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Onsoz

Turizm bir yer degistirme hareketidir ve insanlarm yeni yerleri gezme, gorme, kesfetme gibi
degisik isteklerinden kaynaklanmaktadir. Ayni zamanda turizm ekonomik, sosyal etkileri agisindan
degelendirildiginde 6nemli bir olaydir. Ulke ekonomilerine katkis1 bakinuindan da &zellikle
gelismekte olan tilkeler i¢in olduk¢a 6nemli bir sektordiir.

Ulusal ve uluslararas1 diizeyde onemi artan turzm sektoriiniin en Onemli lokomottifi otel
isletmeleridir. Cagimiz artik hizla degismekte, sanayi ve endiistrideki gelismeleri iletisim teknolojisi
takip etmekte, sosyal medya, yapay zeka ya da endiistri 4.0 gibi giinlimiizin 6nemli gelismeleride
hem turizm sektoriinii hemde otel isletmelerini etkilemektedir.

Turizm sektoriine, otel isletmelerine ve turizm literatiiriine katki saglamak hedefiyle otel
isletmeleriyle ilgili kavramlar, konular, giincel gelismeler teorik olarak acgiklanmis ve turizmin tiim
paydaslar i¢in giizel bir eser ortaya ¢ikarilmaya ¢aligilmistir.

Kitapta otel Isletmelerinin tanim, tarihgesi, cesitleri, diinya ve Tiirkiye’deki otel isletmeleri
hakkindaki bilgiler, drnekler ve istatistikler ile agiklanmis, Bir otel isletmesi yatirimi nasil yapilmali,
kurulus yeri secimi, fizibilite caligmalari, raporlar1 6rneklerle sunulmus, Otel isletmelerinin onbiiro
bolimii, kat hizmetleri, yiyecek igecek ve servis gibi boliimler ¢aligma sistemi, personeli, otel i¢in
onemi agisindan incelenmistir. Otel isletmeleri i¢in ¢ok dnemli olan pazarlama kavrami ve 6nemi
ayrmtili olarak degerlendirilmistir. Ayrica insan kaynaklar1 bolimii ve otel isletmeleri i¢in yine
onemi biiyiik olan cost (maliyetler ve yiyecek icecek maliyet analizi) konusu ayrintili olarak
arastirilmustir. Kitap bolimleri farkli arastirmacilarin, farkli bakis acilarini ve ¢alisma alanlarini
birlestirerek olusturulmus, anlatilan konular bu sekilde giiglendirilmeye ¢alisilmustir.

Gelibolu, Eyliil 2019
Mesut BOZKURT

Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
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BOLUM 9:

OTEL ISLETMELERINDE KONUK ILETISiMi VE MUSTERI ILISKILERI
YONETIMI

Ogr. Gor. Dr. Aydin UNAL

Kurklareli Universitesi, Pmarhisar MYO

GIRIS
Latince “communis” kelimesinden tiiretilmis olan iletigim kavrami bati dillerinin ¢ogunda
“communication” seklinde kullanilmakta olup “bireyler arasinda anlamlart ortak kilma siireci”
(Masirly, 2008: 1); Tiirk Dil Kurumu (TDK) Giincel Tiirkge Sozliiglinde ise “duygularm, diistincelerin

ve bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla baskalarina aktarilmasi, bildirisim, haberlesme ve
komiinikasyon” seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2018).

Miisteri iliskileri yonetimi kavrami ise 1980°1i yillarda gelismeye baslayan veri tabanl ve iliskisel
pazarlama yaklagiminin bir sonucu olarak 6zellikle 2000°1i yillarla birlikte sekillenmeye baglamistir
(Aksatan, 2010: 6). Miisteri iligkileri yonetimini kisaca bir isletmenin dogru mali veya hizmeti
miisteriye dogru zamanda, dogru kanaldan ve dogru fiyatla ulastirmak suretiyle memnuniyeti ve
sadakati giderek artan karli miisterileri belirlemek, kazanmak ve elde tutmak i¢in gelistirdigi ve
yiirlittigii faaliyetlerin ve ¢alismalarin toplami olarak tanimlamak miimkiindiir (Uysal ve Aksoy,
2004: 131). Tim isletmelerde oldugu gibi turizm isletmelerinde 6zellikle de otel isletmelerinde
miisteri iligskileri yOnetimi uzun siirecli bir faaliyetler dizisini gerekli kilmaktadir. Konuklarla
iletisimin son derece fazla oldugu ve konuklarin 6n planda tutuldugu otel isletmelerinde konugun
otele rezervasyon ve giris anindan otelden ayrilma ve sonrasinda oteli degerlendirme siirecine kadar
miisteri iligkileri kapsaminda gelistirilecek stratejiler ve yiiriitiillecek c¢alismalar konuklarin
memnuniyetlerini, memnuniyetsizliklerini ve oteli tekrar ziyaret niyetlerini dogrudan
etkilemektedirler (Babag, 2014: 27).

Kitabin bu boliimiinde otel isletmelerinde konuk iletisimi ve miisteri iliskileri yonetimi hakkinda
detayl bilgilere ve otel isletmelerinde konuklarin yasadiklar: sorunlara iligkin sikayet orneklerine
yer verilmeye calisilmistir.

9.1. Otel isletmelerinde Konuk fletisimi

[letisim kavramu ile ilgili literatiirde cok sayida tanima rastlamak miimkiindiir. Ancak genel olarak
tammlarin dayandig: ortak noktada insan unsuru yer almaktadir (Acar Voltan, 2010: 13). insanlar
yasamlarmi siirdiirebilmek igin her anlarinda yazili, sozlii veya sozsliz mesajlarim birbirlerine
aktarmaktadirlar. Bu aktarimin gerceklesebilmesi kaynak, mesaj, kanal, alict ve geri bildirimden
olusan iletigim siireci ile miimkiin olabilmektedir (Misirli, 2008: 2).
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GONDERI H KODLAM H MES H KOD H ALI

MED
Sekil 11.1.1. Tletisim Siireci Modeli -

Gondericinin T Alicinin Deneyim

Deneyim Alam — Alani
4—[ GURULT ]_.
—{ GERI BILDIRIM ]: [ TEPKI ]4—

Kaynak: Oztiirk, S. A. (2009). Tutundurma Kararlari, Iginde: Pazarlama Yonetimi (Edt. Birol Tenekecioglu). s. 235,
Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaynlari.

fletisim siireci modelinde yer verilen kavramlar asagida detaylandirilmustir.

a. Kaynak (Gonderici): Baska bir insan ya da insan grubuyla paylasacak bilgiye sahip kisi ya da
kurumu ifade etmektedir. Kaynak iletisim siirecini baslatan taraftir. Kaynak bir diislinceyi ya da
diistinceyle ilgili davranisi herhangi bir anlam yiikleyerek alictya gondermek istedigi zaman once
kelimeleri, rakamlari, sekilleri, isaretleri, hareketleri, sembolleri, vb. kullanarak bunlar1 mesaj haline
getirir. Bu siire¢ kodlama olarak adlandirilir. Kodlanan mesaj kaynak tarafindan bir aragla ya da
yontemle alicinin duyu organlarindan en az birine hitap edecek sekilde gonderilir. Alicinin
algilayamayacagi bir mesaj ise alici tarafindan sadece giiriiltii olarak degerlendirilir (Misirli, 2008:
3; Oztiirk, 2009: 233).

b. Mesaj (Kodlama): Kaynak ve alic1 i¢in aynm1 anlam tasiyan semboller, sdzciikler, resimler,
vb. ile ifade edilen duygulara, diislincelere ve tutumlara denilmektedir. Mesaj; fikirlerin ve bilgilerin
sembolik bigime konmasidir. Mesaj; alicinin ne kadar ¢ok duyu organina hitap ediyorsa o denli etkili
olmaktadir. Sozciikler, sesler ve beden dili mesajin temel unsurlarim olusturmaktadirlar. Bu ii¢
unsurun iletisimin biitiiniindeki agirliklart ise beden dili %55, sesler %38 ve sozciikler %7
diizeyindedir (Misirl, 2008: 3; Oztiirk, 2009: 234).

