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MAKALE BiLGISI OZET

Anahtar Kelimeler: Amacg - Calismanin amaci, kriz dénemlerinde konaklama sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin
pazarlama c¢abalar1 iginde “miisteri iliskileri yonetimi” kapsaminda aldigi 6nlemlerin neler
oldugunu ortaya c¢ikarmaktir. Bu amag¢ kapsaminda Tiirkiye'ye gelen, daha once Tiirkiye'de
bulunmus veya Tiirkiye'ye kriz dolayisiyla gelemeyen ancak gelmek isteyen 353 Rus turistle
Tiirkiye’de ve Rusya’da goriismeler yapilmustir. Yiiz yiize yapilan goriismelerde anket iizerinden
bilgiler toplanmustir. Krizin nedeninden bagimsiz olmak {izere Ozellikle turistlerin tatil
aligkanliklarini devam ettirme niyetinde olduklari, demografik ozelliklere gore de yaklasimlarin
Gonderilme Tarihi 2 Eyliil farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmstir.

Miigteri fliskileri Yonetimi
Kriz Yonetimi

Konaklama Sektorii

2020 Yontem — Calismada, nicel veri toplama {izerine insa edilmistir. Nicel arastirmalarin farkl bigimleri
Revizyon Tarihi 17 Aralik 2020 vardir. Bu arastirma kapsaminda kesfedici korelasyonel arastirmasi yontemi uygulanmistir ve buna
Kabul Tarihi 23 Aralik 2020 gore Rusya’da yerlesik, Tiirkiye'ye gelmis veya gelmek isteyen Rus turistlerin bu kriz siirecinde
Tiirkiye’deki konaklama isletmelerince uygulanan miisteri iliskilileri uygulamalarindan etkilenme
diizeylerini ortaya ¢tkarmak adina olusturulan dlgek vasitasiyla anket uygulanmustir. SPSS 21 paket
programi kullanmak suretiyle degiskenler arasinda farklarin neler oldugu, goézlenen ve beklenen

Makale Kategorisi: frekanslar arasindaki farkin anlamli olup olmadig1 ortaya c¢ikarmak adina  ki-kare testi

Aragtirma Makalesi uygulanmustir.

Bulgular — Calismada elde edilen bulgulara gore, “Ugak Krizi” olarak isimlendirilen kriz siireci,
turistlerin Tiirkiye'ye gelis yontem ve siirecini ciddi oranda degistirmistir. Calisma 06zellikle
demografik degiskenlerin miisteri iliskileri uygulamalarinin alt degiskenleriyle olan iligkilerinde
farklilik yaratip yaratmadigina odaklanmistir. Ozellikle demografik degiskenlerin tamaminin
“miisteri kazanma” stirecinde farklilik yarattigi goriilmektedir. Bir diger énemli bulgu ise Rus
turistlerin calistiklari kurumun tiirtintin (kamu/6zel sektor) miisteri iliskileri uygulamalarimn alt
degiskenleri arasinda farklilik olusturdugu yoniindedir.

Tartisma - Kriz doénemlerinde otel isletmelerinin miisteri iligkileri yonetiminin alt bagliklarindan
biri olan “miisteri tutma” alt degiskeni ile tiim aragtirma kismina dahil edilen tiim demografik
degiskenler arasinda farklhiliklar ortaya c¢ikmustir. Bagka bir ifadeyle, cinsiyet, egitim durumu,
calisilan kurum ve medeni durum miisteri tutma uygulamalarinda miisterilerde farkli algilar
yaratmaktadir. Bu durum aslinda literatiiriin 6ngordiigii bir ¢ok arastirmayla benzerlik
tagimaktadir. Miisteriyi isletmeye cekmek, o miisteriyi kazanma ve derinleserek sadakat
gostermesinden daha kolay goriinmektedir. Kriz durumlari disinda olan bu durum, kriz
siireglerinde de gegerliligini korumaktadir. Dikkat gekici bir sonug ise miisterilerin calistiklar
kurum ile miisteri iligkileri alt boyutlarinin tamaminda anlamli diizeyde farklilik olmasidir. Burada
miisterilerin kamu kurumunda calisiyor olmasi, 6zel sektdr calisanlar1 arasinda alg: farkliliklara
yaratmaktadir. Calisma kapsaminda ele alinan kriz siyasi bir krizdir. Literatiire bakildiginda
krizlerin ekonomik, yasal, uluslararasi veya dogal afetler gibi nedenleri olmaktadir. Dolayisiyla s6z
konusu krizin nedenlerine gore ve arastirmalarin yapildigi sektore gore miisteri iligkilerinin
uygulamalar1 farklilik gostermesi normal karsilanmalidir. Arastirmacilarmn bu degiskenleri de
dikkate almak suretiyle alt degiskenleri revize etmesi gerekir

(*) Bu calisma, Ankara Hact Bayram Veli Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dalinda Yazilan
Yiiksek Lisans tezinden yararlanilarak yazilmstir.
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Purpose — The aim of the study is to reveal what the measures taken within the scope of "customer
relationship management" within the marketing efforts of the enterprises operating in the
accommodation sector during crisis periods. This objective comes within the scope of Turkey, not
previously found or could not come due to the crisis in Turkey, also 353 Russian tourists who want
to come to the talks in Turkey and Russia have been made. Information was collected from the
questionnaire during face-to-face interviews. Regardless of the cause of the crisis, it has been
concluded that especially tourists intend to continue their holiday habits, and approaches differ
according to demographic characteristics.

Design/methodology/approach: The study is built on quantitative data collection. There are
different forms of quantitative research. This research covered exploratory correlational research
method has been implemented, and accordingly built in Russia, surveys of Russian tourists who
want to come, or come to Turkey through this crisis in the customer associated with the
implementation of accommodations Operator in Turkey scales formed on behalf uncover the effect
of these practices were applied. Chi-square test was applied to find out what the differences are

between variables and whether the difference between observed and expected frequencies is
significant by using SPSS 21 package program.

Findings: According to the findings obtained in this study, "Flight of the crisis known as" crisis
process, methods and processes for the arrival of tourists to Turkey has changed considerably. The
study especially focused on whether demographic variables make a difference in their relationships
with sub-variables of customer relationship practices. It is observed that all of the demographic
variables in particular make a difference in the "customer acquisition" process. Another important
finding is that the type of institution (public / private sector) Russian tourists work for creates a
difference between sub-variables of customer relations practices.

Discussion: During crisis periods, differences have emerged between the "customer retention” sub-
variable, which is one of the subtitles of customer relations management of hotel businesses, and all
demographic variables included in the entire research section. In other words, gender, educational
status, institution and marital status create different perceptions in customer retention practices.
This situation is actually similar to many studies predicted in the literature. It seems easier to attract
a customer to the business than to gain that customer and show loyalty by deepening. This situation,
which is not in crisis situations, is also valid in crisis processes. A striking result is that there is a
significant difference in all sub-dimensions of customer relations with the company they work for.
Here, the fact that customers work in a public institution creates perception differences among
private sector employees. The crisis discussed within the scope of the study is a political crisis. In
the literature, crises have causes such as economic, legal, international or natural disasters.
Therefore, it should be regarded as normal that customer relations practices differ according to the
causes of the crisis and the sector in which the research is conducted. Researchers should revise sub-
variables by taking these variables into consideration.

1. GIRIiS

Ikinci Diinya Savasim takip eden siiregte, turizm endiistrisi diinya ekonomisinde en hizli biiyiiyen ve
genisleyen sektorlerden biri haline gelmistir. Turizm, diger bir¢ok endiistri gibi, bolgesel veya ulusal kalkinma
i¢in bir arag olarak sikca kullanilmaktadir. Turizm sektorii, bolgesel ve ulusal ekonomik gelismelere katki
saglamada, gelir, is ve vergi gelirlerinin yaratilmasinda, ddemeler dengesi sorunlarinin hafifletilmesinde
Onemli bir etken olmustur.

