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OZET

Son yillarda ayni sektorde faaliyet gosteren, benzer Ozelliklere sahip iiriin ve
hizmetleri ayni pazarlara sunmaya calisan isletmeler arasinda biiylik bir rekabet
yasanmaktadir. Ozellikle, son zamanlarda teknolojinin hizla degismesi ve gelismesi, egitim
seviyesinin yiikselmesi, miisterilerin tercih edebilecegi iiriin ve hizmet alternatiflerinin her
gecen giin artmasi ve pazarlarda yasanan hizli degisimler, miisterileri daha secici bir hale
getirmistir. Bununla birlikte, isletmelerin iiriin ve hizmetlerini satmaya calistiklar
miisterilerin, siirekli olarak istek, beklenti, ihtiya¢c ve tercihlerinin degismesi bu rekabet
ortam1 icerisinde bulunan turizm isletmelerini, 6zelliklede termal turizm isletmelerini ¢ok

daha zor bir duruma sokmaktadir.

Bu rekabet ortaminda basarili olabilmek, hatta ayakta kalabilmek i¢in isletmeler,
miisterilerinin siirekli olarak degisen istek, beklenti ve ihtiyaglarina cevap vererek, yeni
stratejiler gelistirmek zorundadirlar. Termal turizm isletmeleri de dahil olmak iizere diger
biitiin konaklama isletmeleri, miisteri memnuniyeti saglama, hizmet kalitesini arttirma,
fiyat diisiirme, dagitim kanallarimi genisletme, reklam faaliyetlerini cesitlendirme gibi
degisik pazarlama stratejileri uygulayarak bu rekabet ortaminda iistiinliik saglamaya
calismaktadirlar. Ancak yine de, isletmelerin miisteri memnuniyetinin Otesine gecip,
miisteri sadakati olusturma yoOniinde gelistirecekleri stratejiler, rekabet {istiinliigii

kazanmanin en temel kosulu olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, sadakat, termal turizm isletmeleri, sadakat nitelikleri

v



ABSTRACT

In recent years, a great competition is being seen among the establishments which
work in the same sector, try to serve the products and services which have same features, to
the same markets. Especially, in recent periods, the customers are getting more selective
because of changing and developing technology, increasing the level of education,
increasing the number of alternative products and services which might be prefered by the
customers day by day and fast changes in the markets. However, the wishes, expectations,
needs and preferences of the customers whom the establishments try to sell their products
and services to, are changing continuously. Thus the tourism establishments, especially

thermal tourism establishments face a strong competition.

In this competition environment, to be successful or even to be survive the
establishments have to improve new strategies with meeting their customers’ wishes,
expectations and needs which are continuously changing. For that reason, the
establishments, including the thermal tourism establishments, try to provide their
superiority by applying different strategies such as providing customer satisfaction,
increasing the product and service quality, decreasing the prices, expanding the
distributions channels, providing the variety in the advertisement activities and using the

different marketing strategies.

Key Words: Customer, loyalty, thermal tourism establishments, attributes of

loyalty



ONSOZ

Turizm sektoriinde saglik turizmine hizmet veren termal turizm isletmelerinde
miisteri sadakati olusturma, diger turizm isletmelerine gore daha biiyiik nem tasimaktadir.
Ciinkii termal turizm isletmelerinde sunulan tedavi hizmetleri, insanlarda belirli tedavi

aligkanliklar yarattigindan her yil tedavisinin tekrarlanmasina yol agmaktadir.

Termal turizm isletmelerinin bu 6zelligi ve sadik miisterilere sahip olmanin bu
isletmelere sagladig1 yararlar da dikkate alindiginda, bu isletmelere yonelik miisterilerin
sadakat diizeylerini arttirabilecek ve tekrar isletmelere gelmelerini saglayacak niteliklerin

belirlenmesi, bu isletmelerde miisteri sadakatinin olusturulmasinda temel teskil etmektedir.

Bu amagla, ¢alismanin Birinci Boliimde, miisteri sadakati kavram analizi yapilarak

miisteri sadakatinin termal turizm isletmeleri acisindan 6nemi ortaya konmaya calisilmistir.

Ikinci Boliimde, termal turizm isletmelerinde miisteri sadakatine etki eden faktorler
incelenerek, Uciincii Boliimde termal turizm isletmelerinde miisteri sadakatini arttiran
nitelikleri belirlemeye yonelik bir arastirma yapilmis ve miisteri sadakatini arttirabilecek en

onemli nitelikler belirlenmeye calisilmistir.

Bu konuda calisma olanagini bana saglayan ve destekleyen, tez danigsmanligimi
yapan saymm hocam Dog¢. Dr. Cevdet AVCIKURT’a, calismanin uygulama kisminda
yardimini esirgemeyen sayin hocam Yrd. Doc. Dr. Ahmet KOROGLU’na, fikirleriyle bana
destek olan sayin hocam Yrd. Dog. Dr. Diiriye BOZOK’a, sayin hocam Ars. Gor. Murat
DOGDUBAY’a, Gonen Kaplicalar1 A.S. Personel Miidiirii Sayin fsmail BIROGLU’na,
Saym hocam Oguzhan ILBAN’a, degerli hocalarima ve calisma arkadaslarima tesekkiirii

bir borg bilirim.
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GIRiS

Yeni miisteriler bulmanin, eldeki miisterileri tutmaktan kat kat daha maliyetli
olmasi, yogun rekabet ortaminda basarili olabilmek ve rakiplerin oniine gegebilmek gibi
pek c¢ok etken, turizm sektoriinde faaliyet gosteren diger konaklama isletmeleri gibi
termal turizm isletmelerinin de miisterilerini elde tutma yoniinde caba gostermelerine
neden olmaktadir. Sadik miisteriler ¢evrelerindeki insanlara isletme hakkinda olumlu
tavsiyelerde bulunarak isletmenin referansini ve tamitimimi sagladiklari, isletme iginde
daha goniilden harcama yaptiklar1 ve olumsuz durumlarda bile isletmeyi terk etmedigi
icin termal turizm isletmelerinde miisteri sadakati olusturmak, basarilmasi gereken

oncelikli konu haline gelmistir.

Bununla birlikte, yapilan ilk satistan sonra miisteriyi elde tutabilmek, termal
turizm isletmeleri i¢in her gecen giin daha da zorlagmaktadir. Ciinkii turizm sektoriinde
yasanan rekabet, miisterileri hem daha az bagiml, hem de ¢ok farkl iiriin ve hizmet
talep eder hale getirmektedir. Bu sebeple, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin
bilinmesi ve miisteri beklentilerini karsilayacak hatta, miisteri beklentilerinin {istiinde,
miigteriye Ozel {iriin ve hizmet {iretilmesi, miisterilerin sadakatlerini artirabilecek
niteliklerin tespit edilmesine yoOnelik c¢alismalarin yapilmasi, termal turizm

isletmelerinde miisteri sadakati olusturma yolunda 6nemli bir yer tutmaktadir.



LBOLUM

MUSTERi SADAKATi KAVRAM ANALIZi ve TERMAL TURIZM
ISLETMELERI ACISINDAN ONEMi

Uzun yillar boyunca isletmeler, pazarlamanin amacinin miimkiin oldugunca ¢ok
sayida yeni miisteriler bulmak olduguna inanmislardir. Konaklama isletmeleri de her ne
kadar miisteriler isletme iginde iken onlart memnun etmenin son derece ©Onemli
oldugunun bilincinde olsalar da, hedefleri her zaman yeni miisteriler bulmak olmustur.
Ancak rekabetin son derece gii¢lii oldugu giiniimiizde ¢ok sayida isletmeci, geleneksel
pazarlama yaklagimi i¢inde degerlendirilebilecek bu anlayisin, gelecek icin yeterli
olmadigini fark etmistir. Rekabet avantaj1 yaratabilmek i¢in cesitli stratejiler uygulayan
isletmeler bunlarin son derece maliyetli ve taklit edilebiler oldugunu gormiislerdir. Bu
nedenle, konaklama isletmelerinde, ©Ozellikle termal turizm isletmelerinde sunulan
tedavi hizmetlerinin her yil tekrarlanmasi1 gerektiginden, termal turizme hizmet veren

isletmelerde miisteri sadakatinin yaratilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

1.1 MUSTERI SADAKATiIi KAVRAM ANALIZi

Son zamanlarda biiyiik bir hizla yasanan teknolojik gelismelerle birlikte, bilgi
teknolojisinin hizla gelisimi, miisteri tercihlerindeki ve beklentilerindeki degisimler ve
bunun sonucu olarak da hizla artan rekabet, 6zellikle turizm alaninda faaliyet gosteren

igletmeleri daha akilca caligmaya zorlamaktadir.

Bilgiye dayali ekonomi, uluslararasi ekonomik biitiinlesmeler, kiiresel rekabet,
bilgi teknolojisi, degisen miisteri tercihleri ve beklentileri karsisinda mal ve hizmet
farklilagsmasi, yonetimin insana bakis acisindaki koklii degisimi meydana getirmistir.

Artik isletmeler miisterilerine sadece gelir kaynagi olarak degil, aym1 zamanda da



isletmelerinin gelecegi olarak bakmaktadirlar." Bu faktorlerin yaninda hizla degisen
pazarlar ve piyasalarda yasanan hizhi doniisiimler isletmeleri yogun bir rekabet ortamina
siiriiklemistir.2 Bu faktorler isletmelerin miisteriye olan yaklasimlarini yeniden
degistirmeye zorlamaktadirlar. Bugiin isletmeler de§isime uyum saglamanin Otesine
giden yaratic1 bir tepkide bulunmaya gereksinim duymaktadirlar. Ozellikle konaklama
igletmeleri agisindan artik diiniin sartlarina gore degil, yarinin sartlarina gore miisteriye
yaklagimlarim yonlendirmek rekabetci bir avantaja sahip olmanin en 6nemli anahtar

haline gelmistir.

Isletmeler, fiyat diisiirme, dagitim kanallarin1 genisletme ve reklam faaliyetlerini
cesitlendirme gibi degisik stratejiler kullanarak hem mevcut miisterilerini elde tutmak,

hem de yeni miisteriler edinme yoniinde ¢aba g(istermektediﬂer.3

1.1.1 Literatiirde Miisteri Sadakati Uzerine Yapilan Arastirmalar

Sadakat ve miisteri sadakati kavramlar1 1990’11 yillarin en cok konusulan
kavramlar1 olmuslardir. Ancak bu terim yeni degildir. Sadakat kavrami, Orta Cag’dan
bu yana konusulmaktadir. O donemde Sadakat kavram1 “Sen ne kadar harcarsan o kadar
kazanirsin” psikolojisine dayanmaktadir. Bu ifade simdi sadakat pazarlama endiistrisi

ya da iligkisi olarak bagvurulan temeli olustulrmaktadnr.4

Bugiine kadar miisteri sadakatini kavramlastirmak ve icerigini arastirmak igin
ancak sinirl girisimlerde bulunulabilinmistir. Miisteri sadakati, miisteri memnuniyetini,
degisen kazanclari ve miisteri degerini icermektedir. Son yillarda miisteri
memnuniyetine miisteri sadakatinin potansiyel kararlilig1 olarak dikkat ¢ekilmektedir.

Yapilan arastirmalar miisteri sadakati kavraminin pazarlama teorisindeki ve

" Sevki Ozgener, (2002), "Ogrenen Organizasyon Anlayisimin Gergek Yonetim Uygulamalarina

Yansitilmas1”, (http://www.stratejiyonetim.com/makale.htm-21k), Internet, Erisim Tarihi: 20.12.2002. s.1
2 Mahmut Tekin, Muammer Zerenler, Mehmet Yildiz ve Atl Bilge, (2002), “Kriz Donemlerinde
Isletmelerde Bilisim Teknolojileri Kullanimimin Isletme Performansina Etkileri Uzerine Bir Uygulama”,
I.Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, Bildiriler Kitabi, Kocaeli, s.665.

3 Murat Hanger, (2003), “Konaklama Endiistrisinde Miisteri Sadakati; Anlam, Onem, Etki ve Sonuglar”,
Adnan Menderes Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Seyahat ve Turizm
Arastirmalar: Dergisi. Cilt:3, Say1:1, s.39.

4 Sherrie Wehner, (2000), “The Practice of Loyalty Marketing”,

(www.maritzloyalty.com/loyalty white papers.html), Internet, Erigsim Tarihi: 25.10.2003., s.2.



uygulamasindaki 6nemini dogrulamaktadlrlar.5

Cok uzun yillar turizm igletmeleri, pazarlama hedeflerinin isletmelerine miimkiin
oldugu kadar c¢ok yeni miisteriler ¢cekmek olduguna inanmislardir. Bununla birlikte
bir¢ok turizm isletmesi miisterilerinin memnun edilmesi gerektigini savunurken, diger
bazi isletmeler ise pazarlamada asil hedefin isletmeye yeni miisteriler cekmek olmasi
gerektigini savunmuslardir. Yeni miisteriler elde etmek i¢in yapilan aragtirmalar pazar
ele gecirme olarak tamimlanmaktadir. Gelecekte ise sadece pazan ele gecirme yeterli
olmayacaktir. Bununla birlikte turizm endiistrisinde yasanan rekabet her gecen giin
artmaktadir. Bu sebeple sadakat kavrami son birka¢ yildan bu yana hizmet sunan
igletmelerde uygulama ve arastirma i¢in biiyilk 6neme sahip bir konu haline gelmistir.
Bir¢ok endiistride yasanan yliksek rekabet nedeniyle hizmet sunan isletmeler, pazarlama
strateji yaklagimlarim1 yeni miisteriler elde etmekten ziyade miisterilerini elde tutma

stratejisi olarak degistirmisler ve bu konuda ¢ok fazla arastirmalar yapmlslardlr.6

[k defa miisteri sadakati arastirmasi dis macunu ve deterjan gibi diisiik fiyath
perakende mallar iizerinde yapilmistir. Bundan sonra, miisteri sadakatinin hizmet
igerigindeki fonksiyonunu aciklamak i¢in sadakat programlar1 ve bunu takip eden zincir

calismalar baslamistir.”

Son zamanlarda pazarlamacilar tarafindan gézoniine alinan ¢esitli calismalarda
sadakatin karma perspektif tanimlamasi kullanilmistir. Bu tamimlamada gercek sadik
miisteri olabilmek i¢in miisterilerin tekrarli satin alimlarin yaninda markaya ve {iriine
yonelik uygun bir tutuma sahip olmalar1 gerektigi savunulmaktadir. Bu bakimdan
sadakati bir tutumun klasik ana unsurlar olan etkili, degerli ve egilimli faktorlere
dayanan tekrarli satin alimlar1 vurgulamaktadir. Bu tamimlamaya gore gercek sadik
miisteri, diizenli olarak bir konaklama isletmesinin iirtiniinii veya hizmetini satin alir

veya kullanir. Pozitif bir tutuma ya da konaklama isletmesine yonelik duygusal bir

% Shun Yin Lam and Venkatesh Shankar, (2002), “Investigating the Interrelationships Among Customer
Value, Customer Satisfaction, Switching Costs and Customer Loyalty”,
(http://bmgt3 notes.umd.edu/faculty/KM/papers.nsf), Internet, Erisim Tarihi: 10.09.2003, s.2.

® Stowe Shoemaker and Robert C.Lewis, (1999), “Customer Loyalty: The Future of Hospitality
Marketing”, International Journal of Hospitality Management, Vol:18, No:4, December, s.345-346.

” Mark P.Pritchard and Dennis R.Howard, (1997), “The Loyal Traveler: Examining a Typology of
Service Patronage”, Journal of Travel Research, Vol:35, No:4, s.2.




baglhiliga sahip olur.®

Miisteri sadakatinin psikolojik taahhiitle sekillendigi ve farkli tekrarlanan
tiikketici davraniglarina yol agtig1 da ifade edilmektedir. Tekrar satin alma niyetini, satin
alma sikligin1 ve olusan davramisi (6rnegin, kulaktan kulaga duyurum) iceren miisteri
sadakatinin tutumsal Ol¢iimii ¢esitli ¢calismalar tarafindan desteklenmistir. Yapilan bu
calismalarin bir cogu, geleneksel istatistiki yaklasimlar1 kullanarak miisteri sadakati ve

hizmet nitelikleri arasindaki iliskiyi arastirmuglardir.”

Turizm endiistrisindeki yoneticiler, yogun rekabet ve degisen miisteri talepleri
nedeniyle, miisteriyi elde tutma ya da misteri sadakatini artirma iizerine
odaklanmiglardir. Hizmet kalitesini gelistirmek ve miisterilerin isletmeyi tekrar ziyaret
etme oranini artirmak icin bircok degisik strateji gelistirilmis ve degerlendirilmistir.
Isletme hizmetlerinin ve yardim-6diil programlarinin isletmede miisteri sadakati iizerine
Oonemli bir etki yaptigi goriilmiistiir. Aynm1 zamanda miisteri sadakatinin konaklama
igletmesinin hizmet niteliklerine yonelik olan memnuniyet diizeyiyle yiiksek oranda
iligkili oldugu sonucuna varilmistir. Farkli isletme hizmet niteliklerinin degisik miisteri
memnuniyetsizliklerine ve sikayetlerine maruz kalma egiliminde oldugu, temiz ve iyi
donanimli odalarm, elverisli konumun, hizli ve saygili bir personelin isletmeyi tekrar
ziyaret etme diisiincesinde onemli bir yer tuttugu vurgulanmaktadir. Ayrica resepsiyon
ve igletme faaliyetlerinin, miisterinin isletmeye tekrar geri gelmesinde onemli bir etki
yarattigl goriilmektedir. Yapilan calismalara gore isletmeyi bagkalarina tavsiye edici
davraniglar, isletmenin goriiniisiinden, personelin miisteriye olan tutumlan ve
saygisindan, hizmet kalitesinden ve giivenli bir ¢evre olusundan etkilenmektedir.'”
Bununla birlikte Kkaliteli iiriin miisterinin tatmin olmasinda Onemli bir rol

oynamaktadir. 1

Miisteri sadakati, hizmet isletmelerinin performansi iizerinde giiclii bir etkiye

sahiptir ve bir¢cok hizmet isletmesi tarafindan 6nemli bir rekabet avantaji olarak

8 Ayni, s. 3

? Sheng-Hshiung Tsaur, Yi-Chang Chiu and Chung-Huei Huang, (2002), “Determinants of Guest Loyalty
to International Tourist Hotels”, Tourism Management, Vol:23, No:4, s.397-398.

10 Aym, 5.398.

1 Hancer, On.ver., s.43.



goriilmektedir. Yapilan arasgtirmalar, miisteri alikoymadaki %5’lik bir ilerlemenin
%25’ten, %80’e varan bir kar artisina yol acabilecegini g(istermektedir.12 Bu
calismalara karsilik yapilan diger bir arastirma, bir igletmenin miisterisinin sadece
%>5’ini elinde tuttugu zaman karliigin %25’ten, %125’¢ yiikseldigini ifade etmektedir."
Yapilan bu aragtirmalar ve c¢alismalar hem isletmelerin hem de diger bircok
arastirmacinin  dikkatini ¢ekmis ve miisteri sadakati konusunda biiyiik bir ilgi

uyandirmustir. ™

Yapilan diger bir calismada kaliteli bir iirtiniin, miisteri sadakatine etki eden
zorunlu bir etken oldugu vurgulanmaktadir."> Bu calismaya karsilik yapilan diger bir
calismada, kaliteden ziyade miisterilere fazladan hizmet destegi yapmanin, miisterilerin
0zel ve siirekli miisteriler olma karar1 asamasinda Onemli bir etken oldugu
savunulmaktadir. Bu calismaya gore ayrica, yeni iiriin ve hizmet tretimi, miisteri
tercihleri hakkinda bilgi toplama ve miisteri memnuniyetinde bu bilgilerin kullanilmasi
ve hizmetlerin gelistirilmesi, miisteri baghliginin arttirllmast i¢cin  kullanilan
yontemlerdir. Diger bir calisma, sadik miisterilerin hoslandiklart {iriin hakkindaki
diisiincelerini yayma egiliminde olduklarint ve aym sekilde insanlarin diger insanlarin
belli bir iiriin hakkindaki fikirlerini dinleme egiliminde olduklarin1 savunmaktadir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisteri sadakatinin olusturulmasi i¢in
pazarlama da veri tabani olusturulmasi gerektigini ileri siiren ¢alismalar da yapilmstir.
Miisteriler hakkinda olusturulan veri tabami ile sadik miisterilerin 6zelliklerinin
belirlenebilecegi ifade edilmektedir. Ayrica bir sadakat programi olusturularak
miigteriye Onemli oldugunu hissettiren duygularin ortaya c¢ikarilmast gerektigi
savunulmaktadir. Burada ise dikkat edilmesi gereken unsurlar vardir. En onemlisi ise
her miisterinin esit olmayip, baz1 0zel istekleri olabilecegidir. Ayrica sadakat
programinin tiim organizasyonun bir pargasi olarak gelistirilmesi gerekliligi de

vurgulanmaktadur.'®

12 .am, Shankar, On.ver., s.4.

“John T.Bowen and Shiang-Lih Chen, (2001), “The Relationship Between Customer Loyalty and
Customer Satisfaction”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, (MCB
University Press), Vol:13, No:5, 5.213.

14 Ayni, s.213.

15 Hancer, On.ver., s.42-43.

16 Ayni, 5.42-43.



Reklamcilik, yayincilik ve sigortacilik gibi cesitli sektorlerdeki miisteri
sadakatinin etkilerini tartisan calismalar da yapilmistir. Konaklama endiistrisinde
miisteri sadakati iizerine yapilan c¢alismalarin ana konusunu, miisterilerin tekrar
igletmeye geri donmesini cazip kilan ve miisteri memnuniyetini belirleyen etmenlerin

incelenmesi olusturmustur.

Sadakat programi iizerine de ¢ok cesitli aragtirmalar yapilmistir. Bu ¢aligmalara
gore, sadakat programina baslamanin en 6nemli sebebi, tabi ki miisterileri kazanmak ve
elde tutmakla ilgilidir. Buna gore bir isletmenin sadakat programlarinda uzmanlagma

sebepleri sunlar icermektedir:'’
-Rakiplerden pazar payim korumak,
-Rakiplerden yiiksek degerdeki miisterileri calmak,
-Yiiksek degerdeki miisterileri arttirmak ve alikoymak,

-Yiiksek degerdeki miisterilere sinif atlatmak, (Yani en iyi miisterinizle ayni
karakteristik ozellikleri tagiyan yiiksek degerde olmayan miisterileri odiillendirmek,

bdylece onlar en iyi miisteriler olacaklardir.)
-Iliml1 miisterilerden “6zgrup” elde etmek,
-Bir rakibi kullanarak “firsat maliyeti” yaratmak.

Yapilan bir diger calismada, Onceki caligmalarda sadakatin memnuniyet
degiskeni olarak ifade edilmedigi savunulmustur.'® Bu calismaya gore, hizmet sunan bir
isletmeye karsi olan bireysel sadakat, kisinin hizmet memnuniyet derecesini
etkilemektedir. Bu teoriye ek olarak, sadik bir miisteri, hicbir baski olmaksizin, bilgi
yeterliligi ve sosyal isteklilik gibi nedenlerin biri ya da daha fazlasi yiiziinden sunulan
hizmetten daha memnun olabilecegi ifade edilmistir. Ornegin, belirli bir konaklama

igletmesine sadik olan miisteri, muhtemelen o igletmede c¢ok defa misafir olmus, iiriin

17 Shoemaker, Lewis, On.ver., s.346.

% Venkatesh Shankar, Amy K.Smith and Arvind Rangaswamy, (2000), “Customer Satisfaction and
Loyalty in Online and Offline Environments, (http://bmgt3 notes.umd.edu/faculty/KM/papers.nsf)
Internet, Erisim Tarihi: 01.09.2003., s.6.




ve hizmetinden yararlanmis ve isletme hakkinda ¢ok genis bilgi toplama imkan1 elde
edebilmistir. Bu sebeple bu miisterinin yeniden isletme {iriiniinii ve hizmetini
kullanmasi ¢ok daha muhtemeldir. Isletme ile olan genel iliskisinin yanisira isletmedeki
hizmet deneyiminden de daha memnundur. Bu teori ayni zamanda su tartismay1 da
desteklemektedir. Eger sadik miisteriler olumsuz bir deneyim yasamislarsa ve hizmetten
memnun kalmamiglarsa, muhtemelen yeni bir igletmeye yonelebileceklerdir. Boylelikle
de bazi sadakat yararlarim1i da kaybedeceklerdir (6rnegin, duygusal baglilik, 6diil

programlar vb.) ve tanidik olmayan iiriin ya da hizmetle yiizyiize kalacaklardir."

Sadik miisterilerin ¢ok daha sik satin alimlarda bulunarak ve igletmenin genis
cesitlilikte iiriinlerini satin alarak satislarimi arttirdiklart ifade edilmektedir. Konaklama
isletmesinin sadik miisterilerinin, sadik olmayan miisterilere nazaran cok daha yiiksek

oranda yiyecek ve icecek iiriinlerini satin aldiklart bulunmustur.”

Miisteri sadakatine etki eden faktorleri ogrenmek i¢in konaklama isletmesi
miisterileri ile yapilan bir ¢alismada alti faktoriin sadakate etki ettigi belirlenmistir.>'

Bunlar:
-Uriin ve hizmet kalitesi,
-Isletmeye gelis ve isletmeden ayrilis zamanlarindaki esneklik,

-Onceki ziyaretlerden elde edilen bilgilerin kullanilarak uygun hizmetlerin

yaratilmasi,
-Miisterilerin belli bir oday1 tercihi ve bu tercihlerinin yerine getirilmesi,

-Calisanlarin miisteri sorunlarimi kendi sorunlartymis gibi gormeleri ve

coziimlemeye caligmalari,

-Isletmeye ikinci kez gelen miisterilerin kayit islemlerinin hizlandirilarak

yapilmasi.

19 Ayn, s.6. .
20 Bowen, Qhen, On.ver., s.213.
2 Hanger, On.ver., s.41.



Yapilan bir ¢calismada, yeni miisteriler elde etmenin eldeki miisterileri tutmaktan
cok daha maliyetli oldugu 6ne siiriilmektedir. Bu konu daha sonraki yapilan arastirmalar

tarafindan da bir¢ok defa desteklenmistir.

Miisteri sadakati iizerine yapilan diger bir arastirmada, sadik miisterilerin diger
miisterilere olumlu tavsiyelerde bulunarak ideal bir pazarlama giicii olarak hizmet
verdikleri ifade edilmektedir. Arastirmada, boyle aktivitelerin bir isletmenin

saglayabilecegi en uygun reklamlar oldugu belirtilmektedir.”

Giintimiizde aym pazar dilimine, aym o6zelliklere sahip benzer iiriinleri sunan
igletmeler arasinda yogun bir rekabet yasanmaya baglanmistir. Bu rekabet ortaminda
kazanglarimi arttirmak ve hatta ayakta kalabilmek ic¢in isletmelerin pazarda rekabet
listiinliigiinii saglamalar1 gerekmektedir. Ozellikle turizm sektoriinde rakiplerin oniine
gecebilmek icin yeni stratejiler gelistirilmelidir. Buna gore, turizm isletmelerinde daha
fazla gelir elde etmek ve miisteri memnuniyeti saglamak icin yapilmasi1 gerekenler su

sekilde siralanabilir:*
-Miisteriyi yakindan tanimak,
-Miisterinin istek ve ihtiyaclarini belirlemek,
-Miisterilerin hangi iirlinii, ni¢in, hangi kanallardan alacagin1 tahmin etmek,
-Miisterilere 6zel hizmet sunmak,
-Bu faktorleri saglayarak miisteri sadakatini olusturmak.

Rekabetin ve diger zorlayici faktorlerin yogun olarak yasandigi bir ortamda bir
igletmenin sadik miisterilere sahip olmasi isletmenin devamlilii bakimindan cok
onemli bir etmendir. Miisterisini memnun edebilen bir isletme, diger isletmelere gore
cok daha biiyiik bir basan sansi elde edebilmekte ve diger isletmelere nazaran daha ¢ok
sadik miisterilere sahip olabilmektedir. Ancak miisteri sadakatinin ¢ok yonlii bir kavram

olusu ve sadakati etkileyen bir ¢ok faktoriin bulunmasi bu konuyu ¢ok daha karmagik

2 Bowen, Chen, On.ver., s.213. )
B C.Gaz Uckun, Hasan Latif ve Evrim Celtek, (2003), “Turistik Uriin Olusturma Siirecinde Yeni Bir
Yaklasim: CRM”, Pazarlama Diinyasi, (Diinya Yayincilik), Say1:2003-4, s.30.



bir hale sokmaktadir.

1.1.2 Miisteri Sadakati ile ilgili Kavramlarin Tanim

Son otuz yilda pazarlama alaninda iki 6nemli degisim ortaya ¢ikmistir. Birinci
onemli degisim, isletmelerin her ne iiretirlerse onu satabilecekleri diisiincesinden,
miisterileri etkilemek icin ne yapabilecekleri diisiincesine ge¢cmeleri; ikinci Snemli
degisim ise isletmelerin bireysel pazarlara ulasma ve miisterileri tatmin etme ¢abalarina
odaklanmalaridir.** Uriin odakli calisan isletmelerin neredeyse tamami, hizmetlerini
miisteri odakli yapiya doniistiirmek zorunda kalmlslardlr.25 Miisteri odakli yaklagim,
miisteri istek ve beklentilerini karsilama ilkesini, kurulustaki tiim calisanlarin gorevi
olarak ortaya koyan ve bu dogrultuda iiriin ve hizmet kalitesini hedefleyen bir
yaklaslmdlr.26 Miisteri odakli yapiya gecis ile birlikte isletmeler kitlesel pazarlamadan
bire bir pazarlamaya yonelmisglerdir. Bire bir pazarlama ise, her bir miisteri ile 6grenme
iligkisi kurarak miisteri degerini arttirmaya ¢alisan bir pazarlama stratejisi olarak ortaya
cikmaktadir. Birebir pazarlama isletme ile miisteri arasinda satis 6ncesi ve satig sonrast
eylemleri kapsayan uzun donemli bir iliskidir. Uzun dénemli miisteri iligkileri isletmeler
icin nemli bir rekabet araci olabilmektedir.”’ Bireysel pazarlamaya gecis ile birlikte,
miisteriye ulasmak her ne kadar kolaylasmis gibi goriinse de, verilen hizmetin kalitesi
ve miisteri sadakatinin saglanmasi, 6zellikle cok benzer sartlarda rekabet eden turizm

isletmeleri icin giin gectik¢e daha biiyitkk 6nem kazanmaktadir.

Turizm sektorii kendine 0zgii yapisindan dolay1 ekonomide itici bir giictiir.
Sektor icindeki restoran, konaklama, ulastirma, saglik ve eglence gibi hizmetlere olan
talebin artmasindan dolay1 gerek bu sektdrde gerekse buna bagli baska sektorlerdeki

bolgesel kalkinmanin gelistirilmesinde, iilkenin dig ticaret agigi, enflasyon, istihdam

2 R.Ayhan Yilmaz ve Serdar Pirtini, (2002), “Isletmelerde Rekabet Avantaji Yaratilmasi Agisindan
Miisteri {liskileri Yonetiminin Esaslar1 ve Strateji Olusturma”, 7.Ulusal Pazarlama Kongresi, Bildiriler
Kitab, s.154.

3 Zafer Agyar, (2003), “Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavram”,
(http://www.geocities.com/zaferagyar/crm.htm), Internet, Erisim Tarihi: 02.09.2003., s.1.

26 (http://www.kaliteofisi.com/kaliteofisi/bhavuzu.asp?islem=aramasonucu&anahtar=S), Internet, Erisim
Tarihi: 15.09.2004.

27 Ahmet Bugra Hamsioglu, (2004), “Birebir Pazarlama”,
(http://www.manas.kg/pdf/sbdpdf9/Hamsioglu.pdf), Internet, Erigim Tarihi: 12.09.2004, s.2.
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gibi makro ekonomik hedeflerin tutturulmasinda ¢ok onemli bir aragtir. 2010 yilinda
Tiirkiye’nin turist sayisinin 16 milyon olacagi ve diinya turizm gelirlerinden en az iki
kat daha fazla gelir elde etmesinin tahminlenmesi bu sektoriin Tiirkiye ekonomisi igin
ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Ancak iilkeye gelen turist sayisinin sayisal
anlamda artacak olmasi, buna kargin bu sektorden elde edilecek gelirlerin ayn1 oranda
artmasi anlamina gelmemektedir.”® Bu nedenle turizm sektoriinde faaliyet gosteren
igletmeler pastadan daha biiyiik pay alabilmek ve daha fazla gelir elde edebilmek igin

yogun bir rekabet ortamina girmislerdir.

Rekabete kars1 koyabilmek icin isletmeler iiriin gelistirme, reklam ve pazarlama
calismalar1 gibi mevcut yonetim uygulamalarindan, farkli yonetim anlayiglarinin

uygulanmasina kadar degisik arayislar i¢ine girmislerdir.

Yogun rekabetin yasandigi bu ortamda tiim sektorler iizerinde oldugu gibi
turizmde de yeni kavramlar ve yeni yaklasimlar giindeme gelmistir.29 Yeni miisteri
edinmenin eldeki miisterileri tutmaktan c¢ok daha maliyetli oldugu yapilan
arastirmalarda bir¢ok defa ortaya ¢ikmis ve isletmelerin, rekabetin ve diger zorlayici
faktorlerin yogun olarak yasandigi bir ortamda karsilagtiklart “Miisteri Sadakati”

kavrami olugmustur.

“Miisteri Sadakati” kavramin1 tanimlamadan 6nce sadakat ve miisteri ile ilgili

kavramlarin tanimlanmas1 gerekmektedir.

Sadakat bir hizmet veya liriine miisteri olma sikligi ve olumlu duygunun her

d e o 1230
ikisini de iceren ve siirekli devam eden durum olarak tanimlanabilir.

Sadakat bir bireyin iiriine, hizmete, markaya ya da isletmeye olan genel

baghlhigidir.”!

Yapilan bir caligmada, sadakatin, miisterilerin isletmeye geri doniisii ve o kisinin

* Yildiray Kizgin, (2002), “Turizm isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Arttirilmasinda Toplam
Hizmet Kalitesinin Onemi”, T.C.Turizm Bakanhgy, IL Turizm Suras1 Bildirileri, I.Cilt, Ankara, s.345.
% Ercan Tathdil, (2002), “Kiresellesme Siirecinde Turizmin Ekonomik ve Sosyal Boyutlar1”,
T.C.Turizm Bakanhg, I1.Turizm Surasi Bildirileri, II1.Cilt, Ankara, s.189.

30 Hancer, On.ver., s.40.

31 Lam, Shankar, On.ver., s4.
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isletmeye bir ortak olarak yaklasma istekliligi oldugu ifade edilmistir. Ornegin, miisteri
igletmenin sadik miisterisi oldugu zaman daha fazla para harcar ve bir sorun meydana
geldiginde yonetime sOylemekten cekinmez. Sadakat, miisterinin kendi beklenti ve
ihtiyaglariin isletme tarafindan en iyi sekilde karsilandigimi hissettigi zaman, biiyiik
oranda isletmeye odaklanir ve isletmeyi “kendi restoranlar’” ya da “kendi isletmeleri”

olarak ifade ettikleri zaman sadakat ortaya ¢ikmaktadir.*

Diger bir tammlamaya gore sadakat, sadik ve giivenilir olmaktan ve baghliktan
vazgecmemek anlamina gelmektedir. Sadik miisterilerin belirli bir iiriine veya hizmete
karst olan degismez tutumlari vardir ve bunlar sadik miisteriyi ¢ok cekici hale

getirmektir. >

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir iiriiniinii veya hizmetini ticari veya
kisisel amagclar icin satin alan kisi ve kurulus olarak tanimlanabilir. Mevcut miisteri,
isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin iiriiniinii veya hizmetini ticari veya kisisel
amaglar i¢in satin alan kisi ve kurulus olarak tanimlanabilir. Mevcut miisteri, isletmenin
iiriiniinii veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir. Potansiyel miisteri, isletmenin
satis icin goriistiigii fakat halen isletmenin miisterisi olmamis miisteri adayidir. Eski
miigteri, isletmenin daha once miisterisi olmus fakat cesitli nedenler ile artik miisterisi
olmayan kisi veya kurulustur. Yeni miisteri, bir igletmenin malin1 veya hizmetini ilk
defa satin alan miisteridir. Hedef miisteri, belirli bir isletmenin, belirli iiriinlerini veya

hizmetlerini satin alabilecegi amaglanan kisi veya kuruluslardir.**

Tiim isletmelerin birinci gorevi, Uriinlerini ya da hizmetlerini satin alabilecek
miisteriler cekmektir. Ciinkii isletmeye hayat veren miisterilerdir.”> Rekabetin hizlandig
ve iilke sinirlarim astigi bir dénemde kimse artik miisterinin 6nemini tartismamaktadir.
Asil tartisilan konu ise nasil daha fazla miisteriye sahip olunacagi ve var olan
miisterilerin nasil rakiplere kaptirilamayacagi konusudur.”® Bu baglamda isletmelerin

ikincil 6nemli gorevi ise yaratilan miisteriyi korumaktir. Bunu gergeklestirmenin yolu

32 Shoemaker, Lewis, On.ver., s.349.

33 pritchard, Howard, On.ver., s.2.

34 Agyar, (")n.ver., s.2.

35 Mehmet Sadik Onciil ve Mustafa Giilmez, (2003), “Hizmet Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti”,
Pazarlama Diinyasi, (Diinya Yayincilik), Say1:2003-3, s.48.

36 (http://www.btvizyon.com.tr/viz_dergi_konu.phtml?konul),Internet Erisim Tarihi: 01.09.2004., s.2.
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ise “miisteri sadakati” olugturmaktan gecer.

Bir miisterinin bir iiriinii veya hizmeti tekrardan satin almasi igin gerekli iki
giidii vardir. Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi fayda,
ikinci giidii ise, bir miisterinin belli bir iiriine veya hizmete yonelik duygusal baglilig
veya yakinligi olarak tanmimlanabilir. Birinci giidiiniin tatmini belli bir zaman igerisinde
meydana gelmekte ve indirim veya teklif gecersiz oldugunda bitmektedir. Diger yandan
sadakatle ilgili olan ikinci giidii, miisterilerin kendileri icin 6zel saydiklar iiriin veya

hizmetlerle iliskisini etkilemektedir.

Bazi calismalarda, miisteri tutundurmasinin daha ¢ok ikinci giidii ile ilgili oldugu
savunulmaktadir. Gercek sadakatin dayanak noktasi, bireyin duygusal ve mantiksal
ihtiyaclarinin, kisisel iliski bi¢imlerinin Onem kazandigi ortamlarda karsilanip
karsilanamadign ile dogrudan ilgilidir. Ihtiyaclar1 en iist diizeyde tatmin edilen
miisteriler, diger firmalarin sunduklar iiriin veya hizmetlerden en az diizeyde etkilenir
ve “kendi otelini” veya “kendi lokantasim” satin alirlar. Bu nedenle isletmeler,
miigterilerini tatmin etmek yolu ile sadik miisteri kazanabilir ve bu miisterilerin
sayisinin arttirilmasi ve elde tutulmasi ile rekabetten en az diizeyde etkilenerek pazar

payin koruyabilirler.

Degisik isletmeler c¢ok cesitli miisteri sadakat profilleri gostermektedirler.
Ornegin bazi imalat sektoriindeki isletmelerin miisterilere sundugu cok az iiriin ¢esidi
bulunmaktadir. Bu, miisteride bir baskiya yol acabilir. Miisteri sadakati s6z konusu
degildir, fakat miisterinin geri donmekten bagka bir secenegi yoktur. Bu durum iki

noktada sekillenir;37

1) Miisteri sadakati, daha fazla detayla Ortiilebilen bazi tutum ve davranig

alanlarina yonelik 6nemsiz ilgi 6tesinde gergeklesir.

2) Miisteriler baska secim sanslar1 olmadiklar1 icin geri gelirler fakat sahneye

herhangi bir rakip isletme ¢iktiginda incinebilirler.

37 Stephen Lampshire, (2003), “Customer Satisfaction, Loyalty and Profit”,
(www.customerfocusconsult.com/articles/articles template.asp?ID=3). Internet, Erisim Tarihi:
21.06.2003., s.3.
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Hizmet sektoriinde ise miisteri sadakati miisterinin belirli bir hizmet {ireticisinin
verdigi tercihlere yonelik egilimi ya da miisterinin isletmeye karsi uygun davranma
egilimi olarak gerceklesir. Ayn1 zamanda miisteri sadakati, hizmet isletmeleri tarafindan

miisterilere verilen derin bir taahhiit olarak goriilebilir.*®

Miisteri sadakati, genellikle miisterinin belirli iiriinleri veya hizmetleri tekrar

tekrar satin alma niyeti veya davranisi olarak tanimlanabilir.*

Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) sozliigiinde ise miisteri sadakati, “miisterinin
tim rekabetci etkilere ne Olgiide karst koydugu ve isletmenin iiriin ve hizmetlerini

kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigidir”, seklinde tanimlanmaktadir.*’

Her gecen giin degisen tiiketici iklimi ve rakip isletmelerin sayisindaki artiglar
isletmeleri zor durumda birakmaktadir. Bir hizmetin veya iiriiniin pazar pay1 rekabeti
icin, miisteriyi elde tutabilen, daimi miisterilerin geri doniisiinii ve tekrar satin alimlarin
stirekliligini saglayan isletmeler artik daha avantajli duruma gelmektedirler. Bu

bakimdan miisteri sadakatini 6ncelikli kilan nedenler kisaca soyle agiklanabilir.*!

-Pazar paym arttirirken mevcut miisteriler ile calismak yeni miisteri edinmekten
daha kolaydir. (Yeni miisteri elde etmenin maliyeti, eldeki miisteriyi tutmaktan 7 kat

daha fazladir.)

-Kaybedilmis bir miisteri, kotii deneyimini en az 10 kisi ile konusursa,

diisiiniilenden daha fazla mali kayba neden olur.

-Yiiksek miisteri sadakati siklikla yiiksek verimlilige ve daha kararli miisteri

profiline yol acar.

38 Lam, Shankar, On.ver., s.9.

39 Tsaur, Chiu, Huang, On.ver., s.397.

40 Agyar, On.ver., s.8.

4 Ayse Sevgor, (2001), “Toplam Kalite Yonetimi ve Turizmde Yoresel Kalite”, 5.Bilkent Turizm
Forumu, (http//www.tourism.bilkent.edu.tr/conferences/Sforumaysesevgor.htm), Internet, Erisim Tarihi:
06.06.2004., Ankara, s.1.
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1.1.2.1 Miisteri Sadakat Cesitleri ve Sadik Miisteri Tipleri

Sadakat cesitleri, genelde 2 ana gruba ayrllmaktadlr.42 Bunlar; tutumsal sadakat

ve davranigsal sadakattir.

Tutumsal sadakat, bir isletmeye yoOnelik miisterinin sadece tekrarli satin alma
davranigini icermeyen ayni zamanda da miisterinin isletmeye kars1 yiiksek talepli, uzun
donemli baglhiligini temsil etmektedir. Miisteriyi elde tutmak tutumsal sadakat olmadan
da meydana gelebilir. Ornegin, miisterinin isletmeye kars1 herhangi bir baglilig1 yoksa
ya da pazarda yararlanabilecegi herhangi baska bir secenek olmadigi durumlarda

meydana gelebilir.

Davranissal sadakat, “miisterinin, bir isletmenin iiriin ve hizmetlerini tekrar
tekrar kullanmasi ve satin almasidir”, seklinde tanimlanabilir. Davranigsal sadakat,
aldatic1 bir sadakat davranis1 olabilir. Miisteri pazarda daha iyi bir {iriin ya da hizmet
bulana kadar isletmede kalir. Tutumsal sadakat davranisinda ise miisteri isletmeye karst
bir baglhilik duygusuna sahiptir. Daha cazip bir teklif karsisina ¢iktiginda kolaylikla
etkilenmez. Tutumsal sadakat davranisi, miisterinin sadece bir isletmenin {iiriin ve
hizmetlerini tekrar tekrar satinalma davranisini icermez. Ayni zamanda tutumsal
sadakat davramiginda miisteri rakip isletmeler tarafindan yapilan israrlara ve tekliflere

kars1 direnglidir ve isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmede goniilliidiir.

Miisteri sadakatinde, miisteri bir secim hakki oldugunda, ayn1 markay1 satinalma
ya da her zamanki siklikla ayn1 isletmeyi tercih etme egilimi gostermektedir. Miisteri
sadakatini arttirabilmek i¢in Onerilen bir yaklagimda, isletmenin miisterilerini
kararliliklarina gore farklilastirmaya tabi tutmalar1 ve miisteri davramislarini etkili bir

bicimde analiz etmeleri gerekmektedir.*’

Tablo 1.1, sadik miisterilerin dort farkli tipini ve tutumsal ve davranigsal sadakat

davraniglarinin sadik miisteri tiplerini nasil siniflandirdigini géstermektedir.

*2 Shankar, Smith, Rangaswamy, On.ver., s.12.
4“3 Ercan Celik ve Mahmut Tekin, (2002), “Degisim Yonetimi Siirecinde Miisteri Iliskileri Yonetimi ve
Onemi”, (www.bilgiyonetimi.org/crm/pages/yazArk.php?page=), Internet, Erisim Tarihi: 10.12.2003, s.9.
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Tablo 1.1 Sadik Miisteri Tipleri

Yiiksek | Aldatici | Gercek

Dusik Disik | Durgun

Davranissal Sadakat

Zayif Guglu

Tutumsal Sadakat

Kaynak: Mark P.Pritchard and Dennis R.Howard, (1997),”The Loyal Traveler:Examining a
Typology of Service Patronage”, Journal of Travel Research, Vol:35, No:4, s.3.

Gercek sadik miisteri, isletmeye karsi yiiksek derecede davranigsal sadakate ve
giiclii derecede de tutumsal sadakate sahiptir. Aldatici sadakat davranisina sahip
miisteriler bir taraftan zayif tutumsal sadakat duygusuna sahipken, diger taraftan yiiksek
diizeyde davranigsal sadakat duygusu sergileyen miisteri tipini tammmlamaktadir. Bu tip
miisteriler, karsilarina yararlanabilecekleri farkli {iiriin ve hizmetler ciktiginda
isletmelerini degistirebilme egilimine sahiptirler. Bunda parasal nedenler on plana
cikabilir. Durgun sadik miisteriler ise isletmeye karsi giiclii bir tutumsal sadakat
duygusu beslemelerine ragmen, diisilk diizeyde davranigsal sadakat duygusuna
sahiptirler. Bu tip miisteriler diisiikk oranda isletmenin iiriin ve hizmetini kullanan
miisterilerdir. Isletmenin sundugu fiyat, rahatlik, giiven, kalite, ulasim kolaylig1 bu
miisterilerin ¢ok yonlii hizmet secenekleri ile satin alma davramislarin1 paylasmalarina
neden olabilir. Son olarak, diisiik sadik miisteriler, hem zayif derecede tutumsal sadakat

duygusuna, hem de diisiik diizeyde davranigsal sadakat duygusuna sahiptirler.

Davranigsal sadakat, iic ana davramista sekillenmektedir. Bunlar, genel iiriin
kullanimi, miisterilerin hangi siklikla iirtinii kullandig1 ve miisterilerin iiriinii satin alma

oranidir.

