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Keywords

Bu calismanin amaci, konaklama isletmesindeki miisteri iligkileri ydnetiminin (MIY)
isletmenin memnun oldugu ve promosyon uygulamayz tercih ettigi miisterilerin (promosyon
miigterisi) siralamasini nasil yapacagini ortaya koymaktir. Promosyon miisterilerinin
belirlenebilmesi adina derinlemesine bilgiye ihtiya¢ duyuldugundan nitel arastirma
yontemlerinden vaka incelemesi yapilmasi uygun goriilmiistiir. Calismanin alanmi Izmir
Cesme’deki bir butik otel isletmesinde 2022 yilinda konaklayan miisteriler olusturmaktadir.
Butik bir otelin se¢ilmesinin nedeni biiyiik otellerde miisteri sirkiilasyonunun hizli olmasi
ve misterinin takip edilememesidir. Bunun sonucunda da belirlenen miisteri degerlendirme
kriterlerinde veri kayb1 yasanmasina neden olmaktadir. Buna gore 2022 yilinda butik otel
isletmesinde konaklayan konuklardan miisteri degerlendirme kriterlerine uygun olanlar
secilmistir. Veriler, isletme yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis goriismeler yoluyla
toplanmistir. Goriismeler yiiz yiize gergeklestirilmistir. Bu ¢alismada, isletme memnuniyeti
saglayan promosyon miisterilerinin siralamasini  belirlemede ¢oklu karar verme
yontemlerinden AHS ve Vikor yontemleri birlikte kullanilmistir. Miisteri siralamasi
basaril bir sekilde gerceklestirilmis ve MIY’in miisteriler konusunda izleyecegi stratejiler
icin gerekli bilgiler elde edilmistir.

Abstract

CRM
Customer satisfaction
AHP and Vikor

Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

The purpose of this study is to reveal how customer relationship management (CRM) in the
accommodation business will make the customers rankings (promotion customers) that the
business is satisfied and prefers to apply promotions. Since in-depth information is needed
to identify promotion customers, it was deemed suitable to conduct a case study from
qualitative research methods. The population of the study constitute of customers that
staying in a boutique hotel in Izmir Cesme in 2022. The reason for choosing a boutique
hotel is that customer circulation is fast and customers cannot be followed in big hotels. As
a result, it causes data loss in the determined customer evaluation criteria. Accordingly,
guests staying at the boutique hotel business in 2022 were selected that fit in the customer
evaluation criteria. Data were collected through semi-structured interviews with business
managers. The interviews were held face to face. In this study, AHP and Vikor methods,
which are multiple decision-making methods, were used together to determine the ranking
of promotion customers that provide business satisfaction. Customer ranking has been
realized successfully and the necessary information has been obtained for the CRM
strategies that will follow regarding customers.
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GIRIS

Isletmeler son yillarda pazar paylarindan ok miisteri paylarin1 korumaya ve kazanmaya daha fazla odaklanmistir.
Bunun sonucunda miisteri iligkilerinde farkli stratejiler uygulamaya baglamislardir. Miisterinin bir isletmeden mal
ve hizmet satin almay1 siirdiirmesini saglayan temel neden kendisine ne kadar deger verildigi algisidir (Uzunoglu,
2007). Miisteri degerinin etkilerini bilmek MIY agisindan son derece onemlidir. Ciinkii isletmenin miisterilerine
rakiplerinden daha fazla deger verdigi algis1 miisterileri isletmeye baglayacak ve igletmenin rekabet giiclinii
artiracaktir. Graf ve Maas’a gore (2008), miisteri degeri yaklagimlarindan birisi igletmenin miisteri tercihlerine ne
kadar deger verdigi algisidir. Bunun da, iiretilen bir mal veya hizmetin miisterinin amaglarini ve isteklerini ne kadar
karsiladigina ya da ne kadar tatmin ettigine bagli bir algi oldugunu ifade etmistir. Rossanty, Nasution ve Irawan’a
(2019) gore, miisterinin bir tiriinden ne kadar tatmin oldugunu, miisterinin {iriinden beklentisi ile iiriiniin miisteriye
sagladigi fayda belirlemektedir. Eger iiriinlin performansi, beklentinin iistiinde ise miisteri {irlinden veya isletme
hizmetlerinden tatmin olacak ve isletmeye sadakat egilimi artacaktir. Sadik miisteriler de isletmenin uyguladigi

fiyatlara daha az duyarli olacak ve isletme miisteriler karsisinda pozitif bir imaj edinecektir.

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) ve memnuniyet ile ilgili literatiir taramasi1 yapildiginda daha cok miisteri
merkezli memnuniyet durumunun 6l¢iildiigii goriilmekte ve isletme memnuniyetinin goz ardi edildigi goriilmektedir.
Oysa isletme ve miisteri ticari iligskisinde iki taraf mevcuttur ve her iki tarafin da birbirlerinden memnun olma
beklentileri bulunmaktadir. Bir konaklama isletmesinden memnun olmayan bir miisteri bir dahaki sefere bagka bir
isletmeyi segme tercihini kullanabilirken, bir miisteriden memnun olmayan bir isletme de baska miisterileri tercih
etme segenegini kullanabilmelidir. Boylece uzun vadede isletme yonetimi, memnun oldugu promosyon miisterilerine
uygulayacag1 promosyonlarla daha iyi sonuglar alacag1 miisterileri isletmeye baglamak i¢in calisabilecektir. Isletme
yonetimi, promosyon miisterilerinden memnun oldugu igin onlara kars1 artan hizmet motivasyonu ile beraber hizmet
kalitesini de artirabilecektir. Bunun sonucunda miisteri memnuniyeti algis1 da daha yiiksek olabilecektir. Miisteri
memnuniyeti siirecine isletme memnuniyetini de dahil ederek yapilacak miisteri siralamasi ¢alismalarinda MIY’in
rolii ve dneminin artacag1 ongoriilmektedir. Bu kapsamda bu ¢alisma MIY’ ne farkli bir bakis agisiyla yaklasarak
otelde konaklayan misafirlerden isletmenin ne derece memnun oldugunu ve isletmenin uygulayacagi promosyonel
davranigin hangi miisterilere uygulanabilecegini ortaya ¢ikarmaya calismaktadir. Elde edilecek veriler sayesinde
MIY hem isletme memnuniyetini hem de miisteri memnuniyetini karsilikli olarak saglama olanagma sahip

olabilecektir
Kavramsal Cerceve
Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri yonlii isletmeler iiriin merkezli stratejilerden miisteri merkezli stratejilere daha fazla 6nem verdikce
MIY’in stratejik rolii artmustir (Onaran, Bulut & Ozmen, 2013). MiY’in bu yoniiyle, miisteri iliskilerini gelistirmeyi
ve siirdlirmeyi amaglayan bir strateji yonetimi oldugu ifade edilmektedir (Rossanty vd., 2019). Saha ve Sharma’ya
(2000) gore MIY, bir organizasyonun maliyetlerini azaltmasini, karliigini artirmasini ve miisteri sadakatini
giiclendirmesini saglayan bir strateji yonetim siireci olarak tammlanmistir. Gordon (2002) ise MIY i, miisteriler ve
isletmeler i¢in yeni ve karsilikli deger yaratan, isletmelerin tercih edilmesini saglayan ve miisterileriyle dmiir boyu
stiren iliskileri boyunca verilen hizmeti daha iyilestirmeye odaklanan bir dizi strateji ve siire¢ olarak tanimlamaktadir.

Kim ve Suh’a (2003) gore; miisterilerin isteklerini ve 6zelliklerini anlamak, is siirecleri ve teknolojiyi birlestirerek
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miisteriler ile iliskilerini gelistirmek icin harcanan ydnetim ¢abalaridir. Uriin odakli pazarlama anlayisindan miisteri
odakl pazarlama anlayisina gegmektir. Chai, Ehrenz ve Kiwak (2020) ise MIY ’ni; miisteri yasam dongiisii boyunca
isletmenin miisteri etkilesimlerini ve verilerini yonetmekte ve analiz etmekte kullandig1 uygulamalarin, stratejilerin
ve teknolojinin biitiinii olarak tamimlamistir. Bozgeyik’e (2015) gore ise MIY, isletmenin tiim boliimleri, miisteriler

ve ig ortaklar ile koordinasyonu ve isbirligini saglayan miisteri merkezli bir iliski yonetimi felsefesidir.