Tiirkiye'de turizm, ekonomiye 6nemli katki saglayacak bir faaliyet alanidir. Ulkemizin dogal ve tarihi
ozellikleri bu faktorler bu gelisimde ¢ok etkili oldugu agiktir. Diger Akdeniz iilkeleriyle (Ispanya, Portekiz,
ftalya, Fransa, Yunanistan) ciddi bir rekabet icinde olan Tiirkiye, kisa siirede diinya turizminde ilk siralara
ylikselmistir. Bir taraftan uluslararasi turizm hareketleri bu donemde hizla yiikselirken, diger yandan kiiresel
veya bolgesel krizlerinde sayis1 ve niteliginde artiglar goriilmektedir.

Bu noktada tiim sektorler gibi konaklama igletmeleri de kriz 6nemlerinde siireci yonetmek adina kriz yonetimi
uygulamalariyla beraber miisteri iligkileri yonetimine iliskin uygulamalarina hiz vermek zorunda
kalmiglardir. Krizlerin olas1 olumsuz etkilerini 6nlemek icin uygulanan plan ve politikalardan olusan krizin
basarili bir sekilde yonetilmesinin isletmelere biiyiik avantajlar saglayabilecegi goriilmektedir. Aslinda, krizi
krizin olumsuz etkilerinden uzaklastirabilecek birgok kriz yonetimi 6rnegi bulunmaktadir. Bu uygulamalar,
kriz olusumunu 6nlemek veya erken asamada kontrol altina almakla olumlu sonuglar verebilmektedir. iyi
kurulmus kriz yoOnetimi planlari, turizm isletmelerinin rekabet giiclinii korumada faydali oldugu
goriilmektedir.
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Glintimiizde piyasa kosullarinda yasanan degisikliklerin yaninda, rekabet diizeyinin artmasi, iiriinlerin
tiretimindeki kullanilan stiirelerin kisaltilmasi ve tiim bunlara ek olarak {iriin ¢esitliliginden dolay1 karin da
azaldig1 pazar ortaminda miisteriye daha etkin ulasmak ve isteklerine uygun {iriin ve hizmet {iretmek biiyiik
Onem tasimaya baslamistir (Karahan, 2010: 12). Isletmeler farklilig1 yaratabilmek, diger isletmeler arasindan
on plana ¢ikabilmek igin miisterinin arzu ettigi ya da edebilecegi ama rakiplerinin yapmadigi ya da
yapamayacag1 seyleri belirlemeye caligsarak bunlar iizerine bir sistem insa etmek zorundadirlar. Miisteri
Iliskileri Yonetimi (MIY), isletmelerin karsilastiklar1 bu sorunlar karsisinda ortaya ¢ikan yeni bir ¢dziim
yontemi olmakta ve buna bagh olarak farkl tanimlar literatiirde yer almaktadir (Selvi, vd., 2014: 110). Bu
kavrami incelerken her ne kadar yeni bir kavram olarak karsimiza ¢iksa da giiniimiize 6zgii olarak ortaya
¢ikan bir kavram degildir. Gegmisten gelerek donemine uygun olarak farkli ele alinis bigimleriyle insanlarin
ihtiyaclarin bir sekilde karsilamistir (Tekelioglu, 2010: 14).

MIY genellikle miisterilere ait datalarm kazamlmasi ve bu datalarin yonetilmesine imkan saglayan bir
yazilimsal paket olarak ifade edilse de kavram olarak, yaziim uygulamalarinin Gtesinde
degerlendirilmektedir. MIY, miisteri iliskileri yonetimine biitiiniiyle bir stratejik bakis agisin1 ifade etmektedir.
Bilhassa miisteri iligkileri yonetimi; miisterilerin taniminin yapilmasi, miisterilere ait datalar ile veri bankasi
meydana getirme, miisterilerle iligki icerisinde olma vb. uygulamalar, bir isletmenin iiriin ve hizmetlerinin
miisteri tarafindan nasil algilandiginin yonetilmesi siirecidir (Bakirtas, 2013: 54).

Diger taraftan kriz yonetimi literatiiriiniin ele aldig1 {izere, endise, stres, panik gibi farkli kavramlarin
isletmelerde kriz yerine kullanilmasindan dolayi, isletmelerde genel kabul goriilecek bir krizin taniminin
yapilmas1 giiclesmektedir. Yine de yapilan tamimlara bakildiginda genelde krizin tehlike boyutunu ele
aldiklary;, krizi firsat olarak degerlendirmedikleri goriilmektedir (Koroglu, 2004). Bu baglamda farkh
yaklasimlardan ve tanimlardan yola ¢ikildiginda farkl kriz tanimlarindan s6z etmek miimkiin olmaktadir.
Bagka bir tanima gore kriz, mevcut anlayisin, iliski sisteminin, mevcut degerlerin, kabul edilen ¢6ziim
yontemlerinin artik gecerli olmamasi, bu yontemlerin degerini ve 6nemini yitirmesi olarak ifade edilmektedir.
Icsel ve digsal nedenlere dayanan krizlerin sekli veya tiirii ne olursa olsun, piyasalara olumsuz etkiler
getirmesi yasanan tecriibelerden goriilebilecegi gibi ¢ok biiyiik olasilikla olumsuz olmaktadir. Bu olumsuz
etkileri ortadan kaldiracak, ortadan kaldiramasa da, etkisini azaltacak veya hatta bir firsata cevirecek
onlemler, miisteri iligkileri yonetiminin uygulamalariyla hayata gegirilebilir goriilmektedir. Isletmeler bu
yonde dnlemler almak suretiyle yasanan krizlerin olasi olumsuz etkilerini bertaraf etmek isteyeceklerdir.

2. KAVRAMSAL ve KURAMSAL CERCEVE
2.1. Kriz Yonetimi

Kriz kavrami Cicek, (2017) tarafindan, beklenmeyen ve 6nceden sezilemeyen, orgiitlerin 6nleme ve uyum
mekanizmalarini etkisiz hale getirerek, mevcut degerlerini, amaglarini ve isleyis diizenini tehdit eden gerilim
durumu olarak tamimlanmirken; biiyiik tehlike ve zorluklarin yasandig: belirsiz bir doniim noktasi olarak
tanimlandig1 da olmaktadir. Bu nedenle isletmelerde kriz yasanmas: durumunda kararlarin dogru ve hizli bir
sekilde alinmas: gerekmektedir.

Kriz konusundaki diger bir problem de isletmelerdeki negatif durumlarin tamaminin farkli bir ifadeyle
siradan ve giinliik problemlerin tiimii kriz olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla bilhassa iist yonetim ile kriz
yonetimi birimlerinin kriz ve kriz yonetimi kavramlari ile kriz analizi ve kriz olgiitlerinin tam anlamiyla
bilinmesi isletmenin gelecegi bakimindan énem tasimaktadir (Yilmaz, 2004).

Isletmeler, icinde bulunduklar: sistemin iiyeleridirler ve ayni zamanda yasamlarini da bir sistem olarak
siirdiiriirler. Bu noktada, yasadiklari ¢evre {izerindeki olumsuz etkilerden etkilenebilecek bir konumda
olmalar1 nedeniyle cevrelerindeki diger sistemler {izerinde olumsuz etkiler yaratabilirler. Literatiir
incelendiginde, krize neden olan birgok faktoriin bir¢ok farkli kategoride ele alindig1 goriilmektedir (Keles,
2018: 11). Bir isletmenin kars1 karsiya gelebilecegi ¢ok cesitli krizden bahsedilebilir ve bu krizlerin de kendi
iginde farkli nedenleri olabilmektedir. Isletmelerde krize yol acan nedenlerin yarattigi etkiler farklilik
gosterebilir. Kimi sorunlar daha kolay kontrol edilebilirken kimileri ciddi sorunlara neden olabilmektedir
(Pira ve Sohodol, 2012: 27). Isletmelerde meydana gelebilecek krizlerin nedenleri igsel ve digsal faktdrler olarak
iki grupta incelenebilir.
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Tablo 1: icsel ve Dissal Kriz Nedenleri

Kaynak: (Henderson, 2007, 135)