Genel iriin kullanimina bakildiginda, gercek, durgun ve diisiik sadakatli
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miisteriler, aldatict sadakat duygusuna sahip miisteriye nazaran hemen hemen ii¢ kat

daha fazla bir isletmenin iiriin ve hizmetini kullanmaktadirlar.

Miisterilerin hangi siklikla iiriin ve hizmeti kullandigina bakildiginda, miisteri
tipleri arasinda dikkate deger farkliliklar vardir. Gercek sadakat duygusuna sahip
miisteriler, diger gruplara nazaran belirli hizmet ve driinleri daha siklikla satin

almaktadirlar.

Tutumsal sadakat de ii¢ ana davranmsta sekillenmektedir.** Bunlar, miisteri

tutumlarinin icerigi, hizmet nitelik farkliliklar ve hizmet memnuniyetidir.

Miisteri tutumlarinin igerigi, miisterinin degerlerini ve kendi imajim
yansitmaktadir. Miisteri tutumlari, hizmet se¢iminin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.
Dogru olmayan bir hizmet seciminin sonuglart sakincali olabilir. Farkl1 sadakat tipleri,

farkli tutum igerikleri sergilemektedirler.

Hizmet nitelik farkliliklari, sadik miisteriyi etkilemektedir. Gercek sadakat
duygusuna sahip miisteriler, diger miisteri tiplerine nazaran hizmet nitelik farkliliklarina

karst daha olumlu bir davranis sergilerler.

Hizmet memnuniyetinde, dort sadik miisteri tipinin hepside olumlu tutuma
sahiptirler. Gercek ve durgun sadakat duygusuna sahip miisteriler, aldatict ve diisiik
sadakat duygusuna sahip miisterilere nazaran yiiksek bir memnuniyet diizeyine

sahiptirler.

Yapilan ¢aligmalarda, sadakatin olmasi ic¢in iki Onemli faktoriin bulunmasi
gerektigi vurgulanmaktadir. Bunlardan birincisi, iiriine ya da bir hizmete olan duygusal
baghiliktir. Ikincisi ise, miisterinin, belirli bir isletmenin {iriiniinii veya hizmetini tekrar
tekrar satin almasidir. Bu iki faktore dayah dort tip sadakat oldugu ifade edilmektedir.*

Bunlar, aranan sadakatli, durgun sadakatli, gizli sadakatli ve sadakatsiz miisterilerdir

* Joseph S. Chen and Dogan Giirsoy, (2001), “An Investigation of Tourists” Destination Loyalty and
Preferences”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, (MCB University
Press), Vol:13, No:2, s.78-79.

45 Shoemaker, Lewis, On.ver., s.349-350.
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Aranan sadakatli miisteriler, bir isletmeye kars1 yiiksek diizeyde baglilik
duyarlar. Bu bazi isletmelerin ¢abalamasim gerektiren sadakat tipidir. Ciinkii bu tip
miigteriler, rakip isletmelerin tekliflerine karsi en direngli olan miisteri tipidir ve asirt
duygusal baglilik gosterdigi bir hizmet i¢in ¢ok sik gelen veya bu 6zel hizmeti veya
iiriinii tekrar tekrar satin alan miisterilerdir. Durgun sadakatli miisteri tipi, duygusal
baglilik olmadan belli bir hizmeti tekrar tekrar satin alan miisterileri icerir. Bu tip
miisteriler rakip isletmelerin sunduklar tekliflere cevap vermeye en yakin olan miisteri
tipidir. Isletmelerin uyguladiklar1 Sik kullanici programlari durgun sadakatli miisteriler
yaratir ve uygun sekilde hazirlanmis sadakat programlari, miisterileri, durgun
sadakatliden aranan sadakatli miisteriye yonlendirilebilirler. Ciinkii bu tip miisteriler
zaten Uriinii veya hizmeti tekrar tekrar satin alan miisterilerdir. Durgun sadakatli
miisteriler aranan sadakatli miisteri kategorisine yonlendirilebilecek en ideal grubu
olustururlar. Gizli sadakat, miisterilerin {iriinii veya hizmeti tekrar tekrar satin almamasi,
buna ragmen hizmete karsi giiclii bir duygusal baglilik hissetmesi sonucu meydana
gelir. Davranigsal faktorlerden ziyade durumsal faktorler, bu miisteri tipinin tekrar satin
alma kararin1 etkilemektedirler. Bu grup miisterilerin satin alma davraniglarini arttirmak
icin, ilk ©Once satin alma davranisinin neden diisiik oldugunun arastirilmasi
gerekmektedir. Son kategori ise sadakatsiz miisterilerdir. Sadakatsiz miisteriler, 6zel bir
iiriin veya hizmet icin baglhilik duygusu beslemeyen ve iiriin veya hizmeti tekrar tekrar
satin alma amaci olmayan miisterilerdir. Genellikle uygulanan sadakat programlar1 bu

kategorideki miisterileri etkilemez.

Diger bir calismada ise miisteri sadakati su sekilde siniflandirilmistir. (Isletmeler,
A,B,C,D,E,ve F seklinde numaralandirilmistir.) Boliinmemis/Tam (Undivided) miisteri
(AAAAAA), bolinmiis (divided) misteri (ABABAB), degisken (unstable)
miisteri.(AAABBB) ve bagimsiz (noloyalty) miisteri (ABCDEF). Bu calismaya gore bir
isletmenin amaci, gergeklestirilmesi zor olmakla birlikte boliinmemis miisteriyi aramak

olmalidir.*®

Diger bir miisteri sadakat cesitlendirmesi ise sbyledir.47 Miisteri sadakat

merdiveni olarak da adlandirilmaktadir.

40 Hanger, On.ver., 5.40.
4 Uckun, Latif, Celtek, On.ver., s.33.
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-Ortak (Partner); sizi bir ortak gibi goren sadik miisteri
-Avukat (Advocate); sizi bagkalarina oneren, reklaminizi yapan sadik miisteri

-Destek¢i (Supporter); memnun, sadik, fakat sizi aktif olarak baskalarina tavsiye

etmeyen, pasif olarak destekleyen miisteri.

-Diizenli (Client); sizle tekrarlanan bir iliski igerisinde olan, fakat igletmenize

kars1 negatif ya da tarafsiz fikirler tagiyan miisteri.

-Miisteri (Customer); sizden bir defa iiriin ya da hizmet almis olan herhangi bir

kisi

-Aday (Prospect); potansiyel miisteri

1.1.2.2 Miisteri Sadakat ()l(;iimii ve Kullamilan Yaklasimlar

Miisteri sadakati Ol¢iimiinde amag, miisterilerin tutumlarimi ve davranis
alanlarimi ifade etmektir.*® Tiiketici arastirmalarinda miisteri sadakati, genellikle ii¢
farkli gosterge tarafindan Olciiliir. Bunlar, belirli bir iiriinii veya hizmeti satin almaya
devam etme niyeti, ayn1 iirlinden veya hizmetten daha fazla satin alma niyeti, hizmeti
veya lriinii bagkalarina tavsiye etme istekliligidir. Turist davraniglart arastirmalarinda,
miisterinin belirli bir iiriinii ya da hizmeti tekrar tekrar kullanmasi miisteri sadakati
olarak degerlendirilmistir. Fakat iiriinli ya da hizmeti tekrardan satin alma miisteri
sadakatini temsil etmemektedir.*’ Miisterinin maddi nedenlerden dolay1 bir isletmenin
iiriin ya da hizmetini satin alamamasina karsin isletmeye duydugu baglilik sonucunda da

miisteri sadakati olusabilir.

Sadakat derecelerinin c¢esitlendirilmesi ve Olgiilmesi siirekli gelisen bir
durumdur. Isletmeler ilk 6nce 1970°’li yillarin baglarinda miisteri memnuniyetini
olgmeye baslamislardir. Isletmelerin o dénemlerde basarili olmalarinda bu 6l¢iimlerin

biiyiik katkisi vardir. 1980°li yillarda ise isletmeler, miisterilerin baska isletmelere

48 (http://www.leaglershipfactor.com/members/Articles/Customer.pdﬂ, Internet,Erisim Tarihi: 02.10.2003.
4 Chen, Giirsoy, On.ver., s.79.
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yonelme oranlarin1 dlgmeye ve bunun temel sorunlarini arastirmaya baslamiglardir. Bu
Olciim isletmelere en degerli miisterilerini tanimlamay1 ve diger isletmelere yonelen
miisterilerini geri kazanmalarin1 saglamistir. Giiniimiizde ise artik igletmeler en degerli

miisterilerini kaybetmemek icin miisteri sadakati 6l¢iimiinden yararlanmaktadirlar.”

Genelde, miisteri sadakatini 6l¢mek icin ii¢ ayirt edici yaklagim bulunmaktadir.”’

Bunlar;
1-Davramigsal Olciimler
2-Tutumsal Olgiimler
3-Karma/Karigik Olgiimler

Davranigsal olgiimler, sadakatin bir gostergesi olarak tutarli ve tekrarli satin
alma davranigini icerir. Davranigsal yaklasimdaki tek sorun, tekrarli satin alimlarin her
zaman markaya yonelik bir psikolojik baglilik olmadigidir. Ornegin bir yolcu bir
konaklama isletmesinde kalabilir, ¢iinkili isletme onun i¢in uygun konumdadir.
Caddenin karsisinda yeni bir igletme agildigi zaman, yeni isletme daha iyi bir itibar
sundugundan miisteriler karar degistirebilirler. Bu nedenle miisterinin belirli iiriin veya

hizmetleri tekrar tekrar satin almasi her zaman baglilik anlamina gelmemektedir.

Tutumsal Olctimler, sadakatte duygusal ve psikolojik baghiligr yansitmak icin
tutumsal veri kullanir. Tutumsal olgiimler sadakat ve baglilik anlamlariyla ilgilidir.
Miisterinin isletmeye karst olumlu davramslar sergiledigi durumlar vardir, fakat
isletmede kalmazlar. Bir miisteri isletmeye karsi biiyiik bir saygi besleyebilir, diger
insanlara tesisi tavsiye edebilir, fakat miisteri isletmeyi diizenli olarak kullanmasinin

kendisi i¢in ¢ok pahali olacagini hissedebilir.

Uciincii yaklagim ise, ilk iki yaklagimi birlestiren sadakatin karma ol¢iisiidiir.
Sadakati, miisterilerin iiriin tercihlerine, marka degisim yaklasimlarina, iiriin veya

hizmeti satin alma sikligina ve toplam satin alma miktarina gore Olger. Sadakat

% Stephanie Coyles and  Timothy C.Gokey, (2002), “Customer Retention isn’t Enough”,

(http://www.customerfocusconsult.com/articles/articles_template.asp?ID=6), Internet, Erisim Tarihi:
21.06.2003., s.3. .
5! Bowen, Chen, On.ver., s.213-214.
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Olciimiinde hem tutumsal hem de davramssal l¢iimlerin kullanilmas: sadakatin giiciinii
onemli derecede arttirmaktadir. Bu yaklasim perakende satiglar, rekreasyon, yiiksek
derecedeki konaklama isletmeleri ve havaalanlart gibi pek c¢ok alanda, miisteri

sadakatini 6lgmek icin 6nemli bir arac1 olarak uygulanmakta ve desteklenmektedir.

Onceki miisteri arastirmalari, sadakati basitce geri doniis egilimi olarak
Olcmiistiir. Oysa, sadakat tamimlamasinda hem tutumsal hem de davranigsal
yaklagimlarin kullamilmasi, gercek sadakat iligkisinin dogasindaki yapinin tahmin
edilebilir giiciinii 6nemli derecede arttirmakta ve ayni1 zamanda geri donen miisterilerin

davramslarini anlamak icin ¢ok gecerli bir yol oldugunu ispatlamaktadir.”

Miisteri sadakatinin Olciilmesinin yollarindan bir digeri ise miisteri olma
oraninin Sl¢iilmesidir. Sadakat Sl¢iimiinde bu yolun iki avantaji vardir. Birinci avantaj,
sadakat miktarinin kolayca Oolgiilebilmesi, ikincisi ise birden c¢ok isletmeye sadik
olanlarin tespitine olanak saglamasidir. Miisteri sadakatini 6lgmenin bagka yollar1 da
vardir. Ornegin, yapilan bir ¢calismada, miisteri sadakati, miisterinin isletmeye yonelik
davraniglarinin - bir bilesimi seklinde Olciiliirken, sadakati gecmis deneyimler

igerisindeki satin alislarin oranmi ve psikolojik baglilik olarak gtirmektedir.5 3

1.2 TERMAL TURIZM iSLETMELERi ACISINDAN MUSTERI
SADAKATININ ONEMi

Turizm, insanlarin siirekli olarak, ikamet ettikleri, caligtiklar1 ve her zamanki
olagan ihtiyaglarimi karsiladiklar1 yerler disindaki yerlere, calisma ve yerlesme amaci
olmaksizin, ¢esitli nedenlerle bireysel veya toplu olarak seyahat ederek, gidilen yerde
genellikle turistik isletmelerin mal ve hizmetlerinden yararlanarak ve cesitli etkinliklere
katilarak seyahatin basladig1 yere donme siirecinde ortaya c¢ikan olaylar ve iliskiler
biitiiniidiir.>* Ikinci Diinya Savasina kadar liikks bir tiikketim olan turizm olayi, savas

sonrast Avrupa’daki sanayilesme hareketleriyle birlikte gelismeye ve yayilmaya

52 Pritchard, Howard, On.ver., s.2.

3 Hancer, On.ver., s.41.

4 Zeynep Kusluvan, (2002), “Tiirkiye’de I¢c Turizm Talebinin Analizi”, Journal of Travel and Tourism
Research No:2, (http://stad.adu.edu.tr), Internet, Erisim Tarihi:10.10.2003., s.1.
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baslamistir.”> Bu gelismelerle birlikte yasanan teknolojik ilerlemeler, refah diizeyinin
artmasi, egitim diizeyindeki artis gibi faktorler turizm hareketine katilanlarin sayisini
arttirmasindan ziyade turizme katilanlarin niteliginde de bir degisime neden olmus’®,
diinya Olceginde turizm tiiketicilerinin egilimleri degismis ve farkli tiiketici gruplar
olusmustur.”” Her gecen giin miisteri talepleri degismis, tarih, sanat, doga gibi 6zel ilgi

alanlariyla, yaslilar, hastalar ve engelliler gibi 6zel gereksinimli gruplar olusmustur.”®

Turizmin liikks olmaktan ¢ikip kitle hareketliligine dontismesiyle giiniimiizde
“bacasiz endiistri” kavrami i¢inde ele alinan turizm, isletmeciler tarafindan ¢ok karli bir
alan olarak goriilmekte ve tiim diinyada giderek artan bir énemle gelismektedir.”® Tiim
diinyada en yiiksek ve istikrarli biiylime gosteren sektor olarak tanimlanan turizmin
gelecegin en istiin sektorii olacagina biiyiik ihtimal verilmektedir.®” Termal turizm

igsletmeleri de bu pastadan oldukga biiyiik bir pay alacaklardir.

Son yillarda sanayilesme ve kentlesme sonucu ortaya ¢ikan c¢evre sorunlari ve
cevre kirlenmesi insan sagligin1 bozan ve verimliligi azaltan bir ortam yaratmaktadir.
Glinlimiiz insan1, sagliksiz ve monoton kent yasamindan uzaklagarak dogaya donmekte,
dogal turizm kaynaklarindan yararlanmak {izere, insan sagligi lizerinde olumlu etki

yapan termal sularin bulunduklar yerlere giderek konaklamaktadir.®'

Talep acisindan da oldukga biiyiik bir potansiyele sahip olan termalizm, her
gecen giin artan hava kirliligi, kentlesme, niifus artisi, ¢evre kirliligi ve olumsuz calisma

kosullar yiiziinden énemini daha da arttirmaktadir.
1.2.1 Termal Turizm {le flgili Temel Kavramlar

Yapilan arkeolojik calismalara gore, termal sular yaklagik 10 bin yildan fazla

stiredir bircok topluluk tarafindan termal tedavi ve terapiler icin kullanilmaktadir.

35 Necdet Hacioglu, (2000), Turizm Pazarlamasi, (Balikesir, Vipas Yayinlari), s.9.

6 Murat Azaltun, (2000), Tiirkiye’de Turizm Cesitlendirilmesi, Ders Notlari, s.2.

57 Tiirsab Dergisi, (1999), “Tiiketicilerin Egilimleri Degisiyor”, Say1:181, Mart, s.182.

38 Tiirsab Dergisi, (2002), “Turizmde Kiiresel Egilimleri, Teknolojik Gelismeler”, Say1:219, Mayzs, s.24.
% Tatlidil, On.ver., s.191.

% Haluk Unsal, (2003), (http://www.idea.com.tr/05psh/konaklama.htm), Internet, Erisim Tarihi:
19.06.2003., s.1.

' Cevdet Avcikurt ve Hiiseyin Ceken, (1999), “Diinyada ve Tiirkiye’de Saglk Turizmi ve
Gelistirilmesi”, Standard Dergisi, (TSE Yayinlar1), Say1:451, Temmuz, s.25.
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Asya’da bronz cagindan bu yana yaklagik 5000 yildir termal sular dinsel ayinlerde
Misirlilar tarafindan ve Persler, Romalilar, ingilizler ve Tiirkler tarafindan bircok

tedavide 1<u11an11m1§t1r.62

Saghk turizmin 6nemli dallarindan biri olan termalizm, insanlarin bozulan
sagliklarim tedavi etmek, saglikli olanlarin sagliklari korumak ve bu yolla yasam
suirelerini uzatmak istemeleri sonucu; termal sularin Onemini kavramalar1 ve termal

merkezlerde kurulu isletmelere gitmeye baslamalariyla ortaya ¢cikmistir.”

Tibbin dev adimlarla ilerlemesine ragmen asirlardir insanliga hizmet eden,
termal ve klimatik kiir uygulamalar1 hala giincelligini ve 6nemini korumaktadir. Birgok
hastaligin tedavisi yaninda iyi bir dinlenme ve din¢lik kazanmak igin saglik turizmine

ilgi giderek artmaktadir.
Termal turizm ile ilgili temel kavramlar soyle tanimlanmaktadir.**

Saghk Turizmi: Sagligi koruma ve iyilestirme amaciyla belirli bir siire icin
(genelde 21 giin) yer degistiren insanlarin dogal kaynaklara dayali turistik bir tesise
giderek, kiir uygulamasi, konaklama, beslenme ve eglenme gereksinimlerini karsilamasi

sonucu dogan olaylar ve iliskiler biitiiniidiir.

Termalizm: Kaplica, 1lica, icmeler gibi sifali dogal su kaynaklarimin saglik
kurallarina uygun bir bicimde tedavi araci olarak kullanilmasidir. Bilinen en eski tedavi

ve giizellik yontemlerinden biridir.®®

Kiir: Bazi hastalar i¢in 6zel olarak hazirlanmis belli bir alanda, belli bir siirede

doktor tarafindan saptanmis bir program dahilinde yapilan tedavi yontemidir.

Sifah Sular: icinde erimis olan madenlerin, radyum ve radyum
eminasyonlarinin bulundugu 1lik, sicak, soguk ve hastaliklar iyilestirmeye yarayan

kaynak sulardir.

62 (http://www.jeotermaldernegi.org.tr/termalturizm.htm 8Kk), Internet, Erisim Tarihi: 13.01.2004., s.3

8 Ocal Usta, (2002),"Genel Turizm, (Izmir: Anadolu Matbaacilik), s.51.

% Avcikurt, Ceken, On.ver., s.26.

%5 (http://www.basarm.com.tr/yayin/idarihukuk/turizmtiirkiye/01.htm),Internet, Erisim Tarihi: 13.01.2004,
s.2.
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Kaphica: Sicak maden sularinin bulundugu yerlerde, suyun iistiinde veya

yakinina tesis yapilarak kullanim haline getirilmesine denir.

Ihca: Kendiliginden ¢ikish sicak maden sularina 1lica denir.

1.2.2 Termal Turizm Talebi ve Ozellikleri

Giinlimiizde, diinyada termal turizm amacl olarak Almanya ve Macaristan’da 10
milyon kisi, Rusya’da 8 milyon kisi, Fransa’da yaklagik 700 bin, Isvicre’de 800 bin ve
Ispanya’da 400 bin kisi termal tedavi amacli olarak bu iilkelere gitmektedir. 126 milyon
niifuslu Japonya’nin sadece Beppu sehrine 12-13 milyon kisi termalizm amacl olarak
gelmektedir. Japonya’da 1500 adet kaplicada 100 milyon kisi turizm yapmaktadir.
Amerika’da yaklagik 10.000 yildir kullanilan, Kizilderili kiiltiirlinden gelen termalizm

icin 210 adet kaplica vardir. Bu kaplicalardan yilda 4.5 milyon kisi yararlanmaktadlr.66

Termal turizmin amaci, yalniz eglence, yeni yerler ve insanlar gérmek degil;
aynt zamanda sifali su kaynaklarindan ve iklim tedavisinden de yararlanmaktir.
Giizellesmek ve daha saglikli olmak, stresten uzaklagmak, bedeni ve akli dinlendirmek

icin kaplicalarin kullanimi tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de artmaktadir.

Kaynak zenginligi agisindan diinyada ilk yedi iilke arasinda yer alan Tiirkiye’nin
termal sulari, hem debi ve sicakliklar1 hem de cesitli fiziksel ve kimyasal ozellikleri ile
Avrupa’daki termal sulardan daha iistiin nitelikler tasimaktadir. Ulkemizde sicakliklari
20-119 C arasinda, debileri 2-500 1t/sn arasinda degisen 1300 dolayinda termal kaynak

bulunmaktadir.®’

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Termal Kaynaklar1 turizmin c¢esitlendirilmesi ve
dolayist ile tiim y1l turizm yapma politikasinin bir alt baglhigi olarak gormektedir. 2634
saylli Turizmi Tegvik Kanunu cercevesinde arastirma, degerlendirme, planlama (imar
planlarinin yapimi), yatinm ve isletmelerinin belgelendirilmesi, turizm merkezlerinin

belirlenmesi ve ilani, egitim, kamu arazilerinin ilan ve tahsisi, termal su tahsisi tegvik

% (http://www.jeotermaldernegi.org.tr/termalturizm.htm_8k), In.t'ernet, Erisim Tarihi:13.01.2004., s.4.
7 XKiiltiir ve Turizm Bakanligi, (2002), Termal Turizmin Onemi, (Ankara, Turizm Egitimi Genel
Midiirliigi Uluslararas1 Anlagmalar ve Dokiimantasyon Daire Bagkanlig1 Yaynlary), s.1.
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uygulamalari, teknik ve altyapi yardimlari konularindaki caligmalar Turizm

Bakanliginca sektorii gelistirmek amaciyla siirdiirilmektedir.®®

Uygulamalarin kanun ve yOnetmelik esaslarina gore Bakanlik tarafindan
disipline edilerek yonlendirilebilmesi i¢in toplam 33 kaplicanin bulundugu termal alan,
2634 sayil1 yasa uyarinca Bakanlar Kurulu karariyla Termal Turizm Merkezi olarak ilan

edilmistir.69 Bu alanlar;
-Afyon, Bolvadin — Heybeli
-Afyon, Gazligol
-Afyon, Omer ve Gecek
-Afyon, Sandikli — Hiidai
-Agri1, Diyadin
-Amasya, Terzikoy
-Ankara, Kizilcahamam — Seyhamami
-Balikesir, Edremit — Giire
-Balikesir, Gonen
-Bolu, Karacasu
-Bursa, Kukdrtlii
-Canakkale, Ezine — Kestanbol
-Diyarbakir, Cermik
-Erzurum, Saricakaya

-1zmir, Balgova

o8 Aym, s.3.
% Aym, s.3.
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-Izmir, Seferihisar — Doganbey
-Kiitahya, Emet

-Kiitahya, Gediz — Ilicasu
-Kiitahya, Gediz — Muratdagi
-Kiitahya, Horlek

-Kiitahya, Simav — Eynal
-Kiitahya, Yoncali

-Nigde, Narligol

-Osmaniye, Haruniye

-Rize, Ayder

-Samsun, Havza 25 Mayis ve Mevcut Kaplica (2 Adet)
-Sivas, Sicak Cermik

-Sivas, Balikligermik

-Yalova, Termal

-Yozgat, Sarikaya

-Yozgat, Cavlak — Bahariye

Saglik turizminin temelini teskil eden kaplica ve igme kaynaklarinin zenginligi

bakimindan diinyanin sayili ilkeleri arasinda yer alan Tiirkiye, bu kaynaklarini
yeterince degerlendirememektedir. Tiirkiye’deki bazi kaplica sular ile tarim sulamasi

(Pamukkale de oldugu gibi) yapilmakta ya da degirmenler isletilmektedir.

Giiniimiizde saglik turizminde, termal sularla ve camurlarla tedavi, iklim ve

deniz tedavileri, magara tedavileri ve giines tedavileri ile biitiin bunlarin yaninda diger
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destek ve saglikli insanlarin talep edebilecekleri rekreasyon hizmetleri bir biitiin olarak
arzedilmektedir. Bu hizmetlere termal girdi teskil eden, termal su, ¢amur, iklim, deniz,
giines ve magara gibi dogal kaynaklarla, kaplica ve diger ilgili isletmeler, nitelikli
personel, teknik bilgi ve techizatin durumu, diger destek hizmetlerinin nitelik ve nicelik
durumlari, saglik turizminin arz yanini meydana getiren belli bash faktorlerdir.”® Tablo

1.2°de Tiirkiye’deki termal su kaynaklarinin dagilimi gosterilmektedir.

Tablo 1.2 Tiirkiye’deki Termal Su Kaynaklarinin Bolgesel Dagilimi

Bolgeler Soguk Sular | Ilik Sular | Sicak Sular | Cok Sicak Sular | Toplam
(0-19°C) (20-35°C) | (36-46°C) (47-99°C)

Marmara 7 8 8 30 53

Ege 5 17 28 31 81

I¢c Anadolu 10 10 14 17 51

Akdeniz 4 4 3 3 14

Karadeniz 1 3 2 -- 6

Dogu Anadolu

G.Dogu Anadolu 4 7 8 5 24

TOPLAM 31 49 63 86 229

Kaynak: Cevdet Avcikurt, Hiiseyin Ceken, (1999),”Diinyada ve Tiirkiye’de Saglik Turizmi ve
Gelistirilmesi”, Standart Dergisi, (TSE Yayinlari), Say1:451, Temmuz,s.29.

Tablo 1.2°de Tirkiye’deki termal su kaynaklarimin bolgesel dagilimima
bakildiginda ilk sirayr Ege Bolgesi’nin aldigi goriilmektedir. Diger kaynaklar ise
sirastyla en fazla, Marmara, I¢ Anadolu, G.Dogu Anadolu, Akdeniz ve Karadeniz

bolgelerinde bulunmaktadir.

70 Avcikurt, Ceken, (")n.ver., s.28.
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1.2.3 Tiirkiye’deki Termal Turizm isletmelerinin Genel Ozellikleri

Tibbin son zamanlarda biiyiik ilerleme saglamasina, yeni ilag¢larin bulunmasina,
bilimsel tedavi sekillerinin daha etkinlik kazanmasina ragmen; eski ¢aglardan bu yana
insanliga yararli olan termal ve klimatik kiirler, bugiinde tibbi tedavide biiyiik yer
tutmaktadir. Ciinkii baz1 hastaliklarin tedavisi, kronik agrilarin iyilestirilmesi, isgiiciiniin
ve saglikli yasamin yeniden kazanilmasi i¢in, en iyi tedavi saglik turizmi sayesinde

saglanmaktadir.”"

Konaklama isletmelerinden yararlanan insanlarin ihtiyaclarinin ¢ok cesitli
olmasi, bu ihtiyaglar1 karsilayan isletmelerin de c¢ok cesitlilik gostermesine neden
olmustur. Gecelemenin yaninda insanlarin diger ihtiyaclarinin zevklerine ve sosyal
yapilarina gore degismesi birbirinden farkli hizmetler sunan isletmelerin dogmasina
neden olmustur.”” Saghk turizmi icin hizmet veren isletmeler ise termal turizm

isletmeleridir.

Bu isletmeler, kaplica ve degisik banyo kiirii imkanlar1 saglayan konaklama
tesisleridir.”” 1993 yilinda hazirlanan Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri
Yonetmeligi, hiikiimlerine gore, Saglik ve Termal turizmi tesisleri, mineralize termal
sular, igme suyu, deniz suyu, ¢amur gibi maddeler veya solunum yolu ile veya mekanik
ve elektrikli araclarla masaj ve beden egitimi gibi yontemlerle insan sagligini koruma ve
tedavi amaci tastyan uygulamalardan birinin veya birkacinin, hekim gozetiminde

yapildig: tesislerdir seklinde tanimlanmaktadur.”

Saglik ve termal turizm isletmeleri bu yonetmelige uygun bir asli konaklama
tesisi ile iligkili olarak yapilabilir, isletilebilir ve birlikte belgelendirilebilir. Saghk ve

termal turizm isletmelerinin belgelendirilmesinde; 75

-Tedavi {initelerinin konaklama tesislerinden ayr1 binalarda, kapali gecitlerle

baglantil1 olarak diizenlenmesi esastir. Ancak, girisleri ve kullanimi ayr1 olmak iizere

" Usta, On.ver., s.52.

2 Nevzat Eraslan, (2004), Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Islemleri ve Yonetimi, (Isparta: Sistem
Yayincilik), s.1.

73 Nazmi Kozak ve Digerleri, (2002), Otel Isletmeciligi, (Ankara: Detay Yayincilik), s.5.

¥ Halil Can ve Semih Giiner, (2000), Turizm Hukuku, (Ankara: Siyasal Kitabevi), s.124.

» Ayni, s.124.
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ayn1 binalarda yapilabilir ve isletilebilir.

-Saglik ve tedavi initelerinin projeleri, Saglik Bakanliinca belirlenen yapi
gereksinim projelerine uygun olarak hazirlanir ve ilgili kismi Saglik Bakanligi'nca da

onaylanir.

Tiirkiye, yaklagik 1300 civarindaki termal ve igme suyu kaynag ile bu alanda
zengin bir potansiyele sahiptir. Cesitli bolgelere dagilan bu kaynak potansiyeli, halkin
yillar boyu degismeyen yararlanma istegine neden olmustur. Ancak, Tiirkiye’de bu
dogal kaynaklardan geregince yararlanabilme olanagi veren termal turizm isletme
sayisinin yetersiz, mevcut yapilarin ¢ogunlugunun diisiik standarda sahip olduklarn
goriilmektedir. Yeterli mekansal diizenlemelerin bulunmadigi bu tiir isletmeler,
kullanicilarin uygulama alanlarindan yeterince yararlanamamalarina neden olmaktadir.

Bu nedenle iilkenin kaynak potansiyeli yeterince degerlendirilememektedir.”®

Ek 1.1°de Tiirkiye’de bulunan termal turizm merkezleri, mevcut yatak, planh

yatak ve toplam yatak sayilari verilmektedir.”’

Tiirkiye’de yaklasik 46 ilde 190 civarinda kaplica tesisi bulunmaktadir. Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi’ndan (2001 yili itibariyle) turizm yatirim belgesi almis 17 tesisin
yatak sayis1 4850, turizm isletme belgesi almis 26 tesisin yatak sayis1 ise 6500’diir.

Yerel idare belgeli tesis sayis1 ise 156 ve yatak sayist yaklagik 500’ diir.”®

Ek 1.1°e gore Tiirkiye’de bulunan Termal turizm isletmeleri de planlanan yatak
say1s1 yaklasik 87.500 civarinda iken, mevcut yatak sayis1 16.500 civarindadir. Yiiksek
potansiyele ragmen termal turizm isletmelerinde istenilen ve planlanan yatak sayisina
ulasilamamis ve otel + kiir merkezi + modern saglik hizmetlerinin entegrasyonunu
saglayarak Avrupa standartlarina yaklasabilen ancak birkac tesis bulunmaktadir.
Tiirkiye’de kaplica tesislerinin yer aldigi arazilerin biiyiik kismi1 kamuya (6zel idare ve
belediyelere) aittir. Yerel idarelerin, deneyim, biitce, vasifli personel, pazarlama ve

tanitim imkansizliklar1 vb. nedenlerden dolayr mevcut isletmeler ¢ogunlukla yeterli

7 Zeynep Aslan, (1996), “Isletmeler Acisindan Termal turizmin Durumu”, Tiirsab Dergisi, Say1:153,
Ekim, s.48.

7 (http://www.turizm.gov.tr/turi"zm tr.asp?belgeno=44042), Internet, Erisim Tarihi: 14.02.2005
8 Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, On.ver., s.1.
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nitelikte degillerdir.”
Termal turizmin sagladig1 olanaklara bakildiginda;
-12 ay turizm yapma imkani,
-Tesislerde yiiksek doluluk ve istihdam diizeylerine ulasilmas,

-Kig turizmi, yayla turizmi gibi diger alternatif turizm tiirleri ile kolay

entegrasyon olusturarak bolgesel dengeli turizmin gelismesinin saglanmasi,

-Termal tesislerde insan sagligini iyilestirici aktiviteler yanmisira saglikli, zinde

insan yaratma, eglence ve dinlenme olanaklarinin da bulunmasi,

-Kiir merkezi (tedavi) entegrasyonuna sahip tesislerin maliyetini cabuk geri

6deyen karli ve rekabet giiciine sahip yatirimlarin oldugu goriilmektedir.*

Termal turizmin sagladiglr bu olanaklar g6z Oniine alinarak cagdas bir termal
turizm igletmesinin biinyesinde konaklama icin termal igletme + kiir parki + modern
tedavi birimlerini kapsayan kiir merkezinin bulundurulmasi yoluyla diinya

standartlarina erisilebilmesi ve yatak kapasitelerinin arttirilmasi gerekmektedir.

1.2.4 Sadik Miisterilerin Termal Turizm isletmeleri Acisndan Onemi

Kaplica kaynaklarindan yararlanmak suretiyle olusturulan kaplica etkinliklerinin
bir iilke ekonomisine katkis1 biiyiiktiir. Ug tarafi denizlerle cevrili ve essiz kiyilara sahip
Tiirkiye, deniz, giines ve kum iicliisii yaninda, termal ve i¢cme sulari agisindan da zengin
potansiyele sahiptir. Cok az bir kismi degerlendirilmis olan bu biiylik turistik
potansiyelin i¢ ve dis turizmin hizmetine sunulmasi durumunda, Tiirkiye hem turizmini

tiim y1la yayabilecek hem de 6nemli doviz girdisi saglayabilecektir. 8

Tiirkiye’de bulunan baz1 termal tesislerde, hem siire hem de tedavi nedeniyle

ekonomik faaliyet, yani gelir diger turizm cesitlerinin (deniz-kum-giines) yaklagik iki

7 Ayna, .32
80 Aymi, s.1. .
81 Avcikurt, Ceken, On.ver., s.28.
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kat1 daha fazla olmaktadir. Bununla birlikte, termal turizmden yararlanmak icin
Tiirkiye’ye gelen miisteriler ¢cogunlukla 3. yas grubundandlr.82 Bu insanlarin emekli
olmalar1 nedeniyle ellerinde bol 6zgiir zamanlari bulunmas1 ve emeklilere taninan
haklar sonucunda yeterli gelirleri olmasi, turizm sektorii i¢in gittikge artan bir miisteri
potansiyeli olugmasina neden olmaktadir. Bu yas grubu, tedavi ve konaklama igin
yaptig1 harcamalar1 sadece kendi sagligi icin yaptigindan, biraktign doviz diger turizm
cesitleri icin gelen turistlerin biraktigi dovizden ¢ok daha fazladir. Termal turizm bu

ozelligi ile isletme ve iilke bazinda 6nemli ekonomik katkilar meydana getirmektedir.

Termal turizm isletmelerinde sunulan kaplica tedavisi ve diger tedaviler,
insanlarda belirli tedavi aligkanliklar1 yaratir. Her yil tedavisinin tekrarlanmasina yol
acar. Bu ozelligi ile termal turizm isletmeleri, diger turizm isletmelerine oranla en fazla
sadik miisteriye sahip isletme Ozelligi tasimaktadirlar. Bu agidan termal turizm
isletmeleri i¢in sadik miisterilerin 6nemi ¢ok biiyiiktiir. Alinacak onlemlerle ve sadik
miisterilerin sayisinin daha da arttirilmasiyla termal turizm isletmelerinden elde edilecek
gelirler daha da artacak ve iilke ekonomisi i¢in ¢ok Onemli bir doviz girdisi

olusturacaktir.

Miisterilerin ve miisteri sadakatinin termal turizm isletmeleri acisindan &nemi,
kayip miisterilerin isletmeye maliyeti ve baglilik duyan miisterilerin isletmeye sagladig

ve/veya saglayacag degerler dikkate alindiginda daha iyi anlasilmaktadir.

Isletmeler, mal ve hizmetlerin bekledigi, istedigi ya da algiladig1 gibi
olmamasindan dolayr memnuniyetsizlik, arkadaslardan etkilenme, rakip isletmelerin
pazarlama politikalari, taginma, O6liim vb. nedenlerle miisteri kaybina ugrayabilir.
Isletmeler bir miisteri kaybetmenin gercek maliyetini ve miisterilerin hayat boyu
degerini belirlediklerinde, miisterileri elde tutma ve miisteri sadakatini saglamak i¢in
yapilan yatirnmlart daha dogru bir sekilde degerlendirebileceklerdir. Bir¢cok isletme,
miisteri kaybinin sadece o donemdeki maliyetleri ve kayiplan iizerinde odaklanirken,
miisterinin gelecek yillarda beklenen gelirler bu hesaplamalarda ihmal edilmektedir. Bir
miisteri kaybedildigi zaman, bu miisterinin ni¢in kaybedildiginin ve isletmeden

ayrildiginin belirlenmesi icin ne gerekiyorsa yapilmalidir. Miisteri kaybi analizi,

82 (http://www.jeotermaldernegi.org.tr/termalturizm.htm 8Kk), Internet, Erisim Tarihi: 13.01.2004, s.3.
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isletmelerin siirekli gelismeyi saglamalarina yardimci olacaktir. ¥ Termal turizm
igletmelerinde ve diger isletmelerde “miisteri sadakati” kavramini tamimlamak igin
kullanilan terim “Ger¢cek Miisteri Degeri”’dir. Gercek miisteri degeri, ¢ok basit bir
kavramla iligkilidir. Temelde, isletme i¢in miisterinin degeri, isletmenin miisteriye tek
bir satisiyla elde edecegi kar degil, gelecekte saglayacaklar1 kir akisinin toplami
olmalidir. Bir isletme icin en degerli miisteri, en biiylikk parayr harcayan miisteri
degildir. O, tekrar ve tekrar geri donerek isletmenin iiriin ve hizmetini satin alan

. . 4. 84
miisteridir.

Gergek miisteri degeri, “Her bir miisteri icin iiriin ve hizmet tiretim maliyetleri
gozoniine alinmaksizin, miisterilerin bir isletmeden iriin ya da hizmet satin alma
donemleri boyunca yaptiklar1 harcamalardir”, seklinde tammlanmaktadir.® Gergek
miisteri degerinin hesaplanmasi i¢in miisteriyi elde tutma orani, harcama orani, maliyet
ve indirim oranlarina ihtiya¢ vardir. Miisterinin gercek degeri sdyle hesaplanir. Bir
miisterinin aylik veya yillik kazandirdigi paradan aylik veya yillik sabit giderleri
diisiiliir. Ortaya cikan aylik ve yillik net kir miisterinin tahmini dmrii ile ¢arpilir. Ortaya
miisterinin isletme i¢in toplam degeri cikar. Bu toplam degerde bir miisteriyi elde etmek
icin yapilan reklam harcamalari, miisteriyi elde tutmak i¢in yapilan harcamalar ve
yatinmlar disiiliir. Sonucta miisterinin gercek degeri (bir Omiir boyu degeri) ortaya

glkar.86 Miisterinin gercek degerinin hesaplanmasi Sekil 1.1’de gosterilmektedir.

Sadakatle artan kar, operasyonel maliyetleri ve pazarlama maliyetlerini
azaltmaktan, satiglart arttirmaktan gecmektedir. Bu da termal turizm isletmelerine

maliyetlerini azaltarak, karliliklarin1 artirma olanagi saglayacaktir.

8 Siileyman Barutcu, (2002), “Hizmet Sektoriinde Miisteri Bagliliginin Onemi ve Miisteri Baghliginin
Saglanmasinda Iliski Pazarlamasinin Rolii”, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisil, s.44-45.

8 (http: www.leadershipfactor.com/members/Articles/customer%?20satisfaction%20loyalty%20and%20pr
ofit.pdf), “Customer Satisfaction, Loyalty and Profit”, Internet, Erigsim Tarihi: 02.10.2003, s.12.

85 Ebru Firat, (2000), “En Degerli Miisteri Kimde”, Capital, Ayhlk Ekonomi Dergisi, Y1l:8, Say1:11,
Kasim, s.156.

86 Ayni, s.156.
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Sekil 1.1 Ger¢ek Miisteri Degerinin Hesaplanmasi

Miisterinin
@ Sabit 3 Omrii @ Toplam
Giderler Kar Gergek
Net Kar Miisteri
@ Kazang 4 @ Harcanan Degeri
Para

Kaynak: Ebru Firat, (2000), “En Degerli Miusteri Kimde?”, Capital, Ayhk Ekonomi Dergisi,
Y1l:8, Sayi:11, Kasim, s.156.

Sadik miisterilerin fiyat yiiziinden degismeleri daha az olasidir. Onlar hi¢ sadik
olmayan miisterilere nazaran ¢ok daha fazla satin alimlarda bulunarak termal turizm
igletmesinin genis cesitlilikteki iiriin ve hizmetlerini satin alarak satiglar1 arttirirlar.
Sadik miisteriler, igletmeden daha 6nce satin aldig iiriin ve hizmetlerden zaten memnun
olduklari igin, yeni iiriin ve hizmetleri denemekte tereddiit gostermezler. Uriin ya da
hizmet, diger rakip isletmelere gére pahali olsa bile sadik miisteriler gene ayni isletmeyi
tercih edeceklerdir. Isletme sadik miisterilere satis yapmak icin ugrasmak zorunda
degildir. Sadik miisteriler, bir iiriin ya da hizmete ihtiya¢ duyduklarinda zaten isletmeye
kendi istekleriyle geri doneceklerdir. Boylece termal turizm isletmelerinin miisteri

bulmak i¢in fazladan zaman ve para harcamalarina gerek kalmayacaktir.

Sadik miisteriler, iiriinii ya da hizmeti satin aldiklar1 isletmede yasanan gecici
aksiliklere karsi, sadik olmayan miisterilere nazaran daha olumlu bakarlar. Bu da termal

turizm isletmelerine art1 bir avantaj saglamaktadnr.87

Sadik miisterilerin olusturduklar1 referans gruplan giiclii bir kulaktan kulaga
duyurum saglarlar, isletme referansi yaratirlar ve cevrelerindeki diger insanlara

tavsiyelerde bulunurlar.®®

Turizm sektoriinde en etkili reklam olan agizdan agiza reklam uzun donemli

satiglarin arttirilmasinda 6nemli bir rol oynar. Bir isletmeden memnun ayrilan bir turist

87 Shankar, Smith, Rangaswamy, On.ver., s.6.
8 .Christopher Holloway and R.V.Plant, (1992), Marketing for Tourism, Second Edition, (England,
Pitman Publishing), s.53.
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bunu gittigi iilkedeki yakin cevresine mutlaka anlatacaktir.®® O isletme hakkinda
ortalama 10-12 kisi ile konusacaktir. Bu yiizden sadik miisteriler, termal turizm
isletmeleri icin 6nemli bir pazarlama giicii olusturmaktadirlar. Boyle aktiviteler ise bir
igletmenin saglayabilecegi en etkili reklamlardir. Ciinkii kisinin yakin c¢evresi

saticilardan daha giivenilirdir. Tavsiye ve Ogiitleri kisiler tizerinde ¢ok daha etkilidir.

Sadik miisteriler, diger miisterilere termal turizm isletmelerinde restoran ve
yemek konusunda, ve diger konularda bilgi vermektedirler. Sadik miisteriler sadece
kendileri icin daha az bilgiye ihtiyaclar olduklan gibi ayni zamanda diger miisteriler
icin de birer bilgi kaynagi olarak hizmet vermektedirler.”’ Boylece termal turizm
igletmelerinin reklam, satis gelistirme v.b. gibi harcamalarinda 6nemli diisiisler

goriilebilir.

Son yillarda, termal turizm isletmeleri arasinda goriilen yogun rekabetten dolay1
miisteri sadakatini saglamay1 basaran termal turizm isletmeleri, rakip isletmelere gore
onemli avantajlar yakalamaktadirlar. Saglanan sadakat rakip isletmelerin bu alana
girmesini zorlastiric1 bir etkiye ve rakip isletmelerinin pazarlama programlarinin ve
rekabet stratejilerinin dikkate alinmasini engelleyebilmektedir. Miisterilerin isletmeye
olan bagliliklari, marka ve isletme degisikligine kars1 giiclii bir direng gostermesine
neden olmakta ve bdylece rakip isletmelerin miisterilerini ¢ekmeye yonelik
uygulamalarini zorlastirmakta ve katlanmasi gereken maliyeti de yiikseltmektedir. Bu
durumda rakip isletmeler potansiyel miisterilerini bagliliktan kurtarmak igin yollar
bularak, miisterilerin aktif bir satin alma karar siirecine tekrar déonmesini saglamaya
caligmaktadir. Bunu gerceklestirme maliyetinin yiiksek olmasi, isletmeyi o alana

girmekten caydirabilmektedir.”’

8 Cevdet Avcikurt, (1999), Turizmde Tanitma ve Satis Gelistirme, (Balikesir: Alem Basim), s.41.
% Bowen, Chen, On.ver., s.213.
ot Barutgu, On.ver., s.53.
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ILBOLUM

TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE MUSTERi SADAKATINE
ETKi EDEN FAKTORLER

Termal turizm igletmelerinin sundugu hizmetlerin, ozellikle tedaviye dayali
hizmetlerin, miisterilerde belli tedavi aligkanliklarina sebep olmast ve her yil
tekrarlanmasi, termal turizm isletmelerinde miisteri sadakati yaratilmasinda diger
konaklama isletmelerine gore cok biiyilk avantajlar saglamaktadir. Termal turizm
igletmeleri bu avantaji en iyi sekilde kullanarak ve miisterilerinin sadakatlerine etki
edebilecek isletme ici, isletme dis1 ve miisteriye dayali faktorleri tespit ederek, miisteri

sadakati yaratmada bagaril1 olabileceklerdir.

2.1 TERMAL TURiZM iSLETMELERINDE MUSTERi SADAKATINE
ETKi EDEN iSLETME iCi FAKTORLER

2.1.1 Miisteri Memnuniyeti

Giinlimiizde ayni pazar dilimine, ayn1 Ozelliklere sahip benzer iiriinleri sunan
isletmeler arasinda yogun bir rekabet yasanmaya baglamistir. Bu rekabet ortaminda
kazanglarimi arttirmak ve hatta ayakta kalabilmek, isletmelerin birbirleri ve benzer
iiriinleri arasinda fark yaratmalarina; baska bir ifadeyle pazarda rekabet iistiinligi

saglamalarina bagli olmaktadir.”

