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OZET

Modern pazarlama anlayisi, mevcut miisterileri korumak ve yeni miisteriler edinme
prensiplerine dayanr. Bu temel prensipler sigmda miisteri memnuniyetinin saglanmasi
ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi 6nem arz eder. Bu dogrultuda firmalar miisteri
odakh stratejiler  belirlemektedir.  Miisteri  beklentilerinin ~ karsilanip — miisteri
memnuniyetinin saglanmasmda, belirlenen bu stratejiler nemli rol oynar. Bu kapsamda
stratejik planlama konular1 ile stratejik planlar da firmalarda Onem kazanr. EtKili
stratejiler, stratejik  diislinen, stratejinin  i¢sellestirildigi yani stratejiye Onem veren
isletmelerde ortaya c¢ikar. Hazlanan ve uygulanan stratejik planlarda miisteri
memnuniyeti ile ilgili stratejiler belirlemek, miisteri beklentilerinin karslanmasinin
Otesine gegilmesinde ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda yon verici olmaktadir.
Termal turizm isletmelerinde de stratejik yonetim uygulanmalar1 ile stratejik planlama
konulart bdylece onem arz eder. Tirkiye, termal su kaynaklar1 bakmundan zengin bir
iilkedir. Fakat termal turizm sektoriinde one ¢ikan iilkelerde 6zellikle Avrupa iikeleriyle
kargilastirildiginda, bu alanda var olan potansiyelini yeterince degerlendiremedigi
anlagilmaktadir. Tirkiye’de termal turizm isletmelerinin diger iilkelerdeki termal turizm
isletmeleri karsismda cesitli alanlarda rekabet Ustiinliigii saglama potansiyeli mevcuttur.
Oncelikle bu alanda faaliyet gosteren yerli kuruluslarimizin rekabet yeteneklerinin
gelistirilmesi  gerekir. Bunun yolu da stratejik planlamada basari ile miisteri

beklentilerinin karsilanip miisterinin memnun edilmesinden ge¢mektedir.

Anahtar Sozciikler: Pazarlama, Miisteri Beklenti, Strateji, Miisteri memnuniyeti,
Stratejik planlama, Stratejik plan, Termal turizm isletmesi, Termal su, Potansiyel,
Rakipler.



ABSTRACT

Modern marketing approach depends on that firms meet the expectations of the
customers and satisfy them. In this direction, in the firms customer focused strategies are
determined. To meeting the expectations of the customers and providing customer
satisfaction, these determined strategies play an important role. Within this scope
strategic planning objectives and strategic plans also gain importance in the firms.
Influential strategies appear in the businesses which think strategic, and strategy is
internalized, that is to say in the businesses that given high importance to the strategies.
In this way becomes a direction giving at meeting the expectations of the customers,
favorably as passing that aim, and at providing customer satisfaction. Thus, within the
thermal tourism establishments by practicing strategic management the strategic planning
objectives have importance too. Turkey is a country rich as its thermal springs, it's known.
But when compared with the countries which leading thermal tourism in the world, it's
seen that Turkey cannot sufficient amount put to good use its potential in this field. Also
competition abilities of our thermal tourism establishments are weak against their
competitors from the world. So, in the first place requires to increase the competitive ness
of our local establishments which activated in this field. That can come true by a success
at strategic planning and by meeting the expectations of the customers and satisfying them

in the establishments.

Keywords: Marketing, Customer, Expectation, Strategy, Customer satisfaction, Strategic
Planning, Strategic plan, Thermal tourism establishment, Thermal springs, Potential,

Competitors.
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GIRIiS

Pazarlama anlayisinda gecmisten giinimiize birgok degisim yasanmustir. Bu
degisimlerin, pazarlamanin doniisiim siirecine katkilari olmustur. Kiiresellesme olgusu bu
degisimlerin basmda gelir. Kiiresellesme isletmeler icin 6nemli sonuglar dogurmustur.
Onemli sonuglarin bir tanesi de rekabet olgusunun kiiresel diizeye tasmmasidir. Diinya
pazarlarinda firmalar, iirtinlerini satabimek i¢in kiyasiya rekabet etmeye baslamuglardir.
Pazarlama anlayisinda, daha cok mal iiretmeye odaklanilan donemden, tiiketicilerin
ihtiyaclarina  ve arz-talep dongilisiine gore TUretim yapilmaya baglanllan doneme
gecilmistir. Bu donemden sonra, temelinde tiiketicilerin odaga alndigi ve memnun
edilmeye calsildigi modern pazarlama anlayisina gegmistir. Boylece isletmeler igin
tiketici memnuniyeti bir kavram olarak 6n plana ¢ikar. Aym zamanda pazarlamayla
birlikte yonetim alaminda da degisimler yasanmis ve baz yeni kavramlar ortaya ¢iknustir.
Bu kavramlardan biri de stratejik planlama ve yonetim kavranudrr.

Strateji temelde bir savas terimidir. Dolayisiyla savas tarihi  kadar eski
uygulamalara sahiptir. Bir isletme terimi olarak strateji ise; bir isletmenin uzun dénemde
degisen cevre sartlar1 karsisnda cevresi ile arasmdaki iliskileri diizenleyen, rakiplerine
istiinlik saglamak amaciyla kaynaklarin harekete gecirilmesi anlaminda kullanilir.
Isletmelerde stratejiler, stratejilerin belirlenmesi ve stratejik diisiinme konular1 bdylece
onem kazanr. Isletmelerde stratejik diisinmeye ihtiyag kiiresellesme sonrasinda
artmuistrr.  Stratejik yonetim uygulamalar1 bu eksende yapimaya ve olumlu sonuglari
almmaya baglanmustir. Stratejik yOnetim, strateji ve gelecek odakli bir yonetim
anlayisidir. Stratejik yonetim kavrami, kisaca igletmenin stratejik planmin tammlanmasi
ve uygulanmas1 olarak agiklanabilir. Stratejik plan, isletmenin ¢evresel iligkileri iizerinde
analizler yaparak, amaglari ve bu amaglara ulagsmanin yollarmi belirler.

Stratejik yonetim, degisime ayak uydurmak ve yeniliklere adaptasyon igin
isletmelerde gosterilen irade ile yonetsel yeniden yapilanma ve kaynaklarn da bu amagla
kullanilmas1 ile ortaya konur. Stratejik yonetim bu yOniyle, isletmenin bulundugu
cevredeki degisimlere ayak uydurmasmi ve kendini siirekli olarak yenilemesini

saglayacak irade, yap: ve kaynaklar manzumesi olarak tammlanir. Isletmelerde stratejik
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yonetimin uygulanmasmin temel amaci, dis ¢evrede meydana gelen degisimlere ayak
uydurmak ve igletmenin siirekli yenilenip gelismesini saglamaktir.

Stratejik yonetim, bir isletmenin uzun donem performansini belirleyen, isletme
yonetimince alman kararlar ve bu kararlarin uygulamalarimdan olusan strateji temelli bir
yonetim yaklagimidir. Stratejik diisiinen, stratejilere Onem veren isletmelerde stratejik
yonetim uygulamalar1 yapilr. Stratejiler, dis ¢evresindeki degisimleri dikkate alan,
isletmeyi amac/hedeflerine ulastracak yOontemlerin bir plan dahilinde belirlenmesidir.
Stratejik yonetim, strateji formiilasyonlarini ve stratejik planlar1 igerir.

Stratejik yonetimin baghca amaci, kurumun ¢evresi ile uyumunu saglamaktir.
Ikincil olarak belirtilebilecek amaglar ise; kurumu strateji odakl hale getirmek, stratejik
kararlar almak, uzun donemli stratejiler belirlemek ve belirlenen stratejileri
gerceklestirmek igin caba sarf etmek, bu cabalarla kurumu biyiitmek, kurumun
verimliligini artrmak ve rekabet istiinliigii saglamak olusturmaktadir. Stratejik yonetim
uygulamalarmin yapildig1 isletmelerde, kaynaklarin yerinde ve verimli kullanilmasi
neticesinde isletmenin toplam performans ve verimliliginde artis olur, isletme rekabet
avantaji elde ederek omriinii uzatir.