Ic cevresel faktorler, organizasyondaki yapisal sorunlardan kaynaklanir. Kurumlarin yasam egrisi, iist diizey
yoneticilerin krizi tahmin edememesi, organizasyon igindeki iletisim kopukluklari, organizasyon igindeki
olumsuz ¢alisma ortami1 ve kurum kiiltiirtinden kaynaklanan sorunlar organizasyonun verimliligini olumsuz
yonde etkilemektedir. Bu kriz i¢in zemin hazirlamaktadir (Gogen vd., 2011: 497). Kriz kavramu ile ilgili
tanimlara ek olarak, bu kavramdan tiiretilen bazi kelimeler vardir. Frandsen ve Johansen (2006) tarafindan
olusturulan “double crisis” kavrami kriz doneminde kurum tarafindan gerceklestirilen kriz iletisimi
faaliyetlerinin dogru yonetilmemesi sebebiyle kurumun ikinci bir kriz ile karsi karsiya kalmasimni ifade
etmektedir. Sosyal medyanin kullanim alaninin yayginlasmasi ile birlikte yeni bir kriz kavramin 6ne siiren
Coombs ve Holladay (2012) ise “paracrisis” kavramindan bahsetmektedirler. Kriz ve kriz belirtisi olan
paracrisis terimi, kriz anlamina gelmektedir. Kurumlarin yasadig1 kriz tehditleri, sosyal medya ile birlikte
kamuya agiliyor ve bu tehditlerin goriiniirliigii artmaktadir. Bu nedenle kurumlarin karsilastig1 tehditler kriz
gibi goriiniiyor ve kurumlar sorumsuz ve etik dis1 olmakla suglanmaktadir.

Dis gevre unsurlari, krize sebebiyet veren kaynaklardan bir tanesidir. Bu faktorler, orgiitii disardan
etkilemekte ve cevresel unsurlardan kaynaklanmaktadir. Orgiit gevresel unsurlari biitiiniiyle kontrol altina
alamaz ve bu cevresel unsurlar1 olmasi gerektigi gibi yonetemediginde kriz orgiit i¢in kagimilmaz hale
gelmektedir. Isletmelerin cevrelerindeki belirsizlik arttik¢a isletmelerin kriz yasama olasihiginda da artis
meydana gelmektedir. Zira isletmelerin kriz yasamasinin en miihim unsurlar1 dis ¢evredir (Tutar, 2016).
Isletmeler amaglarini hayata gegirebilmek amaciyla dis gevreden bilgi, insan kaynagi ve hammadde tedarik
etmektedirler. Bu girdilerle de kar, siirdiiriilebilirlik, Pazar payimni arttirma ve miisteri memnuniyeti saglama
amaclarmi hayata gegirebilmek icin iiriin meydana getirirler. Krizde olan is dis1 faktorler, girisimin disinda
ortaya ¢ikan biiyiik faktorlerdir. Bu faktorler ayrica tiim tilkeyi ve hatta tiim diinyay1 etkileyebilir ve bir¢cok
isletmenin bozulmasina neden olabilir ve hatta varliklarini tehdit edebilir. Cevresel faktorler ¢ok hizl
degisiyor ve isletmelerin bu hizli dinamikle uyum saglamalar1 gerekmektedir (Secilmis ve Sari, 2010: 510). Bu
degisikligin gerceklestirilememesi krize yol agmaktadir. Her ge¢ an, krizin ciddiyetinde bir artisa neden
olmaktadir. Krizin i¢ faktorlere bagh nedenleriyle karsilastirildiginda, isletmenin dis ortamindan kaynaklanan
dis faktorlerdeki cesitliligin onemli Olgiide arttigr goriilmektedir. Bu faktorleri su sekilde simiflandirmak
mimkiindiir (Keles, 2018: 14).

Isletme Arastirmalar Dergisi 4452 Journal of Business Research-Turk



J. Jumayeva — C. Aktepe 12/4 (2020) 4449-4465

Krizlere neden olan dissal faktorler igsel faktorlerin aksine, isletmenin tizerinde kontrol sahibi olamayacag:
faktorlerdir. Bu faktorlerin smiflandirilmasinda, literatiirde cesitli yaklasimlar goriilse de genel olarak
asagidaki gibi smiflandirilabilir.

Ekonomik degiskenler
Teknolojik problemler
Hukuki ve siyasi nedenler
Dogal felaketler

Teror olaylari

e an o

Uluslararas: etkenler

Isletmenin tiim fonksiyonlarinin yonetimi igin en etkili asama kriz yonetimi olarak kabul edilmektedir. Krizin
yasandig1 esnada isletme stratejik planlari ¢ercevesinde kriz yonetimi uygulamasina baglamalidir. Bu boliim
icerisinde kriz donemlerinde kriz yonetimi ve yontemleri incelenecektir.

Kriz yoOnetimi, oOrgiitiin varliklarinda azalma gergeklestirebilecek, kamuoyu nezdindeki imaja zarar
verebilecek ve insan saghigini, giivenligini tehdit edebilecek eylemleri 6nleyebilme ya da minimum seviyeye
¢ekebilme amaciyla planlama saglamak ve Orgiitiin is faaliyetlerine kaldig1 yerden devam edebilmesini
saglayan alternatif ¢dziimler olarak agiklanmaktadir (Baran, 2008: 36).

Kriz yonetimi, isletmelerin hedeflerini, stratejilerini ve yontemlerini siyasi, sosyo-ekonomik, sosyo-kiiltiirel
hayatta beklenmedik bir sekilde bir anda etkileyen olaylara kars: 6nleyici planlamalar olusturma siirecidir ve
zaman almaktadir. Planlama dogrultusunda alinacak onlemler belirlenmeden 6ncesinde yasanan stres, iyi bir
kriz yonetimi ile iyi degerlendirilerek firsata doniistiiriilebilmektedir (Giines ve Beyazit, 2010: 17).

Kriz yonetimi, krizin niteligine gore belirlenmis esnek, hareketli, kontrolii kolay yonetim stratejileri
olusturmay1 gerektiren siireglerdir. Kriz yonetiminde reaktif, proaktif ve interaktif olarak adlandirilan iig
strateji bulunmaktadir (Kaya ve Giilhan 2010: 64). Reaktif kriz yonetim stratejisinde krizin ortaya ¢ikmasi
beklenir ve duruma uygun bir reaksiyon olusturulur. Proaktif kriz yonetim stratejisinde krizlerin ortaya
cikmasi beklenmez, olasi etkiler belirlenerek dnlemler alinmaktadir. Interaktif kriz yonetim stratejisinde ise
planlama ve denetime bagl olarak siirekli bir 6grenme, sistem iyilestirme faaliyetleri mevcuttur.

Kriz siireglerinde isletmeler krizi onleyecek politik ve hukuki giice sahi olamazlar. Farkindalig: yiiksek
isletmeler giiglii istihbarat yapilar1 veya tecriibeye dayali 6ngoriileri sayesinde gelecek olan bir krize adapte
olmay1 basarabilirler. Ozellikle dis cevreden kaynaklanan krizlerin hi¢ birinde isletmeler ¢6ziim bulamazlar
ancak ifade edildigi gibi adaptasyonlar1 hizli olabilir. Isletmede kriz sinyallerinin alinmasi ve buna bagh
hazirlik ve engelleme calismalarinin yapilmas: proaktif kriz yonetim stratejisi olarak adlandirilmaktadir.
Bahsedilen asamada gerceklesen hazirlik ve engelleme etkinliklerinin basarili olmasi krizlerin meydana
gelmesini engelleyebilmektedir. Krizden sonraki asamalarda gerceklesen krizin sahip oldugu yapiya gore
yapilan etkinlikler ve alinan tedbirler ise reaktif yaklasim stratejisi olarak isimlendirilmektedir (Soysal, vd.
2011: 225). Tedavi edici bir eylem plani hazirlamalar1 miimkiin olmayacaktir. Cogu isletme krizi gercek disi
bir kavram olarak gormekte ve kendi organizasyonlarmmin bdyle bir durum iginde olmayacagini
diisiinmektedir. Bu nedenle bu isletmeler kriz yonetim plani yapmak yerine krizi yasayarak dgrenmekte ve
krize olustuktan sonra tepki vermektedir. Bu durumda krize hazir olmayan isletme krizin yikici etkilerine
maruz kalabilmektedir (Kusay, 2016: 384).