Uzun vadeli bakildiginda bir isletmenin amaci karliligini siirdirmek ve var

olmaktir.”® Tiim isletmeler i¢in varolmanin ana kosulu miisteri yaratmaktir. Ciinkii,

2 Uckun, Latif, Celtek, On.ver., s.31.

9 Temel Aksoy, (1997), “Tiiketici Satin alinmaz, kazanilir”,
(http://www.plusremark.com.tr/MENUTR/guncel/haberler/basin/marketingturkiye.html), Internet, Erisim
Tarihi: 10.10.2004, s.1.
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isletmelere hayat veren miisterileridir. Varolmanin ve rekabet iistiinliiglinii kazanmanin
ikinci kosulu ise yaratilan miisteriyi korumaktir. Bunu gergeklestirmenin yolu ise

miisteri memnuniyetinden gec;elr.94

Giiniimiiz rekabet ortaminda satilan iiriin ve hizmetlerin teknolojik gelismisligi
ve cesitliligi karsisinda miisteri eskiye nazaran daha secici davranmaktadir. Kolay
memnun olmamakta, en kiiciik bir sorunda iiriin ve hizmetini kullandig1 isletmeyi
degistirebilmektedir. Bundan dolay1 miisterinin bugiinkii ve gelecekteki istek, beklenti
ve ihtiyaclarimi bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaclarin1 yerine getirmek i¢in iiriin ve
hizmet gelistirme, cesitlendirme ve boylelikle de miisterilerini memnun etmeyi
basarabilen isletmelerin rekabet giicii daima yiiksek olacaktir. Bu nedenle isletmeler,
miigterilerin iiriin ve hizmetlerden beklentilerinin neler oldugunu, bu istek ve
beklentilerinin ne kadarlik bir kismim karsilayabildiklerini bilmek ve miisterinin
memnun olmadig1 noktalar belirleyip tatmin diizeyini arttirmak icin ¢calismalar yapmak

zorundadirlar.

2.1.1.1 Miisteri Memnuniyeti Tanim

Memnuniyet kavrami, turist davranislarimi kapsayan c¢alismalardaki en 6nemli
kavramdir ve turistlerin, bir isletmenin iiriin ve hizmetini kullanma deneyimi ile birlikte

. . 5
satin alma sonrasi bir surecte OIUSUI'.9

Miisteri memnuniyeti, “Uriin ya da hizmet tiiketimi boyunca, miisteri ihtiyac,
istek ve beklentilerinin bir sonraki iiriin veya hizmet talebini ve iiriin ya da hizmete

baghligin etkileyen karsilanma derecesidir”, seklinde tanimlanmaktadir.”

Memnuniyet, tiiketicilerin tiiketim tecriibeleriyle algilanan iiriin performansi

arasindaki olumlu iligkidir. En genis anlamda ise memnuniyet, miisterinin iiriin ya da

%4 Onciil, Giilmez, On.ver., s.48.

%5 Zeliha Eser, (2002), “Cinli Turistlerin Turkiye’de saglanan Hizmetlerden Tatminlerini Olusturan
Boyutlar Uzerine Bir Aragtirma”, Dogu Akdeniz Universitesi Turizm Arastirmalar Dergisi, Cilt:3,
Say1:1, s.78.

6 Mesut Bozkurt, (2001), “Turizmde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Yonetimi”,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Balikesir, s.20.
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hizmetten bekledigi fayda ile, elde ettigi fayda arasindaki olumlu orandir.”’

Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi ile ilgili bircok teori olmasima
karsin genelde memnuniyet, miisteri istekleri ile elde ettikleri, birbirleriyle uyumlu ise

ortaya cikar. Beklentiler arasinda uyumsuzluk varsa memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar.”®

Turizm sektoriinde memnuniyet veya memnuniyetsizlik miigterinin biitiin
servislerle memnuniyeti veya memnuniyetsizligi ile baglantilidir. Ancak beklenen
hizmet miisteriden miisteriye farklilik gosterebilmektedir. Ornegin, termal turizm
igletmelerinin hedef pazarimi olusturan orta yash ve yash turistlere sunulan iiriin ve
hizmetler bu isletmelerde konaklayacak ve bu isletmelerin iiriin ve hizmetlerini
kullanacak olan genc¢ turistlere hitap etmeyebilir. Bu nedenle beklentilerle hizmet
standardi  konusunda bir genelleme yapilmasi miimkiin degildir. Miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in yapilacak olan temel calisma, pazarlama

planlarinin ve hedeflerinin net bir sekilde ortaya konmasiyla miimkiin olacaktir.”’

Miisteri memnuniyetinin, literatiirde varolan iki kavrami bulunmaktadir. Bunlar,
0zel memnuniyet ve genel memnuniyettir. Genel miisteri memnuniyeti, bir isletmenin
sundugu iiriin ve hizmet siireclerine ve tiikketim deneyimlerine dayanan, miisterilerin bu
stireclere gosterdigi genel tutumlart ve degerlendirmeleri iken 6zel memnuniyet bu
stirecler icerisinde yer alan, miisterilerin belirli hizmet ve iriinler {izerindeki

yargilandir. 100

Bu iki kavramin farkli yapida oldugunun bilinmesi Onemlidir. Ciinkii bazi
faktorler bu iki kavrami farkli sekilde etkileyebilmektedirler. Ornegin, genel
memnuniyet, biitiin hizmet siireclerine kars1 meydana gelen cesitli olumlu veya olumsuz
deneyimlerin degerlendirmeleri sonucu olusur. Ozel memnuniyet ise iiriin ya da

1

hizmetin belirli niteliklerine dayandiriimaktadir.'” Yani genel memnuniyet bir

miisterinin, bir otelin kendisine sunmus oldugu biitiin hizmet ve {iriinlere karsi

7 {smail Kizilirmak, (1995), “Otel 1sletmeciliginde Miisteri Tatmini, Onemi ve Olgme Teknikleri”,
Anatolia Turizm Arastirmalar: Dergisi, Sayi:2, Haziran s.64.

% Kizilirmak, On.ver., s.64.

% Ay, 5.65.

1001 am, Shankar, On.ver., s.6.

101 Mike Rimmington and Metin Kozak, (2000), “Turist Satisfaction with Mallorca, Spain, as an off
Season Destination”, Journal of Travel Research, (Sage Publications), Vol:38, No:3, February, s.260.
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gosterdigi genel tutumu iken, 6zel memnuniyet, bu hizmetler i¢inde belirli 6zel
hizmetlere kars1 gostermis oldugu tutumudur. Burada isletmeler icin 6nemli olan genel
memnuniyeti olusturmaktir. Genel memnuniyet isletmenin gecmisteki, su andaki ve
gelecekteki performansinin en iyi gostergesidir.'%* Isletmelerdeki biitiin ¢ekiciliklerin ve
servis kalitesinin degerlendirilmesi genel miisteri memnuniyetinin 6nemli bir
belirleyicisi olarak goriilmektedir. Bununla birlikte, genel memnuniyete yonelik, her bir

: i - : . 103
unsura verilen goreceli neminde arastirilmasi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan tanimlamalar memnuniyetin belirli bir
konuya iligkin olmasi bakimindan da degisiklik gosterebilmektedir. Bunlar soyle

104
siralanmaktadir.

Bir iiriinden duyulan memnuniyet, satin alma karar1 sonucunda yasanan
deneyimlerden duyulan memnuniyet, performans ozelliginden duyulan memnuniyet
tilketim deneyiminden duyulan memnuniyet, bir isletmeden duyulan memnuniyet satin

alma eylemi Oncesi bir deneyiminden duyulan memnuniyet seklinde ifade edilmektedir.

2.1.1.2 Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Hizmet sektoriinde faaliyet gostermekte olan turizm isletmelerinde miisteri tiim
faaliyet ve kararlarin odak noktasimi olusturmaktadir. Isletmeleri ayakta tutan onlarin
miigterileridir. Bu anlamda miisteri Sekil 2.1°de hizmet {icgeninin tam ortasinda yer
almaktadir. Sekil 2.1’e gore hizmet iiggeni, hizmet stratejisi, sistemler ve insanlardan

olusmakta, miisteri de bu iiggenin tam ortasinda yer almaktadir.'®®

Hizmet isletmelerinde diger isletmelere gore,miisterinin memnun edilmesi ¢ok
Onem tasir ve miisteriler aldiklar1 her bir hizmetten sonra beklentilerinin karsilanmasi ve
asilmasi durumuna gore cesitli diizeylerde memnun ya da memnun olmama tecriibesi

edinirler. Memnuniyet, duygusal bir durum oldugu i¢in miisterilerin satin alma sonrasi

1921 am, Shankar, On.ver., s.6.

103 Rimmington, Kozak, On.ver., 5.260.
104 Bozkurt, On.ver., s.21.

105 Kizgin, On.ver., s.347.
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reaksiyonlart mutsuz, memnuniyetsiz, rahatsiz, notr, mutlu ya da ¢cok mutlu olabilir.'*

Sekil 2.1. Hizmet Sektoriinde Miisteri

Hizmet
Stratejisi

MUSTERI

Sistemler Insanlar

Kaynak: Yildiray Kizgm, (2002), “Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin
Arttirllmasinda Toplam Hizmet Kalitesinin Onemi”, T.C.Turizm Bakanhg, II. Turizm Surasi

Bildirileri, I cilt, Ankara, s 347

Memnun olmus miisteriler isletmelerin varliklarini siirdiirmeleri bakimindan

vazgecilmez niteliktedir. 107

Memnun olmayan miisteriler genellikle baska bir isletmeden hizmet almaya
baslayarak, diger isletme hakkinda arkadaslarina ve cevrelerine olumsuz durumlarda
bulunur ve memnuniyetsizliklerini dile getirirler. En dnemlisi de hizmet isletmelerinde
ve Ozellikle de hizmet sektoriinde faaliyet gostermekte olan konaklama isletmelerinde

kaybedilmis bir miisterinin tekrar kazanilmasi ¢ok zordur.

Bu nedenle isletmelerin temel amaci miisteri memnuniyetini olusturabilmek icin
en basta miisterilerini taniyabilmeli ve miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilayabilmelidir. Ciinkii giiniimiiziin miisterileri biiylik degismeler gostermektedir.

Teknoloji ve rekabetteki gelismeler gdzoniine alindiginda miisterilerin yeni istekleri

106 Eser, On.ver., s.78.
197 Ozcan Kilig, (1993), “Tiiketicinin Korunmasi ve Tatmini ve Sikayet Davranig1”, Pazarlama Diinyas,
(Diinya Yayincilik), Say1:41, s.29.
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sOyle ozetlenebilir:'® Miisterilerin bilgi diizeyinin artmasi ve daha segici hale gelmesi

sonucu miisteri kendine deger verilmesini istemektedir.

Miisteri, diisiik maliyetli ama kaliteli iiriin ve hizmet istemektedir. Miisteri, {iriin
ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasini beklemektedir.
Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iliskinin kurulmasini,
yuriitiilmesini beklemekte ve istemektedir. Miisterinin istek ve beklentilerinin
karsilanmasinda miisteriye daha fazla giiven veren isletmenin miisteri memnuniyeti

daha yiiksek olacaktir.

Memnun olan bir miisteri rakiplerin cazip tekliflerine ragmen, genellikle sadik
bir miisteri olmay1 tercih eder. Miisteri memnuniyetini arttirmak isteyen bir termal
turizm isletmesi Oncelikle mevcut miisterilerinin memnuniyet veya memnuniyetsizlik

19 Miisteriler

diizeylerini ve bunlarin nereden kaynaklandigin1 bulmasi gerekmektedir.
bir turistik iiriinii gormeden satin aldiklar1 i¢in beklentiler miisteri memnuniyeti
iizerinde Gnemli bir etkiye sahiptir.''” Bu beklentiler miisterilerin daha énceki iiriin ya
da hizmeti kullanma deneyim testine, tecriibelerine, aile, arkadas ve cevrelerindekilerin
goriiglerine, isletmelerin ve rakiplerin sagladigi bilgilere ve verilen sozlere gore
sekillenmektedir. Termal turizm Isletmeleri, beklenti yaratmaya calisirken cok dikkatli
olmalidirlar. Isletmeler eger, miisterilerin goziinde ¢ok yiiksek beklentiler yaratirlarsa,
bu beklentileri karsilamakta zorlanabilirler miisterilerini hayal kirikligina ugratip
miisteri memnuniyetini saglayamayabilirler. Diger taraftan c¢ok diisiik bir beklenti
diizeyi yaratirlarsa da miisteriler en bastan vazgecebilirler.'"' Bu nedenle termal turizm
igletmeleri tarafindan yapilacak olan reklam ¢alismalarinda, basin ve ilan yoluyla yanlis
beklentiler yaratmak yerine isletmenin tanimini oldugu gibi gostererek yapmak,

gercekei beklentiler agisindan oldukga onemlidir.''?> Buna bagh olarak miisteri

memnuniyet siireci Sekil 2.2’de sdyle aglklanmaktadlr.113

1% Yavuz Odabasi, (2000), Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yénetimi, (Istanbul: Sistem
Yayincilik), s.12.

109 Eser, On.ver., s.79.

1o Odabasi, On.ver., s.15.

tt Philip Kotler, John Bowen and James Makens, (1999), Marketing for Hospitality and Tourism,
(New Jersey, Prentice Hall International ), s.348.

12 Kizilirmak, On.ver., s.65.

13 Eser, On.ver., s.79.
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Sekil 2.2 Miisteri Memnuniyet Siireci

Turizm Uriinii Memnuniyet Faktorii SONUC
-Dokunulabilir element -Turist deneyiminin -Miisteri memnuniyeti
algilan
-Hizmet elementi -Miisterinin kismi
——>-Turistlerin tavirlarn ve ——>>memnuniyeti
-Araglarim ve acentalarin beklentileri
rolii -Miisteri
-Kontrol edilemeyen memnuniyetsizligi
faktorler

Kaynak: Zeliha Eser, (2002), “Cinli Turistlerin Tiirkiye’de Saglanan Hizmetlerden Tatminlerini

Olusturan Boyutlar Uzerine Bir Arastirma”, Dogu Akdeniz Universitesi Turizm Arastirmalari Dergisi,

Cilt:3, Sayi:1, s. 78.

Sekil 2.2’ye gore miisteri memnuniyet siireci, dokunulabilir element, hizmet
elementi araglarin / acentalarin roliinii kapsayan turizm iiriint, turist deneyiminin
algilari, turistlerin tavirlart ve beklentileri ve kontrol edilmeyen faktorler sonucunda
miisteri memnuniyeti, kismi memnuniyet ve miisteri memnuniyetsizligi olugmaktadir.
Isletmelerin miisteri baghiligini saglamasinda miisteri memnuniyetinin ¢ok 6nemli bir
yeri vardir. Miisteri memnuniyeti olmaksizin, miisterilerini elde tutamayarak,
miisterilerinin rakip isletmelere ge¢melerini engelleyemeyeceklerdir. Ancak, miisteri
memnuniyetinin ~ saglanmasi, miisteri sadakati programlarinin  sonu  degil,
baslanglcldlr.114 Miisteri memnuniyeti pek cok termal turizm isletmesi tarafindan
miisteri sadakati olusturmak ve dolayisiyla daha iyi bir isletme performansi yaratmak
icin en etkili faktor olarak goriilmektedir.'” Buna karsmn yapilan calismalar ve
aragtirmalar, miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakat merdivenin sadece birkag

basamagini olusturdugu vurgulamaktadir.''® Bazi ¢alismalar, miisteri sadakati ve

14 Barutcu, On.ver., s.71.

15 1 ars Gronholdt, Anne Martensen and Kai Kristensen, (2001), “The Relationship Between Customer
Satistaction and Loyalty, Cross Industry Differences”, (http://home.jlu.edu.cn), Internet,Erisim Tarihi:
10.02.2005, s.4.

16 Michael Lowenstein, (2001), “Customer  Satisfaction  Mindsets and  Metrics”,
(http://www.thewisemarketer.com/features/read.asp?id=5), Internet, Erisim Tarihi: 12.04.2004, s.1.
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memnuniyeti arasinda dogrudan bir iligkinin oldugunu savunmaktadirlar.'"’ Yapilan
arastirmalarda, memnuniyetin belirli bir diizeye ulastifi zaman sadakatin etkili bir

bicimde arttig1 ortaya (;1kar11m1§t1r.118

Bir miisteri bir termal turizm isletmesinden bekledigini alirsa muhtemelen o
isletmeden memnun ayrilir. Miisteri beklediginden fazlasini alirsa eger o isletmeden ¢ok
memnun ayrilir. Bu tip bir miisteri memnuniyeti sadakat i¢in gereklidir.'"® Fakat,
memnun miisterilere sahip olmak bir otelin bu miisterileri elinde tutmas1 icin yeterli
olmamaktadir. Satin aldigi iiriin veya hizmetten memnun oldugu halde, miisterinin
farkli isletmeleri, farkl yerleri gorme, farkli ve daha cesitli iiriin ve hizmetleri kullanma
istegi, o isletmeye sadik kalmamasina sebep olmaktadir. Cesitlilik isteyen miisteriler
icin memnuniyet ve sadakat arasindaki iliski ¢ok diisiik seviyede olabilmektedir.'*
Uriin veya hizmetlerden ya da isletmeden hic memnun olmadig: halde, baska bir

secenek olmadig icin miisteri isletmeye zorunlu olarak sadik kalabilmektedir.'*!

2.1.1.3 Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Pazarlama alaninda miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi konusunda degisik
yaklagimlarin gelistirilmesi 1960’l1 yillarda baslamaktadir. Gelistirilen yoOntemler
degistirilerek ya da degistirilmeksizin izleyen yillarda diger alanlarda da kullanilmaya

baslanmustir.'**

Hizmet sektoriinde faaliyet gostermekte olan termal turizm isletmelerinde
miisteri memnuniyetinin Ol¢iimii biiyilk 6nem tasimaktadir. Miisteri memnuniyetinin

Olclimii, isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ve isletme hedeflerini

7 Joe Welch, (2001), “Personel Characteristics as Moderators of The Relationship Between Customer
Satisfaction and Loyalty”,(http://www.syndics.com/NewsLetters/Archives/Volume 3.2.rtf), Internet,
Erigim Tarihi: 10.02.2005,

18 Bowen, Chen, On.ver., s.217.

19 John T.Bowen, and Stowe Shoemaker, (1998), “Loyalty: A Strategic Commitment”’, Cornell Hotel
and Restaurant Administration Quarterly, Vol:39, No:1, February, s.14.

120 welch, On.ver., s.3.

121 Bowen, Shoemaker, (")n.ver., s.14.

122 Eser, On.ver., s.79.
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belirleyebilmeleri igcin ©Onemli bir faktdr konumuna gelmistir.123 Fakat turizm
endiistrisini diger endiistrilerden ayiran farkliliklar, turizm endiistrisinde miisteri
memnuniyetini 6lgmeyi zorlasturmaktadlr.124 Muhasebe gibi hesaplanabilecek bir islem
olmadig1 i¢in memnuniyetin Slgiilmesi zordur.'” Buna ragmen turizm sektoriinde

miisteri memnuniyeti 6l¢ciimil yapilmaktadir.

Termal turizm isletmeleri acisindan miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesine
gecilmeden oOnce yapilmasi gereken calisma, miisterilerin isletmeden ne tiir
beklentilerinin oldugunu ortaya koymak‘ur.126 Degisik tip miisterilerin her bir miisterinin
neye gereksinim duyabilecegini gozoniine alip ona gore davranmayi bilmeleri

gerekmektedir.'?’

Memnuniyet 6lgme arastirmalarinin amaci, mevcut misterilerden alinan geri
bildirimlerle isletme yoOneticilerinin hizmetlerini gelistirmesine yardim etmektir.
Miisterilerden alinan geribildirimler bir isletmenin performansinin digeriyle
karsilagtirilmasinda en etkili yontem oldugu bilinmektedir. Eger miisteriler bekledikleri
hizmeti almiglarsa memnun olmuslar demektir. Dolayisiyla memnun olma ya da
olmama performansin bir dl¢iimii ve rekabet avantajin1 kontrol edebilmede 6nemli bir
kaynak olarak gbrulebilir.128 Bu sebeple miisteri memnuniyet Ol¢limiiniin uygun

analizleri icermesi gerekmektedir. Bunlardan bazilari sunlardir:'*
-Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler nelerdir?
-Miisteri memnuniyetsizliginin sebepleri nelerdir?

-En iyi miisteriler kimlerdir?

123 Ali Tirkyillmaz ve Coskun Ozkan, (2003), “Ulusal Miisteri Memnuniyeti indeksleri”, 3.Uretim
Aragtirmalar1 Sempozyumu, (http://www.fatih.edu.tr/aturkyilmaz/documents/ummikultur.pdf), Internet,
Erigim Tarihi: 03.05.2005, s.2.

124Rimmington, Kozak, On.ver., 5.260.

125 Resat Karcioglu, (2000), Stratejik Maliyet Yonetimi, Maliyet ve Yonetim Muhasebesinde Yeni
Yaklasimlar, (Erzurum, Aktif Yayinevi), s.36.

126 Ashish Bhave, (2002), “Customer Satisfaction Measurement”, Quality, Productivity Journal,
(http://www.symphonytech.com/articles/pdfs/satisfaction.pdf), Internet, Erisim Tarihi: 05.05.2005.

127 Kizilirmak, On.ver., s.65.

128 Eser, On.ver., s.78.

129 Bric Fraterman, (2003), “Customer Satisfaction Measuremet Process”,
(http://www.customerfocusconsult.com/customersatisfaction measurement.htm), Internet, Erisim Tarihi:
21.06.2003.
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-Hangi miisteriler risk altindadir?
-Miisterilerinizin sizi tercih edebilecegi rakipler kimlerdir?

Her bir isletme miisteri memnuniyetini O0lgmek igin farkli yaklagimlar ve
analizler uygulamaktadirlar. Fakat isletmelerde sunulan hizmetlerden miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin Ol¢iilmesine yonelik olarak yapilan biitiin calismalarda asil
amag¢, miisterilerin bir daha aym isletmeye gelme niyetinde olup olmadiginin
belirlenmesidir."* Ciinkii isletmeler icin en énemli pazarlama hedeflerinden biri miisteri
sadakatini arttirmaktir. Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirimlar,
onceleri bir maliyet olarak goziikse de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde isletmenin
reklam-tanitim giderleri basta olmak iizere bir ¢ok giderlerinde de azalma olacaktir."!
Bu sebeple miisteri memnuniyet Olgiimlerinde artik isletmeler hicbir masraftan

kaginmamaktadirlar.'*

Miisteri memnuniyeti Ol¢timleri genel olarak iki farkli degerlendirme yodntemi
iizerine sekillenmistir. Bunlar; Islem Bazli Memnuniyet ve Kiimiilatif —Memnuniyet’

dir."?

En bilinen anlamda miisteri memnuniyeti dl¢iimleri, gerceklesen bir islem icin
miisterinin  memnuniyet seviyesini  Ol¢lip degerlendirme yapmak seklinde
gerceklesmektedir. Bu model son zamanlarda daha da gelistirilerek miisterinin iiriin ve
hizmetten algiladig: kalite, memnuniyet derecesi ve duygularin memnuniyet iizerindeki

rolii arasindaki iliskilerde ol¢iilmek tizere uygulanabilmektedir.

Son yillarda ise daha ¢ok ekonomik gostergeler iizerine modellenmis olan
kiimiilatif memnuniyet Olciim metodlart kullanilmaktadir. Bu yaklasim, miisteri
memnuniyetini, miisterinin {iriin, hizmet ve isletme ile olan genel tecriibelerini

tanimlamaktadir. Kiimiilatif memnuniyet modellerinin en biiyiik avantaji genel miisteri

B30 Eger, On.ver., s.78.

131 Tiirkyilmaz, Ozkan, (")n.ver., s.2.

32 Al Tiirkyilmaz ve Coskun Ozkan, (2004), “Miisteri Memnuniyeti Indeksleri ve Cep Telefonu
Sektoriinde Bir Pilot Uygulama”, 1.Kobiler ve Verimlilik Kongresi, istanbul,
(http://www.fatih.edu.tr/aturkyilmaz/ducuments/turkyilmaz_coskun.pdf.), Internet, Erisim  Tarihi:
05.05.2005., s.1

133 Ayni, s.2.
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bilgilerini kullanarak, mevcut ve gelecekteki miisteri davraniglar1 hakkinda tahmin
imkan1 sunmaktir. Yine de bu modellerde asil olan sadik miisteri kitlesinin tespiti ve

degerlendirmelerin bu kitle iizerinde yapilmasidir.
Miisteri memnuniyeti dlciimleri sayesinde,'**
-Miisteriler, isletmelere seslerini duyurma firsati bulurlar.
-Isletmelerde miisteri odakl1 hizmet sistemi gerceklestirilir.
-Miisterinin degeri artar.
-Isletmelerin iiriin ve hizmet kalitesinin artip artmadig1 degerlendirilir.
-Isletmede iiretilen iiriin ve hizmetlerle, rakipler arasinda kiyaslamalar yapilir.

-Isletmeler miisterilerin memnuniyet seviyelerini goriirler, kendi durumlarini ve
rakiplerini ~degerlendirirler, sadik miisteri profilini ¢ikartirlar, miisterilerinin

memnuniyetini engelleyen faktorleri tespit ederler.

Miisteri memnuniyeti kavrami tek degiskenli bir kavram degildir. Miisteri
memnuniyetine etki eden bir¢ok faktor vardir. Ayrica miisteri memnuniyetini 6l¢cmek
icin sadece miisterinin daha Onceki zamanlarda yasamis oldugu memnuniyeti ve
tecriibeleri Olcmek icin yeterli degildir. Memnuniyetin getirecedi sonuglar1 da

incelemek gerekir.

2.1.1.3.1 Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesinin Amaclar

Miisteri memnuniyet Ol¢iimiiniin = amaglar1  bazt  genel faktorlere

dayandirilmaktadir. 135 Bunlar;

-Isletmenin gelecek dénem satis ve karliligmi tahmin etmek icin yapilan

Olctimler: Bircok faktor, isletmelerin basarisinda biiyiik roller oynarken, miisteri

134 Tiirkyilmaz, Ozkan, On.ver., s.3.
135 (http://www.yuhysumg.com/why/why.asp.), (2003), “Why Measure Customer Satistaction”, Internet,
Erisim Tarihi: 25.10.2003. s.1
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memnuniyeti bu isletmelerin hi¢bir zaman gdzden kagiramayacagi en onemli karlilik
gostergesidir. Isletmeler satis ve karlilik performanslarinin zayif ve giiclii noktalarim

bulmak i¢in miisteri memnuniyeti 6l¢iimii yapmaktadirlar.

-Miisteri memnuniyetine etki eden faktorleri belirlemek icin yapilan olgiimler:
Miisterinin sunulan iiriin ve hizmetlere duydugu memnuniyet genel olarak {iriin ve
hizmet performansinin kendi beklentisinin altinda veya iistiinde olmasina baglidir.
Beklentinin cok {iistiinde bir performans giiclii bir memnuniyet yaratabilecegi gibi
beklentisi kadar olan bir performans yeterli memnuniyeti saglayabilir. Bu noktada,
igletmelerin misteri memnuniyetine etki eden faktorlerin belirlemesi, miisteri

memnuniyetinin saglanmasi asamasinda isletmeler i¢in hayati rol oynamaktadir.

-Calisan performansimi belirlemek i¢in yapilan Sl¢timler: Burada amag calisan
personelin miisteriye karsi tutumlarini ve miisterilerin personelin hizmetinden memnun
olup olmadiklarini belirlemektir. Elde edilen olumlu ya da olumsuz sonuclar baz
almarak isletmeler calisanlarinin performanslarini etkileyen olumlu ya da olumsuz

faktorleri belirlemek ve ¢oziimler getirmek i¢in ¢esitli Sl¢iimler yaparlar.

Performans degerlendirmesi, ¢alisanin isinde sagladigi basart ve gelisme
yeteneginin sistematik degerlendirilmesidir. Her isletme calisanlara iliskin etkili ve
objektif karar alabilmek, ¢alisanlarin basar1 ya da basarisizliklarin1 yakindan izlemek ve
yetenekleri gelistirici ve diizeltici Onlemleri zamaninda alabilmek icin performans

degerlendirmesine gitmek zorundadir. 136
Performans degerlendirme;13 7
-Yoneticilerin ¢aliganlar1 objektif bir bicimde degerlendirilmesine olanak saglar.
-Calisanin etkili ve verimli yonde gelismesine imkan verir.
-Ast-iist iligkilerinin olumlu yonde gelismesine imkan verir.

-Calisanlarin yaratict fikirlerini, sorumluluk duygularini, beseri iliskilerini

136 Zeyyat Sabuncuoglu ve Tuncer Tokol, (2001), Isletme, (Bursa: Ezgi Yaynlarn), s.320.
137 Ismail Dalay, (2001), Yonetim ve Organizasyon, Ilkeler, Teoriler ve Stratejiler, (Adapazar::
Sakarya Universitesi Rektorlikk Basimevi), s.427.
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gelistirir.
-Grup dinamizmi yaratir.
-Kariyer ve egitim planlamasina temel teskil eder.
-Isletme kaynaklarinin en uygun kullanilmasina olanak verir.
-Calisanlarin kendilerini tanimalarina yardimci olur.
-Miisteri memnuniyetini arttirir.

Miisteri sadakatini belirlemek igin yapilan Olctimler: Miisteri memnuniyeti
Olctim sistemlerinin asil amaci miisteri sadakatini belirlemek, sadik miisteri sayisin1 ve
mevcut miisterinin sadakatini arttirmaktir. Bunun i¢in genel miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin bilinmesi gerekmektedir. Bunlar, miisteri beklentileri, algilanan
kalite ve algilanan degerdir. Bunun etkileri de miisteri sikayetleri ve miisteri sadakatinin
olciimiiyle degerlendirilmektedir.'*® Genel memnuniyeti etkileyen faktorler Sekil 2.3 “te

gosterilmektedir.

Miisteri beklentileri, miisterinin isletmeden olan genel beklentilerini kapsar. Bu
iki sekilde gerceklesir. Birincisi, isletmenin pazara sundugu daha onceki iiriin ve
hizmetlerin ozellikleri gozoniinde bulundurularak gosterilen beklenti, ikincisi ise,
isletmelerin gelecekte pazara sunabilecegi kalitenin tahmin edilmesiyle ortaya cikan
beklentidir.'* Tatmin literatiiriinde, beklenti, miisterinin belirli bir hizmet sunumunda
ne ile karsilasacagina dair tahminleri olarak tanimlanirken, hizmet kalitesi literatiiriinde

beklenti, miisterinin hizmet sunumundan arzular1 ve istekleri olarak tanimlanir. 140

Beklentiler ilk izlenimler gibi olduk¢a kolay olusurlar ve etkileri uzun siire
devam eder. Bu sebepten dolay1 beklenti olusturan faktorlerin ve beklentileri zaman
icinde etkileyen etmenlerin bilinmesi isletmeler icin hayati rol oynar.'*' Bir hizmet

igletmesinin miisterinin beklentilerini bilmemesi ya da miisterinin beklentilerini yanlig

138 Tiirkyilmaz, Ozkan, (")n.ver., s.4.
139 Ayni, s.4

140 Bozkurt, On.ver., s.28.

14l Ayni, s.28.
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degerlendirmesi para, zaman ve diger kaynaklarin bosa harcanmasi gibi bazi sakincalar
dogurabilmektedir.142 Bu sebeple miisteri memnuniyet Ol¢iimlerinde, miisteri
beklentilerini ve beklentileri etkileyen faktorleri anlayabilmek, elde edilmek istenen en

onemli konulardan birisidir.

Sekil 2.3 Genel Memnuniyeti Etkileyen Faktorler

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Algilanan
Deger

Miisteri
Memnuniyeti

Miisteri
Beklentileri

Miisteri
Sadakati

Kaynak: Ali Tiirkyilmaz ve Coskun Ozkan, (2003), “Ulusal Miisteri Memnuniyeti Indeksleri”,

Uretim  Arastirmalar1  Sempozyumu,  (http/www.fatih.edu.tr/aturkyilmaz/documents/ummikultur.pdf),
Internet, Erisim Tarihi: 03.05.2005., s.5.

Algilanan  kalite, miisterinin  kullanmis  oldugu iiriinin  kalitesini
degerlendirmesidir. Kalite, iiriin 6zelliklerinin olmasi gereken kalite, saglamlik, amaca
uygunluk gibi performans kriterlerini karsilama derecesi olarak degerlendirilir.
Algilanan kalitenin genel memnuniyet iizerinde direkt ve pozitif yonde bir etkisi vardir.
Algilanan kalite arttik¢a miisteri memnuniyeti artmaktadir."”® Ancak hizmetlerin temel
ozellikleri olan soyutluk, degiskenlik veya heterojenlik, dayaniksizlik hizmet iiretim ve
tilketiminin ayn1 anda gerceklesmesi faktorleri, hizmet iiretimini, satigini, miisterilerinin
kalite algisim1 ve miisteri memnuniyetini 6nemli Olclide etkilemektedir. Turizm
sektoriinde, hizmetlerin soyut olusu, miisterilerin satin almadan Once, alacaklar
hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir. Bir ¢ok durumda ise, hizmet

satin almmast ve kullanimi sonrasinda da miisterilerin hizmet Kkalitesini

142 Senol Altan, Ayse Ediz ve Murat Atan, (2004), “Servqual Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin

Olciimii”, ( http://www.lggllder.org/genel/ 12ukk/2), Internet, Erisim Tarihi: 03.05.2005.
143 Tiirkyilmaz, Ozkan, On.ver., s.5.
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degerlendirebilmeleri zor olabilmektedir.'** Bunun sonucu olarak, miikkemmel hizmet
kalitesine ulagabilmek icin miisteri memnuniyet Olciimlerinde siirekli iiriin ve

hizmetlerin genel kalite seviyeleri degerlendirilmektedir.

Algilanan deger, miisterinin satin aldig iiriin veya hizmete 6dedigi maliyet
karsihiginda, memnuniyetin 6lciimiidiir. Uriin yada hizmete yapilan yatinm veya
masrafin karsiliginda alinan degere deger olup olmadigi, bu iiriin veya hizmetin daha
diisitk maliyetle alinip alinmayacag gibi sorularin cevaplan iirtiniin ve hizmetin miisteri
goziindeki degerini tespit etmek ig¢in Onemli gostergelerdir. Miisterilerin goziinde,
igletmenin algilanan degerinin tespit edilmesi ve degerlendirilmesi, miisteri

memnuniyeti 6l¢iimiinde varilmak istenen bir diger 6nemli sonugtur.

Miisteri memnuniyetini etkileyen, miisteri beklentilerinin, algilanan kalite ve
algilanan degerin gostergeleri miisteri sikayetleri ve miisteri sadakatidir. Miisteri
memnuniyetinin ilk neticesi olarak miisteri sikayetleri azalir, miisteri sadakati artar.
Fakat miisterinin memnun olmamas1 durumunda miisteri basgka bir isletmeye yonelir ya
da sikayetlerini isletmeye aktarma yoluna gider. Miisteri memnuniyetindeki artis,

miigteri sikayetlerini azaltacaktir.'?

2.1.1.3.2 Miisteri Memnuniyetini Olgme Yontemleri

Isletmeler miisterilerinin memnuniyetini saglamak icin siirekli ¢caba harcamak
zorundadirlar. Miisterilerin ve miisteri memnuniyetinin Onemi, kayip miisterilerin
isletmeye maliyeti ve isletmeye sadik olan miisterilerin isletmeye sagladigi veya

saglayacagi degerler dikkate alindiginda daha iyi anlagilacaktir.'*

Isletmeler her yil ortalama %10 ile %30 arasinda degisen oranlarda miisteri
kaybina ugramaktadirlar. Bu isletmelerin bir kismi, miisterilerini ni¢in kaybettiklerini,

ne zaman kaybettiklerini, hangi miisteriyi kaybettiklerini veya ne kadar gelir ve satig

44 Nevzat Devebakan ve Mehmet Aksarayli, (2003), “ Saghk Isletmelerinde Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olgiimiinde Servqual Skorlarinmn Kullanimi”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Cilt:5, Sayr:1, s.

145 Tiirkyilmaz, Ozkan, (")n.ver.,s.4

146 Barutcu, On.ver., s.44.
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kaybettiklerini bilememektedirler. Ozellikle baz1 isletmeler mevcut miisterileri ellerinde
tutmak yerine yeni miisteriler kazanma ugrast i(;indedirler.147 Oysa isletmeler bir
miisteri kaybetmenin gercek maliyetini belirlediklerinde, miisterileri elde tutma ve
miisteri bagliligim1  saglamak i¢in yapilan yatinmlarnt daha dogru bir sekilde

degerlendirebileceklerdir.

Miisteri kayiplart genel olarak memnuniyetsizlikten kaynaklanmaktadir. Acaba
memnuniyetsizlik neden kaynaklanmaktadir? Bunu anlamanin en iyi yolu sormak,
arastirmak, miisteriler ile goriismektir. Yine miisteri kayb1 miisteri istek ve ihtiyaglarini
tam anlayamamanin bir sonucudur. Bu sorun da isletmelerde miisteri memnuniyetinin

olciilmesi ile giderilebilir."*®

Turizm sektoriinde, Ozellikle de konaklama isletmelerinde miisteri tatmininin
Olciilmesi ve gelecekteki pazarlama politikalarinin tespiti amaciyla gesitli yontemler

kullanmilmaktadir. Bu ybntemlelr;149
-Miisteri isletme icindeyken yapilan yontemler,

-Miisteri isletme disindayken yapilan yontemlerdir.

2.1.1.3.2.1 Konaklama Isletmesi icinde Kullanilan Yontemler

Bu gruba giren miisteri memnuniyetinin dl¢iimiine yonelik ¢alismalar iki gruba
ayrilmaktadir. Bunlar; miisteri sikayet formu ve miisterilerle yiiz ylize yapilan

goriigmelerdir. 150

-Miisteri Sikayet Formu (anket formu), konaklama isletmelerinin, miisterilerinin
yoneticilere ulasamayan sikayet ve isteklerinin neler oldugunu belirleyebilmek
amaciyla, isletmenin c¢esitli departmanlarinda, Ozellikle isletmenin odalarinda
bulundurulan anket formlaridir. Bu yOntemle, miisterilerin sikayetlerinin yani sira

tatmin olduklar1 konular1 saptamak ve hizmet politikalarim1  gelistirmeye

47 Bozkurt, On.ver., s.15.
148 Ayni, s.15.

149 Kizilirmak, On.ver., s.66.
150 Ayni, 5.66
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calismaktadirlar.

Ancak miisteri istek-gsikayet formlarinin isletmelerde kullanilmasinda iki tiir
sorunla karsilagilmaktadir. Bunlardan birincisi, formlarin istenilen bilgiyi verecek
dizayna sahip olmamalaridir.Bu formlarin temel islevi, miisteri memnuniyetinin Sl¢iimii
ve isletmenin hizmet kalitesinde belirlemeler yapilmasidir. Miisteri sikayet
formlarindaki cevaplarin kullanimi gecerlidir ve dogru Olciim verir. Bu formlar
gercekleri gosterdiginde, miisteri tatmininin ve hizmet kalitesinin belirlenmesinde bir
ara¢ oldugu kadar, pazarlama politikalan icinde giiclii araglardir. Ancak, pek ¢ok otelin
kullandigr bu formlar ihtiyaglar1 karsilamada yetersiz kalmaktadir. Sorulan sorular
yiizeysel kalmakta ve detaylara inilmemektedir. Bunun temel nedeni iyi bir dizayna

sahip olmamalar1 ve miisterilerin zaman ayirmamasidir.

Bu formlarin isletmede kullanilmasinda karsilagilan bir diger sorun ise,
formlarin doldurtulmasinda karsilagilan giigliiklerdir. Ankete katilim goniilliidiir ve
katilanlar genelde ya ¢ok memnun olanlardir ya da hi¢ memnun olmayanlardir. Bu
nedenle otel yonetiminin eline gecen doldurulmus formlar, tipik cevaplardan ziyade
asiriliga kagmis cevaplardir. Bu ylizden miisteri yanitlarinin toplami ve igerigi, otelin

sagladigi hizmetlerin kalitesini incelemekte cogu zaman yetersiz kalmaktadir.""

-Yiizylize goriismeler, isletmelerde miisteri memnuniyetinin Olciilmesinde
kullanilan bir diger yontemdir. Ancak bu tarzda genellikle isletme miisterilerinin

memnuniyetini 8lgmek zordur.

Miisteriyle kars1 karsiya olan ve iletisimde bulunan departmanlardan birisi olan
onbiiro gorevlileri tarafindan yoneltilecek sorularla, miisterilerin isletmeden ve
hizmetlerinden memnun olup olmadigi ve bunun sonucunda da tatmin olup olmadiklar
belirlenmeye calisilir. Gercekte, miisterilerinin odalarina ya da disarn ¢ikacaklar sirada
kendilerine yoneltilecek sorulara ne oOlciide objektif cevaplar verecekleri siiphelidir.
Ciinkili o anda biitiin giin boyunca yoruldugu ya da isletmeden disan ¢ikarken acele

edebilecegi i¢in istenilen dogrulukta cevaplar vermeyebilir.

151 Ayni, s.67.
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2.1.1.3.2.2 Konaklama isletmesi Disinda Kullanilan Yontemler

Miisteri memnuniyetinin Olclimiine yonelik yontemlerde, ikinci grubu
miisterinin igletmeden ayrilisindan sonra kullanilan yOntemler olusturmaktadir.
igletmelere gelen grup miisterilerinin, seyahat acentalarinca doldurulan anket
formlarinin incelenmesi de bu yonteme dayanmaktadir. Bu gruba giren yontemler tice

ayrilmaktadir. Bunlar;152
-Isletme tarafindan miisteri adresine anket postalanmasi.
-Isletme disinda yapilan yiizyiize goriismeler.
-Seyahat acentalar tarafindan doldurulan anketler.

Isletmelerce miisteri adresine anket postalanmasi: isletmeler cesitli
departmanlara konulan, miisteri memnuniyetini Olcmeye yonelik sikayet-istek
formlarinin  az doldurulmasindan dolayr miisterilerinin adreslerine bu anketleri

postalayarak, isletme hakkindaki diisiincelerini 6grenmeye calismaktadir.

Isletme disinda yapilan yiizyiize goriismeler: Bu yontem miisterinin isletmeden
ayrildiktan sonra, isletmenin halkla iliskiler departmanindan bir gorevlinin miisteriyi
ziyaret ederek isletme hakkindaki diisiincelerinin 6grenilmesine yonelik goriismeler

yapmasina dayanmaktadir.

Seyahat acentalar1 tarafindan doldurulan anketler: Seyahat acentalar1 paket tur
satin alarak seyahate ¢ikan miisterilerinin tur siiresince, kendilerine sunulan tiim iiriin ve
hizmetlerden memnun kalip kalmamalari konusunda formlar doldurtarak miisteri

tatminini 6l¢meye caligmaktadirlar.

152 Ayni, s.68.
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2.1.2 Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorii tiim diinyada kabul goren ve onemi her gecen giin artan bir
sektor olarak ortaya (;1kmaktadur.153 Bu yiizden hizmet sektoriinde rekabet kosullar
giderek agirlagsmakta ve tiiketici bilinci giderek artmaktadir. Bu amagla hizmet
igletmeleri, en diisiik maliyetle en iyi misteri hizmetini sunabilmek cabasi igine
girmislerdir. Dolayisiyla miisterinin yonlendirdigi kalitenin siirekli olarak gelistirmesi,
biitiin hizmet isletmeleri icin en yiiksek oncelikli konu haline gelmistir.'”>* Hizmet
sektoriinde kalitede rekabet edebilmenin ¢ok 6nemli bir 6nkosulu oldugu bilincine sahip
igletmeler sunduklar1 hizmetlerin kalitesini daha da yiikseltmenin yollarin

arastirmaktadirlar. 155

2.1.2.1 Hizmet ve Hizmet Kalitesi ile flgili Kavramlarm Tanmm

Hizmet kavrami, yasamin her alaninda degisik bicimlerde ortaya c¢ikmaktadir.
En genel anlamda hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek
amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitiiniidiir."® Bu tanim iiriin
ve hizmet arasindaki temel farklih@: ortaya koymaktadir. Uriinlerde sahiplik ortaya
cikarken, hizmetlerde herhangi bir sahiplik kavramindan soz edilemez. Uriinler ya da
mallar fiziki olarak almip satilirlar, depolanirlar ve ihtiya¢ duyulan herhangi bir

zamanda tiiketilebilirler.

Halbuki hizmetin bu 6zellikleri yoktur. Bir hizmeti {iriinden ya da maldan ayiran

temel ozellikler sunlalrdur:157

Hizmet soyuttur: Buradaki soyut kelimesi, “Fiziki boyutlar1 olmayan ve bes

153 Halil Nadiri ve Turgay Avci, (2000), “Miisteri Tatmininde Hizmet Kalitesinin Onemi ve Pazarlama
Calismalarina Olan Etkisi”, Akdeniz Universitesi, 5.Ulusal Pazarlama Kongresi Bildiri Kitab,
(Antalya, Tagum Yayin), s.165.

154 Kizgn, On.ver., s.346.

155 Nilgiin Sarikaya, (2004), “Servis Sistemlerinde Kalitenin Olgiﬂmesi ve Degerlendirilmesinde DEA
Modeli”, Cukurova Universitesi, 24.Ulusal Kongresi, Yoneylem Arastirmast,
(http://yaem2004.cukurova.edu.tr/bildiriler/124%20_%20Tammetin.pdf), Internet,Erisim Tarihi:
14.03.2005, s.1.

156 Ayni, s.1.

57 Omer Dinger, (1998), Stratejik Yonetim-Isletme Politikasi, (Istanbul: Beta Yayinlari), s.435.
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duyu orgamiyla algilanamayan” anlamina gelmektedir. Bu yoniiyle hizmetin en 6nemli

ozelligi soyut olmasidir.

Bes duyu orgamyla algilanamaz.: Dolayisiyla satin alinmadan 6nce duyulmast,

goriilmesi, dokunulmasi s6z konusu olamaz ve sergilenemez.

Hizmetler boéliinemez: Kendini olusturan ve anlam veren unsurlariyla bir
biitiindiir. Bu biitiinii olusturan Ogeler birbirinden ayrilamazlar. Verilecek hizmet
alicisina nasil tanimlandi ise, o sekilde sunulur ve iizerinde yapilacak degisiklik, hizmeti

de gelistirir.

Hizmet, hizmeti iiretenden ayirt edilemez: Uriinler once iiretilip sonra
satilirken, hizmetler iiretildigi anda tiiketilir. Hizmetin pazarlamasinda basar1 veya
basarisizlik, hizmeti iireten ile satin alan arasindaki iliskiye baghdir ve iligskinin niteligi

basariy1 dogrudan etkiler. Bu yiizden hizmet, iireticisinden ayrilmaz bir biitiindiir.

