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ONSOZ

Turizm isletmelerinde insan faktorii basrolde yer almaktadir. Dolayisiyla turizm
isletmelerinin, miisteriyi merkeze alan bir yonetim anlayisinin benimsenmesi ve
uygulanmasi isletmelerin gelecegi agisindan 6nem tasimaktadir. Bu anlamda ortaya
cikan miisteri iligkileri yonetimi, miisteri odakli bir yonetim felsefenin benimsenmesi
ve miisteriye deger saglamayi1 hedefleyen, miisteri sadakatini amaclayan onemli
yonetim anlayis1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ¢alismanin temel amaci, konaklama
isletmelerinde misteri iliskileri yonetimi departmanimin miisteri sikayetlerini

onlemedeki etkisi iizerinde durulmustur.
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OZET
KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI ILISKIiLERI
DEPARTMANININ MUSTERI SiIKAYETLERINi ONLEMEYE ETKiSi

KOLA, Hale
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Dog. Dr. Yusuf AYMANKUY
2019, 134 Sayfa

Glinimiiz i3 diinyasindaki artan rekabet ortami tiim sektorleri etkisi altina
almaktadir. Isletmelerin ticari varliklarinin devam ettirmesi ve rakip isletmelere karsi
rekabet tstiinliiglinii kurmasi onlari degisim olgusuna itmektedir.

Ulke ekonomisinin en 6nemli katkilarindan biri olan turizm sektdriinde de
rekabetci Ustiinliik ve istikrarli karlilik saglanmasi i¢in degisim trendlerine ayak
uydurmast ve buna bagh stratejiler gelistirilmesiyle miimkiin olmaktadir. Turizm
sektoriinde hizmet kalitesindeki artig, sunulan hizmetlerin ¢esitliligi ve iletisim
araclarinin gelismesi, turizm isletmelerini daha iyi hizmet sunmaya zorlamaktadir.
Konaklama isletmelerinde, turistik iiriin satin alan mevcut ve potansiyel miisterilerin
beklentilerinin  karsilanmasi ancak, ¢alisan personelin miisterilerle yakindan
ilgilenmesiyle miimkiin olmaktadir.  Bu baglamda misterilerin ihtiyagc ve
beklentilerinin karsilanmasinda ve miisterilerle olan iligkilerin gelistirilmesi
konusunda yardimeci olan miisteri iligkileri yonetimi giderek onem kazanmaya
baslamistir. Konaklama igletmelerinde basarili bir miisteri iligkileri yonetimi (guest
relation) diger departmanlarla is birligi yaparak, miisteri kazanmayi, miisteri
kayiplarini en aza indirmeyi ve miisteri sikayet, onerilerini kisa siirede yanitlanmasina
ve olumlu sonuglar ortaya ¢ikmasina olanak saglamaktadir. Bu ¢alismada, konaklama
isletmelerinde miisteri iliskileri yoOnetimi departmanimin miisteri sikayetlerini
onlemedeki etkisini ortaya koymak amaciyla yapilmaistir.

Calisma alti bolimden olusmaktadir. Calismanin birinci  boliimiinde;
arastirmanin problemi, arastirmanin amaci, arastirmanin Onemi, varsayimlar,
smirhiliklar ve tammlar yer almaktadir. Caligmanin ikinci ve {iclincli boliimiinde;
kurumsal ¢erceveye iliskin alayazin taramasi yapilarak, miisteri iliskileri yonetimi ve

sikayet yonetimiyle ile ilgili konulara yer verilmistir. Calismanin dordiincti boltimiinii;
i



arastirmanin modeli, evren ve 0rneklem, veri toplama arag¢ ve teknikleri, veri toplama
stiresi ve verilerin analizi olusturmaktadir. Besinci boliimiinde; arastirmanin bulgular
ve yorumlarindan, altinci boliimiinde ise, bulgular 15181nda elde edilen sonuglar ve
Onerilerden olusmaktadir.

Calismada kullanilan veriler anket teknigi ile elde edilmis olup, istatistiksel
analizler araciligiyla degerlendirilmistir. Arastirmanin sonucunda konaklama
isletmelerinde miisteri iliskileri departmamn miisteri sikdyetlerini 6nlemede pozitif

yonlii anlamli bir iliski oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Sikayet, Miisteri Iliskileri, Miisteri iliskileri Y 6netimi,

Konaklama Eletmeleri,



ABSTRACT
THE EFFECT OF THE CUSTOMER RELATIONS DEPARTMENT IN THE
ACCOMMODATION BUSINESS TO PREVENT CUSTOMER
COMPLAINTS

KOLA, Hale
Master Thesis, Department of Tourism Management
Advisor: Dog¢. Dr. Yusuf AYMANKUY
2019, 134 pages

The increasing competitive environment in today's business world affects all
sectors. The continuation of the commercial assets of the enterprises and the
establishment of competitive advantage against the rival enterprises push them to the

phenomenon of change.

In order to achieve competitive advantage and stable profitability in the tourism
sector, which is one of the most important contributions of the country's economy, it
is possible to keep up with the change trends and develop related strategies. The
increase in service quality in the tourism sector, the variety of services offered and the
development of communication tools are forcing the tourism enterprises to provide
better service. In accommodation establishments, it is only possible to meet the
expectations of existing and potential customers who buy tourist items, and it is
possible that the personnel working closely with the customers. In this context,
customer relations management, which helps in meeting the needs and expectations of
the customers and improving the relations with customers, has started to gain
importance. In hospitality establishments, a successful relationship with other
departments enables customers to win, to minimize customer losses and to respond to
customer complaints and suggestions in a short time and to produce positive results.
In this study, it is aimed to reveal the effect of customer relationship management

department in preventing the customer complaints in accommodation establishments.

The study consists of six chapters. In the first chapter of the study; the problem
of research, the purpose of the research, the importance of the research, assumptions,
limitations and definitions are included. In the second and third part of the study; issues

related to customer relationship management and complaint management have been
\Y;



made by scanning alayazin related to the institutional framework. The fourth part of
the study; research model, universe and sample, data collection tools and techniques,
data collection time and data analysis constitute. In the fifth chapter; and the results

and recommendations obtained in the light of the findings.

The data used in the study were obtained by the questionnaire technique and
evaluated by statistical analysis. As a result of the research, it has been revealed that
there is a positive positive relationship between customer relations department and

customer relations department in accommodation establishments.

Key Words: Customer, Complaint, Customer Relationship, Customer

Relationship Management, Accommodation Business,
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1. GIRIS

Tiim sektorleri etkisi altina alan kiiresel rekabet olgusu ayrica ekonomik, kiiltiirel,
teknolojik alanda yasanan gelismeler turizm sektoriinii de etkisi altina almaktadir. Bu
rekabet olgusu karsisinda turizm isletmelerinin basarili olmasi, siirdiiriilebilir bir
rekabet avantajina sahip olmasi, yeni strateji ve uygulamalar belirlemelerini zorunlu
hale getirmistir. Bu strateji ve uygulamalari belirlerken miisterinin ihtiya¢ ve beklenti
diizeylerinin karsilanmasina, miisterilerle uzun vadeli iliskilerin kurulmasi ve
gelistirilmesine odaklamlmahdir. Ozellikle konaklama isletmelerinde iiriin ya da
hizmetin kolay taklit edilebilmesi igletmeleri kitlesel pazarlama anlayisindan iligkisel
pazarlama anlayisina yoneltmistir. iliskisel pazarlama anlayisinda miisteri iliskilerini
gelistirme konusunda yardimci olmaktadir. Ancak isletmelerin miisterilere nasil
ulagilabilecegi ve nasil iletisim kurulabilecegi, mevcut miisteri kayiplarinin nasil
Onlenebilecegi, potansiyel miisterilerin nasil kazanilabilecegi ve tiim miisterileri nasil
sadik birer miisteri haline getirilecegi yoniinde tek basima iliskisel pazarlama anlayisi
yeterli olmamaktadir. Bu dogrultuda gelistirilen ve uygulanan en 6énemli yonetim

yaklagimlardan biri miisteri iligkileri yonetimi karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisteri iliskileri yontemi, miisterinin istek ve beklentilerinin en etkin bigimde
karsilayabilecek, isletmelerin miisterilerle olan iliskilerini gelistirecek ve miisteriyi
merkeze alacak bir pazarlama yaklagimidir. Konaklama isletmelerinin temel amaci,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturmaktir. Basarili bir miisteri iliskileri,
miisterilerle uzun vadeli sicak iliskiler kurarak, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati olustururken aym zamanda isletmenin karliligim artirmaktadir. Ayrica
miisteri iligkileri yonetimi degisen miisteri profilini anlamaya c¢alisarak, miisteriyi
analiz ederek, onun istekleri ve beklentileri dogrultusunda kaliteli iiriin ve hizmet
sunarak, isletmelerin miisteri odakli bir yonetim felsefesi olusturulmasina yardimci
olurken, isletmenin sahip oldugu avantaj ve dezavantajli  yOnlerinin

degerlendirilmesine imkan saglamaktadir.

1. 1. Problem

Aragtirmanin  problemini, Antalya’da faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin misteri iligkileri ydnetiminin departmaninin miisteri sikayetlerinin

onleme diizeyinin tespiti olusturmaktadir.



1. 2. Amag

Hizmet sektoriinlin 6n planda oldugu, insan iliskilerinin yogun oldugu
miisteriyle birebir iletisimin kuruldugu turizm sektoriinde bagarinin en 6nemli anahtari
miisteri iligkilerinin 1yi bir sekilde yonetilmesine baghdir. Miisteri iliskilerinin dogru
bir sekilde yonetilmesi miisteriyle olan iliskilerin gelistirilmesine katki saglarken aym
zamanda konaklama isletmeleri agisindan siirekliligin ve karlilig1 getirisi olarak 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu ¢erceve dogrultusundan belirlenen arastirmanin ana amaci,
miisteri iligkileri yonetimi departmanimin miisteri sikayetlerini 6nlemedeki etkisini
ortaya koymaktir. Ayrica miisterilerin sosyo-demografik 6zelliklerine gore miisteri
iligkileri departmanmnin, miisteri sikayetlerini Onlemede degisiklik gdsterip

gostermedigi arastirmanin diger amacini olusturmaktadir.

1. 3. Onem

Rekabet ortamimin giderek yogunlasmasi, teknoloji alaninda yasanan

gelismeler ve siirekli degisen miisteri profili turizm sektoriini de etkilemektedir.

Konaklama isletmelerinin siirdiiriilebilir bir rekabet elde edebilmesi miisterinin
istek ve ihtiyaglarina etkin bir sekilde karsilayabilecek iiriin ve hizmetler sunmasindan
gecmektedir. Isletmelerin miisteri odakli, miisteriyi merkeze alan bir isletme felsefesi
benimsenmesi ancak miisteri iliskilerini etkin bir sekilde yonetilmesiyle miimkiin
olmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi yaklasimi miisteri hakkinda bilgi toplayarak
uzun vadede miisteriyi tammayi, anlamaya ve bolimlendirmeye yarayan onemli

pazarlama yaklasimlarindan biridir ve konaklama igletmeleri i¢in nem arz etmektedir.

Konaklama isletmelerinde konaklayan miisterileri memnun bir sekilde
ayrilmasi ve ayni isletmeyi tercih etmesindeki en biiyiik etken otel personelinin
miigteriye karst olan tutum ve davramisidir. Ayrica odanin konumu yiyecek ve
icecekler, deniz ve havuzun giizelligi, otelin donamimlari gibi birgcok faktdr miisterinin
konaklama isletmesine karsi tutum ve davramisim etkilemektedir. Miisteriler sorun
yasadiklart zaman sorunlarini paylasabilecekleri ve sorunlarina ¢6ziim yollar
bulabilecek bir miigteri iliskileri departmanin (guest relation) goérev yapmasi
konaklama isletme igin biiylik bir avantaj yaratmaktadir. Miisterilerin sikayetlerini

bildirmesi, goriilmemis olan sorunlarin ¢6ziimlenmesi i¢in de firsat olusturmaktadir.



Konaklama igletmelerinde misteri iligkileri yonetimiyle ilgili yapilan
arastirmalar incelendiginde bu konu hakkinda bir¢ok arastirmaya rastlanmistir. Ancak
bu calisma, miisteri iliskileri departmanin miisteri sikdyetlerini dnlemedeki etkisini
ortaya koymak amaciyla yapilmistir ve bu yoniiyle diger ¢alismalardan farklilik
gostermektedir. Ayrica misteri iliskileri y6netimini uygulayan konaklama
isletmelerinin mevcut durumunun degerlendirilmesi ve mevcut literatiire katki
saglamasi, konaklama isletmeleri i¢in aydinlatict ve yonlendirici ¢ikarimlarda

bulunmasi agisindan da 6nem tasimaktadir.

1. 4. Varsayimlar

Bu arastirmada, uygulama alani olarak segilen Antalya Bolgesi’ndeki
konaklama isletmelerinin miisteri iligkileri uygulamalarini, bilingli ya da bilingsiz
olarak gerceklestirdikleri varsayilmistir. Aragtirmada, veri toplama yontemi olarak
kullanilan anketin, katilimcilar tarafindan diiriist ve igtenlikle cevaplandigi kabul
edilmigtir. Ayrica arastirmanin Orneklem sayisinin, evreni tamamim temsil ettigi

varsayilmaistir.

1. 5. Smmirhhklar

Bu calismanin kuramsal c¢ergevesi, arastirma raporlari, siireli yaynlar,
makaleler, kitaplar, dergiler, lisansiistii tezler, bildiriler, internet veri tabani gibi
ulasilabilen kaynaklarla simirlandirilmistir. Ayni zamanda bu arastirma Haziran 2017-
Ekim 2018 tarihleri arasinda Antalya’da faaliyette bulunan 5 yildizli otellerde
konaklayan miisteriler ile sinirli tutulmustur. Arastirmada ulasilan sonuglar arastirma
anketinde yer alan ifadelerle sinirlidir, bununla birlikte kimi miisterilerin arastirmaya

katilmak istememesi arastirmanin bu yonden sinirli kalmasina neden olmustur.

1.6. Tamimlar

Miisteri: Belirli bir isletmenin, mal veya hizmetini idari ve kisisel amaglar1 i¢in satin

alan kisi ya da kurulustur (Yildirim ve Panayirci, 2016: 14).

Miisteri Iliskileri: Isletme ile miisteri arasindaki biitiin iliskileri i¢ine alan ve tiim satis
stirecini boyunca devam eden karsilikl1 yarar ve ihtiyag tatminini igeren siire¢ olarak

tanimlanmaktadir (Odabasi, 2015: 4).



Miisteri Memnuniyeti: Satin alinan mal ve hizmete yonelik bireylerin subjektif
degerlendirilmesi ile mal ve hizmetten algiladiklari performans arasindaki iligkidir
(Aktepe vd., 2015: 8).

Miisteri Sadakati: Miisterinin belirli bir {iriin ya da markay: siirekli satin alarak
yeniden miisterisi olmasi ve ihtiya¢ halinde baska alternatif {irin ya da markay1
aragtirmamast siirekli aym yerden aligveris yapmasi olarak tanimlanmaktadir

(Bakirtas, 2013: 81).

Miisteri Iliskilileri Yonetimi: Miisteri sadakatini ve miisteri karliligim en iist diizeye
cikarilmasini, miisterilerle stratejik iliskiler gelistirilmesini ve bu iligkilerin
yonetilmesini hedefleyen ve bunu yapmak i¢in bilgi teknolojisinden etkin bir sekilde

yararlanan genis ¢apl isletme stratejidir (Cigek, 2017: 17).

Sikayet: Isletmelerin miisteri istekleri dogrultusunda iiriin seviyesinin ya da hizmet
tarzinin iyilestirilmesine yardimci olan geri besleme mekanizmasidir (Barlow ve

Moller,2009: 28).



2. ILGILI ALAN YAZIN

2. 1. Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Tlgili Temel Kavramlar

Miisteriler igletmeler i¢in en Onemli varliklardir. Asagida miisteri iliskileri ile

ilgili temel kavramlar tizerinde durulmustur.

2.1. 1. Miisteri Tanimi

Giliniimiizde yeni ekonomik sisteme ayak uydurmak isletmelerin, miisterilerine
farkli, benzersiz iiriin ya da hizmetler sunmalar1 gerekmektedir. Isletmeler degisime
zamaninda ayak uydurduklart ve buna uygun stratejiler gelistirdikleri siirece
varliklarint siirdiirebileceklerdir (Cigek, 2005: 11). Kiiresellesmenin getirdigi rekabet
ortaminda igletmeler miisterilerini iyi tamimali, degisen miisteri yapisina uygun hizmet
ya da driinler gelistirmelidirler. Degisen miisteri 6zellikleri su sekilde ifade edilir
(Odabasi, 2015: 14):

- Misterilerin daha bilgili hale gelmesi, bilinglenmesi sonucunda kendilerine
verilen 6nemin daha da artmasini istemektedirler.

- Miisteriler, kendilerine sunulan iiriin ya da hizmetlerin daha diisiik maliyetli ve
daha kaliteli olmasini istemektedirler.

- Miisteriler, iiriin ya da hizmetlerin kendi ihtiya¢ ve beklentilerine uygun
olmasini beklemektedirler.

- Miisteriler, kendileriyle giivene dayali, diirlist, yakin sicak bir iligki

kurulmasini ve yliriitiilmesini beklemektedirler.

Yukarida ifade edilen miisteri beklentilerini karsilayabilmeleri i¢in isletmelerin
misteri odakli bir strateji gelistirmeleri gerekmektedir. Miisteri odakli strateji,
isletmenin miisteriye sundugu liriin ya da hizmetlerin miisteride tatmin yaratacak
sekilde planlamas1 ve miisterilerin siirekli tercih ettigi bir isletme olabilmesi olarak
aciklanmaktadir. (Odabagi, 2015: 17). Sunulacak iiriin ve hizmetlerde miisterinin
beklentilerinin tam olarak karsilanmasi, hatta misterilerden ©once belirlenmesi
gerekmektedir (Bilge, 2010: 81).

Isletmelerin basaris1 alic1 olan miisteriler tarafindan belirlemektedir. Miisteri
memnuniyeti, isletmenin basarisiyla dogru orantilidir. Miisteri belirli bir fiyat
karsiliginda bir {iriin ya da hizmeti satin alan ya da satin alma potansiyelinde bulunan

kisi veya kuruluslardir. (Yildirnm ve Panayirca, 2016: 14). Diger bir tanmima gore
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miisteri, markalarin sadik alicis1 ve kullanicisi olan ve isletme veya marka ile iletisime
gecilebilen, satin alma egilimleri olan birey veya gruplar olarak tammlamaktadir

(Kose, 2017: 3). Turk Dil Kurumu ise miisteriyi, “hizmet, mal vb. alan ve karsiliginda

ticret ddeyen kimse” olarak agiklamaktadir ( http://www.tdk.gov.tr ).

Demirel (2017: 20)’e gore, miisteri ne zaman, neyi istedigini, nasil 6deme
yapacagini belirleyen baskin giigtiir. Miisteri; “iiriiniin sekillenmesinden bagslayarak,
tiretimin mubhtelif asamalari, test etme, paketleme, gonderme, saklama, satis,
faturalama, yerlestirme, kullanilabilir hale getirme, servis sunma, édeme alma gibi
uzun bir faaliyetler zinciridir.” Bu faaliyetlerden her biri bir ya da birka¢ kisi
tarafindan gerceklestirilir ve bir faaliyetin ¢iktis1 sonucu ayni zincirde bir bagkasi
tarafindan kullanilir. Bu ¢iktinin her alicis1 bir miisteridir ve disaridaki miisteri veya
son kullanici gibi diisiiniilmelidir (Demirbag, 2004: 9). Miisteri, bir marka mali satin
alan, ticaretini yapan kisi ya da alict olarak tammlanmaktadir (Tagkin, 2000: 19;
Ozkul, 2006: 1).

2. 1. 2. Miisteri Tammmi Kapsaminda Tiirleri

Miisteri kavramini agiklarken ilk akla gelen {riin veya hizmetin ‘son
kullanicilar’dir (Acuner, 2004: 27). Miisteri, isletmeyi ayakta tutan, bazi yeni
iirtinlerin mucidi olan, gelecek sigortasi, nese kaynagi, maassiz beyin giicii ve kazang
kapisidir (Seyran, 2009: 11). Herkes bir miisteridir. Ornegin; marketten ¢ikolata alan
bir ¢cocuk, magaza satin alan kisi bile bir misteridir (Seyran, 2009: 9). Miisteriler
mevcut, muhtemel, eski, yeni, hedef, i¢ ve dis miisteriler olarak asagidaki gibi

siralanabilir.

Mevcut miisteri; isletmenin heniiz miisterisi olmamis, satis1 i¢in gorlistiigii miisteri

kavramidir (Arabaci, 2010: 23).

Potansiyel miisteri; isletmenin miisterisi olma ihtimali olan, satis1 igin goriistigi

miisteri adayidir. (Arabaci, 2010: 23).

Eski miisteri; isletmenin Onceden miisterisi olmus ancak cesitli nedenlerle artik

miisterisi olmaya kisi veya kuruluslardir (Yildirim ve Panayirci, 2016: 14).

Yeni miisteri; bir isletmenin iiriin veya hizmetini ilk kez satin alan miisterilerdir

(Yildirim ve Panayirci, 2016: 14).


http://www.tdk.gov.tr/

Hedef miisteri; belirli bir isletmenin satisa sunulan mal ve hizmetlerini satin almasi

amaglanan kisi veya kurumlardir (Arabaci, 2010: 24).

I¢ miisteri; piyasaya ¢ikarilacak mal ya da hizmetlerin dogrudan veya dolayl olarak
iiretim agamasinda bulunan tiim isletme ¢alisanlaridir (Bolat, 2000: 28). Baska bir
deyisle isletmenin bir boliimiinde ya da herhangi bir béliimiinde ¢alisan herkestir. En
iist kademedeki ¢alisandan en alt kademedeki ¢alisana kadar tiim ¢alisanlar i¢ miisteri
tanimina girmektedir. Calisanlarin gayesi liretilen {iriin ya da hizmetin dis miisterilerin

beklentilerini kargilayacak sekilde takim halinde ¢alismaktir (Arabaci, 2010: 24).

Dis miisteri; igletmenin satisa sundugu {iriin ya da hizmetlerden faydalanan kisi veya
kuruluslardir (Bolat, 2000: 28). Diger bir ifadeyle isletmenin iiriinlerini degerlendiren
isletmenin devamliligina karar veren kisi veya kuruluglaridir (Gok, 2010:6). Kisacasi

i¢c miisterilerin {irettiklerini tiikketen kisilerdir (Dogan ve Kilig, 2008: 67).

Miisteriler, ¢cogunlukla esneklik, kullanilabilirlik, yaraticilik, fiyat avantaji
saglayan isletmelerin iiriinlerini tercih etmektedir. Isletmelerin tek gayesi, miisterin bu
beklentilerini ve miisteri memnuniyetini saglayarak miisterileri birer sadik is ortagina

dontistiirmek olmalidir (Swift, 2001: 2).
2. 1. 3. Miisteri Iliskileri Kavrami

Miisteri iligkileri, miisteriler i¢in isletmeyi temsil etmektedir ve pazarlama ve
satig asamasinda miisterilerle birebir iletisimi ifade eder (Celebi, 2011: 4). Bagka bir
tanima gore ise miisteri iliskileri, miisteri stirekliliginin saglanabilmesi i¢in satis 6ncesi
ve sonrasindaki tiim siire¢leri kapsayan karsilikli yarar ve tatmin igeren bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir (Odabasi, 2015: 4). Miisteri iliskilerinin ana unsurlarindan birisi
misterilerin analizidir. Bu analiz sayesinde miisterilerin tercihleri, hayat tarzlari ve
kisisel aligkanliklari, diger firmalara yonelme davramsglarinin 6grenilmesi so6z
konusudur. Bu sayede gelecek donemlere ait Ongoriide bulunup, kestirimlerde
yapilabilir (Alan, 2006: 88) Etkili bir miisteri iligkileri, miisterilerle daima iyi bir
iletisim kurulabilmeyi sikdyet ve Onerileri dogru ele alip diizeltmeleri igermektedir.
Miisterilerle uzun siire iligki kurabilmenin yolu, onlar1 dinlemek, anlamaya ¢alismak

yani miisteri iligkilerini etkin bigimde yonetmekle miimkiin olabilir (Torlak, 2010: 8).



Miisteri iliskilerine verilen 6nemin artmasindaki temel sebepler arasinda,
iiretimin ucuzlamasi, riinlerin birbirine benzemesi, tercihlerin ¢cogalmasi sonucu
miisteri sadakatinin azalmasi sayilabilir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte seri iiretim
yapmanin daha kolay hale gelmesi, ikame mallarin ¢ogalmasi, yerli iireticinin
iiretimlerinin artmas1 maliyetleri azaltmaktadir. Kisaca, gegmiste 6nemli olan iiretim
ya da satis iken giiniimiizde miisteriyi ay1rt etmek, onlara hitap edebilecek {iriin ya da

hizmetin sunulmasinin planlanmasi, nem arz etmektedir (Sarligil, 2003: 40).

Piyasaya siirlilen birden ¢ok kaliteli iiriin ya da hizmet nedeniyle miisteriler
daha ¢ok kendi istek, ihtiyag ve begenilerine gore hareket etmekteler. Miisterilere
yonelik gelistirilen miisteri iliskileri unsurlari sonucundan, miisteri tatmini ve sadakati
yaratma amaglanmaktadir. Bu amaca da ancak isi ilk basta tam ve dogru yapma sonucu

da ulasilabilir (Odabasi, 2015: 4).

2. 1. 4. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterinin satin aldigi {iriin veya hizmetten bekledigini
elde etmenin verdigi hosnutluk, tatmin oldugunu belirten psikolojik bir kavram olarak
nitelendirilmektedir (Bulut, 2011: 390). Miisterilerin memnun olmasi, satin aldiklari
irlin ya da hizmetin kisisel beklentileriyle kiyaslanmasina baglidir. Bu kiyaslama
neticesinde beklenti ile algi (gerceklesme) arasindaki fark memnuniyet ya da
memnuniyetsizliktir (Kotler, 2000: 34). Miisteri memnuniyeti, miisteriler i¢in marka,
tiriin karmasi, fiyatlarla ya da kredi, geri iade, eve teslim, garanti gibi hizmetlerle ilgili
olarak farklilik gosterebilmektedir (Bayuk ve Kiigiik, 2007:286).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisterilerin satig oncesi ve sonrasi tiim
ihtiyaclarinin karsilanarak memnun edilmesi, siirecin siirekli iyilestirilmesi, miisteri
tatminini artirmaya yonelik c¢alismalarin siirekliligini devam ettirecek sekilde
programlanmasi, satilan tiriin ya da sunulan hizmetler ile ilgili kusurlar mevcut ise
diizeltilerek miisteri memnuniyetsizliginin giderilmesi, varsa sikdyetlerin dogru ve
etkili bir sekilde yonetilmesi ile miimkiindiir (Alabay, 2012: 140). Ayrica miisteri
memnuniyetini saglamak igin miisteri tarafindan beklenmeyen hizmetlerin de
sunulmasi gerekir (Megep, 2011: 15) Misterileri memnun etmenin yolu
beklentilerinin karsilanmasiyla olusmaktadir. Miisteri beklentilerinin olugmasini,
sekillenmesini etkileyen temel unsurlar; ©nceki deneyimler, promosyonlar,

cevresindeki kisilerin verdigi bilgiler ve medyadir (Bakirtag 2013: 77).
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Turizm isletmelerindeki yogun rekabet ortamindan, isletmelerin basarili
olabilmeleri, ulusal ve uluslararasi pazarda faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve pazar
paylarim1 artirabilmeleri icin miisteri iliskilerini gelistirmeleri ve miisteri
memnuniyetini artirmalari gerekmektedir (Sirin ve Aksu, 2016: 532). Konaklama
isletmelerinde misterilerin memnun edilmesinde, mal ve hizmetlerin kalitesinin
yamnda, miisteriyle olan olumlu iliskilerin, bir diger ifadeyle miisteriye karst olumlu
tutum ve davramiglar g6z arda edilmemesi gereken Onemli konulardir. Miisteri
memnuniyeti, siibjektif bir yargidir, evrensel bir deger degildir (Bulut, 2011: 391). Her
miisteri, konaklama isletmesinden ayn1 memnuniyeti elde edemeyebilir. Bu farklilik
nedenleri arasinda miisterilerin beklentileri, ihtiyaglari, gecmis deneyimleri olabilir.
Bu yiizden konaklama isletmeleri miisterilerinin kimlerden olustugunu, onlarin duygu,
diistince ve beklentilerinin neler oldugunu, mevcut ve potansiyel miisterilerin

saptanmasina yonelik siirekli arastirmalar yapmalidirlar (Oger ve Bayuk, 2001: 27).

Daha 6nce yapilan bir arastirmada, satin aldiklari iiriin veya hizmetten tatmin
olmayan miisterilerin bu durumu minimum 10 kisiye aktardiklari, memnun olanlarin
ise yalmzca 4-5 kisiye ilettikleri tespit edilmistir (Aymankuy, 2011: 222). Ozer ve
Gilinaydin’in  (2010)’da  Marmaris bolgesinde, departman diizeyinde miisteri
Mmemnuniyet ve sadakat iliskisini ortaya koymak amaciyla bir arastirma yapmustir.
Aragtirma neticesinde resepsiyon hizmetleri, mutfak hizmetleri ve oda hizmetlerinin
miisterilerin otele tekrar gelmelerini etkileyen faktdrler oldugu sonucuna ulasilmigtir.
Tiitiincti (2001)’ de yiyecek igecek isletmelerinde miisteri tatminini 6l¢ek amaciyla bir
arastirma yapmustir. Bu arastirmanin sonucunda miisterilerin genel olarak memnun

olduklar1 sonucuna ulasilmistir (Zengin ve Oztiirk, 2010: 120).

Sirin ve Aksu (2016)’da Trabzon Ortahisar ilgesinde yaptig1 arastirmada, otel
isletmelerinde miisteriye sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ve tekrar
satin alma ve tavsiyesini etkiledigi tespit edilmistir. Bir diger arastirmada ise, hizmet
isletmelerinde i¢sel ve iliskisel boyutun miisteri tatminini ve geri doniigiimii arasindaki
iliski incelenmistir. Arastirma sonucunda algilanan degerin, miisteri tatminine 6nemli
katkilar sagladigi ve miisterinin tekrar doniisiimiini etkiledigi sonucuna varilmigtir

(McDougall ve Levesque, 2000: 406).

Ozetle, konaklama isletmelerinde miisterilerin ilk geldigi giinden itibaren son

giinline kadar memnun bir sekilde ayrilmasim saglamak, miisterilerin tekrar gelme



isteklerini artiracagi gibi ¢evresine yaydigi olumlu tavsiyeler aracilifiyla da yeni
miisteriler kazanmasina firsat yaratacaktir. Yeni miisterilerin kazamlmasiyla birlikte

de isletme karinda artis meydana gerecektir.

2. 1. 5. Miisteri Sadakati

“Miisterinin bir secim hakki oldugunda, aymi markayi/iiriinii/hizmeti satin
alma ya da benzer ihtiyaglarina ¢oziim bulmak igin, her zamanki siklikla ayni isletmeyi
tercih etme egilimi, arzusu ve eylemine miisteri sadakati, baglligi1 denir” (Odabasi,
2015: 19). Baska bir ifadeyle miisteri sadakati, miisterilerin tiriinlerini savunan birer
ortak haline getirilmesi, potansiyel miisterilere tavsiye etmesi seklinde de ifade
edilmektedir (Odabasi, 2015: 19).

Mevcut miisterilere tanitimlar yapmak, miisteri sikdyetlerini, misteri
sadakatinin artiritlmasinda kullanmak, misterilerle iletisim halinde olmak, calisan
personele egitim vermek suretiyle miisteri sadakati artirilabilir (Calisir, 2015: 167).
Miisteri sadakatini personelin davranisi, goriiniisii, bilgisi, iiriin ya da hizmetin kalitesi,

fiyat1 etkilemektedir (Yildizel, 2002: 64).

Miisteri sadakati davramissal ve tutumsal olarak iki boyutta da incelenmektedir.
Sadakatin tutumsal boyutunda, miisteri markaya ya da isletmeye karsi olumlu bir
davrams sergiler, s6z konusu markay1 iiriinii ya da hizmeti sever, o sirketten aligveris
yapmay1 tercih eder (Peppers ve Rogers, 2013: 98). Bagka bir deyisle miisteriler, ayn1
iiriin ya da hizmeti sunsalar bile X sirketi i¢in Y sirketine daha yiiksek ticret 6demeyi
kabul ederler. Bu misteriler Y sirketine “sadik” oldugu anlamina gelir. Davramssal
boyutu, miisterilerin tekrarli satin almalarim, miisterinin hizmet, kalite se¢imlerini,
belirtmesini ifade eder (Kandampully ve Suhantro, 2000: 347). Davranigsal boyut,
miisteri ve isletme arasinda higbir sekilde bag ya da duygusal i¢erik olmamasi olarak

tanimlanmaktadir (Peppers ve Rogers, 2013: 99)

Sadik miisteriler, isletmeye karsi olumlu bir tutum igerisinde olan, isletmeyi
bagka kisilere de 6neren ve diizenli olarak ayni isletmeden iiriin ya da hizmeti satin
alan kisiler olarak tanimlanir (Kandampully ve Suhantro, 2000, 346). Giiniimiizde
bir¢ok alternatif tiriin ya da hizmetin sunuldugu pazarda, isletmelerin esas basarisinin
gostergesi, miisteri sadakatinin ve miisteri sayisinin artirabilmesine baglidir (Bayuk ve

Kiigiik, 2007:287).

10



2. 1. 6. Miisteri Degeri ve Miisteri Yasam Boyu Degeri

Isletmelerin yogun rekabet kosullarinda basarih, pazara hakim bir hale
gelebilmeleri, mevcut miisterini korumalar1 ve potansiyel miisteriler olugturmalariyla
miimkiin olacaktir. Bunun olusturabilmesi de miisteri beklentilerini asan fayda, kaliteli
lirlin ya da hizmet sunmaktan gecmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in, sunulan fayda,
kaliteli iiriin ya da hizmet tek basina olmamaktadir. Ciinkii miisteriler, kendilerine
sunulan fayda ve kalitenin yaninda bunu temin etmek i¢in 6dedikleri bedeli (maliyeti)
de dikkate almaktadirlar. Bu nedenle isletmeler, miisterilerin 6dedikleri bedelleri de
g6z Ontinde bulundurup, dikkate almalar1 gerekmektedir. Bu ¢ercevede miisteri degeri;
miisteri tarafindan, kendisine sunulan fayda, kalite ile bunu elde etmek i¢in ddedigi

bedelin birlikte degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan sonugtur (Uzkurt, 2007: 27).

Miusterilerin degeri hesaplarken, esas olarak kalite ile maliyet arasindaki
dengeyi temel aldiklar1 sGylenebilir. Buna gore miisteri degeri, deger = kalite- maliyet
seklinde de aciklanmaktadir (Giiler, 2009: 63).