Stratejik yonetimin Ozellklerine bakildiginda, her seyden Once stratejik yonetimin
isletmede tepe yonetiminin bir fonksiyonu oldugu goriimektedir. Diger baz ozellik leri
ise; gelecek yonelimli ve isletmenin uzun vadedeki amaglart ile ilgili olmasi, stratejik
yonetimin igletmeyi bir sistem olarak gormesi, stratejik yonetimin isletmeleri agik sistem
olarak tanimlamasi, stratejlk yOnetimin isletmenin amaclariyla toplumun menfaatlerini
bir biitiinlik icerisinde ele almasi, stratejik yonetimin alt kademe yoneticilerine rehberlik
etmesi ve karar vermede kullanilan bilgilerin kaynak ve verilerinin farkh olmasidir.

Isletmenin stratejik yonetim siirecini biinyesinde uygulamaya baslamasiyla birlikte,
stratejik planlama konusu da 6nem kazanir. Stratejik yonetim, hem stratejik planlama ve
stratejik diistinmeyi hem de olusturulan stratejik planlar1 uygulamayi ve denetlemeyi
gerektirir. Sozii edilen stratejik planlar, stratejk yonetim i¢inde Onemli bir yer tutar. Bu
alanda gelismelere bakildiginda, esasnda stratejik yOonetim kavrammin = gelisim
siirecinde, stratejik planlamadan stratejik yonetime gecis olmustur. Isletmelerde kavram
once stratejik planlama olarak giindeme gelmis, daha sonra Ozellkle 1980'L yillarda
stratejik yonetim olarak gelistirilmistir. Stratejik yonetim, kisaca bir yonetim modelidir.
Daha genis bir aciklamayla da stratejik yonetim, amac¢ ve hedeflere ulagabilmek amaciyla

gerekli olan stratejilerin ve politkalarin belirflenme siirecidir.



Stratejik yonetim, isletmenin planlama fonksiyonunu kullanir. Olusturulan stratejik
planlar diger planlardan bazi yonleriyle ayrimaktadir. Stratejik planlamayr diger
planlama tiirlerinden ayran unsurlar, gelecekle ilgili olmasi, misyon ve vizyonla
iliskilenmesi, dis ve i¢ ¢evre analizlerini igermesi vb. olarak tespit edilebilir. Stratejik
planlama siirecinde, isletmenin misyonu tammlanmakta, dis ve i¢ ¢evre analizleri
yapimakta, giicli ve zayif yoOnlerinin gorilerek isletme i¢in firsatlar ve tehditlerin
degerlendirildigi swot analizi yapilmaktadir. Misyon bildirgesi stratejiden dogar. Dis ve
ic cevre analizleri ile tikketicilerin yapist Ogrenilir. Bu analizlere uygun stratejiler
belirlenerek uygulama asamasma gegilir. Swot analizi, isletmenin giicli yonleri ile zayif
yonlerini  gorebilmesi agismdan Onem tasr. Yapilan swot analizleri neticesinde ortaya
cikan/belirlenen baz zayifliklar isletmede almacak stratejik Kararlarla diizeltilebilir.
Boylece isletmeler geleceklerine bir yon cizerler.

Isletme yonetimince stratejik planlar olusturulduktan sonra bu planlarin
uygulamalar1 yapilir. Stratejik plan uygulama siirecinde, belirlenen hedeflere ulasabilmek
icin Orglitteki en alt kademeden en iist kademeye biitiin calsanlarin katkida bulunmasi
onem tasrr. Isletmelerde insan kaynaklari politikalar1 ile cabsanlarla ilgili belirlenecek
olan stratejiler de boylece onem kazanr. Insan kaynaklari ile ilgili belirlenen politikalar
calisan memnuniyeti agisndan da onemlidir. Bir otel isletmesi ya da ¢ahsma konusuna
ornek teskil eden termal isletmeleri goz Oniine getirildiginde, tepe yonetiminin igletmede
cabsanlar1 oncelikle memnun edebilmesiyle, ¢alisanlarm miisterilere iyi hizmet vermeleri
saglamr. Literatiirde yapilan cesitli arastrmalarda da calisan memnuniyetinin miisteri
memnuniyetine doniistiigii  goriiliir. Boylece miisteri memnuniyeti kadar onemli bir
kavram da ¢alisan memnuniyeti olarak karsmuiza c¢ikar. Stratejik yonetim evresindeki son
asama uygulama sonuclarmin alnarak degerlendirilmesi ve denetleme siirecinin
baglamasdir.  Stratejik  yonetim uygulamalarmin geri dOniitleri bu asamada
degerlendirilir.

Bir termal turizm isletmesi gbz Oniine getirildiginde, hedef kitleyi termal turizm
kapsaminda verilecek hizmetleri alacak tiim kesimler olusturur. Termal turizm isletmeleri
icin miisteri portfoyii boyle olugsmaktadir. Yurt icinden ya da digndan isletmelere cesitli
hizmetleri almak i¢in gelen miisterilerin memnun edilmesi miisteri iliskileri yonetimi
(MILY) uygulamalar1 ile saglanabilir ve isletmelerde MIY uygulamalar1 6nem kazanir.
Ingilizcede CRM olarak kullanilan MIY, kurumlarda teknolojik gelismelerin de

yardmuyla uygulanan bir i felsefesi ve onun tizerinde yapilandirilan uygulamalar olarak
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Ozetlenebilir.  Kurumlar, miisteri iligkileri yOnetimleri dogrultusunda stratejiler
belirlemektedirler. Bu stratejiler, miisterilerle etkili ve siirekli bir iletisim kurulmasi ve
siirdiiriilmesi iizerinde yapilandirihr. MIY uygulamalar1 ile genel olarak miisterilerle
iletisimlerde etkinlk saglanmak istenir. MIY, cok cesitli uygulamalar1 icerir. Miisterilere
bu kapsamda dogum giinlerinde ya da evlilik yildoniimlerinde 6zel mesajlar ya da mailler
gonderilir. MIY, miisterilerle direkt iletisim faaliyetlerini igerir. MIY uygulamalar:
onemlidir, ¢linkii miisterilerle iletisimlerde etkinligi, memnuniyet ve tatmini saglar. Bu
uygulamalar stratejik planlama siirecinde ele alnrr. Kurumlar agisindan miisterilerin daha
iyi tanmmas1 ile onlarla iliskilerin gelistirilebilmesi, miisterilere daha kaliteli hizmet
verilebilmesi ve miisteri sadakatini olusturmasi miisteri memnuniyetini arttracaktir.
Miisterilere Onemli bildirimler (fiyat, program degisiklikleri) bu kapsamda yapilabilir.
Ozetle MIY, kuruluslarla miisterileri arasmdaki siire giden iliskilerle ilgilidir ve temelde
miisteri memnuniyetini saglamayr amaclar. Termal turizm isletmelerinde de MIY
uygulamalar1 6nem kazanarak, bu isletmelerin ihtiyaglarina uygun bicimde miisterilerle
iletisimler tasarlamr. Termal otellerde miisteri memnuniyetini, otellerin miisterilerine
sagladig1 cesitli hizmetlerin (oda kat hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri, spa hizmetleri
vb.) nitelk ve niceligi belirlemektedir. Bu hizmetler ve hizmet Kaliteleri stratejik
planlama siirecinde ele alnir.

Bu tez calismasinin temel amaci (arastrma yapilan yesil yidiz belgeli- ve yesil
yildiz belgesiz- termal turizm isletmelerinde) miisterilerin memnuniyet ve beklenti
degisimlerini Slgmek ve stratejik planlama siirecinde tepe yonetimlerin bu olgular1 ne
kadar dikkate aldiklarini tespit etmek olarak belirlenmistir.