Hizmetleri {irlin veya mallardan ayiran bu Ozellikler sebebiyle, imalat
sektoriinden farkli olarak hizmet sektoriinde kalitenin arttirilmasi 6zel cabalar
gerektirmektedir. Hizmetler nesne degil performanstir. imalat sektoriinde iiriinlerin
fiziksel yapist kalite standartlarinin agikca tanimlanmasina, bu standartlara uyum
saglanip saglanmadiginin degerlendirilmesine, hatalarin belirlenmesine, dolayisiyla
iyilestirme ve gelistirme yontemlerinin uygulanmasina olanak saglamaktadir. Kalite
ancak hizmetin elde edilisiyle degerlendirilmekte ve ol¢iilmesi daha zor olmaktadir. Bir
cok hizmetin emek yogun olmasindan dolay1 kalite isletmeden isletmeye, ya da ayni
isletme icinde bir durumdan digerine degisiklik gosterebilmektedir.'”® Bu anlamda
kalite, “iiretilen bir malin ya da hizmetin 6zellik ve niteliklerinin mevcut ya da ileride
duyulabilecek miisteri gereksinimlerini karsilayabilme yeterliligidir’, seklinde
aciklanmaktadir.”™® Kalite, miisteri isteklerinin tatmini, operasyon performansinin

iyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi vb. amagclar i¢in kullanilan stratejik bir yonetim

158 S.Ayse Oztiirk, (1996), “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Arttirilmas1”, Verimlilik
Dergisi, (MPM Yayin), Say1:1996/2, s.66.

159 Mustafa Bulan, (2003), “Toplam Kalite YOnetiminin Temel Felsefesi”,
(http://m.bulansitemynet.com/mbulan/id4.htm), Internet, Erisim Tarihi: 25.10.2003, s.1.
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aracidir.'®

Kalite, miisterinin kendisine sunulan {iriin veya hizmetten tatmin olma
derecesiyle yakindan ilgilidir. Kalite, miisterinin beklentilerine uygun olmak, miisterinin
iyl algilanmasim saglamaktir. Kalite, istenilen 6zelliklere ve kullamima uygunluktur.
Kalite gorecelidir. Miisterilerin beklentileri degisirse verilen hizmet ve satilan iiriinle
ilgili olarak kalite anlayis1 da degisir. Kalite anlayisi, miisterilerin beklentilerine ve
deger yargilarina gore degisir. Kaliteyi miisteri tamimlar. Kalite niteligi bakimindan
dinamik bir 6zellik tasir. Biitiin bu o6zelliklerinden dolay1 kalite, yogun bir rekabet
ortam1 icinde isletmelerin amaglarina ulagsmak isterlerken kullanacaklari en 6nemli

yontemlerden biridir.'®!

Hizmet kalitesi ise, isletme tarafindan verilen hizmet seviyesinin miisteri
beklentileri ile ne kadar iyi dengelendiginin Ol¢iisiidiir. Hizmet kalitesi, kalitenin
miisteri tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme

diizeyi seklinde tanimlanmaktadir.'®®

Kaliteli iiriin ya da hizmet, miisteri agisindan belirli kalite bilesenlerine gore iyi
ya da en iyi olarak algilanirken, isletme agisindan da miisterinin beklentilerine uygunluk
diizeyi yiiksek olan iiriin ya da hizmet olarak yorumlanabilir. Eger, hizmet miisteriyi
stirekli olarak memnun edebiliyorsa, bu hizmetin kalitesinin gergekten yiiksek oldugu
sOylenebilir. Miisteri memnuniyeti ve kalite arasindaki iliski dikkate alindiginda, kalite

diizeyi belirleyicisinin miisteri oldugu s(iylenebilir.163

Genel olarak kalite, iiriin veya hizmetin iiretim donemlerine gore, iice

ayrilmaktadir. Bunlar;164
-Tasarim Kalitesi (Uretim oncesi asama),

-Uygunluk Kalitesi (Uretim asamas1) ve

160 Sarikaya, On.ver,, s.1.

to1 Erdogan Taskin, (2000), Miisteri Iliskileri Egitimi, (Istanbul: Papatya Yayincilik), s.57-58.

162 Sarikaya, On.ver., s.1.

163 Ahmet Giirbiiz, (2000), “Konaklama Isletmelerinde Kalite Iyilestirmenin Onemi”, Turizm Akademik
Yaynlari, (Ankara: Gazi Universitesi Vakf1), Say:1, s.12.

164 Tagkin, On.ver., s.65-66.
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-Kullanim Kalitesi (Uretim sonrasi asama)

Tasarim kalitesi, iiretim 6ncesi asamada bir mal veya hizmetin en uygun tasarim
kalitesinin saptanmasi, kalitenin miisteri acisindan degeri ile isletmeye olan maliyeti
arasindaki en uygun olan “optimum” noktanin bulunmasi siirecidir. Tasarim kalitesi

icinde performans ve estetik vardir.

Uygunluk kalitesi, tasarim kalitesi ile belirlenen ozelliklere, belgelere ve

standartlara iiretim sirasinda bulunup uyulmadigini ifade eder.

Kullanim kalitesi ise, iiretim ve satis sonrasi igletme ve iiriin giivencesindeki
kalite boyutlarim1 olusturur. Miisterilerin hizmet kalitesini algilayislart hizmete
ulagsmadan Onceki beklentileri ile gerceklesen hizmet deyimlerini karsilastirmalari
sonucu olusur. Sekil 2.4’ te bu siire¢ gosterilmektedir. Sekil 2.4’e gore eger beklentiler
karsilanmis ise, hizmet tatminkardir, karsilanmamis ise tatminkardan daha diisiiktiir,

beklentileri gecmis ise tatminkardan daha fazladir.'®

Sekil 2.4 Algilanan Hizmet Kalitesi Dizisi

Beklentiler Kabullenilmeyen
Karsilanmadi PKalite

Satinalmadan Algilanan Algilanan
onceki Siire¢ Kalitesi cikti Kalitesi . )
(Tasarim (Uygunluk (Kullanim || ]13(631;1?;:11;: Tatmlpkar
Kalitesi + Kalitesi) Kalitesi)  — ’ Kalite
beklentiler
Beklentiler ideal
Asildi > Kalite

Kaynak: S.Ayse Oztiirk, (1996), “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin
Arttirllmas1”, Verimlilik Dergisi, (MPM Yayin), Say1:1996/2, s.69.

2.1.2.2 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinde meydana gelecek bir artis, hizmetin cesitli boyutlarinda

meydana gelecek kalite artislarinin bir bilesimi olacaktir. Bu sebeple, hizmet kalitesi

165 Oztiirk, On.ver., s.69.
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kavramini somutlastirabilmek icin hizmet kalitesini olusturan boyutlarin iyi bilinmesi
gerekmektedir. Farkli calismalarda, hizmet kalitesinin farkli boyutlar agiklanmistir. Bu

boyutlar Tablo 2.1° de aglklanmaktadlr.166

Tablo 2.1 Farkli Caligsmalarda Ag¢iklanan Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet Kalitesi Boyutlar L
-Materyal Diizeyi

-Tesisler
I I

-Teknik Kalite
> glewsel Kalite

-Isletme Imaji

-Siire¢ Kalitesi
> ik Kalitesi
-Fiziksel Kalite

:'I> -Isletme Kalitesi
-Etkilesimci Kalite

-Gilivenirlik -fletisim
-Duyarlilik -Inamlirhik
—> -Yeterlilik -Giivenlik
-Ulagilabilirlik ~ -Anlamak ve
-Nezaket farkinda olmak
-Hizmetin Somut Unsurlari

Kaynak: S.Ayse Oztiirk, (1996), “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin
Arttirillmast”, Verimlilik Dergisi, (MPM Yayin), Say1:1996/2, .70

Yapilan bir caligmada hizmet performansimin ii¢ boyutu, materyal diizeyi,
tesisler ve personel olarak ac¢iklanmistir. Yani hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan

daha fazlasini icerdigi, hizmetin ulastirilma bigiminin dnemine vurgulanmistir.

Diger bir calismada, bir hizmetin toplam kalitesinin ii¢ bilesenden olustugu

aciklanmis ve bunlar teknik kalite, islevsel kalite ve isletme imaji olarak belirtilmistir.

166 Ayni, s.70.
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Teknik kalite, miisterinin hizmetten ne elde ettigidir. Islevsel kalite ise miisteriye nasil
hizmet edildigi anlaminda gelmektedir. Teknik kalitenin ol¢iilmesi islevsel kaliteye gore
daha kolaydir. Teknik kalite, kaliteyi giivenceye alacak sistemlerin, prosediirlerin ve
tekniklerin uygulanmasidir. Oysa, islevsel kalitenin yani miisteriye nasil hizmet
edildiginin objektif olarak Olciilmesi, standartlastirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha
zordur. Ayrica islevsel kalite miisterinin 6nyargilarindan ¢ok etkilenir. Islevsel kalitenin
yiikksek olmasi, 6rnegin miisteriyle iliskide bulunan isgorenlerin performansi teknik
kalitedeki ufak tefek aksakliklarin hos goriilmesine neden olmakta, teknik kalitedeki
performans diisiikligtinii telafi edebilmektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun
diizeyde, ancak islevsel kalite yetersiz diizeyde ise, teknik performansin miisteriyi
memnun etme diizeyinde bagimsiz olarak genellikle memnuniyetsizlik hakim

olmaktadir.

Yapilan bir diger calismada, hizmet kalitesi siirec kalitesi ve c¢ikt1 kalitesi olarak
ele almmustir. Siire¢ kalitesi miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda
degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise hizmet yerine getirildikten sonra miisteri

tarafindan degerlendirilir.

Hizmet kalitesinin boyutu bagka bir calismada, fiziksel kalite isletme kalitesi ve
etkilesimci kalite olarak acgiklanmistir. Fiziksel kalite hizmetin fiziksel yonlerini
kapsamaktadir. Binalar, donanim tesisler gibi isletme kalitesi ise isletmenin imajim ya
da profilini yansitmaktadir. Etkilesimci kalite, miisteriyle iliskide bulunan personel ile

miisterilerin, ayn1 zamanda miisterilerinde diger miisterilerle iligkilerinden tiiremektedir.

Diger bir ¢alismada hizmet kalitesinin on boyutundan bahsedilmistir. Bunlar,

hizmet kalitesini belirleyen baslica kriterlerdir. Bunlar;167

Giivenirlik: Uriin ve hizmetin kullanim omrii boyunca c¢alismasindaki
stirekliligini gtisterir.168 Hem isletme hem de isletme calisanlarina yonelik performans

tutarlilig1 ve miisteriye karsi taahhiitlerin yerine getirilmesi boyutudur.

17 Eda Atilgan, (2001), “Hizmet Kalitesi Yonetimi ve Seyahat Sektoriine Yonelik Bir Uygulama”,
Yaymlanmagms Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisil, , s.33.
168 Taskin, On.ver., s.66.

58



Duyarhhk: Miisterinin memnun edilebilmesi i¢in, bir hizmet hatasin1 hizli bir
sekilde yok etmek, siiratli hizmet vermek gibi, calisanlarin miisteriye hizmet sunma

konusundaki hazir olma ve istekliligin yam sira hizmetin siiratliligini kapsamaktadur.169

Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli olan beceri ve bilgiye sahip
olma anlamina gelir. Ornegin, miisteriyle iliskili olan personelin bilgi ve becerisi,
faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve becerisi, isletmenin arastirma yetenegi
gibi.'”’

Ulagilabilirlik: Miisterilere istenen diizeyde hizmet sunabilmek amaci ile

mekansal yerlesim ve hizmet zamanlarinin uygunlugunu iceren boyuttur.'”!

Nezaket: iliskide bulunulan gérevlinin kibarligimi, saygisini, dostlugunu icerir.
Resepsiyonistlerin ya da telefon operatorlerinin nezaketini de kapsar. Ornegin,
personelin temiz ve diizenli goriiniisii, miisterinin orda bulunmasina ilgi gosterilmesi
gibi.'”?

fletisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar

dinlemek anlamina gelir. Miisterilerle acik ve net iletisim kurulmasi gerekir.

Giivenlik: Fiziksel, finansal giivenlik ve miisteri bilgilerinin gizli kalmas1 gibi

konularda, sunulan hizmetin tehlikeden, risk ve stipheden uzak olmasini saglamaktir.

Inammirhk: isletmenin ismi, imaj1, personel 6zellikleri gibi konularda miisteriye

kars1 inaninirlik ve dogruluga sahip olmasidir.

Anlamak ve Farkinda Olmak: Miisterinin kisisel ihtiyaclarin1 anlamak, sadik
miisterileri tamimak ve miisteriye 6zel dikkat ve 6nem vermek gibi, miisteri ihtiyaclarini

anlamaya yonelik faaliyetlerdir.

Hizmetin somut unsurlari; fiziksel o6zellikler, personelin goriiniisii, hizmet

sunumunda kullanilan ekipman, odalarin dizayn1 ve rahatligi gibi hizmetin somut

169 Bozkurt, On.ver., s.36.
170 Oztiirk, On.ver., s.72.
171 Bozkurt, On.ver., s.37.
172 Oztiirk, On.ver., 72.
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yonlerini kapsar.

Hizmet kalitesinin agiklanan bu boyutlari, durumsal faktorler ve miisterinin
kisisel faktorlerinin etkisiyle miisteri memnuniyetini, kismi memnuniyet veya miisteri

memnuniyetsizligi ile sonuclanabilmektedir.Bu durum Sekil 2.5°de gosterilmektedir.'”?

Sekil 2.5 Hizmet Kalitesinin Boyutlar: ve Memnuniyet iliskisi

Hizmet Kalitesinin Durumsal Faktorler
Boyutlari

_Giivenirlik ) 11
-Duyar!l!lk Miisteri Memnuniyeti
-Yeterlilik Algilanan

-Ulasilabilirlik |

-Nezaket \ Hizmet

-Tletisim . Kismi Memnuniyet
_Giivenlik Kalitesi

-Inanimirhik |
-Anlamak ve farkinda

olmak Miisteri Memnuniyetsizligi
-Hizmetin somut

unsurlari ) TT

Kisisel Faktorler

Kaynak: Donna J.Hill, (2000), “Relationship Between Customer Satisfaction and Loyalty in
Competitive Industries”, (http://brandley.brandley.edu/donna/mtg_410.01/chap04/s1d00.htm), Internet,
Erigim Tarihi: 21.06.2004, s.2.

2.1.2.3 Hizmet Kalitesinin Olciimii

Gliniimiizde turizm isletmeleri, miisterilerinin istek, ihtiyac ve beklentilerine en
iyi karsilig1 verebilmek icin miikemmel hizmet kalitesini uygulamaya calismaktadirlar.
Hizmet kalitesi ol¢iimil, isletmelerin miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine cevap

verebilecek, hizmet kalitesine ne Slgiide bagli kaldiklarini ortaya koymaktadir.'™

' Donna J.Hill, (2000), “Relationship Between Customer Satisfaction and Loyalty in Competitive
Industries”, (http://brandley.brandley.edu/donna/mtg_410.01/chap04/s1d00.htm), Internet, Erisim Tarihi:
21.06.2004, s.1.

17% 1 on F.Stuart, S.Tax Steplnen, (1996), “Planning for Service Quality; An Interactive Approach”,
Journal of Service Management, (MCB University Press), Vol:7, No:4, s.60.
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Herhangi bir isletmede hizmet kalitesinin arttirilmasinda temel faktoér hizmet
kalitesinin ve miisterilerin bu performans kargisindaki tepkilerinin ol¢iilmesidir. Hizmet
kalitesini 6l¢mek icin genelde iki teknik kullanilmaktadir. Bunlar; Servqual Yontemi ve

Benchmarking Yéntemi’dir. '

2.1.2.3.1 Servqual Yontemi

Hizmet kalitesinin 6l¢timii konusunda yapilmis en kapsamli ¢calisma “Algilanan
Hizmet Kalitesi” ¢aligmasidir. Bu calisma sonucunda hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik
olarak, hizmet kalitesinin belirli 6zelliklerini iceren bes boyutu (somutluk, tutarlik,
heveslilik, giivence ve empati) temsil eden 22 parcalik Servqual Olcegi

olusturulmustur. 176

Servqual oOlcegi  1983-1990 yillarn arasinda Amerika’da
gelistirilmistir. Yaraticilar, gelistirdikleri yontemin evrensel olarak gecerli oldugunu ve
kiiciik degisikliklerle her sektdre uygulanabilecegini, hizmet kalitesini boyutlarini
tanimladiklarin1 savunmaktadir. Bir¢ok, arastirmaci tarafindan kritik edilse de servqual
yonetimi su ana kadar farkli sektorlerde yaygin uygulama alanmi bulan bir y(intemdir.177
Servqual 6lgegi standartlastirilmus bir 6lcektir.'”® Olcegin temeli miisterilerin hizmete
ait beklentileri ile fiili olarak alinan hizmete ait algilamalarinin karsilastirilmasidir.'”
Servqual Olgeginde, miisterilerin cesitli Ozellikler acgisindan belirli bir hizmetten
beklentileri ve o hizmet sektoriinde faaliyet gosteren belirli bir isletmenin
performansim1 ayn1 6zelliklere gore nasil algiladiklart 6grenilmektedir. Beklentiler ve
performans algilamas1 arasindaki fark da hizmet kalitesinin oOlgiisiinii vermektedir.
Servqual olgegi genel bir dlgektir ve bu tiir bir 6lgek her hizmetin kendine 6zgii kalite
gostergelerin spesifik olarak belirlenmesini gerektirir. Hizmetin hangi boyutlarinin
miisteri acisindan 6nemli oldugu ve satin alma kararinda etkili oldugunun bilinmesi

gereklidir. 180

5 ..
17 Sarikaya, On.ver., s.2.

176 James A.Fitzsimmons and Mona J.Fitzsimmons, (1994), Service Management for Competitive
Advantage, (New York: McGraw-Hill-Inc.), s.193.

""" Sarikaya, On.ver., s.2.

178 Oztiirk, On.ver., s.75.

17% C.Deniz Seyran, (2004), Hizmet Kalitesi, Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis Acisi,
(Istanbul: Kalder Yayinlari), s.95.

130 Oztiirk, On.ver., s.75.
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2.1.2.3.1 Benchmarking Yonetimi

Benchmarking 1990’lh yillarda ABD’de bir verimlik arayisi slogani olarak
ortaya cikarmistir. Kavramin ana cikis noktast her isletmenin digerinden iyi durumda
olan en az bir yonii oldugu ve bu yoniin kullanilmasiyla verimliligin artabilecegi

< 181
mantiina dayanir.

Benchmarking (kiyaslama), isletmenin faaliyette bulundugu sektorde veya
tiimiiyle ilgisiz sektorlerde mevcut olan en iyi uygulamalarin tespit edilerek isletmeye

. 182
uyarlanmas1 anlamina gelmektedir.

Benchmarking siirekli gelisime inanmis
igletmelerin miisteri memnuniyetini ve rekabet iistiinliigiinii hedefleyerek, iriin, hizmet
ve siireclerle miikemmellik ©6rnegi olan lider isletmelerin gelismis ve etken
uygulamalarin1 kendi kuruluslarina uygulamak amaciyla kullandiklar sistematik bir
karsilastirmali 6lgme  yontemidir.'®® Isletme faaliyetlerinin hemen hepsi kiyaslama

konusu yapilabilir. Bunlar siniflandiginda ise,'™

-Stratejik kiyaslama
-Uygulama kiyaslamasi
-Yonetim kiyaslamasi seklinde bir siniflamasi ortaya cikar.

Stratejik kiyaslama, basarili igletmelerin izledigi stratejilerin ve icindeki temel
unsurlarin incelenmesini ve kiyaslamaya tabi tutulmasimi ifade eder. Uygulama
kiyaslamas1 veya operasyonel kiyaslama ise maliyet unsuru olan her faaliyetin

kiyaslanmasini kapsar.

Yonetim kiyaslamasi ise, yonetim fonksiyonlart arasindaki kiyaslamayi ifade
etmektedir. Benchmarking (kiyaslama) sadece basgka isletmelerle kiyaslama yapmak

degil aym1 zamanda isletmenin kendi i¢ biinyesindeki birimler, departmanlar ya da {iriin

181 Giilay Budak ve Goniil Budak, (2004), Isletme Yonetimi, (Izmir: Baris Yayinlar1), s.149.
182 Sabuncuoglu, Tokol, On.ver., 5.180.

183 Sarikaya, On.ver., s.2.

'8 Tamer Kogel, (2003), Isletme Yoneticiligi, (Istanbul: Beta Yayinlar1), s.412.
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ve hizmet siireclerinde kiyaslamalar yapmaktur.185

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti Ol¢iimiinde Benchmarking
yontemi, miisteri memnuniyet diizeyini arttiran nitelikler, iiriin ve hizmet siire¢leri
arasinda kiyaslamalar yapilarak en etkili niteliklerin ve hizmetlerin belirlenmesi igin
uygulanmaktadir. Bu amagla konaklama isletmeleri miisteri memnuniyetini arttiran en
milkkemmel hizmet kalitesine ulasmayr hedeflemektedirler. Bunun yaninda

Benchmarking yénetimi isletmelere pek cok yararlar saglamaktadir. Bunlar;'®®
-Oncelikle maliyet ve zamandan tasarruf saglar.

-Miisteri ihtiyaclarin1 tanimlama, etkin hedef ve amaglar ortaya koyma, dogru
verimlilik Ol¢iileri gelistirme, rekabet olusturmak suretiyle en iyiye ulagsmayi saglama ve

sektoriin en iyi uygulamalarina ulasmay1 saglamak gibi yararlari vardir.

-Kiyaslama, kuruluslarin kolay bilgi aligverisinde bulunmalarin1 saglayan kritik
bir tekniktir. Isletmeye, kaynak kullamm diizeyi, isletmenin potansiyel rakiplerinin
durumlan ve isletme icindeki boliimleri performans farkliliklar1 gibi bir ¢ok konuda
yararl bilgiler saglar. Kiyaslamanin yaygin olarak kullanilan dort tiirii bulunmaktadir.

Bunlar;187
-I¢ Kiyaslama
-Rekabetci Kiyaslama
-Fonksiyonel Kiyaslama ve Ozgiin Kiyaslamadir.

I¢c kiyaslama ile isletmenin kendi igindeki benzer iiriin ve hizmet siirecleri

kiyaslanabilir.'"® Aymi zamanda bu kiyaslama tiirii “isletme ici kiyaslama” ya da

135 Can Aktan, (2003), “Stratejik Yonetim ve Benchmarking”,
(http://www.canaktan.org/yonetim/stratejik_yonetim/benchmarking.htm), Internet, Erisim Tarihi:
02.09.2003, s.1.

'8 Nurullah Geng, (2004), Yonetim ve Organizasyon Cagdas Sistemler ve Yaklasimlar, (Ankara:
Seckin Yayincilik), s.220, 221.

7 fsmail Dalay, Recai Coskun ve Remzi Altunmisik, (2002), Stratejik Boyutuyla Modern Yonetim
Yaklagimlari, (fstanbul: Beta Yayinlar1), s.186.

'8 Mehmet Ozkan, (2003), “Benchmarking (Kiyaslama)”,

(http://www.mylmz.net/makaleler/goster.php3?id=m2), Internet, Erisim Tarihi: 02.09.2003.
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“organizasyon ici kiyaslama” olarak da adlandirilmaktadir. i¢ kiyaslama hem arastirma
hem de uygulama bakimindan digerlerinden c¢ok daha kolaydir. Ancak bu tiir
kiyaslamalarm sinir1 daha dardir. Clinkii bir isletmede karsilastirilabilir benzer siirecler

bulabilmek oldukga giigtiir.'®

Rekabetci kiyaslamada aym sektorde ve aym pazarda yeralan ve siiregleri iyi
diizenlemis rakip isletmeler inceleme konusu yapilir. Ancak rakip isletmelerin giincel

bilgilerini temin etmek herzaman miimkiin olmayabilir.'”

Aym zamanda rekabete dayali kiyaslama, isletmenin iirtin, hizmet, ve

stireglerinin pazardaki yerinin belirlenmesinde yararli olmaktadir.

Fonksiyonel (Islevsel) kiyaslamanin amaci, kiyaslama uygulamasia gidilecek
belirli bir konuda miikemmel oldugu herkesce kabul edilen herhangi bir isletmedeki en
iyl uygulamalarn ogrenmektir. Bu yontemde her isletme kendi faaliyet alami disinda,
baska bir sektorde faaliyet gosteren isletmelerle de kiyaslama yapilir. Ornegin bir
konaklama isletmesi, miisterilerin kabiilii ve agirlanmasi konusunda bir hastanin miisteri

kabiiliiyle kendisini kiyaslayabilmektedir.'"

Ozgiin kiyaslama da isletme ile aym konuda faaliyet gosteren ¢ok basarili,
konusunda iin yapmis ve sektorde lider durumda olan igletmenin tiim strateji ve

stireclerinin kendi strateji ve siirecleri ile kiyaslamasi s6z konusudur.'*?

Isletmelerde, miisterilerin hizmet kalite algilarinin bilinmesi, hizmet kalitesinin
stirekliligin saglanmas1 agisindan ¢ok Onemli bir yere sahiptir. Algilanan en iyi hizmet
kalitesi cesitli iiriin ve hizmetin siireclerinin kalitelerin arasinda kiyaslamalar yapilarak
ortaya glkarllmaktadlr.193 Bu kiyaslamalarda elde edilecek en onemli o6zellik, bir
igletmenin miisterilerinin neden rakip isletmeleri degilde o isletmenin iriin ve
hizmetlerinin satin aldiklarinin belirlenmesidir. Bunun i¢in miisterilerin satin alma

davraniglarin1 etkileyen niteliklerin neler oldugunun siirekli ve sistematik olarak

189 Dalay, On.ver., s.187.

1% Miimin Ertiirk,(2000), isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, (Istanbul: Beta yaynlari), s. 272
191 Dalay, Coskun, Altunisik, On.ver., s.187-188.

192 Ertiirk, On.ver., s.272.

193 Fitzsimmons, Fitzsimmons, On.ver., s.192.
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incelenmesi gerekmektedir. Bu sebeple isletmelerde hizmet kalitesi Ol¢iimlerinin

diizenli bir sekilde gerceklestirilmesi gereklidir.

2.1.2.4 Hizmet Kalitesinin Onemi

Bir hizmet sektorii olan turizmde rekabet giicii kazamlmas1 ve sektorden
beklenen karliligin elde edilmesi, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina uygun kalite ve
ozellikte hizmet iiretip, miisterinin memnun edilmesine baghdir. Artik bugiin iilke
ekonomilerinin rekabet yapisimi etkileyen en onemli unsurlardan biri iiriin ve hizmet

kalitesidir.'**

Konaklama isletmeleri agisindan kalite, turistlerin mevcut ya da dogabilecek
ihtiyaclarin1 tatmin edecek mal ve hizmetlerin {retilmesi, isletmenin faaliyet
verimliligin arttirllmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile maliyetlerin diisiiriillmesi

amaciyla kullanilan stratejik bir aragt1r.195

Teknolojik gelismeler sonucunda turistlerin beklentilerinin yiiksek olmasi ve
rekabetin giderek artmasi termal turizm isletmelerindeki hizmet kalitesini 6n plana
glkarmaktadlr.196 Bu isletmelerde hedef, miisterilere kaliteli hizmet etmek olmalidir.
Ciinkii termal turizm isletmelerine gelen miisterilerin amaci tedavi olmaktir. Tedavileri
i¢in ihtiya¢ duyacaklari iiriin ve hizmetlerin yaninda termal suyun kalitesi tedavileri i¢in

biiyiik 6nem tasimaktadir.

Turizm sektoriinde hizmet kalitesi ve performansinin en iyi Ol¢limii miisteri
memnuniyetidir. Hizmet kalitesinin ve kalite sonucu saglanan miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi ile miisteri, o hizmeti tekrar kullanip kullanmamaya karar vermektedir. Bu
nedenle hizmet kalitesinin artmasi miisteri memnuniyetinin, sunulan hizmetin turist
tarafindan tekrar satin alinmasinin saglanmas1 ya da bagkalarina tavsiye edilmesi,

bunlarin sonucunda da isletmenin rakipleri karsisinda {dstin duruma gelmesi

% Ozan Bahar ve Metin Kozak, (2005), Kiiresellesme Siirecinde Uluslararasi Turizm ve Rekabet

Edebilirlik, (Ankara: Detay Yaymncilik), s.139.
1% Giirbiiz, On.vell"., s.12.
196 Bahar, Kozak, On.ver., s.139.
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demektir.'”” Hizmetlerin kaliteli olmasi, bu konuda yetersiz kalan rakiplerin geride
birakilmasi demektir ki, termal turizm isletmelerinin miisteri sadakati olusturmalarinda

bu durum cok biiyiik bir avantaj yaratmaktadlr.198

Hizmet kalitesinin ikinci biiyiik avantaji termal turizm isletmesinin maliyetlerini
azaltmasidir. Kalite ile ilgili maliyetler i¢sel ve digsaldir. I¢sel maliyet, iiriin veya
hizmet miisteriye ulagsmadan fark edilen hatalarin diizeltilmesi ile olusan maliyet, digsal
maliyet ise iiriin ya da hizmet miisteriye ulasamadigi zaman ortaya c¢ikan hatalarin
diizeltilmesinde olusan maliyettir. Hizmetler sektoriinde 6zellikle turizmde iiriin ve
hizmet miisteriye ulasana kadar hatalar fark etmek zordur. Yiiksek kalite saglamanin da
bir bedeli vardir. Miisteri hizmetleri denetimi, egitim, ¢alisanlar ve miisterilerle yonetim
toplantilar1 bir maliyet unsurudur, ancak i¢sel ve digsal maliyetin yaninda daha azdir.
Yiiksek kalite maliyetleri isletmenin gelecegine yatirim olarak degerlendirilebilir.'”
Bununla birlikte kotii kalite maliyetleri 6zellikle hizmet isletmeleri agisindan oldukga
yiiksektir. Ciinkii gercek anlamda kalitesizligin maliyetinin ne olacaginin tahmin
edilmesi olanaksizdir.® Kotii bir hizmet almis miisterinin memnuniyetsizligini

' Hizmet kalitesizliginin de en biiyiik

diizeltmek isletmeye ¢ok pahaliya mal olabilir.
gostergesi miisteri kayiplaridir. Yeni miisteriler elde etmek, mevcut miisterileri elde
tutmaktan kat kat daha maliyetli oldugu gozoniine alinirsa, turizm isletmeleri icin bir

kez daha hizmet kalitesinin 6nemi ortaya ¢ikmis olmaktadir.”*

Hizmet kalitesinin diger dnemli bir avantaji ise termal turizm isletmelerinde
verimlilik artis1 saglamasidir. Ciinkii verimlilik ve karlilik biiyiik olciide kaliteye

baghdlr.203 Baslangicta ¢ok fazla yatinm gerektirmesine ragmen hizmet kalitesi

197 Ayni, s.139.

198 Gaby Odekerken — Schroder, Hans Ouwersloot, Jos Lemmink and Janjoap Semeigin, (2003),
“Consumers’ Trade-off Between Relationship, Service Package and Price”, European Journal of
Marketing”, Vol:37, No:1/2, (http://www.emeraldinsight.com/0309 0566.htm), Internet, Erisim
Tarihi:15.04.2005, s.221-222.

199 Ayse Baykan, (2002), “Turizmde Iliskisel Pazarlama Yaklasimi ve Seyahat Acentelerindeki
Uygulamalara iliskin Bir Arastirma”, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, $.59.

200 Kizgin, (")n.ver., s.354.

201 Baykan, On.ver., s.60.

2 Dick Schaaf, (1995), Keeping the Edge/Giving Customers the Service They Demand, (New York:
Penguin Books USA Inc.), s.111, 112.

205 Goksel Ataman, (2001), Isletme Yonetimi, Temel Kavramlar & Yeni Yaklasimlar, (istanbul:
Tiirkmen Kitabevi), s.310.
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verimliligi arttirmaktadir. Yiiksek kaliteli hizmet ulastirmak daha maliyetlidir. Oysa
kalite sonucunda elde edilen verimlilik, maliyetleri azaltmakta, miisteri memnuniyetini
saglayarak mevcut miisterilerin korunmasina, miisterilerle iliskileri gelistirilerek
sayilarinin arttirllmasi1 ve buna bagh olarak isletmelerin uzun dénemde karliliklarinin

. : < 204
artmasina ve igletmelerin varliklarinin devamim saglamaktadir.

Miisteriler daha yiiksek kaliteli hizmetler i¢in daha fazla 6deme yapmaya
isteklidirler. Yapilan arastirmalar, miisteriler tarafindan daha kaliteli hizmet verdikleri
algilanan isletmelerin, zayif ve kotii hizmet veren isletmeye gore, sunduklari hizmet igin
%10 daha fazla fiyat belirleyebileceklerini gostermektedir.”® Kaliteli hizmet sunan

isletmeler fiyat rekabetinden kurtulup, hizmet ile fark yaratabilirler.**®

Hizmet kalitesinin isletmelere saglayabilecegi en 6nemli avantajlardan bir digeri
de iyi calisan personeli tutmasim saglamaktir. Calisanlar iyi yonetilen, iyi driin ve
hizmet sunan isletmelerde calismaktan memnun olurlar. Aym kisi ile caligmak

igletmelerin egitim giderlerini azaltir, miisteri memnuniyetini saglamada basarili olur.

2.1.2.5 Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Turizm hizmetlerinde kalite olgusu, turiste verilen konforlu ve giivenli bir
ulasimdan baslayip, restoranda verilen yemegin lezzetine ve saglikli olmasina kadar

P 207
genis bir alana uzanmaktadir.

Hizmet sektoriinde, ozellikle turizm sektoriinde faaliyet gostermekte olan otel
igletmelerinde hizmet Kkalitesinin belirlenebilmesi i¢in Oncelikle kalitenin bu
isletmelerdeki islevsel ve teknik boyutlarinin bilinmesi gereklidir. Hizmet kalitesinin
teknik boyutu “hangi” hizmetlerin sunuldugu sorularina cevap aramaktadir. Ornegin bir

otel isletmesinde oda servis hizmetlerinin sunulup, sunulmamasi gibi.208

Hizmet kalitesinin islevsel boyutu ise, hizmetin “nasil” sunuldugu sorusuna
Y

204 Kizgin, On.ver., $.348.
205 Oztiirk, On.ver., s.73.

206 Baykan, On.ver., s.60.
207 Kizgin, On.ver., s.346.
208 Bozkurt, On.ver., s.38.
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cevap olusturur.”” Kalitenin islevsel boyutu hizmet sunum sistemleriyle ilgilenir. Islerin
yapilma siireclerini kapsar. Miisteri gereksinimlerinin nasil karsilayacagini belirleyen

mekanizmalari saglar.210

Aym zamanda Kkalitenin teknik boyutuna gore islevsel
boyutunun turizm sektoriinde etkisi daha fazladir. Oda servisinin olup olmamasina
karsin oda servisinin personel tarafindan nasil (yavas, hizli, nazik) gerceklestirildigi

kalitenin islevsel boyutudur.*"'

Turizm sektoriinde, 6zellikle termal turizm isletmelerinde, konaklama, yeme
icme, eglence, dinlenme gibi miisterilerinin temel gereksinimlerinin yaninda diger
igletmelerden farkli olarak tedavi ve saglik hizmetleri de sunmasi, hizmet kalite

boyutlarini olusturan niteliklerde farkliliklar olusturmaktadir.

Isletmelerde miisterilerin hizmet kalitesini algilamasinda islevsel boyutun daha
fazla anlam ifade ettigi goriilmektedir. Ayn1 zamanda yapilan arastirmalarda miisteriler
tarafindan yapilan sikayetlerin %4 niin, hizmet kalitesinin teknik boyutuyla, %56’ simin

da hizmet kalitesinin islevsel boyutundan kaynaklandig saplanmistir.*'?

Hizmet kalitesinin teknik boyutun algilanmasi, islevsel boyuta gore daha
objektiftir. ISO 9000 standartlar1 kalitenin teknik boyutunu standartlagtirilmis ve
belgelenmesini saglamlstlr.213 Esit, tek diizen, standart anlamma gelen ISO kelimesi
“International ~ Organization for Standardization” kurulusunun (Uluslararasi
Standartlastirma Tegkilat1) bas harflerinden olusmaktadir. Bir isletmede ISO 9000 iiriin
ve hizmet i¢in miisterinin kalite ihtiyaclarini her asamada karsilayarak Kkalite
sistemlerinin kurulmus olmasi ve uygulanmasi, o isletmenin kaliteyi diizenli olarak
belgelendirdiginin ve kalitede birlik saglandiginin bir kanmiti olabilir. Ancak, bir
igletmenin ISO 9000 kalite belgesi almasi en yiiksek kalitede tiriinler yaptiginin bir

214

gostergesi olamaz.” ™ Ciinkii, ISO 9000 bir sonu¢ degil, baslangictir ve isletmeler

stirekli hizmet ve {iiriin kalitelerin en iist seviyede tutmak zorundadirlar.

209 Ayni, s.38.

210 william B.Martin, (1997), Miisteri Hizmetlerinde Kalite, Ceviren:Ahmet Unver, (Istanbul: Rota
Yayinlari), s.29.

2 Bozkurt, On.ver., s.38.

212 Ayni, s.38.

213 Aym , s.39.

214 Taskin, On.ver., s.81.
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Tablo 2.2’ de termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin teknik ve islevsel

boyutlarini olusturan nitelikler gosterilmektedir.

Tablo 2.2 Termal Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Boyutlart

TEKNIK BOYUTLAR

ISLEVSEL BOYUTLAR

Termal Suyun Kalitesi
Isletme Yerinin Fiziki Sartlar1
Isletmenin Konumu
Isletmenin Mimarisi

Odalarin Dizaym

Oda Mefrusatiin Kalitesi

Isletmenin atmosferi
Odalarin atmosferi
Odalarin rahathig
Giileryiizlii personel

Fiziksel Kalite Teknik Imkanlar (Klima-TV)
Asansoriin Teknik Durumu
Tedavi Unitelerinin Donanimi
Termal Havuzlar
Spor salonlarinin donanimi
Yiiriiyiis parkurlari
Sigara i¢ilmeyen alanlarin bulunmasi
Bedensel oziirliiler icin 6zel alanlar
Cocuklar icin ayrilmis 6zel alanlar
Park imkanlarinin yeterliligi
Saglik personeli
Temizlik ve hijyen
Restoran hizmetleri
Miisterilere 6zel hizmet
sunulmast
Hizmet Hizmet cesitliligi Hizli rezervasyon
Operasyonlar1 Yeni hizmet gelistirme Hizh check-in / check out
Hizli servis
Beklentilerin karsilanmasi
Fiyat indirimleri Miisteriye 6zel fiyat
Fiyat Fiyat farklilagtirmasi
Kredi kart1 kabulii
Taksit imkanlari
Miisterilerle iletisim
Problemlerin ¢oziimii
Tletisim [letisim imkanlar1 (telefon, fax) Sikayetlerin dinlenmesi ve

Bilgi teknolojileri (internet, veri tabani)

¢Ozimii
Onerilerin degerlendirilmesi

Calisanlarin miisteriye yaklagimi

Kurum Kimligi

Brosiir-katalog

Logolar

Antetli kagitlar

Caligsanlarin kiyafetleri —dis goriintisleri
Hediyelik malzemeler

Yillik raporlar

Kartvizitler

Sergiler

Isletmenin imaji

Kaynak: Mesut Bozkurt, (2001), “Turizmde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri

Yonetimi”, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,

Balikesir, s.40’dan derlenmistir.
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Tablo 2.2’de gosterilen, termal turizm isletmelerinde iiriin ve hizmet kalitesinin
boyutlarin1 olusturan nitelikler ayni zamanda termal turizm isletmelerinde miisteri
sadakatinin olugsmasina etki eden faktorlerdir. Genel olarak hizmet kalitesini olusturan

unsurlar, miisteri sadakatini olusturan unsurlarla benzerlik gostermektedir.

2.1.2.5.1 Fiziksel Kalite

Termal turizm isletmelerinde genel olarak fiziksel kalite, termal suyun kalitesi,
isletme yerinin fiziki sartlari, isletmenin konumu, isletmenin mimarisi, odalarin dizayni,
oda mefrusatinin kalitesi, isletmenin atmosferi, odalarin atmosferi, odalarin rahatligi,
teknik imkanlar (klima, TV), asansoriin teknik durumu, tedavi iinitelerinin donanimu,
termal havuzlar, spor salonlarinin donanimi, yiirliylis parkurlari, sigara igilen ve
icilmeyen alanlarin birbirinden ayrilmasi, bedensel Oziirliller i¢in 6zel olarak
diizenlenmis alanlar ve gerekli donanimlarinin bulunmasi, ¢ocuklar icin 6zel alanlar,
park imkanlarinin yeterliligi, saglik personeli, egitimli/ kalifiye ve giiler yiizlii personel
gibi niteliklerden olugmaktadir. Bu nitelikler miisteri sadakatine etki eden Onemli

faktorlerdir.

Termal turizm isletmelerinde fiziksel kalitenin nasil olmasi1 gerektigi, 2634 sayili
Turizm Tesvik Kanunu’na dayamlarak cikarilan Turizm Yatiim ve Isletmeleri
Nitelikleri Yonetimliligine gore belirlenmektedir. Bu yonetmeligin amaci, Belgeli
Turizm ve isletmelerinin gelistirilmesi, giiniin kosullarina uygun hale getirilmesi ve
asgari  niteliklerinin ~ belirlenerek bu isletmeler arasinda standart esitligi

saglanmaktadir. 21

Termal suyun kalitesi ve tedavi edici 6zelligi termal turizm isletmelerinde
miisteri sadakatinin olugmasina etki eden onemli bir faktordiir. Bu yiizden termal suyun
tam analizleri yapilmali, fiziksel kimyasal 6zellikleri belirlenmeli ve bu 6zelliklere bagl

olarak termal suyun olumlu ya da olumsuz etki yaptig1 hastaliklar saptanmahdlr.216

25 gitkran  Oktem, (2000), “Pamukkale Yéresinde Bulunan Konaklama Isletmeleri ile Seyahat
Acentalarinda Tiiketicinin Korunmas1 Kapsaminda Bir Arastirma”, Turizm Akademik Dergisi, No.1,
(Ankara: Gazi Universitesi Vakf1), s.42.

216 Can , Giiner, On.ver., s.125.
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Diger onemli bir faktor ise isletme yerinin fiziki sartlar1 ve isletmenin
konumudur. Termal turizm isletmesinin hava kirlenmesinin olmadig: iklim kosullarina
elverisli ve kiir mevsiminin yeterli oldugu bolgede bulunmasi miisteri sadakati
acisindan onem kazanmaktadir. Isletmenin mimarisi ve genel atmosferi, odalarin
dizaym1 odalarda kullanilan mobilyalarin kalitesi, rahatligi ve odalarin atmosferi ilk

bakista genel miisteri memnuniyetini etkilemektedir.*'’

Miisterilerin bir igletmeye olan
sadakatine onlarin o isletmeye duyduklar1 genel memnuniyetten etkilenir.Bir miisteri ile
igletme arasindaki iliskinin siirekliligi, memnuniyet diizeyine baglhdir. Yapilan bazi
calismalarda, miisterinin isletmeye karst1 olan genel memnuniyetinin sadakatle
sonuglanabilecegi ifade edilmektedir.”'® Miisterinin isletmeye olan genel memnuniyeti
cogunlukla miisterinin hizmetle olan ilk tecriibesinde olusmaktadir. Ciinkii ilk tecriibede
elde edilen izlenimler her zaman i¢in ¢ok 6nemlidir. Olumlu izlenimler elde eden bir
miisterinin o isletmeye sadik kalmasi muhtemeldir. Isletmenin mimarisi, atmosferi,
odalarin dizayni, rahathg ve atmosferi ilk izlenimlerin olugmasinda oldukca
Oonemlidirler. Bununla birlikte miisterinin iiriin ya da hizmetle olan ilk deneyiminden
memnun olmasi ya da olmamasi, tabi ki miisterinin o andaki sosyal durumu ile ilgilidir.

O miisterinin yasadigi ilk deneyim, daha sonraki donemlerde isletmeye olan tutumunu

belirleyecektir. 219

Biitiin konaklama isletmelerinde oldugu gibi termal turizm isletmelerinde de
miisterilerin rahatlig1 icin odalarda klima ve bos zamanlarim1 degerlendirebilmeleri icin
TV gibi teknik donamimlarin bulunmasi, 6zellikle bu isletmelere gelen miisterilerin
cogunlugunun 55 yas ve iizerinde olmasi nedeniyle her yere kolayca ulasabilecekleri
asansOriin bulunmasi ve calisiyor durumda olmasit ve park imkanlarimin yeterliligi

hizmet kalitesinin algilanmasinda 6nemli bir yer tutmaktadir.

Termal turizm isletmelerine gelen miisterilerin biiylik bir ¢ogunlugunun bu
igletmeleri tercih etme sebebi tedavi oldugu icgin, miisterilerin her tiirli tedavi

ihtiyaclarina cevap verebilecek tedavi iinitelerinin bulunmasi ve gerekli cihazlarla

27 Alister Mathieson and Geoffrey Wall, (1982), Tourism Economic, Physical and Social Impacts,
(Singapore: Longmann Press), s.22.

213 Shankar, Smith, Rangaswamy, On.ver., s.14.

219 Donald E.Lundberg, (1990), “Why Tourist Travel”, The Tourist Business, (New York: Von Nostrand
Reinhold), s.40.
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donatilmasi, tedavilerine destek olacak nitelikte biitiin miisterilerin ortak istifade
edebilecekleri spor salonlarinin, termal havuzlarinin ve yiiriiyiis parkurlarinin
bulunmasi, miisterilerin tedavi siiresi boyunca onlarla birlikte olabilecek saglik
personelinin ve diger ihtiyaclarim karsilayacak egitimli ve giiler yiizlii personelin
bulunmasi, hizmet kalitesini tamamlayici ve ayn1 zamanda miisteri sadakatini arttirict

onemli niteliklerdir.

Diger biitiin isletmelerde oldugu gibi termal turizm isletmelerinde de sigara icen
ve icmeyen miisteriler icin ayrilmis alanlarin bulunmasi ozellikle sigara i¢meyen
miisteriler i¢in bilyiik Onem tasimaktadir. Ayrica aileleri tedavi sirasinda iken
cocuklarinin her tiirlii ihtiyaclarinin karsilanabilecegi alanlarin ve onlarla ilgilenebilecek

personelin bulunmasi miigteri sadakatine etki edebilecek onemli faktorlerdendir.

Miisteri sadakatine etki edebilecek diger onemli bir konu ise bu isletmelerde

bedensel oziirlii miisterilere verilen 6nemdir.

Son yillara kadar, oziirlii insanlar saklanan, unutulan, utanilan veya alt simif
olarak degerlendirilen bir kesimdi. Ne yazik ki bu bakis acisi, biitiin toplumlarda
tamamu ile degismis degildir. Oziirlii insanlarinda diger insanlar gibi istihdam, seyahat,
turizm, aligveris, bos zaman ugraslar1 gibi, yasamin her boyutunda yer alabilecegi
diisiincesi ¢ok az ilgi gérmiistiir. Bu nedenle turizm alt yap1 ve iist yapisim1 olusturan
ulastirma, konaklama ve diger hizmetlerin 6ziirlii insanlar tarafindan kullanimi oldukga

zayif kalmugtir.”*

Diinya saglik orgiitiiniin yaptig1 arastirmalar, toplam diinya niifusunun en az %
10’unun bedensel engelli bireylerden olustugunu gostermektedir. Bu rakam Avrupa
niifusu i¢in % 11’e denk gelen 35-40 milyon insan demektir. ABD’de ise 45 milyon,
Tiirkiye’de ise 7,5-8 milyon insanin bedensel engelli oldugu tahmin edilmektedir.
Ancak aile ve yakinlarla birlikte bu rakamlarin iki {i¢ kat daha artacag: da bir gercektir.
Bu pazan gozoniine alarak strateji gelistiren ve alt yap1 sorunlarimi ¢ézen isletmelerin,

rekabet giicii agisindan digerlerine gore agik bir iistiinliik saglayacagi ortadadir.”*!