c. Kanal: Mesajin kaynak ile alic1 arasindaki yolculuk yontemini veya aracini ifade etmektedir.
[letisim siirecinde kisisel ya da kisisel olmayan kanallar kullanilmaktadir. Kisisel kanallar alic1 ile
yiiz ylize ve dogrudan iletisimi saglamaktadirlar. Kisisel olmayan kanallar ise kitle iletisimine ve
¢oklu alicilara ulasmaya olanak saglamaktadirlar. Ornegin; radyo, televizyon, gazete, sosyal aglar,
vb. (Oztiirk, 2009: 234).
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d. Alcr: Kaynaktan gelen mesajlari alan, dinleyen, okuyan, mesaji agan, yorumlayan ve mesaja
karsilik sozli veya sozsiiz tepkide bulunan kisi ya da gruplari ifade etmektedir. Basarili bir iletisim
siireci kaynaktan kodlanarak gelen mesajin alict tarafindan amaclanan sekilde agilmasini
gerektirmektedir. Kod agmada alicinin ihtiyaclari, giidiileri, algilari, gegmis deneyimleri, diisiince
yapilari, duygusal durumlari ve davranigsal se¢imleri belirleyici olmaktadir. Ayrica mesajin ve kodun
amacina uygun acilmasi ve alici tarafindan dogru anlasilmasi i¢in alicinin iyi bir dinleyici olmasi da
son derece dnemlidir (Misirli, 2008: 5; Acar Voltan, 2010: 12).

e. Tepki (Geri Bildirim): Kaynaktan gelen mesaj aliciya ulastiktan sonra alicidan kaynaga
yonelen tiim doniitleri ifade etmektedir. Alicidan elde edilen tepkiler mesajin alinip alinmadiginin ve
mesajin anlasilma diizeyinin temel gostergeleridirler. Alicinin tepkileri iletisim siirecinin nihai
asamasini olusturmaktadirlar. Alict tepkileri olumlu, olumsuz veya tepkisizlik seklinde
olusabilmektedirler. Olumlu tepkiler kaynak agisindan iletisimde basarili olunduguna; olumsuz
tepkiler ise mesajin alictya ulastigina dair 6nemli birer kanittirlar. Ancak alicinin tepkisizligi kaynak
acisindan mesajin aliciya ulasip ulasmadigi konusunda belirsizlik yasamasina neden olmaktadir
(Misirl, 2008: 6).

f. Giiriiltii: Iletisim siirecini olumsuz etkileyen ve kaynagin mesaji alicisina iletmesinde
basarisizlik yasamasina neden olan unsurlarin ve g¢evresel kosullarin toplamini ifade etmektedir
(Uniivar, 2009: 379). Iletisim siirecinde ortaya cikan ii¢ tiir giiriiltiiden s6z etmek miimkiindiir
(Misirl, 2008: 7).

e lletisim siirecinde kaynagin veya alicisinin dikkatini dagitabilecek her tiirlii sesler
cevresel kosullardan kaynaklanan giiriiltiileri olugturmaktadirlar.

e Ses sisteminde veya diizeneginde meydana gelen arizalar ve ses kalitesini bozan unsurlar,
yazili mesajlarm yer aldigi belgelerdeki basim hatalari, miirekkepten kaynaklanan
sorunlar, vb. kanaldan kaynaklanan giiriiltiileri olusturmaktadirlar.

e Sozciiklerin telaffuzunda yapilan yanlishklar, sozciikleri yanlis okuma veya yazma, vb.
iletisim siirecindeki semantik giiriiltiileri olusturmaktadirlar.

fletisim kavramu cesitli sekillerde siniflandiriimakla birlikte (sozlii, yazili, sozsiiz, bilisim
teknolojileri) genel olarak kabul géren siniflandirma kisi ici (intrapersonal) iletisim, kisilerarasi
(interpersonal) iletisim, orgiitsel (organizational) iletisim ve kitle (mass media) iletisimi seklindedir
(Uniivar, 2009: 379).

Yazili iletisimde mesajin kalic1 olmasi ve bozulmadan tiim alicilara ulastirilmasi amaglanir. Bu
amaca ulasabilmek i¢in raporlar, isletme biiltenleri, brosiirler, el kitaplar, afisler ve ilan tahtalar gibi
araclardan siklikla yararlanilir. Sozlii iletisimde ise herhangi bir konuda alicilarin konferans, seminer,
birebir goriisme ve toplanti gibi araglardan yararlanilarak bilgilendirilmesi amaglanmaktadir (Misirls,
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2008: 20). Sozsiiz iletisimde kaynak viicut hareketleri, jestleri, mimikleri, oturma sekli, kisisel alan
kullanimi, bakislari, giyinis bi¢imi, beden kokusu, cilt-sag-tirnak bakimi, makyaji, bulundugu
mekanin mimari tarzi-mobilyalar1 ve renk secimi ile alicisina mesajini ulagtirmaya caligmaktadir
(Acar Voltan, 2010: 111-129). Bilisim teknolojileri ile iletisimde ise kaynak hem kisisel hem de
kitlesel olarak alicilarina televizyon, radyo, internet, sosyal aglar, akilli iiriinler, sanal ger¢eklik
uygulamalari, vb. ile mesajini ulastirmaya ¢aligmaktadir.

Diger taraftan genel kabul géren iletisim siniflandirma tiirlerinden biri olan kisi i¢i iletisim sosyal
hayat icerisinde yasayan kisilerce sikga tekrarlanmaktadir. Kisinin bir konu hakkinda diisiinmesi,
duygulanmasi, i¢ diinyasmni yorumlamasi ve riiya gorerek i¢csel mesajlar almasi bu iletisim tiiriine
ornek olarak verilebilir (Uniivar, 2009: 379).

Kigsilerarasi iletisim ise yliz ylize veya yiiz ylize olmayan sekilde gergeklesmektedir. Yiiz yiize
iletisimde aliciddan anlik geri bildirim olanagi1 s6z konusudur. Yiiz yiize olmayan iletisimde ise daha
cok fotograf, afis, gazete, dergi, brosiir, radyo, televizyon ve sinema gibi kitle iletisim araglarindan
yararlamlmaktadir ve bu iletisim tiirlinde anlik geri bildirim ger¢eklesmemektedir (Misirli, 2008: 9-
10).

Orgiitsel iletigim hem orgiit icindeki birimler arasinda hem de &rgiitiin dis cevresi ile iletisimini
ve etkilesimini saglamak amaciyla gerceklestirilir (Demirtas, 2010: 412). Orgiitsel iletisimde 6r giitiin
dergisi-gazetesi, duyuru panolari, kapali devre televizyonu, personel yayinlari, slayt sunumlari,
egitim kurslari-seminerleri-gezileri ve yillik toplantilar1 gibi araglardan sik¢a yararlanilmaktadir
(Karagor ve Sahin, 2004: 103-104).

Kitle iletisimi teknolojik araglar kullanmasi ve hedef alic1 kitlesine ulasildig: diisiincesiyle hareket
etmesi yoniiyle diger iletisim tiirlerinden farklilagmaktadir. Bu iletisim tiirlinde radyo, televizyon,
internet, sosyal aglar, vb. araclar ile genis izleyici, dinleyici, kullanic1 ve takipgi kitlelerine (yani
alicilara) ulagmak, onlar bilgilendirmek, eglendirmek, reklamlarla yonlendirmek ve ikna etmek
mimkiin hale gelebilmektedir (Erdogan, 2009: 9).

Otel isletmeleri pazarlama ve yonetim siireclerinde tiim iletisim tiirlerinden yararlanmaktadirlar.
Ancak konuk iletisimi, konuk iligkileri yonetimi, konuk memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasi
daha ¢ok otel ¢alisanlar1 ve konuklar1 arasinda gerceklestirilen yiiz yiize iletisimin bagarisma ve
etkinligine baglidir. Kaynak ile alic1 kisi veya kisiler (grup) arasinda gergeklestirilen bu dogrudan
iletisim sekli sozlii veya sozsiiz gerceklesebilmektedir. Bu iletisimin 6ne ¢ikan yonleri ise anlik geri
bildirime ve cift yonlii iletisime (kaynagin mesajina alicisindan geri bildirim almas1 durumu) olanak
saglamasidir.