Genel olarak miisterilerin bir mal ya da hizmeti satm alrken o mal ya da hizmet ile
ilgili  beklentileri olur. Beklentilerinin gergeklesme derecesi miisteri tatmini  olarak
karsmiza ¢ikar. Modern pazarlama anlayismin odagm tiiketiciler/miisteriler olusturur.
Modern pazarlama anlayisinda isletmeler miisterilerini tatmin etmek icin ¢aba gosterirler.
Mal ya da hizmet performansinin miisteri beklentisini karsilamasi ile miisteri tatmini
gerceklesmektedir. Miisteri beklentilerinin altmda kalndigi durumda ise tatminsizlik
ortaya ¢ikar. Pazarlamanin temel amaci mal veya hizmet alan misterilerin memnun
edilmesidir. Hizmet yogun sektorlerde ise bu kavramun onemi daha da artar. Termal
turizm igletmelerinde One ¢ikan miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin aldiklar1
hizmetlerle ilgili beklentilerinin karslanmasiyla hissettikleri memnuniyet hali olarak

tanimlanabilir.



Genel alglanan kalite, verilen hizmetlerin alglanan kalitesi, algilanan deger ve
hizmet degeri, miisteri hizmetlerinin 1yiligi ve cesitliligi, toplam kalite yOdnetimi
uygulamalar1 termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetini olusturan unsurlar
olarak &ne ¢ikar. Isletmelerde stratejik planlama  siirecinde bu unsurlarin
degerlendirilmesi ile ilgili stratejik amag ve hedefler tayin edilir. Isletmelerin yapacaklari
arastrmalar ile literatiirde daha Once yapimis konuyla ilgili aragtrmalar yonlendirici
olmaktadwr. Literatirde yapimis konu ile ilgili cahsmalarda cesithi sektorlerde faaliyet
gosteren igletmelerde miisteri memnuniyetini saglayan faktorler incelenmekte ve
bulgular1 agiklanmaktadir. Misteri memnuniyeti diizeyi c¢esit araglarla Olgiiliir. Bu
araglardan bir tanesi olan anket araci ile bilimsel c¢ahsmalarda arastwilan konularda somut
veriler saglanr. Bu caligsmada da anket aracma arastrilan konuda somut veriler elde
etmek i¢cin basvurulmaktadir. Misteri memnuniyetsizliginin olusumunda etkili olan
faktorler de anket aracmin kullanilmasi ie ya da miisterilerle yliz yiize goriisme ve
miisteriden sozli'yazili geribildirimlerinin alnmasiyla ortaya c¢ikarilr.

Turizmin c¢esith tirleri vardr. Termal turizmi de turizmin tiirlerinden biridir.
Termal turizm, saghk turizmi igerisinde degerlendirilen, saghk durumunu korumak ve
tyllestirmek i¢in belirli bir siire igerisinde yer degistiren isanlarin dogal kaynaklara
dayah turistik bir tesise giderek kiir uygulamalarindan faydalanmasi, konaklama, yeme-
icme, dinlenme, eglenme gereksinimlerini karsilamasi olarak tanimlanabilir. Dogal ve
sifali su kaynaklariyla uygulanan tedavi sistemine termalizm denir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanh@i termal turizmi, termomineral su banyosu, i¢me, nhalasyon, camur banyosu
gibi ¢esith tlirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirli, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz,
psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile yapilan kir (tedavi)
uygulamalarmin yaninda termal sularin eglence amagh kullanimi ile meydana gelen
turizm tiirli olarak agiklar.

Termal turizmi, diinyada saghk turizmi iginde gelisir. Cogu zaman saglk turizmi
ile iliskilendirilir. Bunun nedeni, termal tesislerin aym zamanda miisterilerine saglik
sunan tesisler olmalaridw. Termal turizmi, saghk turizmi igerisinde degerlendiren,
iceriklerinde erimis mineral bulunan maden sularmin dinlenme, zindelesme, tedavi vb.
amagclara doniik olarak kullanimindan dogan bir diz iliskiden kaynaklanwr. Termal turizm
kapsaminda yapilan uygulamalar c¢ok cesitlidir; kiir, kaplica tedavisi balneoterapi,
peloidterapi, klimaterapi, talassoterapi, hidroterapi, mhalasyon uygulamalar1 yapilir.

Boylece termal turizm igletmeleri birgok farkh hizmet veren birimden olusmaktadir.
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Tarih boyunca uygulamalarina bakidiginda, dinyada termal sifa bulmanin ik caglara
kadar uzandig1 goriilir. Tarthin ik ¢aglarindan itibaren insanlarin saghk bulmak amaciyla
ozellikle termal sularin bulundugu yerlere gittikleri bilinmektedir. SPA (Salus Per
Aquany "Su ile gelen iyilik") terimi Roma doneminden itibaren termal ya da deniz
suyunun agrhkli  olarak kullanildigr viicut bakmm ve tedavileri i¢n kullanilir.
Giintimiizde bu egilim devam etmekte, insanlar ¢esith hastalklarina sifa bulmak amaciyla
termal kaynaklara ve buralarda insa edilen tesislere gitmektedir.

Diinyada saghk turizmi ile birlikte termal turizme de ¢ok onem verildigi goriiliir.
Termal turizmde miisteri beklentileri Oncelikle saghk bulmak, sonra da dinlenme ve
eglence olarak ortaya ¢ikar. Tesislerde ziyarete gelenlere saglanan hizmetler, bu
hizmetlerin nitelik ve niceligi boylece onem kazanr. Termal turizme genel olarak yer alti
termal su kaynaklarina sahip iilkelerde bilhassa ¢ok 6nem verilmektedir.

Tirkiye'de de termal turizmin gelisimi, potansiyelinin ¢ok altmdadwr. Dinya ile
karsilastirildiginda Tirkiye termal turizm kaynaklari ¢ok daha fazla degerlendirilebilecek
potansiyele sahiptir. Bununla birlikte termal turizm isletmelerinin sayis1 artmaya ve
verilen hizmetler itibariyle cesitlilik ve kalite yiikselmeye devam etmektedir. Tiirkiye'de
termal turizmi 1980'L yillardan itibaren gelisme gostermistir. 1980°L yillarda Tiirkiye
iZledigi ekonomi politikalarinda radikal degisikliklere gitmis, serbest pazar ekonomisine
tilkede hizla gegilmis, kiiresel ekonomiye entegre olunmaya cahsilmistir. Bu gelismelerin
termal turizmi alanma yansmmalari olmustur; Tiirkiye termal turizmin gelismesi i¢cin daha
elverisli ortama sahip olmustur. Bu yillardan itibaren her tiirlii hizmeti biinyesinde
barmdran biliyik termal konaklama isletmeleri iilkemizde faaliyet gOstermeye
baglamustir. Genel olarak termal turizm isletmeleri, termal su kaynaklarina gore sekillenir.
Termal turizmde suyun saglk, dinlenme ve eglence amaci ile kullaniminin yam srra tibbi
tedavi, ruhsal ve psikolojik rahatlama iglevleri on plandadwr. Tirkiye termal su kaynaklari
ttibariyle zengin bir ilkedir. Tiirkiye'nin bircok ilinde termal turizm isletmeleri faaliyet
gostermektedir. Afyonkarahisar ilinde de termal turizm isletmeleri bulunmaktadir. Tez
cahsmas1 kapsammnda Afyonkarahisar'da faaliyet gosteren termal turizm isletmeleri
cesitl yonlerden incelenmektedir.

"Miisteri  Beklentileri ve Memnuniyetinin ~ Stratejik  Planlama  Acgisimdan
Degerlendirilmesi: Afyonkarahisar Ilindeki Termal Turizm Isletmeleri Uzerinde Bir
Aragtrma" adl bu tez ¢ahsmasina Once konuya giris boliminiin  yazilmasiyla

baslanmaktadir. Birinci boliimde, genel olarak, stratejik planlama ile stratejik yonetim
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kavramlarmma acgiklk getirilmektedir. Stratejik planlama kavrammin tanmu yapilarak,
diger planlama tiirlerinden ayrilan Ozellikleri agiklanmaktadir. Stratejik planlama siire Ci
hakkinda detayh bilgiler veriimektedir. Boylece stratejik yonetimde stratejik planlamanin
yeri ve Onemi anlagilir.