Yakin zamana kadar igletmeler dikkat ¢ekerek yeni miisteriler kazanmaya ¢aligmaktaydilar. Ancak daha sonra
miisteri kazanmanin aslinda onu bir an igin cezbetmek olmadigi, onun siirekli olarak memnun edilerek kaliteli, dogru
ve ihtiyaclarim1 karsilayan diriinlerle tatmin edilmesi gerektigi fikri benimsenmeye baslamistir. MIY ¢aligmalari,
pazarlamacilarin sadece miisteri elde etmeye degil, bununla birlikte mevcut miisterinin isletmeye bagli kalmasina da
onem vermesini saglanmustir. Ozellikle isletmeye yiiksek kazang saglayan miisterilerin sadakatinin saglanmasu, {iriin
karlilig1 kadar 6nemli bir faktdr olarak degerlendirilmektedir (Demir & Kirdar, 2012). Veriye dayali miisteri
analizinde, miisterilerin motivasyonlari, tercihleri, 6zellikleri ve davranislar hakkinda daha iyi bir goriis elde etmek
icin miisteri etkilesimlerinden saglanan veriler kaydedilmekte ve kullanilmaktadir. Bu sayede sirketler pazarlama
kanal1 performanslarini optimize edebilmekte, miisteri deneyimlerini gelistirebilmekte ve bu bilgiler ile miisterilerine
0zel iirlinler sunabilmektedir. Boylece daha memnun miisteriden daha yiiksek kazan¢ saglamak miimkiin

olabilmektedir (MasterClass, 2022).
Konaklama Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi

Konaklama isletmeleri pazar payim genisletirken miimkiin oldugunca ¢ok miisteri bulabilmek ve onlar1 elde
tutabilmek icin dogru stratejileri ve amaclar1 belirlemeleri gerekir. Her isletme, miisterilerine en iyi hizmeti ve
tesisleri sunmak icin rekabet ederken, miisteriler {izerinde iyi etki birakmaya ve miisteri memnuniyetini saglamaya
calismaktadir. MIY faaliyetleri sonucunda elde edilen miisterilerin olumlu veya olumsuz gériisleri isletmenin imajin
sekillendirecektir. Isletme y&netimi ve miisteriler uyumlu bir iliski i¢indeler ise olumlu gériisler ortaya ¢ikmaktadir.
MIY faaliyetleri, konaklama isletmesi miisterilerinin memnuniyetini siirekli kilmay1 ve daha iyilestirmeyi

saglamaktadir (Rossanty vd., 2019).

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti konusu gerek sektorde gerekse literatiirde genel olarak
miisterinin isletmede memnun edilmesi kismina odaklanmistir. Arastirmalarda isletmenin miisteriden memnun
olmasi, bagka bir deyisle isletme memnuniyeti konusunun; yeterince deginilmemis bir alan olarak kaldig1
anlagilmaktadir. Oysa iki tarafli bir alis veriste memnuniyet tek tarafli olmamalidir. Miisteri memnuniyeti kadar
isletmenin miisteriden memnun olmasi da dikkate alinmasi gereken bir konudur. Miisterisinden memnun olmayan
bir isletme personelinin onun beklentilerini hevesle ve goniilden yerine getirmesi giliclesebilecek, is verimi
diisebilecektir. Miisteri de bu isteksizligi hissedecek ve kendi yarattig1 bu gergin ortamdan rahatsiz olabilecektir.
Vilares ve Coelho (2003) c¢alismalarinda, memnuniyetsiz personelin bulundugu bir isletmede miisteri memnuniyeti

ve sadakatinin de olamayacagini gosteren bir¢ok arastirma oldugunu belirtmislerdir.
AHP ve Vikor Yontemleri

Karar alma siirecinde, birden fazla kriter dikkate alinabilmekte ve bu kriterlere gore de birden fazla alternatif en
fazla avantaj saglayandan itibaren siralanabilmektedir. Cok Kriterli Karar Verme (Multi Criteria Decision Making)

Yontemleri (CKKY) kullanicilara bu olanagi saglamaktadir. Tiirkiye Sanayi Sevk ve Idare Enstitiisii (2023)
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CKKY’ni, “Birbiri ile ¢atisan birden fazla kriteri kargilayan olasi en uygun ¢oziime ulagmaya ¢aligan yaklagim ve
yontemlerden olusmaktadir” seklinde ifade etmistir. CKKY’lerinden baslicalari; Ahp (Analytic Hierarchy Process
— Analitik Hiyerarsi Siireci), Vikor (VIseKriterijumsa Optimizacija 1 Kompromisno Resenje — Cok Kriterli
Optizasyon ve Uzlasik Coziim), Dea ( Data Envelopment Analysis - Veri Zarflama Analizi), Anp (Analytic Network
Process — Analitik Ag Siireci), Electre (Elimination and Choice Translating Reality English - Eleme ve Se¢im
Yontemi), Promethee (Preference Ranking Organization Method for Enrichment Evaluation — Degerlendirmede
Tercih Siralama Yontemi), Topsis (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution — Ideal Coziim
Benzerligi ile Siparis Tercihi Teknigi), Moora (Multi-Objective Optimization on Basis of Ratio Analysis — Rasyo
Analizi Temelli Cok Amagli Optimizasyon Yontemi) olarak sayilabilir. Bu ¢alismada Ahp ve Vikor yontemleri
beraberce kullanilmustir. Simsek, Catir ve Omiirbek (2015), yaptiklar1 calismada, turizm arastirmalarinda daha ¢ok
Ahp ve Dea yontemlerine agirlik verildigini, CKKY ’nin en ¢ok konaklama sektoriinde otellerin siralanmasi amaciyla

kullanildigini belirlemislerdir.

Ahp yontemi, olusturulan bir hiyerarsik yapinin ikili karsilastirmalar ile ayrintili bir sekilde incelenerek ¢oziimiine
dayanmaktadir (Aydim, Oznehir & Akgali, 2009: s.72). Ahp yéntemi, belli bir amaca ulasmada, saptanan kriterler
kapsaminda alternatiflerin karsilastirilabilmesine olanak tantyan ¢ok kriterli karar verme yontemidir. Yontem, karar
vericinin Onceliklerini dikkate alan, bu arada nicel ve nitel degiskenleri de ayni anda degerlendirebilen matematiksel
bir yol izlemektedir (Baykal, 2007). Vikor yontemi ise, alternatif se¢iminde tercihlerini tam olarak belirleyemeyen
karar vericiye yardimci olmaktadir. Tiim alternatiflerin karar vericinin beklentisine en uygun olandan itibaren
siralanmasini temel alan bir yontemdir (Soba, Simsek, Erdin & Can, 2016). Vikor yontemi, birbiri ile ¢elisen
kriterlerin oldugu durumlarda alternatiflerin siralanmasina ve se¢cimine odaklanmaktadir (Opricovic & Tzeng, 2004).
Yontemde Ahp’den farkli olarak ikili karsilagtirma olmamakta, her alternatif ayr1 ayr birden fazla kriter tarafindan
degerlendirilmektedir (Hayati, Rajabzadeh & Darabi, 2015). Vikor uygulamasi sonucunda elde edilecek uzlasik
¢Oziim, uygulamaya alinan karar verici gogunlugun maksimum fayda saglamasina ve karsit goristekilerin de
minimum pismanliga neden olmasina (en az zarar ile vazgegme) yonelik oldugundan taraflar arasinda kabul géren
bir sonug olacaktir. Yontem, karar verici grubun sonug iizerinde etkili olabilmesine olanak vermektedir (Adigiizel &

Ekizler, 2014).

Vikor yénteminin birgok farkli alternatif siralama uygulamasinda kullanildig goriilmektedir. Ornegin, Onder ve
Yildirim (2014), Tiirkiye’de lojistik kdylerin siralanmasinda; Paksoy (2015), tilkedeki ¢esitli ekonomik gostergelerin
degerlendirilmesinde; Babacan (2020), orta gelirli vatandasin otomobil se¢imi kararinin degerlendirilmesinde

basarili bir sekilde Vikor yontemini kullanmiglardir.
Yontem
Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu calismanin amaci, konaklama isletmesindeki miisteri iliskileri yonetiminin (MIY) isletmenin memnun oldugu
ve promosyon uygulamay tercih ettigi miisterilerin (promosyon miisterisi) siralamasini nasil yapacagini ortaya
koymaktir. Calismanin alt amaci ise miisteri siralamasina dayanarak MIY’nin stratejiler gelistirmesine olanak
tanimaktir. Promosyon misterilerinin belirlenebilmesi adina derinlemesine bilgiye ihtiya¢ duyuldugundan nitel bir
arastirma yapilmasi uygun goriilmiistiir. Arastirmada bir butik otel isletmesinden derinlemesine bilgi elde etme
ihtiyact oldugundan ve bu otelin durumu incelendiginden nitel arastirma yontemlerinden vaka incelemesi
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kullanilmigtir. Vaka ¢aligmasi, aragtirmacinin gesitli degiskenlerle ilgili verileri derinlemesine inceledigi tek bir birey,
grup, topluluk veya baska bir birimin yogun ve sistematik bir sekilde arastirilmasi olarak tanimlanmaktadir (Heale

& Twycross, 2018:7).

