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OZET
Otel  isletmelerinin  temel  Ozellikleri  kapsaminda  amaglarimi
gergeklestirebilmelerinde miisteri beklenti ve memnuniyetini saglayabilmek ve
devam ettirebilmek anahtar rol oynamaktadir. Miisteriyle uzun dénemli iliskilerin
olusturulmasi da iliskisel pazarlama yaklasimlariyla miimkiindiir. Bu arastirmada
otel igletmeleri kapsaminda iliskisel pazarlama ele alinmis, otel isletmelerinin
iliskisel pazarlama faaliyetlerinin degerlendirilmesi amaciyla Zonguldak, Karabiik
ve Bartin illerinde faaliyet gosteren 83 otel isletmesinin yoneticilerine anket
uygulanmistir.  Otel isletmelerinin  tanimlayic1 bilgileri ile satig/pazarlama
faaliyetlerine iliskin bilgiler, ¢apraz tablolarda frekans ve yiizde dagilimlarryla
¢Oziimlenmistir. Arastirma sonucunda, Zonguldak, Karabilk ve Bartin illerinde
bulunan otel isletmelerinin tamimlayic1 6zelliklerinin benzer nitelikte oldugu ve
iligkisel pazarlama faaliyetlerinin ¢ogunlukla yiiz yiize iletisim, veri tabani1 ve web
adresi kullanimi ile sinirli kaldig1 sonucuna varilmistir.
Anahtar Kelimeler: iliskisel Pazarlama, Otel Isletmeleri, Hizmet
Pazarlamasi.
Jel Kodlari: M31, L83

ABSTRACT

Ensuring customer expectations and satisfaction and providing their
continuity play a key role for hotel managements to realize their aims. Establishing
long-term relations with customers is possible via relationship marketing
approaches.This study primarily approaches relationship marketing in the scope of
hotel managements. In order to evaluate the relationship marketing activities of hotel
managements, a questionnaire was implemented to the administrators of 83 hotel
management operating in Zonguldak, Karabuk and Bartin. Descriptive information
of the hotel managements and executives and sales/marketing activities information
of hotel managements were analyzed in crosstabs with their frequency and per cent
distribution. According to the result of this study; the descriptive properties of hotel
managements in Zonguldak, Karabuk and Bartin are similar and relationship
marketing activities in the hotel managements are restricted mostly face to face
communication, usage of database and web address.

Keywords: Relationship Marketing, Hotel Managements, Service
Marketing.
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GIRIS

Pazarlama dinamik yapisi nedeniyle siirekli degisen bir anlayig
cercevesinde gelisme gostermistir. Uretim, iiriin ve satis odakli gibi dar
kapsamli anlayistan sonra miisteri ve pazar odakli anlayisla giliniimiiz
modern pazarlama anlayisina ulagmistir. Modern pazarlama giiniimiizde
miigteri istek ve ihtiyaclarinin Otesinde toplumsal refahi gelistirmeyi
hedefleyen bir yapiya donligmiistiir. Giiniimiizde pazarlama tiiketiciler,
misteriler, paydaslar ve genel olarak toplum igin degeri olan sunular
yaratma, iletisim kurma, dagitma ve degistirme faaliyetleri ve siiregleri
olarak tanimlanmaktadir (AMA, 2013).

Pazarlama miisteri odakli gelisimini biitiinsel pazarlama anlayist
kapsaminda siirdiirmiistiir. Yasanan bu degisim ve gelismeler miisteri
tatmini, miisteri sadakati, miisteri ve marka degeri vb. kavramlar1 ortaya
cikarmis; oOrgiitlerde rekabetei iistiinliik yaratmak icin, {istiin miisteri degeri
yaratmay1l, miisteri tatmini saglamayir ve uzun vadeli miisteri iliskileri
kurmayi zorunlu kilmistir (Lamb vd., 2005:9). Bu anlamda pazarlama
anlayisinda iliskisel pazarlama, veritabanli pazarlama, birebir pazarlama,
izine dayali pazarlama, deneyimsel pazarlama, radikal pazarlama ve amaca
yonelik pazarlama gibi yeni pazarlama yaklagimlari 6ne ¢ikmigtir.

lliskisel pazarlama, “isletmeyle miisteri arasindaki uzun dénemli
iligkilerin kar elde edilmesi amaciyla gelistirilmesidir” (Kotler, 2003:489).
Iliskisel pazarlama, daha ¢ok uzun doénemli iliskilerin kurulmasina odakl
olup, uzun donemli miisteri degeri saglamaya ve basari Ol¢iimii de uzun
donemli miisteri tatminine dayanmaktadir. Iliskisel pazarlamanm amaci;
sadece yeni miisteriler elde etmek degil, ayn1 zamanda miisterilerle uzun
donemli iligkileri gerceklestirebilmek igin miisteri tatmini diisiincesini
isletmenin bitiin boliimlerinde ¢alisanlarin vazgegilmez sorumlulugu haline
getirmektir.

Hizmet isletmelerinin iligkisel pazarlama anlayisini benimseyerek
misteri baghiligimi saglamasi giiclii bir rekabet avantaji saglamaktadir.
Hizmetlerin ozelliklerinden dolayr hizmeti sunan personelin standart bir
hizmet kalitesi sunamamasi, miisterilerin hizmeti satin alma anindaki
psikolojik durumuna gore farkli hizmet kalitesi algilamasi ve hizmet
sunumlarinda hatalarin olusmasi ve istenen kalitede hizmet sunulamamasi
gibi nedenlerden dolay1r hizmet sektoriinde miisteri bagliligi daha da
onemlidir.Bu arastirmada 6zellikle hizmet isletmeleri agisindan biiyiik 6nem
tastyan modern pazarlama yaklasimlarindan iliskisel pazarlama iizerinde
durulmus ve otel isletmeleri acgisindan iliskisel pazarlamanin
degerlendirilmesi yapilmustir.

Ozellikle son yillarda 6nemi artan iliskisel pazarlama kavrami
dogrultusunda bu ¢alismanin amact; otel isletmelerinde iliskisel pazarlama
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uygulamalarinin ag¢iklanmasi1 ve Zonguldak, Karabiik ve Bartin illerinde
faaliyet gosteren otel isletmelerinde iliskisel pazarlama uygulamalarinin
tespit edilmesidir. Bu arastirma, farkli turizm ¢esitlerine gore ve ti¢ farkli
destinasyona ait otel isletmelerinde iliskisel pazarlama uygulamalarina
iliskin mevcut durumun degerlendirilmesi ve eksik yonlerin saptanarak, elde
edilen bilgiler dogrultusunda, oneriler gelistirilmesi ve otel isletmelerinin
iligkisel pazarlama uygulamalarindan elde edebilecegi faydayr artirma
konusunda 6nem tasimaktadir. Bu alanda yapilan birgok calismanin kapsami
sayfiye turizminin yogun olarak yasandigi Akdeniz ve Ege sahilleri ya da
sehir turizminin gelistigi Istanbul ili ile ve sadece 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri ile sinirlandirilmistir. Bu arastirma 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinin yani sira tiim turizm isletme belgeli otel isletmeleri ile yerel
yonetim belgeli otel isletmelerini kapsamasit acisindan 0zgiin bir
aragtirmadir. Ayrica Bati Karadeniz bolgesinde yer alan Zonguldak, Karabiik
ve Bartin ilinde faaliyet gosteren tim sehir ve kiy1 otellerinin birlikte
incelenmis olmasi bu aragtirmay1 6zgiin kilan bir diger 6zelliktir.

