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Miisterilerin otele gelis oncesi, gelis, konaklama ve ayrilig siireglerinde miisterilerle en ¢ok iletisim ve etkilesim
halinde olan énbiiro ¢alisanlariin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda katkilart ve rolii biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu baglamda miisteri iliskilerinde basarili olabilmek, miisteride olumlu izlenim birakabilmek ve
hizmet kalitesini yiikseltebilmek i¢in onbiiro ¢alisanlarimin miisteri tatmini ve sadakatinin nasil saglanacagi ve
miisteri sikdyetlerinin nasil ¢oziime kavusturulacagr konusunda bilgi sahibi olmasi gerekmektedir. Bu ¢alismada,
otel isletmelerinde dnbiiro departmaminda ¢alisanlarinin ve yoneticilerinin miisteri iligkileri yonetimine saglamis
olduklar: katkilar: belirlemek ve miisteri iliskileri uygulamalarinda genel otel igletme politikasina uygun olarak
miisteri tatmini, sadakati ve sikdyetleri acisindan rollerini ortaya koymak amaglanmistir. Elde edilen bulgular
degerlendirildiginde, ortalama degerler itibariyle otel isletmelerinde miisterilerin en ¢ok tercih ettigi ulasim
kanali olarak seyahat acentesinin kullanildigi; miisterilerle iletisim stratejilerinde en ¢ok sikdyetleri dinlemeye
onem verildigi; miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda daha ¢ok 24 saat acik telefon hatti kullanildigi;
kisilik ve mesleki rollerden giivenilirlik ve kibarlik ozelliklerinin daha ¢ok tercih edildigi; en ¢ok miisteri istek
formlarwyla istek ve sikdyetlerini ogrenme yodnteminin kullanildigi; miisteri sikdyetlerini onlemede kolay
ulasilabilme ve sikayetleri sabirla dinleme hususlarinda yeterlilik gosterildigi saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Onbiiro Departmani, Miisteri Iligkileri Yéonetimi.

Abstract

Front office staff have significant role and contribution in CRM application, who communicates and interacts
the most with customers during all stages of tourist consumption activities: before arrival, arrival,
accommodation and departure. In this context, in order to be successful at customer relationship, to make a
positive impression on the customer and to improve the quality of service, the front office department staff must
gain knowledge about how customer satisfaction and loyalty would be achieved and also how customer
complaints would be resolved. Aim of this study is to identified contribution of Front Office staff and managers
to CRM practices and to define their roles in accordance with the CRM related to hotel’s general management
policy from the point of customer satisfaction, loyalty and complaints. Following results defined from analysis of
collected data have shown that; customers prefer travel agency as transportation; listening to complaints has
greater importance in the communication strategies with customers; 24-hours-open-phone line is most used in
CRM practices; reliability and politeness characteristic are prefered in all personality and vocational roles;
customer request form are used at most to ascertain guest request and complaints; easy reach of customer
complaint prevention and capability to listen complaints with patience.

Keywords: Hotel Enterprises, Front Office Department, Customer Relations Management.
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1. GIRIS

Giiniimiizde basta otel isletmeleri olmak {izere tiim turizm isletmelerinde, gerceklestirilen miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalari, yogun rekabetin ve belirsizligin yasandigi turizm sektoriinde
isletmenin varhigm siirdiirebilmesi ve diger isletmelerle rekabet edebilmesi agisindan dnem arz
etmektedir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin siirekliligini saglamak sunulan {iriiniin
Ozelliklerinden dolay1 kolay degildir. Turistik tiriin, miisteriler tarafindan ilk vazgecilen ve son tercih
edilen bir turistik triin niteligindedir. Ayrica, bir hizmet sektdrii olan turizm sektoriinde otel
isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasindan dolayi, hizmet iiretimi ve sunumundaki
eksikliklerin ve yanlislarin dogrudan tiiketiciye yansimasi séz konusu olabilmektedir. Bu baglamda,
misterilerle siirdiirilebilir uzun dénemli iyi iligkiler kurmak ve bu iligkileri miisteri sadakatine
doniistiirmek, isletmenin yasamasinin ve rekabet edebilmesinin anahtari1 haline gelmistir. Bu da
kacinilmaz olarak stratejik yoOnetim baglaminda otel isletmelerinin dikkatinin miisteri iligkileri
yonetimine (MIY) odaklanmasina neden olmustur (Civelek, 2016:233).

Arz1 kat1 iken, talebi asir1 esnek olan turistik {iriinii iiretildigi anda satan bir otel isletmeleri
acisindan MIY, degisimlerin ve gelismelerin hizl1 bir sekilde gergeklestigi, yogun rekabetin yasandig
ve bununla birlikte belirsizligin arttig1 dinamik bir ¢evrede ¢agdas yonetim uygulamalarinin en giincel
konularindan biri haline gelmistir. MIY, isletmelerin “miisteri odakli” olma felsefesine
dayanmaktadir. Giiniimiiziin ¢agdas stratejik yOnetim anlayisinda miisteri memnuniyeti
gerceklestirilmesi gereken temel amaglarindan birisi olarak ele alinmaktadir. Belirsizligin ve riskin
yiikksek oldugu turizm sektoriinde otel isletmelerinin karliliklarinmi, varliklarini koruyabilmek ve
siirdiirebilmek icin her faaliyetlerinde miisteri istek, ihtiyag ve beklentilerini 6n planda tutma ve
miisteri memnuniyetini biitiin karar alma siireclerine yayma gerekliligi “kalite ve miisteri odakli” yeni
bir yonetim anlayiginin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyetlerinin saglanabilmesi igin, basta
Onbiiro departmani olmak iizere hizmet sunan tiim departmanlarin, iist yonetim tarafindan belirlenen
stratejik misteri iligkileri yonetimi politikalart dogrultusunda esgiidiim ve isbirligi halinde faaliyet
gostermeleri gerekmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi agisindan miisterilerin rezervasyon siirecinden
baglamak fizere, karsilama, agirlama ve ugurlama siireclerinde dogrudan miisteriyle yiiz yilize temas
halinde olan Onbiiro departmani g¢alisanlarinin miisterilere karsi tutum ve davramiglari miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda veya saglanmamasinda 6nemli ve belirleyici bir rol oynamaktadir.

Bu ¢aligmada onbiiro ¢alisanlarinin miisteri iligkileri yonetimi baglaminda miisteri iliskileri
uygulamalarina iletisim stratejileri, kisilik ve mesleki rolleri, inisiyatif kullanma, miisteri sikayetlerini
onleme agisindan katkilar1 ortaya konulmaya ¢aligilmugtir.

2. OTEL iISLETMELERINDE MUSTERI iLiSKIiLERI YONETIMi

1990’11 yillardan itibaren miisteri odakli bir anlayisla hareket etmenin birgok isletme agisindan oldukca
onemli hale gelmistir. Ayn1 zamanda iliskisel pazarlama kavraminin gelisimi, diger isletmelerle
rekabet edebilmek i¢in misterilerin her gecen giin degisen ve artan beklentilerini anlayip
karsilayabilmenin 6nemi anlasilmistir. S6z konusu bu iki durum, MIY’in gelismesine ve pek c¢ok
isletme tarafindan benimsenip uygulanmasina zemin hazirlamistir (Aksatan ve Aktas, 2012: 233).

Bir yandan kiiresel rekabet, diger yandan ulusal rekabet ortaminda niteliksel ve niceliksel olarak
artan rekabet baskisi, uzun donemli miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglayarak miisteri payim
artirmak amaciyla isletmeler tarafindan gelistirilen post-modern stratejiler, yeni yonetim yaklagim ve
tekniklerinin uygulanmasini zorunlu kilmaktadir. Bu yaklagimlarin en giincel olanlarindan birisi de,
merkeze miisteriyi alan ve miisteri memnuniyetini saglamay1r ve beklentinin Otesine gegmeyi
amaglayan MIY’dir. MIY anlayisi, diger biitiin pazarlama anlayislar1 gibi isletmenin karliligin
arttirmay1 temel amag olarak benimsemistir. Bu anlayis, satig-pazarlama, satig sonrasi hizmetler ve
diger isletme faaliyetlerinin koordineli bir sekilde yiiriitiilmesi anlayigini temel almakta (Parvatiyar ve
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Seth, 2002:12) ve aym zamanda pazarlama anlayisinin tarihsel siire¢ i¢inde ulastig1 agsamay1 da ortaya
koymaktadir (Bove ve Lester, 2000:497).