220 Cagatay Uniisan ve Mete Sezgin, (2004), Turizm Pazarlamasi, (Konya: Atlas Kitabevi), s.101-102.

22! Bahar, Kozak, On.ver., s.145.
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Miisterilerin 6nemle {izerinde durduklar1 ve hizmet kalitesinin 6nemli bir

boyutunu olusturan diger bir nitelik ise isletmelerde ki temizlik ve hijyendir.

Hijyen, saglik bilgisi anlamina gelmektedir. Bir odanin hijyeninden bahsedildigi
zaman o ortamin temizligi, bakimi ve mikroplardan aritilip antilmadigi akla
gelmektedir.222 Temiz ile hijyen aymi sey degildir. Temiz herhangi bir ortamin
goriilebilir toz ya da kir gibi maddelerden arinmis oldugunu tanimlarken, hijyen ayni
ortamin sagliga zarar verecek mikroorganizmalardan armmis olmasi demektir.”*® Bu
yiizden hijyen, termal turizm isletmeleri icin saglikli bir ortamin olusturulmasi ve
miisteri memnuniyetin saglanmasi agisindan Oonemli bir kat hizmetleri islevi olarak

kabul edilmektedir.?**

Isletmelerde miisterilerin iizerinde 6nemle durduklari diger bir husus ise restoran
hizmetleridir. Restoran hizmetlerinin kalitesi, cesitliligi ve isletmeye gelen konuklarin
sagliginin korunmasi i¢in servis ve mutfak boliimiinde hijyen ve sanitasyon kurallarina

uyulmas1 miisteri sadakatine etki eden 6nemli faktorlerdir.

2.1.2.5.2 Hizmet Operasyonlari

Termal turizm isletmelerinde hizmet operasyonlari genel olarak hizmet
cesitliligi, miisterilerin beklentilerin karsilanmasi1 amaciyla, onlara 6zel hizmetlerin
sunulmasi, yeni hizmet gelistirme, check-in ve check out sistemlerinin hizlilig.
servislerin hizliligi ve rezervasyonlarin hizliligi gibi niteliklerden olusmaktadir. Bu
nitelikler, isletmenin fiziksel kalitesi gibi hizmet kalitesini tamamlayan ve miisteri

sadakatine etki eden nitelikler arasindadir.

Termal turizme hizmet veren isletmelerde hizmet operasyonlarinin en iyi sekilde

gerceklestirilmesinde hizmet siireclerinin 6nemli bir yeri vardir.

Hizmet siireci, “belli bir dizi girdigi (isgiicli, ekipman, yontemler ve cevresel

222 frfan Misirl, (2001), Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Teknikleri ve Uygulamalari, (Ankara:
Detay Yayincilik), s.42.

223 Kozak, On.ver., s.116.

224 Emine Yildiz, (2001), “Otel Isletmelerinde Kat Hizmetleri Personelinin Hijyen Davranislar1”, Dogu
Akdeniz Universitesi Turizm Arastirmalar: Dergisi, Cilt.2, Say::1, s.14.
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unsurlar) miisteriler icin bir dizi faydali ¢iktiya (liriin ya da hizmet) doniistiirebilen,
tamimlanabilen,  yinelebilen ve  Olgiilebilen  faaliyetler  dizisi”  seklinde
tanimlanmaktadir.”* Hizmet stireclerinde, miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerine
yonelik 6zel hizmet tiretebilmek ve hizmet cesitliligi saglayabilmek miisteri sadakatine
etki edebilecek en Onemli faktorlerdendir. Bununla birlikte, check-in ve check-out
sistemlerinin hizlilig, rezervasyonlarin hizli yapilmasi ve servislerin hizliligi miisteri

sadakatine etki edebilecek onemli ayrintilardir.

Turizm sektoriinde son yillarda hem ulusal hem de uluslararasi pazarlardaki hizli
gelisim ve degisim, tiiketici kitlesi olan turistlerin yeni tiiketim bicimleri talep
etmelerine neden olmaktadir. Turizm piyasasindaki bu gelisme ve degisimleri
farketmek ve hizmet cesitlendirmesine yonelmek isletmelerin basarisi i¢in biiyiik 6nem

tagimaktadir.**°

Turizm sektoriinde faaliyet gostermekte olan termal turizm isletmelerinde
hizmet cesitlendirmesi diger isletmelere gore daha biiyilk bir 6nem kazanmaktadir.
Ciinkii bu tiir isletmeleri tercih eden miisterilerin cogunlugu tedavi amaciyla bu
isletmelere gelmekte ve her bir miisteri diger miisterilerden farkli saglik problemleri
(kireclenmeler, romatizma, mekanik bel ve boyun problemleri mide-bagirsak-bobrek ve
safra kesesi rahatsizliklari, cilt hastaliklari, bel ve boyun fitig1, spor yaralanmalari,
kisirlik ve kadin hastaliklari, kalp ve damar rahatsizliklari, ortopedik sorunlari, kas
hastaliklar1...vb.) yasamaktadurlar.227 Farkli saglik problemleri dolayisiyla miisterilerin
farkli tedavi hizmetleri talep etmeleri bu isletmelerde hizmet cesitliliginin ve miisteriye

0zel hizmet sunulmasinin ne kadar énemli oldugunu gostermektedir.

Rekabete yonelik pazarlama stratejilerinde ve miisteri sadakat programlarinda
miisterilere 6zel hizmet gelistirilmesi ve sunulmasi son gelismelerden biridir. Miisteriye
0zel hizmet sunmanin ortaya cikma nedeni, bir miisteri grubunun veya tek bir
miisterinin digerlerinden farkli olan ihtiyaglarini kargilayabilmektir. Bu hizmetler dogal

olarak daha pahaliya mal olmaktadir. Maliyetleri yiikseltir. Ancak miisterinin istegine

225 Cetin Bektas, (2001), “Hizmet Siireglerini Stirekli Gelistirmede Yaraticilik Unsurlar1”, Standard

Dergisi, (TSE Yay}nlarl), Say1: 470, Subat, s.17.
226 Bahar, Kozak, On.ver., s.143.
227 (http://afacantermalotel.tripod.com/tedavi.htm), Internet, Erisim Tarihi: 01.06.2005.
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gore hizmet icin biraz daha fazla 6demeye razi oldugu bilinmektedir.?**

Miisterinin
istegine gore yeni hizmetlerin gelistirilmesi isletmelerin rekabet giiciinii arttirmaktadir.
Yeni hizmetler gelistiren isletmeler digerlerine nazaran daha biiyiik bir pazar payina
sahip olurlar. Ortaya koyduklar1 yeni hizmetlerle miisteriye daha fazla kolaylik ve

imkan saglayabilir ve daha kaliteli hizmetler sunabilirler.”?

Yeni hizmet gelistirmek yaraticilik gerektirir. O ana kadar higbir isletmenin
sunmadig hizmetleri gelistirmek veya mevcut hizmetleri hi¢bir igletmenin yapmadigi
sekilde farkli olarak miisteriye sunmak hizmetin cekiciligini arttinr. Bu sayede
igletmeler yeni hizmetler gelistirerek rekabette ve miisteri sadakati olusturmada

iistiinliik saglayabilirler. Isletmeler;
-Rekabetlerini devam ettirmek,
-Asin kapasiteden faydalanmak,
-Mevsimsel degismelerden kaynaklanan dalgalanmalar1 gidermek,
-Riski azaltmak,
-Yeni firsatlar1 kullanmak,
-Sadik miisterilerinin sayisini arttirmak ve yeni miisteriler elde etmek,
amaciyla yeni hizmetler gelistirir ve mevcut hizmetleri gesitlendirirler.230

Termal turizm isletmeleri, yeni hizmetler gelistirirken miisterilerinin istek,
ihtiya¢ ve beklentilerini anlamak, miisterilerinin davranis ve satin alma aliskanliklarini

bilmek, ve ona gore hizmet gelistirmek zorundadirlar.

Beklenti, kisinin veya toplumun kiiltiir yapisina gore farklilik ve degiskenlik

gosteren ve tatmini arzulanan bir istektir ve bu beklentiler, hem bireylere hem de zaman

228 Taskin, Qn.ver., s.169.
229 Seyran, On.ver., s.96.
20 Ay, 5.96.
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ve icinde bulunulan ortama gore degisiklik gbstermektedir.231 Bu nedenle her birey

farkli istek, beklenti ve ihtiyag icerisindedir.

Miisteriler hizmet isletmelerine belirli ihtiyaclarim karsilamak igin gelirler.
Isletmeye gelirken belirli beklentileri vardir. Bu beklentiler, miisterinin ©nceki
deneyimi, isletmenin vaat ettikleri, isletme imaj1 ve miisterinin ihtiyaclariyla belirlenir.
Termal turizm isletmesinin yapmasi gereken en onemli husus miisteri beklentilerinin
tespit edilmesidir. Ciinkii bu beklentilere gore hizmetler tasarlanacak veya
gelistirilecektir. Miisterilerin beklentilerini karsilayan hizmetin kalitesi de yiiksek
olacaktir. Bunun icin miisteri beklentilerinin belirlenmesi gerekmektedir.Miisteri
beklentileri belirlenirken dikkat edilmesi gereken bir nokta ise miisteri beklentilerini
etkileyen faktorlerin bilinmesidir. Miisteri beklentilerinin olusmasini etkileyen faktorler

sunlardir:>**
-Referans gruplari,
-Miisterilerin ihtiyaglari,
—1§1etmenin tanitim cabalari,
-Isletme imaj,
-Miisterilerin ge¢mis tecriibeleri.

Referans gruplari: Referans gruplari miisterilerin beklentilerini etkileyen
onemli bir faktordiir. Isletme hakkinda sahip olduklart olumlu ya da olumsuz

diisiincelerle bagkalarini kolayca yonlendirebilmektedirler.

Miisteri ihtiyaclari: Miisteri ihtiyaglar da beklentilerin olugsmasinda etkili diger
bir faktordiir. Miisterilerin beklentileri ihtiyaclarina gore olusur. Miisteri bir hizmeti

almak icin bir isletmeye gittiginde ihtiyaclarinin neler oldugunu bilmekte ve bu

21 Cevdet Avcikurt, (2003), Turizm Sosyolojisi Turist Yerel Halk Etkilesimi, (Ankara: Detay
Yayincilik), S. 104.
232 Seyran, On.ver., s.103.
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ihtiyag¢larinin isletme tarafindan karsilanabilecegini diisiinmektedir.”

Isletmenin tamtim cabalari: Isletmenin tanitim cabalar1 da miisteride bazi
beklentilerin olugmasina neden olur. Cesitli tanitim cabalar (reklam, ilan vb.) ile
anlatilan hizmet, miisterinin zihninde bazi standartlar olusturur. Miisteride hizmeti
almaya gittigi zaman en azindan tanitim ¢abalarinda vaat edildigi sekilde bir hizmet
almak isteyecektir.”* Isletmeler bazen yapabileceklerinin iizerinde vaatler igeren
mesajlar iletirler ve miisteriler isletmenin yetenekleri iizerinde bir beklenti i¢ine girerler.
Isletmenin yetenekleri iizerinde vaatlerde bulunmasi satislar1 basta arttirabilse bile, daha

. . .. .. 235
sonra hizmet kalitesinin olumsuz algilanmasina neden olabilir.

Bu sonucta
miisterilerde isletmeye kars1 giivensizlik dogurabilir. Miisterinin istek ve beklentilerinin
kargilanmasinda miisteriye daha fazla giiven veren isletmelerin miisterilerinin o

isletmeye sadik kalmalar1 daha olasidir.”*®

Imaj: imaj, miisteri beklentilerini etkileyen diger énemli bir faktordiir. Isletme
imajinin iyi olmasina karsilik, igletmenin gosterecegi performansin kotii olmasi miisteri
iizerinde olumsuz bir etki birakacaktir. Imajin kotii oldugu bir isletmede ise

performansin yiiksekligi miisteride olumlu etkiler birakacaktir.*’

Miisterilerin ge¢mis tecriibeleri: Miisterilerin beklentilerini etkileyen bir diger
husus ise o hizmete veya benzer diger hizmetlere ait gecmiste edindigi tecriibelerdir.
Ciinkii, miisteriler bir hizmet isletmesine giderken en az ge¢mis deneyimlerine esit veya

ondan daha iyi bir hizmet alacaklarini tahmin ederler.”®

Birka¢ yil Oncesine kadar, miisterilerinin ihtiyaclarini, isteklerini ve
beklentilerini anlamanin 6nemini kavrayamayan bircok isletme yoneticisi, miisterilerini
sadece sahip olduklar gelir diizeyi, egitim diizeyi, yeri-konumu ve isletmeye

sagladiklar1 kar akis1 acisindan degerlendirmekte ve bu niteliklere uygun iiriin ve hizmet

23 Aym, 5.104.

24 Aym, 5.104.

35 Oztiirk, On.ver., s.78.
236 Kizgin, (")n.ver., s.347.
27 Seyran, On.ver., s.104.
28 Aym, 5.105.
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iiretip sunmaya gahsmaktayd11ar.23 ’ Bireylerin ihtiyaglarina, istek ve beklentilerine
cevap verebilecek iiriin ve hizmet iiretemeyen ve sunamayan isletmeler, miisterilerini
onlar1 anlayan ve beklentilerini karsilayabilen isletmelere kaptlrmlslardlr.240 Oysa
miisteri sadakati olusturmanin en Onemli yollarindan biri miisterileri anlayabilmek,
onlarin kendilerini 6zel hissetmelerini saglayabilmek ve aym zamanda istek ve
beklentilerini karsilayabilecek iirlin ve hizmet iiretebilmektir. Yapilan arastirmalar,
miisterilerin beklentilerini anlayabilen ve bu beklentileri en iyi sekilde karsilayabilmeyi
kendilerine amag¢ edinen isletmelerin, miisterilerini elde tutma basarisinin diger

isletmelere gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.**!

Bunun farkinda olan isletmeler miisterilerinin beklentilerini anlamaya ve onlara
uygun iiriin ve hizmet iiretmeye c¢alismaktadirlar. Ciinkii beklentiler miisteri

davranislarini sekillendiren en 6nemli unsur olarak g(iriilmektedir.242

Miisteri davranis yapist seyahat ve turizm pazarlamasinda ele alinan en dnemli
konulardan biridir. Ciinkii seyahat ve turizm endiistrisinde, pazarlama faaliyetleri turist
davranislarina bagli olarak olugmaktadir. Miisteri davranislarin1 anlayarak onlarin istek
ve beklentilerine yonelik iiriin ve hizmet iretebilmek pazarlama faaliyetlerinin ilk

adiminm olusturmaktadlr.243

Miisteri davranis yapisin1 anlayabilmenin en iyi yolu davranig yapilarinin
arastirilmasidir. Miisteri davranigi arastirmalari, miisteri tatmini 6n plana alindiginda
miisterinin hangi {iriin ve hizmetlerden tatmin oldugu, bu tatmini saglamak i¢in satin
aldigr iiriin ve hizmetleri nasil kullandifi, cesitli iiriin ve hizmetleri nasil sectigi ve

secimini yaparken nelere dikkat ettigi ile ilgilenir.244

29 James L.Heskett, W.Earl Sasser and Jr.Christopher W.L.Hart, (1990), Service Breakthroughs
Changing The Rules of the Game, (America: Free Press), s.34.

240 111 Griffin, (2003), “Twelve Laws of Loyalty”,
(http://www.thewisemarketer.com/features/read.asp?id=21), Internet, Erisim Tarihi: 24.10.2004, s.2.

2! Kenneth E.Clow and John L.Belsel, (1995), “Managing Consumer Expectations of Low-Margin,
High-Volume Services”, Journal of Services Marketing, Vol:9, No:1, s.33.

2 Jagdish N.Sneth and Banwari Mittal, (1996), “A Framework For Managing Customer Expectations”,
Journal of Market Focused Management, Vol:1, (Boston: Kluwer Academic Publishers), s.140.

23 Josef A.Mazanec and Andreas H.Zins, (1994), “Tourist Behaviour and the new European life style
Typology”, Global Tourism, (England: Clays Press), s.199.

244 Sezer Korkmaz ve Parz Sahbaz, (2001) “Turizm Tiiketici Davranislarr”, Dogu Akdeniz Universitesi
Turizm Arastirmalar: Dergisi, Cilt:2, Say1:2, s.20.
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Miisteri davraniglarinin incelenmesi, isletmelere, pazarlama yonetiminde, pazar
firsatlarin degerlendirilmesinde ve analizinde 6nemli yararlar saglar. Ozellikle, hedef
pazar secimi (pazar dilimlemesi) ve secilen hedef pazara uygun pazarlamalarin

gelistirilmesi gibi iki ana eylemden olusan genel pazarlama stratejisinin kalbi hedef

pazari olusturan tiiketicilerin gercek gereksinimlerinin bulunup, tatmin edilmesidir.**’

Miisteri davraniglari, miisterilerin bir iiriin veya hizmeti satin alma 6ncesindeki, satin

alma sirasindaki ve sonrasindaki diisiince, karar ve eylemlerini inceler.

Bir tiriinii veya hizmeti satin alma Oncesinde, miisteri davraniglarin1 etkileyen

faktorler birincil faktorler ve ikincil faktorler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.**®

Birincil faktorler:
-Aile

-Hayat sartlari
-Ulusal gevre
-Bilgi diizeyi
-Hayat tarzi

-Dini tercihler
-Politik tercihler
-Genel inanclar ve fikirler
-Saglik

ikincil Faktorler:

-Mesleki statii

25 Omer Baybars Tek, (1999), Pazarlama ilkeleri, Global Yonetimsel Yaklasim - Tiirkiye
Uygulamalari, (Istanbul: Beta Yayinlar1), s.196.

246 Pando C.Papontoniou, (1992), Marketing; The Complete Awakening, (England:
P.A.S.S.Publications), s.63.
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-Sosyal statii

-Gelir

-Istek ve beklentiler

-Hayat beklentileri

Bazi durumlarda birincil faktorler icerisinde goriinen herhangi bir faktor, ikincil

faktorler arasina girerken, ikincil faktor olarak goriinen herhangi bir faktorde miisteri

davraniglarini etkileyebilen en 6nemli birincil faktor olabilmektedir.

Fakat genel olarak miisteri davranmislarim etkileyen faktorler, kiiltiirel, sosyal,

kisisel ve psikolojik olmak iizere dorde ayrilmaktadir.

gosterilmektedir.

Sekil 2.6 Miisteri Davraniglarini1 Etkileyen Faktorler

247

Bu ayrim Sekil 2.6’da

Kiiltiirel Sosyal Kisisel Psikolojik
Kiiltiir Referans gruplari Yas Motivasyon
Alt Kiiltiir ™ Aile Meslek Algilama
Sosyal Siniflar Statii ve Roller Ekonomik durum Qgrenme
Yasam tarzi Inanlar ve
Karakter Tutumlar

Satin alma

Kaynak: Philip Kotler and Gary Armstrong, (2004), Principles of Marketing, Tenth Edition,

(America: Pearson Prentice Hall Publications), s.179.

Miisterilerin satin alma karar siireglerini etkileyen faktorler farkli zamanlarda

farkli sekillerde olabilmekte, bunun sonucunda da degisik tipte satin alma bi¢imleri

ortaya (;1kmaktadur.248

Miisterilerin genel olarak satinalma bigimleri soyledir:**

27 Philip Kotler and Gary Armstrong, (2004), Principles of Marketing, Tenth Edition, (America:

Pearson Prentice Hall Publications), s.179.
Jennifer Rawley, (1997), “Focusing on Customers”, School of Management and Social Sicences, Edge
Hill University Collage, Library Review, (MCB University Press), Vol:46, No:2, 5.82.

248

2% Hatice Tiirkmen ve Giilsen Giilkan, (2002), “Ahsveris Davrams”, Siileyman Demirel Universitesi,

Isparta Meslek Yiiksek Okulu, Satig Yonetimi Ders Notlari, Isparta, s.3.
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1.Aligkanliklarina gore satin alan miisteri tipi,

2.Mantiksal bir siire¢ sonucunda ikna olan ve satin alan miisteri tipi,

3.Hayatin bir geregi olarak duygusal anlamda satin alan miisteri tipi,

4.Sadece maddesel anlamda ekonomik oldugu i¢in bir iiriinii satin alan miisteri
tipi,

5.Yapilan reklamlara ya da iiriiniin dig goriiniisiine bakarak satin alan miisteri
tipi,

6.Satici ile alict arasindaki iletisim kalitesine gore satin alan miisteri tipi,

7.Aligkanliklarina gore satin alan miisteri tipi; Bu tip miisteriler, ikna
edilebilmeleri en zor olan miisteri tiplerinden biridir. Daha 6ncesinde satin almis oldugu

iiriin veya hizmete karsi olan aligkanlig1 diger bir isletmeyi tercih etmesinde en onemli

engeldir.

8.Mantiksal bir siire¢ sonucunda ikna olan ve satin alan miisteri tipi; En
kolaylikla satis yapilabilinecek miisteri tipidir. Uriin ve hizmetlerin bu tip miisterilerin

gereksinimlerini karsilayabilecegine ikna olmasi yeterlidir.

9.Hayatin bir geregi olarak duygusal anlamda satin alan miisteri tipi; Bu tip
miisteriler cok yakininda daha uygun sartlarla bulabilecekleri {iriinii ya da hizmeti

sadece saticinin yaklagimi sonrasinda satin alabilen miisterilerdir.

10.Sadece maddesel anlamda ekonomik oldugu icin bir iiriinii satin alan miisteri
tipi; Bu tip miisteriler kendilerine sunulan iiriin ve hizmetlerin en ucuzunu tercih eden

miisterilerdir.

11.Yapilan reklamlara ya da iiriiniin dig goriiniisiine bakarak satin alan miisteri
tipi; Bu tip miisterilerde satis bilyiikk oranda gerceklesmis durumdadir. Yapilmasi

gereken o miisteriyi uzun dénemli kazanmaya ¢alismaktir.

12.Satic1 ile alici arasindaki iletisim kalitesine gore satin alan miisteri tipi; Satici
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ile alic1 arasindaki iletisim diizeyi bir miisterinin iiriinii veya hizmeti satin almasi i¢in en

onemli sebep olabilir.

Satin alma davranis sekilleri, miisteri davranislariyla dogrudan alakalidir. Bircok
klasik pazarlama yontemlerinde, miisteri davraniglar1 satin alma davranislarnyla
Olciilmektedir. Bugiine kadar da bir¢ok satin alma davranis modelleri one stiriilmiistiir.
Genel pazarlamada siklikla kullanilan ATUAPR modelidir.>° Sekil 2.7’de gosterilen bu
model pazarlamada miisteri satin alma davranisim adim adim gbstermektedir.251 Sekil
2.7’ye gore AIUAPR satin alma modeli, Farkinda Olma (Awareness), Hgi (Interest),
Anlama (Understanding), Tutum(Attitude), Satinalma (Purchase) ve Tekrar Satinalma

(Repeat Purchase)’dan olugmaktadir.

Farkinda Olma (Awareness): Herseyden Once potansiyel miisterilerin bir

iriiniin ya da hizmetin varligindan haberdar olmasi gerekmektedir.

Ilgi (Interest): Hedef kitlenin iiriiniin ya da hizmetin varligindan haberdar
olmasi1 elbetteki yeterli degildir. Aym1 zamanda iirtin ya da hizmet onlarin ilgisini

cekebilmeli ve beklentilerini karsilayabilecek nitelikte olmalidir.

Anlama (Understanding): Bir iiriin ya da hizmet {izerinde ilgi olustuktan sonra,
potansiyel miisteri o iiriiniin ya da hizmetin kendi ihtiya¢ ve beklentilerini ne derecede

karsilayabildigini degerlendirmesi ve anlamasi gerekmektedir.

Tutum (Attitude): Potansiyel miisteri tiriinii ya da hizmeti degerlendirdikten

sonra ona kars1 olumlu ya da olumsuz tutumlar sergileyecektir.

Satinalma (Purchase): Eger ki miisterinin tutumu olumluysa satinalma

eylemine yonelecektir.

Tekrar satinalma (Repeat Purchase): ilk satinalma davramisinda segilen iiriin
ya da hizmet kisinin istek ve beklentilerine tam anlamiyla cevap verebildiyse, biiyiik

olasilikla miisteri tekrar geri donecek ve iiriinii talep edecektir.

230 David Mercer, (1998), “Customer Behaviour”, Marketing Strategy, The Challenge of the External
Environment, (London: Sage Publications), s.279.
»l Ayni, s.279.
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Sekil 2.7 AIUAPR Satin Alma Modeli

Farkinda Olma (Awareness)

l

Ilgi (Interest)

l

Anlama (Understanding)

l

Tutum (Attitude)

A4

Satinalma (Purschase)

\4

Tekrar satin alma (Repeat Purchase)

Kaynak: David Mercer, (1998), “Customer Behaviour”, Marketing Strategy, The Challenge

of the External Environment, (London: Sage Publications), s.280.

Diger bir satinalma davranis modeli ise genisletilmis AIUAPR modelidir.
Genisletilmis AIUAPR modeli, orijinal modelden farkli olarak, potansiyel miisterinin,
dis destegin ve saticilarinda etkisiyle bir iiriinii veya hizmeti satin alma siireci
icerisindeki ilerlemesini, potansiyel miisterinin sadik miisteriye doniisiini

gostermektedir. >

Satin alma sonrasinda da miisterilerin diisiince, karar ve eylemlerinin

incelenmesi ve degerlendirilmesi gerekir. Satinalma sonrasinda miisteri ii¢ Onemli

252 Ayni, s.281.
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durum sergileyebilmektedir.253 Bunlar;

-Tatmin olmustur. (Yeniden ayn iriinii ya da hizmeti satin alma olasilig

yiiksektir.)
-Kismen tatmin olmustur. (Celiski icendedir.)
-Tatmin olmamstir. (Sikayetci davranislar icerisindedir.)

Miisteri beklentileri ve satin alma davranislar hakkinda bilgi sahibi olarak bu
dogrultuda miisterilerine 6zel hizmet tretip gelistirilmesi miisteri sadakatini giiclii bir

sekilde etkilemektedir.

2.1.2.5.3 Fiyat

Diger isletmelerde oldugu gibi termal turizm isletmelerinde de hizmet kalitesinin
onemli bir boyutu olan fiyat unsuru, fiyat indirimleri, fiyat farklilastirmasi, miisteriye
Ozel fiyat uygulamasi, kredi karti kabulii ve taksit imkanlar1 gibi niteliklerden

olugmaktadir. Fiyat unsuru miisteri sadakatine etki eden en onemli unsurlardandir.

Fiyat, gerek ulusal, gerekse uluslararasi turizm piyasasinda turizm talebine etki
eden en Onemli sosyo-ekonomik faktorlerden birisidir. Fiyat, malim veya hizmetini
satmak isteyen iireticilerle, mal veya hizmet almak isteyen tiiketiciler arasinda iki
tarafin rnizasiyla yapilan degisimdeki birimdir. So6zii edilen degisimle, tiiketiciler
odedikleri para karsiliginda menfaatlerini en yiiksek noktaya ¢ikarma amacini, iireticiler
ise planlanmis olduklar1 hedef satislarini tutabilecek oranda fiyat ayarlamasi yapmay1

254
amaglarlar.

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileriyle, fiili hizmet performansinin

karsilastirilmast sonucu olusur. Bu performans genellikle, rekabet tarafindan olusturulan

standartlara gore Olgiiliir ve bir deger yaratabilmesi icin fiyatla dengelenir.255

253 Tﬁrkmen, Giilkan.,' On.ver., s.5.
% Uniisan, Sezgin, On.ver., 5.66.
255 Oztiirk, On.ver., s.66.
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Hizmet isletmelerinde fiyatlandirma maliyet {izerinden degil, deger iizerinden
yapilir. Deger ise genellikle ya tiiketiciler tarafindan ya da piyasa tarafindan belirlenir

ve subjektiftir.

Bu sebeple fiyatlandirma hizmet isletmelerinde az kullanilan stratejik bir
silahtir.”® Miisteriler yiiksek kaliteli hizmetlerden elde ettikleri deger i¢in daha fazla
O0deme yapmaya isteklidirler. Arastirmalarda, miisteriler tarafindan daha kaliteli hizmet
verdikleri algilanan isletmelerin zayif hizmet veren isletmelere gore, sunduklar1 hizmet

icin % 10 daha fazla fiyat belirleyebileceklerini gostermektedir.

Ancak diisiik fiyat kaliteli bir hizmetten daha az énem tasimaktadir.”’ Ciinkii,
kalite ile fiyat esdeger tutulmakta ve ucuz denildigi zaman kalitesiz oldugu

diisiiniilmektedir.258

Genellikle tiiketiciler herhangi bir iiriiniin kalitesi ile fiyatinin uygun olmadigini
diisiindiiklerinde isletmenin kalitesi hakkinda kuskulanmaktadirlar. Diger bir deyisle,
hizmet kalitesi, fiyat ve miisteri tatmini birbirleriyle iligkili iic Onemli kavrami

olusturmaktadir. 259

Konaklama isletmelerinde miisterinin satin aldigi {iriin ve hizmet karsiliginda

Odedigi fiyat belirlenirken bazi faktorler dikkatle alinmaktadir. Bunlardan bazilar

sunlardlr.260

-Isletme kategorisi (Liiks, kaliteli, miitevazi, ekonomik, uzun siireli kalislar)
—1§1etme cesidi (is, tatil koyti, all-suit, kaplica, vb.)
-Sezon (yiiksek, orta, diisiik)

- Haftanin giinleri (hafta sonu, hafta ici)

256 Dinger, On.ver., s.442.

57 Oztiirk, On.ver., s.73.

258 Taskin, On.ver., 5.56.

29 Oktem, On.ver., s.42.

260 Hotel Marriott, (1999), Seyahat Acentalari i(;in Otel Satis Egitim Program, Egitim Dokiimant,
s.18-19.
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-Kalis uzunlugu (bazen uzun siireli kalislarda ¢ok avantajli fiyatlar

uygulanabilir.)

-Rezervasyonun ne zaman yapildigi (bazen uzun siire dnce yapilan veya son

dakika rezervasyonlar1 daha avantajli fiyatlar sunabilir.)
-Isletmenin konumu ( sehir ici, sehir dis1, vb.)
-Isletmenin icindeki konum (iist kat, manzaral oda,vb. )
-Odanin olg¢iileri (biiyiik oda, kiigiik oda )
-Odada kalacak kisi sayis1
-Ozel indirimler (siirekli miisteri programlari, tesvik programlari, vb.)
-Iptal ve tarih- isim gibi detaylarin degistirilebilme olasiliginin verilmesi
-Ozel promosyonlar (bir tatile veya bir olaya bagl1)
-Yemek plani (tam pansiyon veya yemek dahil degil, vb.)
-Miisteri bir grubun parcasi ise (konferans, kongre, tur, vb.)

Isletmeler miisterilere oda konusunda degisik fiyat secenekleri sunmakta,
boylece coklu fiyat yapisi miisteriye segici tercih yapma ve isletmeye de satiglart

arttirma imkan1 vermektedir. 2!

Fiyat farklilastirmasinda, miisteriye birden fazla fiyat secenegi sunuldugu icin
miisteri bu seceneklerden kendisine en uygun olam tercih etme avantajina sahip
olabilecektir. Bu durum da miisterilerin isletmeye karsi olumlu bir tutuma sahip

olmalarin saglayacaktir.

Miisterilerin igletmeyi siirekli tercih etmesini saglayan bir diger unsur ise
kendisine uygulanan oOzel fiyat ve fiyat indirimleridir. Ozellikle termal turizm

isletmelerinde miisteriler otelde ortalama 15-20 giin arasinda konaklayacaklar i¢in fiyat

261 Avcikurt, Turizmde Tanitma ve Satis Gelistirme, s.136.
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indirimleri ¢ok Onemlidir. Kendilerine uygulanan bu 6zel fiyatlar bu miisterilerin

isletmeye sadik kalmalarim biiyiik oranda olumlu yonde etkileyecektir.

Ayrica  isletmelerde talebi tesvik etmek icin  indirimli  fiyatlar

uygulanabilmektedir.**

Fiyat indirimi yonetiminde {iriiniin satig fiyati gecici olarak indirilir. Biitiin mal
ve hizmet kategorilerinde fiyat kirma tiim tiiketici tesvikleri i¢cinde en giiclii olanidir.”
Fiyat indirimi rakipler tarafindan kolayca taklit edilebilir ve hizla tiim {ireticiler igin
kotii sonuglar doguran fiyat savaslarina doniiserek dejenere olabilir ve bazen de iiriin
kalitesinin diisiiriilmesiyle sonuglanabilir. Ama yine de diger sektorlere gore,

konaklama isletmeleri ve hava yollari fiyat indirmeyi daha ¢ok tercih etmektedirler.”**

Miisteri sadakatine etki eden diger énemli unsurlar ise 6demelerde kredi karti

kabul edilmesi ve taksit imkanlarinin saglanmasidir.

Kredi kart1 kabul edilmesi miisteri iizerinde olumlu bir etki olustulrulr.265 Taksit
uygulamasi ise, baz1 6zel turizm isletmelerince gelistirilen ve tiikketicinin ulagtirma,
konaklama ve yiyecek-igecekten olusan temel tatil giderlerini, tatilini ge¢irdikten sonra
belli bir siirede taksitlerle kargilamasini 6n goren bir satig tiiriidiir. Turizmde son

yillarda yayglnlasmaktadlr.266

2.1.2.5.4 Tletisim

Termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin énemli bir tamamlayic1 unsuru
olan iletisim faktorii, miisterilerin isletme ile iletisim kurabilmeleri i¢cin kullandiklar
telefon, fax gibi teknik iletisim araglari, internet, veri tabam gibi ¢agin gereklerine gore
diizenlenmis ve yenilenmis bilgi, isletmenin ve calisanlarin miisteriye yaklasimi ve
miigteri ile iletigsimi, miisterinin her tiirlii problem ve sikayetlerinin dinlenmesi, ¢oziimii

ve miisteri Onerilerinin degerlendirilmesi gibi niteliklerden olusmaktadir. Isletmenin

262 Ayni, s.51.
263 Ayni, s.122.
264 Ayni, s.136.
265 Ayni, s.51.
266 Ayni, s.128.

87



miigterilerle olan iletisimi ve ayn1 zamanda miisterinin igletme ile olan iletisimi miisteri

sadakatine etki eden Oonemli bir faktordiir.

Genel olarak iletisim, kisiler, gruplar ve orgiitler arasinda karsilikli mesaj
(diistince, bilgi, haber) degis-tokus siireci olarak tanimlanir. Bir bagka ifade ile iletisim,

diisiincelerin ve goriislerin sozlii veya yazili olarak karsilikli ah§veri§idir.267

Etkin iletisim saglamak bir isletmenin amaci olmalidir. Dolayisiyla isletmenin
amagclarin etkin olarak gerceklestirebilmesi icin en temelde kendi personeli ile etkin bir
iletisim siireci saglamasi gerekir.268 Isletme amaglarmin basarilabilmesi herseyden dnce
o isletmede calisan personele, isletme amaglarinin neler oldugunun iletilebilmesine
baghdir. Eger amaglar ile basarilanlar arasinda farkliliklar varsa bunun en biiyiik

nedenlerinin baginda isletme ile ¢alisanlari arasindaki iletisim kopukluklart gelir.269

Iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan, iyi ve etkin miisteri iliskileri olusturmak
olanaksizdir. Hizmet kalitesinde ve miisteri sadakati olusturma siirecinde basarili
olabilmek i¢in miisterilerin ihtiyaclarini, sorunlarimi belirlemeye ve bunlara ¢6ziim
Oonermeye gerek vardir. Bunun yolu da etkili bir iletisim olusturan agik, diiriist ve igten

bir karsilikli iletigimi kurmaktr.”

Etkili iletisim, isletme yapisim saglikli bir zemine oturtmak, yoneticileri basarili
kilmak, hizmet arzi ve talebin gerceklesmesi esnasinda, i¢ ve dis miisteri iligkilerini
verimli kilmada ©6nemli rol oynar. Etkin bir iletisim sayesinde, hizmet birimleri
digerlerine gore daha avantajli duruma getirilebilir. Bu durum isletmelerin karliligini,
kazanglarini, miisteri memnuniyetini arttiracak ve iyi bir imaja sahip olmasini

saglayacaktir.

Iyi iletisimin olmamasi ise iiriin ve hizmetlerin miisteriye sunulmasi esnasinda
bazi sorunlarin ortaya c¢ikmasi anlamina gelmektedir. Bu da hem personel ile

miisterilerde tatminsizlige yol acmakta hem de isletmede hizmet Kkalitesini

267 Odabasi, On.ver., s.67.

268 Duygu Altug, (1997), Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi Icinde Orgiitsel Davrams, (Ankara:
Haberal Egitim Vakf1 Yaynlar1), s.97.

269 Halil Can, (1997), Organizasyon ve Yonetim, (Ankara: Siyasal Kitabevi), 5.250.

270 Odabasi, On.ver., s.67.
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diisiirebilmektedir. an

Etkili bir iletisim, cift yonlii (Gonderici <> Alic1) bilgi akisin1 gerceklestirmesi
acisindan, miisteri sadakatinde temel olusturur. Boyle bir iletisim olmadan miisterinin

ihtiyaclar ve beklentileri dogru olarak belirlenemez.
Miisteriyle iletisim ii¢ 6nemli bigcimde gergeklestirilir.272 Bunlar;
-Yazil iletisim: Mektuplar, kartpostallar, memolar vb. yoluyla.
-Sozlii Tletisim: Konusulan dil yoluyla.

-Sozsiiz letisim: Davranis bicimleri, jestler, yiiz ifadeleri, ozellikle viicut dili

yoluyla.

Miisterilerle yazili iletisim en az diger iletisim bicimleri kadar onemli ve
etkilidir. Yazili iletisimde kullanilan teknikler; mektuplar ve hatirlatma kartlari,

faturalar, basili reklamlar, kullamim kilavuzlari, logolar, fiyat etiketleridir.

Miisteri ile isletmenin iletisim siirecinde miisterilerden gelen mektuplarda ¢ok
onemli gorevler {istlenirler. Bunlara ornek olarak siparigler, sikayet ya da takdir

mektuplari, soru iceren mektuplar, oneri notlari, kartlar gbsterilebilir.273

Miisterilerle kurulan sézlii iletisim ise, miisterinin ihtiyacini belirlemeye ve ona
cOziimler getirmeye yonelik olmalidir. Miisteriyle sozlii iletisim siireci Sekil 2.8’de

gosterilmektedir.

Sozlii iletisim ya da konusma siirecinde her iki tarafinda iletisime O6zen

gostermesi, yanitlar vermesi ve iletisim icin ¢aba gostermesi gereklidir.

' Bbru Giinlii, (2001), “Turizm Isletmelerinde Etkin Haberlesmeyi Sinirlayan Faktorler ve

Haberlesmenin Onemi”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:3, Say1:3,
s.154.

22 Odabasi, On.ver., s.78.

> Aym, s.80.
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Sekil 2.8 Miisteriyle Sozlii iletisim Siireci®’

Miisterinin ihtiyaclarinin belirlenmesi

|

Cift yonlii iletisimin kurulmasi

l

Uygun sorularin sorulmasi

|

Aktif dinleyici olma

Kaynak: Yavuz Odabasi, (2000), Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi,
(fstanbul: Sistem Yayincilik), s.80.

Miisterilerle iletisimin Onemli bir tiirii de sozsiiz iletisimdir. Miisteri kendi i¢
duygularin1 kelimelerin arkasina saklamaya caligsa bile, genellikle gercek duygularini,
tutumlarim ve egilimlerini sozsiiz olarak gosterir. Sozsiiz iletisim de basarili olabilmek

icin sunlara dikkat edilmesi gerekir:
1-So6zsiiz mesajlan farkedebilmek.
2-Bunlar1 dogru bigimde yorumlayabilmek.
3-I¢inde bulunulan duruma gore iletisime yon verebilmek.
4-Sozsiiz mesajlara sozlii ya da sozsiiz karsiliklar verebilmek.

Miisteri ile olusturulan iletisim siire¢lerinde dikkat edilmesi gereken diger bir
Oonemli nokta ise, isletme iiriiniinii veya hizmetini miisteriye ulastirirken ger¢ek olmayan
beklentilerin ve odiillerin s6z verilmemesidir. Ciinkili miisteri mesaj1 yanhs algiladigi

icin farkli beklentiler icerisine girecek ve bu da miisterilerde hizmet deneyimi sonunda

274 Ayni, s.80
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hayal kirikligina yol ac;abilecektir.275

Isletmenin miisterilerle olan iletisim siireci, miisterilerin problemlerini ve
sikayetlerini etkin bicimde ele almasi ve Onerilerin degerlendirilmesi ile tamamlanir.
Miisterilerin problemlerini ve sikayetlerini ele almak, Onerilerini degerlendirmek ve

miisteriye geri donebilmek miisterinin sadik kalmasina olanak vermektedir.

Sadik miisterinin arkadaslarina ve cevresine sikayetlerinin nasil ele alindigini
anlatmalar1 biiyiik olasihiktir. Uriinden ya da hizmetten memnun olmayan miisterilerin
bu durumu en az 10 kisiye aktardiklar1 arastirmalar ile ortaya konmustur. Uriiniin ya da
hizmetin kalitesini begenmeyip sikayette bulunan ve isletmenin sikayetlerini
degerlendirmedigini hisseden miisterilerin iiriinii ya da hizmeti kullanmay1 birakmasi

kagm11mazd1r.276

Termal turizm isletmelerinde hizmet kalitesini tamamlayan ve miisteri
sadakatine etki edebilecek diger onemli bir unsur ise bu isletmelerde bilgi teknolojinin

kullanmilmasidir.

Emek yogun oOzelliginin yaninda diger sektorlerde oldugu gibi teknolojiyi
anlamak, yorumlamak ve prensiplerine uyarlamak zorunda olan turizm isletmeleri son
yillarda rekabet ve miisteriyi elde tutma politikalarim1 da bu kavram {izerinde
olusturmaya baslamiglardir. Son yillarda {iiriin ve hizmet tasarimindan tanitimina,
pazarlanmasindan siirekli miisteri edinimi ve satis noktalarina kadar her alanda rekabet
giicli olarak algilanmaya baslayan bilgi teknolojileri, kiiresellesmenin de 6nemli boyutu
haline gelmistir. Turizm sektoriiniin de bilgi teknolojilerinden yararlanma amaglar

genel olarak su sekildedir:277

-Calisanlarin iiretimlerini arttirmak

-Uriinlerin veya hizmetlerin kalitesini yiikseltmek veya takip etmek,

75 Shoemaker, Lewis, On.ver., s.364.

7% Prashanth U.Nyer, (2000), “An Investigation into Whether Complaining can Cause Increased
Consumer Satisfaction”, Journal of Consumer Marketing, Vol:17, No:1,
(http://www.emerald_library.com), Internet, Erisim Tarihi: 12.01.2005, s.9.

27 Mehmet Sarusik ve Orhan Akova, (2003), “Otel Isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin Kullanimina
Iliskin Bir Arastirma”, Standard Dergisi, (TSE Yayinlar1), Say1:497, Mayis, s.34.
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-Miisterileri elde tutabilmek

Biiyiik olcekli konaklama isletmelerinde kullanilan teknolojiler mutfaklardan
oda servisine kadar bircok alana yayilmis durumdadir. Bunlarin 6nemli derecede

kullanilanlari sunlardir:>’®

-Teknoloji sistemleri: Teknoloji bilgi sistemlerinin turizm sektoriinde kullanim

bicimleri Tablo 2.3’ te gosterilmektir.

Tablo 2.3 Teknoloji Bilgi Sistemlerinin Turizm Sektoriintin Kullanim Bigimleri

Hizmetler
Turizm Iletisim Hizmetleri

Uriinler
Turizm Iletisim Uriinleri

Video gosterileri
Bilgi aktarim sistemleri
Rehberlik ara¢ sistemleri
Elektronik biletleme
I¢ baglantilar
Dis baglantilar
Oda internet girisleri

Internet tasariml araclar
Tasinabilir terminaller
Ses algilamal1 sistemler
Elektronik giivenlik sistemleri
Kiiresel planlama sistemleri
Bilgisayarli rezervasyon sistemleri

Turizm Bilgi Hizmetleri

Turizm Bilgi Uriinleri

Bilgisayarl rezervasyon sistemleri
Video ile bilgilendirme
Turizm internet girisleri

Onceden gosterilen seyahatler
Konaklama bilgi sistemleri
Konaklama telefon iletisimleri
Turizme 6zel veri tabanlart
Egitim ve bilgilendirme
Internet seyahat acentesi sistemleri

Isletme miilkiyet yonetim sistemleri
Bilirkisi sistemleri
Uriin yonetimi

Elektronik rehber

Miisteri bilgi sistemleri

Satis noktasi sistemleri

Sanal goriintiilii eglenceler
[leri teknoloji donanimli odalar

Kaynak: Mehmet Sarngik ve Orhan Akova, (2003), “Otel isletmelerinde Bilgi Teknolojilerinin
Kullanimina liskin Bir Arastirma”, Standard Dergisi, (TSE Yayinlar1), Say1:497, Mayss, s.36.

-Konaklama Isletme Sistemleri: Oda yonetim sistemleri, konuk muhasebe ve
arka ofis sistemleri, telefon hesabi sistemleri, Elektronik kilitleme sistemleri (ELS), oda
sistemleri (Minibar, sesli posta , oda servisi, sinemalar, faks- modern girigleri ), gelir
yonetim sistemleri, merkezi rezervasyon sistemleri, insan kaynaklar1 bilgi sistemleri,

restoran sistemleri (Envanter, konut kayitlari, yemek tarifi, menii olugturma )

278 Ayni, s.35.
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Konaklama isletmelerinde bilgi teknolojilerinin uygulanmasinda en dikkat cekici

gelisme internet ve bilgi veri tabanlarinin olusturulmasidir.””

Internet, isletmelerin miisterilerine kendilerini ayrintili olarak tanitabilecekleri,
miisterileriyle iletisim kurabilecekleri ve isletmelere direkt satis olanagi saglayan

sayfalardan olusan bir elektronik katalogdur.280

Internet kullanimi tiim diinyada hizla yayginlasmaktadir. Son birkac yilda
internet kullanicilarinin sayisinda 6nemli artiglar meydana gelmis ve bu artislar biiyiik
bir hizla devam etmektedir.**’ Birkag yil sonra diinyadaki internet kullanicilarinin sayisi

bir milyar dan fazla olacag tahmin edilmektedir.”®*

Internet kullanicilarinin sayisiin her gecen giin artmasi,isletmelerin interneti

*Bu sebeple, birgok

carpici bir iletisim strateji olarak kullanmalarin1 zorunlu kilmaktir.
konaklama, seyahat ve havayolu isletmesi internet iizerinde kendi web sayfalarina sahip

olmaktadirlar.”* Internetin isletmelere sagladigi avantajlar sunlardir;®®

-Isletmeyi tanitir: isletmenin gecmisi, referanslari, calisma alanlari, yaptig1 isler

vb. web sitesinde sunularak tanitilir.
-Isletmenin iiriin ve hizmetlerini tanitir.