“Miisteriye sunulan deger, toplam miisteri degeri ve toplam miisteri harcamasi
arasindaki farktir”. Toplam miisteri degeri, miisterinin {irlin ya da hizmet
karsiligindaki beklentilerin tiimiinii ifade ederken toplam miisteri harcamasi ise iirtin
ya da hizmeti degerlendirmek, kullanmak ve elden ¢ikarmak i¢in yapacaklari toplam
harcamalaridir. Miisteriler i¢in isletmeler mal, hizmet, personel, imaj gibi degerler
sunabilirler. Misteriler sunulan bu degerleri toplar, rakip isletmelerle karsilastirir,

toplam harcamalarina bakar ve bunu dikkate alarak iiriinii alip almama karar1 verir.

Bu durum Sekil 1.’de gosterilmistir (Tolon vd., 2015: 38);
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Miisteriye Sunulacak Deger

| ' |
Toplam Miisteri Degeri Toplam Miisteri
Harcamasi

Uriin degeri Parasal
harcama

Hizmet Zaman
degeri maliyeti

Personel Enerji
degeri maliyeti
Imaj degeri Psikolojik
maliyet

Sekil 1. Miisteriye Sunulacak Deger

Kaynak: (Kotler, Philip. Marketing Management, 11th Ed., Prentice- Hall: USA,
2003, s.60. Akt: Tolon vd., 2015: 39).

Uygun fiyat, {iriiniin ya da hizmetin kalitesi, 6zellikleri, hizmet kolayligi,
giivenilirligi, sunulan destek hizmetleri miisteri icin olusturulacak degeri hem
saglayabilir hem de yok edebilir. Degerin artmasi ya da azalmasi, miisteri

beklentilerini ne derece karsilanip karsilanmadigina baghdir (Giiler, 2009: 63).

Miisteriye sunulan degerin; en iyi tirlinler, en iyi toplam ¢6zliim ve en diigiik
toplam masraf gibi ii¢ farkli anlami bulunmaktadir. Egsiz bir deger yaratmak igin
sadece miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati yeterli olmamaktadir. Isletmeler
deger kavramina, deger Onerisiyle saglam bir sekilde baglandiklar: takdirde piyasada
basarili olmaktadirlar (Treacy ve Wiersama, 2001: 15). “Miisteri degerini insa etme
konusunda en iyi olan isletmeler; miisterilerimizin daha fazla satin almasi i¢in yeni

teknolojimizi nasil kullanabiliriz? diyenler degil aksine miisterilerimize daha fazla
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deger sunmak icin yeni teknolojileri nasil kullanabiliriz diyen igletmelerdir” (Peppers

ve Rogers, 2013: 42).

Deger kavraminin diger 6nemli bir boyutu isletmeler i¢cin miisteri yasam boyu
degerinin olgiilmesi, bilinmesi ve yonetilmesi seklinde karsimiza ¢ikmaktadir ve
potansiyel miisteriler bulmak yerine mevcut miisterileri sadik miisteriler kategorisi
icinde tutma iizerine yogunlagsmaktadir. Burada miisterileri satin alma 6znesi olarak
gormek yerine, yasam boyu is ortag1 olarak degerlendirilmektedir. Miisterisini yasam
boyu elinde tutabilme becerisini kuran isletmeler, karli miisteriler kazanma,
miisterilerle kararli iligkiler gelistirme ve isletme karliliginin saglayabilmesi agisindan
avantaj saglamis olacaklardir (Odabasi, 2015: 65). Miisterinin yasam boyu degeri,
miisteriyi elde tutma faaliyetleri, yil icerisindeki siparisler, toplam gelir, indirim
oranlari, direkt maliyetler, indirim oranlari gibi bir¢ok kritere gore tespit edilmektedir.
Isletmenin miisteriden elde ettigi kar ve gelecekte elde edecegi karin bugiinkii net
degeri ile miisterinin isletmeye saglayabilecegi, yani ondan elde edecegi ekstra
degerdir (Tolon vd., 2015: 41-42). Baska bir tanima gore ise, isletmenin miisteriden
tiim yasam boyu iligkisinde beklenen gelirlerin toplamindan, miisteri i¢in harcanan
degerlerin toplami diisiildiikten sonra kalan miktarin bugiinkii degeri olarak ifade
edilmistir (Keser, 2008: 10). Perakende satis magazalarindan, finansal kurumlara
kadar miisteri tipleri arasindaki farkliliklar1 tespit etme, onlara uygun hizmet ve
kalitenin saglanmasi mal ve varliklarinin degerinin artirilmasi i¢in miisteri yagsam boyu
degeri kullanilmaktadir. Dogru hesaplanmis miisteri yasam boyu degeri ile en sadik,
en kiymetli, biiylime potansiyeli yiiksek gruplart analiz ederek, isletmenin amagladigi

hedeflere ulagsmak i¢in metotlar gelistirebilmektedir (Yaprakli ve Keser, 2008: 188).

2. 1. 7. Miisteriyi Elde Tutma ve Kaybedilen Miisteriyi Kazanma

Miisteri iligkilerinde, miisterinin elde edilmesi, mevcut miisterilerin korunmasi
ve miisterilerle olan iligkilerin artirilmasit gerekmektedir. Dogru miisterinin elde
edilmesi, agizdan agiza pazarlama, mal ve hizmetlerinin tanitilmasi ve onlar1 savunana
birer referans kaynagi olabilen miisteriler sayesinde isletmeler piyasada biiyiik bir
avantaj elde ederler. Miisteriyi elde tutmak miisteri ile isletme arasinda is iliskisi
arttirir ve bu sayede miisterinin harcama siklig1 artar. Ayrica miisterilerin elde
tutulmasi, isletmeleri iflas gibi cesitli risklerden korumaktadir. (Bakirtas, 2013: 103-
1014).
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Bir isletmenin basarisi satis hacmi, karlilik, verimlilik gibi unsurlara gore
belirlenirken, giintimiizde bu unsurlara ilave olarak miisteri sadakati, miisteri tatmini,
miisteri tutma oranlar1 gibi 6l¢timlerde daha belirleyiciler arasinda yer almaktadir
(Demirel, 2017:168).

Mevcut miisterilerle iligkileri gelistirmektense yeni miisteriler bulma, onlarla
iyi iligkiler gelistirme isletmelerin daha ¢ok ilgisini ¢ekmektedir. Oysaki bu durum
isletmeler i¢in ¢ok daha uygulamalardir. (Odabasi, 2015: 12). Mevcut miisteriler, uzun
stiredir igletmeyle is iliskisi icinde oldugunda yeni miisterilere oranla igletmeden daha
fazla aliveris yapmistir ve uzun vadede kar elde etmesine yardimci olmustur.
Miisterileri elde tutmak, isletmeler i¢in pazar payim, karliligi ve gelirleri artirmada

onemli bir anahtardir (G6nen, 2008: 43)

Miisteriler, kendisine daha essiz bir {irlin ya da hizmet ¢esitti sunan isletmeleri
tercih etmektedir. Misteri iligkileri kopuk, diisiik kaliteli hizmetleri sunan isletmeleri

terk ettigi gormezden gelinmemelidir (Odabasi, 2015: 12).

Olusan sorunlarin ¢éziimlenmemis olmasi, giiven kaybi, misteriyi tatmin
etmeyen Uriin ya da hizmetler gibi olumsuzluklar nedeniyle isletmeler miisteriyi
kaybetme riski ile kars1 karsiya kalmaktadirlar (Yildirim ve Panayirci, 2016: 73).
Mevcut miisterileri elde tutma, onlarla olan iliskilerin gelistirilmesi, onlarin sadik birer
miisteri haline getirilmesi ve igletmeye olan baghliklarinin artirilmasi, isletmenin
devamliliginin siirdiirebilmesi i¢in hayati onem tasimaktadir. Miisterilerin elde
tutulmast i¢in isletmelerin yedi 6nemli yonetim ilkesini yerine getirmesi zorunludur
(Odabasi, 2015: 128).
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Isi miisteri
yoniinden bakarak
yonetme

Miisteriyi isin kalbi

olarak kabullenme

Neler oldugunu

N Isi kaliteli
Olgme

gerceklestirme

Miisterileri
Tutma

Miisteri
tatminini kara
gevirme

Iliskileri hareketli

kilma

Sorunlari
yumusatma

Sekil 2. Miisterileri Tutmadaki Faaliyetler

Kaynak: Yavuz Odabasi. (2015), Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskiler Y 6netimi
(CRM), ss5.128.

Sekil 3 incelendiginde miisteri, isin kalbi olarak goriilmiis, miisteri tatmini kara
cevirme, isi kaliteli gergeklestirme, isi miisteri yoniinden bakarak yoneltme, neler
oldugunu 6l¢gme, sorunlart yumusatma ve iliskileri hareketli kilma, miisterileri elde

tutmak icin, temel alinmis yedi ilke olarak belirlenmistir.

Y apilan arastirmalar, miisteri tutmadaki %2’lik artisin genel giderdeki %10’ luk
azaligla aym kar etkisine sahip oldugunu ifade etmektedir. Kaybedilen miisterinin
yerine benzerinin konulabilmesi i¢in ise en az 5 kat daha fazla enerji, zaman ve para

harcamak gerektigini ortaya koymaktadir (Odabasi, 2015: 129).

1990 ‘da Fred Reichheld ve W. Earl Sasser tarafindan farkli hizmet alanlarinda
yapilan arastirmada, miisterileri isletmeyle gecirdikleri yillarin toplamina gore onlari
siniflandirarak, “miisteri basina kar” analizi yapmiglardir. Bu aragtirmada miisteri
isletmede ne kadar uzun kalirsa isletme agisindan o kadar karli oldugu sonucuna
ulasilmustir. ilk y1l miisteriden elde edilen karin kredi karti sektdriinde 30 dolar,
endiistriyel camagirhane sektoriinde 144 dolar, endiistriyel dagitim sektoriinde 45

dolar, otomobil sektoriinde 25 dolar oldugu tespit edilmistir. Sektdr ne olursa olsun
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isletme miisteriyi ne kadar uzun siire elde tutarsa o miisteride isletme icin o kadar

kazang kapis1 olacaktir.

Miisteri kaybi, isletmeden memnun olmadan ayrilmis veya miisterinin tekrar
aym isletmeyi tercih etmemesi olarak tanimlanmaktadir. Isletmeler icin kaybedilen her
bir miisteri para kaybina ve bilgi israfina neden olmaktadir. Ayni zamanda yeni
miisteri edinme gayreti ¢alisanin moralini de olumsuz etkilemektedir (Ozdal ve
Bardakoglu, 2017: 246).

Isletmeler icin miisteri kazanmak ne kadar zor ise kaybetmekte o kadar
kolaydir. Miisteri neden kaybedilir? Diye sorgulandiginda, bir¢ok neden karsimiza
cikmaktadir. Bunlar; Saticinin miisteriye karsi ilgisiz olmasi, sikayetlerin ortadan
kaldirilmas1 sonrasinda miisteride yasanan tatminsizlik, miisterinin daha diisiik fiyat
veren bagka firmay1 tercih etmesi, miisterinin farkl bir yere tasinmasi ya da hayatini
kaybetmesi ve miisteriyle olan iletisim eksikligi olarak ifade edilebilir. Yapilan bir
arastirmada, miisteri kaybinin nedenleri; sikayetlerin ele alinmamasi %14, rakiplere
gitmek %9, baska yerlere gitmek %9 ve %68 belli bir sebebin olmamasi olarak tespit
edilmistir. Miisteri kaybetmemek icin Oncelikle bu durumun olugmasina mahal
vermemek, gerekli tedbirleri almak, miisteri beklentilerini karsilamak, miisteri
iligskilerinde samimi ve diirlist olmak, satig sonras1 miisteri iliskilerine agirlik vermek
son derece onemlidir (Alper, 2010: 41). Kaybedilen miisterileri kazanma stratejileri

sekil 4.’te goriildiigii gibidir (Odabasi, 2015: 148).

Hatay1 Diizeltme Firsatlarim Tahmin Etme ve Bulma
-
Miisteriyle Yiizii Yiize iliskisi Olan Personele Yetki ve
Sorumluluk Verme
-

Miisteri Sorununun Ciktig1 Yerde Ele Alinmasi
. atl

Sorunlarin Hizla Coziilmesi
-

Deneyimlerden Ogrenmeyi Gerceklestirme

Sekil 3. Kaybedilen miisteri kazanma stratejisi

Kaynak: Odabasi, Yavuz. (2015), Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskiler Y netimi
(CRM), ss.148.
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Kaybedilmis miisterileri geri kazanmak ilk defa aligveris yapacak miisterileri
kazanmaya kiyasla daha diisiik maliyetlidir (Kotler, 2000: 48). Sorunu ¢6ziilen miisteri
tekrar isletmeyi tercih edecek ve biiyiikk olasilikla sadik olmaya devam edecektir
(Aktepe vd., 2015: 71).

2. 1. 8. iliskisel Pazarlama

Giinlimiizde degisken ve karmasik miisteri yapisina uyum saglamak ve
misterileri elde tutmak icin isletmelerin satiglarla birlikte satis sonrasi hizmetlere,
miisterilerle olan iligkilere de dnem vermesi gerekmektedir (Gonen, 2008: 24). Tim
diinyay1 etkisi altina alan rekabet ortami, isletmeleri daha ¢ok miisteri merkezli hale
getirmistir (Tolon vd., 2015: 26). Bu sebeple isletmelerin kitlelerden ziyade bireysel
miisteri gereksinimleri iizerine yogunlagmalidir. Kisisel bilgi aligverisin 6nem tasidigi
giinlimiizde, miisteriyi tatmin etmek karliligin anahtar1 haline gelmistir (Kaya ve
Ozdemir, 2014: 156). Literatiir incelediginde iliskisel pazarlama terimi 1983’te Beryy
tarafindan ortaya atilmistir. Berry iligkisel pazarlamayi, “baglanti kurma, koruma,
coklu hizmet veren orgiitlerde miisteri iliskilerini gelistirme” olarak tanimlamigtir
(Berry, 1995: 236). Gronroos’a gore iliskiler pazarlama, miisterilerle iletilisim
kurulmasi, bu iletisimin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi iligkilerin karli hale
getirmesiyle amaclarin biiyiikk kisminin gergeklestirilmesi seklinde tanimlamistir
(Demirel, 2017: 64). Diger bir tamima gore ise, iliskisel pazarlama miisteri tatmini ve
sadakati yaratarak, mevcut miisterilerin elde tutulmasini, onlarla iyi iliskiler
gelistirilmesini, giliclii iligkiler sayesinde daha fazla satis yapmayi, maliyetleri
diistirmeyi, olabilecek krizlerin  biiyiimeden asilabilmesi gibi  beklentileri
karsilayabilecek pazarlama yontemidir (Yidirrm ve Panayirci, 2016: 57). Bir
isletmenin miisteri stratejilerinden biri de bireysel miisteri ile dogrudan iletisim
kurmaktir. Miisteri, isletmeden beklentilerini, nasil tirtin ve hizmet istedigini ifade
eder. Bu etkilesimle isletme, miisteriye yonelik davranisini degistirir. Ayrica miisteri
girdisi, s0z konusu miisteri ¢iktisim yonlendirdiginden otiirii birebir iligskiye isaret

etmektedir (Peppers ve Rogers, 2013: 29).

Pazarlama alandaki onemli gelismelerin sonucunda, isletmelerin miisteri
iliskilerine odaklanma gerekliligi ortaya c¢ikmistir. Kalite, miisteri hizmetleri,
pazarlama birbirine ¢ok yakin kavramlar olarak ele alinsa da ¢ogu zaman farkli ve
birbirlerinden ayr bigimde yénetilmislerdir. Iliskisel pazarlama yaklasimi, bu kavram

ve faaliyetleri birlikte ve birbirlerine yakin bigimde yonetmeyi 6nermektedir (Odabast,
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2015: 21). Kotler, (2005: 54-55) iliskisel pazarlamanin ana 6zelliklerini ise su sekilde

siralamaktadir;

- Sirket tirtinleri yerine daha ¢ok ortaklara ve miisterilere odaklanr.

- Yeni miisteriler kazanmaktan daha ¢ok, miisteriyi elde tutmay1 ve biiylimeyi
vurgular.

- Departman diizeyinde ¢calismadan ziyade, capraz islevli ekiplere dayanir.

- Dinlemeye ve 6grenmeye dayanir.

Iliskisel pazarlamada sadece miisterilerle iyi iliskiler kurmak ve devam
ettirmek yeterli olmamaktadir. Ayn1 zamanda isletmenin is iligkisi iginde oldugu
tedarikgiler ve dagitim kanalimin diger iiyeleriyle de iliskileri 6nem tagimaktadir.
Iliskisel pazarlama anlayisi, bu yénde, iki ayr1 akim olarak ortaya cikmustir.
Isletmelerin tiim iliskilerinde uzun dénemli doygunlugu amaglayan neo iliskisel
pazarlama anlayis1 (neo relationship marketing) misterilere en kaliteli mal ve
hizmetleri sunabilmek i¢in tedarik ve dagitim kanahndaki diger tyeleriyle de siki
iliskiler kurulmasi gerektigini vurgular. Miisterilerle kurulan iliskiler isletmenin
gelecegini belirlemektedir. Miisteri beklentilerini ne kadar iyi karsilayabilirseniz,
onlart kendinize o kadar sadik birer miisteri haline getirip, zihinlerinde olumlu bir imaj
yaratabilirsiniz demektir (Tolon vd., 2015: 27).

Iliskisel pazarlamanin miisteri kazanma, miisteriyi tatmin etme, elde tutma ve
iliskileri gelistirme gibi belirli dort temel hedefi vardir. Oncelikle isletmeler, uzun
stireli iliskiler kurabilecekleri miisterileri bulmak ve ¢ekmek i¢in ¢aba sarf ederler.
Isletmeler, miisterilerin ortak istekleri dogrultusunda tiirdes guruplara ayirma
anlamina gelen pazar bolimlendirmesi sayesinde uzun donemli miisteri iliskileri insa
etmek icin en iyi hedef pazari bulmaya calisirlar. Bu iliskilerin gelistirilmesi ile
isletmeden daha fazla {iriin ya da hizmet satin alan sadik miisteriler, kendisiyle ayni
ozellige sahip yeni miisterilerin bulunmasinda isletmeye yardimci olurlar. Iliskilerin
gelistirilmesiyle ve uzun donemli iliskiler sayesinde miisteriler kendilerine kaliteli
irlin ya da hizmeti sunan isletmeyi siirekli tercih ederler. Sonug¢ olarak iligkisel
pazarlama, sadik miisteri grubuyla olan iligkileri gelistirmek ve bu iliskilerin daha da
iyi hale getirilmesidir (Argan, 2013: 5).
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2. 2. Miisteri Iliskileri Yonetimi
Miisteri iligkileri yonetimi isletmeler i¢in 6nem verilmesi gereken bir konudur.
Asagida miisteri iligkileri yonetiminin 6nemi, faydalari, bilesenleri, evreleri ve turizm

sektoriiyle olan iligki iizerinde durulmustur.

2. 2. 1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavrami ve Onemi

Miisteri iliskileri yonetimi kisacast ‘MIY’ Ingilizce karsiligi ‘Customer
Relationship Management’ ya da ‘CRM’ isletmelerin miisteri odakli uygulaya
koyduklart bir yOnetim stratejisidir. Literatiire bakildiginda miisteri iligkileri

yonetiminin bir¢ok tanimi yapilmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi; isletmenin satis giiciinii artiran, miisteriyi merkeze
yerlestiren, satis ve pazarlamayla birlikte miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim ve
lojistik gibi yeni fonksiyonlar kapsayan, tiim is silireclerinin bastan diizenlenmesi ve
gerekli olan bilginin elde edilmesini saglayan miisteriyle yakin iliski kuran bir yonetim

felsefesidir (Altindas, 2006: 13; Aktepe vd., 2015: 3; Tekin ve Zerenler, 2012: 273).

Miisteri iligkileri yOnetimi, miisteriler i¢in yeni ve karsilikli deger yaratan,
omiir boyu bir iliski kurmayr amaclayan, miisteri iliskileri iyilestiren bir siirectir
(Gordon, 2002: 1). Miisteri iliskileri yonetimi, kimilerine gore sadakat karti semasi,
veritabani, yardim masasi ¢agr1 merkezi olarak nitelendirilirken, Kimilerine gore ise
veri madenciligi yapmak olarak nitelendirmistir (Payne ve Frow, 2005:167). Miisteri
iliskileri yonetimi kavrami 90’11 yillarin sonu 2000’11 yillarin basinda ¢ok kullanilan
popiiler bir kavram olarak ortaya c¢ikmistir (Yildirnm ve Panayirci, 2016: 15).
Kiiresellesmenin getirdigi rekabet ortami nedeniyle isletmelerin temel sorunlarindan
birisi de miisteri sadakatinin azalmasidir (Y1ildirim ve Panayirci, 2016: 15; Tolon vd.,
2015: 1). Miisteri iligkileri yOnetiminin temeli giiven ve sadakate dayanmaktadir
(Demirel, 2017: 35). Miisteri iligkilerinin ortaya ¢ikma sebepleri ise asagidaki gibi

ifade edilmektedir (http://danismend.com );

- Kitlesel pazarlamanin yiiksek maliyetli miisteri kazanma yolu olmasi.
- Pazar paymin degil, miisteri paymin 6nemli hale gelmesi.

- Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi.
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- Mevcut miisteri degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma cabalarina
gerek duyulmasi.

- lligkisel, pazarlamamn &nem kazanmasiyla birlikte her miisteriye oOzel
ihtiyaglarina ve gereksinimlerine gore davranma stratejilerinin gerekliligi.

- Yogun rekabet ortami.

- Tletisim teknolojileri (web, e-mail...), veri taban1 gibi yonetim sistemlerinde

yasanan énemli gelismeler.

Miisteri iliskilerinin etkin bir sekilde yonetilmesi isletmelerin siirdiiriilebilir
rekabet giiclerini koruyabilmesi agisindan 6nem arz etmektedir (Peppers ve Rogers,
2013: 23). Kotler (2005: 88)’e gore miisteri iliskileri yoOnetimi, bir sirketin
uygulamada, miisteriler hakkinda detayli bilgi almasimi saglayacak yazilim ve

donanim satin alinmasidir.

Miisterilerin isletmeye, iiriine ya da hizmete olumlu bir tutumu olsa bile, bu
tutum anlik olabilir ve o anki duruma gore davranabilir. Bu nedenle miisteri iligkileri
yonetimi hem isletmenin hem miisterilerin ¢ikarlar1 dogrultusunda miisteri yasam
boyu degerini géz Oniine alarak miisteri iliskileri yonetmeye ¢abalar (Demirel, 2017:

42).
2. 2. 2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar1 ve Faydalar

Son yillarda 6nemi gittikce artan miisteri iligkileri yonetimi felsefesi,
kimilerine gore miisteri hakkinda detayli bilgi sahibi olmak igin teknolojinin
kullanilmas1 gerektigini ifade ederken iken kimilerine gore ise, miisterilere

hassasiyetle yaklasmak ve empati kurmaktir (Zengin ve Ulama, 2015: 402)

Babacg (2014: 20)’e gore miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin miisteriyle
olan iligkilerinin gelismesine katki saglarken, ayni zamanda faaliyetlerinin

gelistirmesine de olumlu katkilar saglayan amaglar1 tagimaktadir

Miisteri iligkileri yonetiminin amaglar1 asagidaki gibi siralanmaktadir (Tolon vd.,

2015: 4; Cigek, 2017: 19-20);

Miisteri iliskilerini karli hale getirmek

Farklilasma saglamak

Maliyet minimizasyonu saglamak

Isletmenin verimini arttirmak
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- Uyumlu faaliyetler saglamak

- Miisteri taleplerini karsilamak

Swift (2001: 28-42)’¢ gore miisteri iliskileri yonetiminin genel amaglar1 ise

sOyledir:

Miisteriyi tutma: Isletmeyi biiylitmek icin sadik ve karli miisterileri diger

miisterilerden ayirt ederek elde tutma.

Miisteri kazanma: misterilerden elde edilen bilgiler sayesinde dogru miisterileri

kazanma.
Miisteri karlilig1: miisteri bagina karliligm artirilmasidir.

Demirel (2017) ve Cigek (2017)’ e gdére MIY’in amaci ise, miisterileri siirekli
kilmak miisterilerle olan iliskileri giigclendirmektir ve isletme karliligin saglamaktir.
Miisteri iliskilerinin gelismesiyle isletmeler miisterilere nasil ulagabileceklerine,
miisterilerin stirekliligini nasil saglayacaklarina yonelik stratejiler gelistirmeye
cabalamaktadirlar (Yaprakli ve Deligoz, 2016: 240). MIY, miisteri tabaninin genel
degerini artirmaya odaklanmalidirlar. Isletme i¢in miisteri tabanimin degerinin
artirilmasi, ister ¢apraz satis (miisterinin bagka iirlin ve hizmeti satin alinmasinin
saglanmasi) olsun, ister miisteri yonlendirmeleriyle olsun isletme agisindan daha karl

sonuglanacaktir (Peppers ve Rogers, 2013: 40).

Miisteri iligkileri yonetiminin diger bir amaci da gelisen teknolojiyi ve
isletmenin tiim birimlerini daha etkin bir bicimde kullanarak isletmenin rakiplerden

farkli olabilmesini saglamaktadir.

Richards ve Jones (2008) ‘e gore ise, miisteri iliskileri yonetiminin isletmeye

sagladig1 faydalar;

- Karh misterilerin hedeflenmesine imkan saglamak,
- Gelistirilmis, etkili satig giicii olusturmak,

- Kisisel pazarlama mesajlart gelistirmek,

- Kisiye 6zel mallar ve hizmetler iiretebilmek,

- Gelistirilmis, kaliteli ve yeterli miisteri hizmetleri,
- Fiyat farklilastirilmasi,

- Yeni ve farkl iletisim kanallar1 olusturulmasi.
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Coroglu (2002)’e gore ise miisteri iligkileri yonetiminin isletmeye sagladigi faydalar;

- Miisterilerinden elde edebilecek karlilik diizeyini en {iste ¢ikarir.

- Pazarlama ve satis siirecini planlar.

- Satis anindaki olumsuzluklar1 bastan ¢6zlime ulastirmaya ¢alisir.

- Mevcut ve potansiyel miisterilere capraz satis imkani sunar.

- Misteri kaybinin minimuma indirilmesini ve miisteri sadakatinin
arttirilmasini saglar.

- Pazarlama biitgesinden tasarruf saglar.

- Veri tabani olusturulmasini saglar.

- Is siireclerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar.

- Isletmenin verimliligini artirir.

- Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasina imkan verir.

Giinlimiizde isletmeler, miisterileriyle birlikte karsilikli yararlar saglayan
iligkiler gelistirmeyi ve bunu siirdiirmeyi hedeflemektedirler (O’malley ve Prothero,
2004: 1286). Dolayisiyla miisteri iligkileri yonetimi, yalnizca isletmeler i¢in fayda
saglamaz, ayni zamanda miisteriler de uzun siireli iligskilerden yararlanir (Zeithaml ve

Bitner, 2003: 159).

2. 2. 3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ana Yapisi (Bilesenleri)

Miisteri iligkileri yOnetimini uygulamaya baglamadan Once ana yapisinin
belirlenmesi gerekmektedir (Demirel, 2017: 171). Bu yapilar; insan, siire¢ ve teknoloji
gibi ili¢ temel etkenden olusmaktadir. Yapilan bir arastirmada miisteri iliskileri
yonetimi bilesenlerinin 6nem derecesine bakildiginda insan katkisinin %50, siireg
katkisinin %30 ve teknoloji katkisinin %20 oraninda oldugu saptanmistir. Tiirkiye’de
egitim ve danigmanlik yapan bir firmanin yaptig1 aragtirmada da insan katkisinin %45,

teknoloji katkisinin %31 ve siire¢ katkisinin %24 olarak saptanmistir (Yolan ve

Cetinel, 2005: 18).
2.2.3.1. insan

Miisteri iligkilerinde yonetim stratejisinde, insan faktoriiniin 6nemi yadsinamaz
bir gercektir (Demirel, 2017: 177). Ciinkii insan faktorii miisteri iliskilerini, yonetim
stratejisini benimseyip uygulayacak olan kisidir (Yildirim ve Panayirci, 2016: 25).

Miisteri iliskileri yonetiminin isletmede ¢alisanlarin benimsemesi ve dnem vermesi, i¢
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ve dis miisteri memnuniyetinin saglanmasi, insan faktoriiniin dogru yonetilmesi,
isletmenin rakip firmalar karsisinda basar1 oranimi artiracaktir (Aytag, 2008: 28). Ust
yonetimlerin miisteri iliskileri yOnetimi stratejisini uygularken, caliganlarin tam
katilminin saglamasi, birlikte takim halinde olmalari, {stiin performanslari
odiillendirmeleri, yaratict  fikirleri  desteklemeleri, oncelikle i¢  miisteri
memnuniyetinin saglamalar1 gerekmektedir (Yolal, 2005: 18; Odabasi, 2015: 117). I¢
miisterinin memnun olmas1 dis miisteriyi de etkilemektedir. Miusteri iliskileri
yonetimini benimseyen isletmeler kiiltiirel ve organizasyonel agisindan bir degisim
icerisinde olacaklardir. Isletmenin degisime yatkin olmasi, yaratict ve yenilikci
kadrolar1 6nem vermesi, calisanlarin degisime yatkin olmasi, projenin kisa siirede

olumlu sonu¢lanmasiyla noktalanacaktir (Arabaci, 2010: 220; Ezerge, 2008: 33).

2. 2. 3. 2. Siireg

Siireg, iirlin ya da hizmetin miisteriye teslim edilmesi i¢in yapilan gorevler,
programlar, mekanizmalar, faaliyetler ve rutinleri igeren prosediirlerdir. Miisteri
iliskileri yonetimini uygulamak isteyen isletmenin, tiim is siireclerini etkin bir sekilde

yonetmesi gerekmektedir (Brink, 2004: 11):

Siireg, bir girdiyle baslayan ve bu girdiye katma deger katilarak istenilen
ciktilara doniistiiriilen birbiriyle baglantili adimlar, islemler dizisidir (Cigek, 2017: 36;

https://www.biymed.com ). Miisteri iliskileri yonetiminde siiregler, miisterilere daha

fazla deger saglayacak sekilde planlanmalidir (Arabaci, 2010: 222). Siireglerin hatali
bir sekilde gerceklestirilmesi miisteri kaybina sebep olmaktadir (Uygungil, 2007: 40).
Ayrica sliregler miisterinin ihtiyacina gore her asamay1 miisteri agisindan diisiiniilecek
sekilde yeniden tasarlanip gelistirilmelidir. Miisteri iliskilerinde basarili bir siireg
asagidaki gibi ifade edilmektedir (Yigit, 2013: 48; Cicek, 2017: 36);

- Miisteri odakhi

- Deger kazandirici

- Sahiplenilmis

- Siirec¢ igerisinde aktif olan taraflar agisindan net bir sekilde tanimlanmis ve
anlasilmig

- Olgiilebilir

- Daima iyilestirilebilir olmasi gerekmektedir.
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2. 2. 3. 3. Teknoloji

Miisteri iliskileri yonetiminin isletmelerde basarili bir sekilde uygulanabilmesi
icin teknoloji destegine gereksinimi vardir (Bakirtag, 2013: 165). Miisteri merkezli bir
yOnetim stratejisinin benimsenmesi noktasinda isletmelerin teknolojiyi uygulamaya
dahil etmeleri gerekmektedir. Gelisen teknoloji, isletmeler i¢in her miisteri profilini
tanimlay1p onlarin beklentilerini karsilanabilmesine olanak tanimaktadir (Cigek, 2017:
170). Teknoloji i¢in yapilan yatirimlar, ekipman, paket programlari, iletisim vb. gibi
stireglerin  gelistirilmesinde kullanilmaktadir (Demirel, 2017: 171). Teknolojiyi
benimseyen isletmeler, miisteri gruplarina karar vermede ve gii¢lii iletisim kurmada
daha avantajli konumda olmaktadirlar. Teknolojinin kullanilmast 6zel miisterilerin
belirlenmesi ve miisterilerin isletme i¢in uygun olup olmayacaklarinin degerlendirme
imkan saglamaktadir (Yolan ve Cetinel, 2005: 19). Miisterilerin isletmelerden yapmis
olduklar1 satin almalar, satin alma davraniglarini, yasam tarzlarini igeren tiim
detaylarinin saklanip depolanmasi ‘ham verinin’ ‘anlamli veriye’ ‘anlamli verinin’ ise
‘miisteri iligkilerine’ doniismesi teknoloji ortamlarinda saglanmaktadir (Gel, 2007:

30).
2. 2. 4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Siirecleri

Miisteri iligkileri yonetim siirecleri dort asamadan olusmaktadir. Bunlar;
miisteri hakkinda bilgi toplama ve analiz, miisteri merkezli diisiinme, miisteri tatmini
yaratma, miisteri degeri saglamadir. Asagida bu siirecler hakkinda detayli bilgilere

verilecektir.
2. 2. 4. 1. Miisteri Hakkinda Bilgi Toplama ve Analiz

Giintimiiz 15 diinyasinda isletmeler bilgi ve bilgiye dayali bir yonetim stirecine
agirlik vermektedirler. Isletmelerin miisterileriyle karli iliski kurabilmesi ve
gelistirmesi i¢cin miisteriler hakkinda yeterli bilgiye sahip olmalar1 gerekmektedir

(Peppers ve Rogers, 2013: 112).

Isletmelerin miisteri iliskileri yonetim stratejisini saglikli bir sekilde
uygulayabilmeleri ve belirledikleri hedeflere ulasabilmeleri i¢in miisterileri hakkinda
bilgi toplamali ve miisterilerini analiz etmeleri gerekmektedir. Toplanan bu bilgilerin
analiz edilmesi ile isletmenin satisa sundugu iriinii, miisteri tatmini ve iligkilerini
gelistirmesinde sunacag bilgilere doniistiiriilme islemlerini kapsamaktadir (Ersoz vd.,

2008: 760). Miisteri profilinin iyi tanimlanmasi, demografik bilgilere dayali olarak
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yapilmaktadir. Arastrma yapilirken, yas, cinsiyet, gelir durumuna bakilirken ayni
zamanda miisterinin aligkanliklari, beklentileri, yasam bigimleri, tercihlerinin ne
oldugunun bilinmesi gerekmektedir. (Odabasi, 2015: 25). Miisteri hakkinda elde
edilen bu bilgiler sayesinde onlarin beklentilerine uygun iiriin ya da hizmetin
sunulabilmesi amag¢lanmaktadir (Y1ldirim ve Panayirci, 2016: 49). Burada 6nemli olan
miisterilerin tercih ve beklentilerinin bilinmesi ona gore iiriin ya da hizmetin
sekillendirilebilmesidir (Akin, 2013: 23). Misteri bilgilerinin elde edinilmesi, mevcut
bilgiler ve her temasta yeni edinilecek bilgiler, bir araya getirilerek toplanmali ve
giincellenerek bir sistemde saklanmalidir (Pekduyurucu, 2008: 42). Bu bilgilerin de
fonksiyonel bir hale getirilebilmesi i¢in miisteri bilgisi veri tabani olusturulmalidir.

Bunun i¢in yapilmasi gerekenler asagida yer almaktadir (Sarhgil, 2003: 49-50):

- Isletmenin elinde mevcut olan tiim kimlik bilgileri birlestirilip, dokiimani
cikartilmalhdir.