Yonetim alan yaziinda MIY igin farkli tanimlar yapildign goriilmektedir. Tohmpson (2002: 2)
MIY’i; etkili pazarlama servis ve satis siireclerini desteklemek icin miisteri merkezli bir isletme
felsefesi ve kiiltiiriinli gerektiren, en iyi miisteri servisini segmeyi ve yonetmeyi amaglayan bir strateji
olarak tanimlamakta, Newell (2004:57) MIY’i, bireysel miisteriler icin dnemli olan degerleri anlamay1
Ogrenerek bu bilgileri miisterinin gercekten istedigi yararlan saglamak igin sirket stratejilerinin
merkezine koymaktir. Ozgener ve Iraz (2006:1359), MIY’i uzun vadeli degeri optimize edecek sekilde
miisterilerin se¢ilmesi ve yonetilmesine yonelik bir isletme stratejisi olarak tanimlamaktadir. Alkan ve
Cantiirk (2000:3) MIY’i, bir isletmenin biitiin birimlerini ilgilendiren, miisteriler ile ortaklik kurarak,
iriin veya hizmetin tasarimindan, satigina kadar olan tiim alanlarda karar alma siirecinde iletisimin ve
geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme vizyonu ve amaglarini ve miisteri ¢ikarlarini ayni
anda koruyarak ve optimize ederek, isletme performansini, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artirmaya yonelik bir yonetim yaklasim olarak tanimlamaktadir. Payne ve Frow (2005:168) ise ¢esitli
MIY tanimlarim inceledikten sonra, MiY’in isletmelerin énemli miisteriler ve pazar dilimleri ile iyi
iliskiler kurarak paydas degeri yaratmayi saglayan stratejik bir yaklasim olduguna deginmislerdir.
Dolayistyla, MIY’in en 6nemli amac1 miisteriyi anlamak ve miisteri degeri yaratmaktir ve bu amacin
gerceklesmesi bilgi, teknoloji ve farkli pazarlama uygulamalar1 sayesinde siireclerin, insanlarin ve
pazarlama faaliyetlerinin capraz fonksiyonel biitiinlesmesini gerektirmektedir (Aksatan ve Aktas,
2012:234).

Tiim bu gelismeler, MIY’in isletmeler ve miisteriler agisindan yararlarini da ortaya
koymaktadir. MIY’in isletmelere sagladigi yararlar; maliyet tasarrufu, miisteri memnuniyeti ve
bagliligl, artan kér, artan igsel sorumluluk, calisan memnuniyeti ve daha gelismis is zekasidir
(Tourniaire, 2003). Mevcut miisterilerin bagliliklarinin artirilmasi ile yeni misteri kazanmak igin
yapilacak faaliyetler ve bu faaliyetlerin maliyetleri azalmakta, memnun ve sadik miisteriler isletmeler
icin agizdan agza pazarlama firsati sunmaktadir. (Zeithaml ve Bitner, 2003). Ayrica sadik miisterilerin
fiyat duyarliligi daha az olmasi nedeniyle yogun rekabet ortaminda isletmelerin fiyat politikalarimi
sabit tutmas1 miimkiin hale gelmektedir (Scanlan ve McPhail, 2000). MIY uygulamalar1 siirecinde
calisgan memnuniyetini artirmasi ve c¢alisanlarin isten ayrilma oranini diigiirmesi ise hizmet kalitesini
yiikseltmekte, calisanlarin isten ayrilmalarinin yaratacagi maliyeti de diistirmektedir (Zeithaml ve
Bitner, 2003).

Otel Isletmelerinde MIY ve uygulamalar1, diger endiistri isletmelerine gdre sunulan turistik
iiriiniin tiretimi ve hizmetine yonelik 6zellikleri nedeniyle daha yasamsal bir 6nem arz etmektedir. Oda
arzinin kati, bununla birlikte oda talebinin esnek oldugu, stoklanamayan ve eszamanli iiretilip
tilketilmesi gereken turistik tiriinii sunan otel igletmelerinde maksimum doluluk ve bunun sonucunda
maksimum gelir saglamak gerceklestirilmesi gereken temel gorevdir. Miisterilere yiiz yiize hizmet
sunan, miisteri otelde kalmadigi zamanlarda bile miisterilerle iletisim halinde olmasi gereken otel
isletmeleri, devamli misterileri muhafaza etmek ve yeni devamli miisteriler yaratmak igin
miisterilerinin memnuniyetini ve sadakatini saglamak durumundadirlar. Otel isletmelerinden memnun
ayrilmayan bir miisteri tekrar aynmi otele bir daha gelmeyecektir. Ayrica, Kasavana ve Brooks
(2001:221)’ a gdre memnun ayrilan miisterinin tekrar otele gelmesi i¢in 1 birim harcama yaparken, ilk
kez otele gelecek bir miisteriyi otele getirmek igin 10 birim harcama yapmak gerekmektedir. Devamli
miisteriler, otel igletmelerinin fahri ve sadik elgileridirler. Bir otel isletmesinin piyasa degerini, sahip
olunan devamli miisteriler i¢in yaratilan deger belirlemektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyetinin
ve sadakatinin saglanmasinda otel isletmelerinin tiim boliimleri ve genel miidiirinden komisine kadar
tim c¢alisanlart aym1 amag¢ dogrultusunda esgiidim ve isbirligi icerisinde hizmet sunmak
durumundadirlar.

MIY baglaminda turizm sektdriiniin ve iirettigi iiriiniin 6zellikleri nedeniyle otel isletmeleri
acisindan miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi yogun rekabetin, gelismelerin ve
belirsizligin s6z konusu oldugu sektdrde mevcut konumunu koruma ve rekabetci siirdiiriilebilirligini
saglanmasi temel Onceliklerin basinda gelmektedir. Miisteri memnuniyetsizliginin sonuglar1 ani ve sert
olabilmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinin her diizeydeki yoneticileri miisterilerinin memnuniyet
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diizeyleriyle siirekli ve yakindan ilgilenmelidirler (Civelek, 2016:238). Miisteri memnuniyetsizligi
genelde yavas yavas ilerleyen bir bozulmanin en sonuncu ve en goriilebilir habercileridir. Miisterinin
tatmin olma diizeyinin gézlemlenmesi ve izlenmesi turizm isletmesi yoneticileri i¢in olduk¢a degerli
bilgiler saglar; bu sorunlarin dnceden farkina varildiginda, ¢ézlim getirici 6nlemler bir krizin ortaya
¢ikmasindan 6nce alinabilir (Maddox, 1989:2).

Memnuniyetsiz miisterilerin, memnun miisterilere kiyasla ¢evresini olumsuz yonde etkileme
olasiliginin daha fazla olabildigi disiincesi, otellerde miisteri memnuniyeti yaratilmasindaki
hassasiyeti ortaya koymaktadir. Otelden iyi izlenimlerle ayrilmamis ve hizmetlerden memnun
olmayan miisterilerin olumsuz tanitimda bulunma olasilig1, otelin imaj1 ve markasi agisindan bir takim
sorunlara sebebiyet verebilecektir. Otel dolulugunu yakindan etkileyen bu duruma paralel olarak bazi
mali sorunlar1 da giindeme getirecegi kacinilmaz bir durumdur (Cakici, 1998:10). Bu nedenle, otel
isletmelerinde miisteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet giiciinii koruyabilmesi, gelir elde etmesi
ve hatta devamliligini saglayabilmesi agisindan olduk¢a onemlidir. Ciinkii tatmin olmus miisteriler,
sosyal haberlesme yoluyla oteller icin en iyi tanitim yapmaktadirlar. Tanitimu iyi olan otellerin tercih
edilme olasilig1 da yiikselmektedir (Civelek, 2016:239). Bu baglamda basta otel yoneticileri olmak
iizere en iist diizeyden en alt diizeye tiim calisanlarin ilk ve temel gorevi miisteri memnuniyetini
saglamak olmalidir. Bu siiregte calisanlarin sadece iyi niyetli olmasi yeterli degildir, ayn1 zamanda
calisanlarin se¢imi, istihdami, hizmet i¢i egitim programlarinin hazirlanmasi1 ve yetki devri biyiik
onem tasimaktadir (Lewis, 1986:28).

