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OZET

Turizm sektoriinde ve yiyecek-igecek isletmelerinde yasanan belirsizlikler ve krizlerden
dolayi, isletmeler; potansiyel ve mevcut miigterileriyle iligkilerini yenilemek ve gelistirmek zorunda
kalmislardir. Bu yiizden isletmeler, miisterilerini sadece memnun etmekle kalmayp, ayni zamanda
miisterileriyle uzun donemli iliskiler kurabilmek icin yeni stratejiler gelistirme yoluna gitmektedirler.
Soz  konusu gelistirme yolu ve stratejilerinden birisi de CRM (Miisteri [liskileri Yénetimi)
uygulamasidir.

Yiyecek-icecek sektoriindeki igletmeler, mevcut piyasa kosullarindan dolay: miisterileri ile
iligkilerinde sadece memnuniyetlerini degil, sadik hale gelmelerini de hedeflemek durumundadirlar. Bu
amagla miisterilerinin istek, beklenti ve ihtiyaglarint géz oniine alarak miisteri degeri kavramina onem
vermek zorundadirlar. Yiyecek-icecek isletmelerinde; kitlesel pazarlama anlayisi yerine bireysel
pazarlama anlayisimin gelistirilmesi gerekliligi de kaginilmaz bir gercektir. Tiim bu gereklilik ve
zorunluluklarin ¢éziim yollarindan birisinin, CRM (Miigteri Iliskileri Yonetimi) uygulamasi oldugu
soylenebilir.

Yiyecek-icecek sektoriindeki isletmeler, diger sektorlerdeki isletmelere gore bir takim
farkhiliklar gostermektedir. Buna gére; séz konusu isletmeler; yapilari, teknik ve idari donatimlan,
konforlart ve bakim durumlart gibi ozellikleri nedeniyle fiziksel agidan, isletmenin sosyal statiisii ve
personelin hizmet kalitesi nedeniyle sosyal agidan ve kigilerin beslenme ihtiyaglarin kargilarken gelir
elde edilmesi nedeniyle de ekonomik agidan ézel statiilere sahiptirler. Bu tiir ézel farkliliklara sahip
isletmelerde CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi) uygulamasiin da diger sektorlerdeki isletmelere gire
farkliliklar tasimas: kaginilmaz bir sonug olacaktir.

Bu ¢aliymada, oncelikle CRM (Miisteri lligkileri Yonetimi) ve turizm sektériinde CRM
(Miisteri lliskileri Yonetimi) uygulamalarin kapsayan literatiir taramast yapilnus, daha sonra elde
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edilen bilgi ve veriler yardimiyla CRM (Miisteri lliskileri Yénetimi)’in yiyecek-icecek isletmelerinde
uygulanabilirligi iizerine kavramsal bir analiz yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: CRM, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Yiyecek Igecek isletmelerinde Miigteri lliskileri
Yonetimi

Giris

Eski ekonomi diisiincesi, iiretim sektoriinii 6lgek ekonomisine ulagma yoniinde yonetme
diisiincesi iizerine kuruludur. Yeni ekonomi ise, bilgi sektoriiniin yonetimini ele alir. Bilgi ve bilginin
kullanimiyla bicimlenen yeni ekonomik ortamda, isletme ve pazarlama stratejilerinde degisiklikler
olmustur. Bu degisim siirecinde isletmeler, bilginin kullammiyla saglanan rekabet iistiinlikleri
iizerinde yogunlagmislardir. Bunun bir sonucu olarak bilginin daha fazla kullanilmasi, isletme ve
pazarlama stratejilerinin miisteri yonlii gelistirilmesini saglamigtir(Zengin ve Demirel, 2006).
Giiniimiizde miisterilerin beklentileri gegmise gore daha yiiksek oranda olmaktadir. Bununla beraber
isletmelerin miisterilere sunduklar1 mal ve hizmet segenekleri de gegmige gore daha fazladir. Bunun bir
sonucu olarak miisteriyi memnun etme kavrami, miisterinin bekledigi kaliteyi, olaganiistil bir hizmet
anlayis1 ile miisteriye sunmak ve miisterinin de bu hizmetlerden memnun olmasini saglamaya
caligmaktan gegmektedir(Kogbek, 2005: 71).

Bunun bir sonucu olarak da isletmelerin miisterilerine kendileri i¢in ne kadar onemli
olduklarim hissettirmeleri zorunlu hale gelmektedir. Bunu yaparken de kendi ¢ikarlarindan ¢ok
karsilikli gikarlar1 goz oniine alarak eylemlerini gereklestirmeleri gerekmektedir.