- Elektronik ortamda ve dosyalarda bulunan ayr1 bigimde kayith tiim kimlik
bilgiler derlenip, veri tabanina eklenmek i¢in elektronik ortama
kaydedilmelidir.

- Tim misteri bilgilerinin kaydedildiginden emin olduktan sonra daha ¢ok

miisteri bilgisine ulagsmaya yonelik stratejiler olusturulmalidir.

Miisteriyi tanimakla baslayan bu uygulama, isletmelerin kendi operasyonlarini ve
pazar1 anlamalarina, rekabet giiciinii artirarak rakiplerine iistlinliik saglamalarina yol

agmaktadir (Cicek, 2017: 86).
2. 2. 4. 2. Miisteri Merkezli Diisiinme

Rekabet ortaminin giin gegtikge yogunlastig1 piyasalarda kazananlar, miisteriyi
tatmin etmekten daha da Gteye giden, ona 6zel hizmet sunan isletmeler olacaklardir
(Pekduyurucu, 2008: 44). isletmelerin ayakta kalabilmelerinin temel sartlarindan biri,
tek bir misterinin kaybedilmemesinin gerekliliginin tiim c¢alisanlar tarafindan
bilinmesine baglidir (Aktepe vd., 2015:131). Bunun i¢in isletmelerin miisteri merkezli
diislince yapisini benimseyip, onlarin beklenti ve ihtiyaglarini belirleyebilmeleri igin
ayni perspektiften, miisteri goziiyle bakmalar1 gerekmektedir. Baska bir ifadeyle
miisteriyi isletmeye ¢ekecek kararlarin alinmasinda, kendilerini miisteri yerine

koymalar1 anlamina gelmektedir (Civelek, 2004: 40: Pekduyurucu, 2008: 44).
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Isletmenin miisterisini anlamaya yonelik bir bakis acisina sahip olmasi ile
miisteri odakli bir pazarlama planina 6nem veren is anlayisina sahip olmasi, isletmenin
gelecegi i¢in 6nemli kriterlerden biridir. Miisteri odakli pazarlama faaliyetleri, sirket
icindeki tiim calisanlarin igletme i¢in veri elde etme, dnemli pazar bdliimlerini ortaya
cikarma ve bu bilgiler ¢ergevesinde yatirimi en yiiksek olan pazarlama ve iletisim

kampanyalarin1 bularak miisteri tatminini saglamay1 kapsamaktadir (Akin, 2013: 24).

Miisteri merkezli diistinme, miisterilerin 6nceliklerinin belirlenip, bu dncelikler
g0z Oniine alinarak sunulan {irlin ya da hizmetlerin miisteri tatmini yaratacak, haz
verecek bi¢imde iiretilerek, siirekli tercih edilen ve daha fazla kar elde edilmesine
imkan veren 6nemli bir uygulamadir (Odabasi, 2015: 17). Baska bir ifadeyle miisteriyi
isletmenin merkezine koymak ve tiim stirecleri, kaynaklart onlara gore diizenlemektir

(Civelek, 2004: 40).

Uniisan ve Sezgine (2004)’e gore, miisteri merkezli diisiinmede, miisteri
memnuniyetini kontrol etme, miisteriyi siirekli bilgilendirme, iliskilendirme ve
miisteri destegi sunmak gibi bu faktorlerin miisteri memnuniyeti saglamasi agisindan

onemli oldugu vurgulanmistir (Civelek, 2004: 40).

2. 2. 4. 3. Miisteri Tatmini Yaratma

Miisteri tatmini, potansiyel bir miisterinin iiriin ya da hizmeti satin almas1 ve
kullanmas1 neticesinde olugsan ve bir sonraki satin alma tercihlerini etkileyen bir
reaksiyondur. (Uzkurt, 2007: 31; Giiler, 2009: 64). Ozellikle hizmet firmalar1 icin
miisteri tatmininin 6nemi, miisteri sadakati ve pazar paymin artirilmasi agisindan
anahtar bir gorev olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 173; Uzkurt,
2007: 30). Uzun vadeli karlilig1 hedefleyen igletmeler, pazar pay1 kavramindan ziyade
miisteri tatminine 6nem vermelidirler. Clinkii miisteri tatmini ileriye doniik bir yatirim,
pazar pay1 kavrami iSe geriye doniik bir 6lgme iglemidir. Miisteri tatmininin azalmast,
pazar paymin kiiclilmesine neden olacagindan isletmelerin miisteri tatmin diizeyini
stirekli kontrol etmesi ve iyilestirmesi gerekmektedir (Kotler, 2003: 41). Miisteri
odakli calisan isletmeler i¢in miisteri tatmini ulasilmasi gereken bir amagtir ve

isletmeyi de basariya gétiiren dnemli bir faktordiir (Kotler vd., 2005: 466).

Miisteri tatmini saglayabilmek i¢in isletmelerin, miisterinin ihtiyaglarini fark

etme, miisteri tlirlerine izl bir sekilde yanit verme ve yeni iiriin gelistirme gibi {i¢

26



temel siireci bulunmaktadir. Siirekli misteri tatmini hedefleyen isletmelerin

odaklamalar1 gereken konular ise asagida yer almaktadir;

- Misteri tatminini artiracak sekilde, rakiplerinden farkli yeni avantajlar
olusturma,

- Miisteri tatminini artici, mevcut olan avantajlari devam ettirmek,

- Rakiplerinin olusturduklar1 avantajlar1 bastirmak ya da ortadan kaldirmak

(Aktepe vd., 2015: 10).

Miisteri iliskileri yOnetiminin amacina ulagmasinda, miisteri tatmininin
saglanmasinda dis miisteri tatmini kadar i¢ miisterinin de tatmin edilmesi
gerekmektedir. Ciinkii ¢alisanlarin miisterilere kars1 gosterdigi tutum ve davranislar,
dis misterilerin tatmininin artirllmasinda biiytik bir 6nem tagimaktadir. Yo6neticilerin
i¢ miisterilerin tatminini olustururken onlarin ihtiyag ve beklentilerine, diisiincelerine
de 6nem vermeleri gerekmektedir. Ayrica adil bir 6diil sistemi ile i¢ miisterilerin
memnuniyet diizeyini artirabilirler. Boylece tatmin edilmis i¢ miisteri, dis miisterinin
de tatmin edilmesinde elinden geleni en iyisini yapmak i¢in ugrasacak, daha verimli
ve etkili calisacaktir. (Demirel, 2017: 141-142; Cigek, 2017: 72).

Tatmin olmus miisterileri sadik birer miisteri haline getirebilmek i¢in hem
isletme hem de calisanlar bu konuda yeterli diizeyde ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir.
Isletmeler saglam bir miisteri taban1 olusturmak ve biiyiiyebilmek i¢in sadik miisteriler
istemektedir. Bunun saglamak i¢inde de miisterilerini tatmin etmeleri gerekmektedir
(Aktepe vd., 2015: 15). Tatmin edilmis miisteriler bir {irin ya da hizmetin tanitilmasin
da en iyi reklam arac1 konumunda olmaktadirlar (Cercevik, 2016: 9; Cicek, 2017: 64).

Isletmeler ayrica “miisteri tatmini esastir” ilkesini tim yonetim kademelerinde
ve yonetim politikalarinda benimseyip prensip olarak uygulamalidirlar. Miisteri
isteklerini, sikayetlerini dikkate alip, misteriyi tatmin eden ozellikler belirlenerek
miisteri tatmini arastirmasi yapilmalidir. Yapilan bu arastirma sayesinde miisteriler,
kendilerine sunulan degerin en dogru degerlendiricisi olacaktir (Cildag, 2007: 18;

Korkmaz, 2010: 38).
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2. 2. 4. 4. Miisteri Sadakati Yaratma

Misteri sadakati, farkli alternatiflerin bulundugu ortamda miisterinin
isletmeye, saticiya iiriine ya da hizmete kars1 duydugu duygusal baghlik, siirekli tercih

etme arzusudur (Bayuk ve Kiigiik, 2007: 287).

Giliniimiizde farkli alternatiflerin artmasi, bu alternatiflerden miisterilerin
haberdar olmasi isletmelerin miisteri sadakati {izerinde durmasinin Onemini
vurgulamaktadir. Isletmelerin karlilik oranlarim, biiyiime hedeflerini ve rekabet
giicinii artirabilmeleri icin sahip olmasi gereken en Onemli varliklar sadik
miisterilerdir. Bu ylizden isletmeler olast miisterileri sadik miisterilere ¢evirmek, bu
miisterileri isletmede kalmasini saglamak, artirmak ve korumak i¢in dogru strateji ve
uygulamalar yapmalar1 gerekmektedir (Ersoy, 2013: 84). Bu amagla yapilabilecek
olan s6z konusu stratejiler, pazar boliimlendirme ve miisteri memnuniyeti saglamaktir.
Dogru yapilmis pazar boliimlendirmesi ile miisteri beklentilerinin tespit edilmesi ve
memnuniyetin saglanmasi miisteri sadakati saglamasi acisinda biiyiikk Onem arz
etmektedir Ayrica miisteri sadakati olustururken isletmeler miisterileri karliliklarina
gore farklilastirmali, degerli olan miisterilere daha fazla kaynak harcamalidir (Coban,

2005: 299).
Gel (2007)’e gore miisteri sadakatini etkileyen unsurlar;

- Giiven: Misteri sadakatinin 6nemli bir bileseni olan giiven, “iriin kalitesi,
tiriinlerin ihtiyaca cevap vermesi, destek, tutarlilik, diirviistliik vb. kavramlar
icermektedir.”.

- Vazgecilmezlik: Strateji ve siireglerin dogru uygulamas: énemli 6l¢lide yarar
saglanmakta ve lizerinde caligma yapilabilecek, gelistirilebilecek unsurlar
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun nedeni vazgegilmezlik unsuruna etki
eden faktorler, farkli sektorlere gore degisiklik gostermelerine ragmen,
neredeyse tiimii pazarlama ve satis ile ilgili olmasidir.

- Umursanmak: Miisteriye ihtiyaci olan {irlinii, dogru fiyattan ve dogru hizmet
kanalindan Onerebilmek, sadakati azalmakta olan miisteriyi kaybetmeden
tekrar 6nlem alip kazanabilmektir.

- Odiillendirme: Mevcut olan miisterilerin, sadakatini etkileyen unsurlart

0lcmek amaciyla kullanilan ve sadik kalmalarini saglayan unsurdur.

28



Isletmeler miisteri sadakatini saglarken proaktif davranmalar1 gerekmektedir.
Uriinii iiretip, miisterinin memnun olmasini beklemekten ziyade, miisterinin istekleri
dogrultusunda harekete ge¢meleri gerekmektedir (Pekduyurucu, 2008: 47). Zengin ve
Ulama (2015)’e goére miisteri sadakatini olusturmak icin isletmelerin yapmasi

gerekenler ise;

- Mevcut miisterilere tanitim yapilmasi,
- Miisteri sikayetlerini miisteri sadakatini artirmak i¢in kullanilmasim saglamak,
- Miisterilerle daima iletisim halinde olmak,

- Destek hizmetlerindeki ¢alisanlarin egitilmesi saglamak.

Miisteri tatmini ve miisteri sadakati birbiriyle dogru iliski icerisindedir. Miisteri
tatminin artmasi, sadakatinde artmas1 anlamina gelmektedir. Ancak miisteri sadakati,
rakip isletmelere gére miisteriye en iyi degeri saglamak iizere odaklamlmasini ifade
etmektedir. Miisteri sadakati anlayisinin temelinde, miisteriye deger sunmak ve

artirmak ilkesi yer almaktadir (Cigek, 2017: 71).

Konaklama isletmelerinde miisteri sadakati olusturulmasim saglamak, tim
calisanlarin en 6nemli isi olmalidir. Ciinkii konaklama isletmelerinin basarili olmasini
saglayan temel ve en Onemli kaynaklari miisterilerdir. Beklenti ve ihtiyaglari
kargilanan miisteriler baska otele gitmek yerine kendi otellerini tercih etmeye devam
edeceklerdir. Boylelikle mevcut miisteri sadik miisteri haline doniisecek, isletme
rekabetten en az diizeyde etkilenecek ve pazar payini da koruyabilecektir ( Pekacar,

2017: 49-50).
2. 2. 4. 5. Miisteri Degeri Saglama

Isletmeler rekabet ortaminda basarili bir sonu¢ elde edebilmeleri ve
miisterileriyle uzun stireli iligkiler kurabilmeleri i¢in rakiplerine oranla daha yiiksek
bir deger ortaya koymak zorundadirlar (Zengin ve Ulama, 2015: 414). Isletmelerin
basarisinin ve onemli bir rekabet avantajimin kaynagi olarak goriilen deger kavrami

miisterilerin aradiklar1 degerleri onlara sunma anlamini tasimaktadir (Martelo vd.,

2013: 2044; Giiler, 2009: 64).

Miisteri degeri, bir is iliskisi icerisinde miisteri ve isletme arasinda belirli siire¢
icerisinde  tretilir, olusturulur ve  miisterilerin  deneyimleri  sonucunda

degerlendirilmektedir. (Chen, 2015: 108). Misteriler tarafindan algilanan ve tercih
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edilen degerin, degisken ve 0Oznel olmasi isletmelerin miisterilerini daha iyi
tanimlamalarina, onlarin algisina gore deger olusturmalarina olanak tanimaktadir

(Chen, 2015: 108; Cigek, 2017: 80).

Miisteriler, kendilerine en yiiksek degeri sunan isletmenin iirtin ya da hizmetini
tercih etmektedirler (Giiler, 2009: 64; Bilge, 2010: 136). Bunun i¢in isletmeler,
miisterilerinin gereksinimlerini karar verme siireglerini tanimlayarak, miisterinin en
fazla deger verdigi kavrama yonelik, 6nemli bilgilere elde ederek onlara iistiin deger
saglayabilirler. Ayrica miisterilerine deger saglamak amaciyla, onlarin iiriin ya da
hizmete sahip olmak i¢in algiladig: fedakarlig: azaltarak da deger yaratmis olacaklardir
(Cigek, 2017: 80). Misteriler i¢in parasal ve parasal olmayan maliyetler (zaman, emek,
tiketme/kullanma) farkli anlamlar icerdiginden, deger olustururken odenecek
bedellerin miisteriler acisindan ne anlama geldiginin bilinmesi deger yaratilmasi ve

sunumu i¢in faydali olacaktir (Uzkurt, 2008: 29).

Isletmeler miisteri degeri yaratarak pazar alanindaki iiriinlerini farklilastirip,
misterilerine daha fazla tatmin saglayabilirler. Bu sayede, miisterilerin kendilerini
tekrar tercih etmelerini, yeniden satin alma faaliyetleri gostermelerini olanak saglamis
olacaklardir (Tournois, 2004: 20). Misteriye deger saglama ve miisteri tatmini
birbirleriyle baglantili olup, baglanti noktalar1 ise miisteri beklentilerinin bilinmesidir
(Odabasi, 2015: 57). Sadece misteri beklentilerini  karsilamak, miisteri
memnuniyetini saglamak agisindan yeterli goriilmemektedir. Eger isletme basaril
olmak istiyorsa, onlarin gelecekteki ihtiyaglarini tanimlamak ve karsilamak iginde
calismalar yapmahdir (Sahin, 2013: 64). Isletmeler miisterilerine rakiplerden daha

fazla deger sunmak amaciyla agsagidaki adimlar takip edebilirler;

- Maliyetlerin asagiya ¢ekilmesi,

- Daha diisiik fiyata iiriin ya da hizmet sunmak,

- Teklifi daha cazip hale getirecek ek yararlar (faydalar) sunmak ve artirmak.
Miisteriye yonelik 6zel uyarlama, dagitim ve servis aginin genisletilmesi,
egitim ve danismanlik hizmeti vermek vb. gibi hizmetleri yapabilirler (Burul,
2012: 8-9; Cigek, 2017: 80; Bilge, 2010: 137).

2. 2. 5. Turizm Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY)

Turizm sektorlinde, turistik iirlinlin tretildigi yerde tiiketilme zorunlulugu,

miigterilerin iiretim yerine gelmeleri ve birebir hizmetin gerceklesme nedeniyle
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dogrudan miisterilerle iliski icinde olunmasi siirecin temel 6zelliklerini kapsamaktadir

(Ozkul, 2008: 224).

Pazar paymdan ziyade, miisteri paymin 6nem kazanmasi, teknolojide yasanan
gelismeler, miisteri tatmini ve sadakat kavramlarimn 6nemi, mevcut miisterilerin
degerinin anlasilmasiyla birlikte, miisteriyi elde tutma cabalarina ihtiya¢ duyulmasi
miisteri iligkileri yonetimi kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Bilge, 2010:

83).

Turizm igletmelerinde miisteri iligkileri yonetiminin uygulanmasi, miisteri
isletme arasindaki iyi iliskilerin gelistirilmesine olanak saglar iken, bu iyi iliskilerin
devamliliginin saglanmasi agisindan 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmakta ve
basarinin anahtar1 olarak goriilmektedir (Ozkul, 2008: 224). Miisteri iliskileri
yonetiminin uygulamas1 analitik, operasyonel stratejik ve isbirlik¢i olarak dort

asamadan olugmaktadir (Pekduyurucu, 2008: 58; Akin, 2013: 29).

2. 2.5. 1. Analitik MiY

Analitik miisteri iligkileri yonetimi, isletmelerin miisterileriyle olan iliskileri
daha iyi yonetilebilmesi ve gelistirebilmesi icin énemli avantajlar sunmaktadir. Iyi
tasarlanmis analitik miisteri iligskileri, farkli miister1 tipleri hakkinda somut
aragtirmalara imkan saglarken, kesin bilgiye ulasilmasina da olanak tanmimaktadir

(Demirel, 2017: 123).

Buttle ve Maklan (2015: 11)’e gore miisteri bilgilerinin temelini olusturan
analitik MIY, miisterilerle ilgili tiim verilerin toplanmasi, depolanmas1 yorumlanmast,

dagitilmasi, kullamlmasi1 ve raporlanmasi olarak tantmlanmaktadir.

Celtek (2013)’e gore ise Analitik MIY, is siireci asamasinda miisterilerle ilgili
olabildigince bilgi toplamay1 gerektiren bir siire¢ olarak ifade edilmektedir (Cigek,
2017: 46).

Isletmeler etkili bir bigimde miisteri iliskilerini yonetmek istiyorlarsa, cinsiyet,
yas, gelir durumu, ailenin diger iiyeleri, yasam bi¢imleri, aliskanliklari, beklentileri,
satin alma islemini kimin gerceklestirdigi, hobiler gibi turistler hakkinda olabildigince
ayrintili bilgiye sahibi olmalidirlar (Pekduyurucu, 2008: 58). Miisterilere ait verilerin
toplanmasinda isletmeler asagidaki veri kaynaklarindan yararlanabilir (Cigek, 2017:

47);
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- Isletme ici veya isletme dis1 (harici) veri kaynaklarinmn kullanilmast,
- Veri tedarik kaynaklarim kullanilmasi

- Tetikleyici verilerin olusturulmasi.

Farkli kaynaklardan elde edilen bilgilerin ayiklamp, miisteri profilinin tek bir
gorlintlisiiniin yaratilmasi1 gerekmektedir. Boylece ilizerinde durulacak turist pazari
ayrintili - bir  bicimde tammlanir ve isletmenin hedef odakli diizenlenen
kampanyalarinin basarili olma olasih@ da artmaktadir. Analitik MIY, ¢dziimiiniin

altinda yer alan asil diisiince miisteri kazammidir (Pekduyurucu, 2008: 58-59).

2. 2. 5. 2. Operasyonel MiY

Operasyonel miisteri iliskileri yOnetimi, miisteriyle temas halindeki biitiin
noktalari, tiim is siireclerini, igletme i¢i ve igletme dis1 baglantilarin olusumunu ifade
etmektedir. (Demirel, 2017: 122; Pekduyurucu, 2008: 59). Baska bir tamma gore
“satis, pazarlama ve servis boliimlerindeki ¢calisanlarin miisteriyi tek bir resim halinde

gorme imkani saglayan otomasyon sistemi olarak tanmimlanir” (Cigek, 2017: 49).

Bakirtag (2013)’ a gore miisteri etkilesimlerinde verimliligi artiran, ayni
zamanda satig, pazarlama ve hizmeti kapsayan, miisteriyle yliz yiize gelen 6n ofis i¢
stireclerine de destek saglamaktadir. Operasyonel miisteri iliskileri yonetimi siireci,
miisterilerle etkilesimi ve firsat yonetimi hizmetlerini etkin bir duruma getirmektedir

(Demirel, 2017: 22).

Operasyonel miisteri iliskileri, analitik miisteri iligskileri ¢dziimlerinden
miisterilerin davraniglariyla ilgili elde edilen bilgiler ve tahminler sonrasinda,
karmagik miisteri- isletme iligkisini dogru bir sekilde analizi edip iliski ydnetimi,
iretkenlik ve iletisim alanlarmin  gelistirilmesini  hedeflemektedir (Yildirim ve
Panayirc1, 2016: 63). Operasyonel miisteri iligkileri yonetimi (Demirel, 2017: 122-
123);

- ERP (Enterprise Resource Planning, Kurumsal Kaynak Planlamas1), ERM
(Enterprise Risk Management, Kurumsal Risk Yonetimi)

- Siparis yonetimi

- Tedarik yonetim

- Siparis promosyonu

- Yasal sistemler
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Miisteri hizmetleri

Satis otomasyonu

Pazarlama otomasyonu
- Mobil satiglar

- Alan hizmetgiligi gibi konular1 kapsamaktadir.

2. 2. 5. 3. Stratejik MIY

Stratejik miisteri iliskileri yOnetimi, miisteri merkezli bir is kiiltliriiniin
olusturulmasi ve gelistirilmesi iizerinde odaklanmistir. Stratejik MIY’in nihai hedefi,
rakiplerden daha iyi deger yaratarak ve sunarak miisteri kazanma ve tutma oranini ile
miisteri yasam boyu degerinin artirilmasidir. (Buttle ve Maklan, 2015: 5; Bakirtas,
2013: 50; Demirel, 2017: 129; Cigek, 2005:102).

Stratejik miisteri iliskileri yOnetimi; strateji bilesenleri, rekabet modelleri,
inisiyatif programlari ve performans 6l¢giimiinii gibi dort temel unsurdan olusmaktadir.
Miisteri iliskileri yOnetiminin rekabet ortaminda isletmeyi basariya gotiirecek
unsurlarin yer almasi ve karlilik oranimi artiric1 6zellige sahip olmasi gerekmektedir.
Rekabet modelleri i¢in ise, sektorde bulunan diger isletmelerinin durumlarini analiz
edilip, rekabet avantaji olusturmak i¢in hedef kitleye satis odakli kampanyalar
diizenlenmesi gerekmektedir. Mevcut ve potansiyel miisterilerle birlikte is iliskileri
haricinde irtibat kurularak iliski modelleri gelistirilebilmesi i¢in inisiyatif
programlarin olusturulmasi gerekmektedir. Ayrica miisterilerle olan iliskilerin
gelistirilebilmesi i¢in ise stirekli performans 6l¢timleri yapilmalidir (Cigek, 2005: 102-

103)
2. 2. 5. 4. Isbirlikci (Interaktif) MIY

Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, isletme ve miisteri arasindaki etkilesimi
canlandiran, aym zamanda misterilerle farkli kanallar kullanilarak olusturulan,
iletisimin daha verimli hale getirilmesini saglayan sistemlerdir (Demirel, 2017: 128;
Yildinm ve Panayirci, 2016: 63). Baska bir tanima gore ise, iiriin ya da isletme
fonksiyonlarinin etrafindaki teknolojileri ve diger islemleri diizenleyen uygulama
olarak tanimlanmaktadir (Demirel, 2017: 128). Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi,
departmanlarda toplanan bilgileri kullanarak, miisteri hizmetlerinin kalitesini
artirmay1 amaclamaktadir (Bakirtas, 2013: 54). Miisteri iliskileri yonetiminin, en
onemli teknolojik igbirligini olusturan boliimdiir (Demirel, 2017: 128). Miisterilerle
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kurulan farkli kanallar, telefon/ses, Internet, faks/mektup, yiiz yiize/dogrudan temastir
( Soyaslan, 2006; 33). Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi uygulamasi, baslhca dort
temel unsurundan meydana gelmektedir. Bu unsurlar (Cigek, 2017: 52-53);

- Misteriyle kurulacak olan temas noktalardaki kanallarin yonetimi,

- Misteriyi yamtlayacak bigimde algilamak ve etkin dinlemek,

- Potansiyel miisterilere iiriin ya da hizmeti dogru bigimde aktarabilmek,

- Isletmenin miisterilerle kurdugu baglanti hatlarindan ayn1 mesajlar

yayinlanabilmesini saglamaktir.

2. 2. 6. Konaklama Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimin Yeri ve Onemi

Insan iliskilerin yogun oldugu turizm sektdriinde, miisteri ve isletme arasindaki
iliskinin dogru bir sekilde kurulmasi ve devam etmesi konaklama isletmeleri agisindan
son derece 6nem tasimaktadir (Tiirker, 2008: 75). Konaklama isletmesinin miisterileri
ile kurdugu olumlu iliskiler istiinliik saglayici bir faktor olarak karsimiza ¢ikmakta ve
onemli bir rekabet araci olarak goriilmektedir (Giinaydin, 2005: 6). Konaklama
isletmelerinde calisan yoneticiler diger isletmelere kiyasla, miisterilerine farkli agidan
bakmakta ve tammlamaktadirlar. Turistin baslangigta isletme ile maddi bir iligkiye
girmesi onu miisteri olarak tamimlarken, alisverisini gergeklestirip konaklama
isletmesine gelmesi sonucundan ise, konaklama isletmesi miisteriyi misafir olarak
gormekte ve tammlamaktadir. Bu ag¢idan konaklama isletmelerinde, miisteri iligkileri
departmani “misafir iliskileri” (guest relations) olarak adlandirilmakta ve 6n biiroya
bagli, fakat resepsiyondan bagimsiz bir departman olarak gorev almaktadir (Tirker,
2008: 75).

Konaklama isletmelerinde misafir iligkileri departmani, misafir sikayetleriyle
ilgilenir, yorumlar1 ile yonetimi ve departmanlar1 bilgilendirir. Ayrica diger
departmanlarin eksikliklerinin kapatmaya caligan, siirekli iyilestirme ve gelistirme
faaliyetleriyle de konaklama isletmelerinin kalite hedeflerine ulagmasini saglayan
onemli bir departmandir. Konaklama isletmelerinde, miisteriyi bilgilendirme isini bu
departman yiiriitiir. Hava sicakligi, deniz suyu sicakligi ve konaklama isletmesindeki
her tiirlii aktivitenin zaman ve yer bilgilerini miisteriye aktarmaktadir. Ozetle misafir
iligkileri departmani, konaklama isletmelerinde miisterilerin kosulsuz memnuniyetini
saglamak i¢in ugrasan 6nemli bir departmandir. Ancak her konaklama isletmesinde

misafir iligkileri yonetimi departmam bulunmayabilir. Misafir iligkileri yonetimi
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departmaninin olmadig1 baz1 konaklama isletmelerinde miisteri oneri ve sikayetlerinin
dinlenmesi 6nbiiro boliimii tarafindan yiiriitiilmektedir. Miisteri sikayetini resepsiyona
veya otelde bulunan acente rehberine iletir ya da direk yasadigi soruna yonelik oteldeki

ilgili boliimle iletisime gegerek sorununa ¢oziim arayabilmektedir.

On Biiro Miidiirii

— / T

Gelir Gelistirme Miisteri iliskileri Gece Miidiirii
Miidiirii Miidiirii

\4 A

Rezervasyon On Biiro
Sefi Sefi

! ST~

Rezervasyon Resepsiyon Ozel Katlar

Memuru Sef Resepsiyon
Yardimeisi Memuru

'

Resepsiyon
Memuru

|

Resepsiyon
Memur
Y ardimecisi

d

Santral
Memuru

'

Bell Boy

Doorman

Sekil 4. Konaklama Isletmelerinde Miisteri iliskileri Organizasyon Semasi
Kaynak: Megep, (2007). On Biiro Organizasyonu, Konaklama ve Seyahat Hizmetleri,
Milli Egitim Bakanligi, ss.9.

Konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi departmaninin varligi her
miisterinin Kendisini 6zel hissetmesini saglayacak kaliteli {irlin ve hizmet sunulmasina

olanak tanirken, aym zamanda miisteri memnuniyet oranmi Ve isletme karliligim
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artirilmasina firsat tammaktadir. Bagarili bir, miisteri iligkileri yonetimi programlarim
uygulayan otellere 6rnek vermek gerekirse; Radisson International, miisteri iliskileri
yonetimi programinda tanima, kisilestirilmis servis, tesvikler ve 6zellestirilmis diyalog
olmak iizere 3 bilesen tanimlamaktadir. Wyndham International iicretsiz telefon hatlar
veya kablosuz iletisim araciligiyla on-line profillerini doldurma imkéani sunar ve
ByRequest adli konuk tanima programiyla da iiyelerinin taninmasim saglamaktadir.
Bu bilgiler konuklarin deneyimlerini gelistirmek i¢in kullanilmaktadir. Ornegin;
rezervasyon sirasinda oda tercihi ve sigara kullanimi gibi standart sorularin ortadan
kaldirilmasini saglar. Rosewood Hotels and Resorts ise, konuklari gelmeden 6nce
onlarin tercihine o6zel yastik tiirli, mini bardaki icecek tercihi ve oOzel diyet
gereksinimlerini kargilamak igin onlara misafir istek ve bilgi formlari génderir (Noone

vd.,2003: 4).
2. 2. 6. 1. Konaklama Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetiminin Gorevleri

Konaklama igletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi gorevleri su sekilde

siralanmaktadir; (Babag, 2014: 38-39).

- VIP hizmeti alacak olan miisterilerin listesinin alinmasi, VIP formunun
diizenlenmesi ve ilgili departmanlara miisterilere sunulacak olan 6zel hizmetler
hakkinda bilgi vererek diizenli olarak takibini saglamaktadir. Ayrica otele
gelen VIP miisterilerinin karsilanmasinda gorev almaktadir.

- Miisteri sikayet ve Onerilerini, talimatlara gore yerine getirmektedir.

- Mesai saatleri i¢inde olusan probleme karsin yazili olarak rapor hazirlayip,
Genel Miidiirliige bilgi vermesi ve gerekli durumlarda takip edilen konulari
Nobetei Midiir ya da ilgili Departman Midiiriine, elektronik ortamda veya
sOzlii olarak aktarilmasinda gorev almaktadir.

- Misteri memnuniyet ve sikayetlerini belirleyip, bu memnuniyet ve sikayetler
iizerine sabah toplantisinda ya da haftalik miisteri memnuniyet toplantisinda
konunun aciliyetine gore detayli rapor hazirlanmasini ve sunulmasim
saglamaktadir.

- Miisteri memnuniyet anketlerini Genel Miidiir onayl yanitlar hazirlanmasinda
ve miisterilere iletilmesinde gorev almaktadir.

- Saglhk sikayeti olan miisterilerin, saglik hizmetlerine durumlarin
bildirmektedir. Ayrica miisterilerin durumlart hakkinda bilgi alip, siirekli

olarak denetlenmesinde, gorev almaktadir.
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Miisteri esyalarimin ¢alinmasi ve kaybolmasina iliskin, Giivenlik Miidiiriine
bilgi verilmesinde ve ilgili departmanlarla uyumlu ¢alisarak, sorunun
¢ozlilmesini saglamaktadir.

Acenta Rehberleri ile siirekli iletisim halinde kalarak, haftalik olarak miisteri
sikayetlerini raporlayip, ¢o6ziim iiretilmesini saglamaktadir.

Ozel giinlerde (yilbasi, sevgililer giinii, dini bayramlar vb.) programlar
hazirlanmasinda ve bu konuda diger departmanlarla ortak ¢alismalar
ylriitiilmesinde gorev almaktadir.

Miisterilerin dogum giinleri, y1l doniimleri gibi 6zel giinlerini takip ederek,
kisilere 6zel siirprizler yapilmasini saglamaktadir.

Miisterilere otel ve gevreyle ilgili bilgiler verilmesinde gérev almaktadir.
CClas Club Uyeligi yonergesine gore, Repeat Guest’lerle iletisimin
giiclenmesi ve daha sicak iliskilerin gelistirilmesi i¢in miisterilerin adreslerine
kart, cesitli otel hediyeleri, ikramlar génderilmesini saglamaktadir.

Haftalik Get together kokteyli organizasyonlarinda gorev alarak, miisterilerle
gliclii iletisim kurulmasini saglamaktadir.

Otel siireli yaymlarinin hazirlanmasinda ve miisterilere iletilmesinde gorev
almaktadir.

Guest Relation Departmaninca gergeklestirilecek olan gilinliik rutin isleri

belirlenmesinde gorev almaktadir.

2. 2. 6. 2. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi ve
Uygulamalarmin Basarisi icin Yapilmasi Gerekenler

Konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi projelerinde, “bu proje

bir departmanin isidir’ algis1 yerine isletmenin tamamin ilgilendiren bir proje

seklinde yonetilmesi gerekmektedir (Tiirker, 2008: 84). Ayrica tiim g¢alisanlarin bu

strateji felsefesine inanmalar1 ve basariyla uygulanmasi i¢in tam katilimin saglayarak,

biitlin personelin egitim almasim Ve bu yonetim yaklagimimi benimsemeleri

saglanmalidir (Demirel, 2017: 216; Tiirker,2008: 84).

Konaklama isletmelerinde, miisteri iligkileri yonetimi uygulamasinin basarili

olabilmesini saglamak i¢in miisteri hakkinda toplanan biitiin bilgilerinin bir teknoloji

yardimiyla depolanmasi gerekmektedir. Depolanan bu bilgiler sayesinde personel

miisterilere kisisel hizmet sunma kolaylig1 elde etmis olacaktir (Tiirker, 2008: 84-85).
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Agrawal (2004)’ a gore miisteri iligkileri yonetiminin basariyla uygulanmasi

icin yapilmasi gerekenler;

- Misteri iliskileri yOnetimi mantigim tam olarak anlasilmasi, hayalci
diistincelerden uzak durulmasi,

- Miisterinin talep ve ihtiyaclar1 ile uyumlu miisteri iligkileri yonetimi stratejisi
geligtirilmesi,

- Dogru miisteri grubuna odaklanilmasinin saglanmas,

- Miusteri iliskileri yonetimi iizerine sik sik geri bildirim yapilmas,

- Planlama ve uygulama asamalarinda miisterilerin katilimint saglanmasi,

- Miisteri iliskileri yonetimini isletme misyonu haline getirilmesi,

- Calisan ve yoneticilerin gelisimi, miisteri bilgisi, teknoloji, iletisim araglar1 vb.
unsurlar iyilestirilerek  miisteri  iliskileri  yOnetimi  uygulamasinin

giiclendirilmesi.

Goodhue vd., (2008: 80-81) ‘gore miisteri iliskileri yonetiminin basarisi igin

uygulanmasi gerekenler;

- Ust ydnetimin destegi,
- Misteri iliskileri yonetiminin vizyon ve misyonunu belirlenmesi,
- Degisim siireglerini desteklenmesi,

- Veri paylasiminin saglanmasi.