Reaktif kriz yonetimi anlayisi genelde proaktif yonetiminin yetersiz kaldig1 veya bir sekilde krizin yagsanmaya
bagladi1 durumlarda krizin etkilerini en aza indirme hedefiyle gerceklestirilen eylemlerden olusan sorun
¢ozen, tepkisel bir metottur (Yaleze, 2014: 26).

Kriz sonrasinda ise krizin genel durum analizi yapilir. Krizin ciddiyeti ve krizden kaynaklanan zararlar
hesaplanmaktadir. Calisanlarin kriz algisi, isletmenin duyarliigi, kriz yonetim ekiplerini kontrol etme
performans: dlgiiliir. Kriz gostergeleri kullanilarak, kriz yonetimi faaliyetlerinin sonuglar1 izlenmektedir. Kriz
sona ererse durum analizleri siirekli tekrarlanmali ve toplanan bilgiler kaydedilmelidir. Organizasyonlarin
yasadiklar1 kriz durumlarina yaklasimlari, kriz yonetimi modelleri ve bu noktada alinan kararlar gelecekteki
durumlar i¢in deneyim olacaktir. Bu deneyimler dogrultusunda sirketin gelecegi hakkinda karar alirken daha
mantikli yaklasimlar gosterilmektedir (Yavuz, 2018: 44).
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2.2. Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi, miigteri ile temas halindeki fonksiyonlar arasinda koordinasyon saglayan ¢ok
yonlii bir anlayistir ve tiim miisterilerinizle olan iligkilerinizi maksimize etmek i¢in bu fonksiyonlar1 etkin hale
getirmektedir (Yildiz, 2010: 8). Miisteri iliskileri yonetimi; etkin pazarlama, satis ve servis siireglerini
destekleyecek bir miisteri merkezli is felsefesi ve kiiltiiriinii gerektirmektedir. Basarili bir miisteri iliskileri
yonetiminin en 6nemli kazancy; yeni miisteriler kazanarak ve mevcut miisterilerinin gereksinimlerini etkin bir
sekilde karsilayarak, miisteri tabanini artirarak miisteri sadakatini olusturmaktir (Parlak, vd. 2017: 765).
Ozellikle bir takim dis etmenlerden etkilenen konaklama isletmelerde artan miisteri beklentileri, yeni miigteri
kazanmanin maliyeti, fiyata kars1 duyarl: turistler ve marka sadakatinin diisiikliigii otellerin miisteri iliskileri
yonetimi odakli strateji gelistirmesine iten en 6nemli faktorlerdir (Mohammed ve Rashid, 2012: 221). MY
genellikle miigterilere ait datalarin kazanilmasi ve bu datalarin yonetilmesine imkan saglayan bir yazilimsal
paket olarak ifade edilse de kavram olarak, yazilim uygulamalarinin Stesinde degerlendirilmektedir. MIY,
miisteri iligkileri yonetimine biitiiniiyle bir stratejik bakis agisini ifade etmektedir. Bilhassa miisteri iliskileri
yonetimi; mdiisterilerin taniminin yapilmasi, mdiisterilere ait datalar ile veri bankasi meydana getirme,
miisterilerle iligki igerisinde olma vb. uygulamalar, bir isletmenin {iiriin ve hizmetlerinin miigteri tarafindan
nasil algilandiginin yonetilmesi siirecidir (Bakirtas, 2013: 54).

Tablo 2. Miisteri liskileri Yonetiminin Ozellikleri

Kaynak: (Gel, 2002, 56)

Isletmeler miisteri iliskileri yonetimi siirecinde Oncelikle miisteri kazanma, miisteri koruma ve miisteri
derinlestirme siireclerini yiiriitmeye gayret ederler.

2.2.1. Miisteri Iligkileri Yonetimi Uygulamalarinin Evreleri
Miigteri Se¢imi

Miisteri se¢imi, “En karli miisteri kim?” sorunu cevaplamaktadir. Miisteri se¢imi dogrudan miisteri degeri
yaratma, miisteri tutma ve miisteri iliskileri gelistirme ve yOnetimi ile ilgilidir. Clinkii miisteri iliskisinin
degerine miisteri payr degeri denmektedir. Bu kapsamda Izleyici Kimlik Tespiti, Siuflandirma,
Segmentasyon, Konumlandirma, Kampanya Planlari, Marka ve Miisteri Planlamasi ve Yeni Uriin Sunumlari
gibi calismalar yiriitiilmektedir (Albayrak, 2015: 190).

“Miisteri Secimi Asamas1”, MIY planlama siirecinde miisteri iliskilerinin bi¢imlendirilmesinde ilk asama
olarak kabul edilmektedir.
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Bu asama kapsaminda MIY’in miisteri iligkilerinin bicimlendirilmesine yonelik temel amaci, “En karli miigteri
kimdir?” sorusunun cevabini vermesi olarak belirlenmistir (Soztutar, 2010: 31).

Bu temelde Miisteri Se¢imi Asamasi’'nda; iiriin ve/veya hizmet tanimlarinin, pazarlama c¢alismalarinin ve
piyasa arastirmalarinin yapilmasi adina hareket edilmekte ve bu kapsamda asagida verilen belirlemelerin
yapilmasina yonelik ¢calismalarda bulunulmaktadir (Bilge, 2004: 87);

Kriz siirecinin Ozelliklerine atfen, aragtirmanin uygulama kisminda miisteri secimine yonelik Olgekteki
degiskenler arastirma kapsami disinda tutulmustur.

Miisteri Edinme (Kazanma)

Miisteri edinme asamasi ve sirket pozisyonu dogru orantili olmakla birlikte asil amag kazanci en yiiksek olan
miisteriyi belirleyip bu dogrultuda en dogru stratejiyi saglamaktir. Bunu yaparken mdisteri iliskilerinin degeri
dikkate alinmalidir. Miisteri iliskilerinin degeri en ideal bigimde tasarlanirsa, sirkette miisteri kazanmaya
devam edecektir (Kazangoglu, vd. 2018: 120).

Bu boliimde MIY planlanma siirecinin iki asamasini ve birbirleriyle olan yakin iliskini incelenecektir. Tlk
asama yani “Miisteri Edinme Asamas1”, miisteri iligkilerinin bigimlendirilmesini kapsamaktadir. Tkinci agama,
“Miigteri Se¢imi Asamas1” ise miisterilerin nasil kazanilmas: gerektigine yonelik calismalar yapilir ve bu
miisterilere karg1 nasil bir satis gayreti icerisinde olunmasi gerektigi soz konusu olmaktadir (Soztutar, 2010:
31).

Miisteri Tutma ( Koruma)

Miisteri koruma, miisterinin muhafaza edilebilmesi siireci olarak ifade edilmektedir. Tiiketiciler, siiregelen
ihtiyaglarimi nadir olarak devaml ayn isletme aracihigiyla karsilamakla birlikte en iyi servis saglayiciy1 tercih
etmektedirler. Dolayisiyla isletmelerin temel amacinin tiiketicilerin ihtiyaglarina gore esneklik saglayabilmek
ve hizmet Kkalitesini {ist seviyede tutabilmek suretiyle miisteriyle etkilesimin devam ettirilmesini
saglayabilmektir (Burucuoglu, 2011: 15).

Miisteri Derinlestirme

Miigteri derinlesmesi, kazanilmis ve korunan bir miisterinin sadakatini artirmaktir. Asil amacin satiglar
oldugu goz oniine alindiginda, miisteri kazanildiktan sonra bir sonraki asamada kar oraninin arttirilmasi
gerekmektedir (Celep, 2011: 471). En iyi hizmetle miimkiin olan bu asamada miisteri harcamalarinin payinin
artirilmasi ve miisteri sadakatinden yararlanilarak yeni firsatlar yaratilmasi saglanabilir. Bu asamada, Miisteri
Thtiyag Analizi ve Capraz Satis Kampanyalar1 yapilmaktadir (Korkmaz, 2010: 33).

“Miisteri Derinlestirme Asamas1”; MIY planlama siirecinde miisteri iligkilerinin bicimlendirilmesinde
dordiincii ve son asamast olarak kabul edilmektedir ve bu asamada artik isletmelerin, Pazar pay1 anlayisi ile
hareket etmek yerine, sadakat ve bagliliklar1 saglanmis olan miisterilerin daha fazla harcama yapmalarin
saglamaya yoOnelik calismalarda bulunmalar: s6z konusu olmaktadir (Soztutar, 2010: 31).