Gerek ekonomik diizende tarih igerisinde meydana gelen degisimler gerekse miisteri beklenti
ve ihtiyaglarimin degisim gostermesi isletmeleri farkli yonetsel arayislara itmigtir. Pazarlama
faaliyetlerini yonlendiren ve giiniimiizde en yogun kullanilan ySnetsel uygulamalardan birisi de CRM
(Miisteri iliskileri Yonetimi) uygulamasidir. Yiyecek icecek sektoriiniin kendine has yapisi ve
sektordeki isletmelerin isleyis kosullat CRM’in yiyecek igecek isletmeleri tarafindan da
kullanlabilirliginin tartisilmasin gerekli kilmaktadir.

1. Miisteri iligkileri Yonetimi (CRM)’nin Kavramsal Analizi

[sletmeler arasinda yasanan sert rekabet kosullari, isletme ve miisteri arasinda kurulan
iliskileri, iistiinliik saglayic1 6nemli bir faktor olarak ortaya gikarmaktadir. Miisterilerle saglikli ve uzun
dénemli iliskilerin kurulmastyla birlikte isletmelerin rakiplerine karsi avantaj elde etmesi soz konusu
olmaktadir. Bu durum da isletmeler icin ayni zamanda gittikge daha fazla 6nem kazanan bir rekabet
aract haline gelmektedir. Bilindigi gibi, teknolojik gelismeler ve isletmelerin yaptig1 diger
uygulamalar, ¢ok kisa siire igerisinde taklit edilmekte ve bu durum isletmelerin rekabet iistiinligiini
uzun zaman koruyamamalarina neden olmaktadir. Isletmelerin uzun ve zahmetli caligmalan
sonucunda olusturduklar1 ve belli bir yapiya oturttuklart “miigteri iliskileri”nin ise diger isletmeler
tarafindan taklit edilmesi zor ve maliyetli olmaktadir. Bu nedenle isletmeler, son zamanlarda
miisterilerle olan mevcut diyaloglarini gelistirerek, onlarla daha yakin ve kalic1 iliskiler geligtirmeye
caligmaktadirlar(Giires, 2004: 289-290).

Isletmeler igin 6nemli bir konu olan miisteri iliskileri yonetimi kavramina ge¢meden once
miisteri iliskileri yonetiminin temelini teskil eden iligkisel pazarlama kavraminin tamimlanmasinda
fayda vardir.

Iliskisel pazarlama eski bir kavram olmasina ragmen, hizmet pazarlamasi uygulamalarinda ve
akademik arastirmalarda yeni bir konu olarak gelisme gostermektedir(Giires, 2004: 290). Bununla
birlikte yerli ve yabanci yazinda iliskisel pazarlamaya iligkin farkli tammlarla kargilagilmaktadir. En
genel tammuyla iligkisel pazarlama, bir organizasyonda sectigi belli bir miisteri grubu ile aktif bir
sekilde karli, etkilesimli ve bagh bir iliskinin kurulmasi, geligtirilmesi ve korunmasina yonelik
faaliyetlere denilmektedir(Barutgu, 2002: 102). Yine baska bir tamma gore iliskisel pazarlama ise;
miisterilerle iyi iligki kurmak, siirdiirmek ve gelistirmek seklinde tamimlanmaktadir(Giilmez ve Kitapgt,
2003: 81). Soyaslan’a gore iliskisel pazarlama ise, yeni miisteri bulmaktan ¢ok mevcut miisterileri
elde tutma ve onlarla iliskileri gelistirme iizerine yogunlagan stratejik Dbir egilim sekiinde
tanimlanmaktadir(Soyaslan, 2006: 21).
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Iliskisel pazarlamanin igletmeler agisindan temel hedefi, miisteri degerini arttirmak, miisteri
memnuniyetini ve miigteri sadakatini yaratmaktir(Giilmez ve Kitapg¢i, 2003: 81). Bu nedenle iligkisel
pazarlamanin ziindeki temel prensip, miigteriyi tanima, anlama ve ona gore davranabilme sanatiyla
birlikte insanin dogasindaki bazi yetenekleri tetikleme yetenegini olusturmaktir(Zengin ve Demirel,
2006).

Isletmelerin, miisterileri ile iliskide bulunduklar1 her alanda miisterilerini daha iyi algilama ve
onlarin istek, ihtiyagc ve beklentileri c¢ercevesinde kendilerini daha 1iyi yonlendirmeleri
gerekmektedir(Kirim, 2004). Bu durum ise yalnizca miisterilerin degisen satin alma davramslarini,
istek ve beklentilerini, isletme amag ve hedeflerine uygun olarak yonetebilmek, miisteriyi isletmenin
odak noktasina yerlestiren ve miisteri memnuniyetinin Gtesine ge¢ip miisteri sadakati yaratmay:
hedefleyen Miisteri Iligkileri Yonetimi ile miimkiin olmaktadir(Dogdubay ve Yildirim, 2005: 399).