1. OTEL iISLETMELERINDE ILiSKiSEL PAZARLAMANIN GENEL
CERCEVESI

Pazarlama bir degisimi ifade eder. Somut bir {irline yonelik
olabilecegi gibi hizmetlerde oldugu gibi soyut nitelikli olarak da ortaya
cikabilmektedir. Pazarlama; isletme, miisterileri ve miisteri isletmeleri
arasindaki anahtar baglari kuran iliski degisimi ile ilgilenmektedir. Gegmiste
bu li¢ kavramin birbirinden ayr1 ve iligkisiz olarak ele alinmasi igletmelerin
miisteri ile uzun vadeli ve kalici iliskiler kurma ve siirdiirmelerine imkan
tanimamustir. Bu ii¢ kavramin bir arada ele alinmamasinin bir sonucu olarak
iligkisel pazarlama kavrami, pazar yonlii bir anlayisla kaliteyi ve miisteri
hizmetlerini biitiinlestiren yeni bir odak noktasi olarak dogmustur
(Christopher vd., 1991: 3).

Pazarlama literatiiriinde kavramin genel kabul gormiis kesin bir
tanimi lizerinde heniiz bir uzlagsma saglanmamis olmasina ragmen, birgok
kaynakta yaygm olarak kullanilan tanimlar Grdénroos’un yapmis oldugu
tamimlardir. Iliskisel pazarlamayr genel olarak Gronroos su sekilde
tanimlanustir; “Is iliskisine konu olan taraflar arasinda, taraflarin amaglarina
ulasabilmek i¢in, uzun doénemli iliskilerin kurulmasi, yasatilmasi ve
gelistirilmesine yonelik cabalardir” (Gronroos, 1996:5).1liskisel pazarlama,
giiclii miisteri iliskileri gelistirme yoluyla isletmenin tek islem ve kisa vadeli
bakis agisinin yerine, tekrarlanan satis islemleri ve uzun vadeli bakis acisini
koyan bir yaklasim olup, pazarlama anlayisi ile uyumludur (Lamb vd.,
2005:11). iliskisel pazarlamanin 6ziinde her miisterinin  spesifik
gereksinimlerinin dikkate alinmasi, misteriye Ozel {iriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi, tiiketicilerle yakin diyalog sonucunda, pazarlama bilgi ve
know-how sisteminin olusturulmasi, sadece miisteri sayisinin arttirilmasi
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degil, mevcut miisterilerin uzun vadede korunmasi ve onlara daha fazla iiriin
ve hizmet satilmasi yatmaktadir (Peppers, 1998: 13). liskisel pazarlama,
Ozellikle hizmet isletmelerinde miisteriler ve pazarlamacilar i¢in olumlu
getiriler saglayan ve miisteri sadakati gelistirmede kullanilan bir metot
olarak benimsenmektedir. Pazarlamay1 sadece yeni miisteriler kazanma
olarak degil, miisteriyi elde tutma olarak diisiinmek, ozellikle hizmet
isletmeleri i¢in ¢ok Onemlidir. Rekabetin arttigi, sunulan hizmetlerin
kolaylikla taklit edilebildigi hizmet endiistrisinde, miisteri portfoyiinii
korumak i¢in pazarlama g¢abalar1 gelistirmek son derece Onemli bir hal
almaktadir (Sheth ve Parvatiyar, 2002:15; Varki ve Wong, 2003:86).

Turizm igletmelerinde iliskisel pazarlama uygulamalarinin 6nemi,
turizmin diger sektorlerden farkli olarak; bireylerin eglenme, dinlenme,
saglik, merak, kiiltiirel etkinlikte bulunma gibi isteklerini karsilamak
amaciyla gelisim gosteren bir sektdr olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu
bakimdan turizm isletmelerinde iliskisel pazarlama uygulamalarin1 daha iyi
anlamak {izere, Oncelikle turist davraniglarini, istek ve beklentilerini
anlamanin faydali olacag diisiiniilmektedir.

Otel isletmeleri ticari hizmet isletmeleridir. Dolayisiyla diger ticari
isletmeler gibi baslica amaci kar elde etmektir. Otel isletmelerinin kar elde
edip diger isletmelere karsi rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in miisteri
sadakatini saglamast gerekmektedir. Giiniimiizde gerek ulusal gerekse
uluslararas1 diizeyde artan rekabetle basa ¢ikmaya calisan otel isletmeleri
icin; miisteri memnuniyetini saglama, sadik miisteriler yaratma ve miisteriye
elde tutma cabalari, basarilmasit gereken kritik unsurlar haline gelmistir.
Ozellikle hizmet  sektoriinde, miisterilerin  farkindaliklarinin ~ ve
beklentilerinin degismesi, teknolojinin gelismesi, karmasiklagsmasi ve
rekabet unsurlarinin siirekli gelismesi vb. ilerlemeler hizmet ve kalite
kavramlarini karsi konulmaz bir sekilde birbirine baglamistir. Son yirmibes
yildan beri miisteri kavrami dar tanimiyla “para 6deyen kisi” den “bir iiriin
veya hizmetten yararlanan Kisi” olarak kapsam degistirmistir (Eskinat,
2009:2).1liskisel pazarlamanin bir hizmet isletmesine saglayabilecegi
faydalar sunlardir;

» Miisteri elde tutma oraninda ve miisteri sadakatinde artis olur.

Bunun sonucunda miisteriler daha uzun stire isletmeyle is yaparlar,
daha fazla ve daha sik satin alirlar.

» Miisterinin isletmeye sagladigi karlilik artar. Bunun nedeni

sadece miisterilerin daha fazla satin almasi degil, miisteri elde
etmenin daha diisiik maliyetli olmasi1 ve dengeli bir is hacmi
olusturmak i¢in ¢ok fazla miisteri elde etmenin gerekli olmamasi ve
mevcut miisteriler daha fazla tepki verdikleri icin satiglarin

maliyetinin azalmasidir (Oztiirk, 2010:201).

» Miisteri tatmininin artmasi beraberinde miisterilerin yeniden satin

alma egilimlerini arttiracaktir. Yeniden satin alimlardaki diizenli
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artis is performansim1 olumlu yonde etkileyecektir (Buttle,
2006:20).

lliskisel pazarlamanm isletme agisindan faydalari aciktir. Miisteri
acisindan da bir igletmeyle uzun donemli iligskiler kurmanin cesitli faydalart
bulunmaktadir. Hizmet sunucusuyla uzun donemli iligkiler kurmak
miisterinin kendisini iyi hissetmesini saglar ve yasam kalitesine katkida
bulunur. Saglik, egitim ve yasal konulardaki karmasik hizmetlerde; sag
kesimi, kisisel bakim, tatil gibi kisinin kendisine iliskin hizmetlerde ya da
sigorta gibi miisterinin 6nemli miktarda para yatirmasi gereken hizmetlerde
misteri, giiven olusturmus ve tutarli bir hizmet kalitesi sunan hizmet
iliskisinden rahatlik hissedecektir (Oztiirk, 2010:203).

Emek-yogun bir isletme olarak otel isletmelerinde isgoren devir hizi
cok yiiksektir. Bu nedenle sadik miisterinin getirilerinden biri olarak ¢alisan
sadakatinin saglanmasi otel isletmeleri i¢in ayrica 6nem arz etmektedir.

Miisteriler igin algilanan deger iiriinle ilgili verilen ile alinanlarin
toplam degerlendirmesidir. Misteriler, alinanlar (kalite, tatmin, belirli
faydalar) verilenlerden (parasal ve parasal olmayan maliyetler) fazla oldugu
siirece iliskiye devam ederler.

Bazen miisterileri iliskiye ve isletmeye sadik tutan hizmetin temel
ozelliklerinden ¢ok iliskisel faydalardir. Ornegin; miisteri rakip otel
isletmesinden daha ucuza hizmet alindigin1 bilmesine ragmen otel
isletmesini degistirmeyebilir. Ciinkii iliskide rahat hissediyordur, ne
beklemesi gerektigini biliyordur, otel isletmesinin ¢aliganlar ile iyi iligkileri
vardir, normal dig1 bir talebi olsa dahi kendisiyle ilgilenilecegini biliyordur
(Zeithaml ve Bitner, 2000:140).