Ikinci boliimde, miisteri beklentileri ile miisteri memnuniyeti kavramma agiklik
getirilmektedir. Once miisterinin  kimlerden olustugu tarif edilmektedir. MIY'in
bilesenleri ve faydalari ag¢iklanmaktadw. Daha sonra miisteri beklentileri ile miisteri
memnuniyeti kavramlar1 miisteriler agisindan cesitli yonlerden ele alnmaktadr. Miisteri
memnuniyetini olusturan etkenler iizerinde durulmaktadir. Bununla birlkte miisteri
memnuniyetsizliginde etkili olan faktorler de incelenmektedir.

Ugiincii  boliimde, genel olarak, termal turizm ile termal turizm isletmeleri
aragtrilmaktadir. Bu bolimde Once termal turizmin tammlar1 verilmektedir. Diinyada
termal turizmin tarihsel gelisimi agiklandiktan sonra, Tirkiye'deki durumuna yer
verilmektedir. Termal turizm isletmelerinde miisterilere sunulan gesitli hizmetlere agiklik
getirilmektedir. Tirkiye'deki termal turizm isletmelerinin gelisim siireci ile Ozellikleri
hakkinda bilgiler veridikten sonra, Afyonkarahisar ili termal su potansiyeli ve ildeki
termal turizm isletmeleri yapi, isleyis, gelen turistlerin Ozellikleri ve gelis nedenleri
bakimmndan degerlendirilmektedir. Termal turizm tesislerinde miisteri memnuniyeti ve
beklentileri, stratejik planlama uygulamalar1 literatiir bakmindan incelenmektedir.

Dordiincii boliim, bir alan arastrmasindan olusmaktadir. Afyonkarahisar'da faaliyet
gosteren se¢ilmis termal turizm isletmelerinde miisteri beklentileri ve miisteri
memnuniyetinin  degerlendirilmesi ve isletmelerin  stratejik planlama  siiregleri ile
iliskilerinin ¢esitli yonlerden incelenmesine yonelik bir arastrma gergeklestirilmektedir.
Bu bolimde arastrmanin amaci, Onemi, arastrma problemi, evren ve Orneklemi,
arastrma modeli ve hipotezlerine yer verilmekte, arastrmanin cesitli bulgular1 da
degerlendirilmek suretiyle paylasilmaktadir.

Sonug ve Oneriler béliimiinde, tez ¢alismas1 siiresince ortaya ¢ikan sonuclar bir
araya getirilmekte, bu sonuglar degerlendirilerek baz Onerilerde bulunulmaktadir.
Kaynaklar bolimiinde, tez ¢calismasi icin yararlanilan muhtelif kaynaklar alfabetik swrada
listelenmektedir. Ekler bolimiinde de, anket ¢ahsmalarina yer verilmektedir.



|. STRATEJIKPLANLAMA

Ozellikle 1980l yillardan sonra stratejik planlama kavramu isletmelerde 6n plana
cikmis ve geliserek uygulanmaya baglamistir. Giliniimiizde stratejik planlama kavrami
stratejlk yonetim silirecinde ele almmaktadir. Bu baglamda oOncelikle strateji kavram
sonrasinda  stratejikk  planlamadan  stratejk = yonetime  gecis  slireci  birlikte
degerlendirilecektir. Bu boliimde stratejik yonetimle ile ilgili kavramlara yer verilecek,

stratejik planlama siireci incelenerek, uygulama ve denetim asamalar1 agiklanacaktir.

1.1. Strateji ve Stratejik Yonetim

Stratejik yonetime agiklk getirilebilmesi i¢in, stratejinin ne oldugunun oncelikle
kavranmas1 gerekir. Strateji esasinda bir savas terimidir. Tarih icinde yapilan savaslarda
cesith stratejiler izlenmis, taktikler uygulanmustir. Strateji terimi Yunanca Strategia
kelimesinden tiiremistir ve anlanm “liderlik"” tir. Strateji kavraminin, Yunanlar ile ortaya
cikmadigl, Sun Tzu tarafindan MO.500 yilinda yazlan klask eser "Savas Sanat"nin
strateji lizerine yazili ik bilimsel eser olarak kabul edildigi bilinmektedir (Grant ve
Jordan, 2014, s.12-13). Bu noktada "stratum" sozclgiine de agikhk getirmek gerekir.
Sozcik olarak (1) kat, tabaka, (2) katman, (3) st liste konulmus seylerden her biri (4)
bikilen veya kiwvrilan bir seyin her kivrimi, (5) sonuca baglama, bitrme gbi anlamlara
sahiptir. Latince’de “stratum” nehir, yatak, yol anlammna gelir. Strateji kapsammnda da
hedefe varan yollardir. Isletme terimiyle vizyona giden stratejilerdir. Bu noktada
stratejiler ile vizyon iliskisi de ortaya gikar.

Stratejinin isletmelerde dillendirilmesinin yakm bir tarihi vardr. Bugiin firmalarda
belirlenen stratejiler, pazarlarda artan rekabet kosullarinda onlara sagladigi rekabetsel
avantajlarla  6nem kazanr. Firmalarin rekabet avantaji, firmalarm yonetimsel (bir
konseptin  koordinasyonu/adaptasyonu, o6grenme ve doniisimcii  konseptin - yeniden
konfigiirasyonu) ve oOrgiitsel stirecleriyle iliskilenmektedir (Teece ve ark., 1997, s.518).
Uygulanan stratejilerin etkilili§i oraninda, firmalarin da basaris1 artar. Strateji kavramini
degisik yazarlar cesitli sekillerde agiklar: Ornegin Mintzberg’e gore; “stratejiler hem
gelecek icin planlar, hem de gecmisten gelen sablonlardir”. Ohmae’ye gore; “bir sirketin
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miisteri ihtiyaglarin1 tatmin edebilmek icin kolektif giiclerini olumlu yonde kullanarak
kendisini rakiplerinden farkhilastirabilme yonetimidir”.

Pascale’a gore “strateji; bir sirketin tanimlanmis hedeflere ulasmak icin, kit olan
kaynaklarint ayirmasina varan plan ya da hareket yoniidiir .

Garrett’a gore; “stratejinin esasit ¢ogunlukla giinliik rutinlerle ve onlari
kemiklesmeye izin vermeyecek bir bicimde yeterli dengede tutmaya calisarak, politik
diinyayt ya da “hiikiim siireni” yonetmektir . Ulgen ve Mirze’ye gbre “strateji rakiplerin
faaliyetlerini de inceleyerek, amaglara varmak i¢cin belirlenmig, nihai sonuca odakl, uzun
donemli, dinamik kararlar toplulugudur” (Ulgen ve Mirze, 2004, 5.17).

Strateji, yoneticilerin sirketlerinin performansini arttrmak i¢in rakiplerine gore
attiklar1 admlarin bir kiimesidir (Hill ve Jones, 2012, s.2). Isletmenin stratejisi, 0
isletmenin misyon ve hedeflerine nasil ulasacagini belirten kapsaml ana planidir. Isletme
icin rekabet avantajjm maksimuma c¢ikartmakta ve rekabetsel dezavantajlar1 en aza
indirmektedir (Hunger, Wheelen, 2016, s.5). Isletmelerde stratejilerin planh olmasina
duyulan ihtiyagla stratejik yonetim uygulamalar1 ortaya ¢ikmustir. Giliniimiizde pek ¢ok
alanda basartyla uygulanan stratejik yonetim uygulamalar1 temelde stratejik planlama ve
stratejik diistinceyi(/diistinmeyi) igerir.