Miisteri iligkileri yonetimi; bir isletmenin dogru iiriinii ya da hizmeti dogru miisteriye, dogru
zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulastirmak suretiyle giderek artan diizeyde sadik ve karli
miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma yolunda gergeklestirdigi
faaliyetlerin tiimiidiir. Miisteri iligkileri yonetimi, isletme siireglerinin otomasyonu, teknolojik
¢oziimler ve bilgi kaynaklar1 yoluyla satig, pazarlama, hizmet,girisim, kaynak planlamasi ve arz zinciri
yonetimi fonksiyonlarini, her bir miisteri iligkisini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in biitiinlestirir. Miisteri
iligkileri yonetimi girisimciler, miisteriler, is ortaklari, saticilar ve isverenler arasindaki iliskileri
diizenler(Uysal ve Aksoy, 2004: 131).

Miisteri iligkileri yonetimi, yonetim bi¢iminin “miisteri odakli” olmas: demektir. Diger bir
ifadeyle, bir isletmenin, en 6nemli 6z varlig1 olan miigteri tabani iizerinde en yiiksek kazanci saglamasi
icin kullanilan metotlarin tiimii seklinde tanimlanmaktadir(Zengin ve Mert, 2002: 802). Firmalarin
stratejik silah1 olarak goriilen miisteri iligkileri yonetimi, ise miisteriden baglayarak biitiin iiretim ve
iletisim kararlarin1 miisteri merkezli olarak belirleyen bir yonetim anlayisini yansitmaktadir(Uysal ve
Aksoy, 2004: 130).

Miisteri iligkileri y6netimi, organizasyonel gelismedir ve elde edilen miisterilerle karsilikli
olarak odiillendirilen iligkilerin artirilmasi ile miisteriyi memnun etmeyi amaglamaktadir. Ayrica
isletmelerin siirdiirdiikleri karli igi korumak igin bilgi ve kalite yonetim sistemlerinin, hizmet destek, is
stratejisi ve organizasyonel misyonlarin toplam entegrasyonu olmak gibi bir fonksiyonu da
bulunmaktadir (Zengin ve Demirel, 2006). Bu sebeple CRM uygulamalarinin, stratejileri planlayan,
sonuglar1 yorumlayan ve verileri dogru degerlendirerek satisa doniistiirebilen, insan faktoriine dayali
bir yonetim teknigi oldugunu sylemek yanlis olmayacaktir(Bastug, 2003: 7). Tiim bunlarin yaninda
Miisteri iligkileri yonetimi; bir isletmenin dogru iiriinii ya da hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda,
dogru kanaldan, dogru fiyattan ulastirmak suretiyle giderek artan diizeyde sadik ve karli miisterileri
belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma yolunda gergeklestirdigi tiim faaliyetleri
kapsamaktadir(Uysal ve Aksoy, 2004: 131).

Isleyis acisindan, miigteri iligkileri yonetimi, miisterilerle uzun siireli, isleyen, giivenilir ve
isbirligine dayali iligkiler kurmay: kapsamaktadir. Aciklik, miisteri onerilerine kars1 sorumluluk, dogru
islem, uzun vadeli kazan¢ i¢in kisa vadeli avantajlardan fedakarlik etme istegi ile tanimlanir.
Tedarikgiler miisterileriyle siirekli iligkiler olusturmaya ve bunlar giiglendirmeye calismaktadirlar.
Uriin ve hizmet sunduklar miisterilerle saglam, bagimli ve siirekli iligkiler kurmak istemektedirler.
Ayrica isletmeler her bireysel iglemden kar etmeyi diisiinmemek gibi sosyal bir misyon da tagimak
durumundadirlar(Zengin ve Demirel, 2006).

Miisteri iligkileri yOnetimi, miisterilerle iligkilerin nasii gelistirilebilecegini de ele
almaktadir(Ozdemir, 2004: 91) Miisteri iligkileri Yonetimi anlayiginin temelinde miisteri kavramim
anlayabilmek icin, miigterinin ihtiyaglar1 dogrultusunda iiriin ve hizmetlerin 6zellestirilip mevcut
miisterilere  daha iyi hizmet sunulmasinin yaninda, yeni misterilerin  kazanilmasi
yatmaktadir(http://www.microsoft.com, 2006).