Uygulama, Cesme Ilcesi’nde faaliyette bulunan bir adet butik konaklama isletmesinin 2022 miisteri kayitlart
izerinde yapilmistir. Elde edilen sonuglar genellenebilir nitelikte olmayip yalnizca ilgili otel ve miisterileri hakkinda
fikir vermektedir. MIY stratejileri gelistirmek isteyen konaklama isletmeleri bu calismadaki yontemleri kendi miisteri
bilgilerine uygulayabilirler. Uygulamada kullanilan veriler; turizm akademisyenlerine ve konaklama isletme
yoneticilerine uygulanan yar1 yapilandirilmis goriisme sonuglarindan ve bir butik otel isletmesinin 2022 yilina ait

miisteri kayitlarindan elde edilmistir.

Uygulamada 6nce, konaklama isletmesi miidiirlerinin, miisteri iligkileri yoneticilerinin ve turizm alaninda
arastirmalar yapan Ogretim elemanlarinin uzman goriisii alinmig ve bu dogrultuda promosyon miisterilerinin
belirlenmesinde dikkate alinacak 11 kriter belirlenmistir. Bunlar: 1- Otele gelme sikligi, 2-Otelde kalma uzunlugu,
3-Beraber geldigi kisi sayisi, 4-Ekstra harcama yapip yapmamasi, 5-Sosyal medya sikayetleri, 6-Sosyal medya
ovgiileri, 7-Personel ile iyi iliskiler kurup kurmamasi, 8-Diger miisteriler ile iyi iliskiler kurup kurmamasi, 9-Tesise
zarar verip vermemesi, 10-Olumsuzluklara tepki verip vermemesi, 11-Bahsis verip vermemesi. Daha sonra yine
konaklama isletmesi miisteri iligkileri yoneticileri ve konu ile ilgili 6gretim elemanlarindan kriterlerin birbirlerine
gore onem derecelerini rakamsal olarak belirlemeleri istenmistir. Alinan cevaplarla elde edilen matrise, Ahp yontemi
uygulanmig ve her kriterin agirlik puanlari hesaplanmistir. Bundan sonra, belirlenen 11 kriter kapsaminda otel
miisterilerinin davraniglari, kullanilan bir 6lgekle sayisal hale getirilmis ve yine bir tabloda gosterilmistir. Son olarak,
hazirlanan biitlin veriler Vikor yontemi ile ¢6ziim siirecine alinmig ve uygulamaya alinan butik otelin promosyon

miisterisi siralamasi gergeklestirilmisgtir.
Arastirmanin Modeli
Promosyon Miisterisi Siralama Siireci, Avantaj Paydaslar1 ve isletme Memnuniyeti

Konaklama hizmeti gibi ticari bir hizmet alis verisinde aslinda yazili olmayan karsilikli bir beklenti anlagmasi
bulunmaktadir. O anlagsmada hizmeti sunan taraf ile alan taraf ortak bir memnuniyet beklentisi noktasinda
bulusmaktadir. Hizmeti sunan taraf, kendisine 6denen bedelin hakkini verecek sekilde miisterinin tiim beklentilerini
karsilayacak ve miisterinin igletmeden miimkiin oldugunca memnun ayrilmasini saglayacaktir. Hizmeti alan taraf da
isletmede konaklama yaptigi miiddetce, isletmenin belirledigi kurallara ve sosyal ortama uyumlu bir davranig
sergileyecek, personel ve diger miisteriler ile iyi gecinecek, tesisin varliklarina zarar vermeyecek, ekstra hizmetleri
miimkiin oldugunca satin alacak, tekrar tekrar konaklamaya gelecek, miimkiin oldugunca uzun kalacak, sosyal medya
platformlarinda ve diger iletisimlerde isletmeyi tavsiye edecek ve gereksiz ya da haksiz sikayetlerde
bulunmayacaktir. Bu o6zelliklere sahip miisteri tipi bu ¢aligmada “promosyon miisterisi” olarak adlandirilmistir.
Promosyon miisterisi; isletmeyi ¢cok yonlii memnun eden, uzun déonemde hem isletmeye hem de dolayli olarak
kendisine avantajlar saglayan, promosyon yapilmaya uygun miisterilerdir. Miisteriler nasil isletmeler arasinda
tercihler yapiyor ve memnun olduklari isletmelerde kalarak onlara fayda sagliyor ise, isletmeler de miisteriler
arasinda se¢im yapabilmeli ve memnun kaldiklar1 miisterileri kendilerine baglamak igin onlara promosyon stratejileri
gelistirebilmelidir. Boylece isletmenin olusturmaya calistigi hizmet ortamini ve beklentilerini bozacak, isletmeye
zarar verebilecek misteriler isletmeden uzak tutulmus olacaktir. Bu sayede belli bir siire sonunda isletmenin sadik
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miisterileri promosyon miisterilerinden olusacak ve uzun donemde hem isletmenin hem de mevcut miisterilerin
memnuniyeti karsilikl olarak artabilecektir. Gortildigii gibi, isletme memnuniyeti olgusunun hedefinde daha verimli
bir hizmet iiretimi ile beraber daha yiiksek bir miisteri memnuniyeti bulunmaktadir. MIY, bu iki tarafli memnuniyeti
olusturmak i¢in isletme memnuniyeti saglayacak promosyon miisterilerini segme ve degerlendirme gdrevini yerine

getirebilecek bir fonksiyondur.

Calismada kullanilan “isletme memnuniyeti” kavrami isletme ile ilgili {i¢ kesimi kapsamaktadir. Bunlar; tiizel
kisilik olarak isletme kurumu, isletme sahipleri ve isletmedeki ¢alisanlardir. Ticari iligki kapsaminda olan bu
memnuniyetin, {i¢ kesim i¢in de kuskusuz hem maddi hem de manevi boyutlar: bulunmaktadir. MIY tarafindan
uygulanacak promosyon miisterisi siralama siireci, bu miisterilerin saglayacagi avantajlar ve bundan yararlanacak
kesimler Sekil 1°de gosterilmistir. Promosyon miisterisi siralama, igletmenin 6nemi agirliklandirilmis secim

kriterlerine en uygun olan miisteriden en az uygun olana dogru siralama yapilmasidir.

| MiYiN PROMOSYOMEL MIOSTERI SIRALAMA SUREC

Secim Kriterleri

E =
=Gelme sikhgl ve kalma siresi E E -E E.. Promosyonel
PRy = E = =
Kisisayis ve Elf:_str? han:_ar'nam £ I = g = Miisteri Siralama
“Sosyal medya owgl ve sikayest s SErE | (Wikor Yontemi)
*Personel ve misteri iliskileri = :Eg e ve
=0 umsLz luklara tepkisi = = 2z ..
*Tesisi iyi/kétl kullanmas: = éﬁ" =l Strateji Olusturma

*Bahsis verme durumu

AVAMTAI PAYDASLARI VE ELDE ETTIKLERI AVANTAILAR

— e

isletme Sahipleri < i;letmeKururxJ _m-anlar
=Artan kardan yiksek pay =Clumiu marka imnaj) ylkselisi =Gelir artis
*Yeni projeler igin kaynak *EKaliteli hizmet dretimiartis =Glven artis
- ?t'lbar artis *lz verimi artisi *Memnuniyet artis
*lzletme degeri artisi *Kalitelisadik misteri artis *Motivasyon artis
beraberinde servet artisi *Hasilat ve kar artisi *Sadakat artisi

*Isletmenin devamlilig

*Kredibilite artisi

T

iSLETME MEMMNLU MiYETI
Sekil 1. Promosyon miisterisi siralama siireci, avantaj paydaslar1 ve isletme memnuniyeti

Isletme memnuniyeti, miisteriye en yakin hizmet veren calisanlardan baslayarak, yonetim kademelerine, isletme
kurumuna ve isletme sahiplerine kadar yayilmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde miisteriye en yakin olan
calisanlarin miisteri ile etkilesimi de dogal olarak en fazla olacaktir. Yapilan arastirmalar genel olarak, bulundugu
isletmeden memnun olan c¢alisanlarin miisteri memnuniyeti izerindeki etkisi iizerinedir. Bulgarella (2005),
calisanlarin bulunduklari ortamdan memnun olmalar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda gii¢lii bir korelasyon
oldugunu gosteren ondan fazla galigsmay1 eserinde siralamistir. Vilares ve Cohelo (2003) da yaptiklar1 aragtirmada;
miisteri tarafindan algilanan ¢alisan memnuniyeti ve ¢aligan bagliliginin yine miisterinin hizmet kalite algisi iizerinde
onemli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. Literatiirde ¢alisanlarin memnuniyeti genel olarak, gorev aldiklari
organizasyondan sagladiklari tatmin ile iliskilendirilmektedir (Pekmezci, Demireli & Batman, 2008). Oysa
calisanlarin memnuniyeti, yalnizca i¢inde bulunduklari organizasyondan degil, ayn1 zamanda hizmet verdikleri
misteri davraniglarindan da etkileniyor olmalidir. Yiiriir, Gliimiis ve Hamarat’in (2011), hizmet isletmelerinde

miisteriye yiiz yiize hizmet veren calisanlar lizerine yaptiklar1 bir arastirmada, miisterilerin ¢calisanlara karsi adil veya
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adaletsiz davranislarimdan ¢alisanlarin etkilendigini ve bunu olumlu veya olumsuz olarak miisteriye yansittiklarini

ortaya koymustur.