Sunulan hizmete verilen deger, hizmetin kalitesiyle oldugu kadar ayn1 zamanda beklentileri
kargilama orani ile de iligkilidir. Otel isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi beklentileri kargiladig
takdirde miisteri 6dedigi bedelin karsiligini aldig icin isletmenin hizmetlerinden memnun kalacak,
hizmetin kalitesi beklentileri astigi takdirde de algilanan hizmetin degeri artacak ve memnuniyet
diizeyi yiikselecektir. Aksine bir durum s6z konusu oldugu takdirde de 6denen bedelin karsiligi
sunulan hizmet kalitesi yeterli bulunmadigi takdirde otel isletmesinden duyulan memnuniyetsizlik s6z
konusu olacaktir. Yiiksel ve Rimmington (1998)’a gore, hizmetin verilmesinden dncesine kadar tam
olarak tahmin edilemeyen olaylar ve beklentiler miigterinin memnuniyetsizligi ya da memnuniyetine
onemli katkilarda bulunmaktadir.

Otel isletmeciliginde miisteri memnuniyetini saglayabilecek stratejiler, pazar boliimlendirme,
arastirma ve beklentilerinin karsilanmasi olarak sayilabilir. Pazar boliimlendirmesi ile belirli gruptaki
misterilere sunulacak hizmetlerin beklentileri karsilamasi daha olasidir. Birgok otel isletmesi, miisteri
memnuniyetini saglamada basarili olmanin temel yollarindan birisi olarak ayni beklentiye sahip olan
misterileri agirlamaya yonelmekte ve otel konseptini buna gore tasarlamalidir. Arastirma siirecinde
ise, miisteri tatminini etkileyecek faktorlerin onceden Ongodriilmesi ve miimkiinse belirlenmesi
amaglanmalidir. Yapilacak arastirma, miisterilerin beklentilerine gére memnun olacagli veya
olmayacagi hizmetler, otel olanaklar1 ve caligsanlarin niteliklerinin belirlenmesine yonelik olmalidir
(Barsky ve Labagh, 1992:32).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda etkin bir rol oynayan iyi bir iletisim ortaminin
olusturulmasi; otel isletmelerinin miisterileriyle biitlinlesmelerini saglayarak basariyr beraberinde
getirebilecektir. Otel isletmeleri, biiyiikk olclide yiiz yiize emek yogun bir ortamda calistiklarindan,
Ozellikle misterilerle iliskilerinde basar1 saglayabilmeleri i¢in; kapsamli, diizenli, sistemli proaktif bir
iletisim agini olusturmalart ve iletisim araglarini ¢agin gereklerine ve miisteri beklentilerine gore
yenilemeleri gerekmektedir. Bu sayede, bir yandan insan kaynakli hatalar en aza indirgenirken, diger
yandan miisteri memnuniyeti de artacaktir. Bdylece otel isletmeleri miisterilere beklentilerini
kargilayan ve hatta asan kaliteli bir hizmeti optimal fiyatlarla sunulabilecek, dolayisiyla isletmenin
piyasadaki degeri ve bunun sonucu olarak rekabet sansin1 artirabilecektir.

MIY agisindan miisteri memnuniyetinin saglayacag: faydalar géz oniine alindiginda, éncelikle
devamli miisteri sayisinin artmasini saglayacaktir. Devamli miisterilerin sayisinin artmasi, seyahat
acentelerine bagimlilig1 azaltacagi i¢in otel isletmesinin seyahat acenteleri ile goriisme siireglerinde
ellerini giiclii kilacaktir. Devamli miisterilerin maliyetleri, yeni miisterilere gore daha diisiik olmakta
ve devamli miisteriler otel isletmelerinin tanitiminda ve pazarlanmasinda etkili olmaktadirlar. Devamli
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ve memnun miisteriler sayesinde otel isletmesinin doluluk oranlari, gelirleri ve karliliklar: artmaktadir.
Kriz donemlerinde de memnun ve devamli miisteriler, otel isletmelerinin kurtarici miisterileridirler.
Bunun sonucunda ise, memnun miisteri otel isletmesi agisindan potansiyel sadakati yiiksek olan
miisteriler olacaktir.

Etkin bir MIY anlayis1 ile miisteri memnuniyetini saglayarak isletme sadakati kazanilmig
miisteri sayisini arttirmak kadar, mevcut sadik miisterileri de elde tutabilmek isletme agisindan
yasamsal 6nem tagimaktadir. Potansiyel ve miisterilere gore pazarlama maliyeti daha diisiik olan,
dolulugu ve geliri artirmaya 6nemli katki saglayan, ayrica seyahat acentelerine kars1 otelin daha giiclii
pazarlik yapabilme imké&ni saglayan sadik miisterileri elde tutmak i¢in onlardan kisisel bilgilerini elde
ederek, uzun stireli iliski icerisinde olmak, siireklilik arz eden promosyonlarda bulunmak ve diger
miisterilere gdre onlara cazip imkanlar sunan iiyelik kartlar1 vermek gibi farkliliklarini fark
edebilecekleri sadakati Ozendirici faaliyetler yapilmaktadir. Boylece, sadakati yiiksek miisterilere
sunulan hizmetlerin degeri arttirilarak, ayn1 zamanda isletmenin iiriin yagam egrisi émriinii ve {iriin
degerini arttirmak miimkiin olabilmektedir.

Otel isletmeleri uluslar arasi, ulusal ve yerel turizm pazarinda yogun ve dinamik rekabet
kosullar1 icerisinde varligin1 ve faaliyetlerini siirdiirebilmek icin siirdiiriilebilir rekabetci avantaj elde
edebilmek durumundadir. Bilindigi gibi, liikks bir {irlin olan ve ikamesi yiiksek olan turistik iiriiniin
marka bagimlilig1 diger sektor iirlinlerine gore daha azdir. Bu nedenle otel isletmeleri miisteri sadakati
yaratarak ve yaratilan sadakati koruyarak marka bagimliligini giiglendirici faaliyetleri bilingli, sistemli
ve siirdiiriilebilir bir sekilde devam ettirmek zorundadirlar.

Gilinlimiiz otel igletmeleri, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin Onemini fark etmis ve
siirdiiriilebilir miisteri iliskileri yonetimi konusunda yogun caba harcamaktadir. Genel miidiirden
komisine kadar otel isletmesinde tiim g¢alisanlar var olma nedenleri olan miisterilerin memnuniyeti
konusunda dikkatli ve Ozverili g¢alismak durumundadirlar. Bu baglamda miisteri istek, ihtiya¢ ve
beklentilerini yerine getirmede, sikayetlerini alma, iletme ve ¢dzmede miisteri iliskileri yonetimi
acisindan stratejik bir konuma sahip olan 6nbiiro departmaninin ve ¢alisanlarinin miisteri memnuniyeti
ve sadakati lizerinde olumlu yada olumsuz yonde etkisi biiyiiktiir.