Modern pazarlama yaklasiminin miisteri odakli pazarlama yaklasimi olarak ifade edilmesi ile beraber
isletmeler miisteriler iizerine daha fazla diismiis olup {iiriin ya da hizmetlerini etkin bir sekilde pazarlamak
icin stratejiler gelistirmeye baslamiglardir. Bu durum, miisteri ile etkilesim halinde olunmas: gerekliligini
meydana getirmis, bu etkilesimin kontrol edilmesi ve devamli olmas1 gerekliligini dogurmustur (Acuner,
2004: 21). Giiniimiizde var olan piyasaya baktigimizda miisteri ve isletme arasinda gerceklesen iligkiler
isletmenin pazar paymi belirleyen en 6nemli faktér konumuna gelmistir (Lemma ve Kebede, 2018). Gelisen
teknoloji ile bircok bilgiye ulagsmak giin gectikge kolaylagmustir. Isletmeler potansiyel miisterilerine diinyanin
bir ucundan diger wucuna wulasarak iiriin ve hizmet tamitimlarimi = yapabilmekte, satiglarim
gerceklestirebilmekteler. Bu da pazarlama simirlarinin kalkmasiyla, miisterilerin se¢me alternatiflerinin
¢oklugunun gostergesidir (Kili¢, 2015: 11). Daha 6nce var olan tiretim odakli anlayista, iiriin satis1 odakl
iletisim oldugundan mdiisteri anlama konusunda hep bir kopukluk olustugundan tiretim siiregleri hep risk
tastyordu. Ciinki tiretici, miisteri beklentilerini tam olarak kavrayamamaktaydi. Zamanla gelisen miisteri
odakli anlayisinda ise {iretilen {iriin ve hizmetler ilk asamasindan son asamasina kadar miisterinin istek ve
beklentilerini temel alarak onlarin dogrultusunda ilerleme kaydetmistir (Ezerce, 2008: 25).
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Son yillarda her derde deva olarak goriilen MIY, kimilerine gore tiim miisteriler hakkinda birgok seyi
o6grenmek icin teknolojinin kullanilmasi iken kimilerine gore teknolojiden 6te her miisteri ile empati kurmak
ve miisterilere hassasiyetle yaklasmaktir (Kotler, 2003). Iliskisel pazarlama teorisi, isletmelerin kisa vadeli ve
islem odakli yaklasim benimsemesi yerine uzun vadeli iligkiler siirdiirmesi gerektigini savunmaktadir.
Miskisel pazarlama, miisterilerle olan iligkilerin maliyetini diisiirmekte, miisteri memnuniyeti ve miisteri elde
tutma oranin1 arttirmakta, igletme gelirlerinde iyilesme saglamaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan
bir isletme iki yonlii bilgi akisina odaklanmaktadir ve tiim miisteri iletisim noktalarindan gelen bilgileri
biitiinlestirerek calisanlarma sunmaktadir. MIY sistemleri diizglin bir sekilde calistifi zaman, miisteri
verilerini hizh bir sekilde toplayarak, en degerli miisterileri tanimlayarak, dzellestirilmis iiriin ve hizmetler
sunarak miisteri sadakatini arttirma olanagina sahiptir. Ayn1 zamanda bu durum miisterilere hizmet
vermenin maliyetini diistirmektedir. MIY, miisteri sadakatini olusturmak ve kar1 arttirmak icin is siiregleriyle
miisteri stireglerini uyumlu hale getirmektedir (Rigby vd, 2003: 1). MiY uygulamalari ile miisterilerle yakin
iliskiler kurulup gelistirilerek pazar yarisinda 6n plana gecebilmektedirler. Kurulan yakin iliskiler neticesinde
irin ve hizmetler miisterilerin beklenti ve talepleri dogrultusunda tiretilir. Béylece miisteri memnuniyetinin
artmasima yardimai olur (Cheng ve Xu, 2015: 77). Mevcut MIY uygulamalarina baktigzimizda hem Diinya’da
hem de Tiirkiye’de basarili 6rneklerini gozlemleyebiliyoruz. Basarili 6rneklerin yaninda basarisiz 6rneklerin
de az olmadig goriilmektedir. Bir isletmede MIY uygulamalarimin yiiriirliigii girmesi karmasik is siirecidir.
Standart bir sablondan yola ¢ikip onun aynisini uygulamaya koymak basarisiz bir sonuglara yol acacaktir
(Yurtseven, 2011: 49). MIY uygulamalari ile bagarili sonuglari elde etmek igin dikkat edilmesi gereken birtakim
riskler vardir. Bu risklere kars1 6nlemler alinirsa projenin basarisiz olma ihtimali en aza indirilecektir (Citak,
2014: 50).

Miisteri iligkileri yonetiminde hizl bir teknolojik alt yap1 ihtiyaci olmaktadir. Ozellikle veri tabanlarimin deger
ayr1 bir alan olarak karsimizdadir.

Miisteri veri tabani, miisteri temsilcilerine, cagri merkezi personel ve yoneticilerine, iist seviyedeki
yoneticilere, isletmelerde yetkilendirilmis tiim yetki diizeyindeki personellere talep ettikleri bilgilere erisim
olanagi saglamakta ve ¢ok sayida bilginin depolandig1 bir altyapi sistemi olarak agiklanmaktadir (flgiin, 2011:
31).

Veri ambari, basit bir veri tabani kavramindan farklidir. Veri ambarlari, is birimlerine bilgi saglanmasi
hususunda 6nem tagimaktadir. Isletmelerin etkilesimde oldugu i ya da dis birimlerin verileri ile meydana
getirilen bir veri ambari, is siireglerinin kolaylikla yiiriitiilmesine olanak saglamaktadir. Veri ambarlarimin
olusturulmasinda dikkat edilmesi gereken unsur, uyum kavrami olarak belirtilmektedir. Verilerin uyumu,
zaman ve para kaybini 6nleyebilecek bir kavram olarak kabul edilmekle birlikte veri toplama islemi i¢gin tek
bir dil kullanilmasi ve bu dil ile verilere erisim saglanmasi gerekmektedir (Hasan, 2011: 7).

Miisteri segmentasyonu, modern pazarlamanin basar1 saglayabilmesi ve miisteri iliskilerinin yonetilebilmesi
konusunda en 6nemli unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir. Jhonson ve Weinstein (2004), benzer satin
alma davranisi sergileyen, benzer ihtiyaclara sahip potansiyel miisterilerin gruplandirilmas: siirecini
segmentasyon olarak ifade etmektedir. Miisteri profillerinin, yas, gelir ya da cinsiyetlerinin ayr1 ayr
gruplandirilmasi bir miisteri segmentasyon etkinligidir (Etezadi, 2016: 25).

Segmentasyon, bir sirkete miisterilerinin degerini bilmenin bir yolunu sunar. Her bir miisterinin profilini
bilerek, miisterinin kullanim omriinii artirmak i¢in miisteriye bireysel ihtiyaclarina gére davranmaktadir
(Baysa ve Karaca, 2016: 115).

Arastirma kapsaminda asagida verilen hipotezler test edilmeye calisilmistir.

Hi: Kriz donemlerinde otellerin miisteri iliskileri uygulamalar1 i¢inde mdiisteri tutma, miisteri kazanma ve
miisteri derinlestirme uygulamalarimin miisterilerin cinsiyetleri ile arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2: Kriz donemlerinde otellerin miisteri iligkileri uygulamalar1 i¢inde miisteri tutma, miisteri kazanma ve
miisteri derinlestirme uygulamalarinin miisterilerin egitim diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Kriz donemlerinde otellerin miisteri iligkileri uygulamalar1 i¢cinde miisteri tutma, miisteri kazanma ve
miisteri derinlestirme uygulamalarinin miisterilerin ¢alistiklar: kurumun tiirii arasinda anlamh bir farklilik
vardir.
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Ha: Kriz donemlerinde otellerin miisteri iliskileri uygulamalar1 i¢inde miisteri tutma, miisteri kazanma ve
miisteri derinlestirme uygulamalarinin miisterilerin medeni durumlar: arasinda anlamli bir farklilik vardir.