Miisteri iligkileri yonetiminin odak noktasi, satig, pazarlama, miisteri hizmetleri ve dogrudan
miisteri iliskileri ile ilgili destekleyen is siiregleri otomasyonunu gergeklestirmektir. Miisteri iligkileri

230



yonetimi sadece bir takim iliskilerden olusmamaktadir. Ayrica bir takim yazilim ve teknolojiler de
Miisteri [ligkileri Yonetiminin kapsaminda yer almaktadir. Satig dongiisii ve maliyetlerin azaltilmasi,
miisterilerin degerlerinin, bagliliklarinin, karlarinin ve memnuniyetlerinin artmasiyla beraber islerin
gelistirilmesi, isletmelerin pazar yapilarini  olustururlarken yardime1 olan gerekli kanallara
ulagilabilmesi ve isletme agisindan yeni pazarlara ulasabilmek igin aragtirmalarin ve karin arttirilmast
amaglarini tagimaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminin diger bir amaci ise, pazarlama iiretimini
arttirmaktir. Pazarlama iiretiminin artmast ancak pazarlama veriminin artmasi ve pazar etkisine bagli
olmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi sayesinde pazar verimliligi artmaktadir. Ciinkii bu sayede
isbirlik¢i gahigmalar, firmamin etkilesim ve diger masraflarinin kisilmasini saglamaktadir(Soyaslan,
2006: 17).

[sletmeler agisindan bu kadar onemli olan Miisteri Iligkileri Yonetim faaliyetlerinin gelisim
siireci iginde, oncelikle geleneksel ve gelistirilmis geleneksel yaklagimlarin uygulamalarinda,
hizmetlerde, pazarlama faaliyetlerinde ve karar destek sistemlerinde hakim oldugu, daha sonra veri
merkezli yaklasimlarin 6nem kazandig1 gozlemlenmektedir. Bu agamalardan sonra ise, iligki merkezli
yaklagimin 6neminin ve yayginligimn arttig goriilmektedir. S6z konusu yaklagimlar Tablo 1’de yer
almaktadir(Hamsioglu, 2004: 161).

Tablo 1: Milsteri ilikileri Yonetim Gelisim Asamalari

Geleneksel Gelistirilmis Veri Merkezli Iliski Merkezli
Yaklasgim Geleneksel Yaklagim | Yaklagim Yaklasim
Uygulamalar | Capraz kanal Muiigteri bilgileri Sinirh islevsel Islevsel
sistemleri yok biitiinlesme biitiinlesme
Hizmetler ve | Miisteri bilgilerine Miisteri bilgilerine Iliskisel bilgilere Satig ve hizmet
Destek erisim yok erisim erisim bilgilerinde
biitiinlesme
Pazarlama Pazarlama araglar1 | Pazarlama igin sinirh | Miisteri bilgi Biitiinlesmis
yok yaklagimlar dosyast pazarlama
Karar Destek | Miisteri analizi yok | Smirli miisteri analizi | Veri deposu Veri modeli
uygulamalari analizi

Kaynak: Ahmet Bugra Hamsioglu, (2004), “Pazarlamada Yeni Agll}mz Birebir Pazarlama ve Miisteri fliskileri
Yonetiminin Degerlendirilmesi”, Kafkas  Universitesi, LLBF, Sosyal Bilimler ~ Dergisi,
(httg://www.manas.kg[ggf/sbdgc_iﬁll-lamsioglu.ﬂf), internet, Erisim Tarihi: 07.09.2005, s.161.

Siireg agisindan Miisteri {ligkileri Yonetimi ise dort asamadan olusmaktadir. Bunlar; Miisteriyi
Tanimlamak, Miisteriyi Farklilagtirmak, Miisteri ile Etkilesim Kurmak ve Miisteriye Uygun Hizmet
Gelistirmektir. Bu dort asamanin her biri miisteri iligkilerinde stratejik bir oneme sahiptir. Bu
asamalarin basariya ulasabilmesi igin oncelikle miigteriler hakkindaki bilgilerin tek bir merkezde
toplanmasi gerekmektedir(Hamsioglu, 2004: 162).
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Sekil 1: Miisteri iligkileri Yonetiminin Esaslari

Pazarlama
- Miisteri yonelimi

- lliskisel Pazarlama
Veri tabanli pazarlama

Miisteri
Mliskileri
Yonetimi

Bilgi ve iletisim Teknolojisi
- Veri taban1 yazilim

- Veri madenciligi teknigi

- Internet, cagr merkezi

Kaynak: Ahmet Bugra Hamsioglu, (2004), “Pazarlamada Yeni Agilim: Birebir Pazarlama ve Miisteri Mligkileri
Yonetiminin ~ Degerlendirilmesi”, =~ Kafkas  Universitesi, ~I1B.F.,  Sosyal  Bilimler  Dergisi,

(http://www.manas.kg/pdf/sbdpdf9/Hamsioglu.pdf), Internet, Erisim Tarihi: 07.09.2005, 5.162.