MIY’in bu konuda yapacag: ¢alisma, miisteri veri taban1 olusturmak, buradan promosyon miisterilerini segmek
ve onlarin igletmeye bagliligini saglamaktir. Tekin, Sahin ve Gobenez’e (2014) gore isletmeler, mevcut ve potansiyel
miisterilerin gesitli 6zelliklerini ve iletisim bilgilerini dijital olarak kaydederek uygulayacaklar1 ¢esitli stratejilerde
kullanabileceklerdir. Bir kaynakta isletmelerin baz1 miisterilerine sadakat kart1 ad1 ile tanimlanan kartlar verdigi, bu
kartlarin isletme yonetimi tarafindan miisteri 6zelliklerinin iyi taninmasi, izlenmesi ve aligveris aligkanliklarinin
analiz edilmesi agisindan 6nemli bilgiler sagladig: ifade edilmektedir (Admin, 2021). Sadakat kartlarinin, miisterilere

0zel ¢esitli hizmetlerin sunulmasinda ve boylece sadik miisterilerin artirilmasinda 6nemli rol oynayacagi sylenebilir.
Arastirma Alam

Calismanin alanini Izmir Cesme’deki bir butik otel isletmesinde 2022 yilinda konaklayan miisteriler
olusturmaktadir. Butik bir otelin secilmesinin nedeni biiylik otellerdeki miisteri sirkiilasyonunun hizli olmasi ve
miisterinin takip edilememesidir. Bunun sonucunda da belirlenen miisteri degerlendirme kriterlerinde veri kayb1

yasanmasina neden olmaktadir.
AHS Uygulamasi

Aragtirmada veriler toplanirken Oncelikle arastirmada kullanilacak miisteri degerlendirme kriterlerinin 6nem
derecesinin belirlenmesine yonelik sektor yoneticilerine bir matris gonderilmis olup yoneticilerden 6nem derecelerini
belirlemeleri istenmistir. Matrisin olusturulma ve matriste yer alan kriterlerin 6nem agirliklarinin belirlenmesi siireci

asagida li¢ adimda anlatilmistir.
Adim 1 - ikili Kriter Karsilastirma Matrisinin Olusturulmasi

Bu adimda cevaplayiciya, asagida diizenlenen matris verilmis ve otel miisterisi dzelliklerinin (kriterler) birbiri ile
karsilastirmasi istenmistir. Bu karsilastirmada matristeki siitun ekseninde (solda) siralanan kriterler, satir ekseninde
(yukarida) siralanan kriterlerle karsilastirilacak ve siitundakinin -> satirdakine olan istiinliigiinii belirlemek iizere
kesistikleri hiicrelere 1,3,5,7,9 puanlari, satirdakinin -> siitundakine {istiinl{igiinii belirlemek tizere ise 1/3,1/5,1/7,1/9
puanlari verilmektedir. Matrisin sol iist kdsesinden sag alt kosesine kadar olan hiicrelerde hep 1 rakami olmalidir.
Ciinkii bu hiicrelerde satir ve siitunda bulunan ayni kriterler kars1 karsiya gelmektedir. Dogal olarak ayni 6zelliklerin
birbirine istiinliigii olmamakta ve bu hiicreler 1 puanla degerlendirilmektedir. Cevaplayicilardan matrisi
caprazlamasina bolen 1 rakamlarinin sag tarafinda kalan hiicrelere degerlendirme puanlamalarini yazmalari
istenmistir. Cevaplayici her iki kriterin de esit Oneme sahip oldugunu diisiinliyorsa bu iki kriterin kesisme
noktasindaki hiicreye 1 puan vermelidir. Siitundaki satirdakine gore biraz daha 6nemli ise 3, oldukca daha énemli ise
5, yiiksek diizeyde 6nemli ise 7 ve en yiiksek diizeyde énemli ise 9 puan ile degerlendirmelidir. Ornegin matrisin sol
tarafindaki siitunda bulunan otelde kalma uzunlugu kriteri ile iist tarafindaki satirda bulunan extra harcama yapma
kriterlerini cevaplayicinin karsilastirdigini varsayalim. Cevaplayici kendi degerlendirmesine gére miisterinin otelde
kalma uzunlugunun, miisterinin otelde extra harcama yapma kriterinden ne kadar daha o6nemli oldugunu
degerlendirecektir. Eger bu hiicreye 1’in iizerinde (3, 5, 7, 9) bir puan verdiyse, miisterinin otelde kalma uzunlugu
kriterinin, ekstra harcama yapma kriterine gore daha 6nemli oldugunu ifade etmis olacaktir. Eger 1 rakaminin altinda

bir puan (1/3, 1/5, 1/7 ve 1/9) verdiyse, bu kez satirdaki extra harcama yapma kriterinin siitundaki otelde kalma
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uzunlugu kriterine gére daha onemli oldugunu belirtmis olacaktir. Bagka bir deyisle; verilen puanlar, kriterlerin
birbirlerine gore kag derece daha dnemli veya esit oldugunu gosterecektir. Her hiicreye diisen cevaplayici puanlarinin
aritmetik ortalamasi alinacak ve matrisin sag ¢apraz kismina ait rakamlar belirlenmis olacaktir. Matrisin sol ¢apraz
tarafinda ise silitundaki kriter satirdakine gore hangi rakamla (X) degerlendirildiyse, bunun tersi olan rakam (1/X)
yazilacaktir. Ornegin otelde kalma uzunlugu ve ekstra harcama yapma kriteri karsilastirmasinda cevaplayicilardan

alman rakamlarm aritmetik ortalamasi 5,25 olarak hesaplandi ise, matrisin sol yaninda ekstra harcama yapma ve

otelde kalma uzunlugu kriteri karsilagtirmasi tersine ¢evrilerek puanlanacak ve e kesirinin sonucu olan 0,19 rakami

y

matriste gosterilecektir. Asagidaki Tablo 1’de cevaplayicilardan alinan ikili kriter karsilastirma matrisi

gosterilmektedir.

Tablo 1. Ikili kriter karsilastirma matrisi

t Gelme | Kalma Bergtlgr Ekstra Sosyal Sosyal Pers ile Miisteri ile Tesise Olumsuzlk | Bahsis
o siklig1 uzunlugu g.el.dlgl harcama ".‘edya medya . ilskleri ilskleri Zarar tepkisi verme
Siitun kisi sayist sikayetler | ovgiileri verme

Gelme siklgn [ 1,00 | 3,60 4,00 4,80 5,80 6,00 6,70 7,60 8,00 8,50 9,00

Kalma
uzunlugu 0,28 |1,00 0,90 3,00 4,00 4,90 6,70 7,70 8,60 8,60 8,80

Kisi say1si 0,25 [1,11 1,00 0,30 3,00 2,30 3,90 5,90 6,80 7,50 8,20
Extraharcam | 0,21 | 0,33 3,33 1,00 0,90 2,30 3,80 5,20 5,90 7,20 8,50
SosMed Sik [ 0,17 0,25 0,33 1,11 1,00 1,80 2,40 3,60 3,60 6,30 6,80
Sos Med Ovg [ 0,17 |0,20 0,43 0,43 0,56 1,00 0,50 3,00 3,80 4,60 5,90
Pers iligki 0,15 0,15 0,26 0,26 0,42 2,00 1,00 1,80 2,60 3,50 5,00
Miist iligki 0,13 0,13 0,17 0,19 0,28 0,33 0,56 1,00 2,10 3,00 4,00
Tesise zarar 0,13 0,12 0,15 0,17 0,28 0,26 0,38 0,48 1,00 1,50 2,90
Olumsz tepki | 0,12 | 0,12 0,15 0,14 0,16 0,22 0,29 0,33 0,67 1,00 1,20
Bahsis verme 0,11 (0,11 0,13 0,12 0,15 0,17 0,20 0,25 0,34 0,83 1,00
Toplam 2,71 7,12 10,85 11,53 16,53 21,28 26,43 36,86 43,41 52,53 61,30