3. OTEL iISLETMELERINDE ONBURO DEPARTMANININ YERI VE ONEMi

Onbiiro departmam, fiziki olarak otelin girisinde ve otele hakim bir goriis alaninda yer alan, otel
faaliyetlerini yonlendiren, miisterilere karsi otel isletmesini temsil eden, miisterilerle ilk ve son temasi
saglayan ve bu nedenlerle stratejik bir 5Sneme sahip bir departmandir. Onbiiro departmani hem otel
isletmesine gelen miisterilerin memnuniyetini saglamada, hem de diger departmanlarla olan
iligkilerinin saglikli bir sekilde yiiriitilmesinde 6nemli bir goreve sahiptir (Akgdz, 2006:25). Otel
isletmelerinde miisterinin rezervasyon talebinden baslayarak karsilama, agirlama ve ugurlama
siireglerini yerine getiren Onbiiro departmaninin misteri memnuniyeti ve sadakatini saglamada
iistlendigi sorumluluk ve gérev yiikii diger departmanlara gére daha fazladir. Onbiiro departman, otele
gelen miisteriye en iyi hizmeti sunmak amaciyla diger tel departmanlariyla isbirligi ve uyum igerisinde
caligmak durumundadir. Onbiiro, otel isletmesi igerisinde tiim faaliyetlerle ilgili bilgilerin toplandig1,
diizenlemelerin yagildig1 ve ilgili tiim birimlere dagitildig1 stratejik bir departmandir. Bu baglamda
alan yazarlari tarafindan Onbiiro departmani, otel isletmesinin sinir sistemi merkezi olarak da
tanimlanmaktadir. Ayrica, yirmi dort saat hizmet sunan Onbiiro departmani ¢alisanlari ile miisteriler
arasindaki iletisim ve etkilesimin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde etkisi diger departman
calisanlarina gore daha yiiksektir. Onbiiro Psikolojisi adl1 kitabin yazar1 Heldenbrand (1944)’a gore,
misteriler i¢in yonetim biiyiik oranda Onbiiro departmani tarafindan temsil edilir ve goriinmeyen st
yOnetim orada sunulan hizmete gore olumlu ya da olumsuz sekilde yargilanir (Rutherford, 1990:53).

Misterilerin kendileriyle ilgili potansiyel ve mevcut istek ve sikayetlerini 6grenme ve ¢ézme
olanagina sahip Onbiiro departmaninin miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Miisteriler otel faaliyetleriyle ilgili tiim istek ve sikayetlerini Onbiiro departmanina
iletirler. Otelin sunmus oldugu hizmetlerle ilgili isteklerin yerine getirilmesinde, sikayetlerin
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Ogrenilmesi ve ¢oziimlenmesinde 6nbiiro departmaninin yaklagimi ve tutumu miisterinin memnuniyeti
ve sadakati iizerinde olumlu ya da olumsuz ydénde onemli dl¢iide belirleyici olmaktadir. Onbiiro
departmaninin islevini basariyla yerine getirebilmesi i¢in miikemmel bir iletisim ve ydnetisim
sistemine ve kapasitesine sahip olmasi gerekmektedir (Eraslan, 2013:1). Ayrica, miisterilerle ¢ok iyi
iligkiler iginde olunmasi, miisterilerin kendilerini evlerindeki gibi rahat ve huzurlu bir sekilde
konaklamalarini saglayarak otel hizmetlerinden duyulan memnuniyetlerini artiracak ve sadakatlerini
giiclendirecektir.

4, OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERI

Sikayeti, miisterinin konakladig1 otel isletmesi ile ilgili faaliyetlerden duydugu memnuniyetsizligi
yazilt ya da sozli olarak iletmesi olarak tamimlayabiliriz. Sikéyet, tipki insan viicudunda ilgili bir
organdaki s6z konusu rahatsizligin agr1 seklinde sinir sistemi aracilifiyla beyne iletmesine
benzetilebilir. Beyin ¢evremizi ve kendimizi algilamamiza yardimci olan agriy1 degerlendirir, agrinin
nerede ve ne kadar siddetli oldugunu belirler. Miisteriler de, otel isletmelerinin sinir hiicreleri ve
sistemi gorevini yerine getirmektedirler. Bu nedenle, otel isletmeleri miisteri sikdyetlerini goz ardi
etmemeli, bilakis dnemsemeli ve sikdyet kanalimi agik tutmali, sikdyet sistemini tesvik etmeli ve
sikayet eden miisterileri odiillendirmelidir. Miisteri memnuniyetsizligine neden olan unsurlarin tespit
edilip, memnun olmayan miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi igin sikayetler bir firsat olarak
degerlendirilmelidir.

Glintimiiz otel isletmelerinde miisteri iligkileri yonetiminde sikayetleri 6grenme yontemlerini
gelistirme konusunda yogun ¢alismalar siirdiiriilmektedir. Isletmeler, miisterilerin sikdyet
edebilmelerini  kolaylastirabilmek amaciyla otel isletmesi web sayfasinda sikayet alanlar
olusturulmakta, formlar diizenlenmekte, anketler yapilmakta, iicretsiz telefon numaralari tahsis
edilmekte, miisteri masalari kurulmakta ve bunlar1 etkin bir sekilde kullanmaya c¢alismaktadirlar.
Baytekin (2005)’ e gore, miisterilerin sikdyetlerini dile getirmelerine yonelik sistemler gelistirmek, en
tehlikeli sikayet tiiriinii yani dile getirilmeyen, isletmeye aktarilmayan, isletmeye aktarilmadig: igin
¢Oziim firsati bulunamayan sikayetleri onlemektedir. Miisterinin sikdyetini aktarmamasi, baska bir
isletme ile is yapma noktasina gelmesi, isletme ile ilgili olumsuz disiinceleri {igiincii sahislara
aktarmasi, hi¢c de hos olmayan durumlardir. Miisterinin sikdyetini bagkalarina degil, isletmeye
aktarmasi her iki tarafin da kazangli ¢itkmasina neden olacaktir.

Otel isletmesinin sadik miisterileri, isletmenin fahri iyi niyet el¢iligi gorevinin yani sira
dolulugun, gelirin ve nihayetinde karin artmasinda 6nemli bir etkiye sahiptirler. Bu nedenle otel
isletmeleri, potansiyel ve/veya mevcut sadik miisterilerini bir sikdyet veya anlagmazlik neticesinde
kaybetme riskini géze almamalidirlar. Kotler (2000)’e gore, miisteri sikayetlerine ¢abuk ve yapici
olarak cevap verilmelidir. Miisterinin gikdyeti dinlenirken, onbiiro personeli tarafindan miisteri iyi
taninmali, konunun sinirlar1 saptanmali, gerekli notlar alinmali, etkili bir dinleme gerceklestirilmeli,
sonuna dogru konu oOzetlenmeli, tekrar goriisme gerekiyorsa bu ifade edilmeli ve konu takibe
alinmalidir. Konunun takibe alindigi, konuyla ilgilenildigi miisteriye iletilmeli ve konu
sonuglandirilinca mutlaka miisteriye geri doniis yapilmali ve miisteriye tesekkiir ederek konu hakkinda
bilgilendirme yapilmalidir. Boylece, sikdyet ile ilgilenildigini ve sorunun c¢odziimlendigini goren
misterinin otel isletmesine karsi giiveninin artmasi, memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasiyla
daha sonraki satis siireclerinde otel isletmesinin sundugu iriinlerin tekrar satin alimasi
giiclendirilerek daha diisiik maliyetlerle satis gerceklestirilmis ve sadik miisteri yaratilmis olacaktir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Antalya bolgesinde bulunan bes yildizli otellerde 6nbiiro departmani ¢alisanlarinin miisteri iligkileri
yonetiminde rolleri konusundaki goriislerinin tespit edilmesi amaciyla yapilan bu ¢aligma ydntemi
tarama modelinde betimsel bir arastirmadir. TUROFED (Tiirkiye Otelciler Federasyonu) 2017 yili
raporuna gore 2016 yili sonu itibariyla Tiirkiye genelinde 685 adet, Antalya Ilinde ise 403 adet 5
yildizli otel bulunmaktadir.(TUROFED, 2017). Yapilan bu arastirmanin evrenini Antalya merkez

185



Akademik Aragtirmalar ve Caligmalar Dergisi Journal of Academic Researches and Studies
Yil: 2019, 11(20): 180-195 Year: 2019, 11(20): 180-195

Makale Tiirii: Arastirma Makalesi Paper Type: Research Paper

ilgelerinde (Muratpasa, Konyaalt1 ve Aksu) bulunan 40 adet bes yildizli otelde dnbiiro departmaninda
calisanlar olusturmaktadir.