Berry (2002), siirdiiriilebilir basar1 saglayan hizmet isletmelerinin,
misteriyle uzun donemli iligkiler olusturabilen isletmeler olduklarimi
bildirmistir. Miisteriyle uzun donemli iligkiler olusturmak isteyen isletmeler,
onlarin istek ve ihtiyaclarin1 tam olarak anlamali, bu istek ve ihtiyact
kargilayacak kalite ve standartlarda {irlin/hizmet tretmeli ve misterilerin
kendilerini 6zel hissetmelerini saglamalidir. Bu, uzun siireli iligkiler icin
kritik bir etkendir (Sharma, 1999:605).

Uzun donemli miisteri iliskileri, karli islemler gergeklestirme
konusunda isletmelere bir zemin hazirlamaktadir (Gronroos, 2004:101).
Ozellikle hizmet isletmeleri s6z konusu oldugu zaman Tarter (2006), miisteri
taahhiidii olusturmak ve yeni misteriler elde etmek lizere isletmelerin giiclii
promosyonel indirimler, garantiler, ddiiller, deneme siireleri, pilot projeler
gibi taktiklerle miisterilerin risk algisini azaltmaya g¢alistiklarini belirtmistir.
Tarter’a gdre miisterinin risk algisim1 azaltmaya caligmak maliyetlidir ve
hizmet isletmeleri miisteri elde etme konusunda agir maliyetlere
katlanmaktadirlar. Fakat dogru misteri iligkileri olusturuldugunda hizmet
isletmeleri ¢esitli ekonomik faydalar saglamaktadir. Buna gore, hizmeti
yenileme maliyeti diismekte, fiyat daha 6nemsiz bir konu haline gelmekte ve

Afyon Kocatepe Universitesi, [IBF Dergisi (C. XV, S. 11, 2013) 199



isletmeye baglanan sadik misteriler isletmenin hizmet {iretimindeki
hatalarin1 hos gorerek arkadas ve dostlarina hizmet hakkinda tavsiyelerde
bulunmaktadirlar. Bunun sonucu olarak hizmet igletmelerini performansinda
ve karliliginda artis olacagi sdylenebilmektedir (Tarter, 2006:120).

Otel isletmeleri icin iligkisel pazarlamanin uygunlugu, iliskisel
pazarlamanin hizmet endiistrisi i¢inde uygulanmasinin kolay olmasindan
kaynaklanmaktadir. Rezervasyon ve kayit siirecinde otel isletmeleri
miisteriler hakkinda kesin bilgiler edinme sansina sahiptirler. Bununla
birlikte otel isletmelerinin isletme kayitlarindan; miisterinin otele gelme
siklig1, harcama davranisi, vb. gibi diger baz1 6nemli bilgileri elde etmesi de
miimkiindiir. Bu bilgiler bir veritabani sisteminde bir araya getirilebilmekte
ve daha karli miisterileri  belirlemek ve tamimlamak {izere
kullanilabilmektedir.  Oteller bundan sonra miisterilerle iliskilere
baglayabilmektedirler (Gilbert vd., 2005:153). Otel isletmelerinin miisteri
yaklagimlarin1  belirleyebilmeleri i¢in miisterilerle bire bir etkilesime
girmeleri gerekmektedir. Otel isletmesi ile miisteri arasindaki bire bir
etkilesim miisterinin sadakatini artiracak ve uzun donemli iliskilerin
olusmasim saglayacaktir. Iliskisel pazarlamanin kavranmasi ve isletme
bazinda uygulanmasi “pazarlama karmasi” stratejisinden daha karmagiktir.
Etkin bir miisteri iliskisi stratejisi olusturmanin temelinde pazar bdliimleme
yani isletmenin iligki kurmay1 istedigi kisi ve kurumlari tamimlama
yatmaktadir. Pazar boliimleme de pazarlama karmasi gibi pazarlama bilgisi
icinde en yaygmn kullanilan kavramlardan biridir ve tiim pazarin tiirdes
olmadig1 dolayisiyla etkin bir pazarlama i¢in isletmenin ortak istek, ihtiyag
ve satin alma davraniglarina sahip tiiketicilerden olusan bir ya da daha fazla
pazara hitap etmesi geregi iizerinde durur. iliskisel pazarlama da pazar
bolimlemeyle baslar daha sonra bu pazar igletmeye ¢ekilip, miisteri elde
tutulmaya ¢alisilir (Oztiirk, 2010:207-208).

Miisteriyi elde tutabilmek icin temel bir strateji iliskinin niteligini
zaman iginde izlemek ve degerlemektir. Yillik miisteri iliskileri arastirmasi
gibi temel bir pazar aragtirmasi bu tiir bir izleme stratejisinin temelini
olusturabilir. Mevcut miisterilerin elde ettikleri degeri, kaliteyi, tatmini ve
isletmenin hizmetlerinden rakiplerine goére ne derece tatmin olduklarini
arastirmahidirlar. Orgiit, ayn1 zamanda en iyi miisterileriyle diizenli olarak
yliz yiize ya da telefonla iligki kurmalidir. Rekabet¢i bir pazarda, miisteriler
temel diizeyde bir kalite ve deger elde etmedikleri siirece miisteriyi elde
tutmak zordur (Zeithaml ve Bitner, 1996:190).

Otel isletmelerinde iliskisel pazarlama faaliyetleri ile ilgili
caligmalardan elde edilen otel isletmelerinde yaygin olarak kullanilan
iligkisel pazarlama uygulamalar1 Tablo 1’de verilmistir (Giiven, 2010;
Karakas vd. , 2007; Hammer, 2008; Oztirk, 2009; Kanagal, 2009;
Preechanont, 2009; Cat1 vd., 2010).
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Tablo 1: Otel Isletmelerinde iliskisel Pazarlama Uygulamalar

Otel isletmelerinde iliskisel Pazarlama Uygulamalar

Miisteriye 6zel hizmet sunma

Sadakat programlarimin kullanim

Uygun fiyat olanagi

Web adresi ile miisteriyle baglant1 kurma

Veri tabani kullanim

Miisteriden ¢esitli yollarla (e-posta, web adresi, telefon, yliz yiize, vb.) geri
bildirim alma

Ozel giinlerin kutlanmasi

Miisteri sikdyetlerinin ¢dziimlenmesi

Miisterilerle birebir iligki kurulmasi

Tiim iliskisel pazarlama faaliyetleri miisteri bilgisi ile baglamaktadir.
Miisteri bilgisi olmaksizin siirdiiriilmeye c¢alisilacak iliskisel pazarlama
faaliyetlerinin basarisizlikla sonuglanacagi diisiiniilmektedir. Bunun temel
nedeni, miisteri bilgisinin, miisteri istek ve ihtiyaclarin1 karsilamak iizere
iriin veya hizmet liretmede bir emel olusturdugu diisiincesi olmaktadir. Yen
ve Gwinner (2003:483), veri tabani pazarlamasinin miisteriler ve isletme
arasindaki iligkiyi artirma potansiyeline sahip gliglii bir ara¢ o6zelligi
tagidigini belirtmislerdir. Veri tabanlar1 miisterilerin tercihlerini hatirlatacak,
bu tercihlere gore Oneriler sunabilecek ve ziyaretler esnasinda girilen
bilgileri depolayabilecek sekilde gelistirilmelidir.

Iyi tasarlanmis bir miisteri veri tabam1 da miisteri elde tutma
stratejileri icin bir temel olusturur. Orgiitiin mevcut miisterilerinin kim
oldugu (isim, adres, telefon numarasi gibi), satin alma davranislari
sagladiklar1 gelir, bu miisterilere hizmet etmenin maliyeti, tercihleri ve pazar
bolimleme bilgileri (demografik, yasam bigimi, tiiketme kaliplar1 gibi) bir
miisteri veri tabammin temelini olusturur. Orgiitle iliskisini bitiren
misterilere iliskin bilgiler de veri tabaninda yer almalidir (Fletcher,
1995:313).