Adim 2 - Normalizasyon Matrisi ve Kriter Onem Agirhklarinin Bulunmasi

AHP yontemi siirecinin bu asamasinda, Tablo 1’de belirlenen karsilastirma kriterleri rakamlarmin
normalizasyonu yapilmis ve buradan kriterlerin 6nem agirliklar1 hesaplanmistir. Normalizasyon matrisinin
hazirlanmasinda ise su islemler yapilmigtir: Tablo 1°de her kritere ait siitunda yer alan rakamlar, bulundugu stitunun
toplamina béliinmiis ve Tablo 2’deki Normalizasyon matrisi elde edilmistir. Ornegin Tablo 1°de Gelme Siklig1
stitunundaki tiim rakamlar siitun toplami1 olan 2,71’e bdliinerek normalizasyonlari hesaplanmistir. Kriterlerin nem
agirliklari ise, Tablo 2’de yer alan her kriter satirinin aritmetik ortalamasi alinarak hesaplanmigtir. Ornegin Gelme
Siklig1 satirindaki tiim rakamlar toplanmis ve kriter sayisi olan 11’e boliinerek 0,29 rakami bulunmustur. Bu rakam,

Gelme Siklig1 kriterinin tiim kriterler i¢indeki 6nem agirliginin 0,29 oldugunu gostermektedir.
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Tablo 2. Normalizasyon matrisi ve kriterlerin 6nem agirliklar

Gelme Kalma .. Ekstra Sosmed | Sosmed | Persile Miisteri Tesise Olumsuz | Bahsis Ifrlter
siklig1 uzunlgu Kigi says harcma sikayet | Ovgiileri | iliskiler | ile ilsklr zarar tepkisi verme onem
verme agirhigi
Gelme
siklig1 0,37 0,51 0,37 0,42 0,35 0,28 0,25 0,21 0,18 0,16 0,15 0,29
Kalma
uzunl 0,10 0,14 0,08 0,26 0,24 0,23 0,25 0,21 0,20 0,16 0,14 0,18
Kisi
sayisi 0,09 0,16 0,09 0,03 0,18 0,11 0,15 0,16 0,16 0,14 0,13 0,13
Extra
harcam 0,08 0,05 0,31 0,09 0,05 0,11 0,14 0,14 0,14 0,14 0,14 0,13
Sos med
sika 0,06 0,04 0,03 0,10 0,06 0,08 0,09 0,10 0,08 0,12 0,11 0,08
Sos med
ovg 0,06 0,03 0,04 0,04 0,03 0,05 0,02 0,08 0,09 0,09 0,10 0,06
Pers ile
ilsk 0,06 0,02 0,02 0,02 0,03 0,09 0,04 0,05 0,06 0,07 0,08 0,05
Miist ile
iligk 0,05 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,03 0,05 0,06 0,07 0,03
Tesise
zarar 0,05 0,02 0,01 0,01 0,02 0,01 0,01 0,01 0,02 0,03 0,05 0,02
Olumsz
tepk 0,04 0,02 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02 0,02 0,02 0,02
Bahsis
verme 0,04 0,02 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02 0,02 0,01
Toplam |1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00

Adim 3 - Kriter Onem Agirhiklarinin Tutarhiigimin Belirlenmesi

Bu adimda, kriterlerin birbirine olan tistiinliikleri ile ilgili cevaplayicilardan alinan degerlendirmelerin tutarli olup
olmadig test edilmektedir. Ornegin cevaplayici Tablo 1°deki ikili karsilastirma matrisinde A kriterini B den {istiin
ve B kriterini C’den lstiin (A > B > C) olarak degerlendirdiyse, matrisin diger karsilastirmalarinda tutarli olabilmesi
icin 6rnegin A kriterini C’den istiin olarak degerlendirmelidir. Eger diger karsilastirmalarda C kriterini A’dan daha
iistlin olarak degerlendirdi ise cevaplarin birbiri ile tutarsiz oldugu anlasilacaktir (Kirmizi, 2023). Asagidaki Tablo
3’te tutarlilik testinin yapilmasinda kullanilacak olan rakamlar hesaplanmistir. Hesaplama soyle yapilmistir: Tablo
1°de bulunan siitunlarm her biri kriter dnem agirliklar ile ¢arpilmistir. Ornegin Tablo 1°deki ilk siitunda bulunan
rakamlar ilk kriter agirligi rakami (0,29) ile ikinci siitunda bulunan rakamlar ikinci kriter agirligi rakami (0,18) ile
carpilacak sekilde devam edecektir. Sonugta tiim siitun rakamlar sirasiyla tiim kriter agirliklari ile ¢arpilacaktir. Bu
hesaplamalarin sonuglar1 Tablo 3a’da verilmistir. Tablo 3a’da her satir soldan saga toplanarak toplam siitunu
olusturulmustur. Bu siitundaki rakamlarin her biri, kriter agirliklarina bdliinerek Tablo 3b’deki T/K siitunu
olusturulmustur. Ayni tabloda T/K siitunun aritmetik ortalamasi alinarak Lamda sayis1 belirlenmistir. Lamda
sayisindan yararlanarak Tutarlilik Indeksi (TI) hesaplanmis ve Ti rakamindan ve Rassal Tutarlilik indeksi (RTT)
tablosundan yararlanilarak Tutarlilik derecesi (TD) 0,07 olarak hesaplanmistir. Hesaplanan TD 0,07 < 0,10 oldugu
icin yonteme gore ikili karsilastirma matrisinde cevaplayicilarin tutarli cevaplar verdigi ve bulunan kriter 6nem

agirliklarinin dogru oldugu anlasilmaktadir.

2999



Tandogan, V. U. & Coskun, E. JOTAGS, 2023, 11(4)

Tablo 3a. Tutarlilik matrisi

Gelme Kalma Kisi Ekstra Sos med | Sos med | Persile | Misteri Tesise Olumsuzl | Bahsis Satr K'I’ItE[
sikhigi | uzunlugu |Sayist | harcma | Sik BV ilisk ileilsk |2 |tepkisi | verme | Toplam | Agwhg
g gu Y g s § verme ST W
Gelme
siklig1 0,29 0,66 0,51 0,60 0,46 0,34 0,33 0,24 0,18 0,14 0,12 3,87 0,29
Kalma
uzunl 0,08 0,18 0,11 0,38 0,32 0,28 0,33 0,25 0,19 0,14 0,12 2,37 0,18
Kisi
sayisi 0,07 0,20 0,13 0,04 0,24 0,13 0,19 0,19 0,15 0,12 0,11 1,58 0,13
Extra
harc 0,06 0,06 0,42 0,13 0,07 0,13 0,19 0,17 0,13 0,12 0,12 1,59 0,12
Sos med
sik 0,05 0,05 0,04 0,14 0,08 0,10 0,12 0,11 0,08 0,10 0,09 0,97 0,08
Sos med
ov 0,05 0,04 0,06 0,05 0,04 0,06 0,02 0,10 0,09 0,07 0,08 0,66 0,06
Pers ile
ilsk 0,04 0,03 0,03 0,03 0,03 0,11 0,05 0,06 0,06 0,06 0,07 0,57 0,05
Miist ile
iligk 0,04 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02 0,03 0,03 0,05 0,05 0,05 0,36 0,03
Tesise
zarar 0,04 0,02 0,02 0,02 0,02 0,01 0,02 0,02 0,02 0,02 0,04 0,26 0,02
Olumsz
tepk 0,03 0,02 0,02 0,02 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,02 0,02 0,19 0,02
Bahsis 0,03 0,02 0,02 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01 0,16 0,01
Tablo 3b. Tutarlilik derecesi (TD) hesaplanmasi (Piantanakulchai & Saengkhao, 2003)
ST/W Lamda (L) Tutarlilik Indeksi (TT) Tutarlilik Derecesi (TD)
13,17 . .
13.00 L = Z(ST/W)/n TI=(L-n)/n-1 Rassal Tutarlilik Indeksi (RTI) 11
: adet kriter i¢in = 1,51*
11,89
13,05 TD =TI/ RTI
12,30
11,49
11,46 L=132,94/11=12,09 TlI=(12,09-11)/10=0,11 TD=0,11/1,51=0,07
11,42
11,64
11,83
11,69
>(ST/W)=132,94

*Rassal Tutarlilik

Indeksi (Random Consistency Index)

n-> 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
RTi-> 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49 1,51 1,48 1,56

Miisteriler ile ilgili veriler, isletme ydneticileri ile yart yapilandirilmis goriismeler yoluyla toplanmustir.
Goriismeler yiiz yiize gergeklestirilmistir. Isletme ydneticisine konuklarin otelde kalma uzunlugu, otele gelme siklig1,
beraber geldigi kisi sayisi, ekstra harcamalari, personel ve diger miisteriler ile iligkileri, olumsuzluklara tepkisi, bahsis

vermeleri ve sosyal medya sikayetleri ile ilgili sorular yoneltilmistir.
Vikor Uygulamasi

Isletmenin miisteri kayitlarindaki verilerden hareketle promosyon miisterilerinin siralamas1 Cok Kriterli Karar
Verme yontemlerinden Ahp ve Vikor yontemlerinin beraberce kullanilmasi sayesinde yapilabilmektedir. Bu
calismada, konaklama isletmeleri MIY "nin promosyon miisterilerini belirleme ve degerlendirmesinde Ahp ve Vikor

yontemleri birlikte (biitiinlesik olarak) kullanilmistir. Vural, Kdse ve Bayram’a (2020) gore, Ahp yonteminin kriter
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agirliklarini belirlemedeki iistiinliigii ile Vikor yonteminin uzlasik ¢6ziime ulastirma becerisinden elde edilen basarili

sonuglar, bu iki yontemin birgok aragtirmada beraberce kullanilmasina neden olmustur.
Vikor Yontemi ile Promosyon Miisterisi Siralamasi

AHP yoOntemine gore yukarida belirlenen kriter agirliklari, Vikor yonteminde kullanilacaktir. Bu sayede,
konaklama isletmesinin miisterilerden bekledigi kriterlerin &nemine ve miisteri davramslarma goére MIY
kayitlarindaki miisteriler degerlendirmeye alinacak ve siralanacaktir. Ust siralardaki miisteriler MIY tarafindan
promosyon miisterisi olarak dikkate alinacaktir. Uygulanan Vikor yontemi siireci agagidaki adimlar yardimiyla

aciklanmustir.