Stratejik  yonetim, isletmelerde rekabetsel avantajlara kaynaklk etmekte ve
firmalara cesitli faydalar saglamaktadr. Isletmenin rekabet avantajiyla hareket etmesi,
trin‘hizmetlerini daha fazla satabilme olanagma kavusmasi, {rlivhizmetlere fiyat
belirlemede esneklik, isletmenin etkinlik ve etkililigini saglamasi, insan kaynaklarinin
verimliligi, isletmenin toplam performans ve verimliliginde artis, isletme i¢in firsatlarin
tanimlanmas1 stratejik yonetiminin faydalar1 arasmda swalanir. Bununla birlikte, yonetim
problemlerinin  objektif bir bakis agism saglamasi, aktivitelerin  iyilestirilmis
koordinasyon ve kontrolii i¢in bir cergeve rolinii oynamasi, koti kosullarin  ve
degisimlerin etkilerini minimize etmesi, belirlenen hedefleri daha iyi desteklemek i¢in
baghca Kkararlarm almmasina olanak vermesi, tammlanmis firsatlar i¢in zaman ve
kaynaklarm daha etkili tahsisine olanak vermesi, dogru olmayan Kkararlari ya da
planlanmadan alman kararlann diizeltmek i¢in daha az kaynaklar ve daha az zaman
adanmasma olanak vermesi, personel arasmda i¢ iletisim i¢in bir ¢ergeve yaratmasi,
bireylerin davraniglarini toplam bir ¢cabaya entegrasyonda (birlestirme) yardimci olmasi,
bireysel sorumluluklarin netlesmesi i¢in bir zemin saglamasi, ileriye (gelecege) bakmayi

cesaretlendirmesi, problemlerle miicadele ve firsatlarin degerlendirilmesinde isbirlik¢1,
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entegre ve hevesli yaklasim saglamasi, degisime dogru olumlu bir tutumu
cesaretlendirmesi ve bir isletmenin yonetimine bir derece disiplin ve formalite vermesi
olanagmi saglamaktadir (David, 2011, s.18). Ozellkle stratejkk yonetim kavraminin
kurum kiiltiirtinde i¢sellestirildigi firma Orneklerinde daha fazla basariyla uygulandigi
goriiliir.

"Stratejik yOonetim" bir terim ve kavram olarak yeni degildir. Terim ik kez
1970"lerde kullanilmigtr. 1990'lara gelindiginde stratejik planlama ile stratejik yonetime
bakis 6nemli Slgiide degismistir (Wells, s.3). Stratejik yonetim/planlama, 1950l 1960'l
yillardan baglayarak giiniimiize kadar ara donemlerde One ¢ikan bazi temalarla gelisme
gostermistir. Asagidaki Sekil 1.'de bu gelisme evreleri One ¢kan temalar ile birlikte
goriilmektedir. Katki yapan Onciiler arasmda en etkilileri Peter Drucker, Philip Selmick,
Alired Chandler, Igor Ansoff ve Bruce Henderson olarak gosterilir. 1960'h yillarda birgok
firma stratejik planlama fonksiyonlarini a¢k sekilde yonetmek ve uygulamak igin
olusturmustur (Mintzberg, 1994). 1980'li yillara kadar stratejik planlama sirketteki
kurumsal bir fonksiyon olmustur (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.141). Drucker
kitaplarinda temel stratejik sorunlara deginmistir. Drucker'e gore yonetim sadece pasif
degl uyarlanabilir davranis1 icerir ve arzu edilen sonuglari elde etmek icin harekete

gecilmesi anlamma gelir.

FiNANSAL KURUMSAL KONUMLAN- | REKABET
BUTCELEME PLANLAMA DIRMA OLARAK lJSTlJNl:UGlJ ICiN
= DCF* temelli « Orta vadeli STRATEJIL o RASTIRNMA
sermaye biitgeleme ekonomik tahmin - E“dUSlrl analizi yeatili]r?likz:gr‘?nve
e Biitgeleri kullanma * Resmi kurumsal - ?Z_{J"' N : . Analizi
yoluyla finansal planlama bolimlendirmesi e Hissedar degerini
kontrol e Cesitlendirme ve ® Deneyim grafigi en yiksegeo
sinerji arayisi = PIMS** analizi cikarma
e Kurumsal e Is portfolyolarinin e Yeniden
planlama planlanmasi vapilandirma ve
departmanlarinin yeniden olusturma
olusturulmasi e Anlasmalar
1950 1960 1970 1980 1990
YENI . YENI CALKANTILI
EKONOMI ICIN MILENYUMDA ZAMANLARDA
STRATEJI STRATEJI STRATEJI
e Stratejik e Kurumsal sosyal e Kurumsal
inovasyon sorumluluk ybnetim ve sosyal
e Yeni is (KSS) ve is etigi sorumluluk
modelleri e Standartlar igin e Kurumsal iki
e Yikici yvarisma yuzluluk
teknolojiler e Kazanan tim * Risk ve _belirsizlik
pazar: alir yonetimi
e Global stratejiler e Liderligin yeni
sekli
2000 2009 2011

*DCF: Discounted Cash Flow (Indirgenmis Nakit Akimr)
**PIMS: Profit Impact of Market Strategies (Pazarlama Stratejilerinin Karliliga Etkisi)

Sekil 1. Stratejik Yonetimin Evrimi: One Cikan Temalar

Kaynak: Robert M. Grant ve Judith Jordan, Stratejinin Temelleri (Foundations of Strategy, John
Wiley & Sons Ltd. publication), Ceviren: Gamze Sart, Nobel Yaym, Ankara 2014, s.16.
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1957 yihinda Selznick ik olarak "aymt edici/ayricalikli yetenek(nitelik, ozellik)"
terimini c¢esith hizmetlerde farkhlagsma anlaminda kullanmistir (Ghemawat, 2002, s.39-
40). Selznick'in organizasyonun i¢ faktorleri ile dis ¢evresel sartlarin karsilastirma  fikri,
Kenneth R. Andrews tarafindan 1963 yihinda SWOT analizine uygulanarak
gelistirilmistir. Alfred Chandler, yonetim faaliyetinin tiim-kapsayic1 strateji altinda
koordine ediimesinin Gnemini ortaya koymustur. Ansoff, Chandler'in ¢aligmas1 iizerine
kavram ve terimler eklemistir. Bruce Henderson, Boston Consulting Group'un kurucusu
olarak 1968 yihinda "deneyim egrisi" hakkmda yazmistir. Deneyim egrisi, eskiden beri
uygulanan ve fiyatlarm {iretimin biriken hacmi ile tahmin edildigi gibi diistiigiinii belirten
bir konsepttir. Deneyim egrisinin yani swa riin yasam evresi (Product Life Cycle),
Porter'in rekabetsel avantajlar elde etmeyle iliskili Bes Giig Modeli (Five Competitive
Forces), yine Porter'in rekabetsel avantajlarla iliskili Jenerik Stratejisi (Generic
Competitive Strategies), Portfolyo Teorisi gibi modeller de bulunmaktadir (Ayers, 1990,
S.72-73). Michael Porter, rekabetci strateji lizerine bir uzmandir.

Porter,

“bir isletmenin rekabet iistiinliigiiniin, deger zincirinde yer alan énemli

operasyonlar rakiplerinden daha iyi yapma becerisinden kaynaklandigini” 6ne
stirmektedir (Besler, 2013, s.28).

Porter'a gore;

“bir isletme faaliyette bulundugu endiistride en ¢ok rekabetin yogunlugu ile

2

iliskilidir. Ana rekabetc¢i giicler yogunluk diizeyini belirlemektedir. ”.