Arastirma alani olarak Antalya merkez ilcelerinde bulunan 5 yildizli otellerin segilmesinin
nedenleri arasinda 5 yildizli otellerin sunulan hizmet anlayisinda daha kurumsallagmis olmalar1 ve
ayrica maliyet ve zaman kisit1 yer almaktadir. Arastirmada 6rneklem se¢iminde tesadiifi 6rnekleme
yontemlerinden basit rassal 6rneklem yontemi belirlenmistir. Arastirmada 6n biiro calisanlarindan 261
katilimciya ulasilmistir. Veriler 2018 yilinda anket teknigi ile toplanmistir. Arastirma verilerini
toplamak amaciyla olusturulan anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde demografik
degiskenler (yas, cinsiyet, egitim durumu, gelir durumu, ¢alisma yili, ¢alisilan isletme sayisi, isletme
tiirii), ikinci boliimde ise 6n biiro ¢alisanlarinin 6zelliklerini 6l¢meye yonelik ifadeler yer almaktadir.
2008 yilinda Pekduyurucu tarafindan yapilan tez ¢aligmasinda anketin giivenilirligi Sl¢iilmiis ve
anketin Cronbach’s Alpha’ya gore 0.878 diizeyinde giivenilirlik igerdigi gorilmiistiir.
Pekduyurucu’nun (2008) calismasinda kullandigi ifadeler (1) “Hi¢”,  (2) “Cok ender”, (3) “Bazen”,
(4) “Cogu zaman”, (5) “Her zaman” olarak 5 likerttir. Betimsel nitelikteki bu ¢alismada tanimlayict
istatistik analizleri (frekans, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma ve korelasyon) tercih
edilmistir.

5.1. Arastirma Bulgular
5.1.1. Kisisel Bilgilere Iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan 6n biiro ¢alisanlarinin %55,2°si 21-31, %34,5’1 31-40, %5,7’si 41-50, %3,8’1 20
yas ve alti, % 0,41 51 ve lizeri yas araliginda olup %26,1’1 kadin, %70,1°1 erkektir. Egitim durumuna
bakildiginda calisanlar %1,1°1 ilkdgretim, %23,4’i lise, %18,4’1i Onlisans, %47,1°1 lisans, % 5’1
lisansiistii egitim diizeyine sahiptirler. Calisanlarin %9,2’1 1.300 ve alt1 TL, %34,5°1 1.301 -1.600 TL,
%23,4°1 1.601 -2.000 TL, %14,6’s1 2.001 — 2.500 TL, % 6,1°1 2501— 3000 TL, %1,9’u 3001 — 3500
TL, %3,1°1 3501- 4000 TL, %4,2°si 4.000 TL ve stii gelire sahiptirler. Calisma y1l1 olarak %30,7’si 1
ve 1 yildan az, %40,6’s1 2-5 yil, %14,2’si 6-10 y1l, %5,4’1 11-16 yil, % 0,8°117-21 yil, % 0,4°1 25 yil
ve Ustli calisma yilina sahiptir. Calisilan igletme sayisi olarak %10,3’linlin 1., %17,2’sinin 2.,
%20,3liniin 3., %19,9’unun 4., %13 liniin 5., %8,8’inin 6., %1,9’unun 7., %4,2’sinin 8. isletmesidir.

5.1.2. On Biiro Calisanlarina Yonelik Analizler

Bu boliimde, onbiiro ¢alisanlari tarafindan miisterilerin kullandiklar1 ulasim kanallar1 hakkinda
verdikleri cevaplar Tablo 1°de g6sterilmistir.

Tablo 1: Miisterilerin Kullandiklar1 Ulagim Kanallar1

Iletisim Kanallari
Internet Telefon Faks Acenta Sirket Pasan (Walk-in)
% f % f % f % f % f %

Hig 6 2,3 4 15 77 29,5 8 3,1 13 | 50 12 46
Cok ender 6 2,3 11 4,2 58 22,2 7 2,7 20 1,7 38 14,6
Bazen 31 119 52 19,9 34 13,0 23 8,8 63 | 24,1 82 314
Cogu zaman 125 47,9 91 34,9 18 6,9 93 356 | 73 | 28,0 56 21,5
Her zaman 86 33,0 94 36,0 24 9,2 119 | 456 | 48 | 184 30 115
Kayip deger 7 2,7 9 3,4 50 19,2 11 42 | 44 | 16,9 43 16,5
Ortalama 4,0984 4,0317 2,3081 4,2320 3,5668 3,2477

Standart Sapma ,87237 ,94836 1,34337 ,95804 1,11239 1,07039

Tablo 1’de ortalama degerler itibariyle otel isletmelerine ulagimda miisterilerin en ¢ok tercih
ettigi ulasim kanalinin Acenta ( X =4,2320), en az tercih ettiginin ise Faks ( X =2,3081) oldugu
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goriilmektedir. Bu bulgulara gore miisterilerin otelde konaklamak igin en fazla acenta ulagim kanalinm
tercih ettikleri anlasilmaktadir.

Tablo 2: Miisterileri Elde Tutmada Iletisim Stratejileri

Iletisim Stratejileri

Ozel Promosyon- Miisterileri E-posta Miisterilere | Etkinlikler Sikayetleri

giinlerde lar yapma odiillendirme | gonderme anket diizenleme dinleme

arama yapma

f % f % f % f % f % f % f %
Hig 311119 | 17 6,5 4 1,5 22 | 84 31 | 12 | 46 1 4
Cok ender 32 | 123 | 17 6,5 3 1,1 16 | 6,1 7 2,7 | 28 | 10,7 4 15
Bazen 43 | 165 | 72 | 276 | 39 149 | 49 | 188 | 48 | 184 | 61 | 234 7 2,7
Coguzaman | 74 | 284 | 76 | 291 | 95 36,4 | 84 | 322 | 74 | 284 | 73 | 28,0 | 51 19,5
Her zaman 52 | 199 | 47 | 180 | 112 429 | 68 | 26,1 | 107 | 41,0 | 59 | 22,6 | 192 | 73,6
Kayip deger 29 | 111 | 32 | 123 8 31 22 | 84 17 6,5 | 28 | 10,7 6 2,3
Ortalama 3,3621 3,5197 4,2174 3,6695 4,0861 3,5966 4,6824
Standart 1,32832 1,12227 ,86153 1,21767 1,02076 1,14108 ,64378
Sapma

Tablo 2’de, 6n biiro c¢alisanlarinin miisterilerle iletisim stratejilerinde ortalama degerler

itibariyle en c¢ok sikayetleri dinlemenin ()_( =4,6824), en az 6zel glinlerde aramanin ()_( =3,3621)
tercih edildigi gozlenmektedir.

Tablo 3: Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamalari

Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalar
On biiro Veri tabani Rakip otellerin 24 saat agik Miisteriler i¢in
calisanlarina kullanilmas1 uygulamalarinin telefon hatti ozel
MIY egitimi izlenmesi kullanilmasi organizasyonlar
verilmesi diizenlenmesi
f % f % f % f % f %
Hig 3 1,1 8 3,1 19 7,3 4 1,5 8 3,1
Cok ender 8 31 7 2,7 20 7,7 2 8 12 4,6
Bazen 33 12,6 31 11,9 53 20,3 9 3,4 62 23,8
Cogu zaman 90 34,5 73 28,0 72 27,6 41 15,7 86 33,0
Her zaman 117 44,8 123 47,1 77 29,5 192 73,6 78 29,9
Kayip deger 10 3,8 19 7,3 20 7,7 13 5,0 15 5,7
Ortalama 4,2351 4,2231 3,6971 4,6734 3,8699
Standart Sapma ,88347 1,00197 1,22285 ,713254 1,02188

Tablo 3’e bakildiginda otel isletmelerinde miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda daha ¢ok
24 saat acik telefon hatti kullanilmasi ( X =4,6734), daha az ise rakip otellerin uygulamalarinin
izlenmesi ( X =3,6971) yontemlerini kullanildig1 anlagiimaktadir.