Sanad vd., (2010: 13)’e gore ise bir miisteri iligskileri yOnetimi projesinin

basarisi i¢in yapilmasi gerekenler;

- Miusteriler hakkinda detayl verilerin toplanmasi,
- Midsterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesi,

- Caliganlarin egitimi ve farkindaligi,

- Miisteri iliskileri yonetimi vizyonu ve misyonu,
- Takim ¢alismasi ve kalifiye is gorenler.

- Yardimlasma,

- Entegrasyon,

- Proje Plany,

- Miisterilerin siniflandirilmasi,

- Miisterilerin dahil olmasi,

- Is siireclerinin yeniden yapilandirilmast,
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- Miisteri-Odakl bir strateji gelistirilmesi,

- Biitge ve orglitten gelen destekler.

2. 3. Sikayet Kavrammin Tanim

En genel tanimla sikayet, memnuniyetsizligi ifade etmektedir (Sujithamrak ve
Lam, 2005: 291). Baska bir tamima gore ise sikayet, iriin veya hizmet iliskin
miisterinin beklentisinin karsilanmamasi sonucunda hosnutsuzlugu belirten sozlii ya
da yazili negatif geribildirim olarak tanmimlanmaktadir (Seyran, 2009: 75; Turgut,
2015: 906). Sikayet, basarisizligin dogal sonucudur ve bu basarisizlik karsisinda
miisterinin feryad: olarak adlandirilmaktadir (Seyran, 2009: 75). Tiirk Dil Kurumu’na
gore sikayet, “hosnutsuzluk belirten soz veya yazi, sizlanma, sizilty, yakinma” anlamina

gelmektedir ( http://www.tdk.gov.tr ).

Bir¢ok isletme miisterilerin glindeme getirdikleri sikayetleri dikkate
almamakta ya da karsilasmak istememektedirler. Oysa miisteri sikdyetleri miisteri ve
isletme arasindaki iligkiyi kuvvetlendiren en 6nemli iletisim araglarindan biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Aymankuy, 2011: 221).  Ayrica miisteri sikayetleri,
hosnutsuzlugu gidermek, kusurlar1 diizeltmek i¢in miisteriler tarafindan verilen bir
armagan olarak goriilmelidir (Kose, 2007: 35). Sikayetler sayesinde sorunlar,
performans diistikliikleri bulunup ¢6ziilmektedir (Akin, 2013: 34). Sikayetler dogru
analiz edilip sorun ¢oziildiigiinde, ilerleyen zamanlarda aym sikayet ile karsilagsma

olasilig1 da azalmis olacaktir (Kose, 2007: 35).

Sikayetler, “iiriin ya da hizmetin, fiyat, insan, kalite, siire¢ ve fiziksel sartlar
icerinde bulunan pazarlama karmasi faktorlerinden” kaynaklanabilmektedir. Sikayet,
isletmenin faaliyetlerini iyilestirmek i¢in Gnemli bir mesaj, isletmelerin hatalarini

telafi etmelerine olanak saglayan yegane tepkilerdir (Turgut, 2015: 906).

Sikayette bulunan, tiriin veya hizmeti begenmeyen, isletmenin higbir diizeltici
eylemine tanik olmayan miisterilerin her biri i¢in satin almaktan vazgecebilecek 50

hatta daha ¢ok kisi oldugu tahmin edilmektedir (Aymankuy, 2011: 222).

Sikayet, sadece tatmin olmamis miisterileri kapsamamaktadir. Tatmin olmus
miisteriler de memnun olduklari kurum ya da markalarin belirli noktalarini sikayet

ederek daha basarili olmalar1 ve iyi noktaya gelmelerine olanak saglamak i¢in sikayet
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egilimi gosterebilmektedirler. Daha acgik bir ifadeyle sikdyet etme davranisi sadik

miisterilerin sadakatinden de kaynaklanabilmektedir (Baris, 2008: 24).

Isletmelerin tiim iyi niyetleriyle sunduklar1 iiriin ya da hizmet miisteri
beklentileriyle ortiismeyebilir. Bu asamada tatminsizlik yani sikayet durumunu ortaya

cikarmaktadir. Miisteri sikayetleri isletmelere bazi firsatlar yaratmaktadir. Bunlar;

- Tatmin olmamis miisterileri kazanma,
- Marka segimlerinin degismesine engel olma,

- Istenmeyen agizdan agiza kotii iletisimi engellemektir (Baris, 2008: 22).

2. 3. 1. Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Sikayet, miisterilerin {irlin ya da isletme hakkindaki memnuniyetsizligini diger
bir degisle yakinmalarini ifade etmektedir ve ciddi bir sekilde ele alinmalidir. Miisteri
sikayetleri etkin bir sekilde yonetilirse onemli bir rekabet silah1 haline gelmektedir
(Seyran, 2009: 127).

Miisteri sikayetleri, isletmeler agisindan iirlin ya da hizmet kalitesini artirici
yonde olumlu bir etki yaratmasinin yani sira, miisteri tatminini yaratma ve miisteri
sadakatini artirmada etkili bir ara¢ olmaktadir (Seyran, 2009: 77; Ok, 2011: 4).
Yapilan bir arastirmada, sikdyet eden miisterilerin ilerleyen zamanlarda sadik

miisteriler haline geldigi tespit edilmistir (Barlow ve Moller, 2009: 54).

Miisteri sikayetleri, isletmelere iiriinlerinin ve hizmetlerinin gelistirilebilmesi
icin yol gosterici niteliktedir, bu nitelik isletmelerin pazar paylarinin artmasini
saglamaktadir (Barlow ve Moller, 2009: 52). Miisteri sikayetleri sayesinde yoneticiler,
sikdyet eden miisterinin problemini ¢6zmekle kalmaz aym zamanda ilerleyen
zamanlarda olusabilecek miisteri memnuniyetsizliklerin Oniine gecmek amaciyla
politikalar ve prosediirler belirleyerek sikayetlerin oniine gegebilirler (Baris, 2008:
25).

2. 3. 1. 1. Miisteri Acisindan Sikayetlerin Onemi

Isletmeler gibi miisteriler de kendilerinin ne kadar degerli olduklarimn
bilincindedirler ve 6dedikleri bedelden daha fazlasini talep etmektedirler (Saridaldi ve
Sevim, 2009: 112). Bu acidan miisteriler, beklenti i¢ine girmekte ve bu beklentiyi elde
edemeyen yani kendisi i¢in deger iiretilmedigini hisseden miisteri, mutsuzlugunu

sikdyet ederek ifade etmesi kagimlmaz olacaktir (Kose, 2007: 36). Miisteriler
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kendileri i¢in uyarlanmug triinler gelistiren, deger gordiikleri, istek ve sikayetlerine

cevap veren isletmeleri daha ¢ok tercih edeceklerdir (Saridaldi ve Sevim, 2009: 112).

Sikayet eden miisteriler, {irlin yahut hizmetleri digerlerine nazaran daha ¢ok
tercih eden miisterilerdir. Bu miisteriler maddi durumu daha iyi miisteri grubu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu tarz miisteri grubu, isletmelerin elinde tutmak isteyecegi,
kaybetmek istemeyecegi miisteri grubudur. Tatmin olmamis miisteri, sikayette
bulunuyor ise, o isletme ile is yapmaya devam edecegi anlamina gelmektedir. Eger
miisteri sikayette bulunmuyor ise, isletmeyle olan iliskisi zayiflamig ya da isletme ile

olan iligkisini bitirmis anlamina gelmektedir (Barig, 2008: 30).
2. 3. 1. 2. isletme Acisindan Sikayetlerin Onemi

Isletmeler igin sikayetler en 6nemli geri bildirim araclarindandir ve miisteri
tatminini artirmak i¢in en kullanigli, en anlamli bilgi kaynagi olarak kabul edilmelidir
(Heung ve Lam, 2003: 283). Literatiire bakildiginda, miisteri sikayetlerinin ve bu
sikayetlerin erken fark edilmesinin isletme agisindan son derece onemli bir konu
oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Isletmeler, miisteri sikdyetlerini ¢6zmede gec kalacak
olursa kulaktan kulaga yaymlan olumsuz iletisim eylemi yiiziinden, mevcut hatta
potansiyel miisterisini kaybetmekle karsi karsiya kalabilirler (Akin, 2013: 38). Ayrica,
miisterilerin goriislerine gereken ilgi ve 6nemi verilmez, gerekli 6nlemler alinmaz ise

piyasa rekabetine dayanmalar1 da gittik¢e zorlasacaktir. (Taskin,2005: 39).

Yapilan bir arastirma sonucunda hi¢ sikayette bulunmaya miisterilerin aym
isletme ile tekrar is yapma olasiligi %37 iken, sikayetlerini iletecek muhatap
bulamayanlarin ise geri gelme olasiligt %50, yalnizca dinlenip hicbir faaliyet
yapilmayanlarin geri gelme olasilifi %70, sikayetleri dinlenen ve ¢odziimlenenlerin
geri gelme olasiligt %95 olarak tespit edilmistir. Ayrica istatistik verilere gore,
memnuniyetsiz miisterilerin durumu 10 kisiye daha aktardigi, bunlarin %13 iiniin de
sorunu 20 kisiye aktardig1 gergeginin de gbz Oniine alinmasi gerekmektedir (Seyran,
2009: 88). Barlow ve Moller (2008: 85-86)’ ¢ gore sikayetlerin isletmelere igin

yararlari,

- Midsterilerden geri bildirim alinmasin1 saglar,
- Yasal islemlerin kontrol altina alinmasini saglar,
- Pazar arastirmalar1 ve {iriin arastirmasindaki bilgilerin artmasina olanak tanir,

- Daha fazla {irlin satis imkam saglar,
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- Ozel miisterilere dikkat etme yetenegini artirir,
- Genel sorun haline gelmis, sikdyetlerin giderilme olanaginin artmasini saglar,

- Misterinin giiveninin artmasini olanak saglar.

Seyran (2009)’a gore ise isletmelerin miisteri sikayetleri konusunda gereken ilgiyi

gostermeleri ve sistematik yaklagsmalar1 sonucunda yararlari;

- Mevcut fikirlerin gelismesini saglar ve yaratici fikirlerin olugmasi ve geligmesi
icin firsat yaratir,

- Hizmetlerin gelistirilmesini saglar,

- Markanin korunmasina yardimci olur,

- Miisteri kayiplarinin 6niine geger,

- Uriin kalitesindeki degisimlerden haberdar olunmasimi saglar,

- Isletme hakkinda olusan kulaktan kulaga olumsuz haberlesmenin 6niine geger.

S6z konusu bu yararlarin saglanmasi igin, isletmelerin miisteri sikayetleri
konusundan bilingli olmasi ve gereken ilgiyi goStermesi sonucunda olugmaktadir
(Seyran, 2009: 134). Miisterinin sorunu giderildiginde, isletme miisteri tutma oraminda
basarty1 yakalamig olacak ve miisterinin kotii reklam yapmasinin Oniine gegerek
calisanlarin performanslarini da artiracaktir (Kose, 2007: 59). Sikayetlerin etkili bir
bigimde yoOnetilmesi sayesinde, problemi giderilen misteri memnun kalacak ve
isletme ile olan baglantisin1 kesmeyerek is yapmaya devam edecektir (Seyran, 2009:
134; Kose, 2007: 59).

2 3. 1. 3. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Tatmininde Miisteri Sikayetlerinin
Onemi

Giinlimiizde konaklama isletmelerinin, rakiplerinde daha iyi bir performans
gosterip, rekabet giiciinii koruyabilmeleri i¢in miisteri tatmini saglamalar1 zorunlu hale
gelmektedir (Pekduyurucu, 2008: 61; Giiles vd., 2005: 276). Ciinkii tatmin olmus
miisteriler, konaklama isletmeleri i¢in en iyi tanitim araci olmakta, bu sayede de tercih

edilme olasilig1 da artmaktadir (Giiles vd., 2005: 276).

Konaklama isletmelerinde  miisteri  sikayetleri turizm iriinlerinin
ozelliklerinden dolayr ¢ok daha fazladir. Turizm {irlinii, genellikle hizmetten
olusmaktadir ve tam anlamiyla standardizasyon saglanamamaktadir. Uriiniin hazirlig:
ve sunumu, calisandan calisgana degismektedir. Aym zamanda hizmeti satin alan

miisterilerde yarattigi tatmin de kisiden kisiye degisim gostermektedir. Kisacasi,
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turizm iriiniiniin hazirlanmas1 ve sunumu, es zamanli gerceklestiginde dolayi bu

durum miisteri sikayetlerine ortam hazirlamaktadir (Kozak, 2007: 140).

Konaklama isletmelerinde miisteri tatmininin artirilmasi demek, isletmelerin
miisteri hakkinda bilgi diizeylerini arttigi anlamina gelmektedir. Bu bilgilerin biiyiik
bir kismim ise miisteri sikayetlerinden elde edilmektedir. Miisteri sikayetleri kotii
hizmetin ispati olarak algilanmasina ragmen, isletmeler acisindan hizmet kalitesini

artirmak i¢in sunulmus essiz bir oneri olarak goriilmelidir (Tiirker, 2008: 80).

Yapilan arastirmalar, memnuniyetsiz ayrilan miisterilerin sikayetlerini dile
getirmediklerini gostermektedir. Konaklama isletmesinden tatmin olmamis, sessiz bir
bicimde ayrilmis olan miisteri, kotii tamtim yapacak oldugu diisiliniiliirse, miisteri
sikdyetlerinin ne kadar 6nemli oldugu da anlasilacaktir. Sikayetini bildirmeyen
susmayr tercih eden miisteri, isletmenin kendisini diizeltmesi i¢in firsat
tanimamaktadir (Tirker,2008: 80). Miisterinin sikayetinin hangi durumdan oldugunu
belirleyen isletme, miisteri tatmini artiracak girisimlerde bulunacak olumsuz sonuglari
da minimuma indirecektir (Kilig vd., 2013: 820). Bu agidan konaklama isletmelerinin
miisterilerden sikayet almasi, isletmenin eksiklerini hatalarin1 gorebilmesi, hizmetin

dogru bicimde diizenlenmesini olanak taniyan 6nemli geri bildirimlerdir (Ttirker,2008:
80).

2. 3. 2. Miisteri Sikayetlerinin Kaynaklari

Satin alma sonucunda meydana gelen tatminsizlik, miisteri sikayetlerinin temel
sebebini olusturmaktadir. (Seyran, 2009: 84). Genel olarak miisteri sikayetleri
asagidaki gibidir;

- Misteri ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmamas: (kalite, fiyat zaman vb.),

- Miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi,

- Satin alinan tirlin ya da hizmette herhangi bir kusur olmast,

- Destek hizmetlerinden istenilen sonucun alinmamasi,

- Alinan iriin veya hizmetin yetersizligi olarak tespit edilmistir (Eser vd., 2016:
26).

Seyran (2009)’a gore ise miisteri sikayetlerinin sebepleri; tiriinlerin glivenilir
olmamasi ve kalitesinin diisiik olmasi, hizmet sunumundaki eksikler (aksakliklar),

zamanlama sorunlari, iirliniin boyutu, iiriiniin rengi vb. fiziksel ya da fonksiyonel
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Ozelliklerindeki olumsuzluklar, calisanlarin olumsuz tutum ve davranislari, iiriin
fiyatlarinin yiiksek olmasi, nakliyeden kaynakli sorunlar, isletme tarafindan verilen
vaatlerin yerine getirilmemesi, yamltici reklam ve tanitimdan kaynaklanmaktadir.
Ayrica miisteri sikayetleri isletmeden oldugu kadar misterinin kendisinden de
kaynaklanabilmektedir. Miisterinin kendisinden kaynakli sikayetler (Tastan, 2008:
38);

- Uriiniin yanhs kullanimi

- Misterinin hep daha iyisini istemesi olarak siralanabilir.

Genellikle konaklama isletmelerinde sikayetin neden oldugu konular, iiriin hatasi,
rezervasyon hatalari, ¢alisan davramslari, yanls licretlendirme, hizmet aksakliklar1 ya
da karsilanmayan hizmet ve bilgilendirme yetersizligidir. Ayrica konaklama
isletmelerinde miisteri sikdyetlerin artmasini hizlandiran sebepler; iiretim ve tiikketimin
es zamanda gergeklesmesi, hizmetin soyut olmasi, iirlin deneme imkanimin
bulunmamasi, siirekli degisen miisteri profili ve ¢calisanlarin moral diizeylerinin hizmet

kalitesinde etkili olmasidir (Olcay ve Siirme, 2014: 838).

Daha 6nce yapilan arastirmalarda miisterilerin konaklama isletmesinden en fazla
sikayeti, kat hizmetleri departmani, O6n biiro departmani ve yiyecek-icecek

departmaninin aldigi tespit edilmistir (Olcay ve Siirme, 2014: 838).

Kozak (2007) tarafindan yapilan ¢alismada, miisterilerin en ¢ok sikayet ettikleri
konularin basinda; temizlik ve hijyen yetersizligi, bedensel engelliler i¢in tesislerin

yetersizligi oldugu ortaya ¢ikmustir.

2. 3. 3. Sikayet¢i Miisteri Davramslar

Sikayet davranigi, miisterilerin satin alma eyleminden sonra sorumlu
olduklarim1  disiindiikleri  isletmeye  tatminsizliklerini  bildirmesi  olarak
tanimlanmaktadir (Ok, 2011:9). Aldig1 iiriin ya da hizmetten memnun olmayan
miisteri, yasadig1 durumu bilissel siirecinden gegirerek bir karar vermektedir (Tastan,
2008: 39). Bu Kararlar dogrultusunda sikayet etmeye karar veren miisteriler i¢in
isletmeler, miisterilerin davramslarini anlamak ve bilgi sahibi olmak i¢in miisterileri
ve sikayeti analiz etmektedir. Bu dogrultuda sikayet¢i misteriyi ve sikayeti analiz etme
firsat1 yakalayan isletme, sikayetci miisteriye nasil yaklagmasi gerektigini de 6grenme

firsat1 yakalamis olmaktadir (Akin, 2013: 41).
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Miisteriler memnuniyetsizlik karsisinda farkli tepkiler verebilmektedir. Bu
tepkilerin farkli olmasinin nedeni ise yasadig1 hayal kirikligi, satin alinan mal ya da

hizmetin yapis1 ve 6nemi ile a¢iklanmaktadir (Crie, 2003: 61).

[ Memnuniyetsizlik

o~

Davramssal Tepki Davranissal Olmayan Tepki
Isletmeye Pazara Eylemsizlik Tutumun
Yonelik Yoénelik Degismesi
Isletme Isletme
Tarafindan Tarafindan

Algilanabilen

Algilanmayan

N/

Tekrar Satin Alma veya
Davramgsal Sadakat

/NN

Sikayet Yasal Terk Negatif
Eylem Etme Iletisim

R

Basit Onarmm
Sikayet

Tazminat

Sekil 5. Memnuniyetsizlige Verilen Miisteri Tepkileri ve Sikayet Davraniglar

Kaynak: Dominique Crie, (2003). Consumers Complaint Behaviour. Taxonomy,
Typology and Determinants: Towards A Unified Ontology, ss.63.

Miisteri satin aldig1 {irlin ya da hizmetten memnun kalmadigi durumda sekilde

goriildiigiic gibi bir tepki sergilerken, ayni durum Kkarsisinda tepkisiz de
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kalabilmektedir. Tepkisini acik¢a belirten miisteri, isletmeden herhangi bir sonug

alamadiginda ise yasal siireglere bagvurmaktadir (Kilig vd., 2013: 820).

Wysocki ve digerlerinin 2001 yilinda yaptiklari calismada farkli sikayetci tiplerini
belirlemeyi ¢alismislar ve arastirma sonunda bes farkli sikdyetci miisteri tipleri

belirlemislerdir. Bunlar (Seyran, 2009: 81-82):

Sikayet davramst 6nciilerinden olan Day ve Landon sikayet davranisini incelemis
ve birbirini tamamlayan iki model olusturmuslardir. ilk modelde, tiiketicilerin
alternatif sikayet tarzlarmi incelemislerdir. Tkinci modelse ise, sikdyet tarzlarim
segmeye iten etkenler belirlenmis yaptiklari arastirmanmin sonucunda sikayet davranisi
tatminsizlik faktoriine baglanmis ve bu davranisin tatminsizlige karsilik yapilan bir

hareket oldugu vurgulanmistir (Day ve Landon, 1976: 263-268).

Genel olarak literatiirde kabul gérmiis miisteri sikayet tiirleri sikayet edenler,
sikdyetini bildirmeyenler olarak iki gurubu ayrilmistir. Sikayetini bildiren bagka bir
ifadeyle, dogrudan faaliyet gosterenler ve sikayetini bildirmeyen, dolayli faaliyet
gosterenler olarak da isimlendirilmektedir (Baris, 2008: 48).

Sikayetini bildirmeyen miisteri davramislarinin nedenleri (Acuner, 2004: 7;
Kozak, 2007: 141; Baris, 2008: 55; Odabasi, 2015: 154);

- Nereye, nasil ne zaman sikayet edeceklerini bilmemeleri,

Sikayetin hi¢bir sey degistirmeyecegine inanmalari,

Sikayetin zaman ve ¢aba agisindan degmeyecegine inanmalari,

Sikayetlerinden o6tiirii hos karsilanmama diisiincest,

Sikayet etme davraniginda bulunan miisterilerin ortak tutumlari ise (Barig, 2008:
71):

- Sikayetten sonra tatmin edici geri doniisler alacagina inanmalart,

- Isletmenin sikayeti konusunda ilgili, istekli davranacagina inanmalar,

- Sikayete yonelik olumlu tutumlari olan,
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- Uriin ya da hizmetin kendisi i¢in 6nemli oldugunu diisiinen,

- Sikayet etme diisiincesiyle harcanan tutarin geri 6denecegine inanan,

- Sikayetinin sorunu tamamen ortadan kaldiracagina inanmalari,

- Sikayet etmezse bagkalarinin da benzer sorunla karsilasabileceklerine
inanmalari,

- Toplumsal bir yarar1 olduguna inanmalaridir.

2. 3. 4. Sikayetci Miisterilerin Ozellikleri

Miisteri sikayetleri konusunda yapilan bir ¢alismada sikayette bulunanlarin,
sikayette bulunmayanlara oranla farkli demografik 6zelliklere sahip olduklar1 ve farkli
tutum, davranislar sergiledikleri gézlemlenmistir. Sikayette bulunan miisteriler, geng,
varlikli, eylemci ve liberal olarak belirlenirken sikayette bulunmayanlar, yash diisiik
gelirli, politikadan uzak kisiler olarak tespit edilmistir. Konuyla ilgili asagida sikayet
eden misterilerin digerlerinden ayiran 6zellikler ve nasil etkilendikleri detayli olarak

bahsedilecektir (Baris, 2008: 83).

2. 3. 4. 1. Demografik Ozellikler

Demografik 6zellikler, miisteri sikayetlerini inceleme konusunda yaygin olarak
kullanmilan belirleyicilerdir. S6z konusu bu belirleyiciler cinsiyet, gelir, yas, egitim

diizeyi seklinde siralanmaktadir (ibragimova, 2016: 9).

Cinsiyet; Sikayet ve cinsiyet arasindaki iliski incelendiginde, sikayette bulunacagin
belirten ya da sikayette bulunan kisilerin biiyiik bir kisminin kadin oldugu saptanmustir
Ayrica sikayette bulunma ve kadin olma arasinda pozitif bir bag oldugu goriilmiistiir
(Baris, 2008: 84). Bodgett ve Anderson (2000)’de yapmus olduklar1 arastirmada
sikayette bulunan kisilerin %82 kadinlardan olustugu sadece %18 erkek olustugu
ortaya ¢cikmistir. Baska bir arastirmada ise erkeklerin kadinlara oranla daha ¢ok
sikdyette bulundugu ortaya ¢ikmustir (Kitapci, 2008: 113). Yine Harrison Walker
(2001)’in yapmis olduklar1 ¢alismada sikadyet edenlerin ¢ogunlugunu erkek oldugu
sonucuna ulagilmigtir. Goriildiigii tizere, farkli aragtirmalarin farkli sonuglar ortaya
koymas1 nedeniyle buradan cinsiyet ve sikdyet arasinda genel bir yargi yapmamiz

gerektigi sonucuna ulagilmaktadir (Barig, 2008: 86).

Gelir; Gelir sikayette bulunma davranisini belirleyen bir degisken olarak karsimiza

¢ikmaktadir. Yapilan arastrmalar miisteri geliri artikga, sikayette bulunma
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davraniginin azaldigim ortaya koymaktadir. Bunun temel nedenini ise, diisiik gelirli
miisterilerin satin alacaklari {iriin ve hizmetler kisitli harcama planlarina sahip olmalart
acisindan miisteriler igin daha fazla 6nem tasidiklar1 6te yandan yiiksek gelirli
miisterilerin daha az sikayette bulunduklar ¢ilinkii yiiksek kaliteye sahip olmak i¢in
gerekli 6deme kapasitesine sahip ve begenmedikleri {iriin ya da hizmeti baska bir
yerden temin etmenin kolayligi olarak yorumlanmistir. Bu dogrultuda distik gelirli
miisterilerin yiiksek gelirli miisterilere kiyasla daha fazla sikayet egilimde olduklar

sOylenmektedir (Baris, 2008: 86).

Yas; Sikayette bulunma ve yas arasinda olumlu bir iligki oldugu saptanmistir. Yani,
yas artikca sikayette bulunma olasiligi artmaktadir. Yapilan bir arastirmaya gore
saticilarin  yagh miisterilere daha dikkatli davrandiklari, yashh miisterilerinde

olumsuzluklara daha kars1 1limli yaklastiklari tespit edilmistir (Baris, 2008: 87).

Egitim diizeyi; Literatiire bakildiginda, egitim diizeyi yiiksek kisilerin sikayette
bulunma davraniginin daha fazla oldugu sonucuna ulasilmistir (Heung ve Lam, 2003:
284; Kitapct, 2008: 113; Barig, 2008: 87; Shaw vd., 2017: 91). Egitim diizeyi artikga,
kigilerin beklentilerinde de artis olmasi nedeniyle iiriin ya da hizmetin nasil
kullanacagini neler saglamasi gerektigini bilen diger bir degisle bilinglenen miisteriler
sikdyette bulunmaktan kaginmayacaklardir. Uriin ya da hizmet hakkinda daha az
bilgiye sahip olan miisteriler ise nasil degerlendirmesi gerektigini bilmedikleri i¢in

sikayette bulunmayacaklardir (Baris, 2008: 87-88).

2. 3. 4. 2. Psikolojik ve Sosyolojik Ozellikler

Uriin ya da hizmetin performansinin zayif olmasimin yani sira miisterinin
kisilik, tutum gibi diger baz1 faktorler sikayet davranisini etkilemektedir. Sikayette
bulunma davraniginda psikolojik riskin varligi yadsinamaz bir gercektir (Baris, 2008:
88). Psikolojik risk artikga sikayette bulunma davranisi azaldigi gézlemlenmistir
(Akin, 2013: 48). Miisterilerin sikayete yonelik, tutumu sikayette edip etmeyecegine
karar veren belirleyicilerdir (Baris, 2008: 88-89). Sikayette bulunmanin ayip sayildigi
iyi karsilanmadigi toplumlarda misterilerin sikayette bulunma eylemine olumsuz
baktiklar1 griilmiistiir (Akin, 2013: 47). Ornegin, sikdyette bulunan miisterinin diger
miisterilerce ortamda nasil algilanacag diisiincesi ya da sikayette bulundugunda kaba
giic kullana biri konumuna diisme diisiincesi nedeniyle tepki gostermekten

vazgegerken, haklarini bilen kendisine giiveni tam olan miisteriler ise gerekli yerlere
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rahathikla sikdyette bulunabilmektedirler (Akin, 2013: 48; ibragimova, 2016: 10).
Yapilan bir arastirmada, sikayette bulunanlar miisteriler 6zgiin olan, bireysellik ve

bagimsizlik duygusuna deger veren kisiler oldugu sonucuna varilmistir (Ok, 2011: 22).

2. 3. 4. 3. Kiiltiirel Ozellikler

Kiiltiirel farkliliklar, miisterilerin sikayetleri egiliminde onemli rol oynamakta
ve degisiklik gostermektedir (Barig, 2008: 93; Sevim ve Saridaldi, 2009: 97; Kitapci,
2009: 198). Daha o6nce Japonya’da yapilan bir arastirmada Japon miisteriler ve
Amerikali misterilerin sikayet davranislar1 karsilastirilmistir. Buna gore Amerikali
miisterilerin sikayeti sorumluluk olarak gordiikleri ve gelecekte daha kalite iiriin ya da
hizmet alabilmek amaciyla daha c¢ok sikayet egiliminde bulunduklar1 sonucuna
ulagilmistir (Huang ve digerleri, 1996). Ngai ve arkadaslarinin (2007)’da yapmis
olduklar arastirmada ise Asyali olan Asyali olmayan miisteriler karsilagtirilmistir.
Arastirma sonucunda Asyali olmayan miisterilerin olumsuz deneyim ve kotii hizmetle
ilgili distincelerini Asyali miisterilere gore cevresine daha fazla anlattiklari ortaya
cikmistir. Bir diger arastirmada, Tiirk vatandaslar ile Kibrishi vatandaslar arasindaki
kiiltiirel farkliliklarin sikayet davramslarini etkileyip etkilenmedigi incelenmis ve Tiirk
vatandaglarin yasadiklart kotii deneyimleri gevrelerine anlatmaya daha istekli
olduklar baskalarini da bu konuda ikna etmeye egilimin olduklar1 ortaya ¢ikmustir

(Kitapci, 2009: 2002).
2. 3. 5. Miisteri Sikayetleri Yonetim Siireci

Sikayet yonetim siirecinde verim alinabilmesi i¢in konuyla ilgili asamalar adim
adim belirlenmeli, bu belirlenen asamalar sirayla yerine getirilmelidir (Seyran, 2009:

134). Sikayet yonetim stireci dort asamadan olusmaktadir. Bunlar asamalar:

- Standartlarin belirlenmesi,
- Problemin saptanmasi,
- Coziim yollarinin belirlenmesi,

- Sikayet veri tabaninin olusturulmasi. (Barig, 2008: 107-108).
2. 3. 5. 1. Standartlarin Belirlenmesi

Isletmeler, iirettikleri iiriin ya da sunduklar1 hizmetler i¢in belirli standartlar
ortaya koymak zorundadir. Bu standartlar, miisteriye verdileri vaatlerin yerine

getirilmesiyle yakindan ilgili, miisteri beklentisi ve tatminiyle baglantili olmalidir
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(Bar1s, 2008: 108). Ornegin, her sey dahil konseptli bir konaklama isletmesinde yemek
cesitlerinin kisith olmasi ya da bazi i¢eceklerden iicret talep edilmesi belirlenen

standartlarin yerine getirilmedigi anlamina gelir ve sikayete neden olabilmektedir.

2. 3. 5. 2. Problemin Saptanmasi

Isletmelerin, hatali yanlarim gorebilmeleri ya da eksik olduklar taraflari
belirleyebilmelerinin yolu miisteri sikdyetlerinden gegmektedir (Tavsan, 2012: 41).
Miisteri sikayetleri, bu konuda isletmelere yardimci olmakta, ayni1 zamanda gelecekte
hangi sorunlar ile karsilagabilecegi hakkinda bilgi vermektedir (Sari, 2008: 81;
Ibragimova, 2016: 38). Sorunlu alanlar1 belirlemede kullanilan ve en ¢ok onerilen
teknik icerik analizi ya da kritik yol analizi teknigidir. Kullanilan teknik fark
etmeksizin buradaki amag, gecmiste sikayete konu olan verilerden hareketle gelecekte

ne tiir sorunlarla yiizlesebilecegini belirlemektir (Barig, 2008: 109).

2. 3. 5. 3. Coziim Yollarinin Belirlenmesi

Olas1 problemler belirlendikten sonra bu problemlerin ¢6ziim yollarinin
arastirllmast ve bu konuda personelin bilgilendirilmesi ve Onerilerinin alinmasi
gerekmektedir. Calisanlar bilgilendirirken problemi ¢6zmek i¢in yetkide verilebilir, bu
sayede de calisanlarin isletmeye karsi aidat duygusu pekisir ve farkli ¢éziim Onerileri
iiretilebilir (Ibragimova, 2016: 39). Sikayetlere ¢oziim yollar1 {iretirken, miisterinin
ihtiyaglarina ve beklentilerine karsilayacak bigimde olunmasi tutarli ve adil
davranilmasi isletmenin miisteri géziindeki degeri i¢in dnem tasimaktadir (Tastan,

2008: 51; Tavsan, 2012: 42).
2. 3. 5. 4. Sikayet Veri Tabanimin Olusturulmasi

Sikayetler toplanip ¢6ziim yollar1 belirlendikten sonra veri tabam
olusturulmalidir. isletmenin olusturdugu kayitlarda, sikdyete konu olan olay, ortaya
¢ikma tarihi sikayetin kime iletildigi, sikayette kimin bulundugu ve nasil ¢oziildiigiine
dair bilgiler yer almalidir (Barig, 2008: 111-112).

Sikayete yonelik veri tabanlarinin olusturulmasinda iki yontem izlenmektedir.
Birinci yontem, miisterilere form doldurtmak ikinci yontem ise isletmenin form
doldurmasidir. Ancak birinci yontemde, miisterilerin tatilde iken ya da aligveris
yaparken form doldurmak gibi eylemleri zaman kaybi olarak gordiikleri i¢in yapmak

istemedikleri bilinmektedir. Bu nedenle ikinci yontemin kullanilmasi, isletmelerin
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sikdyet formlarinin olmasi daha avantajli olmaktadir (Barig, 2008: 111-112). Veri
tabani olustururken ¢ok sayida bilgi toplanmasi ve detayli bilgilere yer verilmesi, daha
iyi analiz, sonu¢ diizeltmeler saglayacaktir. Ornegin; bir konaklama isletmesinde
toplanan sikayetler ve bu sikayetlerin ¢6zim yontemleri, kimin sikayeti ¢ozdigi
hakkinda detayli bilgilere yer verilmesi gelecekte benzer sikayetlerle nasil basa

cikilacagi konusunda yol gosterici niteliktedir.