Oteller; yilin biitiiniinde, gliniin her saatinde ve ¢cogunlugu emek yogun (oteldeki tiim islerin
yaklasik %58’1 dogrudan insan giicli gerektirmektedir) hizmetlerin ve iiriinlerin sunumunun yapildig:
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isletmelerdir. Ayrica otel isletmelerinin konuklarma sunduklar1 hizmetler ve tiriinler hem calisan
personelinin kendi arasinda hem de personeli ile konuklar1 arasinda yakin isbirligi ve yardim
gerektiren, konuklarin beklentilerinin ve isletmecilik anlayisinin siirekli gelistigi ve degistigi,
ekonomik krizlerden ve konuklarin harcama diizeylerindeki degisimlerden dogrudan etkilenen
ozellikleri ve yapilar1 da s6z konusudur (Batman, 2008: 26-27). Tiim bu kendine 6zgii durumlarin
yant sira gliniimiizde otel isletmelerinin kendi baglarina birer destinasyon olarakta turizm
pazarlarinda rekabet etmeleri, saglik-spor-eglence-aligveris-animasyon-rekreasyon-yeme igme, vb.
olanaklar1 ve faaliyetleri ile de konuklara hizmet sunmalar1 hem isletme i¢i hem de konuklarla
karsilikli iletisimi (s6zlii-s0zsiiz) zorunlu hale getirmektedir.

Otel isletmelerinde etkin iletisim saglamak ic¢in ylriitiillen ¢aligmalarin amaclart su sekilde
siralanabilir (Demir Sen, 2011: 132-133).

e Otel yoOnetimi tarafindan g¢alisanlar1 siirekli olarak asagidan yukariya yonlii iletisim
kurmaya tesvik etmek,

e Tim otel ¢alisanlarmin verimini en iist diizeye ¢ikarmak ve calisanlarin tatminini
saglamak,

e Tiim otel ¢alisanlarin1t mevcut veya planlanan gelismeler ve degisimler konusunda kitle
iletisim araglaridan ve 6zellikle de sosyal aglardan 6nce bilgilendirebilmek,

e Her faaliyet doneminde hedef kitlenin (konuklarin) ihtiyaglarmi, beklentilerini, yeni
trendleri, vb. belirleme adia ¢aligmalar yaparak onlar1 daha yakindan tanimak,

e Otel calisanlarinin isletmelerinin amaglarii daha iyi anlamalarim saglamak ve ilgili
amaglara ulagilmas1 adina gerekli caligma ortamini onlara sunmak,

e Otelin yillik biitgesi, kari-zarari, faaliyetleri, projeleri, bir sonraki yilin planlamasi, vb.
hakkinda aciklik/seffaflik politikas1 kapsaminda ¢alisanlar bilgilendirmek ve onlarin
giivenini saglamak,

e Otelin kullandig1 i¢ ve dis yayin organlari ve araglar1 yoluyla isletmenin c¢esitli
boliimlerini, alt birimlerini ve yoneticilerini i¢ ve dis hedef gruplara tamtmak ve
isletmenin taninirlik diizeyini arttirmak amaglanir.

Otel isletmelerinde iletisim (6zellikle de sozli iletisim) konugun havaalanindan alinmasi veya
resepsiyonda ilk karsilanma amndan ugurlanmasina kadar gegen siirecin biitiiniinde devam
etmektedir. Konugun otele transferi veya kabulii anindan itibaren tiim calisanlarin (transfermen,
bellboy, resepsiyon gorevlisi, kat hizmetleri gorevlisi, garsonlar-komiler, sorumlu boliim miidiirleri,
vb.) giiler yiizlii, samimi ve sorun ¢0ziicii bir yaklasimla hareket etmeleri son derece 6dnemlidir.
Konukla anlik karsilasan ¢alisanlar disinda otel igerisinde konugun yogun olarak ziyaret ettigi,
hizmet aldig1 ve iletisim kurdugu 6n biiro, kat hizmetleri, yiyecek icecek, eglence, vb. alanlarda
calisanlarin verimliligi ve iletisim becerileri konukla iletisimin basaris1 agisindan belirleyici
olmaktadir. Ayrica otel ¢alisanlarinin yabanci dilleri bilme diizeyleri, ses tonlari, vurgulama ve
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telaffuz becerileri, canli-akici-samimi-agik ve dogal konusmalari, 6rneklerden yararlanabilmeleri,
abartili ve gercek dis1 sdylemlerden uzak durmalari, sir saklayabilmeleri, vb. detaylarda konukla

iletisimin basarisia dogrudan etki etmektedir.

Tablo 9.1.1. Otel Cahsanlarimn Konukla iletisim Esnasinda Sikhikla Yaptiklar Telaffuz
Hatalan ve Dogru Karsihklar

Telaffuz Hatas1 Dogrusu Telaffuz Hatasi Dogrusu
Mali Portre Mali Porte Birmukabele Bilmukabele
Niians Farki Niians Itilaf Ihtilaf
Restaurant Restoran Inkilap Inkilap
Kirbit Kibrit Resmi Gegit Gegit Resmi
Mot o Mot Mot a Mo Raakip Rakip
Ordov Ordovr Hakkaten Hakikaten
Arabeks Arabesk Gaste Gazete
Nolu Numaral Heralde Herhalde
Anti Parantez Antr Parantez Dakka Dakika
Birzat Bizzat Faakir Fakir

Ug Bulutlu U¢ Buutlu Baakiye Bakiye
Alanen Alenen Akibet Akibet (A uzun)

Kaynak: Misirly, I. (2008). Genel ve Teknik Iletisim (4. Baska). s. 58, Ankara: Detay Yayincilik.

Otel isletmelerinde konukla iletisimin saglanmasinda sozsiiz iletisim araglarmmdan da sikca
yararlanilmaktadir. Bu araclardan bazilar1 asagida detaylandirilmistir (Misirli, 2008: 78-84).
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Yiiz ifadeleri ve Gozler: Konukla kurulacak goz temasi ve yiiz ifadeleri (mimikler)
iletisim siirecinin baslamasinda, devam ettirilmesinde ve sona erdirilmesinde etkili birer
aractirlar.

Beden Dili: Bas, kollar, eller ve bir biitiin olarak viicudun durusu ve hareketleri konuklara
mesaj iletmede ve duygu aktariminda sikca kullanilmaktadir.

Mekanin Kullammi: Kaynak ve konuk arasindaki fiziki mesafe iletisim siirecine etki
etmektedir. Kaynak ile konuk arasindaki 0-25 cm’lik mesafe mahrem alan, 25 cm-80
cm’lik mesafe kisisel alan, 80 cm-200 cm’lik mesafe sosyal alan ve 200 cm ve {lizeri
mesafeler genel alan olarak adlandirilir. Kaynak-konuk mesafesi karsilikli samimiyet,
kiiltiirel farkliliklar, vb. faktorlere gore belirlenmektedir.

Zamamn Dili: Kaynagin konuga ayirdig1 zamanin niceligi (konuk bagma ayrilan siire) o
konuga verilen degeri gdstermesi acisindan 6nemlidir.

Sesin Dili: Sesin yiiksekligi, diisiikliigii, vurgusu, tonu, sesin mekanin alanma uygun
ayarlanmasi, vb. kriterler konuklarla iletisim siirecine etki etmektedir.
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e Renklerin Dili: Renklerin insan psikolojisi lizerinde etkisi olduk¢a fazladir. Benzer bir
durum otel isletmelerinin hem i¢ ve dis tasarimlarinda, mekdn aydinlatmalarinda,
mobilya se¢imlerinde, vb. hem de ¢alisanlarinin giydigi {iniformalarda, kiyafetlerde, vb.
renk se¢imlerinde kendini gostermektedir. Renklerin ¢alisanlar-binalar-mekanlar ve otel
konuklar1 arasinda mesaj tasima &zelligi bulundugunu séylemek miimkiindiir. Ornegin;
mavi: rahathk, sefkat ve giiven; turuncu: keder, hiiziin ve diismanlik; mor: olgunluk,
vakar ve azamet; kirmizi: meydan okuma, uyarict ve heyecan verici; yesil: huzur ve
sakinlik; sari: seving, nese, hosgorii ve iletisim; siyah: kasvet, hiiziin ve mutsuzluk;
kahverengi: kader, melankoli ve hiiziin anlamlarmi ifade etmektedir.

e Giyimin Dili: Calisanlarin giysi tercihleri begenilerini, ruhsal durumlarini ve
karsisindakilere verdikleri degeri gostermesi agisindan oldukga Onemlidirler. Temiz,
bakimli, diizenli ve hem kendi i¢inde hem de bulundugu mekéanla uyumlu giyinen
calisanlar konuklarla iletisim kurma konusunda etkinliklerini arttirmaktadirlar.