Tablo 4’de aragtirmaya katilan 6nbiiro miidiirlerine gére, 6nbiiro personelinin mesleki becerileri
ve Kisilik rollerinin misteri iliksileri yonetimi uygulamalarindaki etkisinin nasil bir 6nem ifade ettigi
arastirilmusgtir,
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Tablo 4: On Biiro Calisaninin Kisilik ve Mesleki Rolleri

On Biiro Calisaninin Kisilik Ve Mesleki Rolleri
Calisma hizi Kibarlik Miisterilere Miisterilerin Sorun Miisterilere Iletisim Giivenilirlik Uzman ve Goriinis
bireysel ilgi sorunlarinda ¢cbzme isimleri ile yetenegi bilgili
gosterebilme | gosterdikleri kabiliyeti hitap etme olmasi
duyarlilik
f % f % f % f % f % f % f % | f % f % f %
Hig - - - - 8 - - - - 1 4 - - - - - - - -
Cok ender 1 A4 - - 8 - - - - 10 3,8 - - - - 1 4 2 8
Bazen 10 3,8 6 2,3 11 4,2 8 31 11 4,2 28 | 10,7 3 1,1 7 2,7 15 57 12 4,6
Cogu zaman 97 | 372 | 53 | 20,3 | 60 23,0 48 | 184 | 72 | 276 | 70 | 268 | 70 | 268 | 41 | 157 | 72 | 276 | 67 | 257
Her zaman 145 | 55,6 | 192 | 73,6 | 173 66,3 195 | 74,7 | 171 | 655 | 141 | 54,0 | 175 | 67,0 | 195 | 74,7 | 162 | 62,1 | 172 | 659
Kay1p deger 8 31 10 38 13 5,0 10 3,8 7 2,7 11 42 13 5,0 18 6,9 11 42 8 3,1
Ortalama 4,5257 4,7410 4,6129 4,7450 4,6299 4,3600 4,6935 4,7737 4,5800 4,6166
S. Sapma ,59456 ,49058 ,68777 ,50470 ,56657 ,86335 ,48754 ,48341 ,62382 ,61660

Tablo 4’de, 6n biiro ¢alisanlarinin ortalama degerler itibariyle kisilik ve mesleki rollerden genel olarak giivenilirlik ()_( =4,7737) ve kibarhk ()_(
=4,7410) ozelliklerini daha ¢ok, miisterilere isimleri ile hitap etme ( X =4,3600) 6zelligini ise nispeten daha az tercih ettikleri saptanmstir.
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Tablo 5: Sadik Miisteriler i¢in Inisiyatif Kullanma

Inisiyatif Kullanma
Oda Ekstralarda Odalarma Odalarini Ozel Hep ayni Konu istek
fiyatinda indirim hediyeler isteklerine giinlerde odalarda formlariyla
indirim yapma birakma gore arama kalmalarini istek ve
yapma hazirlama saglama sikayetlerini
Ogrenme
f % f % f % f % f % f % f %
Hig 7 2,7 36 | 138 | 11 4,2 2 8 13 | 50 1 4 3 1,1
Cok ender 12 | 46 44 | 169 | 15 57 8 31 | 26 | 10,0 2 8 6 2,3
Bazen 84 1322 | 70 | 268 | 53 | 20,3 19 73 | 45| 172 | 62 | 238 | 23 8,8
Cogu zaman 97 | 372 | 54 | 20,7 | 87 | 333 89 | 341 | 79303 ] 108 | 414 | 78 | 299
Her zaman 48 | 184 | 35 | 134 | 78| 299 | 131 | 502 | 76 | 291 | 69 | 264 | 136 | 52,1
Kayip deger 13 ] 50 22 84 | 17 6,5 12 46 | 22| 84 19 7,3 15 5,7
Ortalama 3,6734 3,0335 3,8443 4,3614 3,7490 4,0000 4,3740
Standart Sapma ,93632 1,26646 1,08123 ,82176 1,17204 ,78365 ,84659

Tablo 5’de, onbiiro galisanlarinin ortalama degerler itibariyle en ¢ok konu istek formlariyla istek

ve sikayetlerini 6grenme (>_( =4,3740), en az ekstralarda indirim yapma ()_( =3,0335) konularinda
inisiyatif kullandiklar tespit edilmistir.

Tablo 6: Miisteri Sikayetlerini Onleme Stratejileri

Miisteri Sikayetlerini Onleme Stratejileri
E 25 5 - % oo
= | Es  |E% EZz. |2fe |E5Es |TE> %
S5 =55 2= SESE | g2ds | B2 .5 ¥
>3 E 558 | 228 |EcET |58 | 253 $2% .8
==Y 22% =28 255% |58 | 24t z5E8E
O S g2 2=l < C s g3 82 > S g &2 32K
o &8 o= E 50 E g9 5 g ES=g | S>3 =4 823
5¢ca co o L 5= 59 > ¢ LN 2= 5 °2E =8 &8¢
B4 E S 2>c = S = < O TR S8 2 > = 5}
o < B(N._ 5%0_, ME‘_\“_\‘ Epzw .W.‘\_/'s 8—1"‘? =
=] = ~ T - .= gga < 05 =] B-E 2R~ >
< S g = £= £33~ =29 | 22§ 3
f % f % f % f % f % f % f %
Hig - - 1 4 1 4 14 5,4 26 | 10,0 1 4 1 4
Cok ender 2 8 1 4 2 8 1 A4 15 5,7 3 1,1 3 1,1
Bazen 7 2,7 6 2,3 23 8,8 14 5,4 20 7,7 9 3,4 9 3,4
Cogu 47 180 | 52 | 199 | 66 | 253 | 41 157 | 56 | 215 | 69 | 264 | 50 19,2
zaman
Her 192 | 736 | 187 | 716 | 147 | 56,3 | 166 | 63,6 | 120 | 46,0 | 162 | 62,1 | 182 69,7
zaman
Kayip 13 5,0 14 54 22 8,4 25 9,6 24 9,2 17 6,5 16 6,1
deger
Ortalama 4,7298 4,7126 4,4895 4,4576 3,9662 4,5902 4,6694
Standart ,55067 ,57237 ,73828 1,05301 1,35567 ,66362 ,64725
Sapma

Tablo 6’da, otel isletmelerinde Onbiiro ¢alisanlarinin miisteri sikdyetlerini onlemede genel
olarak kolay ulasilmalart ( X =4,7298) ve sikdyetleri sabirla dinlemeleri ( X =4,7126) hususlarinda

yeterli, miisterileri sikayetlerinin {icretsiz telefon hatti kullanilarak takip edilmesi ()_( =3,9662)
hususunda nispeten daha yetersiz olduklar1 saptanmustir.
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Tablo 7: On Biiro Calisanlarinin Miisterilere Yonelik iletisim Stratejileri Ile Miisteri SikAyetlerinin
Onlenmesi Stratejileri iliskisi

[}
© > =
B A ~ &
'S = ¢ g 5 2 T =
g E £ £z 2 - g 225
2 = S 7 5 2 % E - o | 22 %5
8 5| == 5 = ® 8 &FE o 5 5| 8S5EE
=% g 0 = > oo =8 - < g — > =T g X
o 2 Eo v | €5 | 888 %88 . o T O O
5 4| 2838 |G| cSEE| 5= | &4S | &8 >E
Z o £33 E £ O & Ssg| Savgs
-8«:8 o= 2 509 EB E5R 509 mos e o £ .=
CXZE| 983 | 228 | 2L 2R | 28| 22T
=] €% E g EQ s EgE| ENZS 5 -~ & 5588
SEZ| 225 | 25E | 2225 2258 | 235 |28482
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Promosyonlar yapma 005 000 000 001 001 000 029
Miisterileri o6diillendirme
(Odalaria meyve sepeti ,256** ,315** ,268** ,184** ,110 ,201** ,145*
gonderme, cesitli ,000 ,000 ,000 ,005 ,096 ,002 ,024
ikramlarda bulunma, vb.)
E-Posta eénderme ,225** ,135* ,317** ,201** ,264** A71* ,190**
g ,001 ,042 ,000 ,003 ,000 ,010 ,004
Miisterilere anket vapma ,309** ,285** ,263** ,194** ,198** ,222%* ,206**
? yap ,000 ,000 ,000 004 ,003 001 002
Etkinlikler diizenleme ,161* 174%* ,282** ,238** ,237** ,137* ,148*
,017 ,009 ,000 ,000 ,000 ,043 ,027
Sikayetleri dinleme ,179*%* ,351** 227** ,074 172%* ,285** ,194**
Y ,005 ,000 ,000 ,259 ,009 ,000 ,003
*p<.05
**p<.01