2. 3. 6. Sikayetlerin Coziim Tiirleri

Yapilan arastirmalarda sikdyet¢i miisterilerin sikayet sonrasi problemlerinin
¢Oziim yontemlerinden memnun olmadigi ortaya c¢ikmistir (Barig, 2008: 118).
Miisteriler problemlerinin ¢oziimiinde, esitlik ve adalet istemektedirler. Sikayet ¢oziim
stirecinin temelidir ve bu konuda gelistirilen yaklagim c¢o6ziime yonelik adalet
yaklasgimidir. Adalet yaklagimi sadece problemin ¢oziiliip ¢6ziilmedigiyle ilgilenmez,
sonuca nasil ulasildigi ve sonuca ulasirken hangi tiir davranislar igerdigi ile de
ilgilenmektedir (Tax ve vd., 1998: 62). Sikadyet ¢Oziim siirecinde isletmelerin
tepkilerine yonelik adalet li¢ boyutta dayanmaktadir. Bunlar boyutlar (Baris, 2008:
118);

- Sonuca yonelik adalet (distributive justice),
- Prosediire yonelik adalet (procedural justice),

- Etkilesime yonelik adalet (interactional justice)

2. 3. 6. 1. Sonuca Yonelik Adalet (Distributive Justice)

Sonuca yonelik adalet, miisterilerin sikayetlerine karsilik aldiklar1 sonuglari
kapsamaktadir ve Onerilen sonucun adil olup olmadigi iizerine odaklanir (Tax ve
digerleri, 1998: 62; Barig, 2008: 121). Bu adalete gore onerilen telafi yontemleri, her
miisteri i¢in ayni, esit ve adil olmalidir. Benzer sorunlarla karsilagsan miisterilerin
problemlerinin ¢oziimiinde farkli davramilmast memnuniyetsizlik durumunun
meydana gelmesine neden olur buda tekrardan sikayete sebebiyet verebilir. Ornegin,
konaklama isletmesinde konaklamak isteyen odasi ge¢ verilen iki miisteri i¢in birinin
odasma meyve tabagi gonderilip digerine gonderilmemesi yeni bir sikdyete neden
olabilir (ibragimova, 2016: 42).
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2. 3. 6. 2. Prosediire Yonelik Adalet (Procedural Justice )

Prosediire yonelik adalet, islemelerin sikdyet ¢oziimiine karar verirken
kullandiklar politika ve kriterlerin uygunluguna yonelik algilardir. Adil prosediirler
dogru bilgiye dayali, 6n yargidan uzak, yansiz taraflarin ¢ikarlarini temsil eden ahlaki
standartlara dayanmalidir (Baris, 2008: 122). Ornegin miisteri iliskileri departmanina
aym konudan sikayete gelen iki miisteriden birinin sesi tonunun yiiksek ¢ikmasi
nedeniyle ona 6ncelik verip diger miisterinin ilgisiz birakilmasi baska sikayete neden

olacaktir.
2. 3. 6. 3. Etkilesime Yonelik Adalet (Interactional Justice)

Etkilesimli adalet, ¢6ziim siirecinde isletmenin miisteriye nasil davranista
bulundugu ile ilgilenmektedir. Sikayetin ¢6ziimii sirasinda taraflar (miisteri ve isletme)
arasindaki iliskiyi ifade etmektedir (Tax vd., 1998: 79). Ornegin, sikayette bulunan
miigterinin silirekli soziiniin kesilmesi, ciddiye alinmamasi ve kaba davranilmasi
sorunu c¢oziilse bile miisteride olumsuz bir etki birakacaktir. Etkilesime yonelik
adaletin temelinde, kisilerarasi iliskilerin hizmet an siiresinde kaliteli olmasi1 gerektigi
vurgulanmaktadir (Akin, 2013: 55).

2. 3. 7. Sikayet Toplama Yontemleri

Isletmelerin, tatmin olmayan miisterilerin duygu ve goriislerini alabilmek
amaciyla direk kendileriyle baglantt kurmalarini saglamak igin gelistirdikleri yonteme
sikayet toplama yontemi ad1 verilmektedir. (Timur ve Sariyer, 2004: 11). 2001 yilinda
yapilan bir ¢aligmada, dogrudan personele iletilen sikdyet orani %52,3 telefonla
yapilan sikdayet oram1 %31,8 mektupla yapilan sikayet oram %26 e-posta ile yapilan
sikayet oram ise %23,6 olarak tespit edilmistir (Harrison ve Walker, 2001: 399).
Sikayet toplama yonteminde farkli kanallar ve yontemler kullanilmaktadir. Miisteriler
bu yontemleri kullanarak memnuniyetsizliklerini kolayca bildirebilirler. Bu yontemler

asagida acgiklanmaktadir.

2. 3. 7. 1. Sikayet Kutular

Sikayet kutular1 en kolay ve en ucuz yontemlerden biri olarak karsimiza
cikmaktadir. Miisterinin gorebilecegi bir yere konularak siirekli kontrol edilmesi

gerekir. Miisterinin bu yontemi tercih etme nedeni ise;

- Miisteri, sikayetini iletecek muhatap bulamadiysa,
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- Miisterinin zamani yoksa,

- Miisteri, sikayetini yiiz ylize dile getirmekten rahatsiz oluyorsa,

- Misteri, sikayet prosediiriiyle ugrasmak istemiyorsa,

- Miisteri sozlii sikayetine verilen cevaplardan memnun kalmamissa

sikayet kutularin1 kullanmaktadir (Timur ve Sartyer, 2004: 11).

2. 3. 7. 2. Yiiz Yiize Goriisme

Yiiz ylize goriisme yontemi, miisterinin sesli olarak sikayetini yetkililere ya da
miisteri iligkileri departmani ¢alisanlarina bildirmesini ifade etmektedir. Bu yontem,
miisterinin sikayetini bildirmek i¢in kullandig1 ilk yontemdir. Bu yiizden miisteriyi
memnun etmek ve miisteride daha iyi imaj birakmak i¢in ¢aligsanlarin egitimine dnem
verilmelidir (Barlow ve Moller, 2009: 202-203). Ozellikle konaklama isletmelerinde
miisteriyle siirekli iletisim halinde olan calisanlarin misterilerle dogru diyalog
kurabilmesi, olusabilecek problemleri dikkatli ve hizli bir sekilde ¢oziimleyebilmesi
icin personelin egitimi Onem arz etmektedir. Ayrica sikdyet ¢dzmek miisteri
memnuniyetini ve sadakatini artirdigi g6z oniine alirsa tist yonetimden alt kademedeki

calisana kadar herkesin bu konudaki egitimine 6zen gosterilmelidir.

2. 3. 7. 3. Miisteri Anketleri

Miisteri anketleri iiriin, hizmet fiyat, ambalaj ve marka gibi konularda
misteriden geri bildirim almak i¢in isletmenin olusturdugu formlardir. Miisteri
sikayetlerinin isletmede toplanmasina kolaylik saglar, ancak bilgi formlariyla
karistirilmamalidir. Bu anketlerde isletme, c¢alisanlar, ortam, friin, hizmet gibi
konularda miisterinin Oneri, istek ve sikayetlerin alinip bir veri tabani olusturulmasi
amagclanir. Ankette ise miisterinin kisisel bilgileri demografik 6zellikleri satin alma

miktar1 ve sekli gibi sorular sorulara yet verilmektedir (Timur ve Sariyer, 2004: 12).
2. 3. 7. 4. Gizli Miisteri Yontemi

Gizli miisteri yontemi, miisteri ve isletme ¢alisanlarindan kimsenin tammadigi
bir kisinin belirli araliklarla isletmeye gelip iiriin, hizmet ve c¢alisanlar hakkindaki
gorlslerini  yoneticilere rapor etmesi olarak tanmimlanir. Bu yontem, isletme
calisanlarimin goremedikleri goriip, problemli alanlar1 tespit etmek igin kullanilan
isletmeyi gelistiren etkili bir yontemdir. Bu yontemin isletmeye saglayacag yararlar

(Seyran, 2009: 161-162):
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- Isletmenin mevcut durumunu belirlemek,

- Isletmenin giiclii ve zayif ydnlerini tespit etmek,

- Isletmedeki sorunlu alanlarin kaynagimn bulunup ortaya ¢ikarilmasina
ve gerekli 6nlemlerini alinmasini saglamak,

- Calisanlarin performanslarinin yiikselmesine yardimci1 olur,

- Calisanlarin egitim ihtiyaclarinin belirlenmesine yardimci olur,

- Isletmenin hedeflerine ulasiimasini hizlandirir.

2. 3. 7. 5. Ucretsiz Telefon Hatlar:

Ucretsiz telefon hatlar1 giiniimiizde en ¢ok tercih edilen miisterilerle birebir
baglanti kurulmasina olanak taniyan klasik yontemlerden birisidir (Barlow ve Moller,
2009: 83). Bu yontemi kullanan her miisteri evinde, cebinden ve isyerinden kolaylikla
isletmeye ulasabilmektedir. Ucretsiz olmasimn nedeni ise miisteriye higbir maliyet
yiiklemeden sikayetlerini isletmeye iletmelerini saglamaktir (Alabay, 2012: 147).
Y apilan bir arastirmada miisterilerin %86’sinin mektup yazmak yerine ticretsiz telefon
hatlarini tercih ettigi, %62’sinin de iicretsiz telefon hatti hizmeti sunan isletmeleri
sectikleri belirtilmistir (Barlow ve Moller, 2009: 83). Ucretsiz telefon hatlarinin

miisteri sikdyetlerinden elde ettigi yararlar su sekilde siralanmaktadir:

- Miisterilerin giliveninin artmasi,

- Miisterinin aninda geri doniis alabilmesi,

- Benzer sikayetlerin azalmasi,

- Isletmeye dava agilma olasiliginin azalmasi,
- Uriin ve hizmet hakkinda bilgi toplanmasi,

- Ek iiriinler satma firsat1 yaratmasi,

- Ozel miisterilerle ilgilenebilme olanag1 saglamast,

- Bagska sikayetlerin arastirilmasina olanak saglanmasi (Barlow ve Moller, 2009:
85-86).

2. 3.7.6. E-posta Yoluyla Ulasma

E-posta, tiim sektorlerdeki ¢alisanlarin ve miisterilerin yaygin olarak kullandigi
internet araglarindan biridir. E- postalar, kullamm agisindan gonderilmesi kolaydir.
Otomatik e-posta cevaplama sistemi, miisteriye hizl1 geri doniis imkam saglarken,
filtreleme fonksiyonu ise is yiikiinii azalmasina yardimer olmaktadir. Ayrica e- posta

yoluyla sikayet bildirimleri de kabul edilebilmektedir. Bu durum bir sikayet yontemi
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olusmasina firsat yaratmaktadir. E-posta yonteminin 6zellikleri asagidaki siralanabilir

(Alabay, 2012: 150):

- Tletisim arac1 olarak birim maliyeti son derece diisiiktiir,

- Farkli boliimlere gore ayr igerik dagitilabilir,

- Yeni kampanya siireclerinin uygulanmasi agisindan ¢ok daha hizlidir,
- Yanutlarn takibi ve dl¢iimii kolaydir,

- Miisteri doniisii hizhidir.

2. 3. 8. Turizmde Tiiketici Haklar1 Acisindan Yasal Diizenlemeler

Gilinimiizde tiiketiciler, bir¢ok tehlike ve risklerle karsilasabilmektedirler. Bu
yiizden tiiketicilerin, daha bilingli olmas1 gerekmektedir. Ozellikle turizm sektoriinde,
her gecen giin bilingli turistlerin varlig1 giderek artmaktadir. Bu, turistlerin sikayet
hakkini1 ytliksek oranda kullandiklarini ortaya koymaktadir (Alper, 2010: 71).

Turistler, sikayetlerini ilk olarak konaklama isletmesiyle iletisim Kkurarak
diizeltmeye ¢alismaktadir. Bu iletisim sonrasinda konaklama isletmesinden herhangi
bir geri doniis alamayan turist (Baris, 200: 68), sikayet etme hakkina sahip olmaktadir.
Sikayet hakki elde eden turist, yargi yollarina bagvurarak zararinin 6denmesini talep
edebilmektedir. Sikayet hakki “herhangi bir olumsuzlukla karsilasildiginda, bu
olumsuzlugun giderilmesi icin isletmeye veya isletmedeki ¢alisan kisilere sikayetini

bildirme hakkini ifade eder” (Akin, 2013: 6).
2. 3. 8. 1. Turizmde Tiiketici Haklarinin Korunmasi

En genel tanimiyla tiiketici, kisisel istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda mal ve
hizmeti satin alan ve kullanan kisidir (Durmaz, 2008: 4). Turistik tiiketici ise turizm
isletmelerinin iirettikleri mal ve hizmetleri satin alan ya da satin alma kapasite olan
kigiler olarak tanimlanmaktadir. Turiste bir tiiketicidir. Tiiketicilerin, ortaya ¢ikan
sorunlart ¢ozebilecek yeterli bilgiye sahip olmamalari, reklam ve yaynlarla
kendilerine yanlig bilgi aktarilmasi gibi nedenlerden o6tiirii ¢ikarlarin1 korumak i¢in

onlemler alinmasi zorunlu hale gelmistir (Akan ve Kaynak, 2008: 2).

Turizm iriini, tatil ya da seyahattir ve bu iiriinler elle tutulamazlar. Bu nedenle
tam anlamiyla standardizasyon ve kontrol uygulanamamaktadir. Bu agidan verilen

hizmetlerin standartlara uygunlugunun arastirilmasi gerekmektedir. Ayrica Kkaliteli
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denetimin ne sekilde yapilacagina karar verilmesi ve tiiketici haklarinin nasil

korunacaginin da belirlenmesi gerekmektedir (Can, 2006: 71).

Turizmde tiiketici haklar1 ve yuktmliiliikleri incelenirken “ayipli hizmetin”
tanimi1 One ¢ikmaktadir. Ayipli hizmet, “hizmet saglayicisi tarafindan bildirilen,
internet portalinda veya reklam ve ilanlarinda yer alan ozellikleri tasimayan ya da
yararlanma amaci bakimindan degerini veya tiiketicinin ondan makul olarak bekledigi

faydalari azaltan veya ortadan kaldwran maddi, hukuki veya ekonomik eksiklikler

iceren hizmetler “olarak tammlanmaktadir (https://www.tursab.org.tr ).

Akoglan ve Giiglii (2006) turizm isletmelerinde miisteri sikayetleri inceleyerek
kusurlu hizmetin nedenleri hakkinda bazi ¢ikarimlarda bulunmuslardir. Bu ¢ikarimlara
gore, kusurlu hizmet yiyecek ve icecek isletmelerinde daha sik yasanmaktadir. Bunu
konaklama isletmeleri ve seyahat acenteleri takip etmektedir. Kusurlu hizmetin
nedenleri siralandiginda ise standartlara uymamak, yetersiz isletme politikas1t ve

personel kaynakli oldugu belirtilmistir (Kozak ve Giiglii, 2006: 22):

Turizm konusunda toplumsal bilincin gelistirilmesi, tiiketicinin dogru
bilgilendirilmesi, standartlarin belirlenmesi, hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri
memnuniyetin saglanmasi icin tiiketicini haklarimin korunmasi gerekmektedir.
Dolayisiyla tiiketicinin korunmasiyla ilgili yasal diizenlemelerin ve uygulamalarin da

bu dogrultuda islerlik kazandirilmasi 6nem arz etmektedir.

2. 3.8.1. 1. Avrupa Birligi ve Tiirkiye’de Turist Haklarimin Korunmasi

Diinyanin en biiyiik turizm pazarina sahip olan AB iilkeleri, turizm sektoriinde
hizmet veren kuruluslarin sunduklar1 Girin ve hizmetleri iyilestirmeleri ve turistik
tiketici haklarinin korunmasina yonelik belirli diizenlemeler ve ¢alismalar
yapmaktadir. AB’de turist haklarin tiiketici kapsaminda korunma altina alinmaktadr.
Fakat AB’nin turist haklar1 konusunda dogrudan aldigi komisyon kararlar1 da

mevcuttur. Bunlar asagida agiklanmaktadir (Ugdz, 2012: 47).

Tiiketicinin Bilgilendirilmesi ve Egitimi: AB, ¢ikarmis oldugu paket seyahat
yonergesindeki tiim kosullardan tiiketicilerin de haberdar olmasi ve bilgilenmesi adina

kampanyalar baglatmis, tiiketici rehberleri tarafindan dagitilmasini saglamustir.
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Otellerde Standart Enformasyon Olusturulmasi: AB konseyi, sembole dayali
standart bir enformasyon sistem olusturma 6nerisinde bulunmustur. Bu sayede hem

tilketiciler hizmet diizeylerini tahmin edebilecek hem de denetim kolaylasacaktir.

Otellerde Yangin Giivenligi: AB Konseyinin sunmus oldugu Oneride,
konaklama isletmesinin yangin giivenligiyle alakali tim ayrintili Dbilgileri

icermektedir.

Engelli Kisilerin Turizm Faaliyetlerinden Yararlanmasi: AB, turizm
alaninda engelli kisiler i¢in firsat esitligi yaratilmasi ve bu kisilerin engel tiplerine gore
turizm isletmelerinin de diizenlemeler yapmasi gerektigine dair bir el kitabi

yaymlamistir.

Tiirkiye’de turist haklarimn korunmasi ile ilgili kurumlar arasinda TURSAB
(Tiirkiye Seyahat Acentalart Birligi) ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 yer almaktadir.
Tiiketicinin korunmasi1 hakkindaki yonelik Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan
26.06.2011. tarihinde 27976 sayili resmi gazetede ‘““Turizm Tesislerin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmeligin Uygulanmasi’na iliskin bir
teblig yaymlanmigtir. Tebligde asli konaklama tesislerinin genel nitelikleri
kapsaminda engelli turistlerle ilgili diizenlemeler, otellerde yangi giivenligi gibi turist

haklarin korunmasi ilgili maddeler yer almaktadir (http://mevzuat.basbakanlik.gov.tr

). Ayrica Tiirkiye’de TURSAB turizm tiiketicileri talepleri degerlendirme gizelgesinde
bir diger adiyla Kiitahya g¢izelgesinde ve TURSAB ydnetmeliginde, turistik
tiiketicilerin talebi, tur teminat1 ve teminattan 6deme gibi turist haklarinin korunmasi

ile ilgili maddeler bulunmaktadir.

Turizm faaliyeti sirasinda ayipli ifa haricinde turizm tiiketicisinin
karsilasabilecegi kaza, hirsizlik, bagajlarin kaybolmasi gibi olumsuzluklarda
mevcuttur. Bu tiir olumsuzluklarla kars1 karstya kalan turist, hakkini aramak amaciyla
Tahkim Kuruluna bagvurabilir. Tahkim, taraflar arasindaki bir anlagsmazligin ve
uyusmazlhigin ¢6ziimii i¢in mahkeme yerine hakeme bagvurulmasit anlamina

gelmektedir (https://istac.org.tr ). Tahkim kurulu, TURSAB I¢ Tiiziigii uyarinca

olusturulmus ve HUMK (Hukuk Usulii Mahkemeleri Kanunu) hiikiimlerine uygun
yargilama gorevi yapmaktadir. Tahkim kurulunun verdigi kararlar, hukuki bir deger

tagimaktadir ve mahkemenin verdigi karar gibi hukuki yaptirima sahiptir.
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Ozetle AB ve Tiirkiye’de, turist haklarmin korunmasina ydnelik yasal
diizenlemeler gelistirilmekte ve uygulanmaktadir. Ancak énemli olan igletmelerin ve
turistik tiiketicilerin yasal hak ve yiikiimliiliikleri konusunda bilinglendirilmesi ve
bilgilendirilmesidir. Bu konuda kamu kurum ve kuruluslarina, 6zel kuruluslara ve

tiikketici orgiitlerine bliyiik gérev diismektedir.

2. 3.8.1. 2. Turistin Korunmasina Yonelik Yasal Diizenlemeler

Tiirkiye’de turist haklar1 ve turistin korunmasi yonelik bir takim yasal

diizenlemeler yapilmistir. Yapilan bu yasal diizenlemeler asagida agiklanmaktadir.

Tiiketicinin Korunmast Hakkinda Kanun: Tiirkiye’de Tiiketicin korunmasina
yonelik diizenlemeler 2014 yilinda yenilerek yiiriirlige girmistir. Bu Kanunun amaci;
“kamu yararina uygun olarak tiiketicinin saglk ve giivenligi ile ekonomik ¢ikarlarini
koruyucu, zararlarini tazmin edici, ¢evresel tehlikelerden korunmasmi saglayici,
tiiketiciyi aydinlatici ve bilin¢lendirici onlemleri almak, tiiketicilerin kendilerini
koruyucu girisimlerini ozendirmek ve bu konulardaki politikalarin olusturulmasinda
goniillii orgiitlenmeleri tegvik etmeye iliskin hususlart diizenlemektir” ifadesi yer
almaktadir. Ayrica ayipli mal ve hizmete yoOnelik tiiketiciyi korumaya yonelik

hiiktimler de yer almaktadir. (https://www.tursab.org.tr ).

Turizm tesislerinin belgelendirilmesine ve niteliklerine iliskin yonetmelik:
Bu yonetmeligin 13.Madde’sinde tesiste miisterilerin ihtiyaglarini karsilayacak sayida
tuvalet, banyo ve havalandirma bulundurulmasi, kis aylarinda agik tutulan tesisler igin
merkezi 1sitma sistemi, devamli ve yeterli basingta sicak su bulunmasi, toplam
kapasitesi yiiz yatagin lizerindeki tesislerde jenerator bulunmasi sarti aranmaktadir.
16.Madde’sinde  tesis tamtiminda miisterilere  dogru  bilgiler  verilmesi,
17.Madde’sinde turist saghigimi tehdit eden hastaliklarin olusmasini Onleyecek
onlemlerin alinmasina ve bes yiiz yatak ve {izerindeki tesislerde revir, doktor ve
hemsire bulundurulmasi sarti yer almaktadir. Ayrica bedensel engelliler yonelik

diizenlemeler de mevcuttur (https://www.tursab.org.tr ).

Turizm Isletmelerinin Bakanhkla, Birbiriyle ve Miisteriyle Iliskileri
Kapsaminda Yonetmelik: Bu yonetmelik turistin korunmasina yonelik ¢esitli
maddeler icermektedir. Ornegin; ydnetmeligin 47.Madde’sinde “sozlesme iizerine
miisteri, otelde kendisine ayrilan yere yerlesme ve kabul edilen siire i¢inde kendisine

ait boliimdeki olanaklart kullanma, bunlardan tam olarak yararlanma ayrica otelin
58


https://www.tursab.org.tr/
https://www.tursab.org.tr/

diger normal hizmetlerinden de yararlanabilme hakkini kazanw” ifadesi yer
almaktadir.  58.Madde’sinde ise “Otelci miisterinin egyasmin yok olmasindan,

bozulmasindan, c¢alinmasindan ~ sorumludur”  ifadesi  yer  almaktadir

(https://www.tursab.org.tr ).

Turistik Tiiketici Taleplerini Degerlendirme Amach Kiitahya Cizelgesi:
Kiitahya’da 1999 yilinda toplanan TURSAB Genel Kurulu “Turistik Tiiketici
Taleplerini Degerlendirme Amac¢h Kiitahya Cizelgesi” hazirlamistir. Bu cizelge’de
“seyahat acentelerinin paket turlarinda tiiketicilere taahhiit edilen ya da olmast
gereken hizmetlerin aksamas: ya da eksik yerine getirilmesi durumunda tiiketicilerin
bedel iade taleplerinin degerlendirilmesinde yararlanilacak bir kaynak” niteliginde

gosterilmektedir. (https://www.tursab.org.tr ).

Seyahat Acenteleri Yonetmeligi: 1618 Sayili Kanun’da yapilan degisiklige
gore 2007 yilinda yenilenen Seyahat Acentalar1 Y onetmeligi’nde turist haklari ile ilgili
diizenlemeler igermektedir. Omegin 44 Madde’sinde, “Seyahat acentasi, paket
turlarda zorunlu sigorta yaptirmak ve paket tur zorunlu sigorta poligesi sertifikast ile
paket tur sozlesmesinin bir 6rnegini paket tur baslamadan once miisteriye vermekle

yiikiimliidiir’ hikmii yer almaktadir.

Seyahat Acentalart ve Seyahat Acentalart Birligi Kanunun: Bu kanun 1972
yilindan bu yana giinlimiize sartlart uygun hale getirilmesi amaciyla c¢esitli
diizenlemeler yapilarak son halini almistir. 1618 Sayil1 Seyahat Acenteleri ve Seyahat
Acenteleri Birligi Kanunu’nda turist haklarini korumaya yonelik yeni diizenlemeler
mevcuttur. Ornegin Kanun’un 12.Madde’sinde, “seyahat acenteleri satilan paket
turlarda diizenledikleri paket tur kapsaminda; miisteriye taahhiit ettikleri hizmetlerin
acentenin iflast da dahil olmak iizere herhangi bir nedenle verilmemesi veya taahhiit
edilen sekilde verilmemesinden kaynaklanabilecek sorumluluklarini sigorta ettirmek

zorundadw” hilkkmii yer almaktadir.

Paket Tur Sozlesmeleri Yionetmeligi: Bu yonetmeligin amaci, “paket tur
sozlesmelerine yonelik uygulama usul ve esaslart diizenlemektir”. Paket Tur
Yonetmeligi’nde paket turun tanimi yapilmakta, ulastirma, konaklama ve satis
taahhiidii iceren sozlesmelerde saticilarin uyacaklari kosullar ve yiikiimliiliiklerin neler
oldugu acikga belirtilmektedir. Bu yonetmeligin 13.Madde’sinde “paket tur

diizenleyicisi veya aracist sozlesmenin hi¢ veya geregi gibi ifa edilmemesi nedeniyle
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kattlimcuun ugradig her tiirlii zarardan sorumlu” tutulmaktadir. Ayrica “Katilimct,

bosa harcanan tatil zamani i¢in de uygun bir tazminat talep edebilir” ifadesi yer alarak

turisti korumaya yonelik yasal diizenlemeler igermektedir (https://www.tursab.org.tr

).
2. 4. Tigili Arastirmalar

[lgili alan yazm incelendiginde, konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri
yonetimiyle ilgili cesitli calismalar yapildigr goriilmektedir. Bu arastirmalardan

bazilar1 agagida incelenmektedir.

Giileryiiz (2003) tarafindan yapilan ¢aligmada, miisteri iligkileri yonetiminin
turizme olan katkilar1 incelenmistir. Arastirma sonucunda, miisteri iligkileri

yonetiminin olumlu katkilar yaratabilecegi ortaya ¢ikmaistir.

Sigala (2005) otel isletmelerinde miisteri iliskileri yonetiminde kullanilmasi
icin bilgi ve iletisim teknoloji yeteneklerinin kullanilmasini ve isletme stratejilerine
dahil edilerek yonetilmesi icin bir model onerisinde bulunmustur. Onerilen bu
modelde, misteri iliskileri yonetiminin basarilis1 i¢in bilgi ve iletisim teknolojileri,
iliskisel pazarlama (i¢sel-dissal iligkiler) ve bilgi yonetiminin uyumunun kullamlmasi
ve bu ¢ alan dahilinde bir ydnetim yaklasiminin benimsenmesi gerektigi

belirtilmektedir.

Yolal (2005) Tirkiye genelinde 45 adet bes yildizli sehir otellerinde
gerceklestirdigi calismasinda miisteri baglhiligini artirma ve miisterilerle uzun donemli
iliskiler kurulmasinda kullanilan miisteri iligkileri yonetiminin uygulama diizeyini ve
yoneticilerin miisteri iligskileri yonetimine bakis acilarini incelemistir. Arastirma
sonucunda, mevcut miisteriyi elde tutmak igin isletmelerin biiyiik ¢ogunlugunun
miisteri iligkileri yonetimine iliskin gerekli olan faaliyetleri yerine getirdikleri ve
misteri iligkileri yonetimine iliskin yoOneticilerin farkindalik diizeylerinin yiiksek

oldugu ortaya ¢ikmustir.

Giiles, Akgemci ve Civelek (2005) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada,
konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yOnetiminin isletme performansi
tizerindeki etkisi arastirilmistir. Arastirma sonucunda miisteri iligkileri yoOnetimi
uygulama diizeyinin isletme performansi {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu

tespit edilmistir.
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Ozgener ve Iraz (2006) tarafindan yapilan ¢alismada Kapadokya’da bulunan
kiigiik ve orta dlgekli otel isletmelerinde miisteri iligkileri yonetimi uygulanmasini
etkileyen faktorler ayrintili bir sekilde incelenmistir. Arastirma sonucunda, miisteri
iligkileri yonetiminin etkileyen faktorler; iletisim altyapisi, is dinamikleri, miisteri

iliskileri ve yenilik kalitesi oldugu tespit edilmistir.

Ozdeniz (2006) yaptig1 ¢alismada Istanbul ve Antalya ilinde bulunan 5 yildizli
otellerin miisteri iligkileri yonetimi uygulanabilirligi karsilastirilmistir. Arastirma
sonucunda Istanbul ilinde bulunan 5 yildizli otellerin Antalya ilinde bulunan 5 yildizl

otellere kiyasla miisteri iligkileri yonetimi daha bilingli uyguladiklar tespit edilmistir.

Alabay (2007) tarafindan yapilan calismada otel isletmelerinde miisteri
iligkileri yonetiminin uygulanabilirligi, uygulama diizeyleri ve isletmelerin miisteri
iligkileri yonetimine yatkinliklar1 tespit edilmistir. Calisma sonucunda yabanci
otellerin yerli otellere kiyasla, zincir otellerin bagimsiz otellere kiyasla ve biiylik
otellerin kiiciik otellere kiyasla miisteri iligkileri yonetimi uygulama yatkinliklarinin

daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tiirker (2008) tarafindan yapilan ¢alismada izmir ilinde bulunan konaklama
isletmelerindeki yoneticilerin miisteri iligkileri yonetimi yaklagimina karsi bakis
acilar1 olgiilmistiir. Bir¢ok farkli otel isletmesinin yer aldigi bu arastirmada miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarimin yoneticilerin bakis acilarina gore farklilik

gosterdigi sonucuna ulagilmistir.

Ispir (2008) tarafindan yapilan arastirmada Antalya Merkez-Kemer-Serik
bolgesinde bulunan 84 konaklama isletmesindeki miisteri iliskileri yOnetimi
boliimiiniin miisteri sadakat ve baglilig1 lizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma
sonucunda konaklama igletmelerindeki miisteri iliskileri yonetimi boliimiiniin miisteri

sadakat ve baglhligini olugturmada 6nemli bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.

Alper (2010) yaptig1 arastirmada otel isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi
ve miisteri sikdyetleri arasindaki iligki incelenmistir. Arastirma sonucunda misafir

iliskilerinin miisteri sikayetlerini yonettigi tespit edilmistir.

Lo, Stalcup ve Lee (2010) tarafindan yapilan ¢alismada otel isletmelerinin
miisteri iligkileri yonetimini nasil uyguladiklart incelenmistir. Arastirma kapsaminda

45 otel yonetici ile goriisiilmiis ve yar1 yapilandirilmis miilakat tekniginden
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yararlamlmistir. Arastirma sonucunda, mevcut misterileri tutmada ve miisteri degeri
yaratmada 6nemli bir yere sahip olan miisteri iligkileri yonetimine énem verdikleri ve

uyguladiklarini ortaya ¢ikmustir.

Aksarayli ve Ozgen’in (2010) yaptig1 ¢alismada otel isletmelerinde miisteri
iligkileri yonetimi araglarindan biri olarak kullanilan e-posta yonetiminin etkinligi
incelenmistir. Arastirma neticesinde Tiirkiye’de bulanan otel isletmelerinin miisteri
iligskileri yonetimi araglarindan olan e-posta yonetimine gereken onem ve degeri

vermedigi sonucuna ulasgilmstir.

Yurtseven (2011) otel isletmelerinde miisteri iliskileri  yOnetimi
uygulamalarinin ile miisteri sadakati arasindaki iliski incelenmistir. Elde edilen
bulgular 1s181nda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari ile miisteri sadakati arasinda

anlamli bir iligskinin oldugu soncuna ulasilmistir.

Aksatan ve Aktas (2012) tarafindan Izmir’in Cesme Ilgesindeki Alagati
Beldesinde gerceklestirilen ¢alismada kiiciik konaklama igletmelerindeki yoneticilerin
uyguladiklart miisteri iliskileri yonetimini degerlendirmeleri istenmistir. Konaklama
isletmesindeki yoneticilerle yapilan miilakat sonucunda, yoneticilerin kiigiik dlgekli
konaklama isletmeleri i¢cin miisteri iligkileri yonetimi uygulamasini dnemli ve yararl

gordiikleri ortaya ¢ikmuistir.

Mohammed ve Rashid (2012) tarafindan yapilan g¢aligmada konaklama
isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi (miisteri odaklilik, miisteri iliskileri yonetimi
organizasyonlari, bilgi yonetimi ve teknoloji tabani) boyutlari, pazarlama yetenekleri
ve isletme performansi arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma soncunda miisteri
iliskileri boyutlar ile isletme performansi arasindaki gii¢lii iliski ve bu iliskide

pazarlama yetenekleri aracilik etkisi ortaya konulmustur.

Yigit (2013) tarafindan yapilan caligmada Alanya’da faaliyet gosteren dort ve
bes yildizli konaklama isletmelerindeki yoneticilerin miisteri iliskileri yonetimine
yaklagimlari, uygulama diizeyleri incelenmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda
arastirma sonucunda, yoneticilerin miisteri iliskileri yonetimi uygulama diizeylerinin
olumlu yonde oldugu ancak ydneticilerin goriislerinin igletmenin 6zelliklerine ve

yoneticilerin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
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Melendez ve Moreno (2014) tarafindan yapilan ¢alismada Ispanya’daki kiigiik
ve orta Olgekli otel isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda basari
faktorleri incelenmigtir. Arastirma sonucunda miisteri iligkileri yOnetiminin
uygulanmasinda ve basarisinda teknolojinin 6nemli oldugu ancak bununla birlikte st
yonetim destegi, ¢alisanlarin egitimi ve ¢alisanlarin motivasyonlar1 gibi faktorlerin

onemli oldugu tespit edilmistir.

Bozok, Giliven ve Ceylan (2014) tarafindan yapilan c¢alismada Frigya
bolgesindeki (Ankara-Kiitahya-Afyon-Usak-Eskisehir) termal konaklama
isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimine bakis agilar1 ve yeterlilikleri incelenmistir.
Arastirma soncunda termal konaklama igletmelerinde miisteri iliskileri yOnetimi
departmaninin bulunmadigi, bu tiir bir personele gerek goriilmedigi ve miisteri
iligkileri yonetimi faaliyetlerini 6nbiiro personeli ya da iist diizey yonetim seviyesinde

ylirtitiildigi tespit edilmistir.

Babag (2014) tarafindan yapilan ¢alismada Afyonkarahisar’da bulunan termal
turizm isletmelerindeki is gorenlerin miisteri iliskileri yonetimi algilar1 (bilingleri)
Ol¢lilmiistiir. Aragtirma sonucunda i gorenlerin miisteri iligkileri yonetimi algilamalar

konusunda kismen bir bilince sahip olduklari tespit edilmistir.

Goel, Sigh ve Shrivastava (2015) miisteri iligkileri yonetimi konseptinin turizm
endiistrisi ve miisteriler acisinda faydasini arastirmistir. Arastirma sonucunda miisteri
iliskileri yonetimi konseptini kullanarak yeni potansiyel miisteriler belirlemek,
miisterilerle iyi iliskiler gelistirmek ve miisteri veri tabanlarini artirmak igin 6nemli bir

uygulama oldugu tespit edilmistir.

Civelek (2016) tarafindan yapilan ¢aligmada 5 yildizli otellerde miisteri
iliskileri yoOnetiminin isletme performansini olan etkisi incelenmistir. Aragtirma
sonucunda, konaklama isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalariyla
rakiplerinden farklilasarak One gegebilecek bir firsat elde ettiklerini ve miisteri
iligkileri uygulayan isletmelerinin uygulamayan isletmelere gore performans

kriterlerinin oldukea yiiksek oldugu saptanmustir.

Soltani, Zareie, Milani ve Navimipour (2018) tarafindan yapilan ¢aligmada
misteri iligkileri yOnetiminin organizasyon performanst {izerindeki etkileri

incelenmistir. Arastirma sonucunda bilgi teknolojisi, miisteri odaklilik, orgiitsel
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yetenek ve miisteri bilgi yonetimi faktorlerinin miisteri iligkileri yonetimini etkilendigi

ve miisteri iliskileri yonetimi basari i¢in bu faktorlerin 6nemli oldugu vurgulanmustir.