Yine Porter'a gére yogun rekabet; rekabet edenlerin sayisi, endiistri biiylime orani,
tiriin ya da hizmet karakteristikleri, sabit maliyetlerin miktari, kapasite, ¢ikis engellerinin
yiksekligi ve rakiplerin cesitliligi faktorlerinin pazarda bulunmasi ile iliskilendirilir
(Hunger, Wheelen, 2016, s.8-9). Porter'a gore rekabet tistiinliigii elde etmenin iki yontemi
vardrr; (1) Isletme mal ve hizmetlerini rakiplerinden daha diisiik bir maliyetle {iretecek ve
bunu piyasada olusan fiyatlarla miisteriye sunacaktr. (2) Isletme mal ve hizmetlerini,
pazardaki diger mal ve hizmetlerden farkhlastiracak ve miisterilerin bu fark icin 6demeyi
kabul edecegi daha yiiksek bir fiyattan onlara sunacaktr (Besler, 2013, s.28). Bu
farkhlagtirma yaklagimi giiniimiizde isletmelerin en biiyiikk rekabet avantajlarindan biri

olan movasyona da temel olusturur.
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Sekil 2. Porter'in Bes Giic Modeli

Kaynak: Neil Ritson, Strategic  Management, (2011), 24 Mart 2016,
http://inventica. usm.md/wp-content/uploads/2014/12/Strategic Management-Eng..pdf,
5.32.

Bir igletme, rekabetsel bir avantaja; belirflemis oldugu stratejiyi uygulayip, rakipleri
bu stratejiyi tekrarlayamadiginda ya da taklit etmek icin ¢ok maliyetli buldugunda sahip
olur. Stratejik rekabet yetenegine, bir isletme deger-yaratacak bir stratejiyi basariyla
formiile etmesi ve uygulamasiyla ulagr (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.4-5).
Isletmelerde stratejik formulasyonun yam swa, belirlenen stratejilerin uygulanmasi ve
kontrol edilmesi 6nem kazanir.

Bir isletme terimi olarak strateji, bir isletmenin/kurumun uzun dénemde degisen
cevre sartlarni karsismda c¢evresi ile arasindaki iliskileri diizenleyen, rakiplerine {istiinliik
saglamak amaciyla kaynaklarin harekete gegirilmesi anlamina gelir (Eren, 1990, s.1).
Strateji bir plan, metot ya da belirli bir amaca ya da etkiye erismek icin tasarlanmis
eylemler serisidir (Grant ve Jordan, 2014, s. 17). Strateji, yonetimin Onceden belirlenen
misyon, ama¢ ve hedeflere nasil ulagilacaginin planlanmasidr (Efil, 1998, s.78). Michael
Porter "Strateji nedir?" sorusunun karsihgi olarak; "Rekabetc¢i strateji farkh olmakla
ilgilidir." demektedir (Grant ve Jordan, 2014, s.15). Bir strateji, temel yetkinlikleri
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isletmek ve rekabetsel bir avantaj elde etmek i¢in tasarlanmis taahhiit ve eylemlerin
entegre ve koordine edilmis bir kiimesidir (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.4). Henry
Mintzberg stratejinin SP'sini telaffuz etmistir. Mintzberg'e gore stratejinin bir plan, bir
rol, bir pozisyon, bir sablon ve bir perspektif olarak nasil goriilebileceginin anlagilmasi
onemlidir. Strateji {izerine diiglinmenin bu bes yolunun her biri, Stratejinin ne oldugunun
anlagilmasinda gereklidir fakat higbiri tek basma konseptin uygulanmasinda yeterli
degildir (The Saylor Foundation, 2016 s.6-7). Tablo 1.’de Mintzberg’in straetejinin bes
P’si agiklanmaktadr.

Tablo 1.Stratejinin Bes P'si

Plan/Plan Admlarm dikkatli yapilmis bir kiimesi ki firma basgarili olmak i¢in o
admlar atmaya niyetl

Ploy/Rol Kurnaz ya da oyuna getiren rakipler igin tasarlanan 6zel bir hareket

Pattern/Sablon Bir firmanmn stratejik eylemlerinde kararlihigmm derecesi

Position/Pozisyon Rakiplerle iliskili olarak bir firmanmn endiistrideki yeri

Perspective/Perspektif | Yoneticilerin ~ kendi  ¢evrelerindeki  rekabet¢i  ortamu  nasil
yorumladiklar

Kaynak: The Saylor Foundation, Mastering Strategy: Art and Science, Chapter 1, 25,
Nisan 2016, http//www.saylor.org/site/textbooks/Mastering%20Strategic %20

Management.pdf, s.7.

Stratejik diistinmek, strateji yonelimli olmak anlaminda kullanilir. Stratejik planlar,
isletmenin biiylimesi ve gelismesi ile ilgili yontemleri agiklayan, tepe yonetiminin karar
alanma giren uzun dénemli planlardr (Mucuk, 2005, s.138). Stratejik yonetimle ilgili de
literatiirde yapilmis ¢esitl tanmlar bulunmaktadr. Bu tammlara gore stratejik yonetim,
“gletme veya Orgiitin amaglarmi gergeklestirmek tiizere, {iretim kaynaklarmi (dogal
kaynaklar, mnsan kaynaklari, sermaye, hammadde, makineler, vb.) etkili ve verimli olarak
kullanma siireci” olarak tanmlanir. Stratejik yonetim, (finansal, imalat, pazarlama,
teknolojik, msan giicli vb.) fonksiyonel alanlarm kaynaklarinin hedeflerinin pesinde
organize gelismesidir. Isletmenin tiim kaynaklarmin kullanmudir (Ritson, 2011, s.17).
Isletme sekil 3.’de goriildiigii iizere arzu ettigi hedeflere ulagsmak icin belirlemis oldugu
stratejiler dogrultusunda kaynaklar1 verimli ve etkili sekilde kullanir.
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- Arzu edilen
Strateji | > hedefler

Sekil 3. Stratejiden Arzu Edilen Hedeflere Ulagmak

Kaynak: Neil Ritson, Strategic = Management, 2011, 24 Mart 2016,
http://inventica. usm.md/wp-content/uploads/2014/12/Strategic Management-Eng..pdf,
s.17.

Stratejik yonetim “uzun donem” deki faaliyetlere ve “nihai sonuglara” yogunlasan
bir isletme yonetimi siirecidir (Ulgen ve Mirze, 2006, 5.25-26). Stratejik ydnetim, bir
sirketin uzun donem performansini belirfleyen yonetimsel karar ve eylemin bir kiimesidir
(Hunger, Wheelen, 2016, s.3). Stratejik yoOnetim, bir organizasyonun uzun donemli
hedefleri ve amaglarma ulasilmasi i¢cin karar verme ve diizeltici 6nlem almayla iliskile nen
bir kavramdr (Abu Bakar vd., 2011, s.140). Stratejk yOnetim, bir organizasyonun
hedeflerine ulasmasina olanak saglayacak fonksiyonlar arasi kararlar1 formiile etme,
uygulama ve degerlendirmenin sanati ve bilimi olarak tammlanabilmektedir. Bu tanimin
isaret ettigi gbi stratejk  yOnetim, yOnetim, pazarlama, finans/muhasebe,
iiretim/operasyonlar, arastrma ve gelistirme ve bilgi sistemlerinin  organizasyonel
basarrya ulasmak i¢in entegre edilmesine odaklanr (David, 2011, s.6). Stratejik yonetim,
akademik c¢evrelerde gelistirilmis olan isletme stratejisi kavramlarinin - dogrudan
organizasyonel uygulamasidir. Stratejik yonetim, bir firmanin hedefleriyle ilgili olarak
kaynaklarinin kullanimin1 maksimuma ¢ikarmak icin i¢ ve dis ¢evre analizi yapmasini
gerektirir. Bu ifade isletme stratejisi kavrammin ya da stratejik yonetimin makro tanimi
olarak g6z Oniine getirilebilir. Stratejik yonetimi en 0Ozli tanmuyla “Orgitin  uzun
donemde ¢evrede meydana gelecek degisikliklere karsi hazirhkli olmasi ve kendini bu
degisikliklere uyarlayarak performansinda kesinti meydana gelmesini Onlemesine iliskin
karar ve uygulamalar demeti” olarak tanmlamak miimkiindir (Coskun, 2005, s.2).
Stratejik  yonetinde amag igletmenin performansmi arttrmak ve uzun donemde
stirekliligini saglamaktir. Rakip isletmelerin performansinin karsilastrilmasiyla bir dizi
karar alnmakta, boylece strateji sekillenmektedir (Hill ve Jones, 2012, s.2). Stratejik
yonetim gelecek yonelimli olup, gelecegin sorularinin  sorularak firmalarda alinan
stratejik kararlarm uygulamalariyla yapilr (Lewis, 2016, s.1). Henry Mintzberg'e gore
stratejik karar almanin en tipik yaklagimlari; girisimei olma, (dis ¢evredeki degisimlere)

uyarlanma ve planlamadir (Hunger, Wheelen, 2016, s.5).
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Fwsatlar ve =~ -Fonksiyonel Gililikler ve
Tehditler . dizeyde Zayifliklar
-Isletme diizeyinde
-Kurumsal diizeyde