-Daha iyi miisteri hizmetleri saglar. Miisterilerin en fazla sikayetci olduklari
konularin basinda, istedikleri hizmeti alabilmek icin beklemek ve siraya girmek gelir.

Oysa internet 365 giin ve 24 saat etkilesimli hizmet ederek, aninda ve tam olarak

279 Ayni, s.34.

0 Hasan Latif, Gazi Uckun ve Cemalettin Hatipoglu, (2002), “Rekabet Stratejilerinde Yeni Bir Boyut:
Web 1maj1”, 1.Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, Bildiriler Kitabi, Kocaeli, s.903.

21 World Tourism Organization, (2002), Tourism in the Age of Alliances, Mergers and Acquisitions,
(Spain: WTO Publications), s.4.

2 Martin Brackenbury and Jose Antonio Ferreiro, (2001), E-Business for Tourism, Pratical Guidelines
for Destinations and Businesses, (Spain: WTO Publications), s.2.

283 World Tourism Organization, (1997), International Tourism: A Global Perspective, (Spain: WTO
Publications), s.112.

24 Cevdet Avcikurt ve Ahmet Koroglu, (2000), “Tiirkiye’deki Turizm Isletmelerinin Tanitma ve
Pazarlama Faaliyetlerinde Interneti Kullanma Egilimleri”, 5.Ulusal Pazarlama Kongresi, Bildiri Kitabi,
(Antalya: Tagum Yayin), s.116.

385 Latif, Uckun, Hatipoglu, On.ver., 5.904.
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ihtiyacglara cevap verebilme olanagina sahiptir.286

-Halkla iliskiler: Tanmimi yapilmak istenen iirtinlin veya hizmetin yanisira,
isletme hakkinda basinda ¢ikmis haber veya yayinlara yer vererek tiiketicilerin isletme

hakkinda daha ¢ok bilgi sahibi olmalarini saglar.

-Miisterilerden geri bildirim almak, isletmelerin, miisterilerin isteklerini,

fikirlerini veya onlardan isteyecegi bilgileri, internet sayesinde alabilir.

-Diinya {izerinde pazarlama ve satig: fiziksel olarak ulagilmasi zor ya da
miimkiin olmayan pazarlara da iiriin ve hizmet sunularak, daha genis kitlelere

ulasilabilmektedir.

Yapilan arastirmalar da internet’in en ¢ok iste, daha sonra evde, {i¢iincii ve en
yaygin mekan olarak ta konaklama isletmelerinde kullanmildigi isaret edilmektedir.
Konaklama isletmelerin sadece kendi wep sayfalarim1 olusturmalarindan ziyade,

odalarda miisterilerine interneti kullanma hizmeti sunmak durumundadirlar.”’

Konaklama isletmelerinde  bilgi teknolojilerinin uygulanmasinda internetin
yaninda dikkat ¢ekici diger onemli bir gelisme bilgi veri tabanlarinin olusturulmasidir.
Bilgi veri tabanlarinin olusturulmasi isletmelerde hizmet kalitesini tamamlamak

acisindan giderek dnem kazanmaktadir.

Ciinkil, bilgi caginin yasandigi giiniimiizde her alanda etkisini gosteren ¢ok hizli
bir degisim yasanmaktadir. Yeni pazarlarin yaratilmasi, genisletilmesi, globalizasyon
nedeniyle rakip sayisindaki artig, iletisim ve bilisim teknolojilerindeki yenilikler vb.
gelismelere paralel olarak yonetim tarzlan da degismekte ve bilgiyi esas alan

yonetimleron plana glkmaktadlr.288

Tiim alanlarda oldugu gibi 6zellikle turizm isletmelerinde bilginin elde edilmesi

26 yavuz Comert ve Ali Melik Ersoy, (2003), “Bankacilikta Internet Kullanimi”, Pazarlama Diinyasi,
(Diinya Yayncilik), Say1: 2003-3, Mayis-Haziran, s.28.

27 Tiirsab Dergisi, (2000), “Miisteri Odakl1 Otellerin Kazanglar1 Katlanacak™, Say1:201, Kasim, s.53.

8 Yonca Deniz Giirol, (2004), “Toplam (Dengeli) Basar1 Gostergesi (Balanced Score Card) Yonetiminin
Stratejik Bilginin Saglanmasi Siirecindeki Yeri”, Osmangazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi, 3.Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Yonetim Kongresi, Eskisehir,
(http://iibf.ogu.edu.tr/kongre/program.htm), Internet, Erisim Tarihi: 12.02.2005. s.315.
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ve kullamiminin 6nemi giderek artmaktadir. Ciinkii, miisteriler hakkinda en ayritili
bilgilere sahip olup herkesin istedigi sekilde 6zel bir pazarlama yapilamadig: siirece

turizm isletmelerinin rekabette kazanma sansi1 giderek azalacaktir.”®

Bilginin elde edilmesi yaninda 6zellikle kendinden bekleneni verebilmesi igin
dogru bilginin dogru yerde, zamaninda, hizli, giincel, tam ve bir biitiin i¢inde sunulmasi

ve kullamlmasi gerekmektedir.?*’

Bilgi toplanmis, organize edilmis, yorumlanmig ve belirli bir yontemle ilgili
birime sevkedilmis, belirli bir ama¢ dogrultusunda siireclenmis, yararli bigime

doniistiiriilmiis ve kullamiciya deger saglayan verilerdir.””!

Veri, olaylar hakkinda
birbirinden ayr1 nesnel gercekleri ifade eder. Isletmeler acisindan veri, yapilan
islemlerin belli bir bi¢imde tutulan kayltlamdlr.292 Veriler cesitli yontemlerle elde edilir.
Ancak kaynag1 ve tiirii ne olursa olsun, bir bilginin veri sayilabilmesi i¢in onun kayit
edilmis olmasi gerekjr.293 Bir veriyi en iyi sekilde isleyebilmek icin sistemli bir sekilde

. . . . 4. 204
toplanmasi, siniflandirilmasi ve analiz edilmesi gereklidir.

Bilgiye verilen Onemin artmasiyla, her alanda faaliyet gOsteren isletmelerde,
miisteri bazinda detayl aligveris bilgilerini saklayan ve karar destek sistemi niteliginde
kullanilan veritaban sistemleri hayata gecirilmeye baslanmistir. Bu siiregte, isletmelerin
pazarlama cabalarmi etkin hale getirmek, eldeki verileri siirekli yenilemek,
miisterilerinin satin alma aliskanliklarini bilmek, miisterilerinin istek, beklenti ve
ihtiyaglarina cevap vererek miisteri sadakati yaratabilmek icin veritabani olusturmalari

gerekmektedir.*Giiniimiizde ise  veritabanimn en c¢ok  kullamildign  sektor

8 Arman Kirim, (2001), Strateji ve Birebir Pazarlama, CRM, (istanbul: Sistem Yayincilik), s.63.

20 Y1lmaz Akyliz, Sahin Gormiis ve Cetin Bektas, (2004), “Bilgi Toplumuna Gegis Siirecinde Bilginin
Artan Ekonomik Degeri ve Isletmeler Uzerindeki Etkileri”,
(http://www.ceterisparibus,net/yeniekonomi/bilgi_toplumu.htm), Internet, Erisim Tarihi 10.03.2005, s.2
1 M.Serif Simsek ve Adem Ogijt, (2001), “Hizmetler Sektoriinde Bilgi ve Teknoloji Yonetimi”, Istanbul
Universitesi Isletme Fakiiltesi, 9.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi,
(http://www.ceterisparibus.net/kongre/Istanbul_1.htm), Internet, Erisim Tarihi: 18.03.2005., 5.63.

2 Mina Ozevren, Mehmet Giirsu, (2004), “Organizasyonlarda Bilginin Yaratilmasi Siireci ve Bu Siirecte
Liderligin Onemi”, Osman Gazi Universitesi 1.1.B.F., 3.Ulusal Bilgi, Ekonomi, ve Yonetim Kongresi,
(http://iibf.ogu.edu.tr/kongre/program.htm), Internet, Erisim Tarihi: 10.03.2005., s.646.

2% Rauf Arikan, (1995), Arastirma Teknikleri ve Rapor Yazma, (Ankara: Tiitibay Yayinlar), s.75.

2% World Tourism Organization, (1999), Data Collection and Analysis for Tourism Management,
Marketing and Planning, (Spain: WTO Publications), s.6.

295 Murat Ayanoglu, Kazim Mert ve Emel Giray, (2004), “Perakende Sektériinde Veri Madenciligi
Vazgecilmez mi? Alternatif: CRM’mi?”, Cukurova Universitesi Endiistri Miihendisligi, XXIV.Ulusal
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bankaciliktir.”*® Son yillarda ise veritabani olusturma, turizm isletmelerinde miisteri
sadakatine etki eden en 6nemli faktorlerden birisidir. Ancak, turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerde olusturulan veri tabanlarinin birden fazla departmanin ortak

istifade edebilmesine olanak verecek bicimde olusturulmasi gerekmektedir.**’

Hizla gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanarak olusturduklar bilgi
sistemlerini veri tabanmna doniistiirebilen isletmeler, hizmet Kkalitesini olusturma

siirecinde de daha basarili olabilmektedirler.”*®

Uygun sekilde olusturulmug veritabani en temelde isletmelerin rahatlikla miisteri
tercihlerini dikkatle izlemelerini ve miisterinin istek ve ihtiyaclarina goére hizmet
{iretebilmelerini miimkiin kilmaktadir.?*’ Ornegin, termal bir turizm isletmesinin iiriin
ve hizmetini kullanan bir miisteri eger ki sigara kullanmiyorsa, o miisteriye sigara
icilmeyen tarzda dizayn edilmis bir oda, restoranlarin sigara icilmeyen boliimiinden
yapilmis rezervasyonlar sunulabilir. Aynmi sekilde, miisterinin herhangi bir rahatsizlig
ve kullanmasi gereken bazi 6zel ilaclan varsa, daha o miisteri o ilaclan otelden talep
etmeden odasinda bulabilmelidir. Miisteriye ait temel bilgilerin yan1 sira, miisterilerin
istek, beklenti ve ihtiyaglarimi karsilayabilecek her tiirlii bilgi ve kiigiikk ayrintilar
veritabanina kolaylikla kaydedilebilir. Boylelikle miisteri oda rezervasyonu yaparken
tekrar tekrar aym seyleri talep etmekten ziyade, sadece ismini verip, otele geldiginde
istedigi ve bekledigi biitiin hizmetleri bulabilecektir. Boylece kendini 6zel hissedecek ve

otele olan sadakati artacaktir.’”

Miisteri veritabanlarinin olusturulmasi, konaklama isletmelerinde ayni zamanda,
hizmet operasyonlarimi gelistirir, gelirleri arttirir, maliyetleri azaltir. Ciinkii veritabani
sayesinde farkli farkli hizmet alternatiflerini denemekten ziyade sadece miisterinin istek

ve beklentilerini karsilayabilecek hizmete odaklanildigi icin maliyetler diismekte,

Kongresi, Yoneylem Arastirmast, (http://yaem2004.cukurova.edu.tr/pages/bildiriler.htm), Internet, Erisim
Tarihi: 15.04.2005, s.1.

26 Ugur Yozgat, (1998), Yonetim, Bilisim Sistemleri, (Istanbul: Beta Yayimlar1), s.305.

27 Burhanettin Zengin, (2001), Konaklama isletmelerinde Onbiiro Yéonetimi, (Adapazari: Degisim
Yayinlari), s.308.

2% Andrew J.Frew, (2000), “Information and Communication Technology Research in the Travel and
Tourism Domain; Perspective and Direction”, Journal of Travel Research, (Sage Publications) Vol:39,
No:2, November, s.141.

2 Firat, On.ver., s.152.

3% Shoemaker, Lewis, On.ver., s.363.
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hizmet kalitesi artmakta ve dolayisiyla miisteri sadakati artmaktadir.*"!

Fakat miisteri veritabam olusturulurken dikkat edilmesi gereken bazi1 noktalar

vardir. Bunlar; 302

-Veri siniflama standartlarinin gelistirilmesi,
-Her bir verinin tanimlanmasi,

-Elde edilen verilerin istenilen zamanda, istenilen yerde ulasilabilmesini

saglayacak sekilde saklanmasi ve veri toplama stratejilerinin gelistirilmesidir.

2.1.2.5.5 Kurum Kimligi

Hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan algilanmasinda, termal turizm

isletmesinin sahip oldugu kurum kimliginin énemli bir yeri vardir.

Kurum kimligi, bir kurum, sirket veya organizasyonun gorsel kimligi olarak

ifade edilebilir.*®*

Kurum kimligi, organizasyon hakkinda her seyi ifade eden bir bayrak gibi gérev
yapan sembolik bir iiniformadir ve halk ile temas1 saglayan tiim noktalar1 kullanan
gorsel bir sistemdir. Bu gecici medyayi, binalar1 (dis ve i¢ goriiniim), isaretleri, araglar
kurum calisanlarinin kiyafetlerini, isletmenin fatura, cek, kiil tablosu gibi hediyelik
malzemeler, kartvizitler ve antetli kagitlara kadar kullanildig1 formalari, iiriin brosiir ve
kataloglari, yillik raporlart ve sergiler vb. kapsamaktadir. Kurum kimligini olusturan

tiim bu semboller, isletmenin imajini sekjllendirmektedir.304

Bu ag¢idan imajlar, duygusal tutumlarin, 6nyargilarin veya diislerin bilginin ve

! Judy A.Siguaw, Cathy A.Enz and Karthik Nomasivayam, (2000), “Adaption of Information
Technology in U.S.Hotels: Strategically Driven Objectives”, Journal of Travel Research, (Sage
Publications), Vol:39, No:2, November, s.192.

392 pramod Shorma, Dean Carson and Terry Delacy, (2000), “National Online Tourism Policy Initiatives
for Australia”, Journal of Travel Research, (Sage Publications), Vol.39, No:2, November, s.160.

393 Aveikurt, Turizmde Tanitma ve Satis Gelistirme, s.74.

304 Ayni, s.74.
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deneyimlerin bir bilesimi olarak gtiriilebilir.3 05

Isletme imaji ise, “isletmenin iliskide bulundugu gruplarin algilamalari
sonucunda meydana gelen olumlu ya da olumsuz diisiinceler biitiinii” seklinde
tanimlanmaktadir.’®® Yani insanlarin bir isletme ile ilgili olarak ne diisiindiiklerini izah
etmektedir. Kurum kimligi ise kisilerin bir isletmeyi fiziksel ag¢idan nasil gordiiklerini
aciklamaktadir. Bu ag¢idan kurum imajinin, kurum kimligine gore daha kompleks bir

kavram oldugu ifade edilebilir.*"’

Termal turizm isletmeleri hizmet sektoriinde faaliyet gosterdikleri igin, bu
igletmelere gelen miisterilerin {iiriinii ve hizmeti kullanmadan ya da satin almadan 6nce
test etme veya deneme sansi yoktur. Bu nedenle miisterilerin termal turizm igletmesinin
iiriin ve hizmetini kullanma kararlarin1 almalarinda, zihinlerinde olusan imajin biiyiik
bir etkisi vardir. Yapilan aragtirmalar, isletme imajinin, isletmeler arasinda karsilastirma
yapilabilmesinde 6nemli bir faktdr oldugunu gbstermektedir.3 % Bir igletmenin sadece
imaj1 ve iinii bile miisterilerin isletmeyi hem tercih etmelerinde hem de baskalarina
tavsiye etmelerinde birer avantaj olabilmektedir.”” Bununla birlikte isletmenin imaji,
miisterilerin ¢ekilmesinde ve elde tutulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii,
miisterilerin mal ve hizmetlere olan bagliliginin temelinde, isletme imaji yatmaktadir.
Isletme imaji1, miisterilerin alternatif isletmeler aramasini engellemekte ve miisterilerin

isletmeye olan sadakatini arttirabilmektedir.*'

2.1.3 Deger Yaratan Faktorler

Miisteriler genellikle ihtiyaglarimi tatmin edebilecek ¢ok genis cesitlilikte hizmet

ve iriinle karst karsiyadirlar. Miisteriler bu cesitlilik arasindan kendi deger ve

305 Ayni, s.19.

306 Dogan Yasar Ayhan ve Osman M.Karatepe, (2000), “Kurumsal Imaji Belirleyen Degiskenler”,
5.Ulusal Pazarlama Kongresi, Bildiri Kitabi, (Antalya, Tagum Yayin), s.176.

397 Avcikurt, Turizmde Tanmtma ve Satis Gelistirme, s.74

3% Bahar, Kozak, On.ver., s.146.

% Nirundon Tapachai and Robert Waryszak, (2000), “An Examination of the Role of Beneficial Image in
the Tourist Destination Selection”, Journal of Travel Research, (Sage Publications), Vol:39, No:1,
August, s.37.

310 Barutcu, On.ver., s.73.
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memnuniyet algilamalarina dayali olarak se¢im yaparlalr.311 Bunun sonucunda da
miisteri tatmini artik giincelligini yitirmekte ve miisteri icin deger yaratma kavrami 6ne
cikmaktadir. Miisteriye deger saglama kavrami miisteri tatmini ile tamamen
baglantilidir ve baglanti noktasim1 beklentiler olusturmaktadir. Burada durulmasi
gereken en Onemli nokta miisterilerin beklentilerini karsilamakla kalmamak ayni
zamanda gelecekteki ihtiyaclarim tammlamak ve karsilamak gerekmektedir.’'? Tablo

2.4’de miisteri tatmini ile miisteri degeri arasindaki farklar gosterilmektedir.

Tablo 2.4 Miisteri Tatmini Ile Miisteri Degeri Arasindaki Farklar

Miisteri Tatmini Miisteri Degeri

1-Miisterilerin isletmeden sagladiklarina|1-Miisterilerin iiriin veya hizmetten ne

ait reaksiyonu veya hissettikleri arzuladiklar

2-Eskiye baghdir. Uriin veya hizmet|2-Gelecek yonelimlidir.
kullanimi  sirasinda veya sonrasindaki

yargilardir.

3-Isletme icin bir rapor kartidir. Ne|3-Isletmeler icin yon gosterir. Deger
yaptiklarini ve ne yapiyor olduklarnni|saglamak icin ne yapilmasi gerektigini

gosterir. gosterir.

Kaynak: Murat Hakan Altuntas, (2000), Tiiketici Tatmininden Miisteri Degerine Tiiketici
Davramslari, (Bursa: Alfa Yaynlari), s.76.

Deger yaratma stratejileri (miisteri tatmininden farkli olarak) miisterilerin deger

algilama seviyelerini arttirmay1 hedefleyen stratejilerdir.*"

Deger yaratma stratejileri, bir isletmenin {iriin ya da hizmetini tekrar tekrar

3 Kotler, Armstrong, On.ver., s.9.

12 Murat Hakan Altuntas, (2000), Tiiketici Tatmininden Miisteri Degerine Tiiketici Davramslari,
(Bursa: Alfa Yayinlar1), s.67-68.

313 Gary Plaster and Jerry Alderman, (2004), “Customer Value Creation, A Platform for Profitable
Growth”, (http://www.charterconsult.com/customer/Volue/Creation_pdf), Internet ,Erisim Tarihi:
09.03.2005, s.1.
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kullanip isletmeye sadik olan veya o iriinii ve hizmeti ilk defa kullanacak olan
miisteriler ile o isletme arasindaki uzun donemli gerceklesebilecek iliski degerini
arttirmay1 hedefleyen stratejilerdir.314 Deger yaratma stratejileri, isletmenin yeni
miisterilerini uzun donemli kazanmayi isletme ile miisteri arasindaki iliskinin siiresini

ve degerini miimkiin oldugunca uzatmay1 amac;lamaktadlr.315

Miisteriler acisindan deger yaratma kavrami, miisterinin 6dedigi karsiliginda
beklediginden fazlasimi elde ettigi zamanki durumu ve anlami icermektedir. Deger
yaratmada esas olan, ek yararlar bir bedel 6detmeden miisterilere sunmaktir.>'® Miisteri
icin deger, elde edilecek yararlar1 elde etmek icin gereken Odiinlerin toplamidir.
Yaratilan deger, miisteri yonlii ve onun ihtiyaglarina yonelik degilse, fazla bir anlam

tasimaz. Sekil 2.9’da miisteri i¢in degerin unsurlart agiklanmaktadir.

Sekil 2.9 Miisteri Icin Degerin Unsurlart

Uriin Nitelikleri
Hizmet Nitelikleri
Algilanan Yararlar Beklenen
» | Miisteri

e Degeri
. ) ) Algilanan Odiinler eeett
Islem Maliyetleri
Yasam Egrisi Maliyeti
Risk

Kaynak: Yavuz Odabasi, (2000), Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi,
(fstanbul: Sistem Yayincilik), s.52.

Sekil 2.9’a gore, algilanan yararlara yonelik miisteri beklentileri, iiriinlerin ve

hizmetlerin niteliklerinden kaynaklanir. Katlanilan 6diin ya da fiyat ise islem maliyeti,

314 Shoemaker, Lewis, On.ver., s.354.

315 Cinzia Parolini, (1999), The Value Net, A Tool for Competitive Strategy, (England: John Wiley
Books Publicgtions), s.112.
316 Odabasi, On.ver., s.50.
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yasam egrisi maliyeti ve risk icerir. Cogu durumda 6n plana ¢ikan tek faktor islem
maliyetidir. Diger faktorlerin her biri miisteri algilamalarina ve beklentilerine yogun

bigimde baglidir.>"”

Deger yaratma stratejileri miisterilerin yaptiklart harcamalara gore isletme
tarafindan verilen odiillerle iliskilidir.>'®. Gergek sadakat taklit edilmesi zor manevi
degerlere dayandirilmalidir.’"® Yapilan ¢alismalarda, isletme degeri yaratilirken genel

olarak Tablo 2.5’deki niteliklerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.**

Tablo 2.5 isletme Degeri Yaratilirken On Plana Cikan Nitelikler

NITELIKLER

Fiziksel Nitelikler

Acik alanlar (Manzara, genel mimari)
Odalar (Dizayn, mobilyalar, konfor)

Atmosfer

Insan ve Siirec Yonetimi

Personel
Check-in/Check-out Siirecleri

Otel hizmetleri

Pazarlama Yonetimi

Miisterilere yonelik pazarlama cabalart
Marka ismi, otel uinii

Para degeri

Kaynak: Laurette Dube and Leo M.Renaghan, (1999), “Building Customer Loyalty, Guest’
Perspectives on the Lodging Industry’s Functional Best Practies”, Cornell Hotel and Restaurant

Administration Quarterly, (Cornell University Pres), Vol:40, No:4, s.80.

37 Ayni, s.52.

318 Adrian Palmer, Una MacMahon Beattie and Rosalind Beggs, (2000), “A Structural Analysis of Hotel
Sector Loyalty Programmes”, International Journal of Contemporary Hospitality Management, (MCB
University Press), Vol:2, No:1, (http://www.emerald library.com), Internet, Erisim Tarihi: 15.04.2005.,
s.54.

319 Ayni, s.54.

320 Laurette Dube and Leo M.Renaghan, (1999), “Building Customer Loyalty, Guest” Perspectives on the
Lodging Industry’s Functional Best Practices”, Cornell Hotel and Restaurant Administration
Quarterly, (Cornell University Pres), Vol:40, No:4, s.79.
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Isletmelerde miisteri degeri yaratilirken, miisteri degerinin ozelliklerini de

dikkate almak gereklidir.321 Bunlar;

1.Miisteri degeri bir etkilesim siirecidir. Miisteri degeri, iiriin ve hizmetle miisteri
arasindaki etkilesimi ve bu etkilesim siirecini olusturan biitiin araclan ifade eder.’”> Bu

etkilesim siireci Sekil 2.10’da gosterilmektedir.

Sekil 2.10 Miisteri Degeri Etkilesim Siireci

Ortak ve
yatirimel

Calisanlar
Medya Tanitim
Karmasi
Teknik Servis

Reklam

destekgileri
Uriin aragtirmast — ;
Uriin ve hizmet ve satinalma karar Dagitim N
Diisiince ve kalitesi siireci Kanallart >
hayaller
Reklam W
Odeme sistemleri E
m Yarar saglayicilar .. . W
MUSTERI Franchise F'
isletme e
Beklentiler 2.
Zaman ve Z
Kullanim riski Taahhiit p—-
Odiinler 7 Kanunlar ve
aman Yénetmelikler
Destek ve Manevi Uriin
degerlendirme Destek standartlart

Aile ve arkadas
cevresi

HjLann¥

Kaynak: K.Tobias Winther, (2002), ‘“Value Creation and Profit Optimization”,
(http://www.exinfm.com/pdffiles/valuecreation.pdf), Internet, Erisim Tarihi: 16.02.2005. s.4.

2.Miisteri degeri kisiseldir. Miisteri degeri kisiden kisiye farklilik gosterebilir.

321 Morris B.Holbrook, (1999), Consumer Value A Framework for Analysis and Rresearch, (New
York: Routledge Press), s.5.

322 K.Tobias Winther, (2002), “Value Creation and Profit Optimization”,
(http://www.exinfm.com/pdffiles/valvecreation.pdf), Internet, Erigsim Tarihi: 16.02.2005, s.4.
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Bu hizmetin degeri bir miisteriye gore ¢ok yliksek olabilmekte, digerine gore ise ¢ok

diisiik deger ifade edebilmektedir.

3.Miisteri degeri durumsaldir. Deger, miisterilerin o anki psikolojik ya da

fizyolojik durumlarina gore diisiik ya da yiiksek anlam ifade edebilmektedir.

4 Miisteri degeri tercihlere dayanir. Miisteriler kendilerine yarar saglayan iiriin
ya da hizmetler arasinda kiyaslamalar yaparlar ve en deger verdiklerini tercih etme

egilimindedirler.

5.Miisteri degeri bir deneyimdir. Miisteri degeri, miisterilerin sahip olduklar

deneyimler ve tecriibeler sonucu olusur.

Sadakat programlarinda deger yaratma stratejileri, deger katma ve deger

iyilestirme stratejilerinden olusmaktadir.**

2.1.3.1 Deger Katma Stratejileri

Deger katma stratejileri, miisterilerin ilk gelislerinde miisterilerden elde edilen
bilgilerin, sonraki gelislerinde kullanilarak miisterilerin isletmeye sadik kalmasim
hedeflemektedir. Bu bilgiler en kiiciik ayrintilardan da olusabilir. Ornegin miisterilerin
beyaz sarap yerine kirmizi sarap sevmesi, herhangi bir yiyecege alerjisi olmasi vb.
Deger katma stratejilerinde ama¢ miisterinin kendisini 6zel hissetmesini saglamaktir. Bu

cercevede deger katma stratejileri genelde 6diil programlarindan olugmaktadir.

2.1.3.2 Deger lyilestirme Stratejileri

Deger iyilestirme  stratejileri, beklenmedik bir anda  miisterinin
memnuniyetsizligine yol acabilecek, isletme icinde, iiriin ya da hizmet siireclerinde
meydana gelebilecek hatalari veya aksilikleri miimkiin oldugunca diizeltebilmeyi
amaclayan stratejilerdir. Ornegin, bir 6nceki gelisinde isletmeden kaynaklanan sorunlar

yiiziinden mutsuz bir deneyim yasayan miisteriye, diger bir sefer i¢in iicretsiz oda

323 Shoemaker, Lewis, On.ver., s.354.
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verilmesi, bu strateji kapsamina girmektedir.

Deger katma ve deger iyilestirme stratejileri isletmelerin su anda uyguladiklar
ve gelecekte uygulayacaklart hizmet siirecleri ile iligkili olarak, miisterilerin 6diil ve
fiyat programlarina olan istekliliklerini arttirmak igin 6zel olarak tasarlanmig

stratejilerdir.324

Genelde deger katma ve deger iyilestirme stratejilerinin her ikisi de miisteri ile
isletme arasindaki iliski degerini etkilemektedir. Fakat bu etki farkli sekillerde
saglanmaktadir. Deger katma stratejileri, ©6diil programlarim arttirirken, deger
iyilestirme stratejileri herhangi bir hizmet basarisizligi ile iliskili olarak fiyatlarin

diisiiriilmesini saglamaktadir.

Pek ¢ok termal turizm igletmesinde uygulanan deger katma stratejileri iiriin ya da
hizmetlerin miisteriye yansiyan fiyat boyutuna hi¢ dokunmazken, 6diil programlarina
daha fazla agirlik vermeyi tercih etmektedirler. Orne§in miisterilerin bir sonraki
gelislerinde kazanacaklar1 ek yararlar, hizlandirilmis check-in/check-out, iicretsiz sauna,
masaj terapileri, iicretsiz internet kullanimi gibi. Ayni1 zamanda bu miisteriler i¢in
havayolu hizmetleri, araba kiralama hizmetleri gibi tamamlayici hizmetlerde de ¢apraz
satislar miimkiin olabilmektedir. Bu satiglar iicretsiz ya da cok diisiikk bir ticret

karsiliginda miisteriye sunulabilir.

Termal turizm isletmelerinin yiiriitmekte oldugu veya gelecekte yiiriitecegi
hizmet siire¢lerinde uygulayacagi deger katma ve deger iyilestirme stratejileri
miisterilerin sadakat kararlarini etkilemektedir. Isletmeler bu kapsamda uygulanacak
faaliyetleri belirlerken, miisterilerin istek ve beklentilerini de dikkate almak
zorundadirlar. Yapilan arastirmalar, miisterilerin bu konuda cok hassas olduklarini

ortaya koymaktadir.

Termal turizm isletmelerinde uygulanmas1 gereken deger katma ve deger

iyilestirme stratejileri s0yle olmalidir.

324 Matt H.Evans, (1999), “Creating Value Through Financial Management”,

(https://secure.globeadvisor.com/education/gigcourses/article.html?), Internet, Erigim Tarihi:16.02.2005,
s.12.
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1.Finansal Odiiller: Herhangi bir hizmet basanisizliginda miisterinin

masraflarim karsilamak veya belirli miktarlarda indirimler yapmak...
2.Zamansal Odiiller: Hizlandirilmis check-in/check-out
3.i§levsel Odiiller: Kredi kart: kullanimi, internet kullanimi ...vb.

4.Deneysel Odiiller: Memnuniyetsizlik yaratan bir iiriinii veya hizmeti daha
yiikksek performans oOzelliklerine sahip baska bir iiriin ya da hizmetle degistirerek

memnuniyeti arttirabilmek.

5.Duygusal Odiiller: Miisterilere daha giizel ve daha yararli hizmet deneyimi

saglamak. Ornegin, 6zel giinlerini hatirlatmak, miisterilere hediyeler sunmak.

6.Sosyal Odiiller: isletmede, miisterilerin her tiirlii sorunuyla ilgilenebilecek bir

departmanin bulunmasi. Ornegin, miisteri iliskileri departmaninin kurulmast.

2.1.4 i¢c Miisteri Memnuniyeti

Emek-yogun bir sektor olan turizm sektoriinde faaliyet gostermekte olan
igletmelerde isgiiciiniin 6nemi diger sektorlere gore daha fazladir. Hizmeti satin alan
miisteri ile hizmeti sunan iggorenin i¢ ige, yiizyiize oldugu bir sektorde, is tatmini diisiik
olan iggérenin miisterisine memnun edici bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri
memnuniyetini saglamasi miimkiin degildir. Miisterilerin yiiksek bir diizeyde memnun
olarak konaklamas1 ve ayrilmasi icin ¢alisanlarinda islerinden ve isyerlerinden memnun

olmus olmalar1 gerekmektedir.3 »

2.1.4.1 i¢ Miisteri Kavraminin Tanim

Isletmeler rekabet yarisinda bir adim 6ne gecebilmek ve fark yaratabilmek icin

yogun caba sarfetmektedirler. Bu yarisi, miisterilerin isteklerini sadece kargilamakla

32 Zeki Akinct, (2002), “Turizm Sektdriinde Is Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes Yildizli Konaklama
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Akdeniz Universitesi, I.LB.F. Dergisi,
(http://www.akdeniz.edu.tr/iibf/yeni/genel/dergi/say1:04/05-Akinci.pdf), Sayi:4, Internet, Erisim Tarihi:
08.06.2005, s.2.
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yetinmeyip asanlar kazanabileceklerdir. Her an degisen ve gelisen miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasinda basarili olabilmek, isletmelerin siirekli gelisim ve degisim fikrini

benimsemelerini gerektirmektedir.

Bu degisimin gerceklestirilmesinde en biiyilk gorev ise insan faktoriin yani
igletmenin calisanlarina diismektedir. Dolayisiyla, bir isletmenin i¢ miisterileri olarak
“caligan memnuniyeti” kavrami, nihai miisterilerini memnun etme hedefine
ulagmalarinda isletmelerin baslamalari, gereken yer olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunun
icin ilk 6nce miisteri kavramimin isletmeler icin ne anlam ifade ettiginin bilinmesi

gerekmektedir.**®

Isletme miisterilerini iki gruba ayirmak miimkiindiir. Bunlar dis miisteriler ve ic

miisterilerdir.
Dis miisteriler iiriin ya da hizmetleri nihai olarak kullanan kisilerdir.**’

Isletme icerisinde calisanlar ise isletmenin ic miisterilerini olusturmaktadirlar.

Yani i¢ miisterilerden kasit isletmenin ¢alisan personelidir.’*®

I¢ miisteri kavrami, bir isletmenin iiretim ve hizmet siireci etkinligi acisindan
son derece Oonemlidir. Ciinkii bu sayede calisanlarin ihtiya¢larinin karsilanabilmesi ve

faaliyetlerin isletme ¢evresinde devam ettirebilmesi miimkiin olabilmektedir.**

2.1.4.2 i¢ Miisteri Memnuniyetinin Tanimi

Ic miisteri bir isletmenin herseyidir. Isi gerceklestiren, fark yaratan, neyin nasil

olacagima karar veren ve kendini miisteri yerine koyan kisidir. I¢c miisteri, tedarikgiler,

26 Taner Acuner ve Akin Acuner, (2001), “Miisteri Memnuniyetine Ulasmada Ik Adim: Mutlu I¢
Miisteriler”, Standard Dergisi, (TSE Yayinlar1), Say1:480, Aralik, s.89.

327 Ayni, s.90.

328 Semsettin Uslu ve Yavuz Demirel, (2003), “Toplam Kalite Yonetiminde Calisanlarin Tatmini ve Bir
Uygulama”, Standard Dergisi, (TSE Yayinlar1), Say1:495, Mart, s.53.

329 Ayni, s.53.
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isletmeler ve miisteriler arasindaki iliskileri saglayan en 6nemli kisilerdir.3 30

Isletmelerin miisterileriyle daha iyi iliskiler kurabilmesi icin calisanlarinin

islerinden tatmin olmalar sarttir.

Is tatmini, calisanlarin isleri ve isyerleri ile ilgili cesitli tutumsal boyutlar1 iceren
genel bir kavramdir. s tatmininin en temel belirtisi, calisanin is ya da deneyimlerinin

degerlendirilmesi sonucunda gériilen olumlu duygu halidir.*"

Baska bir tanima gore is tatmini kisinin, toplam is ¢evresinden, Ornegin isin
kendisinden, yoneticilerden, ¢alisma grubundan ve is organizasyonundan elde etmeye
caba gosterdigi rahatlatici bir duygudur. Is tatmini, isgorenlerin fizyolojik ve ruhsal
sagliklarinin ayn1 zamanda da duygularinin bir belirtisidir. Kiginin gereksinimleri ve
sahip oldugu deger yargilar1 yaptigi is ile uyumlu ise is tatmini soz konusudur. Is
tatmini, i¢in ¢esitli yonlerine kars1 beslenen tutumlarin toplami ve elde edilen sonuglarin
beklentileri ne kadar karsiligr ile ilgilidir. Calisan, isinden ve is ortamindan
beklentilerinin yeterince karsilanmadigi algisina sahip oldugu takdirde, is tatminsizligi
ortaya ¢ikmaktadir. Is tatminsizligi, isgorenin isgiici verimliligin olumsuz
etkilenmesine, ise bagliligin azalmasina, ve istege bagl isgiicli devir hizinin artmasina
neden olmaktadir.Aym1 zaman da c¢alisanin saglik durumu da olumsuz

etkilenmektedir.**?

Is tatminine ve tatminsizligine pek cok etken neden olmaktadir.™ I tatminine
veya tatminsizligine neden olan orgiitsel, grupsal ve bireysel etkenler ve sonuglar1 Sekil
2.11" de gosterilmektedir.Sekil 2.11° e gore, orgiitsel, grupsal ve bireysel etkenlerin
neden oldugu is tatmini, diisiik diizeyde isten ayrilma ve diisiik diizeyde ise gelmeme,
devamsizlik ile sonuglanirken, is tatminsizligi ise yiiksek diizeyde isten ayrilma ve ise

gelmeme ile sonuglanabilmektedir.

330 Fulya Pak, (2005), “Personel Seciminin Miisteri Memnuniyetine Etkisi”,

(http://www.insankaynaklari.com/cn/ContentBody.asp?BodylD=3926), Internet, Erisim  Tarihi:
08.06.2005, s.1.

331 Riiya Ehtiyar, (1996), “Otel Isletmelerinde Calisan Personelin Is Tatmini ve Antalya Yoresinde
Yapilan Bir Arastirma”, Verimlilik Dergisi, (MPM Yayin), Say1:4, s.109.

332 Akinct, On.ver., s.3.

33 Enver Ozkalp ve Cigdem Kirel, (2001), Orgiitsel Davrams, (Eskisehir: Etham Matbaa), s.129.
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Sekil 2.11 is Tatminine veya Tatminsizligine Neden Olan Etkenler ve Sonugclar

Orgiitsel Etkenler Diisiik Diizeyde
-Ucret Isten Ayrilma
-Yiikselme Olanaklar1 R . —
isin Niteligi | Is Tatmini
-Politikalar
-Caligma Sartlari Disiik Diizeyde
Ise Gelmeme
Devamsizlik
Grupsal Etkenler
-Is Arkadaslar
-Danisman veya
Nezaket¢i Tutumlar
Yiiksek Diizeyde
Isten Ayrilma
Bireysel Etkenler
-Ihtiyaglar
-Istekler | Is Tatminsizligi
-Bireysel Cikarlar i -
Yiiksek Oranda Ise
Gelmeme veya
Devamsizlik

Kaynak: Enver Ozkalp ve Cigdem Kirel, (2002), Orgiitsel Davrams, (Eskischir: Etham
Matbaa), s.129

Calisanlarin igyerlerine ve islerine karsi olan is tatminlerinin ii¢ dnemli boyutu
bulunmaktadir.***Birincisi, bireyin isine karst olan duygusal tutumudur. Bu nedenle
dogrudan gozlenemez ancak isyerine yansiyan davramslardan anlasilir. ikincisi ise, is
tatmini genellikle, kazanglarinin ne olgiide karsilandigi veya beklentilerin ne kadar
asildig1 ile ilgilidir. Yani bir bireyin onem verdigi seyler ne derecede olumlu veya
olumsuz bicimde karsilamyorsa is tatmini tayin eden sey bu sonuglardan
kaynaklanmaktadir. Uciincii olarak, is tatmini birbiriyle ilgili tutumlardan olusur.

Bunlar, isin kendisi, iicret, terfi sistemi, danismanlik, is arkadaslamdur.335

Calisan memnuniyeti 6zellikle calisanlarin verimlilik ve basarisimi kisisel olarak

sundugu, insanlar1 mutlu ve tatmin etmesine dayali oldugu islerde énemlidir. Ozellikle,

334 Levent Simsek,ﬂ(1995), “Is Tatmini”, Verimlilik Dergisi, (MPM Yayin), Say1:2, 5.92.
335 Ozkalp, Kirel, On.ver., s.129.
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miigterilerle direkt iliski de bulunan turizm isletmelerinde calisan memnuniyeti daha
fazla one c¢ikmaktadir. Son derece yorucu ve farkli insanlara hizmet veren bu tiir

isletmelerde isinden memnun olmayan bir personelin verimli ¢alismasi olas1 degildir.3 36

Turizm sektoriinde faaliyet gostermekte olan isletmelerde, verimliligin ve
kalitenin arttirabilmesi, kalitenin iyilestirilebilmesi ve sonugta miisteri sadakatinin
arttirabilmesi calisanlarin iglerinden memnun olmasina ve isyerindeki bagimliligina

dayanmaktadir.

Konaklama isletmelerinde hizmet iiretim ve sunumunun e$ zamanl
gerceklestirilmesi gerektiginden, calistigl isletmeyle duygusal baglan yiiksek olan

calisanlarin etkili hizmet sunumu, miisteri sadakatini etkileyen en 6nemli faktordiir.*’

Yapilan bir cok calismada, calisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti

arasinda giiclii bir iliskinin oldugu vurgulanmaktadir.>®

Calisan memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti ¢ok i¢ ice gecmis iki kavramdir.
Eger bir tarafin memnuniyetinde sorun varsa bu diger tarafi da etkileyecek ve iliski

bozulacaktir.**

Calisan memnuniyeti, ¢alisanlarin islerine baglhigi ve sadakati ile sonuglanir.
Islerine ve isyerlerine olan baghliklari iiriin ve hizmet kalitesine doniisiir. Uriin ve
hizmet kalitesi, miisteriler icin isletmenin algilanan degerini arttirir ve miisteri

340

sadakatine olumlu yonde etki eder.””™ Calisan memnuniyeti ile miisteri sadakati

arasindaki bu iligki Sekil 2.12’ de gosterilmektedir.

Calisan memnuniyetin saglanmasi en basta dogru ise dogru insanin se¢ilmesi ve

bu is icin egitilmesi ile baglar. Ayrica ¢alisanlarin motivasyonlarinin saglanmasi miisteri

336 Ehtiyar, On.ver., s.109.

337 Murat Giimiis, Bahattin Hamarat ve Haluk Erdem, (2003), “Orgiitsel Bagliligin s Miikemmelligi ile
Mliskisinin Otel Isletmelerinde Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Afyon Kocatepe Universitesi
11.Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi, Bildiri Kitabi, s.987.

338 Caterina C.Bulgarella, (2005), “Employee Satisfaction & Customer Satisfaction, Is There a
Relationship?”, (http://www.guidestarco.com/professional services/whitepapers.html), Internet, Erigim
Tarihi: 01.06.2005, s.2.

33 pak, On.ver., s.2.

340 Bulgarello, On.ver., s.2.
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sadakatinin olugturulmasinda 6nemli bir yer tutmaktadir.

Sekil 2.12 Calisan Memnuniyeti Ile Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski

Calisan v
Baglilig \ Uriin
* Kalitesi \
Algilanan
Deger
Hizmet /
Cahsap : Kalitesi
Memnuniyeti o
Miisteri
Calisan '
Sadakati Sadakati

Kaynak: Caterina C.Bulgarella, (2005), “Employee Satisfaction & Customer Satisfaction, Is
There a Relationship?”, (http://www.guidestarco.com/professional_ services/whitepapers.html), Internet,

Erisim Tarihi: 01.06.2005, s.2.

2.1.4.2.1 Cahlisacak Personelin Bulunmasi ve Egitimi

Bir isletmenin iiriin ve hizmetini kullanan miisterilere, Tiirk misafirperverligini
en iyi sekilde sergileyebilecek, miisteri memnuniyetini, hizmet kalitesini ve verimliligi
arttirabilecek en onemlisi de fiziki-operasyonel ve yonetimsel eksiklikleri miisterilere
hissettirmeyecek personelin bulunmasi ve egitimi termal turizm isletmelerinde miisteri
sadakatinin olusturulmasinda iizerinde titizlikle c¢alisilmast gereken en Onemli

. . 1. 341
konulardan bir tanesidir.

Konaklama isletmelerinin emek-yogun calisan isletmeler olmasi, diger

igletmelere gore daha ¢ok personel calistirma zorunlulugu, isgoren devir hizinin

31 {zzettin Yurtsever, (2005), “Personel Davranig ve Tutumu Misafir Memnuniyetinde ilk Sirada”,
(http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=19484), Erisim Tarihi: 11.01.2005, s.1.
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ozellikle kiy1 isletmelerde yiiksek olusu ve egitim gormiis nitelikli elemanlara duyulan
ihtiyacin biiyiikliigii konaklama isletmelerinde personel planlamasimin gerekliligini
zorunlu kilmistir.>** Personel planlamasi isletmeler agisindan verimliligi ve karliligi

etkileyen ve belirleyen temel faktorlerdendir.**?

Termal turizm isletmelerinde, diger konaklama isletmelerinden farkli olarak
sadece miisterilerinin psikolojik tatmin duygularina yonelik hizmet sunulmamakta, aym
zamanda fiziksel iyilesmelerine yonelikte hizmet sunulmaktadir. Bu sebeple, bu
isletmelerde miisterilerin ihtiyag¢ ve isteklerine cevap verebilecek iiriin ve hizmetlerin en
iyi sekilde sunumunu gerceklestirebilecek personelin se¢imi, miisterilerin isletmeye
olan sadakatini biiyiik ol¢iide etkileyecektir. Bunun i¢in termal turizm isletmelerinde
personel planlamasi islevini yerine getirebilecek, cok iyi organize edilmis insan

kaynaklar1 departmaninin olusturulmasi gereklidir.

Oysa konaklama isletmelerinde calisan personel sayisi, orta 6lgekli bir fabrikada
oldugundan daha fazla oldugu halde insan kaynaklar1 departmam bir ¢ok konaklama
isletmesinde oldugu gibi bir¢ok termal turizm isletmesinde de hala yapilandirilmamustir.
Nedeni ise insan kaynaklar1 departmaninin kurulmasi asamasinda ek bir biitgce
gerektirmesidir. Buna karsilik, insan kaynaklari iyi calisan bir departman olarak
kuruldugunda, kendi kurulus masrafin1 katlayarak cikarir ve belkide isletmenin en

onemli gelir kaynag haline gelebilir.3 4

Bu dogrultuda insan kaynaklar1 departmani, personel gereksinimini belirler, ise
alim yapar ve gereken siklikta isgiicii akisimi kontrol eder. Liizumsuz isgiicii kaybini

engeller. Performans yonetimini denetler.*®

Bununla birlikte, insan kaynaklar1 departmani, personelin verimli ¢alismasini
saglamak, personel degerlemesi yapmak, personeli korumak ve egitmek gibi amaglarin

yerine getirilmesini saglamak {iizere personel ile isletme yonetimi arasindaki koprii

2 Burhan Sener, (2001), Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, (Ankara
: Detay Yayincilik), s.102.

3 Orhan Batman, (1999), Otel isletmelerinin Y énetimi, (Adapazari: Degisim Yayinlari), s.72.

3 Aysegiil D.Miistecaplioglu, (2005), “Turizmde insan Kaynaklar1”,

(http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=19486), Erisim Tarihi: 11.01.2005, s.1.
345
Ayni, s.1.
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gorevini yerine getiren bir igletme fonksiyonudur.3 46

Ayrica insan kaynaklari departmam is yasaminin kalitesinin arttirilmasini
saglayarak isgiiciine is tatmini ile potansiyel yeteneklerini agiga ¢ikarma ve kendi
kendini kamtlama firsati vermektedir.’*’ Miisteri sadakatinin olusturulmasinda da
atilacak en Onemli adimlardan bir tanesi 6nce personel memnuniyetini saglamak

olmalidir.