3. YONTEM
3.1. Arastirma Modeli

Arastirma kapsaminda “tarama modeli” uygulanmasi uygun bulunmustur. Tarama modelleri, ge¢miste yada
halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirma yaklagimidir. Bilinmek
istenen bir sey vardir ve oradadir. Onemli olan onu uygun bigimde “gozleyip” belirleyebilmektir (Karasar,
1999). Calismada Miisteri Iligkileri Yonetiminin gelisimi ve isletmelerde gerceklestirme olanaklarinin yani sira,
kriz donemleri ve bu siiregte kriz yonetiminin uygulama siireglerini ele alan bir anket uygulamas: yapilmistir.
Orneklem grubuyla goriismeler yiize yiize gelmek suretiyle yapilmistir. Anketin icinde demografik bilgilerin
yaru sira miigteri iligkileri uygulamalarinin kriz dénemlerinde miigterilerce algilanma diizeylerini dlgen 26
adet soru sorulmustur. Calismada sorularin 5°1i likert sekliyle verilmis ifadelerin isaretlenmesi beklenmistir.

3.2. Calisma Evreni ve Orneklem Belirleme Siireci

Arastirma, 2016 - 2017 yaz ve sonbahar aylarinda Bodrum, Antalya ve Moskova’da yapilmistir. Kasim 2015
yilinda baglayan “Ugak Krizi” etkisini 2018 yilina degin siirdiirmiis ve diizenli sekilde Rusya’ya ait seyahat
acentelerinin Tiirkiye'ye devlet politikasi geregi turist getiremedikleri goriilmiistiir. Buna ragmen farklh
yontemlerle. Tiirkiye'ye az da olsa gelebilmis miisterilere ulagilmak suretiyle ¢alismanin Tiirkiye ayag:
gerceklestirilmistir. Diger yandan da Moskova’da ¢alismanin diger kismi1 yapilmistir.

Orneklem kiitlesi, basit tesadiifi bir 6rnekleme yontemi olarak isimlendirilebilecek bir sekilde belirlenmistir.
Basit tesadiifi 6rnekleme; ana kiitleyi olusturan N sayidaki birimden bagimsiz olarak segilecek N birimlik
biitiin 6rneklemlerin segilme olasiliklarinin birbirine esit oldugu bir érnekleme yontemidir. N hacimli bir ana
kiitleden N hacimli bir 6érneklem secilirken birbirinden farkli ¢ok sayida 6rneklem segilebilir. Secilebilecek
farkli 6rneklemlerin sayisi, kombinasyon formiilii ile bulunur.

Buna gore, arastirma siireci iginde 353 Rus turiste bu yontemle ulagilmistir.
3.3. Veri Toplama Teknigi

Bu arastirma siirecinde o6rneklem belirleme ilkesine gore bir uygulama yapilmistir. Buna formiile gore 384
sayist genel kabul edilen bir rakam olarak karsimiza ¢ikarken, ¢alismanin genel gidisatina gore 353 kisiye
ulasilmistir. Bu orneklem kitlesiyle yiiz yiize goriismek suretiyle, Rusca bilen kisiler vasitasiyla, Ruscaya
cevrilen anket formu uygulanmistir. Anadili Rusga olan anketorler, Rusca bir anket formu vasitasiyla
glivenilir, dogru ve kullanilabilir veriler toplanmaya calisilmistir.

3.4. Verilerin Analiz Yontemi

Calisma siirecinde Olcek maddelerinin kendi aralarindaki igsel tutarhliklarini tespit etmeye ydnelik
Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilar1 hesaplanmis, degiskenlerin normallik dagilimlarin1 ortaya
cikarilmistir. Arastirmada yer alan degiskenler arasindaki iliskiler parametrik verilere dayandig i¢in ve
farkliliklarin ortaya konmas: amaglandig icin T Testi ve Anova Testleri yapilmistir. Arastirma kapsaminda
elde edilen verilerin analizinde SPSS 21 istatistik paket programi kullanilmaistir.

4. BULGULAR
4.1.Tanimlayic istatistikler

Arastirmaya iliskin olarak, katihmeilarin yas, egitim, cinsiyet, ¢alistig1 kurumun tiirii ve medeni durumlarini
gosteren veriler Tablo 3 “de verilmektedir.
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Tablo 3. Tanimlayici istatistikler Tablosu

N %
Cinsiyetiniz nedir? Kadin 174 49,4
Erkek 178 50,6
Hangi Yas Grubundasimiz? 19 yas ve alt1 18 51
20-24 yas 95 26,9
25-30 yas 127 36,0
31-36 yas 84 23,8
37 yas ve iistii 29 8,2
Egitim Durumunuz nedir? [lkogretim 1 0,3
Lise 7 2,0
On Lisans 53 15,1
Lisans 221 62,8
Lisansiistii 70 19,9
Calistiginiz Kurum nedir? Kamu 159 45,2
Ozel Sektor 118 33,5
Calismiyorum 75 21,3
Medeni Durumunuz nedir? Evli 137 38,8
Bekar 216 61,2

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik bilgileri Tablo 3’de 06zetlenmeye calisilmistir. Cinsiyet
ayirimina gore yaklasik yari yariya bir dagilim varken, yas degiskeni icinde 6zellikle 25-30 yas araligindaki
turistlerin yogunlukta oldugu goriilmektedir. Egitim seviyelerine bakildiginda 6zellikle % 62.8 gibi cok
yliksek bir oranda lisans mezunlarinin katilimcilarin ¢ogunlugunu olusturduklari goriilmektedir. Calismaya
katilan Rus turistler iginde % 45.2 ile kamu c¢alisanlarinin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Medeni durum
agisindan ise bekar olanlarin oran1 % 61.2 olarak dikkat cekmektedir. Yas degiskenine bakildiginda &zellikle
geng bir kitle ile kargilasildig1 gercegine dayali olarak bekar kitlenin cogunlukta olmasi desteklenen bir sonug
olarak goriilmektedir.

Tablo 4. Katihmcilarin Tiirkiye’ye Gelme Sikhiklari

N %
Katilimeilarin Ik kez geliyorum 132 37.3
Tiirkiye'ye gelme Daha 6nce gelmistim 221 62,7
sikliklar Toplam 353 100

Rus katilimcilarin % 62.7 si Tiirkiye’ye daha once geldiklerini ifade etmektedir. Tiirkiye'ye en gok gelen
turistlerin milliyetlerine bakildiginda yillar itibariyle ilk veya ikinci sirada olan Ruslarin, bu ¢alismada da
Tiirkiye’ye daha once gelmis olduklarini ekseriyetle ifade etmeleri de beklenen bir sonug olarak durmaktadir.

Asagida verilen Tablo 5 de ise goriilebilecegi gibi, Rus turistlerin % 51.2’si bir haftadan az bir siire
kalmaktayken, iki hafta dolayinda kalis siiresi olan turistlerin oran1 % 4 dolayindadar.