Otel isletmelerinin miisteri ile iligkilerini yonetebilecegi diger bir yol
internet kullanimidir. Otel endiistrisi i¢in internet yalnmizca elektronik bir
teknoloji ve etkilesimli iletisim ortami degildir. iliskisel pazarlama igerikli
bir programin pargasi olarak miisterilerle uzun dénemi bir iligki gelistirmede
ve is pazarlamasinda internet, oteller igin etkili ve etkin olabilmektedir. Web
kullanimi aynm1 zamanda agirlama igletmelerinin rekabet¢i bir avantaj
gelistirmesine de olanak tanimaktadir, turizm ulastirmasinda, kitle iletigim
araclarinda ve internet kullaniminda meydana gelen gelismelerin turizme
katilan kisi sayisinda bir artis saglamaktadir (Gilbert vd., 2005: 156; Kozak
vd., 2001: 35-36).

Otel isletmelerinin irettikleri iiriin ve hizmetlerin diger endiistri
iiriinlerine gore tersine bir pazarlama akisi izlemektedir. Bunun neticesinde,
otel igletmesinin iiriin ve hizmetlerinden yararlanmak {izere turistlerin bu
iiriin ve hizmetlerin bulundugu bolgeye gitmesi gerekmektedir. Bu ise, otel
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isletmesi hakkinda bilgi sahibi olmanin turistler agisindan 6nemine isaret
etmektedir. Isletmeler, bir web sitesi kurarak, giiniin 24 saati ve yiln 365
glinii diinyanin neresinden olursa olsun miisterileriyle iletisim igerisinde
olma sans1 yakalamaktadir. Bu, otel iiriiniinii yeni evrensel pazar alanlarinda
daha ulasilabilir olmasin1 saglamaktadir. Teknoloji entelektiiel goriintii, ses
ve resimlere de olanak tanimaktadir. Otellerin diizenleyecekleri elektronik
brosiirler, isteyen miisterilerin ulasabilecegi ve otel faaliyetlerini gosteren ii¢
boyutlu resimleri igerebilmektedir (Gilbert vd., 2005:157).

Otel isletmeleri potansiyel ve mevcut miisterileri i¢in online yoldan
0zel niteliklere sahip miisteri sadakat programlart gelistirebilmektedirler.
Isletme hakkinda genel bilgiler, online kayit olma, iiye girisleri, online hesap
denetimi, misteri profili olusturma, dzel elektronik posta adresi, 6zel web
sunular ve online 6diillendirme gibi 6zellikler miisteri sadakatini artirmada
etkili olmaktadir. Boylece teknolojiyi bir iliskisel pazarlama araci olarak
kullanan turizm isletmeleri giiclii bir rekabet avantaji elde etmektedir
(Gilbert vd., 2005:157). Isletmelerin kalict ve karli bir biiyiime
saglayabilmesi, miisterileriyle olan iliskilerinin uzun vadeli ve istikrarl
olmasi ile miimkiin olabilir. Uzun vadeli miisteri iliskilerinin saglanmasinda
hizmetin etkin ve kaliteli olmasi, isletme tarafindan miisteriye
onemsendiginin hissettirilmesi ve sonug¢ olarak yiiksek seviyelerde miisteri
memnuniyetinin elde edilmesi saglanabilir. Satin aldig1 mal ve hizmetten
¢ok memnun kalan miisterilerin, tekrar yine ayni mal ya da hizmeti satin
alma davraniginda bulunma olasiliklari artmaktadir.

2.0TEL ISLETMELERINDE ILISKiSEL PAZARLAMA
UYGULAMALARI iLE iLGIiLi BIR ARASTIRMA
2.1. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alismada Zonguldak, Karabiik ve Bartin illerinde” yer alan otel
isletmelerindeki  iliskisel pazarlama uygulamalar1 tespit etmeyi
amaglamaktadir. Veri toplamak i¢in anket yoOntemi kullanilmigtir.
Zonguldak, Karabiik ve Bartin illerinde faaliyet gosteren turizm isletme
belgeli ve yerel yonetim belgeli toplam 125 otel isletmesi bulunmaktadir.
Arasgtirmada ornekleme yontemi tercih edilmistir. Orneklem cercevesi
olusturulmus ve basit tesadiifi ornekleme yontemi ile 83 otel isletmesi
belirlenmistir. Anket yiizylize goriisme yontemi ile 2012°de Temmuz-
Agustos aylarinda uygulanmistir. Tesadiifi 6rnekleme ile belirlenen otel
isletmelerinin tamamina ulasilmig ve anket uygulamasi gergeklestirilmistir.
Anket formu hazirlanirken literatiir taramasi sonucunda iligkisel pazarlama
uygulamalarina iligkin sorular hazirlanmistir.

2 Tiirkiye’de 2006 yilinda uygulamaya gecen Bolge Kalkinma Ajanslari gatisi altinda
BAKKA (Bati1 Karadeniz Kalkinma Ajansi-TR81-Zonguldak, Karabiik, Bartin) bolgesinde
yer alan iller
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Anket calismasi sonucunda elde edilen veriler SPSS 17.00 istatistik
paket programi yardimiyla analiz edilmis, elde edilen bulgular tablolar ve
grafikler yardimiyla sunulmus ve yorumlanmigtir. Otel isletmelerinin
tanimlayici bilgileri ile satig/pazarlama faaliyetlerine iliskin bilgiler, ¢apraz
tablolarda frekans ve ylizde dagilimlariyla c¢oziimlenmistir. Ayrica otel
isletmelerinin iliskisel pazarlamay1 pazarlama stratejisi olarak kullanma
durumlarinda iller arasinda farklilik olup olmadig: belirlenmistir. Bu amagla
verilere normallik testi (Kolmogorov-Simirnov testi) yapilmig ve verilerin
normal dagilmadigi belirlenmistir. iller arasinda farklilik olup olmadigini
tesbit etmek i¢in parametrik olmayan varyans analizi testi olarak Kruskal
Wallis Varyans Analizi kullanilmstir.

Aragtirma evren ve drneklemin iller/ilgeler bazinda dagilimlar1 Tablo
2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Evren ve Orneklemin Iller/Iiceler Bazinda Dagilimlar

Vilge Turizm Isletme Belediye Belgeli Toplam
Belgeli
N | n N |n N n
ZONGULDAK 16 14 19 9 35 23
Merkez 5 5 6 5 11 10
Karadeniz Eregli 6 6 5 3 11 9
Caycuma 2 2 4 1 6 3
Devrek 1 - 3 - 4 -
Gokeebey 1 1 1 - 2 1
Alapli 1 - - - 1 -
KARABUK 19 12 27 20 46 32
Merkez - - 5 2 5 2
Safranbolu 19 12 22 18 41 30
BARTIN 6 5 38 23 44 28
Merkez 3 3 12 7 15 10
Amasra 3 2 24 16 27 18
Kurucasile - - 2 - 2 -
Toplam 41 31 84 52 125 83

Kaynak: Otel isletmelerinin sayilarina ve belge tiiriiniin dagilimina iliskin bilgiler Zonguldak, Karabiik
ve Bartin Kiiltiir ve Turizm 1l Miidiirliikleri, Safranbolu Belediyesi ve Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 web sitesinden elde edilmistir.