2.Yiyecek icecek Isletmelerinin Kavramsal Analizi

Yiyecek igecek isletmeleri, yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim durumu gibi maddesel,
sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi
gibi niteliksel elemanlar ile, kisilerin beslenme ihtiyaglarini karsilamay: meslek kabul eden ekonomik,
sosyal ve disiplin altina alinmus isletmelerdir(Kogak,1999;1). S6z konusu igletmeler, miinferit
isletmeler disinda kisilerin bir arada, toplu olarak bulundugu ve yeme igme ihtiyaglarim karsiladiklar
yerler olarak, hastaneler, her dereceden egitim kurumlari, sinai ve iktisadi kuruluslar, huzur evleri, ceza
ve 1slah evleri, silahli kuvvetler, otel ve restoranlar olarak sayilabilir. Aslinda yiyecek-igecek hizmet
isletmeleri, agirlama endiistrisinin bir alt dalimi olusturduguna gore; seyahat, turizm,konaklama,
eglence, dinlenme ve hediyelik esya isletmelerinin her birini biitiinleyici ~ 6zellik
tasimaktadir(Tiirksoy,2002;2). Ayrica gittikge artmakta olan rekabet kosullari altinda isletmelerin
varliklarimi siirdiirebilmeleri, rasyonel bir sekilde isletiimelerine baghidir. Bu ise, isletmelerin satilarini
artiric1 6nlem ve politikalarina ek olarak ozellikle yiyecek-igecek maliyetlerini kontrol altina alarak,
satilan birim maliyetini en az diizeye indirmeleriyle miimkiin olmaktadir. Boylece, isletmelerin
yukarida belirtildigi gibi varliklarim siirdiirebilmeleri igin yiyecek igecek maliyetlerini ¢ok iyi
hesaplamalar1 ve kontrol mekanizmasina 6nem vermeleri gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. (Aras,1993:17)

Bu asamada yiyecek-igecek kontrolii kavrami da 6nem kazanmaktadir. Genel olarak yiyecek-
icecek kontrolii; otel, restoran, hastane veya her hangi bir endiistriyel kurumdaki yeme-igme
faaliyetlerinin maliyet ve gelirlerini diizenleyip kontrol eden ¢abalarin biitiinii olarak tanimlanmaktadir
(Tiirksoy,1998:44). Ozellikle yiyecek-igecek maliyetlerinin bilyilk rakamlara ulagsmast (toplam
maliyetlerin %25-%45°i), gelirler agisindan da isletmenin toplam kazanglarinin yarisina yakininin
yiyecek-igecek satiglarindan saglanmasi, yiyecek-icecek kontroliiniin onemini arttirmaktadir. Yiyecek-
icecek kontroliinde siirekli takip edilen bir siireg mevcuttur. Fakat bir zincirin halkalar1 gibi bir biitiin
olarak degerlendirilmektedir. S6z konusu halkalarin birisinde meydana gelebilecek olan kagak veya
israf, kontroliin etkinligini azaltacaktir. (Y1lmaz,2005:40)
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Hizmet yaklagimi dahilinde, yiyecek igecek endiistrisinin, insanlarin kendi konutlarinin
bulundugu yer disinda degisik nedenlerle yaptiklari seyahatlerde ve gecici konaklamalarda yeme-igme
ihtiyaglarinin karsilanmas: amaciyla mal ve hizmet iireten ticari nitelikte isletmelerden olustugu
soylenebilir(Kogak,1999;1). Diger bir deyisle; bir endiistri olarak yiyecek-icecek hizmetleri otel
restoranlarindan ziyafet salonlarina, barlardan kantinlere kadar evden uzakta yiyecek-igecek hizmeti
saZlayan ve farkli boliimlerden olusan heterojen bir gruptur. Bu igletmelerin olusturdugu endiistriye de
Yiyecek-igecek Endiistrisi denilmektedir(Aktas ve Ozdemir,2005:7). Yiyecek-icecek hizmetleri
endiistrisinin en Onemli Ozelliklerinden birisi ise bu sektdriin isgiicii yogunluguna sahip
bulunmasidir(Tiirksoy,1998;1). Yiyecek icecek isletmeleri, yemek iireten birer fabrika ya da isyeri
olarak diistiniilmeli ve sundugu hizmetleriyle kisilerin zevk ve tercihlerine hitap edebilmelidir. Bu da
isletmenin: (Tiirksoy,1998,2-3)

* [sgiiciinden en ¢ok tasarrufu saglayacak ve hizmeti en rasyonel kilacak teknik imkanlara
sahip,

* Yeni ve modern bir goriiniim tasiyan,

* Estetik bir atmosfere ve konfora sahip olmasini gerektirir.

Yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelerin hepsinde yiyecek ve icecek hizmetlerinin énemi iig
noktada toplanmaktadir: (Aktas,2001;3-4)

*Yiyecek ve icecek hizmeti her seyden 6nce vermis olduklari hizmetten yararlanacak olan
misafirler (miisteriler) yoniinden 6nemlidir. Ciinkii, modern ¢agda insanlarin hayat standardi, gorgii ve
bilgileri arttik¢a, yasam bigimleri de degismektedir. Insanlar her ne sekilde ve nerede olursa olsun
yiyecek ve i¢ecek hizmetlerinin kaliteli olmasini istemektedirler.

