acentesi Kemer/Antalya
25 Mayis-15 Eyliil 1998 Unique Travels Sey. Acentesi Antalya
19 May1s-03 Agustos 1997 Mirage Park Resort Hotel Goyniik/Antalya
Projeler :Geng¢ Girisimci Gelistirme Projesi 2004-2005 Antalya

KOSGEB

Cahsti@i Kurumlar :01.Temmuz 2005 — Devam ediyor Otium Hotels International Belek/Antalya
01 Eyliil 2002 - 01 Temmuz 2005 Protek Teknik Uriinler San. Antalya
01 Mayzis - 01 Eyliil 2002 Elco Klima San. Antalya
13 Nisan 2000-01 Mayis 2002 Klimatek Klima San. Antalya

Adres :Yesilbahce Mah. Portakal Cicegi Cad. 1465 Sok. Akilh Apt.
No: 7 D.:16 07160 ANTALYA

Tel. No 10242 322 53 90 — 0533 438 5593

E-Posta :pelinozdeniz @superonline.com