2.2. Arastirmanin Bulgular

Aragtirmada anket uygulanan 83 otel isletmesi ile ilgili bulgular iki
kisimda verilmektedir. ilk kisimda arastirmaya konu olan otellere iliskin
tanimlayici bilgiler ve ikinci kisimda otellerin iliskisel pazarlama ile ilgili
uygulamalarina yonelik sorulara ait bulgular yer almaktadir.
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2.2.1. Otellere iliskin Tammlayic1 Bilgiler

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin belge tiiriine iligskin bulgular
Tablo 3’de verilmistir. Buna gore otel isletmelerinin; % 1,2’si 1 yildizhidir ve
bunun tamami Zonguldak ilindedir. % 10,81 2 yildizl1, % 10,81 3 yildizli, %
24’1, 4 yildizli ve tamami Zonguldak’ta, % 1,2’si 5 yildizlidir ve yine
tamami Zonguldak’tadir. Goriisiilen otel isletmelerinin % 10,8’ Ozel
Konaklama Tesisi Belgesine sahiptir ve tamami Karabiik’tedir. Otel
isletmelerinin % 62,7si ise yerel yonetim belgelidir.

Tablo 3: Otel Isletmelerinin Belge Tiirleri

Belge Tiirii Bartin | Karabiik | Zonguldak Toplam
1 Yildizli 0 0 1 1

2 Yildizli 4 1 4 9

3 Yildizli 1 2 6 9

4 Yildizla 0 0 2 2

5 Yildizli 0 0 1 1
Ozel Konaklama Belgeli 0 9 0 9
Belediye Belgeli 23 20 9 52
Toplam 28 32 23 83

Arastirmaya  katilan  otel isletmelerinin  faaliyet siireleri
incelendiginde; Bartin’dakilerin % 53,6’s1 8-13 yil, Karabiik’tekilerin %
34,4’ 4-7 yil, Zonguldak’takilerin % 39,1’i 14 yil ve iizeri siiredir
faaliyettedir (Tablo 4).

Tablo 4: Otel Isletmelerinin Faaliyet Siireleri

Faaliyet Siiresi Bartin Karabiikk | Zonguldak Toplam

0-3 yil 4 14,3 8 25 5 21,7 | 17 20,5
4-7 yil 4 143 | 11 | 344 | 7 304 | 22 26,5
8-13 yil 15 53,6 7 219 | 2 8,7 24 28,9
14 y1l ve Usti 5 17,9 6 188 | 9 39,1 | 20 24,1
Toplam 28 100 32 | 100 | 23 | 100 83 100

Tablo 5’de arastirmaya katilan otel isletmelerinin oda sayilarina
iligkin bulgular verilmistir. Buna gore; Zonguldak’ta 1-10 odali otel
bulunmazken, otel isletmelerinin % 34,8’1 26-40 odali, Karabiik’te otel
isletmelerinin % 40,6’s1 1-10 odali, Bartin’da otel isletmelerinin % 46,41
11-25 odalidir.
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Tablo 5: Otel Isletmelerinin Oda Sayilari

Oda Sayis1 Bartin Karabiik | Zonguldak Toplam
1-10 oda 1 3,6 13 | 406 | O 0 14 | 16,9
11-25 oda 13 46,4 11 | 344 5 21,7 29 34,9
26-40 oda 9 32,1 125 | 8 | 348 | 21 | 253
41-55 oda 3 10,7 2 6,3 4 17,4 9 10,8
56 ve tistii oda 2 7,1 2 6,3 6 26,1 10 12
Toplam 28 100 | 32 | 100 | 23 | 100 | 83 100
Tablo 6’da arastirmaya katilan otel igletmelerinin  yatak
kapasitelerine gore il bazinda dagilimlart verilmistir. Buna gore;

Zonguldak’taki otel isletmelerinin % 34,8’1 101 ve {stli yatak kapasiteli,
Karabiik’teki otel igletmelerinin % 31,3’4 1-25 ve % 31,3’ 26-50 yatak
kapasiteli, Bartin’daki otel igletmelerinin % 35,7’si 26-50 yatak kapasitelidir.

Tablo 6: Otel Isletmelerinin Yatak Kapasiteleri

Yatak Sayisi Bartin Karabiik | Zonguldak Toplam

1-25 yatak 2 7,1 10 313 | 1 4,3 13 15,7
26-50 yatak 10 357 | 10 [ 313 ] 5 21,7 | 25 30,1
51-75 yatak 4 14,3 8 25 7 304 | 19 22,9
76-100 yatak 9 32,1 1 3,1 2 8,7 12 145
101 ve tstii yatak 3 10,7 3 9,4 8 348 | 14 16,9
Toplam 28 100 32 | 100 | 23 | 100 83 100

Tablo 7°de otel isletmelerinin ¢alisanlarina iligkin bulgular
verilmistir. Tablo incelendiginde en az c¢alisana sahip otel isletmeleri
Bartin’dadir (% 67,9), bunu Karabiik’teki (% 65,6) isletmeler takip
etmektedir. Karabiik ve Bartin’da 50 ve {izeri sayida personel calistiran otel
isletmesi bulunmazken Zonguldak’ta 2 otel isletmesinde 50 iizeri personel
caligmaktadir. Arastirmaya katilan otel igletmelerinin % 18,1°1 kadrolu isci
calisgtirmazken % 50,6’s1 gecici is¢i, % 88’1 ginibirlik isci
calistirmamaktadir. Otellerin % 55,4’linde ise aile {iyeleri aktif olarak
caligmaktadir. Calisan sayilarina baktigimizda genel olarak her ig il icin otel
isletmelerinin ¢aligan sayilar1 1-9 kisi arasinda yogunluk gostermekte ve aile
tiyeleri caliganlar igerisinde yogunluktadir. Ayrica turizm egitimi almis
personel ¢alistirmayan otel isletmelerinin sayis1 oldukca yiiksektir (% 42,2).
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Tablo 7: Otel Isletmelerinin Calisan Yapisi

Bartin Karabiik | Zonguldak | Toplam

19 kisi 10 [670 |21 [ 656 | 12 [ 52,2 |52 | 62,7

Toplam [ 1049 Kigi 9 32111344 9 | 391 |29 | 349

§Zy’i§‘,’” 50-249 kisi - [ - - [ 287 2] 24

Yok 8 [286] 5 156 2 | 87 | 15181

15 ki 13 [464 15469 3 | 13 |31]373

Kadrolu [ 611 kisi 4 [143] 6 [ 188 | 10 | 435 | 20 | 24,1

Calisan 5 716 2 (71394 1 43 |6 72

T8vedstikisi | 1 | 36 | 3 | 94 | 7 | 304 [ 11| 133

Yok 25 [ 89,329 [ 90,6 | 19 | 82,6 | 73| 88

Yevmiyeli [ 14 kigi 3 (1072632 |87 | 784

Calisan  evetstkist | - | - | L[ 31 ] 2 | 87 | 3| 36

Yok 7 [ 25 [ 12375 14 | 60,9 | 33 | 39,8

Aile T4 kisi 18 [ 643 |10 (594 | 9 | 39,1 |46 | 554

ngga L |[Sksivewsw | 3 (107 L 31| - | - |4 48

Yok 13 [464 | 11 | 344 | 11 | 47,8 | 35 | 422

Turizm [ 13 kisi 12 [4290 |14 (438 5 | 21,7 | 31| 373

Egitimli =55 3 (1075 [156| 4 | 174 |12 | 145
Calisan

Sveustikisi | - | - | 263 3| 13 |5 6

Toplam 28 [ 100 | 32 | 100 | 23 | 100 | 83| 100

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin % 48,2’sinde giinliik ¢aligma
siiresi 8 saat iken % 13,3’{inde 8 saatten fazla ve % 38,6’sinda esnek ¢aligma
saatleri uygulanmaktadir (Tablo 8).