*Diger yandan, sosyal ve siyasi pek cok konular yemek masalarinda konusulup karara
baglandi8: i¢in yiyecek ve igecek hizmetlerinin kalitesi masadakileri rahatlatmakta ve onlarin olaylara
iyimser bir gozle bakmalarina yardimci olmaktadir. Bu durum sadece, yiyecek ve igecegin kaliteli,
lezzetli olmasinin yaninda servisin de iyi olmasini gerekli kilmaktadir. Boylece yiyecek ve igecek
hizmetinin kalitesi musteriyi (misafiri) memnun edecek, onlarin sosyal iligkilerini ve bazen aile
iligkilerini de olumlu yonde etkileyecektir.

* Yiyecek icecek hizmeti isletme ve kurum y6niinden de 6nemlidir. Ekonomik ag¢idan iyi gelir
saglamak durumunda olan isletmenin hizmetten memnun ve mutlu olan miisterilerini isletmeye baglar
ve satiglarin artmasina yardimer olur. Konuya bu agidan bakildiginda agirlama hizmet isletmelerinde
yiyecek ve icecek boliimiiniin 6nemi yiyecek ve igecek satiglarinin toplam gelire olan katkisiyla
olciilebilir. Bu nedenle, yiyecek ve icecek boliimii iyi bir organizasyonla ve iyi egitim gormiis
yetenekli yoneticilerle amaclarina ulasabilirler ve problemli bir bolim olmaktan ¢ikarlar.

Genel olarak; yiyecek icecek endiistrisini olusturan igletmelerin hitap ettii miisteri grubuna
gore ylyecek icecek pazarindaki trend ise s6yle 6zetlenebilir: (Tiirksoy,2002;2-3)

Artan Rekabet: Bu isletmelerin belirli pazara yonelmelerinin (kutuplagsma) en biiyiik nedeni
sektor genelinde yasanilan yogun rekabet olup, bazi sektcrel arz talebin iizerine dahi
cikmaktadir. Rekabetin daha da yogunlasmasinin beklendigi piyasada, isletmeler
miisterilerine yakin olmak ve onlarin istek ve gereksinimlerini daha iyi karsilamak
durumundadir.

Hizmet Kalitesinin On Plana Cikmasi: Aym sektorde bulunan igletmelerin benzer meniileri
birbirlerine yakin fiyattan sunmalari rekabetin bir sonucudur. Bu noktada hizmet kalitesinin
diizeyi isletmenin satiglarin1 dogrudan etkiler.

*  Hizmete Verilen Deger: Giderek bilinglenen ve egitim diizeyi yiikselen miisteriler, satin
aldiklar1 hizmete maksimum 6zen ve dikkat gostermekte, verdikleri paranin karsiligini en iyi
bigimde almak istemektedirler.

*  Teknoloji: Sektorii 6nemli olgiide etkileyen diger bir faktor, teknolojide yasanan
gelismelerdir. Son dénemde sektdr; otomasyon ve bilgisayarl kontrol sistemleriyle 6nemli
olgiide gelismis, siparis vermeden satin almaya, menii analizlerinden stok kontroliine, gelir
kontroliinden igecek dagitimina kadar bir ¢ok alanda bilgisayar kontrollii cihazlar sektorde
kullanilmaya baslamistir. Giiniimiizde internet tizerinden yapilan sanal satiglar ise,
teknolojinin geldigi son noktadir.
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Yonetimin Yeniden Yapilanmasi: Sektordeki ara kademe yoneticilerinin sayica azaltilmasi,
calisanlarin gérev ve sorumluluklarim artirmistir. Bu yiizden sektore yeni girecek kisilere
daha fazla nitelik aranmaya baslanmis ve departmanlar arasi iletisim yogunlagmigtir.
Sanitasyon: Yiyecek kaynakli hastaliklar konusunda kamuoyunun artan duyarlilil,
sanitasyonun daha ¢ok Onemsenmesine neden olmustur. Gida zehirlenmesi, bugiin
isletmelerin en ¢ok cekindikleri konulardan bir tanesidir. Bu sorunlari ¢ézmek igin gelismis
iilkelerde bir¢ok kurulus hizmet vermektedir.

Globallesme: Ulkeler aras1 ekonomik sinirlarin kalkmasiyla birlikte, sermayenin bir iilkeden
digerine kolayca gegebilmesi, sirketlerin kolayca ek degistirebilmesine olanak vermektedir.