A

,— GERIBILDIRIM

(Plana Gore)
flerlemenin v
gozden Strateji
gecirilmesi [ Uygulamas1

Sekil 4. Strate jik Yonetim Siire ci

Kaynak: Charles W. L. Hill and Gareth R. Gareth, Essentials of Strategic Management,
3rd Edition, South-Western, Cengage Learning, United States, 2012, 23 Mart 2016,
http://www.cengage brain.com.mx/content/hill25196 1111525196 02.01 chapterO1.pdf,
s.8.

Stratejik yonetim siirecinde; misyon ve vizyonun belirlenmesinin yapilmasi, dis
cevre- i¢ cevre analizleri, kurumsal diizeyde ve isletme diizeyinde stratejiler belirlenmesi
gibi gesitli uygulamalar yapilir. Siirecte isletmeye rekabet yetenegi, rekabette Ustiinliik
saglayacak kararlar almmakta ve alman bu kararlarm etkii uygulamalar1 i¢in
sorumluluklar dagtilmaktadir (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.5). Stratejik yonetim,
organizasyonlarin devamli olarak i¢ ve dig olaylar1 ve trendleri izlemesi, boylelikle
ihtiyag  duyuldugunda zaman icinde degisikliklerin yapilabilmesi inancina dayanir
(David, 2011, s.8). “Yasamuni siirdiirebilmek i¢in kendisini tehdit eden ¢evre unsurlarini
inceleyerek uygun Onlemler alnmasi; bilgi toplama, analiz etme, karar verme ve
uygulamay1 kapsayan analitik bir siire¢ olmasy;, etkili ve verimli olmayr amaglamasi ve

hedeflenen sonuglara varmak i¢in yonetimin dort islevini (planlama, organize etme,
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yiiriitme, kontrol) kullanmas1 stratejik yonetimin unsurlar1 olarak ifade edilir” (Ulgen ve
Mirze, 2004, s.11).

Stratejik yonetim uygulayan isletmeler genel olarak etkinliklerini iyilestirir (Abu
Bakar vd., 2011, s.140). Stratejik yonetimle elde edilen faydalar su bashklar altinda
toplanip degerlendirilmektedir; isletmede degisimi ve kaynaklarin yerinde ve verimli
kullanilmasini saglar, isletmenin toplam performans ve verimliliginde artiy olur, uygun
ve yerinde stratejiler belirleyen isletmeler rakipleri karsismda avantajli hale gelir, rakip
analizleri ile kisa ve uzun vadede performansin arttrilmasina odaklanilarak rakipler
karsismda isletmenin daha basarii olmasmma yardimci olur ve isletmenin Omriinii uzatir
(Hill ve Jones, 2012, s.2). Sozii edilen rekabet avantaji belirli bir endiistride faaliyet
gosteren bir isletmenin rekabette avantaj saglamak i¢in {irtinlerinde, ‘“Uretim
yontemlerinde, satiy yontemlerinde ve sunulan hizmetlerin  kalitesinde yapilacak
yeniliklerle iliskilidir”. Boylece rakipleri karsismda avantaj saglanmaktadir. Rakipler
aym farkhlasmayi yaptklarinda ya da benzerini uyguladiklarinda bu avantaj ortadan
kalkmaktadrr. Isletme bu avantajmi rakiplerinin kendi biinyelerine onu uyarlayamamasi
ile stirdiirir (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.5). Rakipler karsismda rekabet avantajina
bir isletme, karhligmin faaliyet gosterilen endiistrideki biitin firmalarm ortalama
karlligindan yiiksek olmasi ile ulasr. Boylece rekabette tistiinlik saglanr (Hill ve Jones,
2012, s.4). Elde edilen buavantajin siirekliligi de isletme agismdan onem tasir; bu kavram
stirdiiriilebilir rekabetci tistlinlik olarak literatiirde gegmektedir.

Stratejik yonetim rekabetsel avantaj elde etme ve bu istiinliigii korumayla ilgili her
seydir (David, 2011, s.9). Giiniimiizde isletmeler arasinda iiriin ya da hizmetlerini daha
fazla satabilmek adma yogun bir rekabet oldugu goriilir. Rekabetin dozaji giderek
yilkselmektedir. Pazarda cok giicli rakipler olabilmektedir. Giicli rakiplerle birlikte
kurnaz ve hileye basvuran rakipler olabilmektedir. Stratejinin 5P'sinden birinin rol oldugu
yukarida agiklanmistr. Konuyla ilgili olarak stratejik bir rolin de bu giighi, kurnaz ve
hileli rakipler i¢cin tasarlanmig spesifik bir hareket oldugunu ve sozii edilen (stratejik)
rollerin bilhassa daha giichi rakiplerle karsi karsiya gelindigi kosullarda fayda
saglayabildigi soylenir (The Saylor Foundation, s$.9-10). Stratejik yOnetimin ortaya
¢ikmasi ve uygulanmaya baglamasiyla isletmelerde stratejik diisiinmenin ne kadar 6nemli
oldugu, stratejik yonetimin uygulamalarmin faydalar1 ile anlagimaktadr. Isletmelerde
stratejik diisinmek i¢in stratejik bilincin olusmasi gerekir. En 1yl sonug stratejinin kurum

kiiltiriinde  i¢sellestirildigi halde elde edilir. Stratejinin igsellestirildigi isletmelerde
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stratejik yonetim kapsaminda aldiklar1 kararlar ile bu kararlarm uygulamalar1 daha
basarih olur.

1.1.1.Stratejik Yonetimin Amaci

Stratejik yonetim genel olarak faaliyet gosterilen cevrede gerektiginde kurumsal
degisim ve adaptasyonu saglamak ile belirflenecek uygun stratejilerle kurumun basarili
olmasi ve gelistirilerek biyiitiilmesine odaklanmir (David, 2011, s.8). Stratejik yonetimin
birinci amact kurumun c¢evresi ile uyumunu saglamaktir. Stratejk yOnetim, Orgiitiin
faaliyetlerini ¢evresiyle uyum i¢inde siirdiirmesine yonelik yoOnetsel kararlardan olusur
(Ozcan, 2006, s.8). Stratejik yonetimin ikincil amaclari da: Kurumu strateji odakh hale
getirmek; stratejik kararlar almak; uzun donemli stratejiler belirlemek; belirlenen
stratejileri gergeklestirmek i¢in ¢aba sarf etmek; kurumu biiyiitmek; kurumun performans
verimliligini artrmak; rekabet Ustlinliigii saglamak ve karhligmi arttwmaktir (Hill ve
Jones, 2012, s.2). Giiniimiiz isletmelerinde strateji belirleme ve gelistirme konular1 da bu
kapsamda Onem kazanr. Asagida Sekil 5'ten isletme veya is birimlerinde her yonetim
kademesinde uygulanan jenerik stratejiler goriilebilmektedir.
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Isletme veya ls birimlerinde her yénetim kademesinde uygulanan “Jenerik” stratejiler