Degiskenlerin birbirleri ile iligkisinin 6l¢iilmesinde veriler normal dagilim gosterdigi igin
Pearson korelasyon analizi uygulanmistir. Tablo 7°de goriildiigii gibi, otel isletmelerinde 6n biiro
caliganlarinin miisterilere yonelik iletisim stratejileri ile miisteri sikdyetlerinin onlenmesi stratejileri
arasindaki iliskilerde en ¢ok; “6Gzel giinlerde arama” ile “miisteriler sikayetlerini bildirmeleri igin
tesvik edilmektedir.” ifadeleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski (r=,260, p<.01), “promosyonlar
yapma” ile “miisteri sikdyetleri ¢gabuk ve yapici olarak ¢oziimlenmektedir.” ifadeleri arasinda pozitif
yonlii anlaml bir iliski (= ,298, p<.01), “misterileri 6diillendirme” ile “Onbiiro personeli tim
sikayetleri sabirla dinlemektedir.” ifadeleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski (r=,315, p<.01),
“e-posta gonderme” ile “miisteriler sikdyetlerini bildirmeleri igin tesvik edilmektedir.” ifadeleri
arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski (r=,317, p<.01), “miisterilere anket yapma” ile “her an dnbiiro
personeline kolaylikla ulasilabilmektedir.” ifadeleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki (r=,309,
p<.01), “etkinlikler diizenleme” ile “miisteriler sikayetlerini bildirmeleri i¢in tesvik edilmektedir.”
ifadeleri arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski (= ,282, p<.01), “sikdyetleri dinleme” ile “Onbiiro
personeli tiim sikayetleri sabirla dinlemektedir.” ifadeleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski (=
,351, p<.01) saptanmistir. Genel olarak 6n biiro ¢alisanlarinin miisteri iletisim stratejilerinin miisteri
sikayetlerinin 6nlenmesinde etkili oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 8: Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamalari Ile Miisteri Sikayetlerinin Onlenmesi Stratejileri
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izlenmesi 302 192 011 298 247 ,005 111
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Tablo 8’e¢ gore otel isletmelerinde miisteri iligkileri yonetim uygulamalari ile miisteri
sikayetlerinin Onlenmesi stratejileri arasindaki iligkilerde en ¢ok; “Onbiiro calisanlarina miigteri
iligkileri yonetimi egitimi verilmesi” ile “her an 6nbiiro personeline kolaylikla ulasilabilmektedir.”
ifadeleri arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski (r=,289, p<.01), “miisteri bilgilerinin izlenmesi i¢in
veritabani kullanilmasi” ile “Onbiiro personeli tiim sikayetleri sabirla dinlemektedir.” ifadeleri arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iligki (= ,306, p<.01), “rakip otellerin uygulamalarinin izlenmesi” ile
“miisteri sikayetleri cabuk ve yapici olarak c¢oziimlenmektedir.” ifadeleri arasinda pozitif yonlii
anlamli bir iligki (r=,188, p<.01), “24 saat acik telefon hatt1 kullanilmas1” ile “miisteri sikayetleri ile
ilgili miisteriye geri doniis yapilmakta ve miisteri bilgilendirilmektedir.” ifadeleri arasinda pozitif
yonlii anlamh bir iliski (= ,264, p<.01), “miisteriler i¢in 0zel organizasyonlar diizenlenmesi” ile
“miisterilerin sikayetleri {icretsiz telefon hatti kullanilarak takip edilmektedir.” ifadeleri arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iligki (r=,343, p<.01) oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 9: On Biiro Personel Ozellikleri Ile Miisteri Sikayetlerinin Onlenmesi Stratejileri iliskisi
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Tablo 9’a gore otel isletmelerinde miisteri iligkileri yonetim uygulamalar1 ile miisteri
sikayetlerinin Onlenmesi stratejileri arasindaki iligkilerde; “her an Onbiiro personeline kolaylikla
ulasilabilmektedir.” ifadesi ile en ¢ok “Onbiiro personelinin ¢alisma hizi” (= ,399, p<.01), “Onbiiro
personelinin kibarhigr” (r= ,399, p<.01), “Onbiiro personelinin sorun ¢dzme kabiliyeti” (r= ,244,
p<.01), “Onbiiro personelinin iletisim yetenegi” (= ,313, p<.01), “Onbiiro personelinin giivenilirligi”
(r=,334, p<.01), “Onbiiro personelinin goriiniisii” (r= ,265, p<.01) ifadelerinin pozitif yonlii anlaml
bir iligkiye sahip olduklar1 tespit edilmistir. Ayrica, “miisterilere bireysel ilgi gdsterebilme” ifadesi
“Onbiiro personeli tiim sikayetleri sabirla dinlemektedir.” ile pozitif (= ,284, p<.01), “miisteriler
sikayetlerini bildirmeleri i¢in tesvik edilmektedir.” ile  “miisterilerin sorunlarinda gosterdikleri
duyarlilik.” (r=,343, p<.01) ve “miisterilere isimleriyle hitap etme.” (r=,212, p<.01) ifadeleri arasinda
pozitif, “Onbiiro personelinin uzman ve bilgili olmas1” ile “miisteri sikdyetleri ¢abuk ve yapici olarak
cozlimlenmektedir.” (r= ,212, p<.01) ifadeleri arasinda pozitif yonde anlaml1 bir iliski saptanmustir.
Elde edilen bulgulara gore, otel isletmeleri 6n biiro ¢alisanlarinin 6zellikleri miisteri sikayetlerinin
pozitif yonetim siirecine 6nemli katkilar sunmaktadir.

6. SONUC

Misterilerle kurulacak iliskilerin siirekli, istikrarli ve gii¢lii olmasimin gerekliligi gliniimiiz isletme
anlayigsinin gerekliliklerindendir. Bu iliskilerin bu hedefler dogrultusunda yiiriitiilmesi siirecinin de
miisteri iliskileri yonetimi oldugunu sdyleyebiliriz. isletmeler bu dogrultuda belirledikleri amaglarina,
uzun ya da kisa donemli olabilir, ulagmak amaciyla bazi uygulamalar gerceklestirirler (Bakirtas vd,
2013:125).
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Giinlimiizde turizm faaliyetine katilan miisteriler seyahat ve konaklama siirecinde iiriinde
yaratilan farkliliklar1 yeterli bulmamakta, kendilerine deger yaratan turistik isletmeleri tercih
etmektedirler. Bu baglamda isletmeler yeni bir pazarlama yaklagimi olarak miisteri iliskiler
yoOnetiminine stratejik bir onem verme egilimine yonelmislerdir. Miisteriler i¢cin 6nemli olan bilgilere
sahip olan ve iiriin ve hizmetlerini bu bilgiler dogrultusunda kisisellestirebilen ve 6zgiinlestirebilen
turizm isletmeleri hizli degisimin ve belirsizligi s6z konusu oldugu dinamik rekabet ortaminda daha
{istin ve avantajli bir konuma ge¢mektedirler. Tiirker ve Ozaltin’a gore (2010:100), MIY
uygulamalarinda, miisterinin ihtiyag, istek ve beklentilerini tahmin ederek ona 6zel {iriin sunmak ve bu
sayede de miisteriyi miimkiin oldugu kadar uzun siire isletmede tutarak, isletmenin sadik miisterisi
haline doniistiirmek temel amag¢ olarak belirlenmistir. Miisteri ile kurulan sicak iliskinin rakipler
tarafindan kopyalanmasi ¢ok daha zor olacagindan, pazarda isletme igin bir rekabet istiinligii
saglamaktadir.