Dikkat edilmesi gereken diger bir unsur ise isletmenin simdi veya gelecekte
ihtiyag duyacag personelin sayr ve niteliklerinin igletme ve miisteri istek ve
ihtiyaclarim karsilayacak sekilde belirlenmesidir.**® Dogru sayida ve nitelikte

belirlenmeyen personel ihtiyaci miisteri sadakatini olumsuz yonde etkileyecektir.

Isletmenin personel ihtiyacinin dogru sayida ve nitelikte belirlenmesi miisteri
sadakatini saglamada yeterli olmayacaktir. Diger konaklama isletmelerinden farkl
olarak hizmet sunan termal turizm isletmelerinde personel egitimine ve gelistirilmesine

daha fazla 6nem verilmelidir.

Personel egitimi, bireylerin ya da onlarin olusturdugu gruplarin isletme iginde
yiiklendikleri ya da yiiklenecekleri gorevleri daha etkili ve basarili yapabilmeleri i¢in
onlarin mesleki bilgi ufuklarin1 genisleten, diisiince, rasyonel karar alma, davranig ve
tutum, aligkanlik ve anlayislarinda olumlu degismeler yapmay1 amaclayan, bilgi, beceri
ve gorgii yeteneklerini arttirmayi kapsayan egitsel eylem ve amaclarin tiimiidiir.**
Isletmelerde egitim fonksiyonu personelin kisisel ve mesleki gelisimini saglamanin yani

sira, isletmenin etkinlik ve verimliliginin arttirilmasina da katkida bulunur.*°

Isletmelerin personel icin uyguladigi egitim, calisanlarin islerinde bulduklari

351

tatminin siirekliligini saglayarak, bireyin verimini yiikseltmektedir.”" Calisanlarin sahip

oldugu olumlu ya da olumsuz is tatmini, miisteri memnuniyetine yansimaktadir.

6 Edip Oriicii, (2003), Modern Isletmecilik, (Ankara: Gazi Kitabevi), s.181.

**7 Tiilin Durukan, (2003), Girisimciler Icin Isletme Yonetimi, (Ankara: Gazi Kitabevi), s.342.

8 Omer Dinger ve Yahya Fidan, (1996), Isletme Yonetimine Giris, (Istanbul: Beta Yayinlar1), s.265.
349 Sabuncuoglu, Tokol, On. ver., s.315.

350 Dinger, Fidan, On.ver., s.277.

31 Askin Keser, (2004), “Isletmelerde Mesleki Oryantasyon Egitimi ve Verimlilik iligkisi”,
(http://www.bilgiyénetimi.org/em/pages/mkl_gos.php?nt=412), Internet, Erisim Tarihi: 11.01.2003, s.2.
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Termal turizm isletmelerinde, miisteri sadakati olusturma siirecinde iyi organize
edilmis personel planlamasi ve personel egitiminin yaninda bu isletmelerin dis
miisterilerini tanimadan Once kendi i¢ miisterilerini yani calisanlarini tanimasi ve
igletme ile calisanlar arasindaki iligkilerinde tamimlanmasi1 gereklidir. Aksi taktirde
igletme ici huzursuzluklar ortaya (;1kabilir.352 Bu da miisteri sadakatini olumsuz yonde

etkileyecek en 6nemli faktorlerdendir.

2.1.4.2.2 Cahsanlarin Motivasyonunun Saglanmasi

Motivasyon ¢alisanlart harekete geciren, is yapmaya, liretmeye yonelten duygu,
diisiince ve diirtiilerin biitiiniinii ifade eder.’ Diger bir tanima gore motivasyon;
calisanlarin Onceden belirlenen gaye ve amaglara dogru devamli sekilde harekete

gecirmek icin yapilan ¢abalarin toplamldlr.3 >

Isletme calisanlarinin motivasyonlarinin ve is tatminlerinin arttirilmasina,
miisterilere daha kaliteli iiriin ve hizmet sunulmasi ve boylelikle miisteriler tarafindan

igsletme degerinin daha iyi algilanmasinda 6nem tasimaktadir.

Calisanlarda motivasyon ve 1is tatminini arttiran bazi1 Ozendirici araglar
sunulmaktadir. Bunlar, iicret, 6diil, giivenlik, yiikselme olanaklari, ¢ekici is, statii,
kisisel yetki ve gii¢ kazandirma, 6zel yasama saygili olma, kararlara katilma olanaklari

saglama ve adaletli ve siirekli bir disiplin sisteminin varligidir.**’

Ucret: Calisanlarin daha yiiksek gelir elde etme olanagi, calisma ve isbirligi
yapmak icin ¢nemli bir 6zendirme aracidir.®®® Adil bir iireticinin yoklugu calisanin
moralini bozmasina neden olur. Bununla birlikte, ¢alisanlarin isten ayrilmalarina neden

olan etkenlerin basinda isyerinden aldiklar1 {icret ve yan gelirdeki yetersizlikler

352 Karl Albrecht, (1992), How Your Company Can Join The Customer Service Revolution At
America’s Service, (America: Warner Books), s.188.

3% C.Gazi Uckun ve Elbeyi Pelit, (2003), “Hizmet Isletmelerinde Isgoren Motivasyonunun Onemi ve
Verimlilige Etkisi”, Standard Dergisi, (TSE Yayinlar1), Say1:493, Ocak, s.50.

354 Sener, On.ver., 5.259.

355 Batmaz, On.ver., s.47.

356 Ayni, s.47.
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gelmektedir.3 7 Fakat adil iicret sisteminin olmasi calisanin moralini yiikseltir, isten

358
ayrilma oranini azaltir.

Odiil: Calisanlarin performanslarimin odiillendirilmesi, motivasyon yaklasimlari
icinde en ¢ok bilinenidir.insanlar iyi ¢alistiklart icin odiillendirildiklerinde, daha siki ve

etkin bir sekilde ¢alisirlar. 359

Giivenlik: Calisanlar hem kendilerini ekonomik anlamda giivende hissetmek
isterler hem de kiminle calisacagini, nasil ¢alisacagini, ne yapacagini bilmek anlaminda

giivenlik isterler. Kendini giivende hisseden kisi daha enerjik ve daha gayretli olur.

Yiikselme Olanaklari: Insanlarin dogasindan gelen bir ilerleme istegi vardir.
Calisanlar ise baslarken terfi imkanlarinin olup olmadigina dikkat ederler. Ozellikle de

terfiler performans esasina gore yapiliyorsa, tiim bilgi ve gayretini ortaya koyacaktir.

Cekici Is: Iyi is kosullar1 ve yeterli sosyal olanaklar siirekli canli tutulmalidir.
Ayrica miimkiin olan her firsatta ¢alisanlarin 6zel yeteneklerini ortaya koyabilecekleri

ortamlar yaratilmalidir.

Statii: Calismasimin karsiligini saygi gérme ve sosyal statiisiinde yiikselme

seklinde goren kisi manevi tatmin de saglayarak daha gayretli calisacaktir.

Kisisel Yetki ve Gii¢c Kazandirma: Calisanlara yeni gorevler vererek
yetkilerini artirmak, kendilerine layik goriilen yeni durumlarinda basarili olmak icin

daha fazla calismalarini saglayacaktir.

Ozel Yasama Saygih Olma: Calisanlarin 6zel yasamina karismak tarzinda degil
de daha ¢ok sorunlarn ¢ézmede yardim, dostca davranis seklindeki yaklagimlar kisinin

calisma arzusunu giiclendirir. Ciinkii bas1 sikistigi anda isverenini yaninda bulan kisi

357 Bzkan Tiitiincii ve Mahmut Demir, (2003), “Konaklama Isletmelerinde Insan Kaynaklar1 Kapsaminda
1§gijcii Devir Hizinin Analizi”, Dokuz Eyliil Universitesi, SBE Dergisi,
(http://www.sbe.deu.edu.tr/yayinlar/dergi/2004sayi2PDF/tutuncu.pdf), Cilt:5, Say1:2, Internet, Erisim
Tarihi: 12.04.2005, s.149.

3% Robert Christiemill, (2001), “Konaklama Isletmelerinde Verimliligi Artirmak”, Ceviren: Cafer
Topaloglu, Standard Dergisi, (TSE Yayinlari), Say1:474, Haziran, s.53.

3% Atilla Filiz, (2005), “Motivasyon ile Performansin Yiikseltilmesi”,
(http://www.bilgiyoetimi.org/cm/pages/mkl gos.php?nt=534), Internet, Erisim Tarihi: 12.04.2005, s.3.
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kendini mutlu ve giivende hissedecektir.

Kararlara Katilma Olanaklar1 Saglama: Yoneticiler orgiit ile ilgili kararlar
alirken sadece kendi diisiincelerini baz almamali, tiim calisanlarin kendi hizmet
degerlerini, yaraticiliklarin1 ortaya koymalarina firsat vererek, konuyla ilgili fikirlerini

almalidirlar.

Adaletli ve Siirekli Bir Disiplin Sistemi: Ihtiyaclarin giderilmesi onemli
oldugu kadar sikayetlerin degerlendirilmesi de Onemlidir. Hem &diillendirme hem
cezalandirma yerinde ve adil yapilmalidir. Basarillara gosterilecek takdir tim

calisanlarin gozii 6niinde yapilmalidir.

2.2 TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE MUSTERiI SADAKATINE
ETKIi EDEN iSLETME DISI FAKTORLER

Isletmelerde miisteri sadakatine etki eden miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi,
deger yaratan faktorler ve calisan memnuniyeti gibi isletme icinde kaynaklanan
faktorlerin yaninda, referans gruplar ve kulaktan kulaga duyurum, pazar ve rekabet
sartlari, gibi faktorler isletme disindan kaynaklanan ve miisteri sadakatine etki eden

faktorlerdir.

2.2.1 Referans Gruplar1 ve Kulaktan Kulaga Duyurum

Referans gruplart olumlu ya da olumsuz olsun; kisi davranis, tutum ve
diisiincelerini, beklentilerini yakindan etkileyen onemli bir faktor olup, kisileri, nasil
yasayacaklari, nasil karar verecekleri, ne tiir iiriin ve hizmetler satin alarak tatmin
olacaklari, nasil mutlu olacaklari, nelerden hoslanip hoslanmayacaklar1 vb. konularda
yonlendirmektedir.*® Referans grubu, aile ve diger yiiz yiize iliskilerin oldugu yakin
cevre (arkadaslar, komsular, meslektaglar, kurum ve kuruluslar vb.) ile kisinin iiyesi

olmadigi gruplar ve dogrudan iligkisi olmayan kisilerden (artistler, sarkicilar, sporcular,

360 Hiiseyin Kurtuldu ve Dilara Keskin, (2000), “Tiiketici Tercihlerinde Referans Gruplarinin Etkisi”,
Akdeniz Universitesi 5.Ulusal Pazarlama Kongresi, Bildiri Kitabi, (Antalya: Tagum Yayin), s.400.
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vb.) olusulr.3 61 Referans gruplar1 zamanla degisecektir, ciinkii kisilerin meslekleri,

konumlan ya da yasadiklar1 yer zamanla degisir.3 62

Kulaktan kulaga duyurum, kisaca insanlarin deneyimlerinin degerlendirilmesini
paylasmayi icerir.*®® Bir isletme tarafindan sunulan hizmetin, hizmeti daha dnce alan
kisiler tarafindan diger kisilere anlatilmasidir. Hizmeti daha 6nce almis kisiler, sunulan
hizmetin performansina gore zihinlerinde olusan olumlu veya olumsuz diisiinceleri yeri
geldigi anda diger kisilere iletirler. Hizmeti alacak diger kisi, hizmete ait anlatilanlarla,
daha hizmeti almadan Once baz1 6nyargilara kapilacaktir. Bu 6nyarginin olumlu olmasi
igletme icin bir avantaj olacak ve miisteri hizmet i¢in bu isletmeyi tercih edecektir.

Olumsuz olmas1 halinde ise belki de hi¢bir zaman bu isletmeye ugramayacaktir.*®*

2.2.2 Pazar ve Rekabet Sartlar1

Miisteri Sadakati, pazar ve rekabet kosullarindan da kaynaklanabilmektedir.
Miisterinin bir iirline veya hizmete karsi olan talebi, her durumda o miisterinin
memnuniyet diizeyine gore olusmamaktadir. Yani bir iiriine veya hizmete karsi olan
talep, o iiriinden veya hizmetten duyulan memnuniyet ile esdegerde tutulmamalidir.
Miisteri o iiriinden veya hizmetten memnun kalmasi bile zorunlu oldugu durumlarda, o

iiriinii ya da hizmeti tekrar talep edebilmektedir.’®

Ornegin, pazarda alternatif iiriin veya hizmet mevcut degilse, miisteri ya mevcut
iirlin ve hizmetlere baglh kalacak ya da higbir sey satin almayacaktir. Isletmelerin
iirettigi mal ve hizmetlere pazar sartlarindan dolay1 olusan miisteri sadakat diizeyi sahte

sadakat olarak ta ifade edilmektedir.*®®

361 Tek, On.ver., 5.201.

362 Salih Giiney, (2001), Yonetim ve Organizasyon, (Ankara: Nobel Yayin), s.561.

363 Cevdet Aveikurt, Turizmde Tanitma ve Satis Gelistirme, s.73.

364 Seyran, On.ver., s.104.

365 Philip L.Pearce, (1993), “Fundamentals of Tourist Motivation”, Tourism Research, Critiques and
Challenges, (New York: Pergamon Press), s.113.

366 Barutcu, On.ver., s.78.
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2.3TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE MUSTERi SADAKATINE
ETKi EDEN MUSTERIiYE DAYALI FAKTORLER

Miisterilerin risk almaktan kag¢inma istegi, isletmeye ve personele olan
aligkanliklar, igletmenin ikamet edilen yere yakin olmasi, uzun siiredir isletmenin
miisterisi olmak, yorede bagka isletmenin taninmamasi ve isletmenin tanidik / akraba
igletmesi olmasi gibi faktorler isletmeye sadik kalmalarini saglarken, merak ve tesadiifi

degisiklikler gibi faktorler miisteri sadakatinin saglanmasini zorlastirmaktadir.

2.3.1 Miisterilerin Risk Almaktan Kacinma Istegi

Miisteri sadakati, miisterilerinin degisik {iriin veya hizmetleri kullandiginda karsi
karsiya oldugu riski en aza indirmesine veya ortadan kaldirilmasina yardimei olabilir.
Yeni bir iiriin veya hizmetten memnun olmama riskini onlemenin bir yolu da, bildigi,
tanidigt iiriin ve hizmete bagli olmasi ve onu satin almaya devam etmesidir. Uzun
siiredir isletmenin miisterisi olmak, baska bildik bir isletmenin olmamasi ve tanidik,
akraba  igletmesi olmasi, miisterinin  isletmeyi terkedip risk  almasim
engelleyebilmektedir. Riski az algilayan miisteriler ise daha kolay bir sekilde isletme

degisikligi yapabilmektedirler.*®’

2.3.2 Miisterilerin isletmeye ve Personele Olan Aliskanhklar

Miisterilerin aliskanliga sahip olmasi, alternatif {iiriin, hizmet, marka aramaya

zorlayacak herhangi bir sebebin mevcut olmamasi demektir.*®

Miisterilerin igletmeye ve personele olan aligkanliklar tekrar isletmeyi tercih
etmelerine etken olabilmektedir. Ancak aliskanlik tek basina yeterli olmayabilir.
Aligkanlik, miisterilerin her zaman ayn isletmeyi kullanmasi ve isletmeden memnun
olmasi, zamanla isletmeye karsi olumlu bir tutum gelistirmesini saglayabilecek ve bu

olumlu tutum miisteri sadakatinin olusmasina yardimci olabilecektir.

367 Ayni, s.77.
368 Aymni, 5.76-77.
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2.3.3 isletmenin ikamet Edilen Yere Yakin Olmasi

Uzaklik kavrami hem miisteri sadakatini hem de turizm talebini etkileyen ¢ok

onemli bir faktordir.

Uzakligin iki tirlii etkisi bulunmaktadir. Birincisi seyahat mesafesi arttikca
seyahatin siiresi de artacagindan, uzaklik ek bir kiilfet getirecek ve tatil siiresinin
kisalmasina neden olacaktir. Her ne kadar ulastirma endistrisindeki teknolojik
gelismeler uzaklik kavramimin goriiniisteki etkisini azaltmis olsa da, uzaklik ve
ulastirma yine de Onemli bir caydiric1 faktor olarak miisteri sadakati iizerinde etkili
olabilmektedir. Tkinci etkisi ise, uzaklikla beraber maliyetlerin de artmasidir. Insanlar

aym ozelliklere sahip isletmelerden, kendilerine yakin olanini tercih edeceklerdir.*®

2.3.4 Merak

Insanlardaki merak duygusu, isletme degistirme davranisinin en Onemli
nedenlerinden birisidir. Insanlarin bagka yerleri gérme, baska kiiltiirleri tanima meraka,
miisteri sadakatini etkilemektedir. Bu nedenle miisteri sadakatinin merakh kisilerde ¢ok
uzun siireli olmasi beklenmemelidir. Bu 6zellige sahip kisilerin degistirdigi isletmeye
baglilik gostermesi veya geri donmesi yine isletmenin yeni iiriin veya hizmet iiretmesine

bagl olacaktir.””

2.3.5 Tesadiifi Degisiklikler

Miisteriler bir isletmeye, iiriin veya hizmetlere olan sadakatlerini tesadiifi olarak
ta degistirebilirler. Ornegin bir miisteri, tesadiifi olarak bir isletmenin iiriin veya
hizmetini dener ve memnun kalirsa mevcut satin alma aliskanliklarini ve sadakatini bir

kenara birakarak isletmesini degistirebilecektir.371

3% Bahar, quak, On.ver., s.31.
370 Barutgu, On.ver., s.80.
371 Ayni, s.80.

118



IL.BOLUM

MUSTERI SADAKATINi ARTIRAN NiTELIiKLERi BELIRLEMEYE YONELIK
TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE ORNEK BiR UYGULAMA

Son yillarda yasanan teknolojik gelismeler ve egitim seviyesinin yiikselmesi gibi
etkenler, miisterilerin istek, beklenti, ihtiyaclar1 ve tercihlerinin siirekli olarak degismesine

neden olmaktadir.

Yeni miisteriler elde etmenin, eldeki miisterileri tutmaktan ¢ok daha maliyetli
olmasi, yogun bir rekabet ortami i¢inde, ayni pazar dilimine, aym 6zelliklere sahip benzer
tirin ve hizmetleri sunan termal turizm isletmelerini, miisteri sadakati olusturmaya

zorlamaktadir.
3.1 Arastirmanin Amaci

Termal turizm igletmelerinde miisteri sadakatinin arttirtlmasinda farkli nitelikler 6n
plana ¢ikabilmektedir. Ozellikle, miisterilerin istek, ihtiyac ve beklentileri dogrultusunda,
termal turizm isletmelerinde miisteri sadakatini arttiran niteliklerin belirlenmesi, bu
isletmelerde miisteri sadakatinin olusturulmasinda faydali olacaktir. Bu ¢alismada termal
turizm isletmelerinde miisterilerin sadakatlerini attirabilecek niteliklerin belirlenmesi ve bu
niteliklerin isletmeler tarafindan ne diizeyde karsilanip karsilanmadiginin saptanarak
miisterilerin bu isletmelere ne Olciide sadik kalacaklarinin belirlenmesi amacglanmaktadir.

Bu sebeple, sektorde faaliyet gosteren, ayni yorede saglik turizmine hizmet veren termal
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turizm isletmelerinde miisteri sadakatini arttiran nitelikleri ve miisterilerin isletmeye olan

sadakat diizeylerini belirlemeye yonelik bir uygulama yapilmistir.
3.2 Degiskenler

Bagimhi degisken, “termal turizm isletmelerinde miisteri sadakatini arttiran
niteliklerin, isletme tarafindan hangi diizeyde karsilandig1”dir. Katilimcilarin, sadakatlerini
arttirabilecek nitelikler, bu niteliklerin isletme tarafindan hangi diizeyde karsilandiginin
algilanmasi ile ifadelere verdikleri puanlarin karsilikli olarak farklarinin alinmasi ile elde

edilmektedir.

Bagimsiz degiskenler ise, katilimcilarin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, meslegi,
egitim durumu, hangi sehirde yasadigi, aylik geliri, daha Once aym isletmede kalip
kalmadigi, isletmeye kaginci gelisi oldugu, isletmeyi tercih nedeni, isletmeyi tercihte etkili
olan araclar, isletmeye gelis bicimi, isletmede kaldiklart giin sayisi, isletme hesabini 6deme
sekli, tekrar ayni isletmeye gelmenin diisiiniiliip diisiiniilmedigi, isletmenin bagkalarina
tavsiye edilip edilmedigi ve katilimcilarin ayn1 yorede baska bir isletmede kalmay1 diisiiniip

diistinmedigidir.
3.3 Hipotezler

Onerilen arastirma modeli ve konuyla ilgili literatiir 1s131nda arastirma hipotezleri
asagidaki sekilde sunulmaktadir. Hipotezler olusturulurken miisteri memnuniyetinin ve

tekrar ziyaret niyetinin sadakat belirtisi oldugu varsayimindan hareket edilmistir.

Hipotez 1: Isletme ici faktorler ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hipotez 2: Isletme dis1 faktorler ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hipotez 3: Miisteriye dayali faktorler ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki
vardir.

Hipotez 4: Isletme i¢i faktorler olan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda

pozitif bir iligki vardir.
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Hipotez 5: Isletme ici faktorlerden ic miisteri ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif iliski
vardir.

Hipotez 6: Isletme ici faktorlerden deger yaratan faktorler ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 7: Hizmet kalitesi faktorlerinden fiziksel nitelikler ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 8: Hizmet kalitesi faktorlerinden hizmet operasyonlar: ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 9: Hizmet kalitesi faktorlerinden kurum kimligi ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 10: Hizmet kalitesi faktorlerinden fiyat unsuru ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 11: Hizmet kalitesi faktorlerinden iletisim ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif
bir iliski vardir.

Hipotez 12: Isletme ici faktorler ile tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif bir iligki vardr.

Hipotez 13: Isletme dis1 faktorler ile tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hipotez 14: Miisteriye dayali faktorler ile tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif bir iliski
vardir.

Hipotez 15: Miisteri memnuniyeti ile tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hipotez 16: Termal turizm isletmelerinde, miisteri sadakatini arttirabilecek nitelikler ile
isletmelerin bu nitelikleri karsilama diizeyi arasinda anlamli bir fark

bulunmaktadir.
3.4 Arastirmanin Yontemi

Arastirmada kullanilan anket bes boliimden olugmaktadir. (Anket soru formu Ek
3.1.de verilmektedir.) Birinci boliimde katilimcilarin demografik ozellikleri belirlenmeye
calistlmistir.  ikinci boliimde, tatil ile ilgili on sorular sorulmus ve bu boliimde
katilimcilardan; daha Once belirtilen isletmede kalip kalmadig, isletmeye kaginci gelisi,

isletmeyi tercih nedeni, isletmeyi tercihte etkili olan araclar, isletmeye gelis bicimi,
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isletmede kalacagi giin sayis1 ve isletme hesabin1 6deme sekli gibi sorular1 cevaplamalari
istenmistir. Uciincii boliimde, termal isletmelerde sadakati artirabilecek nitelikler
konusunda beklentileri belirlenmeye calisilmistir. Dordiincii boliimde, belirtilen isletmede
bu niteliklerin hangi diizeyde karsilandigi test edilmistir. Son boliimde ise, isletmeye olan
sadakatlerini belirlemeye yonelik olarak tekrar bu isletmeye gelme, isletmeyi tavsiye etme

ve yorede bagska isletmede kalma gibi sorular1 cevaplamalari istenmistir.

Arastirmada genel memnuniyet faktorii iki soru ile Ol¢iilmiistiir. Bunlardan ilkinde
“isletmeye duyulan genel memnuniyet” sorusu sorulmus ve “cok yetersiz” ile “oldukca
yeterli” arasinda degisen 7’li Likert 6lcegi kullanilmustir. ikinci memnuniyet sorusunda ise

katilimcilara “beklentilerin karsilanmasi” ifadesi verilmis ve yine aym 6lgek kullanilmistir.

Katilimcilarin tekrar ziyaret etme niyetlerini 6lgmek icin “tekrar bu isletmeye

gelmeyi diisiiniir miisiiniiz” ifadesi verilmis ve {i¢clii 6lcek (evet, hayir, belki) kullanilmastir.

Miisteri sadakatini olusturan {i¢ faktorii (isletme i¢i faktorler olan miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi, i¢ miisteri ve deger yaratan faktorler ile isletme dis1 faktorler
ve miisteriye dayali faktorler) degerlendirmelerini 6lgmek amaciyla bir dizi ifadeler
verilmistir. Oncelikle bu ifadelerle ilgili katilimcilarin beklentilerini belirlemek amaciyla
1:cok onemsiz, 7: cok onemli aralifinda degerlendirme yapmalar1 beklenmistir. Belirtilen
isletmede belirlenen ifadelerin ne derece karsilandigimi ise 1l:cok yetersiz, 7:cok yeterli
araliginda degerlendirme yapmalar1 beklenmistir. Arastirmada elde edilen veriler, birincil
veri toplama yOntemlerinden, yiiz ylize miilakat yontemiyle toplanmis olup, soru formu
acik ve yapisaldir. Olgek katilimcilara bizzat arastirmaci tarafindan yiiz yiize uygulanmasi

ile yorumlarin aninda alinmasi saglanarak gerekli diizeltmeler yapilmstir.
3.4.1 Arastirmanin Cercevesi

Miisteri sadakatini arttirabilecek nitelikleri belirlemeye yonelik yapilan bu calisma,
John t. Bowen ile Stowe Shoemaker, John T. Bowen ile Shiang-Lih Chen ve Laurette

Dube’ ile M. Renaghan’in c¢alismalar1 6rnek alinarak hazirlanmistir.
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3.4.2 Evren, Orneklem ve Veri Toplama Siireci Yontemi

Arastirma Balikesir — Gonen’deki termal turizm isletmelerinde yapilmistir.
Arastirmanin amact  bakimindan uygulamanin ayni yorede bulunan termal turizm
isletmelerinde uygulanmasina dikkat edilmistir. Bu amacla ayni yonetim catist altinda

bulunan dort termal turizm isletmesindeki miisterilere anket uygulanmustir.

Arastirmanin evrenini son bir yil icerisinde Gonen kaplicalarini ziyaret etmis tiim
yerli turistler olusturmaktadir. Gonen kaplicalarim1 ziyaret etmis 166 yerli turist ise
calismanin 6rneklemini olusturmaktadir. Miisteriler i¢in hazirlanan anket formlar tek dilde
(Tiirk¢e) olarak hazirlanmistir. Arastirma verileri 2005 yili Mayis ayinda toplanmustir.
Ciinkii isletmenin son bes yildaki aylik doluluk oranlar1 incelendiginde; Mayis ayinda
isletmeye yonelik doluluk oranlarinin artmaya basladig tespit edilmistir. Konuya iliskin

rakamsal veriler Tablo 3.1’ de verilmektedir.

Tablo 3.1 Gonen Termal Turizm Isletmesinin Son Bes Yildaki Aylik Doluluk Oranlari

2001(%) | 2002 (%) | 2003 (%) | 2004 (%) | 2005 (%)
OCAK 32,43 18,07 15,27 24,03 20,76
SUBAT 33,99 36,44 37,29 27,59 16,39
MART 35,12 31,73 28,46 32,53 33,46
NISAN 33,76 36,66 35,11 46,49 37,22
MAYIS 54,29 51,73 54,59 54,46 54,82
HAZIRAN 5415 43,93 43,46 49,30
TEMMUZ 43,65 38,28 33,33 44,00
AGUSTOS 53,44 55,90 5453 60,12
EYLUL 66,83 67,90 64,20 76,20
EKIM 70,83 79,02 63,42 44,41
KASIM 41,01 18,33 29,25 33,55
ARALIK 30,54 4358 52,31 43,99

Kaynak: Gonen Kaplicalar1 A.S. Doluluk Analizleri
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3.4.3 Verilerin Analizi

Yapilan anketler SPSS (Statistical Package for Social Sciences, versiyon 11.5)
programina aktarilmis ve arastirma analizleri bu programda tamamlanmigtir. Calismada
uygulanan istatistiksel testler sunlardir: Olcek maddelerinin degerlendirilmesine iliskin
yapilan analiz (frekans dagilimi) , beklenti ile ilgili isletme ic¢i faktorler olgegi faktor
analizi, algilama ile ilgili isletme i¢i faktorler 6lgegi faktor analizi, aciklayici faktor analizi,
giivenirlik ve korelasyon analizleri, T Testi analizi (Paired Samples T-Test), varyans analizi

ve regresyon analizi.

3.4.3.1 Sosyo-Demografik Ozellikler

Tablo 3.2 katihmcilarin  sosyo-demografik  ozelliklerini  6zetlemektedir.
Katilimcilara dair demografik veriler incelendiginde erkek katilimcilarin (%53) bayanlara
(%47) oranla daha fazla olduklar gozlenmektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu evlidir
(%95). Katilimcilarin yaridan fazlasi 50 yas ve iizeri yas grubundadir. Bu katilimcilarin
orant %57 dir. Bunu sirasiyla 45-54 yas aras1 (%24), 25-34 yas aras1 (%10) ve 35-44 yas
arast (%8) izlemektedir. Katilimcilarin  %47’sini emeklilerin olusturdugu godzlenmekte
olup bunu ev hanimlar (%14) ve kendi isi (%13) olanlar takip etmektedir. Katilimcilarin
%47’ si ilkogretim mezunu, % 28’1 ortadgretim (lise) mezunu, %14’l 6nlisans ve % 10’u
lisans mezunu olup gelir diizeyleri (%42) 501-999 YTL arasindadir. Katilimcilarin % 29’u
1000-1999 YTL, % 11°1 2000 YTL ve iistii gelire sahiptirler.
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Tablo 3.2 Katilimcilarin Sosyo-demografik Profili

Sosyodemografik Degiskenler n %
Cinsiyet

Bay 88 53
Bayan 76 46
Eksik Veri 2 01
Toplam 166 100
Medeni Durum

Evli 158 95
Bekar 8 05
Toplam 166 100
Yas

0-24 2 01
25-34 16 10
35-44 13 08
45-54 40 24
55 ve istii 94 57
Eksik Veri 1 00
Toplam 166 100
Meslek

Memur 18 11
Isci 6 03
Isveren 3 02
Emekli 78 47
Kendi Isi 21 13
Ev Hanimi 24 14
Issiz 5 03
Diger 3 02
Eksik Veri 8 05
Toplam 166 100
Egitim

[kogretim (Ilkokul, Ortaokul) 78 47
Ortadgretim (Lise) 47 28
On Lisans 23 14
Lisans 16 10
Lisansiistii 1 0,5
Eksik Veri 1 0,5
Toplam 166 100
Gelir

350 YTL veya daha az 4 02
351-500 YTL 14 08
501-999 YTL 69 42
1000-1999 YTL 48 29
2000 YTL ve ustii 18 11
Eksik Veri 13 08
Toplam 166 100

Not: Yiizdeler en yakin degere yuvarlanmistir.
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3.4.3.2 Tatil ve Katihma iliskin Ozellikler

Tablo 3.3’de katilimcilarin tatil ile ilgili 6zelliklerine yer verilmistir. Tablo 3.3’de
goriildiigii gibi katilimcilarin % 78’1 daha Once tatillerinde belirtilen isletmelerde kalmistir.
% 22’si ise bu isletmeye ilk defa gelmektedirler. Katilimcilarin % 49’u isletmeyi besinci
kez ve daha fazla ziyaret etmistir ve isletmeyi tercih etmesinin sebebi saghik (% 84)

amachdir.

Katilimcilarin isletmeyi tercih etmede arkadas, akraba tavsiyesi % 43 oranla ilk
sirada yer almaktadir. % 24’ii ise bu isletmeyi tercih etmede, daha ©Onceki seyahat
deneyiminin etkili oldugunu belirtmistir. Katilimcilarin tamamina yakin1 (% 88) aile
bireyleri ile isletmede kalmaktadir. isletmede kalinan giin sayisi ise 10-13 giin arasindadir.
10-13 giin kalanlarin oram1 % 42’dir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu tatilini kredi kart1 (%
77) ile 6demektedir.

3.4.3.3. Olcek Maddelerinin Degerlendirilmesi

Aragtirmada kullanilan Olcekteki maddeler 7°1i Likert olgegi ile olctilmektedir.
Beklenti olgegindeki her bir 6lgek maddesinin iki ucunda 1 ¢cok O6nemsiz, 7 ¢cok Onemli
kategorileri bulunmaktadir. Olcek maddeleri icin isaretlenen 1,2,3 secenekleri 6nemsiz
tutumu ifade ederken 5,6,7 secenekleri 6nemli tutumu ifade etmektedir. Olgekteki 4 olarak
yapilan puanlama ise adi gecen madde ile ilgili tutum gelistirilmedigini gostermektedir.
Algilama oOlceginde ise her bir 6lgek maddesinin ucunda 1 ¢ok yetersiz, 7 oldukca yeterli
kategorileri bulunmaktadir. Olgek maddeleri igin isaretlenen 1,2,3 secenekleri yetersiz
tutumu ifade ederken 5,6,7 secenekleri yeterli tutumu ifade etmektedir. Ayni sekilde,
Olcekteki 4 olarak yapilan puanlama ise ad1 gecen madde ile ilgili tutum gelistirilmedigini

gostermektedir.

126



Tablo 3.3 Katilimcilarin Tatil Profili

Tatil Ile ilgili Degiskenler n %

Daha Once Isletmede Kalma Durumu

Evet 129 78
Hayir 37 22
Toplam 166 100
Daha Onceki Ziyaret Sayist

Bu ilk ziyaretim 37 22
Bu ikinci ziyaretim 14 09
Bu ticiincii ziyaretim 21 13
Bu dordiincii ziyaretim 12 07
Bu besinci ziyaretim veya daha fazla 82 49
Toplam 166 100
Tercih Sebebi

Saglik 139 84
Kongre 4 02
Is Amach 6 04
Eglence/Dinlenme 6 04
Diger 1 00
Eksik Veri 10 06
Toplam 166 100
Isletmeyi Tercihte Etkili Olan Araglar

Arkadas, akraba tavsiyesi 71 43
Daha onceki seyahat deneyimi 40 24
TV programlari 1 01
Reklamlar 3 02
Diger 32 19
Eksik Veri 19 11
Toplam 166 100
Kimlerle Birlikte Gelindi

Yalniz 4 02
Aile Bireyleriyle 145 88
Arkadas Gurubuyla 10 06
Diger 2 01
Eksik Veri 5 03
Toplam 166 100
Isletmede Kalinan Giin Sayist

1-3 giin 17 10
4-6 giin 5 03
7-9 giin 23 14
10-13 giin 70 42
14-16 giin 23 14
17 giin veya lizeri 25 15
Eksik Veri 3 02
Toplam 166 100
Isletme Hesabini Odeme Sekli

Nakit 30 18
Kredi Kart1 128 77
Diger 8 05
Toplam 166 100

Not: Yiizdeler en yakin degere yuvarlanmistir.
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Tablo 3.4’te dlgekteki her bir maddenin aritmetik ortalamalar ile standart sapmalari
verilmektedir. Katilimcilara gore “otele duyulacak genel memnuniyet” ifadesine verdikleri
cevaplarin aritmetik ortalamasi goz oOniine alindiginda bu ifadenin c¢ok 6nemli oldugunu
belirtmiglerdir. Ayni1 ifadenin algilama puanina bakildiginda ise katilimcilar ¢ok yiiksek
diizeyde olmasa da (5,32) isletmenin memnuniyet konusunda yeterli oldugunu
belirtmislerdir. Buna paralel olarak katilimcilarin beklentilerinin karsilanma diizeyine ait
aritmetik ortalamaya bakildiginda, katilimcilarin bu madde i¢in de olumlu tutum gelistirdigi
goriilmektedir.

Tablo 3.4 te Hizmet Kalitesini olusturan niteliklerden, restoran hizmetleri,
temizlik/hijyen, odalarin dizayni/rahathk, saglik personeli miisterilerin isletmeye olan
sadakatlerini arttirabilecek en 6nemli nitelikler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Buna karsilik bu
nitelikler arasindan, temizlik/hijyen ve odalarin dizayni/rahatlik niteliklerinin isletme
tarafindan karsilanma diizeyinin miisteriler tarafindan algilanmasinin ¢ok diisiik oldugu
gozlemlenmektedir.

Fiziksel niteliklerden, isletme yerinin fiziki sartlari, isletmenin konumu, isletmenin
genel goriinlisii/atmosferi ve park imkanlarinin yeterliligi miisteri beklentilerinin {izerinde

olan niteliklerin oldugu gozlenmektedir.

Hizmet Kalitesini olusturan unsurlardan biri olan hizmet operasyonlarina dair
maddelerden ise, hizli servis ve miisteriye 6zel hizmet sunulmasi miisterilerin isletmeye
olan sadakatlerini arttirabilecek en o©nemli nitelikler olarak ortaya cikmaktadir.
Katilimcilarin hizmet operasyonlari ile ilgili olan maddelere olumlu tutum gelistirdikleri

gozlenmektedir.

Fiyat unsurunda ise, fiyat indirimleri ve kredi kart1 kullanimu ile taksit imkanlariin
saglanmasi miisteri sadakatini attirabilecek nitelikler olarak gozlenmistir.Buna karsin bu
niteliklerin isletme tarafindan karsilanma diizeyinin miisteriler tarafindan algilanmasinin

diisiik oldugu gozlenmektedir.

Katilimcilar hizmet Kkalitesi faktorlerinden iletisim ile ilgili olarak teknolojik
yeniliklerin uygulanmasi, internet kullanma olanagi ve web sitesi kullanma olanagini

yetersiz bulduklar goézlemlenmekte ancak yine iletisim ile ilgili olan miisterilerle iletisim,
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problemlerin kisa siirede ¢oziimii, sikayetlerin dinlenmesi ve miisteri Onerilerinin
degerlendirilmesi maddelerine olumlu tutum gelistirdikleri gbézlemlenmistir. Katilimcilar
fiyat faktoriine ve deger yaratan faktorler konusunda net bir tutum gelistiremezken, i¢

miisteri ile ilgili olan maddelere olumlu tutum gelistirmistir.

Kurum kimligi unsurunda ise dogru bilgilendirme ve isletme imaj1 sadakati
arttirabilecek nitelikler olarak 6n plana ¢ikmakta ve katilimcilarin kurum kimligi ile ilgili

olan niteliklere olumlu tutum gelistirdikleri gozlenmektedir.

Katilimcilarin isletme dis1 faktorlere karst da olumlu tutum gelistirdigi soylenebilir
ve isletmeye ulasilabilirlik niteliginin sadakati arttiracak en 6nemli nitelik oldugu ortaya
cikmaktadir. Beklenti 6lgcegine iliskin olarak miisteriye dayali faktor maddelerine iliskin
katilimcilarin olumlu tutum gelistirdikleri gozlemlenmekle birlikte bu olumlu tutumun

derecesi cok yiiksek degildir.

Tablo 3.4 Olcek Maddelerine Iliskin Analiz Sonuclar1

Beklenti Algilama

Aritmetik | Standart | Aritmetik | Standart

Ortalama | Sapma | Ortalama Sapma
Isletme Ici Faktorler
I-Isletmeye Duyulan Genel Memnuniyet 6,69 0,89 5,32 1,41
2-Hizmet Kalitesi 6,70 0,87 5,29 1,38
3-Hizmet Cesitliligi 6,66 0,85 5,22 1,47
4-Beklentilerin Karsilanmasi 6,72 0,82 4,96 1,66
5-Miisteriye Ozel Hizmet Sunulmasi 6,64 0,87 4,97 1,64
6-Hizl1 Servis 6,70 0,80 5,21 1,48
7-Teknolojik Yeniliklerin Uygulanmasi 4,43 2,52 3,09 2,04
8-Internet Kullanma Olanagi 4,37 2,51 2,92 1,99
9-Web Sitesi Kullanma Olanag 4,27 2,51 2,88 2,02
10-Rezervasyonun Hizli Yapilmasi 6,15 1,31 5,01 1,49
11-Giris (Check-in) ve Cikista (Check-out) Hizlilik 6,21 1,29 5,13 1,43
12—I$letmenin Olumlu Imajl 6,42 1,09 5,43 1,26
13—I$letmenin Reklam 6,23 1,29 4,69 1,76
14-Dogru Bilgilendirme (Brosiir ve Katalog) 6,43 1,01 5,10 1,50
15-Egitimli Kalifiye Personel 6,62 0,85 4,33 2,06
16-Giiler Yiizlii Personel 6,68 0,71 5,72 1,26
17-Saglik Personeli 6,69 0,76 5,62 1,36
18-Miisterilerle Iletisim 6,54 0,95 5,15 1,42
19-Problemlerin Kisa Siirede Coziimii 6,53 0,97 5,24 1,34
20-Sikayetlerin Dinlenmesi ve Coziimii 6,51 1,03 5,22 1,35
21-Miisteri Onerilerinin Degerlendirilmesi 6,38 1,14 5,11 1,41
22-Isletme Yerinin Fiziki Sartlart 5,43 1,99 6,37 1,05
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Beklenti Algilama

Aritmetik | Standart | Aritmetik | Standart

Ortalama | Sapma | Ortalama Sapma
23-Isletmenin Konumu 5,42 1,97 6,36 1,01
24-isletmenin Genel Goriiniigii /Atmosfer 5,53 1,89 6,23 1,23
25-0Odalarin Dizayni/ Rahatlik 6,72 0,80 3,84 2,05
26-Teknik Imkanlar (Klima/TV) 5,43 2,29 3,57 2,03
27-Temizlik /Hijyen 6,72 0,82 3,97 1,95
28-Restoran Hizmetleri 6,74 0,75 5,14 1,54
29-Park Imkanlarinin Yeterliligi 5,44 2,18 5,53 1,43
30-Spor Salonlarin Yeterliligi 5,19 2,35 4,44 1,78
31-Yiirityiis Parkurlarinin Bulunmasi 6,64 0,88 5,97 1,33
32-Cocuklar icin Ozel Alanlar 524 2,40 3,69 2,19
33-Bedensel Oziirliiler i¢in Ozel Alanlar 6,45 1,28 3,47 2,20
34-Sigara Icilmeyen Ozel Alanlarm Bulunmasi 6,59 1,11 3,43 2,27
35-Miisteriye Ozel Fiyat Uygulanmasi 6,47 1,10 4,79 1,39
36-Isletmenin Kar Amaci Gozetmemesi 6,52 0,90 4,51 1,57
37-Kredi Karti1 Kullanimi ve Taksit Imkani 6,54 0,89 5,07 1,36
38-Devamli Miisteri Programlarinin Bulunmasi 6,57 0,81 4,81 1,50
39-Miisteri Sikayetleri Departmani 6,42 1,01 4,30 1,61
40-Ozel Giinlerin Hatirlanmasi 6,23 1,41 4,01 1,77
41-Miisteriye Sunulan Hediyeler 6,12 1,51 4,00 1,82
42-Indirim Kuponlar1 ve Promosyonlar 6,55 0,87 4,70 1,52
43-Rezervasyon Degisikligine [zin Verme 6,46 1,01 4,58 1,58
44-Miisteriye Hayir Kelimesinin Kullanilmasi 6,51 0,94 4,63 1,53
Isletme Dusi Faktirler
1-Aile Arkadas Tavsiyeleri 6,52 1,20 5,52 1,22
2-Rakiplere Goére Daha Uygun Fiyat 6,66 0,90 5,00 1,45
3-Isletmeye Ulasilabilirlik (Otobiis/Taksi) 6,76 0,74 5,71 1,32
Miisteriye Dayali Faktirler
1-Risk Almaktan Kaginma Istegi 4,84 2,30
2—Isletmeye ve Personele Olan Aligkanlik 4,97 2,25
3-Tkamet Edilen Yere Yakin Olmasi 5,25 2,19
4-Uzun Siiredir Isletmenin Miisterisi Olmak 4,95 2,21
5-Yorede Baska Isletmenin Taninmamasi 4,78 2,20
6-Tanidik/Akraba Isletmesi Olmast 4,37 2,35

Tablo 3.4’e genel olarak bakildiginda, Isletme ici, isletme dis1 ve miisteriye dayal

faktorler arasinda miisteri sadakatini
siralanmaktadir:
1-Isletmeye ulasilabilirlik,
2-Restoran hizmetleri,
3-Temizlik ve hijyen,

4-Beklentilerin karsilanmasi,

arttirabilecek en Onemli
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5-Odalarin dizaym ve rahatlik,

6-Hizmet kalitesi,

7-Hizli servis,

8-Isletmeden duyulan genel memnuniyet,

9-Saglik personeli,

10-Giiler yiizlii personel.

Bununla birlikte miisteri sadakati iizerinde olumlu etki yaratmayacak nitelikler ise
Tablo 3.4’e gore soyle siralanmaktadir:

1-Web sitesi kullanma olanag,

2-Internet kullanma olanag,

3-Tamidik/akraba isletmesi olmasi,

4-Teknolojik yeniliklerin uygulanmasi,

5-Yorede baska isletmenin taninmasi..