Kaygisiz ve Yetis (2018) tarafindan yapilan calismada kiiciik oSlgekli
konaklama isletmelerinde miisteri iligkileri ydnetiminin ne derece uygulamaya
koyduklart incelenmistir. Yapilan bu arastirma Aksaray’in Gilizelyurt ilgesinde
gerceklestirilmistir ve konaklama isletmesi yoneticilerine yart bigimlendirilmig
miilakat uygulanmistir. Arastirma sonucunda konaklama isletmesi ydneticilerinin
miisteri memnuniyet ve miisteri sadakati olusturmada miisteri iligkileri yonetiminin

onemli yontem olarak gordiikleri sonucuna ulagilmistir.

Dikici (2018) tarafindan yapilan c¢alismada Isparta’da bulunan otel
isletmelerindeki yoneticilerin miisteri iliskileri yonetimine karsi bakis agilari
incelenmistir. Arastirma sonucunda yoneticilerin miisteri iliskileri yonetimine karsi

olumlu bir bakis acisina sahip olduklar1 ortaya ¢ikmistir.
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3. YONTEM

Calisgmanin bu boliimde oOncelikle arastirmanin modeli ve hipotezleri daha
sonra sirastyla arastirmanin evren ve 0rneklemi, veri toplama arag ve teknikleri, veri

toplama stireci ve son olarak da verilerin analizi ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

3. 1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada misteri iliskileri departmaninin miisteri sikayetlerinin
giderilmesindeki etkin roliinii ortaya g¢ikarmak amaglanmaktadir. Ayrica miisteri
iliskileri departmaninin miisteri sikayetlerine yonelik tutum ve davranislart miisteri
sikdyetlerin Onlenmesinde miisterilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu amaglar dogrusunda ilgili alan yazin taranarak ¢alismanin

problemine yonelik bir anket formu olusturulmustur.

Arastirma modeli, arastirmanin tiim siirecini belirleyen ana 6zet olarak ifade
edilmektedir. Arastirmanin temel amaci belirlenerek arastirma modeli olusturulur. Bu
arastirmada model olarak, tanimlayici arastirma modeli kullanilmistir. Tammlayic1
arastirma modelinde, incelemeye konu olan olayin degiskenleri ve bu degiskenler
arasindaki iliskiler belirlenmektedir. Belirlenen bu iligkilere karsin ileriye yonelik

tahminler yapilmas1 amaglanmaktadir (Kurtulus, 2010: 20).

Arastirma probleminde belirlenen degiskenler ve bu degiskenler arasindaki
iliskinin, ne tiir bir iligki olduguna dair yargilarini, beklentilerini, tahminleri ifade eden

onsezilere hipotez denilmektedir (Altunisik vd., 2015: 20).
Arastirma hipotezleri;

H1: Misteri iligkileri departmani varlig1r ve hizmetleri ile cinsiyet arasinda

istatiksel agidan anlaml bir farklilik yoktur.

H2: Sikayetlerinin 6nlenmesi /memnuniyet ile cinsiyet arasinda istatiksel

acidan anlamh bir farklilik yoktur.

H3: Miisteri iligkileri departmani varligi ve hizmetleri ile medeni durum

arasinda istatiksel acidan anlaml bir farklilik yoktur.

H4: Sikayetlerinin Onlenmesi / memnuniyet ile medeni durum arasinda

istatiksel agidan anlaml bir farklilik yoktur.
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HS5: Miisteri iligkileri departmani varligi ve hizmetleri ile yas degiskeni

arasinda istatiksel acidan anlaml bir farklilik yoktur.

H6: Sikayetlerinin 6nlenmesi / memnuniyet ile yas degiskeni arasinda

istatiksel acidan anlaml bir farklilik yoktur.

H7: Miisteri iliskileri departmani varlig1 ve hizmetleri ile gelir diizeyi arasinda

istatiksel agcidan anlamli bir farklilik yoktur.

H8: Sikayetlerinin dnlenmesi / memnuniyet ile gelir diizeyi arasinda istatiksel

acidan anlamh bir farklilik yoktur.

H9: Misteri iliskileri departmani varligi ve hizmetleri ile meslek degiskeni

arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik yoktur.

H10: Sikayetlerinin 6nlenmesi / memnuniyet ile meslek degiskeni arasinda

istatiksel acidan anlamli bir farklilik yoktur.

H11: Miisteri iligkileri departmaninin varligit ve hizmetleri ile miisteri
sikdyetlerinin 6nlenmesi (memnuniyetinde) arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki

vardir.

H12: Kadin katilimcilara gore miisteri iliskileri departmaninin varhigi ve

hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H13: Erkek katilimcilara gore miisteri iliskileri departmaninin varligi ve

hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H14: Evli katilimcilara gore miisteri iliskileri departmaninin varligi ve

hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H15: Bekar katilimcilara gore miisteri iliskileri departmaninin varligi ve

hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H16: 30 yas ve alt1 katilimcilara gore miisteri iligkileri departmaninin varligi

ve hizmetlerinin miisteri sikdyetlerinin dnlenmesinde etkisi vardir.

H17: 31-40 yas aras1 katilimcilara gore miisteri iliskileri departmanimn varligi

ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H18: 41-50 yas aras1 katilimcilara gore miisteri iliskileri departmaninin varligi

ve hizmetlerinin miisteri sikdyetlerinin dnlenmesinde etkisi vardir.
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H19: 51-60 yas aras1 katilimcilara gore miisteri iliskileri departmaninin varligi

ve hizmetlerinin miisteri sikdyetlerinin dnlenmesinde etkisi vardir.

H20: 61 yas ve lizeri katilimcilara gore miisteri iliskileri departmaninin varligi

ve hizmetlerinin miisteri sikdyetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H21: 1000-1603tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara gore miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin Onlenmesinde etkisi

vardr.

H22: 1604-2000tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara gore miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi

vardir.

H23: 2001-2499tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara gore miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi

vardir.

H24: 2500-2999tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara gore miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi

vardir.

H25: 3000tl ve tizeri gelir diizeyine sahip katilimcilara gore miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin Onlenmesinde etkisi

vardir.

H26: 3000tl ve tlizeri gelir diizeyine sahip katilimcilara gére miisteri iligkileri
departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi

vardir.

H27: Ozel sektor iicretli katilimcilarina gére miisteri iliskileri departmaminin

varlig1 ve hizmetlerinin miisteri sikdyetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H28: Kamu sektori ticretli katilimcilarina gére miisteri iligkileri departmaninin

varlig1 ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H29: Emekli katilimcilarina gore miisteri iliskileri departmamnin varligi ve

hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.
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H30: Ogrenci katilimcilarina gére miisteri iliskileri departmanimin varligi ve

hizmetlerinin miisteri sikdyetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

H31: Diger meslek grubundaki katilimcilarina gore miisteri iliskileri
departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi

vardir.

3. 2. Arastirmanm Evreni ve Orneklemi

Calismanin evrenini, Antalya ili sinirlari igerisinde faaliyet gosteren 5 yildizh
otel isletmelerinin miisterileri olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise evrenin
icerisinde tesadiifi olarak secilen ve arastirmamin yapilmasina miisaade eden ve
miisteri iligkilerini uygulayan otel isletmelerinden Haziran 2017 ve Ekim 2018

tarihleri arasinda konaklayan 392 miisteri olusturmaktadir.

Arastirma kapsaminda Antalya ilinde, 791 adet isletme belgeli ve 97 adet yatirnm
belgeli tesis olmak {izere toplam 888 adet tesisin oldugu bunlardan 407°sinin 5 yildizl
otel ve tatil  koOylerinin  oldugu saptanmistir. Isletme belgeli
(http:/lyigm.kulturturizm.gov.tr, 2019; https://aktob.org, 2019). Ayrica, 2017 yilinda
Antalya’y1 ziyaret eden yerli turist sayis1 514.475 kisi olurken 2018 yilinda ise 553.244

yerli turistin ziyaret ettigi ortaya c¢ikmustir http://www.turob.com/tr/, 2019).

Antalya’daki otel isletmeleri miisterilerinin arastirmanin evreninin olusturmasinin
sebebi, Tiirkiye turizminde Istanbul’dan sonra en ¢ok turist agirlayan en dnemli sehrin

Antalya olmasidir.

Kolayda ornekleme yonteminin uygulandigi bu ¢alismada, ana kiitleyi olusturan
bireylerin anket formlarin1 doldurmalar1 istenmis, ankete cevap veren tiim bireyler
ornekleme dahil edilmistir. Bu arastirmada, toplam 420 kisiye anket uygulanmustir.
Ancak 28 anket formunun eksik ve hatali doldurulmasindan dolay1 392 anket formu
degerlendirilmeye alinmistir. Analiz siiresince degerlendirilen bu 6rneklem kiimesinin
yeterli derecede evreni temsil ettigi ve arastirmamn sonuglarina goére genelleme

yapilabilecegi disiiniilmektedir (Altunigik vd., 2015: 137).

3. 3. Veri Toplama Arac ve Teknikleri

Bu arastirmada ilk olarak ilgili alan yazini olusturan miisteri iliskileri ve sikayet
kavrami konularina yonelik literatiir taramasi yapilmis ve kurumsal bilgilere

ulagilmistir. Bunun neticesinde ¢alismanmin kurumsal g¢ercevesi olusturduktan sonra
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veri toplama teknigi asamasina gecilerek anket formu ile veriler toplanmustir.

Arastirmada kullanilan anket formu EK 1°de yer almaktadir.

Arastirmanin anket formu 2 bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde
katilimeilarin sosyo-demografik 6zellikleri ve konaklama tercihleri iliskin 11 soru yer

almaktadir.

Anketin ikinci kisminda, miisteri iliskileri departmanimin miisterilere ve
miisteri sikayetlerine karsin tutum ve davraniglarina yonelik 20 soru yer almaktadir.
Anket uygulamalarina baslamadan once yanlis anlamaya yonelik anlam kargasasi
iceren sorular ilk 20 miisteri ile test edilmistir. Anketin giivenirligi Olcililmiis
(Cronnbach’s Alpha’ya gore) 9,17 ile anket analizler i¢in miikemmel derecede
giivenilir sorucuna ulasilmistir. Olgekte yer alan ifadeler icin 5°1i likert tipi 6lcek
kullanilmistir. Buna gore ifadeler 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum seklinde hazirlanmis

yargilardan olugsmaktadir.

Miisterilere  yoneltilen anket sorulari, Kose (2007), Alper (2010)
kaynaklarindan uyarlanarak hazirlanilmistir. Ayrica miisteri iliskileri yonetimi ve

sikayet yonetimi kitaplar1 kaynaklarindan da yararlanilmstir.

3. 4. Veri Toplama Siireci

Caligmanin anket formu, Haziran 2017 yili ve Ekim 2018 aylari arasinda
Antalya’da bes otel isletmesinde konaklayan misterilere uygulanmistir. Anket
formlar1 higbir baski ve zorlama olmadan goniilliikk esasina dayali olarak yerli
turistlerin katilimlariyla gerceklestirilmistir. Anket caligmasinda, dncelikle yiiz yiize
goriisme teknigi kullamilarak katilimcilar kisaca bilgilendirilmis, yeterli siire verilerek
sorulan sorulara cevap vermeleri istenmistir. Katilimcilar tarafindan doldurulan anket
formlar1 kontrol edilerek, eksik veya yanlis doldurulmasinin Oniine gecilmeye

calisilmastir.
3. 5. Verilerin Analizi

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizi icin SPSS 23.0 paket programina
(Statistical Package for Social Science - Version 23.0) aktarilarak analiz edilmistir.
Analiz sonucunda ilk olarak katilimeilarin sosyo-demografik ve konaklama

ozelliklerine iligkin frekans analizleri yapilmistir. Daha sonra dlgekte yer alan ifadelere
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iligkin aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 hesaplanmis ve giivenilirlik analizi
yapilmistir. Bir sonraki asamada elde edilen verilen normal dagilim gosterip
gostermedigine saptamak amaciyla normallik testi yapilmistir. Degiskenler arasindaki
farki belirlemek amaciyla t testi ve varyans analizi yapilmigtir. Son olarak da

degiskenler arasindaki iliskiyi 6l¢gmek i¢in korelasyon ve regresyon analizi yapilmustir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Konaklama isletmelerinde miisteri iligkileri departmamnin  miisteri
sikayetlerinin Onlemeye etkisini adli arastirmanin bu bdliimiinde, arastirmanin

analizleri, bulgular1 ve bu bulgulara ait yorumlara yer verilmistir.

4. 1. Katihmeilarn Sosyo-Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde, aragtirmaya katilan yerli turistlerin sosyo-
demografik o6zelliklerine iligkin bulgular yer almaktadir. Ankete katilan bireylere;
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, aylk ortalama gelir diizeyleri,
mesleklerine yonelik sorulart cevaplamalari istenmistir.  Arastirmaya katilan 392

bireyin bu sorulara verdikleri cevaplar Cizelge 1°de yer almaktadir.

Cizelge 1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Analizi

Sonuglari
Demografik Ozellikler N %
Kadmn 202 51,5
Cinsiyet Erkek 190 48.5
Total 392 100,0
30’dan az 130 33,2
31-40 164 41,8
Yas 41-50 63 16,1
51-60 25 6,4
61 ve tizeri 10 2,6
Total 392 100,0
Evli 147 37,5
i Bekar 198 50,5
Medeni Durum Diger 47 12.0
Total 392 100,0
Ilkokul 7 1,8
Ortaokul 9 2,3
Lise 77 19,6
Egitim Durumu Onlisans 94 24,0
Lisans 157 40,1
Lisansiistii 48 12,2
Total 392 100,0
1000-1603 29 7,4
1604-2000 30 7,7
Gelir Diizeyi 2001-2499 81 20,7
2500-2999 88 22,4
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3000 ve uzeri 164 41,8
Total 392 100,0
Ozel Sektor Ucretli 174 44,4
Kamu Sektorii Ucretli 71 18,1
Serbest Meslek 68 17,3
Meslek Ogrenci 52 13,3
Emekli 19 4,8
Diger 8 2,0
Total 392 100,0

Cizelge 1 ‘de arastirmaya katilan yerli turistlerin cinsiyet dagilimimni
inceledigimizde, katilimcilardan 202 kisi kadin oldugu 190 kisinin erkek
oldugu goriilmektedir. Yiizdelik degerlerine gore ise %51,5 kadin %48,5 erkek
oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan bireylerin yas dagilimlar incelendiginde, %33,3 liniin
(130) 30 yagindan az oldugu %41,8 ‘inin (164) 31 ile 40 yas aralig1, %16,1’inin
(63) 41-50 yas aralig1, %6,4’tiniin (25) 51-60 yas araligi, %2,6’sinin (10) 61 ve
iizeri oldugu gozlenmektedir.

Medeni duruma bakildigin da ise, %37,5 katilimcinin evli, %50,5 katilimcimn
bekar, %12,0 katilimeinin ise diger segenegi isaretledigi goriilmektedir.
Bireylerin egitim durumlarina bakildiginda, %1,8’inin (7) ilkokul, %2,3 {iniin
(9) ortaokul, %19,6’sinin (77) lise, %40,1’inin (157) lisans, %12,2 (48) ise
lisansiistiidiir.

Katilimcilarin aylik ortalama gelir diizeyleri incelendiginde, %41,8 (164) orani

ile en fazla 3000TL ve {izeri gelire sahip katilimcinin yer aldigi bunu %22,4
(88) ile 2500-2999TL takip ettigi goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan bireylerin meslekleri incelendiginde ise, en fazla %44,4

(174) oraniyla 6zel sektor tcretli bireyler yer almaktadir. Bunu takip eden
%18,1 (71) kamu sektorii ticretli, %17,3 (68) serbest meslek, %13,3 (52)
ogrenci, %4,8 (19) emekli, %2,0’min (8) ise diger segenegini isaretledigi

gorilmektedir.
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4. 2. Katihmeilarin Konaklama Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Arastirmanin bu bolimiinde katilimcilarin konaklama o6zelliklerine iliskin
bulgular yer almaktadir. Ankete katilan yerli turistlerin otel rezervasyonunun hangi
yolla yaptiklari, otelde kiminle birlikte kaldiklari, konaklama stireleri, oda tiirleri ve
pansiyon durumlarina yonelik sorular yoneltilmistir. Katilimcilarin bu sorulara

verdikleri cevaplara iliskin bulgular Cizelge 2.’de yer almaktadir.

Cizelge 2. Katilimcilarin Konaklama Ozelliklerine Iliskin Frekans Analizi Sonuglari

Konaklama Ozellikleri N %
Tamam_e_n seyahat 94 24.0
acentesi ile
Internet aracilig1 ile 141 36,0
.| Rezervasyonsuz 26 6,6
Otel rezervasyonunuzu hangi K hat
1smen seyaha
yolla yaptimz? ——l 17 4,3
Tamamen kendim 88 22,4
Diger 26 6,6
Total 392 100,0
Yalniz 35 8,9
Esimle 88 22,4
Kardesimle 24 6,1
Arkadaslarimla 108 27,6
T I n— e Re 30 7.7
birlikte '
Esim ve cocuklarim
le birlikte 49 12,5
Diger 58 14,8
Total 392 100,0
1-3 giin 91 23,2
4-5 giin 156 39,8
. 6-7 giin 106 27.0
Otelde konaklama siireniz? 8-14 giin 34 87
14 giinden fazla 5 1,3
Total 392 100,0
1 ¢ift kisilik yatakli 192 49,0
Tek yatakli 80 20,4
2 tek yatakli 69 17,6
Oteldeki oda tiiriiniiz? 3 tek yatakl 24 6,1
Siit oda 23 5,9
Diger 4 1,0
Total 392 100,0
Hersey dahil 116 29.6
Pansiyon durumunuz? Yarim pansiyon 102 26,0
Oda kahvalti 65 16,6
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Ultra hersey dahil 61 15,6
Tam pansiyon 48 12,2
Total 392 100,0

e C(izelge 2 incelendiginde katilimcilarin %36,0 (141) oramna sahip biiyiik
cogunlugunun otel rezervasyonunu internet araciligi ile, %24,0’nin (94)
tamamen seyahat acentesi ile, %22,4’iniin (88) tamamen kendisi, %6,6’sinin
(26) diger, %6,6’sinin rezervasyonsuz, %4,3’iniin (17) kismen seyahat
acentesi ile gerceklestirdigi goriilmektedir.

e Arastirmaya katilan bireylerin otelde kiminle birlikte kaltyorsunuz sorusuna
%27,6’siin  (108) arkadaslarimla, %22,4’liniin (88) esim ile birlikte,
%14,8’inin (58) diger, %12,5’inin (49) esim ve c¢ocuklarim ile birlikte,
%8,9’unun (35) yalniz, %6,1’inin (24) kardesimle birlikte cevaplar1 verdikleri
goriilmektedir.

e Katilmcilarin otelde konaklama siire dagilimi incelendiginde, %39,8’inin
(156) 4-5 giin konakladiklari, %27,0’min (106) 6-7 giin konakladiklari,
%23,2’sinin  (91) 1-3 giin konakladiklari, %8,7’sinin (34) 8-14 giin
konakladiklari, %1,3’{iniin (5) ise 14 giinden fazla konaklama yaptiklar tespit
edilmistir.

e Katilmcilarin konakladiklar1 oteldeki oda tiirti dagilimma bakildiginda,
%49,0’11n (192) 1 ¢ift kisilik yatakli oda tiirtinii tercih ettigi, %20,4 liniin (80)
tek yatakli oda tiirlinii tercih ettigi, %17,6’smin (69) 2 tek yatakli oda tiirliniin
tercih ettigi, %6,1’inin (24) 3 tek yatakli oda tiirlinii tercih ettigi, %5,9 unun
(23) siiit oday1 tercih ettigi, %1,0’min ise diger oda tliriinii tercih ettigi
gorilmektedir.

e Katilmcilarin pansiyon durumu dagilimi incelendiginde, %29,6’smin (116)
hersey dahil, %26,0’min (102) yarim pansiyon, %16,6’sinin (65) oda kahvalti,
%15,6’smin (61) ultra hersey dahil, %12,2’sinin (48) tam pansiyonu tercih
ettigi goriilmektedir.

4. 3. Katihmcilarin Arastirmada Kullamilan Olcek Sorularma Verdigi
Cevaplara Gore Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri
Aragtirmanin bu boliimiinde ankette yer alan 5°li likert ifadelerinin

katilimcilarin verdigi cevaplara gore ifadelere katilma veya katilmama diizeyleri tespit
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edilerek birtakim sonuglara ulagilmistir. Ulagilan bu sonuglar asagidaki ¢izelge 3’te
yer almaktadir.

Cizelge 3. Katilimcilarin Arastirmada Kullamlan Olgek Sorularma Verdigi Cevaplara
Gore Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degeri

Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet

ifadeler x |S.S

16. Miisteri iliskileri departmani ¢alisanlari, sorunu ¢ézmede | 3,31 | 1,20
cok hizliyda.

1.Konakladigim otelde kaldigim siire igerisinde herhangi bir | 3,70 | 1,05

problemle karsilasmadim.

20.Miisteri iliskileri departmanimin varlhigi tatil boyunca | 3,70 | 1,17

kendimi glivende hissetmemi sagladh.

14 Miisteri 1iliskileri departmanin varligi bu oteli tercih | 3,82 | 1.02

etmemde olumlu bir unsurdur.

3.Miisteri iliskileri departmani personelinin giiler yiizli | 3,89 | 1,05

samimi yaklagimi ve tecriibesi beni etkiledi.

8.Konaklama isletmesinde kaldigim siire icinde ihtiyag ve | 3,93 | ,99

beklentilerim miisteri iliskileri departmani tarafindan basarili

bir sekilde giderilmistir.

7.Miisteri iligkileri departmanmi ¢alisaminin  problemimi | 3,99 | ,95

¢Oziimlemesinden memnun kaldim.

11.Sikayetimi nereye iletecegimi belirlemek kolaydi. 4,04 | ,93

2.Konakladigim siire i¢inde karsilastigim sorunlarla ilgili | 4,04 | ,94
kendime muhatap (lar) buldum.

10.0telde konakladigim siire i¢erisinde kurdugum iyi iligkiler | 4,22 | ,92

bir daha ki seyahatimde ayni oteli tercih etmede etkendir.

18.Problemlerimin ¢odziimlenmesi aym oteli tekrar tercih | 4,31 | ,84

etmem konusunda 6nem tasir.

19.Memnuniyetsizlikle sonu¢lanmis bir sikdyet sonucunda | 4,39 | ,77
cevremdekileri oteli tercih etme konusunda uyaririm.

Genel Ortalama 4,01 | ,64

Departmanin Varhgi ve Hizmetleri

ifadeler X S.S.
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9.Gelecekteki miisterilerin aym problemle karsilasmamasi | 3,58 | 1,03
acisindan miisteri iliskileri departman titizlikle calisti.

4.Miisteri iliskileri departman1 magduriyetimin giderilmesine | 3,70 | 1,11
yonelik gecici ¢oziim yollari tiretti.

6.Karsilagtigim problemler karsisinda miisteri iligkileri | 3,71 | 1,12
departmamn sikayetimi dikkate ald1 ve aninda ¢6ziim yoluna

ulast1.

17. Sikayetlerimin giderilmesi konusunda miisteri iliskileri | 3,76 | 1,03
departmani diger departmanlarla uyum i¢inde ¢alisti.

5.Karsilagtigim problemler karsinda, problemin ¢6ziim | 3,76 | 1,07
sirecinde miisteri iligskileri departmam siirekli beni
bilgilendirdi.

15.Miisteri iligkileri departmani ¢alisam bizlere hizmet etmek | 4,01 | ,99
icin yeterli donanim bilgi ve beceriye sahipti.

12.Miisteri iligkileri ¢alisanlar1 duyarli bir sekilde bana | 4,02 | ,92
yardim etmeye istekliydi.

13.Miisteri iliskileri departmam ¢alisan1 bana saygili | 4,29 | 74
davrandi.

Genel ortalama 3,80 |,76

Cizelge 3’deki ifadelerin sonuglari incelendiginde, sikayetlerin Onlenmesi

/memnuniyet boyutunun altinda en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ifadeler asagida

verilmistir.

e Aritmetik ortalamasi 4,39 ile “Memnuniyetsizlikle sonuglanmis bir sikayet

sonucunda ¢evremdekileri oteli tercih etme konusunda uyaririm.” ifadesine en

cok katilim oldugunu séylemek miimkiindiir.

e “Problemlerimin ¢dziimlenmesi ayni oteli tekrar tercih etmem konusunda

onem tasir.” ifadesinin aritmetik ortalamasi 4,3 1degeridir.

e “Miisteri iligkileri departmani c¢alisgan1 bana saygili davrandi.” ifadesinin

aritmetik ortalamasi 4,29 degeridir.
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e “Otelde konakladigim siire igerisinde kurdugum iyi iligkiler bir daha ki
seyahatimde ayni oteli tercih etmede etkendir.” ifadesinin aritmetik ortalamasi
4,22 degeridir.

Cizelge 3’deki ifadelerin sonuclar incelendiginde, departmamn varligi ve
hizmetleri boyutunun altinda en yiiksek aritmetik ortalamaya sahip ifadeler asagida
verilmistir.

e Aritmetik ortalamasi1 4,29 ile “Miisteri iligkileri departmani g¢aligan1 bana
saygil davrand1.” Ifadesine en ¢ok katilim oldugunu sdylemek miimkiindiir.

e “Misteri iliskileri calisanlart duyarli bir sekilde bana yardim etmeye
istekliydi.” ifadesinin aritmetik ortalamas1 4,02 degeridir.

e “Misteri iliskileri departmani caligan1 bizlere hizmet etmek igin yeterli
donanim bilgi ve beceriye sahipti.” ifadesinin aritmetik ortalamasi 4,01

degeridir.

Cizelge 3’de de gorildugl {lizere sikdyetlerin Onlenmesi/memnuniyet
boyutunun aritmetik ortalamasi 4,01 standart sapmasi ,64 departman varligi ve
hizmetleri boyutunun aritmetik ortalamasi 3,80 standart sapmasi ,76 oldugu tespit
edilmistir. Olgege iliskin ortalamaya bakildiginda ise katilimcilarin dlgekte yer alan

ifadelere katilim diizeylerinin yiiksek oldugu anlagilmaktadir.

4. 4. Giivenirlik Analizine liskin Bulgular

Giivenirlik analizi, herhangi bir konu i¢in daha dnceden belirlenmis bir dlgek
tiiriine gore maddeler arasindaki tutarliligi diizeyini 6l¢gmek amaciyla kullanilmaktadir.
Coskun ve digerleri (2015) giivenirliligin tanimint; “bir testin veya 6l¢egin 6lgmek
istedigi seyi tutarl ve istikrarli bir bicimde 6lgme derecesidir” olarak yapmislardir.
Giivenirlilik analizinde Cronbach’s Alpha Katsayist en yaygin olarak kullanilan
yontemdir. Analiz sonucunda ortaya c¢ikan deger “0” ile “1” arasinda degisiklik
gostermektedir. Ortaya ¢ikan deger “1”e ne kadar yakin olursa ifadeler arasindaki
tutarlilikta yiikselmektedir (Kozak, 2017: 146). Cronbach’s Alpha Degeri Cizelge 4’
gbre yorumlanabilir.

Cizelge 4. Cronbach’s Alpha Degerleri

Cronbach’s Alpha Degeri Giivenilirlik Arahklar
0,00 < a <0,40 Olgek giivenilir degildir.
0,40 < a < 0,60 Olgek diisiik giivenilirliktedir.
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0,60< a < 0,80 Olgek oldukga giivenilirdir.
0,80< a < 1,00 Olgek yiiksek derecede giivenilir bir

Olcektir.
Kaynak: Aliye Kayis. (2010). Giivenilirlik Analizi. Kalayci, Seref. (Ed.), SPSS
Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri. Ankara: Asil Yayin Dagitim, s.405

Aragtirmada kullanilan 6lgege ait giivenirlik analizi sonuglar1 Cizelge 5’te yer
almaktadir.

Cizelge 5. Olgek Sorularma Iliskin Giivenirlik Analizleri

Soru
. Silindiginde
Ifadeler
Cronbach’s

Alfa
1.Konakladigim otelde kaldigim siire igerisinde bir¢ok problemle 019
karsilagtim
2.Konakladigim stire i¢inde karsilagtigim sorunlarla ilgili kendime 916
muhatap/lar buldum.
3.Miisteri iligkileri departmani personelin giileryiizli samimi 011
yaklagimi ve tecriibesi beni etkiledi.
4 Migsteri iliskileri departmani magduriyetimin giderilmesine
yonelik gecici ¢ozlim yollar iiretti. o4
5.Karsilagtigim problemler karsinda problemin ¢oziim siirecinde
miisteri iligkileri departman siirekli beni bilgilendirdi. 909
6.Karsilagtigim problemler karsisinda miisteri iligkileri departmani 910
sikayetimi dikkate ald1 ve aninda ¢6ziim yoluna ulasti.
7.Miisteri  iligkileri ~ departmanm1  ¢alisaninin  problemimi
¢Oziimlemesinden memnun kaldim ,910
8.Konaklama isletmesinde kaldigim siire i¢inde ihtiya¢ ve
beklentilerim miisteri iliskileri departmam tarafindan bagarili bir ,909
sekilde giderilmistir.
9.Gelecektedeki miisterilerin aym1 problemle karsilagsmamasi 910
acisindan miisteri iliskileri departman titizlikle calisti.
10.0telde konakladigim siire icerisinde kurdugum iyi iliskiler bir ,929
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daha ki seyahatimde ayni oteli tercih etmede etkendir.

11. Sikayetlerimi nereye iletecegimi belirlemek kolaydi. 911

12 Misteri iliskileri ¢alisanlar1 duyarli bir sekilde bana yardim 909

etmeye istekliydi.

13.Miisteri iligkileri departman1 ¢alisani bana saygili davrandi. ,914

14 Miisteri iliskileri departmanin varligi bu oteli tercih etmemde 912

olumlu bir unsurdur.

15.Miisteri iligkileri departmani ¢alisani bizlere hizmet etmek i¢in

yeterli donanim bilgi ve beceriye sahipti. 909

16.Miisteri iligkileri departmam c¢alisanlari, sorunu ¢ézmede ¢ok 018

hizliydi.

17.Sikayetlerinin ~ giderilmesi  konusunda miisteri iligkileri 012

departmani diger departmanlarla uyum i¢inde calist.

18.Problemlerimin ¢dziimlenmesi aym oteli tekrar tercih etmem 916

konusunda 6nem tasir.

19.Memnuniyetsizlikle sonuglanmis bir sikdyet sonucunda

cevremdekileri oteli tercih etme konusunda uyaririm. 918

20.Miisteri iligkileri departmam varligi tatil boyunca kendimi

giivende hissetmemi sagladi. 910
Cronbach’s Alfa 0,917

Bu arastirmada kullanilan 6l¢egin giivenirliliginin 6lgiilmesi Cronbach’s Alfa
yontemi kullanilarak bulunmustur. Cizelge 5 incelendiginde arastirmada kullamlan
Olcegin Cronbach Alfa katsayr 0,917 olarak bulunmustur. Cizelge 4’e bakilarak

0l¢egin yliksek derecede giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.

4. 5. Normal Dagilim Testine iliskin Bulgular

Normal dagilim testi, tesadiifi olarak toplanmig olan bir 6rnek verinin belirli
bir dagilima uyup uymadigim incelemek i¢in kullanilmaktadir (Altunisik vd. 2015:
208). Parametrik analiz testlerinin uygulanabilmesi igin verilerin normal dagilim

gostermeleri ya da normale yakin bir dagilima sahip olmasi gerekmektedir.

Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini anlamak amaciyla ¢arpiklik

ve basiklik katsayilarina bakilmistir. Dagilimin normal olup tespit edebilmek i¢in
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Kolmogorov—Smirnov testi yapilmistir. Carpiklik ve basiklik degeri standart hataya
boliinerek z degeri elde edilmektedir. Elde edilen z degeri -2 ve +2 simirlar1 arasinda

bulunuyorsa normal dagilim 6zelligine sahip oldugu soylenir (Sencan, 2005: 193).

Aragtirmada yapilan Kolmogorov—Smirnov testi sonucunda carpiklik ve
basiklik katsayilarimin -2ve +2 arasinda oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglara

dayanarak verilerin normal dagilim sergiledigi sdylenebilir.

4. 6. Verilerin Faktor Analizi i¢cin Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Cok sayida birbiriyle iliskili degiskeni bir araya getirerek kavram agisindan
daha anlasilir, yorumlanabilir olmasi i¢in kolaylastiran, az sayida temel boyuta indiren
bagka bir ifadeyle 6zetleyen ve yeni degiskenler bulmay1 hedefleyen, ¢ok degiskenli
istatistik yontemine “faktor analiz” denilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2002: 472; Altunisik
vd., 2015: 264). Faktor analizi, karmasik olan olgular az sayidaki faktorler yardimiyla
aciklanabilmektedir. Sosyal bilimlerde yapilan aragtirmalarda yaygin olarak kullanilan
acimlayici faktor analizi (AFA) ise degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya g¢ikararak
faktor bulmaya, yeni teori liretmeye yonelik bir islemdir (Biiytkoztirk, 2002: 472,
Altunigik vd., 2015: 266). Arastirma grubundan elde edilen verilerin uygunlugu
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett Kiiresellik Testi ile agiklanabilmektedir
(Altunisik vd., 2015: 268).

Cizelge 6. KMO Testi Degerleri

KMO Degeri Yorumlar
0,90 Miikemmel
0,80 Cok iyi
0,70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayf

0,50’nin alt1 Kabul Edilemez

Kaynak: Kalayci, Seref. Faktdr Analizi, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik
Teknikleri, 2010, s. 322.

KMO degerinde 0.5-1.0 aras1 degerler kabul edilir olarak degerlendirilirken
0.5’in alt1 degerler s6z konusu veri i¢in faktdr analizine uygun olmadigimin bir
gostergesidir. Ancak genel olarak kabul goriilen asgari KMO degeri 0,7’ dir. (Altunisik
vd., 2015: 268). Arastirmada kullanilan 6lgegin KMO degeri sig. p: 0,000 anlamlilik
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derecesinde “0,941” olarak tespit edilmistir. Bu kabul edilen KMO testi degerlerine
gore mitkemmel degerine karsilik gelmektedir. Olgekte yer alan maddelerin iliskisini
ortaya koymak amaciyla faktdr sayisi gerceklestirilmektedir. Olgek maddelerin
gruplandirma iglemi faktor analizi ve giivenirlik analizine dayali olarak yapilmigtir.
Arastirmada kullanilan dlgege iliskin faktor analizi sonuglar1 ise Cizelge 7°de yer
almaktadir.

Cizelge 7. Faktor Analizi ve Giivenilirlik (Cronbach’s Alpha)

Faktor (Boyut) Cronbach’s Aciklanan Faktor Altinda

Alfa Varyans % Bulunan Soru
Sayis1

Sikayetlerin

Onlenmesi/Memnuniyet 820 45,858 L2

Miisteri Miskileri

Departman1  Varligr ve ,894 7,738 8

Hizmetleri

Faktor analizi uygulamasinda oOzdegeri 1°den biiyiik olan 2 faktor
belirlenmistir. Bu faktorlerin varyans yiizdeleri toplami 53,596 bulunmustur. Bir bagka
ifadeyle toplam degisimin %53,596’s1 bu faktdrler tarafindan agiklanmaktadir.