Otel ¢alisanlarinin konuklarla iletisim kurmalarinda etkili ve belirleyici olan diger unsurlar ise
sunlardir (Uniivar, 2009: 383).

e Konuklar karsisinda sigara ve diger elektronik tiitiin iiriinlerini kullanmayiniz.

e Konukla iletisim esnasinda sakiz ¢ignemeyiniz ve diger rahatsiz edici yliz ifadelerinden
de ka¢miniz.

e Konukla iletisim esnasinda bankoya ya da arkaniza rahat bir bigimde yaslanarak
konusmayiniz.

e Konukla iletisim esnasinda yiiziiniiz mutlaka konuga doniik olsun ve baska seylerle
mesgul olmayiniz.

e Konukla karsilastiginizda oturuyorsamz ayaga kalkiniz ve samimi bir sekilde tebessiim
ediniz.

e Konukla iletisim esnasinda asir1 el, kol ve bas hareketlerinden kac¢ininiz.

e Konukla 6zellikle ilk iletisim esnasinda sosyal mesafeyi (80 cm-200cm) koruyunuz.

e Konukla iletisimde elbiselerinizin temiz, diizenli, iitiilii, bakiml1 ve uyumlu olmasina
Ozen gosteriniz.

e Konukla iletisimde emir verici, azarlayici, abartili iisluptan ve bikmis ifadeler
kullanmaktan kag¢ininiz.

e Konukla iletisimde konugun var olan sikayetlerini ¢6zmede aceleci ve samimi bir
yaklagim igerisinde oldugunuzu hissettiriniz.

Tim bu hususlar konuklarin otel isletmesi hakkinda gelistirdikleri algilarin1 daha olumlu hale
getirecektir. Konugun olumlu algilar tekrarlandik¢a bu durum memnuniyete, sadakate, tekrar ziyaret
ve satin alma niyetine doniisecektir. Otel isletmeleri agisindan mevcut konuklar: elde tutmak yeni
konuklar1 kendine ¢ekmekten ve elde etmeye ¢alismaktan ¢cok daha az maliyetli olacaktir.
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9.2. Otel Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi; miisteri ile iliskide bulunan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve
onun beklentileri cergevesinde isletmenin kendini ydnlendirmesi siireci olarak tanimlanabilir (Unver,
2010: 56; Civelek, 2016: 238). Miisteri iligkileri yonetiminde isletmenin dogrudan karhiligim
arttirmasindan  ziyade miisterilerinin ihtiyaglarmin, beklentilerinin ve memnuniyetlerinin
karsilanmas1 onceliklidir. Giiniimiizde hizla gelisen teknolojiler, artan kiiresel rekabet ve kendine
ozgii ozelliklerinden dolay1 turizm isletmeleri agisindan 6zellikle de konuklarin tatillerinin 6nemli
bir kismini gegirdikleri otel isletmeleri agisindan miisteri iliskileri yonetimi daha 6nemli bir hale
gelmistir.

2000’1 yillarla birlikte daha somut temellere kavusan miisteri iliskileri yonetimi kavraminin
ortaya ¢ikis nedenleri ise kisaca su sekildedir (Demir ve Kirdar, 2006: 296-297; Alper, 2010: 22-23).

e Kitlesel pazarlama cabalarimin giin gectikce etkisinin azalmasi ve pahali bir miisteri
kazanma yolu haline gelmesi,

e Pazarlama anlayisinin pazar paymin biiylik kismini ele etmeden veya elde tutmadan
ziyade dogru ve karl miisteri paymin biiyiikliigiinii elde etmeye dogru kaymasi,

e Miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin yeni miisteri bulma kadar énemli hale gelmesi,

e Mevcut miisterileri elde tutmanin yeni miisterileri elde etmenin 1/6 oraninda maliyete
sahip oldugunun fark edilmesi,

e Birebir pazarlama, iligkisel pazarlama, web tabanli pazarlama, vb. kavramlarin miisteriye
Ozel stratejileri 6n plana ¢ikarmasi,

e Rekabetin hizl1 ve kapsayici bir sekilde artmasi,

e fletisim teknolojilerinde (akilli iiriinler, internet teknolojileri, sosyal aglar, internetin
kapsaminin artmasi, vb.) yasanan hizli ve siirekli gelismeler.

Tiim bu nedenlere miisterilerin isteklerinin ve beklentilerinin ¢ok hizli degismesi, yeni ve ¢cagdas
pazarlama ve yonetim anlayislarinin ortaya ¢ikmasi, miisterilerin 6zel ve kisisel taleplerinin
isletmelerce karsilanir hale gelmesi, vb. eklenince igletmeler agisindan miisteri iliskileri yonetimine
gecilmesi zorunlu hale gelmistir.
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Tablo 9.2.1. Geleneksel ve Miisteri Merkezli Yonetim Anlayisinin Karsilagtirmasi

Geleneksel Anlayis Miisteri Merkezli Anlayis

Sunum yapmak. Duruma gére miisteri ile konusma.
Fikirleri sunmak. Ilgili sorular sormak.

[liskilere odaklanmak. Coziimlere odaklanmatk.
Kullanicilara dogru ¢ekilmek. Ilgili hedef kitleleri hedeflemek.
Uriine giivenmek. Uriin kullanimi ile iliski kurmak.
Yonetilmeye ihtiyag duyma. Yoneticileri yonetmek.

Satis ¢abasi olarak; Miisterilere su noktalarda yetki verir:
- Inandirarak/ikna ederek. - Amaclart basarmak.

- Itirazlari ele alarak. - Problemleri ¢ozmek.

- Direncin tistesinden gelerek. - Intiyaglarini tatmin etmek.

Kaynak: Bosworth, T. M., Holland, R. J. (2004). Customer Centric Selling. p. 2, USA: The McGraw-Hill.; aktaran;
Unver, C. (2010). Miisteri Iliskileri Yonetimi: Miisteri Sikdyetleri ve Internet, (Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi),
Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara. s. 59.

Isletme yonetimleri miisteri iliskileri ydnetimi ile genel olarak su amaglari gerceklestirmeyi
planlamaktadirlar (Soyaslan, 2006: 17-18; Tiirker ve Ozaltin, 2010: 84-85; Yurtseven, 2011: 25;
Acur, 2018: 77).

e Pazarlama ve satis boliimlerinin miisteriler ile uzun dénemli ve karh iliskiler kurmasini
ve bunun siirekli hale gelmesini saglamak,

e Benzer iirlinlerin ¢ok fazla yer aldig1 pazarlarda miisterileri birebir tamyarak triinlerini
daha farkli ve tercih edilir hale getirmek ve rekabet iistiinliigii saglamak,

e Miisteri iliskileri yonetimi ile maliyetlerini azaltabilmek ve satisa ayirdiklar1 ¢abalarini,
kaynaklarini1 ve zamanlarmi daha verimli kullanabilmek,

e Isletmelerin kendi ihtiyaglarma yonelik faaliyetlerini miisteri ihtiyaglarmin
karsilanmasina yonlendirebilmek,

e Satis ve pazarlama c¢abalarini; miisteri hizmetlerinin verilerinden ve cagdas iletisim
araclarindan elde edilen miisteri geri bildirimler ile uyumlu hale getirebilmek,

e Miisteri taleplerini karsilamak icin gdsterilen cabalar sayesinde isletmenin kendi i¢
degerlendirmesini de yapabilmek ve

e  Miisteri iliskileri yonetimi sayesinde isletmeler satiglarini arttirmak, ¢alisanlarini motive
etmek, miisteri memnuniyetlerini arttirmak ve geleceklerini daha 6ngoriiliir hale getirmek
adina avantaj saglayabilirler.

Isletmelerde miisteri iliskileri yonetimi siireci isletmeye en ¢ok kér1 saglayacak ve isletmeye en
cok uyum saglayacak miisteri grubunun (hedef kitle) belirlenmesi ile baslar. Uygun miisteri grubu
belirlendikten sonra dogru ve eksiksiz olusturulmus veri tabanlarindan yararlamlarak satist
gerceklestirmeye yonelik miisterileri elde etme asamasma gegilir. Elde edilen miisterilerin
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kaybedilmemesi, kurulan miisteri iliskilerinin uzun vadeli olmasi ve mevcut miisterilerin
beklentilerinin her asamada daha yiiksek diizeyde karsilanmasi gibi ¢alismalar ile miisterileri koruma
siireci baslar. Korunan miisterilerin isletmeye olan sadakatlerinin arttirilmasi, harcama seviyelerinin
yiikseltilmesi ve stirekliliklerinin saglanmasi adma yapilan ihtiyag¢ analizleri, capraz satis
kampanyalar1, vb. calismalar ile miisteri iliskilerini derinlestirme asamasina gecilir ve miisteri
iliskilerini yonetim siireci tamamlanmis olur (Pekduyurucu, 2008: 37-41).