3.4.3.4. Aciklayic1 Faktor Analizi

Tablo 3.4’de sunulan 44 isletme ici faktor maddesinin ka¢ boyutta
incelenebilecegini ve Ol¢cek maddelerinin faktorlerle olan iligkilerini belirlemek amaci ile
beklenti ve algilama ol¢egine iliskin aciklayici faktor analizi uygulanmistir. Yapilan faktor
analizi sonucunda elde edilen sonuglar Tablo 3.5 ve Tablo 3.6’da sunulmustur. Yapilan
analizlerde temel bilesenler yontemi ve varimax doniistiirmesi kullanilarak 6zdegeri 1’in
tizerinde 4 boyut ortaya ¢ikarilmistir. Tablo 3.5 ve 3.6’da goriildiigii gibi veriler yapilan
faktor analizini desteklemekte (Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olciitii: ,73 ve
,85) ve 4 faktor toplam varyansin % 64,78 ve % 73,11’ini aciklamaktadir. Yapilan analizler
sonucu elde edilen faktor yapisinin teori ve literatiirle uyumlu olmasi sonucu arastirmanin
ilerleyen analizlerine gecilmistir. Isletme dis1 ve miisteriye dayali faktér maddelerinin az

sayida olmasi nedeni ile bu faktorlere iliskin faktor analizi uygulanmamaistir.
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Tablo 3.5 Beklenti ile Ilgili Isletme i¢i Faktorler Olgegi Faktor Analizi Sonuclari

FAKTORLER VE YUKLERI

1

2

1-Isletmeye Duyulan Genel Memnuniyet

,869

2-Hizmet Kalitesi

844

3-Hizmet Cesitliligi

,743

4-Beklentilerin Karsilanmasi

,799

5-Miisteriye Ozel Hizmet Sunulmasi

,830

6-Hizli Servis

,748

7-Teknolojik Yeniliklerin Uygulanmasi

776

,350

8-Internet Kullanma Olanag:

,766

,361

9-Web Sitesi Kullanma Olanagi

,760

,369

10-Rezervasyonun Hizli Yapilmasi

117

11-Giris (Check-in) ve Cikista (Check-out) Hizlilik

,325

,736

12-Isletmenin Olumlu Imaji

,740

13-Isletmenin Reklam1

122

14-Dogru Bilgilendirme (Brosiir ve Katalog)

,781

15-Egitimli Kalifiye Personel

,654

16-Giiler yiizlii Personel

,656

,356

17-Saglik Personeli

,604

18-Miisterilerle Tletisim

,684

19-Problemlerin Kisa Siirede Coziimii

644

,352

20-Sikayetlerin Dinlenmesi ve Coziimi

,684

,347

21-Miisteri Onerilerinin Degerlendirilmesi

,328

,574

22-Tsletme Yerinin Fiziki Sartlart

,873

23-Isletmenin Konumu

,881

24-Tsletmenin Genel Goriiniisii /Atmosfer

,869

25-Odalarin Dizayni/ Rahatlik

,564

26-Teknik Imkanlar (Klima/TV)

,741

27-Temizlik /Hijyen

,493

28-Restoran Hizmetleri

,350

,334

29-Park Imkanlarinin Yeterliligi

,780

30-Spor Salonlarin Yeterliligi

,809

31-Yiiriiyiis Parkurlarinin Bulunmasi

,388

,374

32-Cocuklar Igin Ozel Alanlar

,753

33-Bedensel Oziirliiler I¢in Ozel Alanlar

,436

,319

34-Sigara I¢cilmeyen Ozel Alanlarin Bulunmasi

,502

35-Miisteriye Ozel Fiyat Uygulanmasi

,679

,341

36-Isletmenin Kar Amaci Gozetmemesi

,756

37-Kredi Kart: Kullanimu ve Taksit Imkani

,810

38-Devamli Miisteri Programlarinin Bulunmasi

,862

39-Miisteri Sikayetleri Departmant

,783

,345

40-Ozel Giinlerin Hatirlanmasi

,629

41-Miisteriye Sunulan Hediyeler

,623

42-Indirim Kuponlar1 ve Promosyonlar

,839

43-Rezervasyon Degisikligine izin Verme

,830

44-Miisteriye Hayir Kelimesinin Kullanilmasi

,850

Faktor Eigen Degerleri

16,15

6,22

3,59

2,53

Faktorlere Iliskin A¢iklanan Varyans Degerleri

36,72

14,14

8,17

5,75

Aciklanan Toplam Varyans

64,78

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olciitii

73

Barlett Yiizeysellik Testi

Ki-kare:9374,460(946), anlamlilik=,000

Notl: Faktor Cikarma Yontemi:Temel Bilesenler Yontemi; Doniistiirme Yontemi: Varimax Doniistiirmesi
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Tablo 3.6 Algilama ile ilgili isletme i¢i Faktorler Olcegi Faktor Analizi Sonuglari

FAKTORLER VE YUKLERI

1 2 3 4
1-Isletemeye Duyulan Genel Memnuniyet , 7154
2-Hizmet Kalitesi ,839
3-Hizmet Cesitliligi ,818
4-Beklentilerin Karsilanmasi ,859
5-Miisteriye Ozel Hizmet Sunulmasi ,863
6-Hizli Servis , 795
7-Teknolojik Yeniliklerin Uygulanmasi 741
8-Internet Kullanma Olanag: , 744
9-Web Sitesi Kullanma Olanagi 741
10-Rezervasyonun Hizli1 Yapilmasi ,566 ,340
11-Giris (Check-in) ve Cikista (Check-out) Hizlilik ,629 ,331
12-Isletmenin Olumlu Imaji 745
13-Isletmenin Reklam1 ,765
14-Dogru Bilgilendirme (Brosiir ve Katalog) , 792
15-Egitimli Kalifiye Personel ,652 ,455
16-Giiler yiizlii Personel ,506 ,501
17-Saglik Personeli ,568 ,507
18-Miisterilerle Tletisim ,804
19-Problemlerin Kisa Siirede Coziimii ,730
20-Sikayetlerin Dinlenmesi ve Coziimii ,696 ,340 ,315
21-Miisteri Onerilerinin Degerlendirilmesi , 703 ,350
22-Isletme Yerinin Fiziki Sartlar: ,323 , 745
23-Isletmenin Konumu ,750
24-Isletmenin Genel Gériiniisii /Atmosfer , 764
25-Odalarin Dizayni/ Rahatlik ,768
26-Teknik Imkanlar (Klima/TV) ,841
27-Temizlik /Hijyen ,761
28-Restoran Hizmetleri ,499 ,485
29-Park Imkanlarinin Yeterliligi ,697
30-Spor Salonlarin Yeterliligi ,098
31-Yiiriiyiis Parkurlarinin Bulunmasi ,766
32-Cocuklar igin Ozel Alanlar ,885
33-Bedensel Oziirliiler I¢in Ozel Alanlar ,866
34-Sigara Icilmeyen Ozel Alanlarin Bulunmasi ,853
35-Miisteriye Ozel Fiyat Uygulanmast ,349 171
36-Isletmenin Kar Amaci Gozetmemesi ,467 ,675
37-Kredi Kart: Kullanimi ve Taksit Imkani ,813
38-Devamli Miisteri Programlarinin Bulunmasi ,824
39-Miisteri Sikayetleri Departmani ,714
40-Ozel Giinlerin Hatirlanmasi 410 421 515
41-Miisteriye Sunulan Hediyeler 418 ,420 ,507
42-Indirim Kuponlar1 ve Promosyonlar ,825
43-Rezervasyon Degisikligine Izin Verme ,353 ,806
44-Miisteriye Hayir Kelimesinin Kullanilmasi ,336 ,820
Faktor Eigen Degerleri 19,95 6,49 3,05 2,66
Faktorlere Iliskin Aciklanan Varyans Degerleri 45,36 14,75 6,94 6,05
Aciklanan Toplam Varyans 73,11
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,85

Barlett Yiizeysellik Testi

Ki-kare:8383,379(946), anlamlilik=,000

Notl: Faktor Cikarma Yontemi:Temel Bilegenler Yontemi; Dontigtiirme Yontemi:Varimax Doniigtiirmesi




3.4.3.5 Giivenirlik ve Korelasyon Analizleri

Faktorleri olusturan maddelerin ait olduklar1 faktorlerle ne Olgiide iligkili
olduklarinin belirlenmesi amaci ile giivenirlik analizleri uygulanmistir. Tablo 3.7,

faktorlerle ilgili giivenilirlik analizi sonuclarini vermektedir.

Tablo 3.7 Cronbach Alpha Katsayilari

Beklenti Algilama
Faktorler N Cronbach N Cronbach
Alpha Alpha
o Isletme I¢i Faktirler 130 94| 119 ,96
1-Miisteri Memnuniyeti 148 93 144 ,85
2-Hizmet Kalitesi 133 ,93 122 95
Fiziksel Nitelikler 138 ,90 135 ,88
Hizmet Operasyonlari 142 ,86 140 92
Kurum Kimligi 146 ,94 145 ,88
Fiyat Unsuru 147 ,83 141 ,86
Iletisim 142 ,86 137 91
3-I¢ Miisteri 144 ,95 144 73
4-Deger Yaratan Faktorler 142 ,92 134 ,94
o [sletme Disi Faktorler 146 ,87 142 ,81
e Miisteriye Dayali Faktorler 146 .96 - -

Yapilan giivenirlik analizlerinde faktor giivenirlik katsayilarinin yiiksek ¢ikmasi ve
giivenirlik katsayilarin1 6nemli Olciide azaltacak madde bulunmamasi nedeni ile Slgekten
herhangi bir madde c¢ikarilmamistir. Tablo 3.7°de goriildiigi gibi test edilen tiim
degiskenlerin giivenirlik katsayilar1 ,70’in iizerindedir. Bu degerler, oOlce8in giivenilir

olarak degerlendirilebilecegini gostermektedir.

Arastirma modelinde yer alan isletme i¢i faktorler arasindaki iligkilerin incelenmesi
amaci ile faktor analizi sonucu ortaya cikarilan faktorleri olusturan 6lgek maddelerinin
genel aritmetik ortalamalarina dayali olarak 6l¢ek indeksleri olusturulmustur. Faktorlere ait
aritmetik ortalama, standart sapma ve Kkorelasyon degerleri Tablo 3.8 ve 3.9’da

sunulmaktadir.
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Beklenti 6l¢egi korelasyon tablosunda goriildiigii gibi arastirma modelinde yer alan
bagimsiz degiskenler arasindaki en yiiksek korelasyon degeri ,66’dir. Bunun anlami i¢
miisteri faktorleri miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Algilama 0Olgegi korelasyon

tablosunda ise en yiiksek korelasyon degeri hizmet kalitesi ile i¢ miisteri arasindaki ,81

degeridir.

Tablo 3.8 Faktorler Arasi Korelasyonlar (Beklenti Olcegi)
Faktorler AO SS 1 2 3 4
1-Miisteri Memnuniyeti 6,70 0,85 1 ,38 ,66 ,33
2- Hizmet Kalitesi 6,26 1,43 1 ,39 ,62
3- I¢ Miisteri 6,66 0,77 1 32
4-Deger Yaratan Faktorler 6,40 1,20 1

Not: AO:Aritmetik Ortalama, SS:Standart Sapma.
Faktorlerarasi korelasyon 0,001 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.9 Faktorler Arasi Korelasyonlar (Alg1 Olcegi)

Faktorler AO SS 1 2 3 4
1-Miisteri Memnuniyeti 5,14 1,53 1 72 ,70 ,50
2- Hizmet Kalitesi 4,90 1,65 1 81 ,70
3- I¢ Miisteri 5,22 1,56 1 ,63
4-Deger Yaratan Faktorler 5,15 1,81 1

Not: AO:Aritmetik Ortalama, SS:Standart Sapma.
Faktorlerarasi korelasyon 0,001 diizeyinde anlamlidir.

3.4.3.6 iliskili Orneklemler icin T Testi Analizi (Paired Samples T-Test)

Beklenti ve alg1 6l¢geginin 6rneklem ortalamasi arasindaki farkin birbirinden anlaml
olup olmadigini test etmek i¢in T Testi uygulanmistir. Tablo 3.10’da T testine iliskin

bulgular yer almaktadir.
Tablo 3.10’a gore beklenti ve algi ortalamalarn arasindaki fark anlamlidir . Bu

durumda hipotez 16 desteklenmis olmaktadir. Yalnizca park imkanlarinin yeterliligi ifadesi

beklenti-alg1 arasindaki fark anlamli degildir (p>0.05).
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Tablo 3.10 Beklenti-Alg: Ortalamalar1 Arasindaki Fark Icin T testi

Ortalama SS T Sd Sig.
Farki (2-tailed)
Beklenti-Alg: p

I-Isletmeye Duyulan Genel Memnuniyet 1,358 1,4126 11,581 144 ,000
2-Hizmet Kalitesi 1,384 1,4723 11,245 142 ,000
3-Hizmet Cesitliligi 1,370 1,4076 11,644 142 ,000
4-Beklentilerin Karsilanmasi 1,722 1,6743 12,343 143 ,000
5-Miisteriye Ozel Hizmet Sunulmasi 1,652 1,6738 11,849 143 ,000
6-Hizli Servis 1,437 1,4422 11,961 143 ,000
7-Teknolojik Yeniliklerin Uygulanmas: 1,364 2,8416 5,681 139 ,000
8-Internet Kullanma Olanagi 1,410 2,8787 5,775 138 ,000
9-Web Sitesi Kullanma Olanagi 1,438 2,8920 5,866 138 ,000
10-Rezervasyonun Hizli Yapilmasi 1,147 1,9567 6,990 141 ,000
11-Giris (Check-in) ve Cikigta (Check-out) Hizlilik 1,084 1,8546 6,968 141 ,000
12-Isletmenin Olumlu imajt 979 1,5449 7,578 142 ,000
13-Isletmenin Reklam 1,577 2,0467 9,184 141 ,000
14-Dogru Bilgilendirme (Brosiir ve Katalog) 1,352 1,7018 9,467 141 ,000
15-Egitimli Kalifiye Personel 2,323 2,1816 12,694 141 ,000
16-Giiler yiizlii Personel ,944 1,2888 8,793 143 ,000
17-Saglik Personeli 1,042 1,3362 9,295 141 ,000
18-Miisterilerle letisim 1,380 1,5332 10,728 141 ,000
19-Problemlerin Kisa Siirede Coziimii 1,283 1,4991 10,168 140 ,000
20-Sikayetlerin Dinlenmesi ve Coziimii 1,267 1,5248 9,906 141 ,000
21-Miisteri Onerilerinin Degerlendirilmesi 1,232 1,5740 9,330 141 ,000
22-Isletme Yerinin Fiziki Sartlar -,944 2,3288 -4,867 143 ,000
23-Isletmenin Konumu -,965 2,3116 -4,992 142 ,000
24-Isletmenin Genel Goriiniisii /Atmosfer -, 725 2,4149 -3,579 141 ,000
25-Odalarin Dizayni/ Rahatlik 2,958 2,1943 16,120 142 ,000
26-Teknik Imkanlar (Klima/TV) 1,814 2,7552 7,791 139 ,000
27-Temizlik /Hijyen 2,767 2,0582 16,023 141 ,000
28-Restoran Hizmetleri 1,566 1,6209 11,556 142 ,000
29-Park Imkanlarinin Yeterlili gi -,070 2,6582 -,317 140 752
30-Spor Salonlarin Yeterliligi ,739 2,7922 3,156 141 ,002
31-Yiiriiyiis Parkurlarinin Bulunmasi ,626 1,4371 5,197 141 ,000
32-Cocuklar Igin Ozel Alanlar 1,570 2,8118 6,655 141 ,000
33-Bedensel Oziirliiler Igin Ozel Alanlar 3,084 2,5390 14,476 141 ,000
34-Sigara Igilmeyen Ozel Alanlarin Bulunmast 3,216 2,4982 15,397 142 ,000
35-Miisteriye Ozel Fiyat Uygulanmasi 1,737 1,7140 12,038 140 ,000
36-Isletmenin Kar Amaci Gozetmemesi 2,007 1,7545 13,583 140 ,000
37-Kredi Kart1 Kullanimi ve Taksit imkan 1,454 1,6688 10,423 142 ,000
38-Devamli Miisteri Programlarinin Bulunmasi 1,711 1,7446 11,689 141 ,000
39-Miisteri Sikayetleri Departmani 2,141 1,8306 13,893 140 ,000
40-Ozel Giinlerin Hatirlanmasi 2,179 2,0894 12,300 138 ,000
41-Miisteriye Sunulan Hediyeler 2,131 2,0997 11,881 136 ,000
42-Indirim Kuponlar1 ve Promosyonlar 1,836 1,7510 12,457 140 ,000
43-Rezervasyon Degisikligine izin Verme 1,899 1,8505 12,100 138 ,000
44-Miisteriye Hayir Kelimesinin Kullanilmasi 1,893 1,7594 12,780 140 ,000
45-Aile Arkadas Tavsiyeleri 1,035 1,4895 8,282 141 ,000
46-Rakiplere Gore Daha Uygun Fiyat 1,716 1,4703 13,861 140 ,000
47-Isletmeye Ulasilabilirlik (Otobiis/Taksi) 1,062 1,3120 9,688 142 ,000
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3.4.3.7 Varyans Analizi

Yas gruplarinin isletmeden beklentileri puanlarinin ortalamalar1 arasindaki farki
belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonucunda yas gruplarinin beklentileri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. (Fo,05:4-123=1,03;p>0.05). (Tablo 3.11)

Tablo 3.11 Yas Gruplarina Gére Beklenti Puanlariin Karsilastirilmasi i¢in Varyans

Analizi
Kaynak Kareler Sd Ortalama F p
Toplam Kare
Gruplar arast 4749,62 4 1187,40 1,03 ,390
Gruplar igi 140679,86 123 1143,73
Toplam 145429,49 127

Yas gruplarinin isletmeden aldiklar1 hizmet ile ilgili algilama puanlarinin
ortalamalar arasindaki farki belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonucunda yas
gruplarinin algilamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmustur. (Fo,05;3-
114=4,83;p<0.05). Bu farkliligin hangi yas gruplar1 arasinda oldugunu belirlemek amaciyla
yapilan Tukey c¢oklu karsilastirma testi sonucunda, farkliligin 35-44 yas arasi ile 55 yas ve
tizerl olan gruptan kaynaklandigi bulunmustur. Bu sonuglara gore yas arttikga algilama

yiikselmektedir sonucu elde edilebilir. (Tablo 3.12)

Tablo 3.12 Yas Gruplarina Gére Algilama Puanlarinin Karsilastirilmasi Icin
Varyans Analizi

Kaynak Kareler Sd Ortalama F p
Toplam Kare

Gruplar arasi 28336,270 3 9445,42 4,83 ,003

Gruplar i¢i 222955,094 114 1955,74

Toplam 251291,364 117

Cinsiyet (F0,05;1-125=0,168; p:0,683>0.05) ve egitim durumu (Fo,05:4-123=0,891;
p:0,472>0.05) degiskenlerinin beklentileri arasinda fark olup olmadigma iligkin yapilan

varyans analizi sonucunda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir. Ayni sekilde
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cinsiyet (Fo,05;1-116=0,321; p:0,572>0.05) ve egitim durumu (Fo,05:4-113=2,326;

p:0,61>0.05) degiskenlerinin algilamalar1 arasinda analizde anlamli bir fark bulunmamaistir.
3.4.3.8 Hipotez Testleri

Sadakati test etmek amaci ile bes asamali regresyon analizleri yapilmistir.
Regresyon analizleri faktor analizi sonucu elde edilen 6lcekten olusturulan faktor indeksleri
ile yapilmistir. Ayrica regresyon analizlerini uygulamadan O©Once normal dagilim,
dogrusallik ve degisimlerle ilgili (homoscedasticity, heteroscedasticity) regresyon
varsayimlari incelenmistir. Bu amacla degiskenlerin dagilimlar incelenmis ve regresyon

analizlerinin gecerliligini engelleyecek normal dis1 dagilimlara rastlanmamustir.

Coklu regresyon analizlerinin birinci asamasinda, genel memnuniyet bagiml
degisken ve sadakat artirict isletme ic¢i faktorler, isletme disi faktorler miisteriye dayali
faktorler bagimsiz degisken olmak iizere, degiskenler arasi iligkiler incelenmistir. Bu
asamada yapilan testler HI1-H3 aras1 hipotezleri test etmeye yoneliktir. ikinci asamada,
miisteri memnuniyeti bagimli degisken ve isletme ic¢i faktorler olan hizmet kalitesi, ic
miisteri, ve deger yaratan faktorler bagimsiz degiskenler olmak iizere, degiskenler
arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu asamada yapilan testler H4-H6 arasi hipotezleri test
etmeye yoneliktir. Uclincii asamada, miisteri memnuniyeti bagimli degisken ve hizmet
kalitesi faktorleri olan fiziksel nitelikler, hizmet operasyonlari, kurum kimligi, fiyat unsuru
ve iletisim faktorleri bagimsiz degiskenler olmak {iizere, degiskenler arasi iliskiler
incelenmistir. Bu asamada yapilan testler H7-H11 arasi hipotezleri test etmeye yoneliktir.
Dordiincii asamada, tekrar ziyaret niyeti bagimli degisken ve sadakat artirict isletme igi
faktorler, isletme dis1 faktorler ile miisteriye dayali faktorler bagimsiz degiskenler olmak
tizere analiz tekrar edilmis ve H12-H14 aras1 hipotezler test edilmistir. Son asamada genel
memnuniyet ile tekrar ziyaret niyeti arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla basit
regresyon analizi yapilmistir Yapilan analizin sonuglart Tablo 3.13, 3.14, 3.15, 3.16 ve

3.17’de sunulmaktadir.
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Tablolarda sunulan standartlastirilmis beta degerleri bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskenlerle olan iligkilerinde goreceli 6nemlerini gostermektedir. Tablolarda yer alan p-
degerleri degiskenlerin anlamlilik diizeylerini ve VIF (variance inflation factor) degerleri
ise degiskenler arasi iliskide yliksek korelasyonun test acisindan bir probleme neden olup
olmadigin1 gostermektedir. Genel kural olarak 10’un altindaki VIF degerleri problem

olmadiginin bir isareti olarak kabul edilmektedir.
Tablo 3.13’de sunulan analizde goriildiigii gibi .05 anlamlilik diizeyinde genel
memnuniyet degerlendirmelerini iki degisken ©Onemli oOlciide etkilemektedir. Bunlar,

isletme i¢i faktorler ve miisteriye dayali faktorlerdir.

Tablo 3.13 Genel Memnuniyeti Etkileyen Faktorlerin Regresyon Analizi

Degiskenler Standartlastirilms | t-degeri | p-degeri | VIF

Beta Degerleri
Eletme R;i Faktorler ,596 7,314 ,000 1,668
Isletme Dis1 Faktorler ,088 1,132 ,260 1,506
Miisteriye Dayal1 Faktorler ,153 2,078 ,040 1,365

Not: R=,739; diizeltilmis R2=,534; R?=,546, VIF:Variance Inflation Factor

Tablo 3.14’de sunulan analizde ise genel memnuniyeti etkileyen isletme ici
faktorlerin hangilerinin daha etkin oldugu yer almaktadir. Buna gore hizmet kalitesi ve i¢
miisteri, miisteri memnuniyetini etkileyen isletme i¢i faktorlerdir. Hizmet Kkalitesi
faktorlerinden en dnemlileri olarak hizmet operasyonlari, fiyat ve kurum kimligi miisteri

memnuniyetini etkileyen etmenlerdir. (Tablo 3.15)

Tablo 3.14 Genel Memnuniyeti Etkileyen Isletme Ici Faktorlerin Regresyon Analizi

Degiskenler Standartlastirilis | t-degeri | p-degeri | VIF

Beta Degerleri
Hizmet Kalitesi ,408 3,508 ,001 3,712
Ic Miisteri ,428 4,109 ,000 2,987
Deger Yaratan Faktorler -,050 =577 ,565 2,032

Not: R=,763; diizeltilmis R2=,571; R?=,582, VIF:Variance Inflation Factor
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Tablo 3.15 Genel Memnuniyeti Etkileyen Hizmet Kalitesi Faktorlerin Regresyon Analizi

Degiskenler Standartlastirilnis | t-degeri | p-degeri | VIF

Beta Degerleri
Fiziksel Nitelikler -,074 -1,149 ,253 2,090
Hizmet Operasyonlari ,689 8,033 ,000 3,738
Kurum Kimligi ,197 2,292 ,024 3,769
Fiyat ,188 3,376 ,001 1,582
Tletisim -,080 -1,022 ,309 3,090

Not: R=,878; diizeltilmis R2=,762; R?=,772, VIF:Variance Inflation Factor

Ayrica, Tablo 3.16 sunulan analizde de goriildiigi gibi tekrar ziyaret niyetini
etkileyen faktor miisteriye dayali faktordiir. Buna ek olarak sorulan acik uglu soruda,
isletme ile ilgili sikayetler bildirilmesine karsin suyun kalitesi, bulunan yere yakinlik gibi
faktorlerde kisilerin aymi yorede gelmelerinde etkili olmaktadir. Tablo 3.17°de sunulan
analizde ise genel memnuniyet ile tekrar ziyaret niyeti arasinda ne kadar giiclii bir iligki

oldugu goriilmektedir (p=,001).

Tablo 3.16 Tekrar Ziyaret Niyetini Etkileyen Faktorlerin Regresyon Analizi

Degiskenler Standartlastirilms | t-degeri | p-degeri | VIF

Beta Degerleri
Isletme Ici Faktorler ,009 0,89 ,930 1,668
Eletme Dis1 Faktorler -, 128 -1,325 ,188 1,506
Miisteriye Dayal1 Faktorler -,483 -5,260 ,000 1,365

Not: R=,543; diizeltilmis R2=,276; R?=,294, VIF:Variance Inflation Factor

Tablo 3.17 Genel Memnuniyet ve Tekrar Ziyaret Niyeti Arasinda Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken Standartlastirilmis | t-degeri | p-degeri
Beta Degerleri
Genel Memnuniyet -,276 -3,420 ,001

Not: R=,276; diizeltilmis R2=,070; R?=,076.

Bu sonuclara gore, arastirma hipotezlerinden Hl-isletme i¢i faktorler ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif iligki vardir (beta=,596; t=7,314; p=,000), H3-miisteriye

dayali faktorler ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif iligski vardir (beta=,153; t=2,078;
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p=,040), H4-isletme i¢i faktorler olan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif bir iligki vardir (beta=,408; t=3,508; p=,001), H5-isletme i¢i faktorlerden i¢ miisteri
ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif iligki vardir (beta=,428; t=4,109; p=,000),
HS8-hizmet kalitesi faktorlerinden hizmet operasyonlari ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif iliski vardir (beta=,689; t=8,033; p=,000), H9-hizmet kalitesi faktorlerinden fiziksel
nitelikler ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir (beta=,197; t=2,292;
p=,024), H10-hizmet kalitesi faktorlerinden fiyat unsuru ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif bir iligki vardir (beta=,188; t=3,376; p=,001), H14-miisteriye dayali faktorler ile
tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif iliski vardir (beta=-,483; t=-5,260; p=,000) ve
H15-miisteri memnuniyeti ile tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif bir iligski vardir (beta=-

,276; t=-3,420; p=,001) desteklenmis ve diger hipotezler desteklenmemistir.

Bu sonuglara gore , sadakat artirici faktorlerden isletme i¢i faktorler ile miisteriye
dayali faktorler miisteri memnuniyetini belirleyen unsurlar olmaktadir. Isletme ici faktorleri
kendi arasinda degerlendirdigimizde ise hizmet kalitesi ve i¢ miisteri, memnuniyet artirici
etkenlerdir. Hizmet kalitesi faktorlerini degerlendirmeye aldigimizda ise, hizmet

operasyonlari, kurum kimligi ve fiyat, miisteri memnuniyetini belirleyen faktorlerdir.
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3.4.3.9 Diger Analizler

Tablo 3.18 Miisterilerin Isletmeye Tekrar Gelme Egilimleri

Belki
35%

vet

Hayir 60%

5%

N %
Evet 99 59,6
Hayir 8 4,8
Belki 57 34,3
Eksik veri 2 1,2
Toplam 166 100,0

Tablo 3.18, miisterilerin isletmeye tekrar gelme egilimlerini vermektedir. Tablo

3.18’ de, miisterilerin % 59,6’sinin isletmeye tekrar gelecekleri, % 4,8’sinin ise isletmeye

bir daha gelmeyecekleri ve % 34, 3’ iiniin ise isletmeye tekrar gelecekleri konusunda

kararsiz olduklarin1 gézlenmektedir.

Tablo 3.19 Miisterilerin isletmeyi Baskalarina Tavsiye Etme Egilimleri

Belki
37%

3% 60%

Tablo 3.19, miisterilerin isletmeyi

N %

Evet 98 59,0

Hayir 5 3,0

Belki 61 36,7

Eksik veri 2 1,2

Toplam 166 100,0
bagkalarina tavsiye etme egilimlerini

gostermektedir. Tablo 3.19° da, miisterilerin % 59 nun isletmeyi baskalarina tavsiye
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edecekleri, % 3’ iiniin tavsiye etmeyecegi, % 36,7’ sinin ise bu konuda kararsiz olduklari

gozlenmektedir.

Tablo 3.20 Miisterilerin Baska Bir Isletmede Kalma Egilimleri

Evet
6%

N %

Evet 9 54

Hayir 85 51,2

Belki 69 41,6

Eksik veri 3 1,8

5% Toplam 166 100,0

Tablo 3.20, miisterilerin bagka bir isletmede kalma egilimlerini gostermektedir.
Tablo 3.20° de miisterilerin % 51,2’ sinin bagka bir isletmede kalmayacagi, % 41,6’sinin
belki baska bir isletmede kalabilecegi, % 5,4’iiniin ise baska bir isletmede kalacagi

gozlenmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm isletmelerinde miisteriye sunulan iiriinler ve hizmetler birbirleri ile benzerlik
gostermektedirler.Bu acidan miisteri, sunulan iirlin ve hizmetler arasindan kolaylikla
tercihini yapabilecek ve istedigi bir turizm isletmesine yonelebilecektir. Benzer iiriinler ve
hizmetler sunan isletmeler arasinda ¢ok fazla rekabet s6z konusu oldugundan, isletmelerin
isletme gelirlerinden hicbir fedakarlik etmeksizin diger isletmelerle rekabet edebilmelerinin

en onemli yollar1 arasinda miisteri sadakati olusturma gelmektedir.

Diger turizm isletmelerine nazaran biitiin y1l faaliyet gdsteren ve bir miisteriden elde
ettigi gelir diger isletmelere gore daha fazla oldugu igin, termal turizm isletmelerinde

miisteri sadakatinin olusturulmasi her gecen giin daha ¢ok énem kazanmaktadir

Miisteri sadakati olusturma siireci ile ilgili termal turizm isletmelerine asagida

belirtilen Oneriler sunulabilir.

e Termal turizm isletmelerinde miisteri sadakatini artiran nitelikleri tespit etmeye
yonelik yapilan aragtirmada isletmeye ulasilabilirlik, restoran hizmetleri, temizlik ve hijyen,
beklentilerin karsilanmasi, odalarin dizaymi ve rahatlik, hizmet kalitesi, hizli servis, otelden
duyulan genel memnuniyet, saglik personeli ve giiler yiizlii personel niteliklerinin on plana

ciktigr goriilmektedir.

e Termal turizm isletmelerine gelen miisterilerin ¢ogunlugunun 50 yas ve iizeri
yas gurubunda olmalar1 sebebiyle, isletmeye ulasilabilirlik niteligi sadakati artiran en
onemli nitelik olarak ortaya cikmaktadir. Bu nedenle yapilacak pazarlama calismalarinda,
isletmenin bulundugu yere yakin ikamet eden miisterilerin hedeflenmesi, miisteri sadakati

olusturmada onemli bir yer tutacaktir.

e Termal turizm isletmelerinde, restoran hizmetleri, temizlik ve hijyen, odalarin
dizaynm ve rahatlik miisteri sadakatini artiran en onemli fiziksel kalite nitelikleridir. Diger

onemli bir nitelik ise hizli servistir. Bu nedenle miisteri sadakatini artirabilmek icin fiziksel
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kalite niteliklerine ve hizmet operasyonlarinin isleyisine biiyilk ©nem verilmesi

gerekmektedir.

e Miisteri sadakatini artiran diger bir nitelik ise, miisteri beklentilerinin
karsilanmasidir. Miisteri sadakati olusturma siirecinde, miisterilerin beklentileri hakkinda
bilgi sahibi olmalar1 ve miisterilerini anlayabilmeleri, isletmelerin bu siireci basariyla
tamamlayabilmelerini saglayacaktir. Bu nedenle miisterilerini daha yakindan tanimak, istek

ve beklentilerini anlayabilmek i¢in miisteri veri tabanlarinin olusturulmasi yararl olacaktir.

e Yapilan calismada hizmet kalitesinin ve i¢ miisteri memnuniyetinin miisteri
memnuniyetini belirleyen faktorler oldugu ortaya cikmistir. Bu faktorler ayn1 zamanda
miisterilerin sadakatlerini artiracak en onemli nitelikler arasinda yer almaktadir. Miisteriler
hizmet kalitesine ©6nem vermekte ve karsilarinda giiler yiizlii personel gormek
istemektedirler. Isletmelerde hizmet kalitesine nem verilmeli ve personel memnuniyetinin

olusturulmasi ile, personelin daha giiler yiizlii olmas1 saglanmalidir.

e Termal turizm isletmelerinde hizmet operasyonunu olusturan termalizm, Kkiir,
kaplica ve 1lica tedavileri gibi temel hizmetlerin yaninda modern saglik hizmetlerinin de,
alaninda uzmanlasmis saglik personeli tarafindan sunulmasi termal turizm isletmelerinde
miisteri sadakati olusturmada onem tasimaktadir. Cilinkii miisteri saglik agisindan kendini

giivenli hissettigi isletmeleri tercih edecektir.

¢ Termal turizme hizmet veren isletmelerde hizmet operasyonunun en iyi sekilde

gerceklestirilmesi miisteri sadakati olusturulmasinda etkili olan en 6nemli unsurlardandir.

e Rekabetin arttigi giinlimiizde miisteriler alisilmisin disinda farkli hizmetler
beklemektedir. Miisterilerdeki bu beklenti, isletmeleri yeni arayislara yoneltmektedir.
Hizmet yaraticiligi unsurlarmi kesfedip kullanabilen ve miisteri ihtiyag, istek ve
beklentilerine yonelik hizmet iiretebilen isletmeler rekabet avantaji saglayabilmektedir. Bu
nedenle hizmet operasyonunun en iyi sekilde gerceklestirilmesi, isletmenin devamliligi i¢in

biiyiik 6nem tasimaktadir.
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® Miisteri sadakati olusturma siirecinin istenilen bagariya ulasabilmesi i¢in termal
turizm isletmelerine yiliklenen sorumluluklar, iist yonetimden en alt kademe calisana kadar

herkes tarafindan paylasilmali ve yerine getirilmelidir.

e Hizmet siireci boyunca c¢alisanlarin bu siirece katilimlarinin arttirilmasi icin
gerekli tiim yetkilerin isletme calisanina verilmesi i¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasi

icin 6nem tagimaktadir.

e Miisteri istek, beklenti ve ihtiyaclarini en 1iyi sekilde karsilayabilmeyi
kendilerine amag edinen isletmelerin miisteri sikayetlerini de ele almalari, miisteri sadakati

olusturma siirecini basariyla tamamlamalarina olanak saglayacaktir.

e Yapilan caligmada termal turizm isletmelerine gelen miisterilerin % 59’u bu
isletmelere tekrar gelmeyi diisiinmektedirler. Tekrar isletmeye gelmeyi diisiinen ve ilk defa
gelen miisterilerin tekrar gelmelerini saglamak icin devamli miisteri programlari, indirimli
fiyatlar, kredi karti kullanim1 ve taksit imkanlar1 uygulanabilir. Ayn1 zamanda miisterileri

isletmeye tekrar gelmeye tesvik etmek i¢in odiiller ve hediyeler sunulabilir.

e Termal turizm isletmelerine gelen miisterilerin biiylik ¢ogunlugunu 50 yas ve
tizerindeki miisteriler olusturmaktadir. Fakat bu isletmelere gelen diger yas gruplarindaki
miisteriler de mevcuttur. Bu nedenle tiim yas gruplarindaki miisterilerin de istek, ihtiyac¢ ve
beklentileri de dikkate alinarak iiriin ve hizmetler iiretilmeli ve sunulmalidir. Tiim yas
gruplarindaki ~ miisterilerin  ihtiyaclarim1  karsilayabilecek ~ hizmet  cesitliligi
gerceklestirilmelidir. Bununla birlikte daha gen¢ yas gruplarindaki miisterilere yonelik
yapilacak pazarlama c¢aligmalarinda internet, web sitesi gibi teknolojik araglarin

kullanimina 6nem verilmelidir.

e Termal turizm isletmelerinin reklamlarin1 yaparken kullandiklar1 brosiir,
katalog gibi iletisim araglarinda miisterilere dogru bilgiler sunulmalidir. Isletmenin imajini
giiclendirecek faaliyetler yapilmalidir. Ciinkii isletme imaj1 ve dogru bilgilendirme sadakati

artirabilecek onemli nitelikler olarak ortaya ¢ikmuistir.
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Termal turizm isletmelerinde miisteri sadakati olusturulmasi icin belirlenecek
olan nitelikler her bir isletme icin farkliliklar gosterecektir. Miisteri sadakatini artirabilecek
farkli nitelikler on plana cikabilecektir. Her bir termal turizm isletmesinin, miisterilerinin
istek, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda, termal turizm isletmelerinde miisteri sadakatini
arttiran niteliklerin belirlenmesi, bu isletmelerde miisteri sadakatinin olusturulmasinda

faydali olacaktir.
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EKLER

Ek 1.1 Tiirkiye’de Bulunan Termal Turizm Merkezleri

Termal Alan Mevcut | Planl Toplam | Termal Termal Termal Termal

Turizm Yatak Yatak Yatak Kapas. Su Su Su Isis1

Merkezi (Lt/Sec) | Uretimi | Tiiketimi | (oC)
(Lt/Sec) | (Lt/Sec)

Afyon- 73,0 287 1950 2.237 15,5 30,0 12,0 50-75

Gazlhigol

Afyon- 262,0 500 12300 12.800 89,2 55,0 29,0 57

Bolvadin

Heybeli

Afyon-Omer | 1.300,0 1000 9000 10.000 69,5 100,0 80,0 50-95

Gecek

Afyon — 126,5 1500 5000 6.500 45,1 175,0 52,0 45-70

Sandikli

Hiidai

Agri-Diyadin | 280,0 6,0 6,0 45-75

Amasya-

Terzikoy

Ankara- 78,5 502 2000 2.502 17,4 21,0 21,0 43

Seyhamami

Balikesir- 72,5 520 1120 1.640 11,4 100,0 28,0 40-45

Gonen

Balikesir- 98,7 82 2766 2.848 11,4 45,0 2,0 50-60

Edremit Giire

Bolu- 30,0 500 1500 2.000 13,7 33,7 17,6 40-45

Karacasu

Bursa- 18,0 133 967 1.100 7,8 14,8 6,6 90-110

Kiikiirtla

Canakkale- 312,5 600 6000 6.600 46,0 65,0 15,0 60-75

Ezine

Kestanbol

Diyarbakir- 73,0 1634 1160 2.794 19,5 10,0 5,0 45-50

Cermik

Erzurum- 18,7 66 704 770 54 220,0 15,0 47

Pasinler

Eskisehir- 13,4 500 1000 1.500 10,4 9,0 9,0 50

Saricakaya

[zmir- 64,2 1004 1.004 100,0 12,0 45-140

Balcova
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[zmir- 470,0 500 12000 12.500 86,9 90,0 78
Seferihisar

Doganbey

Kiitahya- 25,2 200 900 1.100 7,4 17,0 59 40-45
Emet

Kiitahya- 17,7 770 2500 3.270 22,7 225,0 15,8 65-75
Gediz Ilicasi

Kiitahya- 36,0 84 3500 3.584 24,3 45,2 5,4 42
Gediz

Muratdagi

Kiitahya-Ilica | 15,0 302 1750 2.052 15,0 36,0 27,0 43
Harlek

Kiitahya- 51,0 411 1500 1911 13,3 200,0 15,2 97
Simav Eynal

Kiitahya- 123,4 450 1400 1.850 12,9 65,0 63,5 41
Yoncali

Nigde- 31,6 1765 2000 3.765 26,1 21,0 14,0 53
Ciftehan

Nigde- 245,2 7615 7.615 53,0 110,0 65
Narligol

Osmaniye- 27,0 15,0 15,0 33
Haruniye

Rize- 665 665 17,0 14,0 55
Camlihemsin

Ayder

Samsun- 313,0 814 1760 2.574 18,0 70,0 21,0 52
Havza & 25

Mayis

Sivas-Kangal | 24,2 240 360 600 5,0 50,0 36
Baliklicermik

Sivas-Sicak 63,8 356 1600 1.956 0,5 200,0 39,0 45-50
Cermik

Yalova 90,0 704 780 1.484 0,3 18,0 18,0 66
Yozgaz- 87,0 2600 2.600 18,1 511,0 35,0 35-40
Bahariye

Cavlak

Yozgat- 10,5 233 1590 1.823 11,3 28,0 15,0 45-50
Sarikaya

TOPLAM 4.451,6 16.322 87.322 103.644 | 667,1 2.702,7 614,0

Kaynak: (http://www.turizm.gov.tr/turizm_tr.asp?belgeno=44042), Internet, Erisim Tarihi:
14.02.2005
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Ek 3.1 Anket Soru Formu

Sayin Katilimcti,

Bu calisma, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Anabilim Dalinda “Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Sadakati ve Bir Uygulama”

isimli yiiksek lisans ¢alismasi i¢in yapilmaktadir. Katiliminiz icin tesekkiir ederiz.

Ars.Gor. Ozlem YILDIRIM
Danisman

Dog¢. Dr. Cevdet AVCIKURT

1-Cinsiyetiniz?

O Bay O Bayan

2-Medeni durumunuz?

O Evli O Bekar
3-Yasinz?

O 24 yas ve alt1 0O 25-34 yas
0O 35-44 yas 0O 45-54 yas

O 55 yas ve lizeri

4-Mesleginiz?

0 Memur O Emekli

O Isci 1 Kendi isi
0 Ogrenci [ Ev haninm
O Isveren [ Issiz

O Diger (belirtiniz)..................

5-Egitim durumunuz?
1 {lk6gretim
1 On Lisans
O Lisansiistii

O Ortadgretim
O Lisans

6-Tiirkiye’de yasiyorsaniz hangi sehirde
yasiyorsunuz?

7-Toplam aylik geliriniz?

0350 YTL denaz [ 351-500 YTL
0 501-999 YTL 0 1000 - 1999 TL
0 2000 YTL ve istii

8-Daha once bu otelde kaldiniz m1?
O Evet O Hayir (Cevabiniz
hayir ise 10.soruya geg¢iniz)
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9-Isletmeye kacinci gelisiniz?
Od 2. O 3.
O 5 ve iistii

O 4.

10- Isletmeyi tercih nedeniniz?

1 Saglik 0 Kongre [ Is amach
O Kiiltiirel O Eglence/Dinlenme

O Diger (Belirtiniz) ............

11- Isletmeyi tercihte etkili olan araclar?
O Arkadas, akraba tavsiyesi

O Seyahat acentast

O Daha 6nceki seyahat deneyimi

O TV Programlari

O Reklamlar

OInternet

OFuarlar

O Diger (Belirtiniz).................c..o....

12- Isletmeye gelis biciminiz?

O Aile bireyleri ile

O Tek basina

O Arkadas gurubu ile

O Diger (Belirtiniz) .........................

13- Isletmede kalinan/kalinacak giin
sayis1?

O 1-3glin  [4-6 giin 0 7-9 giin
010-13 giin [ 14-16 giin O 17 giin
ve iizeri

14- Otel hesabin1 6deme sekliniz?
O Nakit O Kredi Karti
O Diger (Belirtiniz) .................




Termal isletmenin 6zelliklerini belirleyen asagidaki siralamali kutucuklardan sizce uygun olam

isaretleyiniz.

Termal isletmelerde sadakatinizi
arttirabilecek nitelikleri asagidaki
ifadeleri dikkate alarak degerlendiriniz.

Cok 6nemsiz — pCok Onemli

agoooooooooooo aoooo oooooo ooooo oooood -
gdoooooooooono OoOooo OoOooooo oOoooo OooOooogs
aoooooooooooo aoOooo oooooo ooooo oooooge
aaooooooooooa aoood ooooono ooooo oooood -
aoOo0ooooooooodo aoOooo ooooono ooooo ooooog e
aaoooooooooooa aooo oooooo ooooo ooooods
aoooooooooooo aoOooo oooooo ooooo ooooogw

ISLETME iCi FAKTORLER|

Isletmeye duyulan genel memnuniyet
Hizmet kalitesi
Hizmet cesitliligi
Beklentilerin karsilanmasi
Miisteriye 6zel hizmet sunulmasi
Hizli servis

Teknolojik yeniliklerin uygulanmasi
Internet kullanma olanag:
Web sitesi kullanma olanagi

Rezervasyonun hizli yapilmasi
Giris (check-in) ve ¢ikista (check-out) hizlilik

Isletmenin olumlu imaji
Isletmenin reklanu
Dogru bilgilendirme (Brosiir ve katalog)
Egitimli kalifiye personel
Giiler ytizlii Personel
Saglik Personeli

Miisterilerle iletisim
Problemlerin kisa siirede ¢oztimii
Sikayetlerin dinlenmesi ve ¢oziimii
Miisteri Onerilerinin degerlendirilmesi

Isletme yerinin fiziki sartlari
Isletmenin konumu
Isletmenin genel goriiniisii /atmosfer
Odalarin dizaym / rahatlik
Teknik imkanlar (Klima/TV)
Temizlik/ Hijyen
Restoran Hizmetleri
Park imkanlarinin yeterliligi
Spor salonlarinin yeterliligi
Yiiriiyiis parkurlarinin bulunmasi
Cocuklar icin 6zel alanlar
Bedensel oziirliiler icin 6zel alanlar
Sigara i¢ilmeyen alanlarin bulunmasi
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Bulundugunuz Termal isletme belirtilen
nitelikleri hangi diizeyde karsilamaktadir
degerlendiriniz.

—_
o

Yeterli

=

ukc

=)

Cok Yetersiz — .0

agoooooooooooo oooo oooooo ooooo oooooo-=
O000000000000 0000 Oodooo ooooo goooooa®
OO000000000000 0000 dOoodgdo ooooo ogoooog®
OOoOoaoaoooooaooo aoOoo ogoooo aoooo gooooa#*
OO000000000000 0000 dOoodgdo oodooo ogogoog®
OO000000000000 0000 OOodOoo ogooo ogooogge
OOoO0oo0oo0oo0odao oood oodooo ooooo aoooaogq™



Termal isletmenin 6zelliklerini belirleyen asagidaki siralamali kutucuklardan sizce uygun olam
isaretleyiniz.

Termal isletmelerde sadakatinizi Bulundugunuz Termal isletme belirtilen
arttirabilecek nitelikleri agsagidaki nitelikleri hangi diizeyde karsilamaktadir
ifadeleri dikkate alarak degerlendiriniz. degerlendiriniz.

Cok 6nemsiz — pCok Onemli Cok Yetersiz —yp Oldukga Yeterli
1 23 45 6 7 1 23 45 6 7
OO0 o0n0n Miisteriye 6zel fiyat uygulanmasi o o o O o O o R |
OO0 onO isletrpenin kar amact gézeFmemesi OOoOO0Oo0Oo0n0On
0080080 kel 0080000
ooooodad Miisteri sikayetleri departmani OooooooO
ogoogoonoad Ozel giinlerin hatirlanmasi
I e e s s o Miisteriye sunulan hediyeler I o o
I o o Indirim kuponlar1 ve promosyonlar I o o
R Rezervasyon degisikligine izin verme I o e I
Y s o Y | Miisteriye hayir kelimesinin o o I |
s I o Y o A o A kullamlmamast OoOooOoooOoogoaag

[I[SLETME DISI FAKTORLER|
OO0 0nn Aile/arl.(.adas tavsiyeleri. OO0O0O00nO
OoooOoOooo0n Raklplere gore daha uygun fiyat OO0 000nO
Ooooooono Isletmeye 1.1.1as11at.)111r11k OO0 0n

(Otobiis/taksi)
[MUSTERIYE DAYALI FAKTORLER]|
Risk almaktan kaginma istegi

I e e s s o Isletmeye ve personele olan aligkanhik
O o Y o I o Y | Ikamet edilen yere yakin olmasi
O O O Uzun siiredir isletmenin miisterisi olmak
o o Y Y o O o A Yorede baska isletmenin
OO0O0O0googog taninmamasl
OoOoOoOoOoogonong Tamidik/akraba isletmesi olmasi
DiIZer (DEITtiMIZ) ....oeei it et et e
Tekrar bu isletmeye gelmeyi diisiiniir miistintiz? 0O Evet O Hayir O Belki
Bu isletmeyi baskalarina tavsiye eder misiniz? 0O Evet O Hayir O Belki
Bu yorede baska bir isletmede kalmayi diistintir miisiiniiz? 7 Evet O Hayir O Belki

Ankete katildiginiz icin tesekkiir eder, iyi giinler dilerim.
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