Tablo 8: Otel Isletmelerinin Giinliik Calisma Siireleri

Giinliik Caliyma Siiresi | Bartin | Karabiik | Zonguldak Toplam

8 saat 9 15 16 40 48,2
8 saatten fazla 2 3 6 11 13,3
Esnek Caligma Saatleri 17 14 1 32 38,6
Toplam 28 32 23 83 100

Otel isletmelerinin misteri profillerinin ylizdelik dagilimi grafik
yardimiyla sunulmustur (Grafik 1). Grafiklerde verilen dilimler otel
isletmelerinin toplam miisterileri igerisindeki yiizdelik dagilimlarinm
gostermektedir. Grafik 1 incelendiginde genel olarak Zonguldak, Karabiik ve
Bartin bolgesindeki otel isletmelerinin ¢ogunlukla is amaciyla seyahat
edenlere ve miinferit miisterilere yonelik olarak hizmet vermektedir.

206 Afyon Kocatepe Universitesi, [IBF Dergisi (C. XV, S. 1I, 2013)




Grafik 1: Otel Isletmelerinin Miisteri Profilleri
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2.2.2. Otel Isletmelerindeki iliskisel Pazarlama Uygulamalan ile Tlgili

Bilgiler

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin miisterilerden geri bildirim
alma durumu ve yontemlerine iligkin bulgular Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9: Otel isletmelerinin Miisterilerden Geri Bildirim Alma Durumu

ve Yontemleri

SEHIR
Toplam
Bartin Karabiik Zonguldak
Aliyoruz 24 28 21 73
Geri 85,7% 87,5% 91,3% 88,0%
4 4 2 10
. .. Al
Bildirim miyort 14.3% 12.5% 8.7% 12,0%
Sikayet Evet 2 3 0 5
Kutusu 7,1% 9,4% ,0% 6,0%
Haynr 26 29 23 78
92,9% 90,6% 100,0% 94,0%
Miisteri Evet 5 7 11 23
Anketi 17,9% 21,9% 47,8% 27,7%
Hayrr 23 25 12 60
82,1% 78,1% 52,2% 72,3%
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Yﬁzyijze Evet 22 22 21 65
Goriisme 78,6% 68,8% 91,3% 78,3%
Hayir 6 10 2 18

21,4% 31,3% 8,7% 21,7%

Stk Evet 1 4 4 9
Diyalog 3,6% 12,5% 17,4% 10,8%
Hayir 27 28 19 74

96,4% 87,5% 82,6% 89,2%

E-Mail Evet 2 4 8 14
7,1% 12,5% 34,8% 16,9%

Hayr 26 28 15 69

92,9% 87,5% 65,2% 83,1%

Web Sitesi Evet 3 9 7 19
10,7% 28,1% 30,4% 22,9%

Hayir 25 23 16 64

89,3% 71,9% 69,6% 77,1%

Ani Defteri Evet 3 10 3 16
10,7% 31,3% 13,0% 19,3%

Hayir 25 22 20 67

89,3% 68,8% 87,0% 80,7%

Sonra Evet 2 2 4 8
Telefon 7,1% 6,3% 17,4% 9,6%
Hayir 26 30 19 75

92,9% 93,8% 82,6% 90,4%

Ankete katilan otel isletmelerinin % 88’1 miisterilerden geri bildirim
alirken % 12’si miisterilerden geri bildirim almamaktadir. Ankete katilan
otel isletmelerinin miisterilerden geri bildirim alma ydntemlerine gore
dagilimlart su sekildedir; % 6’s1 sikayet kutusu kullanarak, % 27,7’si
misteri anketleri kullanarak, % 78,3’ yiizyiize goriiserek, % 10,8’1 siki
diyalog kurarak, % 16,9 e-posta yoluyla, % 22,9’si web sitesi araciligiyla, %
19,3t a1 defteri doldurtarak, % 9,6’s1 telefon araciligiyla misterilerden
geri bildirim almaktadir (Tablo 9).

Tablo 10’da otel isletmelerinin iliskisel pazarlamayi pazarlama
stratejisi olarak uygulama durumlarina iliskin bulgular verilmistir.

Tablo 10: Otel Isletmelerinin iliskisel Pazarlamayi Pazarlama Stratejisi
Olarak Uygulama Durumlari

ilis. Paz. PazStrat. Bartin Karabiik | Zonguldak Toplam
Olarak Uygulaniyor

mu?

Evet 4 14,3 5 156 | 7 304 | 16 19,3
Fikrim yok 9 32,1 8 25 - - 17 20,5
Hayir 15 53,6 19 | 59,4 | 16 | 69,6 | 50 60,2
Toplam 28 100 32 | 100 | 23 100 83 100

Zonguldak’taki otel isletmelerinin % 30,41 iliskisel pazarlamayi
pazarlama stratejisi olarak uyguladigimmi belirtirken % 69,6’s1 iliskisel
pazarlamay1 pazarlama stratejisi olarak uygulamadiklarini belirtmistir.
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Karabiik’teki otel isletmelerinin % 15,6’s1 iliskisel pazarlamay1 pazarlama
stratejisi olarak uyguladiklarini belirtirken, % 25’1 bu konuda fikrinin
olmadigimi, % 59,41 ise iliskisel pazarlamay1 pazarlama stratejisi olarak
uygulamadigini belirtmistir. Bartin’daki otel isletmelerinin % 14,3’ iligkisel
pazarlamayr pazarlama stratejisi olarak uygularken, % 32,1’i
uygulamadigini, % 53,6’s1 ise bu konuda fikrinin olmadigini belirtmistir.
Ayrica aragtirmaya katilan otel isletmelerinin iligkisel pazarlamay1
pazarlama stratejisi olarak uygulama durumlarinin iller arasinda farklilik
gosterip gdstermedigi analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda otel
isletmelerinin iligkisel pazarlamay1 pazarlama stratejisi olarak uygulama
durumlarina yonelik yonetici goriislerinin Bartin, Karabiik ve Zonguldak
illeri arasinda istatistiki agidan anlamli farklilik gostermedigi sonucuna
ulasilmustir (x*= 0,217; sd= 2; p= 0,897).

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin personelinin % 26,51
herhangi bir mdsteri iligkileri egitimi programina katilmis, % 73,5°1 ise
katilmamustir (Tablo 11). Personeli miisteri iliskileri egitimi programina en
fazla katilan otel isletmesi Karabiik ilindedir.

Tablo 11: Otel isletmelerinin Personelinin Miisteri Iliskileri Egitimi
Programina Katilma Durumlari

Personel Miisteri ilis. Bartin Karabiik | Zonguldak Toplam
Egitimine Katild:

m?

Evet 4 143 | 12 | 375 | 6 26,1 | 22 26,5
Hayir 24 857 | 20 | 625 | 17 | 73,9 | 61 73,5
Toplam 28 100 32 | 100 | 23 | 100 83 100

Arastirmaya katilan otel yoneticilerine ankette “Isletmenize siirekli
gelen miisterilerin sizi neden tercih ettikleri hakkinda fikriniz var m1?” diye
sorulmus ve elde edilen veriler Tablo 12°de sunulmustur.

Tablo 12: Otel isletmelerinin Yoneticilerinin Siirekli Miisterileri
Tarafindan Tercih Edilme Nedenlerine Ait Bilgileri

Tercih Edilme Bartin Karabiik | Zonguldak Toplam
Nedenine Dair Fiki

sanbimsnzz | f | % | f [ % | T % | T %
Evet 24 85,7 | 28 | 875 | 20 87 72 | 86,7
Hayir 4 14,3 4 112571 3 13 11 13,3
Toplam 28 100 | 32 | 100 | 23 | 100 | 83 100

Tablo 12’e gore yoneticilerin % 86,7°si evet cevabimi vermis %
13,3’ hayir cevabini vermistir. Bunlarin il bazinda dagilimlar ise su
sekildedir; Zonguldak’taki otel yoneticilerinin % 87°si evet cevabim
verirken, % 13’1 hayir cevabimi vermis, Karabiik’teki otel yoneticilerinin %
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87,51 evet cevabini verirken % 12,5°1 hayir cevabini vermis, Bartin’daki otel
yoneticilerinin % 85,7’si evet cevabini verirken % 14,3°l hayir cevabini
vermistir.