Miisteri iligkilerinin yonetimi ile hem isletmeler hem de miisteriler c¢esitli faydalar elde
etmektedirler. Miisteri iliskileri yonetimi ile isletmelerin kendilerine sagladiklar1 faydalar su
sekildedir (Yurdakul, 2002: 198).

Isletmelerin miisterilerinden émiir boyu elde edebilecekleri degeri maksimize ederler.
Isletmeler satis siirecini olusturma ve gelistirme olanag: saglarlar.

Isletmeler satis siireclerinde ortaya ¢ikan verimsizlikleri ortadan kaldirirlar.

Isletmeler mevcut ve potansiyel miisterilerine ydnelik ¢apraz satis olanagi elde ederler.
Isletmeler mevcut miisteri kaybini ve bunun maliyetlerini minimize ederler.

Isletmeler pazarlama biitcelerinden tasarruf ederler.

Isletmeler miisterileri ile ilgili veri tabami olusturma siirecini kolay hale getirirler.
Isletmeler is standartlarmi daha kolay ve sistemli bir sekilde uygulayabilirler.
Isletmeler verimliliklerini ve karliliklarim arttirirlar.

Isletmeler miisterilerini daha yakindan tanidiklar1 i¢in promosyon ve kampanyalarmi
daha basarili bir sekilde yiiriitebilirler.

CSO Insights arastirma sirketi 12. Satig Verimliligi Arastirma Projesi kapsaminda diinya
genelinde 1250 isletme ile yaptig1 arastirmada miisteri iligkileri yOnetim sistemlerinin gercek
faydalarini belirlemeye ¢alismistir. Arastirma yapilmadan dnce (2006 yilinda) satis yoneticileri temel
hedeflerini belirlemislerdir. Arastirma sonucunda ise miisteri iliskileri yonetimini benimseyen
isletmelerin belirledikleri hedefler ile satis yoOneticilerinin belirledikleri hedeflerin sonuglar
karsilagtirilmigtir. Sonuglar Tablo 11.2.2°de 6zet bigimde sunulmaktadir.

Tablo 9.2.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Isletmelere Sagladig1 Faydalar

Satis Yoneticilerinin Hedefleri Yiizde % ]!/Iugterz lliskileri Yonetiminin Yiizde %
Isletmelere Faydalar

Gelirlerin Arttirilmasi % 67,8 Gelirlerin Arttirilmasi % 30,1

Satis Verimliliginin Arttirilmasi % 56,1 Daha Iyi Iletisim % 61,9

Pazar Paymin Arttirilmasi % 42,7 Daha lyi Tahmin % 50,3

Miisteri Sadakatinin Arttirilmasi -%30,5 Yonetim Yiiklerinin Azalmast % 41,7

Kaynak: Unver, C. (2010). Miisteri Iliskileri Yonetimi: Miisteri Sikayetleri ve Internet, (Basilmamus Yiiksek Lisans
Tezi), Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara. s.70.
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Miisteri iliskileri yonetiminin miisterilere sagladigi faydalar ise sunlardir (Biskin, 2011: 71-72).

e Miisteri iliskileri yonetimi ile isletmelerin kendilerini daha iyi tanimasina imkan veren
miisteriler ihtiyaclarinin ve beklentilerinin daha iist diizeyde karsilanmasini saglamis
olmaktadirlar.

e Miisteri iliskileri yonetimi sayesinde miisteriler belirli isletmeler ile siirekli ve uzun
vadeli iliskiler gelistirdikleri igin isletmelerin sadik miisterilerine uyguladiklar1 fiyat ve
miktar indirimlerinden yararlanabilmektedirler. Ayrica ayn1 igletmeyi ve tiriinlerini tercih
eden misteriler isletme ve {irlin arastirmaya aywrdiklari zamandan da tasarruf
etmektedirler.

e  Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri ve isletme arasinda kurulan uzun vadeli iletisim ve
iliski misteri de aldatilma duygusunun ve riskinin azalmasimna ve kendini giivende
hissetme diizeyinin yiikselmesine katki saglamaktadir.

Diger tim sektorlerde ve isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinde de miisteri iligkileri
yonetimi programlari yiiriitiillmektedir. Bu programlar 6zellikle son yillarda basta biiyiik ve zincir
otel isletmeleri olmak iizere kiiciik otel isletmelerinde de uygulanmaktadir (Aksatan ve Aktas, 2012:
235). Ornegin; Radisson International miisteri iliskileri ydnetimi programinda tanima ve
kisisellestirme  hizmeti-tegvikler-uyarlanmis  diyolog bilesenlerini  kullanirken; Wydham
International kablosuz iletisim hatlar1 ile konuklarma online profil bilgilerini doldurma imkanini
saglamaktadir. Rosewood Hotels and Resort ise konuklar otele gelmeden yastik tiiriinii, mini bar
icecek tercihlerini, 6zel diyetlerini, vb. doldurmalari i¢in konuklarina bilgi formunu géndermektedir
(Babag, 2014: 27-28).

Turizm pazarlarinda siirekli artan rekabet, isletmenin kuruldugu alanda sabit olmasi, konuklara
sunulan iirlinlerin ve hizmetlerin bir siire sonra standartlagsmasi ve isletme olanaklarinin yetersiz
olmasi gibi nedenlerden dolay1 otel isletmelerinde miisteri iliskileri yonetim programlari ve
uygulamalar1 zorunlu hale gelmistir (Yolal ve Cetinel, 2005: 19). Bu eksilerine karsin otel isletmeleri
miisteri iligkileri yonetimi programlar1 ve uygulamalar1 konusunda ¢ogunlukla kendilerini ziyaret
eden konuklar1 hakkinda kapsamli bilgileri elde edebildikleri i¢in diger sektorlerde faaliyet gdsteren
isletmelere gore bir adim 6ne ¢ikmaktadirlar. Otel isletmeleri konuklar ile yazili, sozlii, sozsiiz ve
gorsel olarak kurduklar1 her tiirlii iletisim yoluyla bilgi toplama avantajmi elde ederler. Konuklari
hakkinda yeterli bilgiye sahip otel isletmeleri konuklarinin yasadiklar1 herhangi bir
memnuniyetsizliklerini veya sikayetlerini dogrudan kendilerine iletmedikleri durumlarda bile
konuklarinin tutumlarindan ve davranislarindan ¢gikarim yapabilmektedirler (Tiirker, 2008: 85).

Otel isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda dikkate almalar1 gereken bir diger
hususta konuklarmin kendileri hakkinda memnuniyetsizlik duyduklar1 veya sikayetci olduklar
konular1 miimkiin oldugunca ¢ok mecradan kendilerine dogrudan iletebilecekleri sistemleri (sikayet
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toplama sistemi, vb.) kurmalaridir (Pekduyurucu, 2008: 66). Ciinkii otel isletmelerinde konuklar
irinii veya hizmeti satin alip kullandiktan ve deneyim ettikten sonra memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik seklinde iki sonuca varmaktadirlar. Memnun olan konuk iiriinle veya hizmetle
ilgili ya hi¢ sorun yasamamaktadir ya da karsilastig1 herhangi bir sorun sikayet toplama sistemleri ile
belirlenip giderilmektedir. Memnuniyetsizlik yasayan konuk ise iiriinle veya hizmetle ilgili bir sorun
yasamustir fakat konuk ya sessiz kalmistir ya da sikayet toplama sistemlerine basvurmasina ragmen
sorunu giderilmemistir. Memnuniyeti saglanmis konuklar sorunlari olsa dahi sorunlarmin
coziilecegine dair bir inanca sahiptirler. Ancak memnuniyetsizlik yasayan konuklarin
kaybedilmemesi i¢in isletmenin ayrica ¢aba sarf etmesi gerekmektedir (Timur ve Sartyer, 2004: 11).
Ayrica miisteri memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi ile isletmelerin karlilig1 arasinda da bir iliski
vardir. Miisterilerin yasadiklar1 sorunlart ve memnuniyetsizlikleri azaltmanin isletme karlhiligim
arttirdig1 goriilmektedir. Baz1 hizmet sektorlerinde miisteri sorunlarinin ve memnuniyetsizliginin %5
oraninda azaltilmas1 karlilig1 %25 ile %85 oraninda arttirabildigi tespit edilmistir (Vavra, 1999: 29-
30).