Miisterilerin belirlenen kriterler kapsamindaki davranislari, MIY kayitlar1 ve yoneticilerden elde edilen bilgiler
cercevesinde 2 ile 10 arasinda ikiser olarak artip azalan bes asamali bir 6l¢ekle sayisal degerlere ¢evrilmistir. Bunun
icin kullamlan dlgek asagidaki Tablo 4’ttedir. isletmeye fayda saglayan kriterler F ile maliyet olusturanlar M ile

belirtilmistir.

Tablo 4. Miisteri bilgilerinin sayisal degerlere ¢evrimi

Sayisal Degerleme Olcegi
Fayda Cok diisiik Diisiik Orta Yiiksek Cok yiiksek
Fayda saglama F |2 4 6 8 10
Maliyet Cok yiiksek Yiiksek Orta Diisiik Cok diisiik
Maliyet olusturma | M | 10 8 6 4 2
Kriterler Miisteri Bilgileri

Gelme sikligr (Y1) F | 1kez 2 kez 3 kez 4 kez 5 kez ve Ustii
Kalma siiresi (Giin) | F | 1-2 3-4 5-6 7-8 9 ve {istil
Kisi sayis1 (Kisi) F |12 3-4 5-6 7-8 9 ve {istil
Ekstra harcamasi ($) | F | 10-40 41-70 71-100 101-130 131 ve listii
Sosy med sikayeti M | 4 kez ve iistit 3 kez 2 kez 1 kez yok
Sosy med 6vgiisii F | yok 1 kez 2 kez 3 kez 4 kez ve lstii
Personel ili iligkileri | F | Cok kotii Koti Orta Iyi Cok iyi
Miisteri ile iliskileri | F | Cok kotii Koti Orta Iyi Cok iyi
Tesise zarar vermesi | M | Cok fazla Onemli seviyede | Orta seviyede Cok az Hi¢ yok
Olumszluklara M | Cok fazla Onemli seviyede | Orta seviyede Cok az Hig¢ yok
tepkisi
Bahsis vermesi F | Hi¢ vermez Cok az Orta seviyede Onemli seviyede | Cok fazla

Adim 1 Miisteri degerleme matrisinin olusturulmasi ve her bir Kriter icin en iyi ve en kotii degerlerin

belirlenmesi:

Tablo 5’teki miisteri degerleme matrisi, konaklama isletmesi MIY’indeki miisteri kayitlar1 ve yoneticilerden
alinan bilgilerin Tablo 4 aracilig1 ile sayisal hale ¢evrilmesi ile hazirlanmistir. Fayda saglayan kriterlerde (F) en iyi
deger en yiiksek rakam olurken; maliyet olusturan kriterlerde (Mal) en iyi deger en diigiik rakamdir. Tablo 5’ten de
izlenebilecegi gibi onbir kriterin sekiz adedinde rakamsal degerin artmasi, isletme i¢in fayda yaratirken, ti¢ adedinde

degerin artmasi maliyetleri olumsuz etkilemektedir.
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Tablo 5. Miisteri degerleme matrisi ve en iyi - en kotii kriter degerleri

KAI;;:? > 0,294 {0,183 0,133 0,122 0,079 0,057 0,05 0,031 0,022 0,016 0,014
(W)
Otele | Otelde Berapfz | Ekstra Sosyal | Sosyal |Personel | Miisteri | Tesise | Olumsuz- .
Kriter 3 gelme [ kalma gel.dl.gl harcama | medya | medya ile ile zarar luklara Bahsls.
- 8 kisi . A A I I . - . | vermesi
siklig1 | uzunlugu say1s1 yapmast | sikayeti* | ovgiileri | iliskileri | iliskileri | vermesi* | tepkisi*
iisteri V| Fay Fay Fay Fay Mal Fay Fay Fay Mal Mal Fay
M1 2 2 4 2 4 2 4 4 6 6 2
M2 4 8 2 6 10 8 10 10 2 8 6
M3 2 6 2 4 2 4 4 4 2 2 4
M4 10 4 4 4 2 6 8 8 2 2 6
M5 2 10 4 6 8 2 2 2 4 6 2
M6 6 2 6 4 2 6 10 8 2 2 4
M7 2 2 8 8 2 8 10 8 2 2 10
M8 10 8 4 6 4 4 8 8 4 4 8
M9 8 8 6 8 2 2 6 8 2 2 8
M10 2 2 10 8 2 6 8 8 2 2 8
M11 10 8 2 6 8 2 2 2 8 8 2
En iyl 10 10 10 8 2 8 10 10 2 2 10
(ED)
En kotii
(EK) 2 2 2 2 10 2 2 2 8 8 2

2. Adim Miisteri degerleme matrisinin agirhkl normalize deZerlerinin ve Sj ve Rj degerlerinin bulunmasi:

Tablo 5’teki miisteri degerleme matrisindeki rakamlara agirliklandirilmis normalizasyon iglemi uygulandiktan
sonra Tablo 6 elde edilmistir. Boylece miisteri davraniglari, kriter agirliklar da dikkate alinarak degerlendirilmis
olmaktadir. Bu tablodaki agirlikli normalize degerler formiil (1) kullanilarak hesaplanmustir.

Agirlikli Normalize Deger = w(Ei - Deger) / (Ei - EK) (D)

Semboller ve agiklamalari: w = Kriter agirligi, Ei = En iyi deger, Ek = En kotii deger, Deger = Tablo 5 degerleme
matrisindeki deger, Sj = Alternatifin ideal ¢6ziime uzaklig1, Rj = Alternatifin negatif ¢oziime uzaklig

. n . - .

Sj= Zi=1W(E1 — Deger)/(Ei — Ek) 2)

Rj = max [ (w(Ei — Deger)/(Ei — Ek)] (3)

Tablo 6. Agirliklandirilmis normalize matris, sj ve rj degerleri

Agirlik 0,294 0,183 0,133 0,122 0,079 0,057 0,05| 0,031 0,022 0,016 0,014
Kriter Otele gelme s|Otelde kalma|Beraber geld|Ekstra harcm|Sosyal medyd Sosyal medyd Persnel ile ilifMusteriile ilif Tesise zarar | Olumsz- lukla| Bahsis verme Si Ri
Miisteri (Fay) (Fay) (Fay) (Fay) (Mal) (Fay) (Fay) (Fay) (Mal) (Mal) (Fay)
M1 0,294 0,183 0,100 0,122 0,020 0,057 0,038 0,023 0,015 0,011 0,014 0,876 0,294
M2 0,221 0,046 0,133 0,041 0,079 0,000 0,000 0,000 0,000 0,016 0,007 0,542 0,221
M3 0,294 0,092 0,133 0,081 0,000 0,038 0,038 0,023 0,000 0,000 0,011 0,709 0,294
M4 0,000 0,137 0,100 0,081 0,000 0,019 0,013 0,008 0,000 0,000 0,007 0,365 0,137
M5 0,294 0,000 0,100 0,041 0,059 0,057 0,050 0,031 0,007 0,011 0,014 0,664 0,294
M6 0,147 0,183 0,067 0,081 0,000 0,019 0,000 0,008 0,000 0,000 0,011 0,515 0,183
M7 0,294 0,183 0,033 0,000 0,000 0,000 0,000 0,008 0,000 0,000 0,000 0,518 0,294
M8 0,000 0,046 0,100 0,041 0,020 0,038 0,013 0,008 0,007 0,005 0,004 0,280 0,100
M9 0,074 0,046 0,067 0,000 0,000 0,057 0,025 0,008 0,000 0,000 0,004 0,279 0,074
M10 0,294 0,183 0,000 0,000 0,000 0,019 0,013 0,008 0,000 0,000 0,004 0,520 0,294
M11 0,000 0,046 0,133 0,041 0,059 0,057 0,050 0,031 0,022 0,016 0,014 0,469 0,133
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3. Adim Qj degerlerinin v parametrelerine gore hesaplanmasi:

Qj degeri, her alternatifigin Sj ve Rj degerlerini ve v parametrelerini dikkate alarak hesaplanan ve en diisiik degeri
ile ideal ¢6zlime en yakin durumu gosteren bir degerdir. Alternatiflerin en iyiden en kétiiye dogru siralanmasinda
kullanilmaktadir. V parametresi, karar vericilerin (bu calismada miisteri iliskileri yoneticilerinin) alternatifleri
siralama sirasinda; 0 ile 1 arasinda degisen (0 - 0,25 - 0,50 - 0,75 - 1) farkl strateji agirliklarini ifade etmektedir.
Ornegin v=0 ise karar vericilerin siralama yaparken maksimum gurup faydasim diisiinerek hareket ettiklerini ifade
etmektedir. 1-v ise karsit goriisteki karar vericilerin siralama yaparken bireysel pismanliklart minimuma getirmeyi
diisiinerek hareket ettiklerini agiklamaktadir. V degeri sifirdan bire dogru yiikseldik¢e karar vericilerin siralama
yaparken gurup faydasini maksimum yapma stratejisinden bireysel pismanligt minimuma indirme stratejisine daha
fazla agirlik verdiklerini gostermektedir. V=0,50 degeri, her iki strateji agirliginin dengede oldugunu bir stratejiyi
ifade etmektedir. Vikor yonteminde temel hedef, gurup faydasinin maksimuma c¢iktig1 ve bireysel pismanligin
minimuma indigi ideal bir ¢éziime ulagsmaktir. Alternatiflerin ideal ¢dziime en yakin sekilde siralanmasini saglamada

kullanilan Qj degeri asagidaki formiil ile hesaplanmaktadir.

QJ =V.(Sj-Sjmin)/(Sj max - Sj min) + [(1-v) . (R] - Rj min) / Rj max - R} min)] 4)
Sj min ve Rj min: Sj ve Rj siitunlarindaki en kiigiik degerlerdir. Sj max ve Rj max ise Sj ve Rj siitunlarindaki en

biiylik degerleri ifade etmektedir.

Tablo 7. Qi ve V degerlerinin ve kosullarin dikkate alinarak promosyon miisterisi siralamasi (1= en promosyon

miisterisi)
| Qi Qi Qi Qi Qi
V Parametreler V=0,00 V=0,25 V=0,50 V=0,75 V=1,00
M1 7 1,000 11 1,000 11 1,000 11 1,000 11 1,000
M2 6 0,667 6 0,610 6 0,554 6 0,497 8 0,441
M3 7 1,000 10 0,930 10 0,860 10 0,791 10 0,721
M4 4 0,289 3 0,253 3 0,216 3 0,180 3 0,143
M5 7 1,000 9 0,911 9 0,822 9 0,734 9 0,645
M6 5 0,497 5 0,471 5 0,446 5 0,421 5 0,396
M7 7 1,000 7 0,850 7 0,700 7 0,550 6 0,401
M8 2 0,119 2 0,090 2 0,061 2 0,031 2 0,002
M9 1 0,000 1 0,000 1 0,000 1 0,000 1 0,000
M10 7 1,000 8 0,851 8 0,702 8 0,553 7 0,404
M11 3 0,270 4 0,282 4 0,294 4 0,306 4 0,318
QJ2 0,119 0,090 0,061 0,031 0,002
QJ1 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
QJ2-QJ1 0,119 0,090 0,061 0,031 0,002
DQ=1/11-1 0,100 0,100 0,100 0,100 0,100
KOSUL 1 | SAGLADI OLUMSUZ OLUMSUZ OLUMSUZ OLUMSUZ
KOSUL 2 | SAGLADI SAGLADI SAGLADI SAGLADI SAGLADI

Tablo 7°de QJ1, siralamada birinci olan alternatif miisteriyi, QJ2 ise siralamada ikinci olan alternatif miisteriyi
ifade etmektedir. Goriildiigii gibi yalnizca v=0,00 parametresi her iki kosulu da saglamistir. v parametresi,
alternatiflerin siralanmasinda karar vericilerdeki (miisteri iliskileri yoOneticilerindeki) maksimum grup faydasim

saglayan stratejinin agirligini,
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1-v ise karsit gortistekilerin minimum bireysel pismanliginin agirligini temsil etmektedir. v=0,00 parametresi ile
bakildiginda, siralamanim yalnizca ¢ogunlugu tatmin eden "maksimum grup faydasina dayali" bir starateji ile
yapildig1 anlamina gelmektedir. Kosul 1; birinci sirada degerlendirilen alternatifin (QJ1), kendisinden hemen sonra
gelen ikinci siradaki alternatiften (QJ2) de belirgin bir sekilde {istlin olup olmadigini test etmektedir. Kosul 2 ise elde
edilen siralamadaki uzlasik ¢6ziimiin istikrarli olup olmadigini test etmektedir. Bunun i¢in QJ2-QJ1 sonucunun
DQ=1/(n-1) sonucundan yiiksek veya esit ¢ikmasi yani QJ2-QJ1>DQ olmasi gerekmektedir. Bu ¢alismadaki
uygulama sonucunda, v=0,00 parametresi her iki kosulu da sagladigina gore, maksimum gurup faydasina dayali bir
strateji ile yapilan siralamada en iyi promosyon miisterisi olarak M9, belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica,
v=0,00 parametresindeki siralamanin tiim karar vericiler tarafindan kabul edilen istikrarl1 bir ¢6ziim oldugu sonucuna
vartlmaktadir. Karar vericilerin degerlendirmelerinde daha uzlasmaci bir strateji ile ¢oziime yaklasan v=0,50
parametresi, Vikor yonteminde genel olarak dikkate alinan bir parametredir. Bu uygulamada, goriildiigii gibi v=0,50
parametresinde Kosul 1 saglanamamis ancak Kosul 2 saglanmigtir. Bunun anlami, daha uzlagsmaci bir strateji ile
yaklasildiginda siralamada sadece birinci alternatifin (M9) en iyi miisteri olmayacagi, 1 ve 2. siradaki (M9 ve MS)

her iki miisterinin en promosyon miisterileri olarak degerlendirilebilecegi anlasilmaktadir.

Bu sonuglara gére promosyon miisterisi siralamasi asagidaki gibi olmustur:

Sira Miisteri Parametreler (5 adet)
1 M9 Tiimiinde
2 M8 Timiinde
3 M4 Dordiinde
4 M11 Tlimiinde
5 M6 Tiimiinde
6 M2 Dordiinde
7 M7 Dordiinde
8 M10 Ugiinde
9 M5 Dordiinde

10 M3 Dordiinde
11 M1 Dordiinde

M9 Miisterisi, otelin miisteri iliskileri yonetimi agisindan 6nem tasiyan kriterleri en iyi yerine getiren miisteri
olmustur. Otele sik gelmis, goreceli olarak uzun siire kalmig, beraberinde baskalarini da getirmis, ekstra harcamalar
yapmis, personele iyi davranmis, yiiksek bahsis birakmis, diger miisterilerle arasi iyi olmus ve tesis varliklarina zarar
vermeden kullanmaya 6zen gostermistir. Otelde herhangi bir olumsuzlukla karsilastiginda olaya serinkanlilikla
yaklagmis ve higbir fevri davranig sergilememistir. M9, sosyal medyada otel hakkinda memnuniyetlerini veya
sikayetlerini paylagmayan bir miisteridir. M8 miisterisi M9'a ¢ok benzer davraniglarda bulunsa da bazi énemli
konularda ondan ayrilmaktadir. Otele M9'dan biraz daha sik geliyor olsa bile beraber geldigi kisi sayist ve ekstra
harcamas1 M9'dan daha az olmustur. Sosyal medyada otel hakkinda biraz olumlu paylasimlar yaptig1 kadar otelin
olumsuzluklarin da ifsa eden bir miisteridir. Bunun yaninda tesisin mallarimi kullanmada M9 kadar 6zenli degildir

ve otelde karsilastigi olumsuz durumlara daha fazla tepki vermektedir.
Sonug¢ ve Oneriler

Isletmeler miisteri odakli hizmet vermeye basladiktan sonra miisteri memnuniyetini kazanma konusunda MIY ’nin
sorumlulugunun dogal olarak artacagi kuskusuzdur. Ancak bu ¢aligmada miisteri memnuniyeti yaninda isletme

memnuniyetinin de dikkate alinmasi gerekliligi énerilmektedir. Bu dneriye gére MIY nin isletmedeki rolii ve dnemi
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daha da artmalidir. Sistemli bir sekilde izlenerek uzun donemde istikrarli olarak isletme memnuniyetini kazandiracak
miisterilerin secilmesi ve isletmeye bagliligmnin artirilmast MIY *nin elde edecegi veri ve uygulayacag: degerlendirme
yontemleri ile saglanabilecektir (Demir & Kirdar, 2012). Calismada promosyon miisterisi olarak adlandirilan bu
miisterilerin igletmenin istedigi memnuniyet kriterleri dikkate alinarak segilmesi ve siralanmasi isletmeye ¢ok yonlii
kazanmimlar saglayacaktir. Mevcut durumda isletme yoneticilerinin gozlemlerine dayanarak yapilan miisteri
degerlendirme sonuglari ¢esitli siibjektif yargilara agiktir. Ancak, Ahp ve Vikor gibi analitik yontemlerin kullanildig1
bir miisteri degerlendirme siireci, daha dogru ve objektif sonuglarin elde edilmesini saglayacaktir. Firdaus ve
Andryana (2023) calismalarinda AHS ve Vikor yontemlerinin birlikte kullanildiginda daha dogru, etkili, verimli,

gercekei, hedefe yonelik ve gercekten istenilen sonuglari iiretebilecek bir 6zellige sahip oldugunu ifade etmektedirler.