Ayrica aragtirmaya katillan otel isletmelerine siirekli miisteriler
tarafindan tercih edilme nedenleri ile ilgili on maddelik se¢enek sunulmus ve
en Onemli gordiikleri 3 tanesini isaretlemeleri istenmistir.Buna gore tercih
nedenlerinin ilk {i¢ icerisinde yer alma durumuna gore yiizdelik dagilimlari
su sekildedir; 6zel hizmet sunma % 15,7, marka imaj1 % 6, uygun fiyat %
24,1, hizmet kalitesi % 37,3, personelin tutumu % 39,8, isletmeye duyulan
giiven % 39,8, lriin segeneginin ¢ok olmast % 13,3, tecriibelerindeki
memnuniyet % 32,5, temizlik % 20,5 ve fiziki konum % 26,5’tir. isletmeye
duyulan giiven ve personelin tutumu en fazla tercih edilen nedenler olurken
bunlar1 hizmet kalitesi ve miisterilerin tecriibelerindeki memnuniyet
izlemistir.

Aragtirmaya katilan otel igletmelerinin miisteri sadakat programu,
web adresi ve veri tabanina sahip olmalarina iliskin bulgular Tablo 13’de
sunulmustur. Otel isletmelerinin % 53’linde miisteri sadakat programi, %
74,7’sinde web adresi, % 79,5’inde veri taban vardir.

Tablo 13: Otel isletmelerinin Sadakat Programi, Web Adresi ve Veri
Tabam Sahipligi

Bartin Karabitk | Zonguldak Toplam

Sadakat Var 10 357 | 15 | 46,9 | 19 | 82,6 | 44 53
Programi 7o 18 | 643 | 17 | 531 | 4 | 174 | 39 | 47
Web Adresi | Var 19 679 | 25 | 78,1 | 18 | 78,3 | 62 74,7
Yok 9 321 | 7 [ 219 5 | 21,7 | 21 | 253
Veri Var 17 | 60,7 | 26 | 81,3 | 23 | 100 | 66 | 79,5
Taban: Yok 11 | 393 | 6 | 188 | - [ 17 | 205
Toplam 28 100 | 32 | 100 | 23 | 100 | 83 | 100

Ankette sorulan “Miisterileriniz 6zel giinlerini kutluyor musunuz?”
seklindeki soruya ankete katilan otel yoneticilerinin verdikleri cevaplarin
dagilimi Tablo 14°de verilmistir.

Tablo 14: Otel isletmelerinin Miisterilerinin Ozel Giinlerini Kutlama

Durumlarn
Ozel Giinleri Bartin Karabiik | Zonguldak Toplam
Kutluyor musunuz?
Evet 6 21,4 10 | 31,3 | 15 | 65,2 31 37,3
Hayir 22 78,6 22 | 68,8 8 34,8 52 62,7
Toplam 28 100 32 100 | 23 100 83 100
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Tablo 14’e gore otel isletmelerinin % 37,3’ miisterilerinin 6zel
giinlerini kutladigini belirtirken, % 62,7’si misterilerinin 6zel gilinlerini
kutlamadigin1  belirtmigtir. Miisterilerin  6zel giinlerini  kutlayan otel
isletmeleri igerisinde en yiiksek oran % 65,2 ile Zonguldak iline aittir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin miisteri ile iletisim saglamak
amactyla en ¢ok kullandigi 3 iletisim yolu sorulmustur. Buna goére otel
isletmeleri miisteri ile iletisimde en sik telefonu (% 89,2), ikinci olarak e-
postay1 (% 30,1) ve iiclincii olarak ise web sitesini (% 15,7) kullanmaktadir.

SONUC

Miisterilere islem yonlii degil, iliski yonlii yaklasan, miisterilerine
bir defalik degil yasam boyu degerleri ile bakabilen, miisterilerinin degisen
niteliklerini ve tiim Ozelliklerini anlayan, satin alma alisgkanlik ve
davraniglarim1 ve bunlar etkileyen etkenleri tam anlami ile taniyan ve
bunlara yonelik stratejiler gelistirerek miisterilerin bagliliklarin1 kazanabilen
isletmeler rekabet giiclerini koruyabileceklerdir.

Yapilan bu arastirma ile Bati Karadeniz Bdlgesinde faaliyette
bulunan Zonguldak, Karabiik, Bartin illerindeki otel isletmelerinin iliskisel
pazarlama faaliyetlerinin belirlenmesi amaglanmustir.

Aragtirmaya katilan 83 otel isletmesinin 23’li Zonguldak’ta, 32’si
Karabiik’te, 28’1 Bartin’da yer almaktadir. Otel isletmelerinin % 37,351 (31
otel isletmesi) turizm isletme belgeli, % 62,651 (52 otel isletmesi) belediye
belgelidir. Turizm isletme belgeli otel isletmelerinin 14 tanesi Zonguldak’ta,
12 tanesi Karabiik’te, 5 tanesi Bartin’da yer almaktadir. Otel isletmelerinin
turizm igletme belgesi alabilmeleri i¢in otel isletmelerinin sinifina gore (1, 2,
3, 4 ve 5 yildizli, 6zel konaklama belgeli ya da butik otel olusuna gore)
tasimasi gereken belirli nitelikler bulunmaktadir ve denetimleri Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi tarafindan gergeklestirilmektedir. Bu bolgede faaliyet
gosteren otel isletmelerinin ¢ogunun yerel yonetim belgeli olarak faaliyet
gostermelerinden hareketle nitelik bakimindan sinirli imkéanlara sahip
oldugunu soylenebilir. Bu durumda miisterilerin otel isletmelerinde sunulan
hizmetten memnun olmalarini zorlastirmakta, dolayisiyla miisteriler ile uzun
siireli iliski kurmay1 engellemektedir, ¢ilinkii sunulan hizmetten memnun
olmayan miisterinin tekrar satin alma egilimi gdstermesi ¢ok zordur.

Otel yoneticilerinin % 60,2’si iliskisel pazarlamanin bir pazarlama
stratejisi olarak isletmelerinde uygulanmadigini belirtirken % 20,5°1 bu
konuda fikirlerinin olmadigini belirtmiglerdir. Otel igletmelerinin iliskisel
pazarlamay1 pazarlama stratejisi olarak uygulama durumlarina yonelik
yonetici goriisleri Bartin, Karabiik ve Zonguldak illeri arasinda istatistiki
acidan anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Hizmet isletmeleri igerisinde yer alan otel isletmeleri basarili
olabilmek i¢in; miisteri beklentileri ve beklentilerindeki degisimleri izlemeli,
bilmeli ve bunlar1 karsilayacak pazarlama stratejileri gelistirmeli, faaliyet
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siireclerini diizenlemeli, miisteri ile birebir iliski icerisinde olan ve miisteri
memnuniyetinin olusmasini veya miisteri beklentisinin karsilanmasinin
temel belirleyicisi olan iggorenlerin bu konulardaki egitim ve gelisimlerini
saglamalidirlar.

lliskisel pazarlamanin diger pazarlama stratejilerinden ayrildig1 en
onemli nokta satis sonrasi islemlerle baslamaktadir. Bu noktada otel
isletmelerinin iliskisel pazarlama faaliyetlerini ortaya koyabilmek igin
oncelikli olarak satig sonrasi miisteriden geri bildirim alip-almadiklarinin,
altyorlarsa geri bildirim alma yoOntemlerinin degerlendirilmesi gerekir.
Arastirmaya katilan otel isletmelerinin % 88’1 miisterilerden geri bildirim
alirken, % 12’si miisterilerden geri bildirim almamaktadir. Geri bildirim
alma yontemlerine gore otel isletmelerinin % 78,3’1i miisteri ile yiiz yiize
gorlisme yoluyla geri bildirim almaktadir. Bunun disinda miisteri anketleri,
an1 defteri olarak isimlendirilen resepsiyonda deftere miisterilerin
gorilislerinin yazdirilmasi, e-posta yoluyla ya da web sitesi lizerinden
haberlesme, sikayet kutusu kullanimi gibi yontemlerle miisterilerden geri
bildirim alimmaktadir. Genel olarak arastirma bdlgesindeki ti¢ ildeki otel
isletmelerinin  etkili bir sikayet yonteminden uzaktir. Genellikle
miisterilerden otelden c¢ikis yaptiklari esnada herhangi bir sikayetleri olup
olmadigim sorarak onlarla satig sonrasi iletisim kurmaktadirlar.