Sekil 9.2.1. Konuklarin Satin Alma Sonras1 Uriinii Degerlendirmesi

Konuklarin Satin Alma Sonrasi Degerlendirmesi

Tatmin Tatminsizlik

A

A 4

Sikayet Toplama Sistemleri

Kaynak: Timur, M. N., Saniyer, N. (2004). Kayseri’deki Otomobil Bayilerinde Miisteri Tatmin Aract Olarak Sikayet
Toplama Yontemlerine fliskin Bir Uygulama, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 17, Say1: 2,
s. 11.

Miisteri tatmininin saglanmasi konuklar1 kaybetmemenin de en onemli yollarindan biridir.
Gokmen (2001) tatminsiz 100 miisteriden sadece dordiiniin sikayet toplama sistemlerine
basvurdugunu ve ¢6ziim aradigini diger 96 miisterinin ise bu sistemlere basvurmayarak referans
gruplarma ve sosyal ¢evresine olumsuz bildirimde bulundugunu belirtmektedir. Bu 96 kisinin her
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biri en az 10 olumsuz konusma yaparak toplamda 960 olumsuz konugmaya neden olmaktadir. Bu
veriler 15181inda miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak {i¢c 6nemli unsur 6n plana ¢ikmaktadir.

e Kaybedilen 96 miisterinin yerine yeni miisteriler kazanma isletme agisindan alt1 kat
maliyet gerektirmektedir. Ciinkii bir miisteriyi elde tutmanin maliyeti yeni bir miisteriyi
kazanmanin maliyetinin 1/6’1 kadardir.

e Kaybedilen 96 miisterinin yaptigr 960 olumsuz konusma isletmenin imaji agisindan
oldukga kotii bir durumu ortaya ¢ikarmaktadir.

e lsletmenin tiiketime sundugu iiriinlerin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil
algilandiginin anlagilmasinin en etkili yontemlerinden biri ger¢ek ve dogru bir sikdyet
sisteminin hayata gegirilmesidir. Dogru ve saglikli isleyen bir sikdyet sistemi zaman
icerisinde sorunlarin ve memnuniyetsizliklerin azaltilmasini ve sorunlarin gerektigi
bi¢imde ¢oziilmesini saglayacaktir (Unal, 2018: 158).

Otel isletmeleri konuk sikayetlerini ¢cogunlukla anketler, yiiz ylize gorlisme yoluyla, mektuplar,
elektronik postalar, danigma hatlari, ¢agr1 merkezleri, internet sitelerindeki sikayet formlari, sikayet
ve Oneri kutulari, vb. araciligiyla toplamaktadirlar (Babag, 2014: 30). Otel isletmelerinden hizmet
alan veya konaklayan konuklar genel olarak iiriin ve hizmet hatalari, isletme politikasi ile uyusmayan
konular, rezervasyon hatalari, ¢calisan personelden kaynaklanan sorunlar ve hatalar, yavas ve tam
anlamyla karsilanmayan iiriin ve hizmet hatalari, stoklarm yetersizligi ve talep edilen hizmetin bu
yiizden alinamamasi, yanlis-yiiksek ve gilincel olmayan fiyat bilgisi hatalari, iiriinlerle ve hizmetlerle
ilgili yeterince bilgilendirilmeme, isletmecilik ve yOnetimsel agidan yasanan yetersizlikler ve
sorunlar hakkinda otel isletmelerinin sikayet sistemlerine bildirimde bulunmaktadirlar (Yiiksel ve
Kiling, 2003: 23-32).

Otel isletmelerinde konuklarin sikayetlerinin ¢oziimiinde Oziir dileme ve yasanan sorunun
nedenlerini konuga aciklama, yonetim tarafindan sorunun ¢oziilmesi ve bu durumun konuga
iletilmesi, sorun yasayan konuga ikramda bulunulmasi, sorun yasanan iirlinleri ve hizmetleri
gelistirme veya degistirme, sorunu giderilen iiriinlerin ve hizmetlerin fiyatlarinda indirime gitme ve
konuga ticret iadesinde bulunma gibi yontemler ve araglardan yararlanilmaktadir. Ancak konugun
sikdyeti hakkinda higbir islem yapilmamasi, yapilmasi gerekenler konusunda ge¢ kalinmasi,
calisanlarin ve yoneticilerin sikayetler karsisinda ilgisiz tutumlari, sikayet konusuna ticari kaygilarla
yaklasma, sikayeti giiler yiizlii ve samimi bir bicimde ¢6zmeme, vb. yasanan sorunun veya bildirilen
sikayetin daha da derinlesmesine ve konuklarin otel igletmesine olan sadakatlerini yitirmelerine
neden olacaktir (Megep, 2011: 32-34; Kilig vd., 2013: 821).

Memnuniyetleri ve isletmeye sadakatleri saglanmis konuklar otel isletmelerinin karlarinin 6nemli
kismini olusturmaktadirlar. Bu nedenle konuklarin yasadiklar1 sorunlarmnin ve bildirmek istedikleri
sikdyetlerinin dikkatli bir sekilde dinlenmesi, not edilmesi, hizli-yapici-samimi ve giiler yiizlii bir
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sekilde ¢oziilmesi, ilgili siirecte otelden ayrilmig olsa bile konuga ¢oziimle ilgili bildirimde
bulunulmas1 son derece onemlidir. Sikayetlerin ¢oziimii konusunda atilacak gercek¢i ve yapici
adimlar konuklarin otel isletmelerine olan bagliliklarin1 ve duyduklar: giiveni daha da arttiracaktir
(Pekduyurucu, 2008: 67-68).

9.3. Otel isletmelerinde Yasanan Konuk Sikayetlerine fliskin Ornekler

Tiirkiye’de faaliyetlerini siirdiiren yerli ve yabanci sermayeli farkli biiytikliiklere ve yildizlama
kriterlerine sahip otel isletmelerinin kendi web sitelerinden, online sikayet bildirim sitelerinden,
formlardan ve bloglardan alintilanmis 6rnek konuk sikayetleri asagida ozet sekilde verilmeye
calisilmistir.

Sikayet 1: Konuklarin Eksik ve Yanhs Bilgilendirilmesi

Ornek Olay: ....... .com araciligiyla buglin almis oldugum .................. kodlu
..................... Otel i¢in sabah rezervasyonumu yaptirdim; gorevliler saat 14:00'de otelde
olabilirsiniz dediler. Saat su an 15:30, ben hala odama alinmadim ve lobide bekletiliyorum. Siirekli
olarak 5 dakika daha deyip oyaliyorlar. Hizmet kalitesi ve 6zen sifir.

Ornek Olay: Agustos ayinda .................... Otelinden................... com lizerinden tatil satin
aldim. 22-27 Ekim'de tatilimi yapacaktim. Simdi arayip otelin plaj kisminin hava sartlarindan dolay1
kapali oldugunu ve denize girilemeyecegini soylityorlar. Tatilime kalmis 9 giin ve daha yeni haberim
oluyor. Cok merak ediyorum kullanamadigim ve parasmi Odedigim hizmetin geri ddemesini
alabilecek miyim?

Ornek Olay: .......... ilinde ............... Otelinde 1 gece konaklama ve kahvalt1 bedeli olarak
...... TL 6deme yaparak otele giris yaptik. Giriste kahvalti ile ilgili saati, i¢erigi, vb. herhangi bir
bilgi bize verilmedi. Ertesi giin sabah 10:30'da kahvaltiy1 sormak i¢in resepsiyonu aradik. Bize “Su
an bitti!” denildi. Telefonda o kadar konugsmamiza ragmen ne bir kahvalti tabagi ne bir tost ile
sorunumuzu ¢ozmek gibi bir dertleri olmadi. Daha sonra miisteri iligkileri sefi .......... hanim ile
durumu goriistiik. “Yapacak bir sey yok, istediginiz yere sikayet edebilirsiniz!” deyip suratima
telefonu kapatti. Boyle miisteri iligkileri sefimi olur ya. Biz farkli yerlerde siirekli konaklama satin
aliyoruz. Ama asla bir daha bu otele adim atmam. Yazik! Miisteri memnuniyeti sifir. Bu kadar giizel
goriinen otelin i¢inde ne sikintilar doniiyormus megerse!