Tablo 5. Katihmcilarin Tiirkiye’de Kalma Siireleri

N %
Katilimcilarn tatil 1-3 15 4,2
stireleri (giin) 4-6 166 47,0
7-9 121 34,3
10-12 37 10,5
13 giin ve daha fazla 13 3,7
Toplam 353 100,0
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Tablo 6. Katihmcilarin Tiirkiye Hakkinda Bilgi Aldiklar1 Kaynaklar

N %

Katilimeilarin Tiirkiye Arkadaglarinizin veya 189 54,3

hakkinda bilgi aldiklar1 akrabalarimizdan

kisiler/k 1

isrerRutumiar Seyahat acentalarindan gelen 83 23,9

brostirler
Otellerden gelen brosiirler 56 16,1
Internet iizerinden arama/ goz atma 145 41,7
Yerel gazeteler/ dergiler 34 9,8
TV/ Radyo 147 42,2
Diger 32 9,2

Tablo 6. dan da goriildiigii tizere arastirmaya katilan katihmcilarin Tiirkiye Rusya krizi devam ederken
Tiirkiye hakkinda bilgi aldiklari kisiler/kurumlar 189 unun (%54,3) arkadaslar1 veya akrabalarindan, 147’sinin
(%42,2) TV/radyo, 145inin (%41,7) internet tiizerinden arama/gdz atma, 83’liniin (%23,9) seyahat
acentelerinden gelen brosiirler, 56’sinin (%16,1) otellerden gelen brosiirler, 34’tiniin (%9,8) yerel
gazeteler/dergiler, 32’sinin (%9,2) diger cevabini vermistir. Ozellikle biiyiik bir gogunlugun, referans olarak
arkadas ve akraba gruplarini aldig1 (% 54.3) goriiliirken, Yerel gazete ve dergilerin etkisinin son derece smnirh
oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 7. Katilimcilarin Tiirkiye Hakkinda Fikirlerinin Degisimi

N %
Katilimeilarin Evet, olumlu yonde ¢ok degisti 116 32,9
Tiirkiye
léili(ﬁgfakl Evet, olumlu yonde biraz degisti 166 47,0
Kararsizim 39 11,0
Evet, olumsuz yonde biraz degisti 29 8,2
Toplam 350 99,2

Gortilebilecegi gibi arastirmaya katilan katiimcilarin Tiirkiye hakkindaki fikirleri 166’sinin (%47,0) olumlu
yonde biraz degismekte, 116’sinin (%32,9) olumlu yonde ¢ok degismekte, 39'unun (%11,0) kararsiz, 29'unun
(%8,2) olumsuz yonde biraz degismektedir. Katilimcilarin yaklasik % 80’i Tiirkiye ziyaretiyle beraber
goriislerinde ve fikirlerinde olumlu yonde bir degisiklik oldugunu ifade etmektedir.

4.2.Arastirma Hipotezlerinin Degerlendirilmesi
Arastirma kapsaminda yer verilen hipotezlere iliskin elde edilen sonuglar ise soyledir.

H1: Kriz donemlerinde otellerin miisteri iligkileri uygulamalari i¢inde miisteri tutma, miisteri kazanma ve
miisteri derinlestirme uygulamalarinin miisterilerin cinsiyetleri ile arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 8. Katihmcilarin Cinsiyeti ile Arastirmanin Alt Boyutlar1 Arasinda Farklhihklar

Tablosu
Cinsiyetiniz N Ortalama s.5 t degeri p
Miisteri kazanma Kadin 174 3,1801 1,04989 3,531 ,002
boyutu Erkek 178 2,8530 ,88870 3,556
Miisteri tutma Kadin 174 3,0653 ,84002 -2,636 ,676
boyutu Erkek 178 3,0271 ,87366 -2,654
Miisteri Kadin 174 3,0046 1,14336 -8,668 ,333
derinlegtirme Erkek 178 2,8885 1,10525 -4,323

sadakat boyutu

Tablo 8'de goriilebilecegi {izere arastirmaya katilan katiimcilarin miisteri kazanma alt boyut puanlarina
bakildiginda cinsiyet durumuna iliskin T-Testi sonuglarinda anlamli bir fark bulunmustur. (p<0.05). Diger bir
ifade ile kadin ve erkek katilimcilarin algilarina gére miisteri kazanma alt boyutu ayni seviyede degildir.
Arastirmaya katilan katilimcilarin miisteri tutma alt boyut puanlarina bakildiginda cinsiyet durumuna iliskin
T-Testi sonuglarinda anlamli bir fark bulunmamuistir. (p<0.05). Diger bir ifade ile kadin ve erkek katilimcilarin
algilarina gore miisteri tutma alt boyutu ayni seviyededir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin miisteri derinlestirme (sadakat) alt boyut puanlarina bakildiginda cinsiyet
durumuna iligkin T-Testi sonuglarinda anlamli bir fark bulunmamuistir. (p<0.05). Diger bir ifade ile kadin ve
erkek katilimcilarin algilarina gore miisteri derinlestirme (sadakat) alt boyutu ayni seviyededir.

H2: Kriz donemlerinde otellerin miisteri iliskileri uygulamalari i¢inde miisteri tutma, miisteri kazanma ve
miisteri derinlestirme uygulamalarinin miisterilerin egitim diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 9. Katihmcilarin Egitim Durumu ile Arastirmanin Alt Boyutlari ile Farklihik Tablosu

Egitim Durumunuz nedir?
ilkbgretim Lise On Lisans Lisans Lisanstisti
n Ort. % n Ort. % n Ort. % n Ort. % n Ort. %

P
Miisteri 1 4,00 03 7 28 20 53 280 151 221 3,01 628 70 321 199 ,054

kazanma

boyutu

Miisteri 1 327 03 7 287 20 53 335 151 221 297 628 70 3,06 199 ,066
tutma

boyutu

Miisteri 1 4,00 03 7 306 20 53 342 151 221 284 628 70 286 199 ,033
derinlestirme

sadakat

boyutu

Tablo 9’da goriildiigii lizere arastirmaya katilan katihimecilarin egitim durumlar: ile miisteri kazanma alt
boyutlar: arasinda anlamli iligki olup olmadigini saptamak icin yapilan One-Way ANOVA testi sonucunda
iki degisken arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir (r= ,054 p). Diger bir ifade ile egitim durumu
gruplarindaki katiimcilarin algilarina gore miisteri kazanma alt boyutu aym seviyededir.

Arastirmaya katilan katiimcilarin egitim durumlari ile miisteri tutma alt boyutlar1 arasinda anlamli iliski olup
olmadigini saptamak icin yapilan One-Way ANOVA testi sonucunda iki degisken arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir (r= ,066 p). Diger bir ifade ile egitim durumu gruplarindaki katilimcilarin
algilarina gore miisteri tutma alt boyutu ayni seviyededir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin egitim durumlari ile miisteri derinlestirme (sadakat) alt boyutlar1 arasinda
anlamli iliski olup olmadigini saptamak igin yapilan One-Way ANOVA testi sonucunda iki degisken arasinda

Isletme Arastirmalar Dergisi 4460 Journal of Business Research-Turk



J. Jumayeva — C. Aktepe 12/4 (2020) 4449-4465

anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (r= 0,33 p). Diger bir ifade ile egitim durumu gruplarindaki
katiimcilarin algilarina gore miisteri derinlestirme (sadakat) alt boyutu ayni seviyededir.

H3: Kriz dénemlerinde otellerin mdisteri iligkileri uygulamalar1 iginde miisteri tutma, miisteri kazanma ve
miisteri derinlestirme uygulamalarinin miisterilerin calistiklar: kurumun tiirii arasinda anlamh bir farklilik
vardir.

Tablo 10. Katihmcilarin Cahstiklar1 Kurum ile Arastirmanin Alt Boyut ile Tiskisi

Calistigimiz Kurum nedir?

Kamu Ozel Sektor Calismiyorum

n Ort. % n Ort. % n Ort. % p
Miisteri 159 3,11 45,2 118 2,79 33,5 75 3,17 21,3 ,009
kazanma
boyutu
Miisteri 159 3,14 45,2 118 2,74 33,5 75 3,33 21,3 ,000
tutma
boyutu
Miisteri 159 3,13 45,2 118 2,37 33,5 75 3,47 21,3 ,000
derinlestirme
sadakat
boyutu

Tablo 10’da goriildiigii tizere arastirmaya katilan katilimcilarin ¢alistiklar1 kurum ile miisteri kazanma alt
boyutlar1 arasinda anlaml iliski olup olmadigini saptamak i¢in yapilan One-Way ANOVA testi sonucunda
iki degisken arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir (r=,009 p). Diger bir ifade ile meslek durumu
gruplarindaki katiimcilarin algilarina gore miisteri kazanma alt boyutu aymn seviyede degildir.