Hizmet sektOriiniin bir parcasi olarak otel isletmelerinde gerek
sunulan hizmetin kalitesinde gerekse miisteri ile uzun siireli iligki kurma
anlaminda calisanlarin etkisi yadsinamaz. Bu anlamda otel isletmeleri i¢in
caliganlarin miisteri iligkileri konusunda egitimi olduk¢a 6nemlidir. Nitekim
yapilan diger ¢aligmalarda da (Catt vd., 2010; Giiven, 2010; Oztiirk, 2009)
turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in personelin
onemi, bunun i¢in de personele egitim verilmesinin gerektigi vurgulanmistir.
Ancak arasgtirma sonucunda arastirmaya katilan otel isletmelerinin %
73,5’inde herhangi bir miisteri iligkileri egitimi programina katilan personel
bulunmamaktadir. Miisteri iliskileri egitimi programina katilan personeli
bulunan otel isletmelerinin ise personel sayis1i 1 ya da 2 ile smurh
kalmaktadir. Il bazinda Karabiik ilindeki otel isletmelerinin personelinin
misteri iligkileri egitimi programina katilma orani diger illere oranla daha
yiiksektir. Bu farkliligin nedeni Karabiik ilinde {iniversite tarafindan verilen
migsteri  iligkileri seminerleridir. Turizm sektoriinlin  en belirgin
Ozelliklerinden biri emek-yogun bir sektoér olmasidir. Otel isletmeleri de
turizm sektoriiniin énemli bir parcasi olarak emek-yogun faaliyet gdsteren
isletmelerdir. Otel isletmelerinin iliskisel pazarlamanin temel amaci olan
misteri ile uzun siireli iliski kurma amacini1 gergeklestirebilmeleri icin gerek
istthdam ettigi kadrolu personelini gerekse gegici (mevsimlik ya da
giiniibirlik) personelini bilinglendirmek durumundadir.

Otel yoneticilerinin siirekli miisteri tarafindan tercih edilme
nedenleri hakkinda fikir sahibi olma durumlarina gére % 86,7’si fikir sahibi
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iken % 13,3’1 fikir sahibi degildir. Tercih nedenlerinde isletmeye duyulan
giiven ve personelin tutumu en fazla tercih nedenleri olurken, bunlar1 hizmet
kalitesi ve miisterilerin tecriibelerindeki memnuniyet izlemektedir.

Otel isletmelerinin iligkisel pazarlama faaliyetlerini kapsaminda
sadakat programlari, web adresi ve veri tabam1 Onemli yer tutmaktadir.
Nitekim yapilan diger calismalarda da (Selvi ve Ercan, 2006 ; Giiven, 2010)
otel igletmelerinin sadakat programi, veri tabani ve web adresi kullanmaya
0zen gosterdikleri belirtilmistir. Bu kapsamda arastirmaya katilan otel
isletmeleri degerlendirildiginde % 53’tinde sadakat programi, % 79,5’inde
veri taban1 ve % 74,7 sinde web adresi vardir.Otel isletmelerinin gogunun
sadakat programi kapsamindaki uygulamalari siirekli miisterilerine 6zellikle
sirket calisanlarina fiyat indirimi ile sinirli kalmaktadir. Veri tabanina sahip
olan isletme sayis1 fazla olmasina ragmen aktif olarak veri tabanlarim
kullanmamaktadirlar. Otel isletmelerinin % 79,5’i veri tabanina sahip
olmasina ragmen yalnizca % 37,3 0 miisterilerin 6zel glinlerini kutlamasi ki
bunlarin ¢ogunun da veri tabanit programindan otomatik olarak kutlama
mesaj1 gondermeleri bunun 6nemli bir gostergesidir. Cok az sayidaki otel
isletmesi miisteriyi telefonla arayarak dogum giiniinii kutlama, ya da miisteri
otelde ise pasta ile dogum giiniinii kutlama gibi uygulamalar yapmaktadir.
Yine otel isletmelerinin % 74,7’si web adresine sahip olmalarina ragmen
web sitelerini aktif olarak kullanmamaktadirlar. Bunu destekleyen bir bulgu
otel isletmelerinin miisteri ile iletisim kurmak amaciyla % 89,2’sinin
telefonu oncelikli olarak tercih etmeleri, bunu % 30,1 ile ikinci sirada en ¢ok
tercih edilen iletisim yolu olarak e-posta’nin takip etmesidir.

lliskisel pazarlama miisteriler ile birebir iletisim kurarak, uzun
donemli iligkiler kurma temeline dayanan ve ilk kez hizmet pazarlamasinda
ortaya ¢ikmis bir pazarlama anlayisidir. iliskisel pazarlama anlayist uzun
donemli miisteri bagliligi saglamasi ile giicli bir rekabet araci olarak
degerlendirilmektedir. iliskisel pazarlamanin amaci miisteriler ile iliski
kurarak, isletmenin yeni miisterilerini siirekli miisteri haline getirme ve daha
sonrada isletmenin veya {irlin ve hizmetlerin destekleyicisi ve isletmenin
taraftar miisterisi olmasini saglamaktir.

lliskisel pazarlama ile ilgili bircok calisma yapilmustir, ancak turizm
sektori ve iligkisel pazarlama ile ilgili sektoriin ¢ok yonlii ve karmasik yapisi
sonucu oOzellikle konaklama igletmeleri iizerine yapilan ¢ok fazla c¢alisma
bulunmamaktadir. Yapilan ¢aligmalar genellikle seyahat acenteleri {izerine
yogunlasmus, calisma bdlgesi olarak da genellikle Istanbul ve Antalya basta
olmak flzere Tirkiye’de turizmin en fazla gelistigi bolgelerde
yogunlagsmistir. Ancak gilinlimiiziin rekabet kosullarinda 6zellikle arastirma
bolgesi olarak secilen Bati Karadeniz Boéliimiinde turizmin yeni gelismeye
baglamasi, turizm olanaklarinin ¢esitli nedenlerle kisitlilik icermesi (6zellikle
iklim sartlar1) nedeniyle bu bolgedeki turizm isletmeleri i¢in miisterilerle
uzun siireli iliski kurmay1 daha onemli hale getirmektedir. Bu noktadan

Afyon Kocatepe Universitesi, [IBF Dergisi (C. XV, S. 11, 2013) 213



hareketle bu bolgedeki isletmelerin iliskisel pazarlamanin felsefesini iyi
sekilde benimseyerek, miisteri ve pazar gereksinimlerine uygun stratejileri
ortaya koymalar1 gerekmektedir.

Otel igletmelerinde de artik iistiin bir rekabet avantaji kazanabilmek
amacityla kaliteli iiriin sunmak yetersiz kalmakta, bunun yaninda miisteriler
ile uzun donemli iligkiler gelistirme on plana ¢ikmaktadir. Miisteriyle yakin
iligkiler kurabilen otel isletmeleri bugiinkii rekabet ortaminda ayakta
kalabilmektedirler.
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