Ornek Olay: ................. Otelin ............. kafe kismina girdik. Meniiden ¢ay, kahve ve pasta
istedik. Menii fiyatlara gore 25 TL 6dememiz gerekirken 45 TL 6dedik. 25 TL'nin rezervasyon ve
servis iicreti oldugu sdylendi. Ancak herhangi bir yerde bu iicrete iliskin bir bilgi yazmiyor. Ne
meniide ne de baska bir yerde. Bunun belirtilmesi gerektigini sdyledigimde ise bana giildiiler.
Yaptiklar1 ahlaki degil. Servis ticreti dedikleri sey sadece garsonun bir defaya mahsus siparisimizi
getirmesiydi. Bildiginiz ellerine diisirmiisken fazla iicret 6detiyorlar. Yazik!
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Ornek Olay: 2 Ekim tarihinde .............. com iizerinden ....................... Oteline agik havuz
kullanimi dahil konaklama satin aldik. Fakat otele gittigimizde havuz sezonunun 15 Eyliilde
kapandigim ve kullanamayacagimizi sdylediler. Biz zaten havuz kullanimi igin gittigimiz otelden
sikdyetimizi otele ve rezervasyon yaptigimiz ................ com sitesine bildirdik ancak olumsuz yanit
aldik. Yani hizmeti kullanmayip 170 TL 6deme yaptik. Konuyu Tiiketici Hakem Heyeti'ne bildirdik.
Artik mahkemede hakkimizi arayacagiz.

Sikiyet 2: Konuklarin Rezervasyon Iptali ve Ucret Iadesinde Yasadiklar1 Sorunlar

Ornek Olay: 25 Haziran-26 Temmuz tarihleri igin .................. Otelinden {i¢ aile olarak
aldigimiz tatillerimizi iptal ettirdik. Hatta gidip baska bir otelden de tatil aldik. En fazla 21 is giinii
icerisinde geri 6ddeme bekledigimiz otel her giin farkli bir bahane uyduruyor. Gereken her islemi
yapip hakkimizi arayacagiz. Toplam ..... TL alacakliyiz. ............. Otele giden bin pigsman olur.
Ciinkii biz gitmeden iptal ettirip sigorta da yaptirdigimiz halde paramiz1 alamadik.

Ornek Olay: Buyaz ..... TL 6n 6deme yaptigim ................ otelden tatil rezervasyonumu iptal
etmesini istedim. Iptali gerceklestirdiklerini ve 21 is giinii i¢inde parayr geri ddeyeceklerini
soylediler. 21 i giinii siiresi gecti ve ben param alamadim. Otelin 4-5 tane telefon numarasi var
ancak higbiri cevap vermiyor. Telefonu agan olursa da siirekli birilerine yonlendiriyor. Yani bir
otelde 4-5 tane telefon numarasi var ve ben buna ragmen hi¢ kimseye ulasamiyorum. Cok garip bir
durum. Boyle siirerse 3-5 giin igerisinde hukuki islem baglatacagim.

Ornek Olay: .......... Oteli i¢in 6-7 Ekim tarihleri arasinda .......... com lizerinden rezervasyon
yaptirdim. Daha sonra askerlik terhis tarihim 5 Ekim'e alininca rezervasyonumun ticretsiz iptal tarihi
olan 5 Ekim'den Once rezervasyonumu iptal ettirdim. Fakat ne hikmetse o siiregte ...................
Oteli iptal olmus konaklamanin {icreti olan .... TL'y1 benim kartimdan ¢ekti. Her giin aramama ve
rezervasyon iptal kodunun bulundugu maili onlara gondermeme ragmen beni siirekli olarak “yok
arastirtyoruz yok bilmem ne” seklinde oyaliyorlar. Yardimci olursaniz sevinirim.

Sikayet 3: Konuklarin Otel Personelleri ile Yasadiklar1 Sorunlar

Ornek Olay: .......... Otelinde odalar ¢ok pis. Calisanlar acayip saygisiz; otelde bir masaya
oturup cay istedik. Garsonlardan birisi gelip “Kalkin Oradan! Oras1 Rezerve!” dedi. Ben de sadece
bir cay icip kalkacagimizi ve masada rezerve yazismin olmadigini sdyledim. Garson “Fazla
konusmadan beni dinle!” dedi. Ben de “miisteriye karsi bu ne saygisizca davrams” dedim. Sonra
gidip otel miidiiriine sikayet ettim, “tamam ilgileniriz” filan deyip beni gegistirdi. Otelden ayrilirken
“bir daha buraya gelemezsiniz ...... hanim” dediler, soka girdim. Garsonu atip benden oziir
dileyeceklerine yaptiklar1 seye bakin.
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Ornek Olay: Bu sikdyet .................. Otelinin Aqua Park kisminda cankurtaran olarak gorevli
geng bir arkadas ve onun yetkilisi ile bagimizdan gecen bir olaydir. Su kaydiraklarindan kaymak i¢in
yanimiza aldigimiz iki adet sigme bot ile bir iki lokma bir seyler atistirmak i¢in havuz basmna indik.
O esnada yabanci1 uyruklu bir misafir botu bizden istedi. Bizde hemen kalkacagimizi ve binecegimizi
bizim de rica iizerine baskasindan aldigimizi kaydiktan sonra kendisine verebilecegimizi
sOylememize ragmen yabanci uyruklu kisi sanki ortada c¢ok biiylik bir sey varmig gibi bizi
cankurtarana sikdyet etti. Cankurtaran da rica edip sOylemek yerine merdivenlere yoneldigimizde
esnada botlar1 elimizden ¢ekip aldi ve bizi birakin miisteri “insan” yerine bile koymadan “Bana
yaklagsmayin, bana dokunmayin!” seklinde bagirmaya basladi. Sirketimle geldigim seminerde is
arkadaslarimin ve yabanci misafirlerin 6niinde hem milletimizi kotii duruma diisiiriip hem de beni ve
ailemi azarladi. Ayrica iist yetkililerin biriside gelip olay1 dinelemeden bana bagirdi. Ben “Beyefend,i,
boyle hizmet olmaz” dedikge o “Siz terbiyesizsiniz botlar1 aliyorsunuz” diye bagiriyordu. Farkinda
degildi galiba ama ben burada para Odeyerek tatil yapmaya ve is arkadaslarimla motive olmaya
gelmistim. Bu esnada diger geng arkadas (sozde cankurtaran) yanimda bulunan ablamu el hareketleri
ile tartaklamaya basladi. Sonra da “Miidiirlerini ¢agirdigini, bizim orada beklememiz gerektigini
yoksa kotii olacagini” soyledi. Gelen miidiirlerine “Her seyden 6nce 6ziir dilesinler bu onlar1 kiigiik
duruma diisiirmez” dedim. Ancak miidiir bey “Onlar adina kendisinin 6ziir diledigini ve onlarm bunu
yapmayacaklarini” sessizce dile getirdi. Is seyahatimden sonra ii¢ giin daha tatilimi uzatacak olmama
ragmen artik burada kalmak istemiyorum. Cok fazla saygisizlar. Hi¢ kimse bir ¢6ziim bulmuyor ve
bu sekilde vaktimi ¢aldiklariyla kaliyorlar. Daha kurulali iki y1l olmus bir otelde bu kadar saygisizlik
ve umursamazlik ¢ok fazla.

Sikayet 4: Konuklarin Otelin Sundugu Uriinlerle, Hizmetlerle ve Isletme Politikasi ile
Uyusmayan Konularla ilgili Yasadiklar1 Sorunlar

Ornek Olay: 11 Ekim .... tarihinde konaklama yaptigim ........ Otel; tam anlamiyla otelcilikle
ilgisi olmayan, klimas1 bozuk, odasinda televizyon kumandasi bulunmayan, sandalyeleri igerisine
goemiis, yatak deseniz yillarin verdigi yorgunlukla kazik gibi olmus, lavabosu eski ve sararmus,
verilen paranin biiyiik ¢cogunlugunu hak etmeyecek bir yerdi. Sehir merkezinde olmasi ve gece
saatlerinde o ile varmam nedeniyle ¢ok fazla aragtirma sansim olmadan girdigim bu otelde {li¢c gece
konaklama yapacagim yerde bir gece konaklayip hemen ertesi giin terk ettim. Diger odalar
bilmiyorum ama bu sekilde bir oda olmaz, olsa da bu fiyata olmaz. Hayatim boyunca 100 den fazla
otelde konaklama yaptim ancak kaldigim en koétii oda burasiydi. Sunu da sdylemem gerekli. Personel
ilgisi alakasi1 ¢ok hos!. Ozellikle odaya kadar eslik eden beyefendinin otel hakkinda agiklayici ve
oviicii bilgilendirmesi ¢ok giizel ancak otel fiyaskodan baska bir sey degil. Beklentilerimin ¢ok ¢ok
cok altinda.
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Ornek Olay: ............... com iizerinden ................. Oteli icin bir haftalik rezervasyon
yaptim. Ancak ismiyle ve reklamlariyla tamamen zit ve tam anlamiyla kalitesiz bir otelmis. Kirli
bornozlar degistirilmiyor, oda temizlenmiyor (iki defa sdyledigim halde), oda servisi isteklerimi
getirmedi, degistirilen havlular lekeli ve o otelin koridorunda sigara icen personel dahi gordim.
Paramin ¢Ope gittigini ve tatilimin rezil edildigini diisiinliyorum. Bu oteli kimseye tavsiye
etmiyorum.