Otel isletmeleri iizerine yapilan arastirmalar, memnuniyetsiz miisterilerin biiyiik cogunlugunun
sikayetlerini dile getirmeden isletmeden ayrildiklarini gostermektedir (Burton ve Burton, 1997: 3).
Kendileriyle ve sikayetleriyle ilgilenilmeyen miisterilerin bir sonraki tercihlerinde biiyiik olasilikla
baska otel isletmelerini tercih edecekleri diisiiniildiigiinde otel isletmeleri icin MIY’in 6nemi daha iyi
anlasilmaktadir. MIY uygulamalariyla, elde edilen bilgilerin toplanmasi ve degerlendirilmesiyle
misteri ihtiyaglarinin, beklentilerinin saptanmasi ve bu dogrultuda gelistirilen {iriin ve hizmetlerin
sunumunun saglanmasi toplam miisteri memnuniyetini ve bagliligini artirmaya énemli diizeyde katki
saglayabilecektir. Miisteriyi elde tutmanin yani sadik miisteri yaratmanin maliyetinin yeni miisteri elde
etme maliyetinden ¢ok diisiik oldugu ve sadik miisterilerin en etkili yollardan biri olan dilden dile
tanitim ve reklam kaynagi oldugu unutulmamalidir.

Bilindigi gibi, otel miisterilerine gelislerinden ayriliglarina kadar gecen konaklama siirecinde
yliz ylize hizmet sunan 6nbiiro departmani otel isletmesinin miisteri iligkileri yonetiminde stratejik bir
konuma ve Oneme sahiptir. Miisterileri karsilayan, agirlayan ve ugurlayan oOnbiiro departmant,
misterilerin hem ilk, hem de son temas kurdugu departman olarak miisteri memnuniyetinin ve
sadakatinin saglanmasinda belirleyici bir rol oynamaktadir. Otel isletmelerinde, miisteri iliskileri
yonetimi uygulamalarinin basarisinin  artirilmasi, hizmet igi egitimlerle Onbiiro departmaninda
caliganlarin miisteri iliskileri konusunda bilgi sahibi olmalarin1 gerekli kilmaktadir. Miisteri iligkileri
yonetimi Oncelikle miisterinin ihtiyaclarini, isteklerini ve beklentilerini temel alip, miisteriler ile
siirekli iletisim halinde olarak miisterilerin memnuniyetini ve sadakatini arttirarak yogun rekabet
ortaminda isletmeye stratejik rekabetci iistiinliikler ve avantajlar saglamay1 hedeflemektedir.

Yapilan bu ¢alismada, otel isletmesi y6netiminin aynasi olan ve otel miisterileri ile iletisimde en
etkin rolii oynayan 6nbiiro departmani ¢alisanlarimn MIY uygulamalar1 konusunda goriislerinin ve
faaliyetlerinin ortaya konulmasi amaglanmistir. Onbiiro departmani ¢alisanlari tarafindan miisteri
iliskileri yonetimi anlayiginda yerine getirilen hizmetler sayesinde sadik miisterilerin olugmasinda,
onbiiro c¢aliganlarinin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda birgok konuda yetersiz bilgiye ve
tecriibeye sahip olduklar1 anlagilmigtir.

Onbiiro calisanlarinin miisterileri elde tutuma iletisim stratejileri uygulamalar1 ele alindiginda
miisterileri ddiillendirme, anket uygulama, sikayetleri dinleme konusunda etkin olduklari, fakat
miisterileri elde tutmada onemli rol oynayan 6zel giinlerde arama, promosyonlar yapma, e-posta
gonderme ve etkinlikler diizenleme gibi iletisim stratejilerini etkin bir sekilde kullanmadiklari
anlasilmaktadir. MIY uygulamalarinda 24 saat acik telefon hatt1 kullamlmas: yiiksek diizeyde iken,
onbiiro caliganlarma MIY egitimi verilmesinin, veri tabam bilgilerinin kullamlmasimn orta diizeyde,
miisterileri i¢in 6zel organizasyonlar diizenlenmesinin ve rekabet ortaminda rakip otel uygulamalarinin
izlenmesinin disiik diizeyde oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, 6nbiiro ¢alisanlarinin kisilik ve
mesleki rollerinin yiiksek diizeyde oldugu anlasilmaktadir. Otellerin sundugu hizmetlerin kalitesi i¢in
bir gosterge olarak kullanilan ve otellerin can simidi olarak adlandirilan sadik miisteriler igin inisiyatif
kullanma durumuna bakildiginda, odalarini isteklerine gore hazirlama ve istek ve sikayetlerini dinleme
faaliyetleri disinda oda fiyatlarinda, ekstra harcamalarinda, odalarina hediyeler birakmada o6zel
giinlerde aramada ve hep aym odalarinda kalmalarimi saglamada diisiik diizeyde hizmet sunduklar
anlasilmaktadir. Yapilan ¢alismada MIY ve uygulamalarinda birgok konuda yetersiz faaliyet gosteren
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ve gosterildigini bildiren onbiiro ¢aliganlarinin miisteri sikayetlerini 6nleme stratejilerinine biiyiik
onem verdikleri anlagilmaktadir.

Sadik bir miigteri yaratmak i¢in, miisteriye kendisini evindeymis gibi rahat ve giivenli bir ortam
saglamak, iyi bir etkilesim ve iletisim igerisinde olmak gerekmektedir. Ornegin, yapilan calismada
miisteriye ismiyle hitap etmenin daha az yapildig: belirtilmektedir. Béyle bir durumda, miisterinin ayni
otelde konaklama yapmak i¢in kendisine deger verildigini gosteren bir hizmet s6z konusu olmadig:
icin miisterinin bir daha ayn1 oteli tatilini gegirmek i¢in tercih etmesine yarayacak bir deger ve farklilik
s0z konusu olmayacaktir. Ayrica, miisterinin O6zel giinlerinde aramanin ¢ok az yapildig
belirtilmektedir. Turistik iirlin bilindigi gibi liiks bir tiriindiir. Miisterileri cezp edecek unsurlarin
basinda onlarin hayatinda énemli degerleri ifade eden 6zel gilinlerde miisterilerin aranmasi, hediyelerin
gonderilmesi ve cazip tekliflerin sunulmasi miisterileri isletmenin sadik miisterileri haline
getirmektedir.

Miisterinin beklentisinin karsilanmamast mutsuzlugun yani sikayet etmenin baslangi¢ noktasidir
(Bakartas vd, 2013:153). Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasinda miisteri sikayetlerinin
olup olmadiginin 6grenilmesi dikkate alinmasi, ¢6ziime kavusturulmasi ve sdz konusu sikayete neden
olan unsurlarin ortadan kaldirilmasi biiyiik rol oynamaktadir. Bu baglamda yapilan ¢alismada 6nbiiro
personel oOzelliklerinin,  miisteri iliskileri yOnetimi uygulamalarinin ve Onbiiro c¢alisanlarinin
misterilere yonelik iletigimlerinin miisteri sikayetlerinin Onlenmesi stratejileri ile yliksek diizeyde
korelasyona sahip oldugu saptanmustir.

Sonug olarak, otel isletmelerinin velinimetleri olan miisterilerini ¢ok iyi tanimalar1 sayesinde
¢ok iyi hizmet sunmalari miimkiin olacaktir. Bu baglamda MIY felsefesiyle hizmet sunan otel
isletmeleri, miigterileri i¢in daha 6zgiin ve 6zel iirlinler sunma imkani elde etmis olacak ve rakiplerine
karsi miisteri memnuniyeti ve sadakati konusunda farklilik yaratmig olacaklardir. Otel isletmeleri,
basta 6nbiiro departmani olmak iizere tiim departmanlariyla birlikte siirekli de§isen ve artan miisteri
beklentileri, istekleri karsisinda yasamlarini siirdiirebilmek ve basarili olabilmek i¢in, miisterileri ile
uzun sireli, etkin ve etkili iliskiler kurmalarin1 saglayacak miisteri iligkileri yonetimi stratejileri
gelistirmeli ve uygulamalidir.
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