Uygulamada goriildiigii gibi Vikor ve Ahp yontemleri beraberce kullanilarak promosyon miisterilerinin siralamasi
basari ile yapilabilmektedir. Boylece dogru miisterileri kazanma yoluyla isletmedeki tiim paydaglara daha yiiksek

avantajlar saglayacak stratejileri olusturma konusunda MIY ne 6nemli firsatlar sunmaktadir.

Bu uygulamadaki kriterlerde bulunan miisteri davraniglarinin bir kismi miisteri kayitlarindan, bir kismi ise ancak
gozlem yoluyla elde edilebilmektedir. Ornegin, miisterinin otele gelme siklig1, kalma siiresi, kisi sayisi, ekstra
harcama tutar1 gibi bilgiler kayitlardan elde edilebilirken; diger miisterilerle ve personel ile iliskileri, tesise zarar
verme durumu ve diizeyi, bahsis verme durumu ve diizeyi, olumsuz olaylara tepki diizeyi gibi bilgiler ancak iyi bir
gbzlem ile toplanabilmektedir. Bu baglamda miisteri sayisi ¢ok olan biiyiik konaklama isletmelerinde bazi miisteri
davraniglarimin gézlem yoluyla izlenmesinin giic olacagi fark edilmistir. Bu nedenle bu yontemle yapilacak bir
calismanin misteri sayisi az olan butik otellere uygulanmasinin daha dogru sonuglar verecegi anlasilmis ve uygulama
icin bir butik otel secilmistir. Calisma genel olarak rastlanan, miisterinin isletmeden memnuniyeti lizerine odaklanmig
calismalardan farklilik arz etmektedir. Bu arastirma, isletmenin miisteriden memnun olmasit konusuna
odaklandigindan literatiire ve isletmelere farkli bir bakis acis1 sunmaktadir. Ayrica ¢alisma, daha ileri arastirmalar
i¢in biiylik konaklama igletmelerinde promosyon miisterisi degerlendirilmesi yonteminin gelistirilmesi konusunda
arastirmacilara bir kap1 aralamaktadir. Miisteri davranislart gézleminin teknolojik cihaz ve donanim ile veya bagka
teknikler ile gelistirilmesi saglanabilirse biiylik konaklama isletmelerinde de Ahp ve Vikor yontemlerinden

yararlanilarak promosyon miisterisi degerlendirmesi yapmak miimkiin olacaktir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi

bir ¢ikar catigmasi yoktur.
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Model Proposal for Identifying Promotion Customers with AHP and VIKOR Methods in Customer

Relationship Management: Boutique Hotel Case
V. Ugur TANDOGAN
Aydin Adnan Menderes University, Faculty of Tourism, Aydin/Tiirkiye
Erhan COSKUN
Aydin Adnan Menderes University, Davutlar Vocational School, Aydin/Tiirkiye
Extended Summary

Customer Relationship Management (CRM) and satisfaction issues are considered to have a direct importance for
the business in terms of sales and profitability. When the literature on CRM and satisfaction is reviewed, it is seen
that customer-centered satisfaction is measured and business satisfaction is ignored. However, there are two parties
in the business and customer commercial relationship and both parties have expectations of satisfaction from each
other. While a customer who is dissatisfied with a hospitality business can use choosing option to another business
next time, a business that is dissatisfied with a customer should be able to use the option to choose other customers.
Thus, in the long run, the business management will be able to work to retain customers with better results through
promotions that will be applied to satisfied promotional customers. Since the business management is satisfied with
the promotional customers, it will be able to increase the service quality with increased service motivation towards
them. As a result, the perception of customer satisfaction may also be higher. It is predicted that the role and
importance of CRM will increase in customer ranking studies by including business satisfaction in the customer
satisfaction process. In this context, this study approaches CRM from a different perspective and tries to reveal how
satisfied the business is with the guests staying at the hotel and to which customers the promotional behavior to be
applied by the business can be applied. Thanks to the data to be obtained, CRM will have the opportunity to ensure
both business satisfaction and customer satisfaction mutually. In this context, the purpose of this study is to reveal
how customer relationship management (CRM) in a hospitality business will rank the customers that the business is

satisfied with and prefer to apply promotional behavior (promotional customers).

In recent years, businesses have focused more on maintaining and gaining customer share rather than market
share. As a result, they have started to apply different strategies in customer relations. The main reason why
customers continue to purchase goods and services from a business is the perception of how much they are valued
(Uzunoglu, 2007). Customers' perception of the value given to them by businesses is one of the most influential
factors in their purchasing decision processes (Chaulagain, Jahromi, Hua & Wang, 2023). Businesses see CRM as a
combination of business processes that are introduced and developed to maintain meaningful and profitable
relationships with customers in the long term (Karim, Alam & Balushi, 2023). The strategic role of CRM has
increased as customer-oriented businesses have shifted from product-centric strategies to customer-centric strategies
(Onaran, Bulut & Ozmen, 2013). In this respect, it is stated that CRM is a strategy management that aims to develop
and maintain customer relationships (Rossanty et al., 2019). The work that CRM will do with customers is to create
a customer database, select promotional customers from it and ensure their loyalty to the business. According to
Tekin, Sahin and G6benez (2014), businesses can digitally record various characteristics and contact information of

existing and potential customers and use them in various strategies they will implement.
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In addition to CRM and satisfaction issues, the concept of customer evaluation should be one of the issues that
businesses should focus on. In the study, firstly, some customers that are important for the business are identified and
then these customers are ranked. While the Ahp method was used in the process of identifying customers, the Vikor
method was used in the process of ranking customers. It is thought that customers can be evaluated in this way to
determine the people to be promoted. A customer evaluation process using analytical methods such as Ahp and Vikor
will provide more accurate and objective results. Firdaus and Andryana (2023) state in their study that when AHP
and Vikor methods are used together, they have a feature that can produce more accurate, effective, efficient, realistic,
targeted and really desired results. The AHP method is based on the solution of a hierarchical structure by examining
it in detail through pairwise comparisons (Aydim, Oznehir & Akgali, 2009: p.72). The Vikor method, on the other
hand, helps the decision maker who cannot fully determine his/her preferences in alternative selection. It is a method
based on the ranking of all alternatives from the most appropriate one to the expectations of the decision maker (Soba,
Simsek, Erdin & Can, 2016).

Since in-depth information is needed to identify promotional customers, a qualitative research was deemed
appropriate. Firstly in the application, the expert opinions of accommodation managers, customer relations managers
and lecturers conducting research in the field of tourism were taken and 11 criteria to be considered in determining
promotional customers were determined. These are: 1-Frequency of coming to the hotel, 2-Length of stay, 3-Number
of people customer comes with, 4-Whether customer spends extra, 5-Social media complaints, 6-Social media praise,
7-Whether customer establishes good relations with the staff, 8-Whether customer establishes good relations with
other customers, 9-Whether customer damages the facility, 10-Whether customer reacts to negativity, 11-Whether
customer gives a tip. Afterwards, the customer relations managers of the accommodation establishments and the
lecturers on the subject were asked to determine the importance levels of the criteria according to each other
numerically. The Ahp method was applied to the matrix obtained with the answers received and the weight scores of
each criterion were calculated. After that, the behaviors of hotel customers within the scope of the 11 criteria were
quantified with a scale and shown in a table. Finally, all the prepared data were taken into the solution process with

the Vikor method and the promotional customer ranking of the boutique hotel was realized.

As it is seen in the application, the ranking of promotional accommodation customers can be done successfully
by using the Vikor and Ahp methods together. Thus, it provides important opportunities for CRM to create strategies
that will provide higher advantages to all stakeholders in the business by winning the right customers. Some of the
customer behaviors in the criteria in this application can be obtained from customer records, while others can only
be obtained through observation. For example, while information such as the frequency of the customer’s visits to
the hotel, length of stay, number of people, amount of extra spending can be obtained from the records, information
such as their relations with other customers and staff, the level and extent of damage to the facility, the level and

extent of tipping, the level of reaction to negative events can only be collected through good observation.
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