Arastirmaya katilan katihlmcilarin ¢alistiklar: kurum ile miisteri tutma alt boyutlar1 arasinda anlaml iligki
olup olmadigini saptamak i¢in yapilan One-Way ANOVA testi sonucunda iki degisken arasinda anlaml bir
farklilik tespit edilmistir (r=,000 p). Diger bir ifade ile meslek durumu gruplarindaki katihmecilarin algilarina
gore miisteri tutma alt boyutu ayni seviyede degildir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin ¢alistiklar: kurum ile miisteri derinlestirme (sadakat) alt boyutlar1 arasinda
anlamli iligki olup olmadigini saptamak i¢in yapilan One-Way ANOVA testi sonucunda iki degisken arasinda
anlaml bir farklilik tespit edilmigtir (r=,000 p). Diger bir ifade ile meslek durumu gruplarindaki katiimcilarin
algilarina gore miigteri derinlestirme (sadakat) alt boyutu aym seviyede degildir.

H4: Kriz donemlerinde otellerin miisteri iligkileri uygulamalari i¢inde miisteri tutma, miisteri kazanma ve
miisteri derinlestirme uygulamalarinin miisterilerin medeni durumlar: arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 11. Katihmcilarin Medeni Durumu ile Arastirmanin Alt Boyut ile Tliskisi

Medeni Durumunuz N Ortalama  Std.

nedir? Sapma t p
Miisteri kazanma boyutu Evli 137  3,0864 1,15825 ,257  ,000

Bekar 216 2,9645 ,85516 ,290
Miisteri tutma boyutu Evli 137  3,0285 ,93621 ,801 ,390

Bekar 216 3,0522 ,80449 ,807
Miisteri derinlestirme Evli 137  3,0044 1,16328 ,416
sadakat boyutu Bekar 216 2,9044 1,09879 422 516
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Tablo 11" de goriildiigii tizere arastirmaya katilan katilmecilarin miisteri kazanma alt boyut puanlarina
bakildiginda medeni durumuna iliskin T-Testi sonuglarinda anlaml bir fark bulunmustur (p<0.05). Diger bir
ifade ile medeni durumu gruplarindaki katiimcilarin algilarina gore miisteri kazanma alt boyutlar1 ayni
seviyede degildir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin miisteri tutma alt boyut puanlaria bakildiginda medeni durumuna iligskin
T-Testi sonuglarinda anlamli bir fark bulunmamistir. (p<0.05). Diger bir ifade ile medeni durumu
gruplarindaki katilimcilarin algilarina gore miisteri tutma alt boyutlar1 ayni seviyededir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin miisteri derinlestirme (sadakat) alt boyut puanlarina bakildiginda medeni
durumuna iligkin T-Testi sonuglarinda anlamli bir fark bulunmamstir (p<0.05). Diger bir ifade ile medeni
durumu gruplarindaki katihimecilarin algilarma gore miisteri derinlestirme (sadakat) alt boyutlari ayni
seviyededir.

5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Arastirmaya katilan katilimcilarin 174’ kadin, 178’1 erkek bireylerden olusmaktadir. Katilimcilarin 18’1 19 yas
ve alti, 95'i 20-24 yas arasi, 127’si 25-30 yas arasi, 84’ti 31-36 yas arasi, 29'u 37 yas ve iistil bireylerden
olusmaktadir. Arastirmamizi destekler nitelikte yaptig1 calismasinda Tiirkiye'yi ziyaret eden Rus turistlerin
biiyiik ¢cogunlugunu geng niifusun (40 yas alt1) olusturdugunu saptamistir. Ayni sekilde turistlerin %68’i 40
yagin altindadir. %66’s1 iiniversite ve mastir/doktora diizeyinde egitime sahiptir (https//tursab.org.tr,) Bu
calismada ise katihmcilarin 1’1 ilkogretim mezunu, 7’si lise mezunu, 53’ 6n lisans mezunu, 221'i lisans
mezunu, 70'i lisansiistii mezunu bireyler olusturmaktadir. Tiirkiye’ye yonelik turizm talebinin genc ve egitim
diizeyi yliksek kisilerden olustugunu bulmustur. Katilimcilarin 159'u kamu gorevlisi olan, 118’1 6zel sektorde
olan, 75’1 calismayan bireyler olusturmaktadir. Yurtseven’in (2011) calismasinda katilimcilarin gogunlugunun
Ozel sektorde ¢alistigini tespit etmistir. Katilimcilarin 137’si evli, 216’s1 bekar bireylerden olusturmaktadir. Rus
turistlerin ¢ogunlukla evli bireyler oldugunu saptamistir. Ay ¢alismada turistlerin i¢indeki kadin oraninin
%61, erkek oranmin %39 oldugu bulunmustur. Turistlerin %55’i evlidir. Gelir diizeylerinin orta ve ortalama
iistli oldugu goriilmektedir.

Kriz donemlerinde otel isletmelerinin miisteri iligkileri yonetiminin alt basliklarindan biri olan “miisteri
tutma” alt degiskeni ile tiim arastirma kismina dahil edilen tiim demografik degiskenler arasinda farkliliklar
ortaya ¢tkmugtir. Bagka bir ifadeyle, cinsiyet, egitim durumu, ¢alisilan kurum ve medeni durum miisteri tutma
uygulamalarinda miisterilerde farkl algilar yaratmaktadir. Bu durum aslinda literatiiriin 6ngordiigii bir cok
arastirmayla benzerlik tasimaktadir. Miisteriyi isletmeye ¢ekmek, o miisteriyi kazanma ve derinleserek
sadakat gostermesinden daha kolay gortinmektedir. Kriz durumlar: disinda olan bu durum, kriz siireclerinde
de gecerliligini korumaktadir.

Dikkat cekici bir sonug ise miisterilerin ¢alistiklar1 kurum ile mdiisteri iliskileri alt boyutlariin tamaminda
anlamli diizeyde farklilik olmasidir. Burada miisterilerin kamu kurumunda calisiyor olmasi, 6zel sektor
calisanlar: arasinda alg: farkliliklar: yaratmaktadir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin miisteri iliskileri yonetiminin kriz donemlerinde 2601 etkili oldugunu
diisiinmekte, 31'i etkili oldugunu diisiinmemekte, 61'i kismen etkili oldugunu diisiinmektedir.

Arastirmaya katilan katihmcilarin Tiirkiye-Rusya arasi kriz devam ederken 153"1i Tiirkiye’ye seyahat etmekte,
20071 Tiirkiye’ye seyahat etmemektedir. 2015 yilinda tatil amaciyla yurt disina ¢ikan Rus vatandas: sayisinda
dramatik oranda diisiis kaydedilmistir. Rusya Federal Turizm Ajansinin verilerine gore, gecen yilin ilk dort
aylik diliminde 3 milyon 180 bin kisi yurt disina tatile giderken, bu yilin ayni déneminde say1 1 milyon 900
bine gerilemistir. Tiirkiye-Rusya arasinda meydana gelen gelismeler neticesinde tur satislar1 ve otel
rezervasyonlarinda énemli diisiisler yasanmaya baslanmistir. 2015 yilinda Alman turist sayisinda bir azalma
goriilmezken Rus turist sayist % 18,65 oraninda azalmistir.

Arastirmaya katilan katihmcilarin Tiirkiye-Rusya krizi devam ederken Tiirkiye'ye %19 ‘u paket tur ile seyahat
etmisken % 81’ i bireysel seyahat ettigi goriilmektedir. Kriz siireci 6zellikle Tiirkiye’ye gelen turistlerin gelis
yontemlerini derinden etkilemistir. Tiirkiye'ye gelen misafirlerin paket turla gelenlerin oraninin %88,8 oldugu
verisine bilgisi 1s1§inda bu oran kriz doéneminde % 20 seviyelerine gelmistir. Bu durum kriz siirecinde
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Rusya’da faaliyet gosteren ve Tiirkiye'ye miisteri getiren seyahat acentelerine yonelik pazarlama
etkinliklerinin gozden gegirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Calisma kapsaminda ele alinan kriz siyasi bir krizdir. Literatiire bakildiginda krizlerin ekonomik, yasal,
uluslararasi veya dogal afetler gibi nedenleri olmaktadir. Dolayisiyla s6z konusu krizin nedenlerine gore ve
arastirmalarin yapildigi sektdre gore miisteri iligkilerinin uygulamalar1 farklillk gostermesi normal
karsilanmalidir. Arastirmacilarin bu degiskenleri de dikkate almak suretiyle alt degiskenleri revize etmesi
gerekir.
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