Ornek Olay: ........... otelinde yemekler, personel ve otel temizligi rezaletti. Otel calisanlari
profesyonel degildi ve otel yonetimi sadece haksiz kazang saglama pesindeydi. Otelin rezilliginden
dolay1 gorevlilerle konusup otelden erken ayrildik. Paramizin iade edilecegini soylediler ve
bilgilerimizi aldilar. Otelden ayrildiktan sonra 1 hafta boyunca aradik ve 1 hafta boyunca muhasebeci
yok diye bizi oyaladilar. En sonunda bizi arayip geri iade yapmayacaklarini belirttiler.

Ornek Olay: Ultra her sey dahil diye aldigim .................... Oteli benden sise su ya da sise
kola gibi i¢ceceklerden bile para istedi. Oysaki rezervasyonu yaptirdigim .............. com’da otelin
ticretsiz hizmetleri ve lriinleri linkinde alkollii ve alkolsiiz tiim iceceklerin iicretsiz verildigi
yaziyordu. Otel yonetimi ise sikayetlerime “rezervasyon sitesi yanlis yazmis biz ne yapalim” diye
karsilik verdi. Ozellikle 6yle diye aldigim otelde kendimi kandirilmis hissettim. Alkollii igecekler en
ucuzundan se¢ilmisti. Kapali havuzda anlayamadigim bir bone zorunlulugu vardi ve bone de
paraliydi. Otel kesinlikle ultra her sey dahil klasinda degildi.

Sikiyet 5: Konuklarin Otelde Ayrimciik Hissetmesiyle ilgili Yasadiklar1 Sorunlar

OrnekOlay: ............................ Otelinde 15-23 Agustos tarihlerinde tatil yaptik. Otelde Wi-
Fi kullanim1 sadece resepsiyon bdliimiinde vardi. Odalarda kullanim i¢in iicret istendi. Ayrica otel
calisanlarinda yerli konuklara kars1 ayrimcilik vardi. Garsonlar yerli konuklara karsi kaba; yabanci
konuklara kars1 kibar davraniyordu. Otelde uyulmasi gereken kurallar sadece yerli konuklar igin
vardi. Yabanci konuklar ise her istediklerini yapabiliyorlardi. Ayrimecilik iist seviye idi. Kendi
iilkemde yabanci gibi hissettiren bir oteldi. Kisacas1 yabanci sevicilerdi. Dolar1 sikistir garsona ne
istersen yap. Aile oteli deniyor dogrudur fakat o anda otelde ii¢ plaj futbol takimi vardi. Onlar1 da bir
aile olarak goriiyorlardi herhalde!

Ornek Olay: 5 Eyliil tarihinde .........coooovvveeiieeeiiennn., Oteline balay1 ¢ifti olarak giris
yaptik ancak yabanci konuklara verilen degerin Tirk konuklara verilmedigini hissettik.
Resepsiyonda otelin Ala carte restoraninda bir gece aksam yemegi hakkimiz oldugu sdylendi.
Restorana indigimizde garsonlar manzarali masalarin rezerve oldugunu, hepsinin dolu oldugunu, iki
kisi oldugumuzu ve bu yiizdende dort kisilik masalara oturamayacagimizi sdylediler. Ancak bizden
sonra gelenler (hepsi yabanci uyruklu konuklardi) rezervasyonlar1 olmadiklar1 halde iki kisi olsalar
bile deniz kenarindaki dort kisilik masalara oturdular. Garsonlara neden bdyle yaptiklarini
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sordugumuzda ise “bize dyle bilgi geldi, bizde boyle plan yaptik” deyip gegistirdiler. Paramizla ikinci
smif insan muamelesi gordiik.

Sikayet 6: Konuklarin Otelde Haksizhga Ugradig: Hissetmesiyle ilgili Yasadiklar1 Sorunlar

OrnekOlay: ............... Otelinin restoraninda aksam yemeginden sonra tarafimdan 15 TL gibi
mantik dig1 bir servis {icreti talep edildi. Ayrica masaya ben oturdugum anda hazir bulunan (ben
siparig etmedim) ve kapali olan igecekler bana sorulmadan garson tarafindan acildi. Bu igeceklerin
parasi da fise eklenmisti. Ben igecekleri icemedigimi sdyledim ancak garson “Ister ic ister icme,
bunlar hesaba dahil” seklinde bana cevap verdi. ................. Otelinden turizm, konaklama
isletmeciligi! ve haksiz kazang nasil saglanir konusunda bilgi almanizi tavsiye ederim.
Yakistiramadim.

Sikayet 7: Konuklarin Otel Yonetimi ve Cahsanlarimin ilgisizlikleri ile ilgili Yasadiklar:
Sorunlar

Ornek Olay: Hafta sonumuzu ..................... Otelinde gecirdik. Son giin Aquapark'ta esimin
ayagl kaydi diistii ve kafasmi yere vurdu. Cok kanamasi vardi. 10-15 dakika sonra doktor beklerken
tentlirdiyot siirmeyi bile bilmeyen bir hemsire ¢ikageldi ve ilk pansumani yapti. Sonra da "10 dakika
mesafede bir hastane var, isterseniz oraya gotliriin bir de doktor gorsiin" dedi. Ambulans
cagirmamisti ve biz sordugumuzda da ambulansa ticret 6dememiz gerektigini sdyledi. Orada kafasi
yarilmis ve bilincini yitirme ihtimali olan bir hasta vardi. Israrci oldugumuzda bir hastane araci
cagiracaklarmi soylediler. Fakat 45 dakika gegmis olmasina ragmen gelen olmamisti. En sonunda
hastaneye kendi imkanlarimizla gittik ve esimin basma 8 tane dikis atildi. Ne olay esnasinda ne de
hastane doniisiinde otel yetkilileri yanimiza gelmediler.

Ornek Olay: 2 yil iist iiste kaldigim, yakin arkadaslarimm ve erkek kardesimle ailesini de
gonderdigim ................ Otelinden son ziyaretimde fatura isteyince personelinden isitmedigim
azar kalmadi. Son derece kaba bir iislup takinan personel bir daha bu otelde kalmamam ve tavsiye
etmemem i¢in yeterli nedendir. Fatura vermeleri yasal zorunluluk oldugu halde vermediler. Ustiine
tistliik bir de istediginiz yere sikayet edin seklinde samimiyetsiz bir tavir takindilar. Hos degil!

Ornek Olay: 3-9 Kasim tarihlerinde ailemle birlikte tatil yaptigimiz .................... Otelinden
evimize dondiik. Eve dondiigiimiiz giin oglum halsizlik ve istahsizlik ¢ekmeye basladi. Sonraki giin
ise ishal ve ates problemi ile karsilastik. Doktora gittigimizde yapilan tahliller sonrasinda oglumuzun
dizanteriye yakalandigini 6grendik ve 10 giinliik tedavi siireci basladi. Belirttigim tarih araliklarinda
bagka bir yerde konaklama yapmayip yolculuk siiresince de herhangi bir mola vermedik. Oglumun
yakalanmis oldugu hastaligin otel havuzundan kaynakli oldugunu (doktorda benzer tahminde
bulundugu igin) diisiiniiyorum. Kaydirak havuzunda gereginden fazla insan olmasi (g¢ocuklarin
haricinde erigkinlere de izin veriliyordu) ve yeterince dezenfekte edilmemesi bence bes yildizli bir
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otel i¢in ciddi sikintili bir durum. Konuyu otel yetkililerine aktarmama ragmen herhangi bir geri
bildirim alamayisim ise son noktay1r koydu. Bir daha sirket organizasyonlar1 dahil hi¢bir sekilde
........... Otelini tercih etmeyecegim.

Ornek Olay: ......................... Otelinde garsonlar ¢ay ve igecek getirmek i¢in sizi hep baska
garsonlara yonlendiriyorlar. 2 hafta otelde kaldik ve sikayetlerimize ragmen durum degismedi. Otel
yonetimine ve .............. Otelini tatil i¢in tercih edeceklere duyurulur.
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