Cizelge 7 incelendiginde birinci faktor, iliskili 6lgek maddeleri baz alinarak
“sikayetlerin onlenmesi/memnuniyet” faktorii olarak adlandirilmis ve bu faktoriin
varyans aciklama oram %45, 858 diizeyinde tespit edilmistir. Bu faktorlerle ilgili
Olcek maddeleri ise “Konakladigim otelde kaldigim siire igerisinde herhangi bir
problemle karsilasmadim”, “Konakladigim siire i¢inde karsilastigim sorunlarla ilgili
kendime muhatap (lar) buldum”, “Misteri iliskileri departmani personelinin giiler
ylizlii samimi yaklasimi1 ve tecriibesi beni etkiledi”, “Miisteri iliskileri departmam
calisgaminin  problemimi  ¢oziimlemesinden memnun kaldim”, “Konaklama
isletmesinde kaldigim siire i¢inde ihtiyac ve beklentilerim miisteri iligkileri departmani
tarafindan bagarili bir sekilde giderilmistir”, “Otelde konakladigim siire igerisinde
kurdugum 1iyi iliskiler bir daha ki seyahatimde ayni oteli tercih etmede etkendir”,
“Sikayetimi nereye iletecegimi belirlemek kolaydi”, “Misteri iliskileri departmanin
varlig1 bu oteli tercih etmemde olumlu bir unsurdur”, “Miisteri iligkileri departmaninin
varligi tatil boyunca kendimi giivende hissetmemi sagladi”, “Problemlerimin
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cozlimlenmesi ayni oteli tekrar tercth etmem konusunda Onem tasir”,
“Memnuniyetsizlikle sonug¢lanmis bir sikdyet sonucunda ¢evremdekileri oteli tercih
etme konusunda uyaririm”, “Miisteri iligkileri departmani ¢aliganlari, sorunu ¢6zmede
cok hizliydr” gibi 6nermelerden olugmaktadir. Ayrica bu faktoriin cronbach’s alfa

katsayis1 ,820 olarak bulunmustur.

Cizelge 7 incelendiginde ikinci faktor, iliskili 6lcek maddeleri baz alinarak
“miisteri iligkileri departmani varligi ve hizmetleri” faktorii olarak adlandirilmis ve bu
faktoriin varyans agiklama oran1 %7,738 diizeyinde tespit edilmistir. Bu faktorler ilgili
Olgek maddeleri ise “Miisteri iligskileri departmam magduriyetimin giderilmesine
yonelik gecici ¢oziim yollart tretti”, “Karsilastigim problemler karsinda, problemin
¢Oziim slirecinde miisteri iligkileri departmani siirekli beni bilgilendirdi”,
“Karsilastigim problemler karsisinda miisteri iliskileri departmani sikayetimi dikkate
aldi ve aminda ¢6ziim yoluna ulast”, “Gelecekteki miisterilerin ayni problemle
karsilasmamas1 acisindan miisteri iliskileri departmani titizlikle ¢alisti”, “Miisteri
iliskileri calisanlar1 duyarli bir sekilde bana yardim etmeye istekliydi”, “Miisteri
iligkileri departmani c¢alisan1 bana saygili davrandi”, “Miisteri iligkileri departmam
calisan1 bizlere hizmet etmek igin yeterli donamim bilgi ve beceriye sahipti”,
“Sikayetlerimin  giderilmesi konusunda miisteri iliskileri departmam diger
departmanlarla uyum iginde caligti” gibi Onermelerden olusmaktadir. Ayrica bu

faktoriin Cronbach’s Alfa katsayisi ,894 olarak bulunmustur.

4. 7. Demografik Degiskenlere Iliskin Farkhhk Testi Bulgular

T testi, 6rneklemin belirli bir degiskene iliskin Glglilen ortalamasi ile ayni
degiskene iliskin ongoriilen ya da dnce hesaplanabilen bir ortalama arasinda belirli bir
given dilizeyinde anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaciyla
uygulanmaktadir (Ural ve Kilig, 2011: 197). Anova testi, ikiden fazla bagimsiz
degiskenin aritmetik ortalama degerlerine bakarak degerlerin birbirinden farki olup
olmadigini tespit etmek icin kullanilmaktadir (Kozak, 2017: 152). Asagida
katilimeilarin cinsiyet degiskenine ve medeni durum degiskenine iliskin bagimsiz
orneklem t Testi bulgularina yer verilmistir. Ayrica katilimcilarin yas degiskenine,
gelir diizeyine ve meslek degiskenine iligkin tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

bulgular1 yer almaktadir.
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4. 7. 1. Katilmcilarin Cinsiyet Degiskenine Iliskin Farkhlik Testi Bulgular

Cizelge 8 ve Cizelge 9°da arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyetleri ile
soru formunu olusturan tiim dlgek ve faktdrlerinin bagimsiz 6rneklem t testi bulgulart
goriilmektedir.

Cizelge 8. Miisteri Iliskileri Departmam Varlig1 ve Hizmetleri Boyutunun Cinsiyet
Degiskeni ile Karsilastirilmasina iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi

Olgek Gruplar N X S.S T P
Miisteri
. Kadin 202 3,8311 ,716204
Hiskileri
Departmani 961 337
Varbgive | pho 190 3,7573 | ,75871
Hizmetleri

Yapilan analiz sonucuna gore “miisteri iliskileri departmami varligi ve

hizmetleri” bagimli degigsken ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir

farklilik tespit edilmemistir (t=,961; p=,337>0,05).

Buna gore c¢izelge 8’deki bulgulardan hareketle “Miisteri iligkileri
departmaninin varlig1 ve hizmetleri ile cinsiyet arasinda istatiksel agidan anlamli bir
farklilik yoktur” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 9. Sikayetlerin Onlenmesi/Mf:mnuniyet Cinsiyet Degigkenini ile
Karsilastirilmasina Iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi

Olgek Gruplar N X S.S t p

Kadm 202 4,0270 | ,66193

ikayetlerin
Sikdy ,485 ,628

Onlenmesi/Memnuniyet Erkek 190 39957 | 61645

Yapilan analiz sonucuna gore “sikayetlerin dnlenmesi/memnuniyet” bagiml
degisken ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir
(t=,485; p=,628>0,05).
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Buna gore cizelge 9’daki bulgulardan hareketle “Sikayetlerin onlenmesi/
memnuniyet ile cinsiyet arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik yoktur” hipotezi
desteklenmistir.

4. 7. 2. Katthmcilarim Medeni Durum Degiskenine Iliskin Farklihk Testi
Bulgular

Cizelge 10 ve Cizelge 11°de katilimcilarin medeni durum ortalamalari ve bu
ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin tespit etmeye yonelik bagimsiz
orneklem t testi bulgular verilmektedir.

Cizelge 10. Miisteri Iliskileri Departmam Varlig1 ve Hizmetleri Boyutunun Medeni
Durum Degiskeni ile Karsilastirilmasina Iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi

Olgek Gruplar N X S.S T P
Musten Evli 147 3,8027 | ,77285
Hiskileri
Departmani ,152 ,879
Varhgi ve Bekar 198 3,7901 74546
Hizmetleri

Yapilan analiz sonucuna gore “miisteri iliskileri departmami varligi ve
hizmetleri” bagimli degisken ile katilimcilarin medeni durum degiskeni arasinda

anlaml bir farklilik tespit edilmemistir (t=,152; p=,879>0,05).

Buna gore c¢izelge 10°daki bulgulardan hareketle “Misteri iligkileri
departmaninin varligi ve hizmetleri ile medeni durum arasinda istatiksel agidan
anlamli bir farklilik yoktur” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 11. Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet Boyutunun Medeni Durum
Degiskeni ile Karsilagtirilmasina iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi

Olcek Gruplar N X S.S t

Evli 147 4,0359 | ,63526

ikayetlerin
Sikay ,580

Onlenmesi/Memnuniyet
Bekar 198 3,9959 ,63119

,562
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Yapilan analiz sonucuna gore “sikayetlerin dnlenmesi/memnuniyet” bagiml
degisken ile katilimcilarin medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik tespit

edilmemistir (t=,580; p=,562>0,05).

Buna gore cizelge 11°deki bulgulardan hareketle “Sikayetlerin 6nlenmesi/
memnuniyet ile medeni durum arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik yoktur”

hipotezi desteklenmistir.

4. 7. 3. Katthmcilarin Yas Degiskenlerine Iliskin Farklihk Testi Bulgular:

Katilimcilarin yaglarina gore ortalamalart ve bu ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadiginin tespiti igin yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) testi
sonuglart Cizelge 12 ve Cizelge 13’°te verilmektedir.

Cizelge 12. Miisteri iliskileri Departmani Varligi ve Hizmetleri ile Katilimcilarin Yas
Degiskeninin Karsilastiriimasina Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi

Olcek Gruplar N X | SsS. F P | Fark

30°danaz | 130 | 3,737 0,746

Miisteri iliskileri 31-40 164 | 3,862 | 0,761
Departmam 41-50 63 | 3,753 0,778

743 | 563 -

Varhig: ve 51-60 25 | 3,702 | 0,867
Hizmetleri 61 ve lzeri 10 | 3,944 | 0,516
Toplam 392 | 3,795 0,760

Tek yonlii varyans analizinin sonucunda miisteri iligkileri departmani varligi
ve hizmetleri (F=,743; p>0,05) ile yas degiskeni arasinda anlaml diizeyde bir farklilik

tespit edilmemistir.

Buna gore cizelge 12’deki bulgulardan hareketle ‘“Miisteri iligkileri
departmaninin varlig1 ve hizmetleri ile yas degiskeni arasinda istatiksel agidan anlamli
bir farklilik yoktur” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 13. Sikdyetlerin Onlenmesi/Memnuniyet ile Katilimeilarin Yas Degiskeninin
Karsilastiriimasina Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi Tablosu

Olgek Gruplar N X S.S. F p | Fark
30°dan az 130 | 3,942 0,614

,846 | ,497 -
31-40 164 | 4,067 0,669
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Sikayetlerin 41-50 63 4014 0,615
Onlenmesi/ 51-60 25 13949 | 0,666
Memnuniyet | 61 ve iizeri 10 4,136 0,539
Toplam 392 | 4,011 0,639

Tek  yonli  varyans  analizinin ~ sonucunda  sikayetlerin
Onlenmesi/memnuniyet (F=,846; p>0,05) ile yas degiskeni arasinda anlamli diizeyde

bir farklilik tespit edilmemistir.

Buna gore cizelge 13’deki bulgulardan hareketle “Sikayetlerin 6nlenmesi/
memnuniyet ile yas degiskeni arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik yoktur”

hipotezi desteklenmistir.

4.7. 4. Katlmcilarin Gelir Diizeyi Degiskenine Iliskin Farkhlik Testi Bulgular

Katilimcilarin gelir diizeyi degiskenine iliskin tek yonlii varyans analizi

(ANOVA) testi sonuglart Cizelge 14 ve Cizelge 15°te goriilmektedir.

Cizelge 14. Miisteri Iliskileri Departmani Varlig1 ve Hizmetleri ile Gelir Degiskeninin
Karsilastirilmasina Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Olgek Gruplar N X S.S. F p | Fark
1000-1603 29 |4,023 | 0,622
Miisteri
. 1604-2000 30 3,851 |0,690
Hiskileri

2001-2499 81 |3,802 | 0,753
Departmam 2,541 | 0,39 -

2500-2999 88 (3,929 | 0,581
3000 ve tizeri 164 | 3,669 | 0,860

Toplam 392 | 3,795 | 0,760

Varhgi ve

Hizmetleri

Tek yonlii varyans analizinin sonucunda miisteri iligkileri departmani varlig
ve hizmetleri (F=2,541; p>0,05) ile gelir diizeyi arasinda anlamli diizeyde bir farklilik

tespit edilmemistir.

Buna gore ¢izelge 14°deki bulgulardan hareketle “Misteri iligkileri
departmaninin varlig1 ve hizmetleri ile gelir diizeyi arasinda istatiksel agidan anlamli

bir farklilik yoktur” hipotezi desteklenmistir.
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Cizelge 15. Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet ile Gelir Degiskeninin
Karsilastiriimasina Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi Tablosu

Olcek Gruplar N X S.S. F p | Fark
1000-1603 29 14,175 0,543
1604-2000 30 |3,921 0,655
. 2001-2499 81 | 3,397 0,564
Onlenmesi/ 1,862 | ,116 -

2500-2999 88 | 4,134 0,520
3000 ve lizeri | 164 | 3,955 0,731

Toplam 392 | 4,011 0,639

Sikayetlerin

Memnuniyet

Tek yonlii varyans analizinin sonucunda, sikayetlerin 6nlenmesi/memnuniyet
(F=1,182; p>0,05) ile gelir degiskeni arasinda anlamli diizeyde bir farklilik tespit

edilmemistir.

Buna gore cizelge 15’deki bulgulardan hareketle “Sikayetlerin 6nlenmesi/
memnuniyet ile gelir diizeyi arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik yoktur”

hipotezi desteklenmistir.

4.7.5. Katihmecilarin Meslek Degiskenine iliskin Farklihk Testi Bulgular

Katilimcilarin mesleki durumlarina iligkin tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

testi bulgular1 Cizelge 16 ve Cizelge 17°de goriilmektedir.

Cizelge 16. Miisteri Iliskileri Departmami Varligi ve Hizmetleri ile Meslek
Degiskeninin Karsilastirilmasina Iliskin Tek Yénlii Varyans Analizi Tablosu

Olgek Gruplar N X S.S. F p Fark
Serbest Meslek 68 | 3,691 | 0,847
Ozel Sektor Ucretli | 174 | 3,831 | 0,732
Miisteri
. Kamu Sektori 3,766 | 0,755
Hiskileri . . 71
Ucretli
Departmam . 525 | 758 -
Emekli 19 | 3,935 | 0,656
Varhgi ve _
. . Ogrenci 52 | 3,779 | 0,805
Hizmetleri
Diger 8 |3,916 | 0,625
Toplam 392 | 3,795 | 0,760
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Tek yonlii varyans analizinin sonucunda misteri iliskileri departmam varligi ve
hizmetleri (F=,525; p>0,05) ile meslek degiskeni arasinda gore anlamh diizeyde bir
farklilik tespit edilmemistir.

Buna gore c¢izelge 16’daki bulgulardan hareketle “Miisteri iligkileri
departmaninin varligi ve hizmetleri ile meslek degiskeni arasinda istatiksel agidan
anlamli bir farklilik yoktur” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 17. Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet ile Meslek Degiskeninin
Karsilastirilmasina Iligkin Tek Yonlii Varyans Analizi Tablosu

Olcek Gruplar N X S.S. F p | Fark
Serbest Meslek 68 | 3,930 0,656
Ozel Sektor 174 | 4,017 0,606
Ucretli
Sikayetlerin Kamu Sektorti 71 | 4,048 0,688
Onlenmesi/ Ucretli 597 | ,703 | -
Memnuniyet Emekli 19 | 4,186 0,578
Ogrenci 52 3,975 |0,714
Diger 8 |4,068 0,375
Toplam 392 | 4,011 0,639

Tek yonlii varyans analizinin sonucunda sikayetlerin 6nlenmesi/memnuniyet
(F=,597; p>0,05)ile meslek degiskeni arasinda anlamli diizeyde bir farklilik tespit

edilmemistir.

Buna gore cizelge 17°deki bulgulardan hareketle “Sikayetlerin onlenmesi/
memnuniyet ile meslek degiskeni arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik

yoktur” hipotezi desteklenmistir.
4. 8. Ol¢ek Faktorlerine Iliskin Korelasyon Analizi ve Regresyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskinin giiciinii/siddetini
belirlemeye yonelik yapilan analiz teknigidir. Korelasyon kat sayis1 “-1” ile “+1” arasi

.99
T

degerler alabilir ve “r” ile gosterilmektedir. Korelasyon kat sayisinin “+1” olmas iki
degisken arasinda miikemmel dogrusal bir iliskinin oldugunu gostermektedir.
Korelasyon kat sayisinin “-1” durumda olmasi ise degiskenler arasinda ters yonlii

miikkemmel bir iliskinin oldugu anlamina gelmektedir. Kat sayismin “0” olmasi

88




durumunda iki degisken arasinda herhangi bir iligkinin olmagi anlamina gelmektedir

(Altunisik vd., 2015: 228).

Regresyon analizi iki veya daha fazla degisken arasindaki etki iliskini
incelemek amaciyla kullanilan analiz yontemidir. Regresyon analizi, degiskenlerin
birbirleri lizerinde etkileri agiklar ayrica iki degisken arasinda (bagimli-bagimsiz) bir
birlikteligin olup olmadigim gostermektedir (Kurtulus, 2010: 187; Altunisik vd., 2015:
233). Regresyon analizi basit dogrusal regresyon ve ¢ok regresyon olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. “Tek bir bagimsiz degiskenin kullanildig1 regresyon analizine basit
dogrusal regresyon birden fazla bagimsiz degiskenin kullamldig1 regresyon analizine
ise ¢oklu regresyon” analizi denmektedir. Korelasyon kat say1 degerleri ¢izelgel8’de

yer almaktadir.

Cizelge 18. Korelasyon Katsay1 Degerleri

“r” Mligki

0,00 Iiski yok
0,01-0,29 Disiik diizeyde iliski
0,30-0,70 Orta diizeyde iliski
0,71-0,99 Yiiksek diizeyde iliski

1,00 Miikemmel iligki

Cizelge 19 ve Cizelge 20°de 6lgegin boyutlarina iliskin korelasyon ve regresyon testi
sonuglar1 verilmektedir.

Cizelge 19. Sikdyetlerin Onlenmesi/Memnuniyet ve Miisteri iliskileri Departmani
Varlig1 ve Hizmetleri Boyutlar1 iliskin Korelasyon Analizi

Sikayetlerin Departman
Onlenmesi / Varhg ve
Memnuniyet Hizmetleri
N 392 392
Sikayetlerin Onlenmesi  Pearson 1 831"
/ Memnuniyet Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 392 392
Departman Varhgi ve Pearson 8317 1
Hizmetleri Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01
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Cizelge 19 incelendiginde, sikdyetlerin Oonlenmesi/memnuniyet ve miisteri
iligkileri departmam varligi boyutu arasinda Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak
(r)” yiksek diizeyde ve pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur
(r=,831**,p<0,01).

Cizelge 20. Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet ve Miisteri Iliskileri Departmani
Varlig1 ve Hizmetleri Boyutlar1 Arasinda Regresyon Analizi

Standardize Standardize | Katsaymn
Model Edilmemis Katsayllar | Anlamhihg:
Katsayilar Test )
B Std. Beta istatistigi S16:(P)
Hata t
Sabit 1,357 ,092 14,813 ,000
Miisteri Iliskileri
Departmam Varhgi ve ,699 ,024 ,831 29,543 ,000
Hizmetleri

R?=,691; F=872,762

a. Dependent Veriable (Bagimli Degisken): Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet
Cizelge 20 incelendiginde, bagimsiz degisken olarak misteri iliskileri
departmanmi  varligt ve hizmetleri bagimhi degisken olarak sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet boyutlar1 arasindaki iliskiyi a¢iklama orani %69,9 (R?
=,691)’dur. Ayrica bagimsiz degiskenin, bagimli degiskeni tizerinde (p=0,83) pozitif
yonde ve F:872,762; p=0,000<0,05) anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Buna gore ¢izelge 19 ve ¢izelge 20°deki bulgulardan hareketle “Miisteri
iligkileri departmaninin varligi ve hizmetleri ile miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde
(memnuniyetinde) arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir.” hipotezi

desteklenmistir.
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4. 8. 1. Katihmeilarin Cinsiyet Degiskenine iliskin Korelasyon ve Regresyon
Analizleri

Cizelge 21’de kadin katilimcilara iliskin korelasyon analizi ve Cizelge 22°de
kadin katilimcilara iliskin regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Ayrica ¢izelge
23’de erkek katilimcilara iligkin korelasyon analizi ve Cizelge 24’de de erkek

katilimcilara iligkin regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir.

Cizelge 21. Kadm Katilimcilara iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Iliskileri
Onlenmesi/  Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri

) N 202 202
Sikayetlerin Onlenmesi b, oo Correlation 1 ,853™
/ Memnuniyet _ :

Sig. (2-tailed) ,000

Miisteri iligkileri N 202** 202
Departmani Varhg: ve Pearson Correlation ,853 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 21 incelendiginde, kadin katilmecilara iliskin sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet ve migteri iliskileri departmani varligi boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiliksek diizeyde ve pozitif yonde
anlamli bir iliski bulunmustur (r=,853**, p<0,01).

Cizelge 22. Kadin Katilimeilara Iliskin Regresyon Analizi

Standardize Standardize | Katsaymin
Model Edilmemis Katsayillar | Anlamhhg:
Katsayilar Test )
.| Sig.(p)
B Std. Beta Istatistigi
Hata t
Sabit 1,187 ,125 9,493 ,000
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Miisteri Iliskileri
Departmam Varhgi ve 741 ,032 ,853 23,157 ,000

Hizmetleri

R?=,728; F=536,236

a. Dependent Veriable (Bagimli Degisken): Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet
Cizelge 22 incelendiginde, bagimsiz degisken olarak misteri iligkileri
departmanmi  varli§i ve hizmetleri bagimhi degisken olarak sikayetlerin
Onlenmesi/memnuniyet boyutlar1 arasindaki iliskiyi agiklama oram kadin katilimcilara
gore %72,8 (R?=,728)’dir. Ayrica bagimsiz degiskenin, bagimli degiskeni iizerinde
(p=0,85) pozitif yonde ve F:536,236; p=0,000<0,05) anlaml1 bir etkiye sahip oldugu

tespit edilmistir.

Buna gore Cizelge 21 ve Cizelge 22’deki bulgulardan hareketle “Kadin
katilimcilara gore miisteri iligkileri departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 23. Erkek Katilimcilara Iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhgi ve
Hizmetleri
N 190 190
Sikayetlerin Onlenmesi ~ Pearson 1 807"
/ Memnuniyet Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
. N 190 190
Miisteri Iliskileri Pearson 807" 1
Df:partma_nl Varhgi ve Correlation
Hizmetlerl Sig. (2-tailed) 000

*p<0,05, **p<0,01
Cizelge 23 incelendiginde, erkek katilimecilara iliskin sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet ve misgteri iliskileri departmani varligi boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde
anlaml bir iliski bulunmustur (r=,807**, p<0,01).
92



Cizelge 24. Erkek Katilimcilara Iliskin Regresyon Analizi

Standardize Standardiz | Katsaymi
Model Edilmemis e n
Katsayilar Katsayillar | Anlamhh
B Std. Beta 81 Test Sig.(p)
Hata Istatistigi
T
Sabit 1,532 ,134 11,423 ,000
Miisteri fliskileri
Departmam Varhgi ,656 ,035 ,807 18,744 ,000
ve Hizmetleri
R?=,651; F=351,352

a. Dependent Veriable (Bagimli Degisken): Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet

Cizelge 24 incelendiginde, bagimsiz degisken olarak miisteri iliskileri
departmani  varligt ve hizmetleri bagimli degisken olarak sikayetlerin
Oonlenmesi/memnuniyet boyutlar1 arasindaki iliskiyi aciklama oram erkek katilimcilara
gore %65,1 (R?=,651)"dir. Ayrica bagimsiz degiskenin, bagimli degiskeni iizerinde
(B=0,87) pozitif yonde ve (F:351,352; p=0,000<0,05) anlaml1 bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir.

Buna gore cizelge 23 ve c¢izelge 24°deki bulgulardan hareketle “Erkek
katilimcilara gore miisteri iligkileri departmanimin varligi ve hizmetlerinin miisteri
sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

4. 8. 2. Katihmcilarm Medeni Durum Degiskenine iliskin Korelasyon ve
Regresyon Analizi

Cizelge 25°de evli katilimcilara iliskin korelasyon analizleri ve ¢izelge 26’da
evli katilimcilara iliskin regresyon analizi sonuglari yer almaktadir. Ayrica ¢izelge
27°de bekar katilimcilara iliskin korelasyon analizi ve cizelge 28’de de bekar

katilimcilara iliskin regresyon analizlerine yer verilmistir.

Cizelge 25. Evli Katilimcilara Iliskin Korelasyon Analizi
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Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri
, N 147 147
Sikﬁyeﬂeri_n Onlenmesi o0 2 son Correlation 1 ,840™
LT Sig. (2-tailed) 000
Miisteri liskileri N 147** 147
Departmani Varhg ve Pearson Correlation ,840 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 25 incelendiginde, evli katihmcilara iliskin  sikayetlerin
Oonlenmesi/memnuniyet ve miisteri iligkileri departmani varligi boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde

anlaml bir iligki bulunmustur (r=,840**, p<0,01).

Cizelge 26. Evli Katilimcilara Iliskin Regresyon Analizleri

Standardize Standardize | Katsaymin
Model Edilmemis Katsayillar | Anlamhihg:
Katsayilar Test
B Std. Beta Istatistigi | Sig.(p)
Hata
t
Sabit 1,410 ,144 9,814 ,000
Miisteri liskileri
Departmam Varhgi ve ,690 ,037 ,840 18,643 ,000
Hizmetleri
R?=,706; F=347,569

a. Medeni Durum= Evli

b. Dependent Veriable (Bagiml Degisken): Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet
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Cizelge 26’y1 incelendiginde, bagimsiz degisken olarak miisteri iliskileri
departmani  varligt ve hizmetleri bagimli degisken olarak sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet boyutlar1 arasindaki iliskiyi agiklama orani evli katilimcilara
gore %70,6 (R?>=,706)’dir. Ayrica bagimsiz degiskenin, bagimli degiskeni iizerinde
(B=0,84) pozitif yonde ve (F:347,569; p=0,000<0,05) anlaml1 bir etkiye sahip oldugu

tespit edilmistir.

Buna gore Cizelge 25 ve Cizelge 26’daki bulgulardan hareketle “Evli
katilimeilara gore miisteri iliskileri departmanimin varligi ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 27. Bekar Katilimcilara Iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhg ve

Hizmetleri
) L ) N 198 198
Slkayetlerl_n Onlenmesi Pearson Correlation 1 806™
/ Memnuniyet _ _
Sig. (2-tailed) ,000
Miisteri liskileri N 198 198
Departmam Varhg ve Pearson Correlation ,806™ 1

Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000
*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 27 incelendiginde, bekar katilimcilara iliskin sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet ve misteri iliskileri departmani varligi boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde
anlamli bir iligki bulunmustur (r=,806**, p<0,01).

Cizelge 28. Bekar Katilimcilara Iliskin Regresyon Analizi

Standardize Standardize | Katsaymin
Model Edilmemis Katsayillar | Anlamhihg:
Katsayilar Test
B Std. Beta Istatistigi | Sig.(p)
Hata
t
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Sabit 1,411 ,138 10,193 ,000

Miisteri liskileri
Departmam Varhgi ve ,682 ,036 ,806 19,038 ,000
Hizmetleri

R?=,649; F=362,464

a. Medeni Durum= Bekar
b. Dependent Veriable (Bagimli Degisken): Sikayetlerin Onlenmesi/Memnuniyet

Cizelge 28’1 incelendiginde, bagimsiz degisken olarak miisteri iliskileri
departmanmi  varli@i  ve hizmetleri bagimh degisken olarak sikayetlerin
Onlenmesi/memnuniyet boyutlar1 arasindaki iliskiyi aciklama oram bekar katilimcilara
gore %64,9 (R?=,649)’dur. Ayrica bagimsiz degiskenin, bagimh degiskeni iizerinde
(p=0,80) pozitif yonde ve (F:362,464; p=0,000<0,05) anlamli bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir.

Buna gore Cizelge 27 ve Cizelge 28’deki bulgulardan hareketle “Bekar
katilimcilara gore miisteri iligkileri departmaninmin varligi ve hizmetlerinin miisteri

sikdyetlerinin dnlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

4. 8. 3. Katihmcilarin Yas Durum Degiskenine iliskin Korelasyon Analizi

Cizelge 29’da 30 yas ve alti1 katilimcilara iliskin korelasyon analizi, gizelge
30’de 31-40 yas arasi katilimcilara iligkin korelasyon analizi, Cizelge 31°de 41-50 yas
arast katilimcilara iligkin Kkorelasyon analizi, Cizelge 32’de 51-60 yas arasi
katilimeilara iliskin korelasyon analizi, Cizelge 33’de 61 yas ve iizeri katilimcilara

iliskin korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Cizelge 29. 30 Yas ve Alt1 Katilimcilara iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi / Departmani
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri
Sikayetlerin Onlenmesi N 130 130
/ Memnuniyet Pearson Correlation 1 850"
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Sig. (2-tailed) ,000

Miisteri Iliskileri N 130 130
Departmam Varhgive  Pearson Correlation 850" 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 29 incelendiginde, 30 yas alti katilimcilara iliskin sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet ve misteri iliskileri departmani varligi boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde
anlamli bir iliski bulunmustur (r=,850**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “30 yas ve alti katilimcilara gére miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 30. 31-40 Yas Aras1 Katilimcilara Iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri

) N 164 164
Slkayetlen_n Onlenmesi — po-<on Correlation 1 ,815™
/ Memnuniyet

Sig. (2-tailed) ,000

Miisteri liskileri N 164 164
Departmam Varhgive  Pearson Correlation ,815™ 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 30 incelendiginde, 31-40 yas aras1 katilimcilara iliskin sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet ve misteri iliskileri departmani varligi boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde
anlaml bir iligski bulunmustur r=,815**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “31-40 yas arasi katilimcilara gére miisteri iliskileri
departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 31. 41-50 Yas Aras1 Katilimeilara iliskin Korelasyon Analizi
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Miisteri
Sikayetlerin Tliskileri
Onlenmesi / Departmani
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri

, . N 63 63
Sikayetlerin Onlenmesi  poa.o0n Correlation 1 821™
/ Memnuniyet i i

Sig. (2-tailed) ,000

Miisteri liskileri N 63 63
Departmam Varhgive  Pearson Correlation 821 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 31 incelendiginde, 41-50 yas aras1 katilimcilara iliskin sikayetlerin
Onlenmesi/memnuniyet ve miisteri iligkileri departmani varligi boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiliksek diizeyde ve pozitif yonde
anlaml bir iligski bulunmustur (r=,821**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “41-50 yas aras1 katilimcilara gére miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 32. 51-60 Yas Aras1 Katilimeilara iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri
Sikayetlerin Onl . 25 25
/ :\/Iz)rf: nli:inet MERMESE  pearson Correlation 1 ,909™
d Sig. (2-tailed) 000
Miisteri iliskileri N _ 25 25
Departmam Varhg ve Pearson Correlation ,909 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 32 incelendiginde, 51-60 yas arasi katilimcilara iliskin sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet ve miisteri iliskileri departmani varligi boyutu arasinda
korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde anlamli bir

iliski bulunmustur (r=,909**, p<0,01).
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Bu bulgudan hareketle “51-60 yas arasi katilimcilara goére miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 33. 61 Yas ve Uzeri Katilimcilara iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi/  Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri
N 10 10
Sikayetlerin Onlenmesi 5o, Correlation 1 655"
/ Memnuniyet - -
Sig. (2-tailed) ,040
Miisteri lliskileri N 10** 10
Pearson Correlation ,655 1

Departmam Varhgi ve
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,040
*p<0,05, **p<0,01
Cizelge 33 incelendiginde, 61 yas ve iizeri katilimcilara iliskin sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet ve miisteri iliskileri departmani varligt boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” orta diizeyde ve pozitif yonde anlamli
bir iligki bulunmustur (r=,655**, p<0,05).
Bu bulgudan hareketle “61 yas ve tizeri katilimcilara gore miisteri iliskileri
departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin onlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.
4. 8. 4. Katilimcilarin Gelir Degiskenine Tliskin Korelasyon Analizi

Cizelge 34°de 1000-1603tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilarin korelasyon
analizi, Cizelge 35’de 1604-2000tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilarin korelasyon
analizi, Cizelge 36’da 2001-2499t1 aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilarin korelasyon
analizi, Cizelge 37’de 25000-2999tl aras1i gelir diizeyine sahip katilimcilarin
korelasyon analizi ve Cizelge 38’de 3000 TL ve fizeri gelire sahip katilimcilarin
korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Cizelge 34. 1000-1603TI Aras1 Gelir Diizeyine Sahip Katilimcilarin Korelasyon
Analizi
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Miisteri

Sikayetlerin Tliskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhgi ve
Hizmetleri
. N 29 29
Sikayetlerin Onlenmesi oo, Correlation 1 857"
/ Memnuniyet
Sig. (2-tailed) ,000
Miisteri Iliskileri N 29 29
Departmam Varhgive  Pearson Correlation 857" 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 34 incelendiginde, 1000-1603t] aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
iliskin sikayetlerin dnlenmesi/memnuniyet ve miisteri iligkileri departman varligi
boyutu arasinda Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve
pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur (r=,857**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “1000-1603tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
gore miisteri iligkileri departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin
onlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 35. 1604-2000TI Arasi Gelir Diizeyine Sahip Katilimcilarin Korelasyon
Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhgi ve
Hizmetleri
. N 30 30
Sikayetlerin Onlenmesi  po. o Correlation 1 877
/ Memnuniyet i :
Sig. (2-tailed) ,000
Miisteri Iliskileri N _ 30 — 30
Departmani Varhigi ve Pearson Correlation 877 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01
Cizelge 35 incelendiginde, 1604-2000tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
iliskin sikayetlerin 6nlenmesi/memnuniyet ve miisteri iliskileri departmani varligi
boyutu arasinda Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yliksek diizeyde ve
pozitif yonde anlaml bir iliski bulunmustur (r=,877**p<0,01).
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Bu bulgudan hareketle “1604-2000tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
gbre miisteri iligkileri departmaninin varlig1 ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin
onlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 36. 2001-2499TI Arasi Gelir Diizeyine Sahip Katilimcilarin Korelasyon
Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi/  Departmani
Memnuniyet Varhg ve

Hizmetleri
. o N 81 81
Sikayetlerin Onlenmesi  poo o0 Correlation 1 850"
/ Memnuniyet . :
Sig. (2-tailed) ,000
Miisteri Iliskileri N 81 81
Pearson Correlation 850" 1

Departmam Varhgi ve
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 36 incelendiginde, 2001-2499tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
iliskin sikayetlerin 6nlenmesi/memnuniyet ve miisteri iliskileri departmanm varligi
boyutu arasinda Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiliksek diizeyde ve
pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmustur (r=,850**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “2001-2499tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
gbre miisteri iliskileri departmaninin varlig1 ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin
onlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 37. 2500-2999TI Arasi Gelir Diizeyine Sahip Katilimcilarin Korelasyon
Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Hiskileri
Onlenmesi/  Departman
Memnuniyet ~ Varhgive

Hizmetleri
N 88 88
Sikayetlerin Onlenmesi  Pearson Correlation 1 777
/ Memnuniyet
Sig. (2-tailed) ,000
N 88 88
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Miisteri liskileri Pearson Correlation T77 1