3.Yiyecek icecek isletmelerinde CRM Uygulamalar

Yiyecek- Igecek departmaninda serviste isgiiciiniin yogunlugu, servis hedeflerine ulagabilmek
icin gerekli isgiicii sayisinin yeterliligi ile ilgili olmaktadir. Teknolojik gelismelerin varlig1 bile yiyecek
icecek departmam agisindan bu temel kurali degistirememektedir. Ozellikle 1960’11 yillarin baginda
bilgisayar destekli mutfaklarin gelistirilmeye calisiimasi seklinde soz konusu kural degistirilmeye
calisiimistir. Fakat ¢oBu yiyecek servis operasyonlarinda insanin yerine o derece etkili bir ekipman
bulunamamistir. Bunun yamnda, teknoloji, digerine nazaran yiiksek kaliteli yiyeceklerin iiretilmesine
imkan tanimaktadir. Fakat yine de miisterilerin biiyikk ¢ogunlugu teknolojiye dayali iretilen
yiyecekleri tercih etmemektedirler. Buna gore yiyecek-igecek servisinde etken olan insan faktori;
yoneticiler, iiretim personeli ve servis personeli olmak iizere ii¢ genel kategoriye ayrilabilmektedir.
(Ninemeier,2000:21-22)

Ayrica, yiyecek-igecek sektoriinde iiretilen iiriiniin mevcut 6zellikleri, pazar kosullarinin ¢ok
hizh bir sekilde degismesi ve rekabet kosullarinin yogunlugu diger sektorlerinkinden daha farklidir. Bu
yiizden sektordeki isletmeler, miisteri ile iligkilerinde sadece memnuniyeti degil, sadik miisteriyi de
hedeflemek zorundadirlar. Bu durum da yiyecek-icecek isletmelerinde; Kitlesel Pazarlama Anlayist
yerine Bireysel Pazarlama Anlayiginin gelistirilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. S6z konusu
gerekliligin ¢oziim yollarindan birisi de, CRM(Miisteri Iliskileri Yonetimi) uygulamasi olabilecektir
(Dogdubay ve Yildirim, 2005:399). Diger sektorlerdeki isletmelerde oldugu gibi, yiyecek icecek
hizmeti sunan ticari isletmelerin de temel amaglar1 miigteri memnuniyetini saglayarak hedeflenen kar
marjlarina ulasabilmek olmaktadir(Kogbek, 2005: 21).

Yiyecek igecek isletmelerinde etkin bir CRM ile asagidaki katkilarin gergeklesmesi
beklenebilir: (Soyaslan, 2006: 19);

v Daha Etkili Satis : Sektoriin 6zellikle kendine has yapisindan kaynaklanan ozellikler ve
iiretilen iiriiniin tasims oldugu &znitelikler nedeniyle miisteriyle birebir ilgilenmesi, satiglarda
etkinlik ve verimlilik saglayacaktir.

v Daha Yiiksek Miisteri Etkilesimi ve Sadakati : Miisterilerle saglanan cift yonlii iletigim,
isletme-miisteri iletisim ve etkilesimini hizlandirip gii¢lendirecektir. Boylece, miisteri
sadakatinin olugmasi da bu durumu takip etmis olacaktir.

v Daha Yiiksek Miisteri Karlilig1 :isletmelerin birincil hedefleri arasinda olan yiiksek kar
marjimin da miisterilerle iletisim ve etkilesimle giderek artan bir ivme kazanmasi
saglanabilecektir.

v" Daha Uretici Satis Giicii : [ggérenin de iiretim ve pazarlama siireglerinde daha etkili olmasin
saglayan Miisteri iligkileri Yonetimi yaklasimiyla, yeni iiretim ve pazarlama yaklagimlarimin
gelismesini saglayacaktir.

v' Pazarlama Kampanyalarina Yiiksek Katihim: Gelistirilen iiretim ve satis yaklagimlan ile
birlikte isletmelerin gelistirdikleri pazarlama kampanyalarna mevcut ve potansiyel
miigterilerin reaksiyonu daha fazla ve etkili olabilecektir.

v Sira dist Hizmet ve Destek : Miisteri iligkileri Yonetimi’nin miisterilerine siirekli olarak
saglamay: hedefledigi farklilagtirilip gesitlendirilmis hizmet ve destek yaklagimlari, zamanla
yiyecek-igecek igletmeleri igin bir yonetim felsefesini halini alacaktir.

Mevcut anlayista, yiyecek-igecek isletmelerinin, Miisteri Iliskileri Y6netimi uygulamasindaki

oncelikli eksikliklerinin, 8zde maliyeti fazla olmasina ragmen kitlesel pazarlama faaliyetlerinden
vazgecemedikleri gozlemlenmektedir. S6z konusu durum da Miisteri Iligkileri Yo6netimi anlayisini
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destekleyici pazarlama anlayist olan bireysel pazarlama yaklagimindan uzak durmalarina neden
olmaktadir.

Bunun tersine, yiyecek-icecek isletmelerinin; yeni miisteriler edinmekten ziyade mevcut
miisterilerini elde tutmak igin fiyat farklilagtirmasi ve o6diillendirme gibi tutundurma g¢abalarinda
bulunduklar: bilinmektedir.