Departmam Varhgi ve Sig. (2-tailed) ,000
Hizmetleri
*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 37 incelendiginde, 2500-2999tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
iliskin sikayetlerin 6nlenmesi/memnuniyet ve miisteri iligkileri departman varligi
boyutu arasinda Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve
pozitif yonde anlaml bir iliski bulunmustur (r=,777**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “2500-2999tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
gore miisteri iligkileri departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin

onlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 38. 3000T1 ve Uzeri Gelir Diizeyine Sahip Katiimcilarin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Hiskileri
Onlenmesi/  Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri
. N 164 164
Sikayetlerin Onlenmesi  Pearson Correlation 1 834"
/ Memnuniyet . .
Sig. (2-tailed) ,000
Miisteri Iliskileri N _ 164 164
Departmam Varhgi ve Pearson Correlation ,834 1

Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000
*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 38 incelendiginde, 3000t ve tizeri gelir diizeyine sahip katilimcilara
iliskin sikayetlerin onlenmesi/memnuniyet ve miisteri iligskileri departmani varlig
boyutu arasinda Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve
pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmustur (r=,834**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “3000 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip katilimcilara
gore misteri iligkileri departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin

onlenmesinde etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.
4. 8. 5. Katihmcilarin Meslek Degiskenine Iliskin Korelasyon Analizi

Cizelge 39°da serbest meslek katilimcilarina iliskin korelasyon analizi, ¢izelge
40°da 6zel sektor ticretli katilimeilarina iligkin korelasyon analizi, ¢izelge 41°de kamu

sektorii tUcretli katilimcilarina iligkin korelasyon analizi, cizelge 42°de emekli
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katilimcilarina iligkin korelasyon analizi, ¢izelge 43’de 6grenci katilimcilarina iliskin
korelasyon analizi ve cizelge 44’de diger meslek katilimcilarina iliskin korelasyon

analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Cizelge 39. Serbest Meslek Katilimcilarma Iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Tiskileri
Onlenmesi / Departmanm
Memnuniyet Varhgi ve
Hizmetleri
- L . N 68 68
Slkayeﬂen.n Onlenmesi 50 <on Correlation 1 8807
/ Memnuniyet . i
Sig. (2-tailed) ,000
Miisteri Tliskileri N 68 68
Departmam Varhgive  Pearson Correlation ,880™ 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 39 incelendiginde, serbest meslek katilimeilarina iliskin sikayetlerin

onlenmesi/memnuniyet ve miisteri iliskileri departmani varligt boyutu arasinda

Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde

anlaml bir iliski bulunmustur (r=,880**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “serbest meslek katilimcilarina gére miisteri iliskileri

departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin onlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 40. Ozel Sektor Ucretli Katilimeilarma iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin iliskileri
Onlenmesi/  Departmam
Memnuniyet ~ Varhgive
Hizmetleri
_— o . N 174 174
/Sl;ayeﬂm.n Onlenmesi Pearson Correlation 1 824"
ermnuntyet Sig. (2-tailed) 1000
Miisteri iliskileri N 174 174
Departmam Varhg ve Pearson Correlation ,824™ 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01
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Cizelge 40 incelendiginde, 0zel sektor iicretli katilimcilarina iliskin
sikiyetlerin 6nlenmesi/memnuniyet ve miisteri iligkileri departmani varligi boyutu
arasinda Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif
yonde anlaml1 bir iliski bulunmustur (r=,824**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “6zel sektor ticretli katilimeilarina gore miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 41. Kamu Sektérii Ucretli Katilimeilarina iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Tiskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri

._ N 71 71
Sikayetlerin Onlenmesi oo ) correlation 1 762"
/ Memnuniyet

Sig. (2-tailed) ,000

Miisteri Iliskileri N 71 71
Departmam Varhgi ve Pearson Correlation 762" 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 41 incelendiginde, kamu sektorii ticretli katilimeilarina iligkin
sikayetlerin Onlenmesi/memnuniyet ve miisteri iliskileri departmani varligi boyutu
arasinda Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif
yonde anlaml1 bir iliski bulunmustur (r=,762**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “kamu sektorii tlicretli katilimcilarina gére miisteri
iliskileri departmaninin varlig1 ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde

etkisi vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 42. Emekli Katilimcilarina Iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Tiskileri
Onlenmesi / Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

Hizmetleri
Sikayetlerin Onlenmesi N 19 19
/ Memnuniyet Pearson Correlation 1 ,834™
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Sig. (2-tailed) ,000

Miisteri iliskileri N _ 19 19
Departmani Varhg ve Pearson Correlation ,834 1
Hizmetleri Sig. (2-tailed) 000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 42 incelendiginde, emekli katilimcilaria iliskin sikayetlerin
Oonlenmesi/memnuniyet ve miisteri iligskileri departmani varligi boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde
anlamli bir iliski bulunmustur (r=,834**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “emekli katilimcilarina gore misteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 43. Ogrenci Katiimeilarina iliskin Korelasyon Analizi

Miisteri
Sikayetlerin Mliskileri
Onlenmesi/  Departmam
Memnuniyet ~ Varhgive

Hizmetleri
. N 52 52
Slkayeﬂen_n Onlenmesi Pearson Correlation 1 886"
/ Memnuniyet
Sig. (2-tailed) ,000
Miisteri fliskileri N 52 52
Departmam Varhgive  Pearson Correlation 886" 1

Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,000

*p<0,05, **p<0,01

Cizelge 43 incelendiginde, ogrenci katilimcilarina iliskin sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet ve misteri iliskileri departmani varligt boyutu arasinda
Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde
anlamli bir iliski bulunmustur (r=,886**, p<0,01).

Bu bulgudan hareketle “6grenci katilimcilarina gore miisteri iliskileri
departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 44. Diger Meslek Katilimcilarina iliskin Korelasyon Analizi
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Miisteri

Sikayetlerin Digkileri
Onlenmesi/  Departmam
Memnuniyet Varhgi ve

N 8
Slkayeﬂen.n Onlenmesi Pearson Correlation 1
/ Memnuniyet

Sig. (2-tailed)
Miisteri liskileri N . 8 .
Departmam Varhi ve Pearson Correlation ,833
Hizmetleri Sig. (2-tailed) ,010

*p<0,05, **p<0,01

Hizmetleri

8
8337

,010
8
1

Cizelge 44 incelendiginde, diger meslek katilimcilarina iligkin sikayetlerin

Onlenmesi/memnuniyet ve miisteri iligkileri departmani varligi boyutu arasinda

Pearson Korelasyon katsayisina bakilarak (r)” yiiksek diizeyde ve pozitif yonde

anlamli bir iliski bulunmustur (r=,833**, p<0,05).

Bu bulgudan hareketle “diger meslek katilimcilarina gére miisteri iliskileri

departmaninin varligr ve hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi

vardir.” hipotezi desteklenmistir.

Cizelge 45. Hipotez Sonuglari

H Hipotez Sonug¢ .

H1 Miisteri iliskileri departmani varligi ve hizmetleri ile | DESTEKLENDI
cinsiyet arasinda istatiksel acidan anlaml bir farklilik
yoktur.

H2 Sikayetlerinin &nlenmesi /memnuniyet ile cinsiyet | DESTEKLENDI
arasinda istatiksel agcidan anlaml bir farklilik yoktur.

H3 Miisteri iliskileri departmani varlig1 ve hizmetleri ile | DESTEKLENDI
medeni durum arasinda istatiksel acidan anlamli bir
farklilik yoktur.

H4 Sikayetlerinin onlenmesi / memnuniyet ile medeni | DESTEKLENDI
durum arasinda istatiksel a¢idan anlamli bir farklilik
yoktur.
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HS5

Miisteri iligkileri departmani varligi ve hizmetleri ile
yas degiskeni arasinda istatiksel agidan anlamli bir

farklilik yoktur.

DESTEKLENDI

H6

Sikayetlerinin Onlenmesi / memnuniyet ile yas
degiskeni arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik

yoktur.

DESTEKLENDI

H7

Miisteri iligkileri departmani varlig1 ve hizmetleri ile
gelir diizeyi arasinda istatiksel ag¢idan anlamli bir

farklilik yoktur.

DESTEKLENDI

H8

Sikayetlerinin 6nlenmesi / memnuniyet ile gelir diizeyi

arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik yoktur.

DESTEKLENDI

H9

Miisteri iliskileri departmanmi varligir ve hizmetleri ile
meslek degiskeni arasinda istatiksel agidan anlamli bir

farklilik yoktur.

DESTEKLENDI

H10

Sikayetlerinin Onlenmesi / memnuniyet ile meslek
degiskeni arasinda istatiksel agidan anlamli bir farklilik

yoktur.

DESTEKLENDI

H11

Misteri iligkileri departmaninin varligi ve hizmetleri

ile miisteri sikayetlerinin Oonlenmesinde
(memnuniyetinde) arasinda pozitif yonlii anlamli bir

iligki vardir.

DESTEKLENDI

H12

Kadin  katilimcilara  gore  misteri  iligkileri

departmaninin  varligi  ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H13

Erkek  katilmcilara  gore  miisteri  iliskileri

departmaninin  varligt ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H14

Evli katilimcilara goére miisteri iliskileri
departmaninin varligi ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H15

Bekar  katilmecilara  gore  miisteri  iligkileri

departmaninin  varligt ve hizmetlerinin miisteri

sikiyetlerinin dnlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI
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H16

30 yas ve alti katilimcilara gore miisteri iliskileri
departmaninin  varligt ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H17

31-40 yas arasi katilimcilara gore miisteri iligkileri
departmaninin  varligt ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H18

41-50 yas arasi katilimcilara gore miisteri iliskileri
departmaninin  varligt  ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H19

51-60 yas arasi katilimcilara gére miisteri iligkileri
departmaninin  varligi  ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H20

61 yas ve lizeri katilimcilara gére misteri iliskileri
departmaninin  varligit  ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H21

1000-1603tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
gore miisteri iligkileri departmaninin varhigi ve
hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin Onlenmesinde

etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H22

1604-2000tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
gore miisteri iligkileri departmaninin varli§i ve
hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde

etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H23

2001-2499tl aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
gore misteri iliskileri departmamnin varligi ve
hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde

etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H24

2500-2999t] aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilara
gore miisteri iligkileri departmaninin varligi ve
hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde

etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H25

3000tl ve tizeri gelir diizeyine sahip katilimcilara gore

miigteri  iliskileri  departmaninin  varhigi = ve

DESTEKLENDI
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hizmetlerinin miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde

etkisi vardir.

H26

Serbest meslek katilimcilarina gére miisteri iliskileri
departmaninin  varligt ve hizmetlerinin misteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H27

Ozel sektor iicretli katilimcilarina gore miisteri
iliskileri departmanimin varligit ve hizmetlerinin

miisteri sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H28

Kamu sektorii tcretli katilimcilarina gore miisteri
iliskileri departmanimin varligt ve hizmetlerinin

miisteri sikdyetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H29

Emekli katilmcilarina gére misteri  iligkileri
departmaninin  varligt ve hizmetlerinin misteri

sikayetlerinin 6nlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H30

Ogrenci  katilimcilarina  gore miisteri  iliskileri
departmaninin  varligt ve hizmetlerinin miisteri

sikiyetlerinin dnlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI

H31

Diger meslek katilimecilarina gore miisteri iligkileri
departmaninin  varligt ve hizmetlerinin miisteri

sikayetlerinin dnlenmesinde etkisi vardir.

DESTEKLENDI
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5. SONUC VE ONERILER

Konaklama isletmelerinde miisteri iligkileri departmaninin  miisteri
sikayetlerini onlemeye etkisini belirlemeye yonelik arastirmaya ait sonu¢ ve oneriler

yer almaktadir.

5. 1. Sonuglar

Konaklama isletmelerinde miisteri iligkileri yonetimi departmaninin miisteri
sikayetlerini onlemeye etkisini belirlemeye yonelik yapilan bu ¢alismada, ilgili alan
yazindan hareketle arastirmanin 6rneklemini olusturan Antalya ilindeki bes yildizl
otel isletmelerinin miisterilerine (392) anket formu uygulanmistir. Yerli turistlere
uygulanan bu anket formunda elde edilen veriler neticesinde belirli analizler yapilmis

ve birtakim bulgular ve bazi sonucglara ulasilmistir.

Caligmada kullanilan olcege iliskin giivenirlik ve faktor analizleri yapilmis

analiz sonucunda, 6l¢egin giivenilir ve gecerli oldugu saptanmaistir.

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore, arastirmaya katilan yerli kadin
miisterilerin (202) sayisinin, yerli erkek misterilerin (190) sayisina oranla birbirine
yakin olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugu 30°dan az ve 31-40
yas araliginda yer almaktadir. Ayrica katilimcilarin ¢ogunlugu bekar bireylerden

olusmaktadir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin bliyiik cogunlugunun (157) lisans mezunu
oldugu, aylik gelir incelendiginde ise bireylerin (164) en cok 3000TL ve iizeri aylk
gelirlere sahip oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin meslek grubuna bakildiginda,

bireylerin biiylik cogunlugunun 6zel sektdrde istihdam ettigi goriilmektedir.

Katilimcilarin konaklama 6zelliklerine dikkate alindiginda, arastirmaya katilan
bireylerin (141) biiyiik c¢ogunlugunun otel rezervasyonunu internet tiizerinden
yaptiklari tespit edilmistir. Celebi (2011) tarafindan yapilan ¢calismada da miisterilerin
biiyiikk bir kisminin otel rezervasyonunu internet iizerinden yaptiklari sonucuna
ulagilmistir. Bu durum otel hakkinda internet ortamindan daha kolay bilgi
alinabilmesi, fazla zaman almamasi ve maliyet agisindan kendilerine en uygun olani
tercih edebilme sansina sahip olmalari nedeniyle daha fazla tercih ettikleri seklinde

yorumlanabilir.
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Ayrica katilimcilarin gogunun (108) otelde arkadaslariyla birlikte kaldiklarini
ve bireylerin (156) otelde en fazla 4-5 giin konakladiklarim goriilmektedir. Bireylerin
oda tiirleri incelendiginde ise, en ¢ok (192) bir ¢ift kisilik yatak tercih ettikleri ve
bireylerin pansiyon durumlarina bakildiginda ise hersey dahil’in (116) daha ¢ok tercih
ettikleri tespit edilmistir. Hersey dahilin daha fazla tercih edilmesindeki en biiyiik
etken, otel isletmelerinin her gelire yonelik miisterilere sagladigi ekonomik paketler
ve bu avantajli paketlerin misterileri daha fazla cezbetmesi bundan yararlanmak

istemeleri seklinde yorumlanabilir.

Sikayetlerin  Oonlenmesi/memnuniyet faktorii altinda bulunan ifadelere

miisterilerin verdikleri cevaplar soyledir:

“Konakladigim otelde kaldigim siire icerisinde herhangi bir problemle
karsilasmadim.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (3,70) diizeyde katildiklari
saptanmistir.  “Konakladigim siire i¢inde karsilastigim sorunlarla ilgili kendime
muhatap (lar) buldum.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (4,04) diizeyde katildiklari
saptanmistir. Ok (2011) ¢alismasinda da miisterilerin karsilastiklarin sorunlarla ilgili
genellikle muhataplar bulabildikleri sonucuna ulasiimistir. Bu bulgular ¢alismamizla

benzerlik gostermektedir.

“Miisteri iligkileri departmani personelinin giiler yilizlii samimi yaklagimi ve
tecriibesi beni etkiledi.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (3,89) diizeyde katildiklar
saptanmugtir. “Miisteri iligkileri departmani ¢alisaninin problemimi ¢éziimlemesinden
memnun kaldim.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (3,99) diizeyde katildiklari
saptanmigtir. “Konaklama igletmesinde kaldigim siire i¢inde ihtiya¢ ve beklentilerim
miisteri iliskileri departmam tarafindan basarili bir sekilde giderilmistir” ifadesine
miisterilerin  ¢ok yiiksek (3,93) diizeyde katildiklar1 saptanmistir. “Otelde
konakladigim siire i¢erisinde kurdugum iyi iliskiler bir daha ki seyahatimde ayni oteli
tercih etmede etkendir.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (4,22) diizeyde katildiklar
saptanmigtir.  “Sikdyetimi nereye iletecegimi belirlemek kolaydi.” ifadesine
miisterilerin ¢ok yiiksek (4,04) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.  Alper (2010)
tarafindan yapilan ¢alismada da miisterilerin benzer ifadeye katilim diizeylerinin
yiiksek olduklar1 sonucuna ulagilmistir. “Miisteri iliskileri departmanin varligi bu oteli
tercih etmemde olumlu bir unsurdur.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (3,82)

diizeyde katildiklar1 saptanmistir. “Miisteri 1iliskileri departmanimin varlig tatil
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2

boyunca kendimi giivende hissetmemi sagladi.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek

(3,70) diizeyde katildiklar1 saptanmastir.

“Problemlerimin ¢oziimlenmesi ayni oteli tekrar tercih etmem konusunda
Oonem tasir.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (4,31) diizeyde katildiklari
saptanmistir. “Memnuniyetsizlikle sonu¢lanmis bir sikayet sonucunda ¢evremdekileri
oteli tercih etme konusunda uyaririm.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (4,39)
diizeyde katildiklar1 saptanmustir. Akin (2013) c¢alismasinda seyahat acentesi
miisterilerinin sikdyet deneyimlerini bagskalariyla paylastiklar1 ve aym seyahat
acentesini tercih etmeme egiliminde olduklari sonucuna ulagilmigtir. Bu bulgular

calismamizla benzerlik gostermektedir.

“Miisteri iligkileri departmani ¢alisanlari, sorunu ¢6zmede ¢ok hizliydi.”
ifadesine miisterilerin orta (3,31) diizeyde katildiklar1 saptanmistir. Alper (2010)
tarafindan yapilan c¢alismada, dakiklik faktorii altinda yer alan benzer ifadeye

katilimcilarin da kararsiz kaldiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Misteri iliskileri departmani varligi ve hizmetleri faktorii altinda bulunan

ifadelere miisterilerin verdikleri cevaplar sdyledir:

“Miisteri iligkileri departmani magduriyetimin giderilmesine yonelik gegici
¢Oziim yollar iiretti.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (3,70) diizeyde katildiklar
saptanmistir. “Karsilastigim problemler karsinda, problemin ¢6ziim siirecinde miisteri

2

iligkileri departmam siirekli beni bilgilendirdi.” ifadesine miisterilerin ¢ok ytiksek
(3,76) diizeyde katildiklar1 saptanmistir. “Karsilastigim problemler karsisinda miisteri
iliskileri departmam sikayetimi dikkate ald1 ve aminda ¢6ziim yoluna ulasti1.” ifadesine
miisterilerin ¢ok yiiksek (3,71) diizeyde katildiklar1 saptanmistir. Ross (1996)
tarafindan yapilan ¢calismada da ¢alisanlarin miisteri sikayetlerine karst olumlu tutum
sergiledikleri soncuna ulagilmistir. Ok (2011) tarafindan yapilan ¢alismada, isletmeler
miigterilerin sikayetlerine karsin etkin ¢oziimler lrettikleri bu durum misterilerin
otelin hizmet Kalitesini olumlu olarak degerlendirdikleri sonucuna ulasilmigtir. Bu
bulgular calismamizla benzerlik gostermektedir. Ancak Alper (2010) tarafindan
yapilan calismada, miisteriler sikayetlerine karsin miisteri iligkileri departmam

calisaninin dikkate almasi konusunda kararsiz kaldiklar1 sonucuna ulasilmustir.

“Gelecekteki miisterilerin aym problemle karsilasmamasi agisindan miisteri

iliskileri departmamni titizlikle calisti.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (3,58)
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diizeyde katildiklar1 saptanmistir. “Miisteri iliskileri calisanlar1 duyarl bir sekilde bana
yardim etmeye istekliydi.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (4,02) diizeyde

katildiklar1 saptanmuigtir.

“Miisteri iligkileri departmani g¢alisan1 bana saygili davrandi.” ifadesine
miisterilerin ¢ok yiiksek (4,29) diizeyde katildiklar1i saptanmistir. Alper (2010)
tarafindan yapilan ¢aligmada dikkatlilik faktorii altinda yer alan benzer ifadeye,
miisterilerin katihm diizeylerinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu yonden
calismamizla benzerlik gdstermektedir. Bu durum misteri iliskileri departmanin
calisan1 tarafindan sergilenen davranisin, miisteriler tarafindan algilanmasinin gii¢lii

oldugu seklinde ifade edilebilir.

“Misteri iligkileri departmam c¢alisan1 bizlere hizmet etmek icin yeterli
donamim bilgi ve beceriye sahipti.” ifadesine miisterilerin ¢ok yiiksek (4,01) diizeyde
katildiklar1 saptanmistir. “Sikayetlerimin giderilmesi konusunda miisteri iligkileri
departmani diger departmanlarla uyum i¢inde calisti.” ifadesine miisterilerin ¢ok

yiiksek (3,76) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin, isletmelerin miisteri iligkileri yOnetimi
uygulama diizeylerine verdikleri cevaplarin ortalamalarina bakildiginda “miisteri
iligkileri yoOnetimi departmaninin varhigi ve hizmetleri” faktoriiniin aritmetik
ortalamas (3,80) ve standart sapmasinin (,76) yiiksek diizeyde oldugu “sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet” faktoriiniin aritmetik ortalamasi (4,01) ve standart sapmasina
(,64) bakildiginda ise yliksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Miisteri iliskileri
yonetimi  departmani varligit  ve hizmetlerinin ve miisteri sikayetlerinin
onlenmesinde/memnuniyetinde katilimcilar tarafindan algilanmasinin gii¢lii oldugu ve

katilimcilarin katildiklarini gostermektedir.

Anketi olusturan Olgek ve ifadelere yonelik t Testine sonuglarina gore
katilimcilarin verdikleri cevaplar cinsiyet degiskenine gore anlamli diizeyde bir
farkliliga rastlanmamistir. Katilimeilarin medeni durum degiskenine iliskin t Testine
sonuglarina gére anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Katilimeilarin yas durumlari,
gelir diizeyleri ve meslek degiskenlerindeki farkliliklar g6z oniine alinarak yapilan tek
yonlii varyans analizi sonucuna gore, “miisteri iliskileri departmanmi varhigi ve
hizmetleri” boyutu, “sikayetlerin 6nlenmesi/memnuniyet” boyutu yas, gelir ve meslek

durumlarina goére anlaml diizeyde bir farklilik gostermemektedir.

113



“Masteri iligkileri departmanmi varligi ve hizmetleri” faktori ile “sikayetleri
onleme/memnuniyet” faktoriinii arasindaki etkiyi belirlemek amaciyla korelasyon
analizi yapilmustir. Korelasyon analizi sonucunda “misteri iligkileri yonetimi varligt
ve hizmetleri” ile “sikdyetlerin 6nlenmesi/memnuniyet” boyutu lizerinde yiiksek
diizeyde pozitif yonde (r=,831**, p<0,01) anlaml1 bir iliski bulunmustur. Bu durumda
miisteri iliskileri yonetimi departmaninin varligi ve hizmetleri artikca sikayetlerin

onlenmesi/memnuniyeti de artmaktadir.

“Misteri iligskileri departmani varligt ve hizmetleri” ile “sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet” faktorleri arasindaki etkinin kadin ve erkek katilimcilara gore
farkliligin tespit etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan korelasyon
analizi sonucunda, kadin katilimcilara gére miisteri iligkileri departmani varligi ve
hizmetleri ile sikayetlerin 6nlenmesi/memnuniyet arasin da anlamli pozitif yonde
anlaml bir iliski bulunmustur (r=,853**, p<0,01). Benzer sekilde erkek katilimcilara
gore de miisteri iligkileri departmam varligi ve hizmetleri ile sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet arasinda da pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur
(r=,807**, p<0,01). Buna bagl olarak, miisteri iliskileri yonetimi departmani varligi
ve hizmetleri ile sikdyetlerin Onlenmesi/memnuniyet arasinda kadin ve erkek
katilmecilara gore bir farklilik tespit edilmemistir. Dolaysiyla kadin ve erkek
katilicilara gore de isletmelerde miisteri iliskileri departmam varlig1 ve hizmetleri ile
miisteri sikdyetlerin 6nlenmesi ve miisteri memnuniyeti buna bagl olarak artmaktadir

denilebilir.

“Miisteri iligkileri departmam varligt ve hizmetleri” ile “sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet” faktorleri arasindaki etkinin evli ve bekar katilimcilara gore
farkliligini tespit etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan korelasyon
analizi sonucunda, evli katilimcilara gére misteri iliskileri departmam varligi ve
hizmetleri ile sikayetlerin onlenmesi/memnuniyet arasin da anlamli pozitif yonde
anlamli bir iligki bulunmustur (r=,840**, p<0,01). Benzer sekilde, bekar katilimcilara
gore de miisteri iliskileri departmanmi varligi ve hizmetleri ile sikayetlerin
Onlenmesi/memnuniyet arasinda da pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur
(r=,806**, p<0,01). Buna bagl olarak, miisteri iliskileri yonetimi departmani varligi
ve hizmetleri ile sikdyetlerin Onlenmesi/memnuniyet arasinda evli ve bekar
katilimcilara gore anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Dolaysiyla evli ve bekar

katilicilara gore de isletmelerde miisteri iliskileri departmam varligi ve hizmetleri ile

114



miisteri sikayetlerin 6nlenmesi ve miigteri memnuniyeti buna baglh olarak artmaktadir
denilebilir. Ayrica katilimcilarin yas durumu, gelir diizeyi ve meslek degiskenleri
arasindaki farkliliklar dikkate alinarak yapilan korelasyon analizi soncuna gore de
“misteri iligkileri yonetimi departmani varligi ve hizmetleri” ile “sikayetlerin
onlenmesi/memnuniyet” faktoérii arasinda anlamli farklilik tespit edilmemistir.
Aragtirmanin hipotezleri ve degiskenlerin birbirlerine olan etkisi basit dogrusal
regresyon analiz yontemi kullamlarak tespit edilmistir. Arastirmanin amaglari
dogrultusunda belirlenen hipotezlerin tiimii yapilan analizler sonucunda kabul

edilmektedir.

5. 2. Oneriler

Diinyada ilk olarak bankacilik sektoriinde uygulanan miisteri iliskileri yonetimi,
turizm ve diger hizmet sektorlerinin de dikkatini gekmistir. Ozellikle insan iliskilerinin
yogun oldugu turizm igletmelerinde, miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 olmazsa
olmazlardan biri haline gelmistir. Konaklama isletmeleri, miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalariyla rakiplerinden farklilasarak, onlarin 6nene gecebilme firsat1 elde

edebileceklerinin farkina varmislardir.

Asagida arastirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda misteri memnuniyet
diizeyinin daha da artirilmasi, en {ist diizeye ¢ikarilmasi igin bazi Onerilere yer

verilmistir. Bu Oneriler;

e Konaklama isletmelerinde Oncelikle miisteri odakli strateji gelistirilmesine
odaklanilmalidir. Miisteri odakli stratejinin isletme karliliginin da beraberinde
getirecegi unutulmamalidir.

e Konaklama isletmeleri miisteriden 6grenmeye dayali misteri merkezli bir
strateji gelistirmelidir. Gelistirilen bu stratejide, miisteriyle etkilesim icine
girilerek misterinin istek ve beklentileri diizeylerini &grenilmesi
hedeflenmelidir. Bu bilgiler dogrultusunda miisterilere yonelik yeni {iriin ve
hizmet gelistirebilirler.

e Miisterilerini daha iyi tantyabilmek amaciyla, miisteri bilgilerinin yer aldig1 bir

veri tabani olusturulmali ve siirekli olarak giincellenmelidir.
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e Misteriler kriterlerine gore gruplara ayrilmali, isletme i¢in degerli olan
misterilere yonelik kigisellestirilmis iirlin ya da hizmet sunumuna onem
verilmelidir.

e Miisterilerin gikayetleri karsinda, miisteri iligkileri personeli problemin
¢oziimlenmesi agamasinda miisteriyi siirekli bilgilendirmeli ve problemin hizl
bir sekilde ¢oziimlenmesine 6onem vermelidir.

e Otelde konaklayan miisterilerin tatilleri boyunca kendini giivende hissetmesi
icin basta miisteri iligkileri personeli olmak {izere tiim personelin bu konuda
gereken 6nemi vermeleri gerekmektedir.

e Departmanlar arasinda olusabilecek iletisim ve koordinasyon aksakliklar
varsa belirlenmeli, oncelik sirasina gore diizeltilmeli ve siirekli olarak
denetlenerek tekrarlanmasinin 6niine gecilmelidir.

e Miisteri iligkileri departmani ¢alisaninin, miisteri sikayetlerinin ele alinistyla
ilgili siirekli egitilme tabi tutulmalidir.

e Miisteri iliskileri departmanin basarisi sikayet yonetimini dogrudan etkiledigi
unutulmamalidir.

e (Cagn merkezleri, damsma hatlar1 ve internet ortami gibi uygulanmalardan
yararlanilarak mevcut durumun denetlenmesi saglanabilir.

e Miisteri iliskileri departmam sikayetlerin en etkin sekilde yOnetilmesinde,
tyilestirilmesin de ve miisteri memnuniyetinin artirilmasinda gorev alan bir
departmandir. Ancak tek basina yeterli olmayabilir. Tiim personelin miisteri
iligkileri yonetimi konusunda gerekli egitim almalar1 ve bilinglendirilmeleri

gerekir.

Bu arastirma sadece Antalya’da 5 yildizli konaklama isletmelerinde
konaklayan miisterilerle simrh tutulmustur. Gelecekte medikal turizm isletmeleri,
yiyecek ve icecek isletmeleri acisindan degerlendirilebilir. Ayrica aragtirmanin amaci
ve ortaya koydugu sonuglar1 gelecekte yapilacak olan galismalar i¢in yol gosterici

nitelikte olmas1 beklenmektedir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

Bu anket formu, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi Anabilim Dali Yiiksek Lisans Programn “Konaklama Isletmelerinde
Miisteri Iliskileri Departmaninin Miisteri Sikayetlerini Onlemeye Etkisi” isimli Tez
calismasina veri toplamak amaciyla hazirlanmustir. Turizm Isletmelerinin
miisterileriyle iliskilerinde karsilasilan sorunlar sonucu ortaya ¢ikan sikayetler ve bu
sikayetlerin giderilmesinde bir anket calismasi hazirlanmistir. Anketimiz 3-5
dakikaniz1 alacaktir. Aragtirmamiz tek tek kisileri degil, genelde otel miisterilerinin
beklentilerini, memnuniyetlerini, sikayetlerini Ve sikayetlerinin karsilanma
derecesini ortaya ¢ikarmayr amacglayan bir ¢aligmadir. Elde edilecek bilgiler
kesinlikle gizli tutulacaktir. Sorularimizla ilgili samimi fikirlerinizi rica ediyoruz.

Ilginize ve yardimlariniza gok tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Yusuf AYMANKUY

Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi Ogretim Uyesi

Hale KOLA

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizmisletmeciligi
Ana Bilim Dah

Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. Cinsiyetiniz?

( ) Kadin ( )Erkek

2. KagYasindasiniz?
( )30°danaz ( )31-40 ( )41-50 ( )51-60 ( )61 ve Uzeri

3. Medeni Durumunuz
( )EVI ( )Bekdar () Diger

4. Egitim Durumunuz?

( ) Ilkokul ( )Ortaokul ( ) Lise ( ) Onlisans

( ) Lisans ( ) Lisansiistii
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5. Aylik Ortalama Gelir Diizeyiniz?

(' )1000 - 1603 TL ( )1604-2000 TL  ( )2001 - 2499TL
() 2500 - 2999TL ()3000 TL veiizeri

6. Mesleginiz?
() Serbest Meslek () Ozel Sektor Ucretli () Kamu Sektérii Ucretli

() Emekli () Ogrenci ( )Calismuyor () Diger
7. Otel rezervasyonunu hangi yolla yaptiniz?

( ) Tamamen seyahat acentesiyle ( ) Internet Araciligiyla

( )Rezervasyonsuz () Kismen Seyahat Acentesiyle

( )Tamamen Kendim

8. Otelde kiminle kaliyorsunuz?

( ) Yalnmz ( )Esimle ( ) Kardesimle
( )Arkadaglarimla () Anne/Babamla
() Esim ve Cocuklarimla ( )Diger............

9. Oteldeki konaklama siireniz?
( )1-3gin ( )4-5gin ( )6-7gin

( )8-14 gin () 14 giinden fazla

10. Oteldeki oda tiiriiniiz?
( )Tekyatakli ()3 tek yatakli () Bir ¢ift kisilik yatakli
( )2tek yatakli () Suit oda
11. Pansiyon durumunuz?

() Oda/Kahvalti () Yarimpansiyon () Tam pansiyon

( )Hersey Dahil () Ultra Hersey Dahil Arka Sayfay1 Ceviriniz.



Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

1. Konakladigim otelde kaldigim siire igerisinde herhangi bir problemle
karsilagmadim.

2. Konakladigim siire iginde karsilastigim sorunlarla ilgili kendime muhatap/lar
buldum.

3. Misteri ilskileri departmani personelin giileryiizlii samimi yaklasimi ve
tecriibesi beni etkiledi.

4. Misteri iligkileri departmani magduriyetimin giderilmesine ydnelik gegici
¢Oziim yollar1 tiretti.

5. Karsilastigim problemler karsinda problemin ¢oziim siirecinde miisteri
iligkileri departmani siirekli beni bilgilendirdi.

6. Karsilastigim problemler kargisinda miisteri iliskileri departmani sikayetimi
dikkate ald1 ve aninda ¢6ziim yoluna ulagti.

7. Miisteri iligkileri departmani ¢alisaninin problemimi ¢éziimlemesinden memnun
kaldim.

8. Konaklama isletmesinde kaldigim siire i¢inde ihtiya¢ ve beklentilerim miisteri
iligkileri departmani tarafindan basarili bir sekilde giderilmigtir.

9. Gelecektedeki miisterilerin ayn1 problemle karsilasmamasi agisindan miisteri
iliskileri departmani titizlikle ¢aligt1.

10. Otelde konakladigim siire igerisinde kurdugum iyi iliskiler bir daha ki
seyahatimde ayni oteli tercih etmede etkendir.

11. Sikayetimi nereye iletecegimi belirlemek kolaydi.

12. Miisteri iligkileri ¢aliganlar1 duyarli bir sekilde bana yardim etmeye istekliydi.

13. Miisteri iligkileri departmani ¢aligani bana saygili davrandi.

14. Misteri iligkileri departmanin varligi bu oteli tercih etmemde olumlu bir
unsurdur.

15. Miisteri iligkileri departmani ¢alisani bizlere hizmet etmek i¢in yeterli
donanim bilgi ve beceriye sahipti.

16. Miisteri iliskileri departmani ¢alisanlari, sorunu ¢dzmede ¢ok hizliydi.

17. Sikayetlerimin giderilmesi konusunda miisteri iligkileri departmani diger
departmanlarla uyum i¢inde ¢aligt1.

18. Problemlerimin ¢dziimlenmesi ayni oteli tekrar tercih etmem konusunda
Onem tasir.

19. Memnuniyetsizlikle sonuglanmis bir sikayet sonucunda ¢evremdekileri oteli
tercih etme konusunda uyaririm.

20. Misteri iligkileri departmaninm varlig tatil boyunca kendimi giivende

hissetmemi sagladi.
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