Genel olarak, isletmeler tarafindan olusturulan miisteri veri tabanlari, isletmenin tamaminda
ortak kullanima agik ve uygun olmak durumundadir. Boylece isletmenin, miisterileriyle yakin
iliskilerde bulunarak, rekabet avantaji saglayabilmeleri konulari da igletmeler tarafindan yogunlukla
kabul goren uygulamalardir. Yiyecek-icecek isletmelerinin bu konuda daha etkili ve duyarli olmalar:
fayda saglayabilecektir.

Tim bunlarla birlikte Mevcut gelismeler 1s18inda yiyecek-icecek isletmelerinin, Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamalar1 kapsaminda asagidaki uygulamalar1 gergeklestirmelerinin faydali
olabilecegi soylenebilir: '

* Yiyecek-igecek isletmelerinin tiim miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve beklentileri farkli olacag:
icin; belirleyecekleri pazarlama stratejilerinde kitlesellikten bireysel pazarlama anlayisina yonelmeleri
daha dogru olacaktir. S6z konusu isletmelerin bu amagcla uygun stratejiler gelistirmeleri, miisterilerle
daha etkili bir iletisim kurmalarini saglayacaktir. Ayrica, kitlesel pazarlamanin bireysel pazarlamaya
gore daha maliyetli bir pazarlama anlayisi oldugunu da goz ard1 etmemek gerekir.

* Tiim diger isletmeler gibi, yiyecek-icecek igletmeler agisindan da, mevcut miisterileri elde
tutmak, potansiyel miisterileri fiili misteriler haline getirmekten daha kolaydir. Yiyecek-icecek
isletmelerinin Ozellikle mevcut miisterilerini elde tutabilmeleri icin fiyat farklilagtirmasi ve
odiillendirme gibi tutundurma cabalarinda bulunmalari Gnerilebilir. Bunun yaninda, potansiyel
miisterilerinin de, mevcut miisteriler haline getirilmesi yoniinde stratejiler gelistirmeleri de gz ardi
edilmemelidir.

* Yiyecek-igecek isletmelerinin, potansiyel miisterilerini fiili miisteriler haline getirebilmeleri
ve fiili miisterileri de elde tutabilmeleri amaciyla, izlenmesi gereken stratejilerden birisi de veri tabam
olusturulmasidir. Miisterilerine ait bilgiler, olusturulacak olan veri tabanlarina yiiklenmeli ve
isletmedeki tiim departmanlarin ortak kullanimina a¢tk olmalidir.

* Yiyecek-icecek isletmelerinin, yogun rekabet sartlarinda daha etkili faaliyet gosterebilmeleri
icin yiiritmeleri gereken stratejilerden birinin de miisterilerle daha yakin iligki kurmak oldugu
sdylenebilir. Ciinkii, s6z konusu isletmelerin amaci miisterilerine sadece hizmet etmek degil,
miisterilerinin s6z konusu hizmetten tatmin olmasim1 da saglamak olmalidir. Béylece miigterilerinin
sunulan iiriin ve hizmetlerden ne derece tatmin olduklarim &lgerek olasi olumsuzluklari zamaninda
giderebileceklerdir.

Yukarida yapilan saptama ve oneriler disinda yiyecek-igecek isletmelerinin nihai hedeflerinin
de olas1 Miisteri [liskileri Yonetimi siireglerini etkileyebilecegini goz ardi etmemek gerekmektedir.
Miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmak, karlilig1 ve gelirleri artirirken maliyetleri diigiirmek
amaciyla yeni strateji ve yontemler belirlemeye calismak soz konusu hedefler arasinda sayilabilir.
Ancak, maliyetleri diiiiriirken yiyecek-igecek isletmeleri igin olduk¢a 6nemli olan, hijyen, standart ve
kalite gibi konular1 goz ard1 etmemek gerekmektedir.

Ayrica; yiyecek-igecek isletmelerinin miisterileri ile etkilesim kurmalarinda telefon, internet
gibi teknolojik imkanlar1 degerlendirmeleri olumlu bir pazarlama yaklagimi olacaktir. Buna gore,
yiyecek-icecek isletmelerinin Miigteri Iligkileri Yonetimi kapsaminda pazarlama ve y&netim
faaliyetlerini saptamalarinin yaninda bilgi ve iletisim teknolojisine de agirlik vermeleri &nerilmeleri
dogru olacaktir.

Sonug olarak, pazarlama ve yonetim anlayislarimin gelistirilmesi asamasinda yiyecek-igecek
isletmeleri icin Miisteri Iligkileri Yonetimi etkili ve faydali olacaktir. Bu durumda da yiyecek-igecek
isletmeleri ¢agdas pazarlama yaklagimlarina uzak kalmamus olacaklardir. Teknolojik imkanlarin
isletme yonetimlerine adapte edilebilmeleri de Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin olasi olumlu etkileri
arasinda olacaktir.
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