Bayime

Mevcut isin Faaliyetlerin hiz ve etkililigini
tanimini degistirerek buyime degistirerek byame

* Yeni mal ve hizmetlerin ilavesi » Mevcut mal ve hizmetler icin
* Yeni pazarlarin ilavesi yeni kullanim alanlari
¢ Yeni faaliyet ve Uretim surecleri ilavesi » Etkin pazarlama girisimleri

= Uretim kapasitesi arttirimlari

Kuctulme

Mevcut isin Faaliyetlerin hiz ve etkililigini
tanimini degistirerek ktctlme degistirerek kuculme

* Mevcut mal ve hizmetlerin bir kisminin veya » Mevcut islerde iyilestirme ve gelistirmeler
tamaminin terk edilmesi yapilmaz ve zaman icinde géreceli olarak kuctluntr

* Mevcut pazarlarin bir kisminin veya * Pazarlama cabalari azaltilirsa pazar payi daralir
tamaminin terk edilmesi « Uretim kapasitesi dustraltr

* Mevcut faaliyetlerin ve Gretim streclerinin
birkisminin veya tamaminin terkedilmesi

Duragan

* Mevcut is tanimi degistirilmez
* Faaliyetlerin hiz ve etkililiginde
kucuk iyilestirmeler yapilir

Farkli temel stratejiler
* ayni anda
¢ ard arda uygulanir

Sekil 5. Temel Stratejiler

Kaynak: Hayri Ulgen ve S. Kadri Mirze, Temel Stratejiler ve Alt Gruplar,
Sunum/Prezentasyon, Bolim 7, 2004, s.7.

Stratejinin veya strateji belirfleme silirecinin isletmeye saglayacagi faydalar soyle
Ozetlenir: 1. Strateji, her seyden Once cevreyi degerlendirme ve gelecegi tahmin etme
imkam verir. 2. isletmeye kendi kendini degerlendirme imkani verir. 3. Isletme icinde bir
biitiin olarak amaca yonelme ve tutarlik saglar. 4. Strateji ve politikalar, faaliyetleri belirli
bir mecraya sevk etmekte ve planlar i¢cin bir cerceve olusturur. 5. Strateji, isletme
kararlarmin ve projelerinin kalitesini yiikseltir (Eren, 1997, s.22). Stratejik yonetim bir
isletmenin kendi kendini kontrol etme imkan1 yaratr. Aym zamanda i¢ ve dis firsatlar1 ve

tehditleri degerlendirerek kendine yon ¢izme olanagi saglar.

18



1.1.2. Stratejik Yonetimin Ozellikleri

Stratejik yonetim cesith Ozelliklere sahiptir. Stratejik yonetim tepe yonetimin bir

fonksiyonudur ve gelecek yonelimlidir. Isletmenin uzun vadedeki amaglan ile ilgilidir,

isletmeyi bir sistem olarak gormektedir. Isletmeleri acik sistem olarak tamlar ve alt

kademe yoneticilerine rehberlik eder. Karar vermede kullanilan bilgilerin verileri farklid ir

ve genis bir paydas grubunu gdz Oniine alr. Isletmenin amaglartyla toplumun

menfaatlerini bir biitiinlik icerisinde ele alarak isletmenin basarih olmasma caba sarf

etmektedir (Akdemir, 2014, s.8).

Stratejik yonetim ile fonksiyonel yoOnetim g¢esitli

yonlerden birbirinden farklilasr. Stratejik yonetimi, fonksiyonel yonetimden ayiran
Ozellikleri Tablo 2.’de goriilebilmektedir.

Tablo 2.Stratejik Yonetim ve Fonksiyonel Yonetim

FONKSIYONEL STRATEJIK YONETIM
YONETIM
Odak Amaglara bagh hedeflerin Muhtemel kaynaklar ve
noktasi gerceklestirimesi ve giinliik cevreler
problemlerin ¢dziimii
Amaclar Gegmis tecriibelere dayah bir Uzun dénemli yasama ve
diisiince uygun bir karhlik gelisme problemleri ve
stratejileri
Sonuglar Etkililik, verimlilik ve denge Gelecege doniik karlilik ve
biiyiime
Bilgi Isletme birimine ait islem ve Isletme, bolimler, gelecekteki
kaynag1 kayitlar, mevcut sartlar firsat tahminleri
Veri yapisi Cok fazla sayida olmayan boliim | Cok sayidaki, degisik ¢ok
verileri kaynakh veriler
Orgiit Biirokratik durgun Yenilik¢i ve esnek
Yapisi
Liderlik Geleneksel gorev yonelimle Degismelerden etkilenir ve

ag¢ik bulunur
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Problem Acil, kisa donemli, somut asagr | Tehir edilebilir, uzun dénemli
yukari benzer nitelikte soyut, birbirinden farkl

Problem c¢ézme | Tepki niteliginde ve ge¢cmis Katilime1, yeni ¢6ziim yollar1
tecriibelere dayanarak arayan

Zaman, risk Kisa vadeli, diisiik risk Uzun vadeli, yiiksek risk

Kaynak: Erol Eren, Isletmelerde Stratejik Planlama ve Yonetim, 3. Basm, Kiire Ajans,
Istanbul 1990, s.36.

Stratejik yonetim ve fonksiyonel yonetim; sonuglary liderlik tipleri, zaman ydnetimi,
orgiit yapisy, amaglar, bilgi kaynaklarn ve problem ¢6zme yetenegi bakmundan
birbirlerinden ayrilrrlar.

1.2. Stratejik Planlama

Stratejik planlar diger planlar gibi isletmenin isini daha iyi yapmasi, mal ya da
hizmet sundugu kisilerin aldiklar1 {irlin ya da hizmetten maksimum faydayr saglamalar:
ve boylece isletmenin de maksimum faydayr saglamasi amaglanarak yapilr. Isletmeler
bu kapsamda kendilerine hedefler belirlerler ve bu hedeflere hangi yollarla ulasilacag:
stratejilk planlamanin konusudur. Bu kisimda stratejik planlama kavramma aciklik
getirilerek, uygulamasinda diger planlama tiirlerinden ayrildigi ozellikleri agiklanmakta
ve stratejik planlama siireci hakknda ve diger arastirilan konularda detayh bilgiler

verilmektedir.

1.2.1. Stratejik Planlama Kavramm ve Tanmmm

Stratejik yOnetim, stratejik planlama ve uygulamalarmi igerir. Stratejik planlama
kavrammin ve konularnin 6nem kazanmasi ikinci diinya savasmdan sonra olmustur.
Yonetimde bir anlayis olarak o giinlerden sonra degisik asamalardan gecerek 1980'li
yillarda da stratejik yonetim admmlarina gegilmistir (Cevik, 2004, s. 237). Stratejik
planlama/yonetim 0Ozel sektor i¢in gelistirilmis bir yonetim modelidir. Daha sonra kamu

kurumlarinda ~ da  uygulamalar1  yapimaya  baslanan  stratejik  planlama,
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kurum/kuruluslarda ama¢ ve hedeflere ulasabilmek amaciyla gerekli olan strateji ve
politikalarin belirlenme siireci olarak agiklanabilmektedir. Bir tanimda stratejik planlama,
orgiitin ne oldugu, ne yapti@i ve neyi yaptigma sekil veren ve yol gosteren kararlar ve
eylemleri iretmek i¢in disipline edilmis ¢abalar biitiinii olarak tarif edilir (Yimaz 2013,
s.71). Goodstein, Nolan ve Pfeiffer stratejik planlamay1 "... onunla bir organizasyonun
yoneten lyelerinin onun gelecegini ve bu gelecege ulasmak i¢in gereken prosediirler ve
operasyonlar1 zhinlerinde canlandwrdiklar1 siire¢." olarak tanmlamiglardir (Wells, s.3).
Stratejik planlama, stratejik yonetimden baz noktalarda ayrilr. Stratejik planlama ile
stratejik yonetim anlayisinin ayrildigi bu noktalar soyle aciklanmaktadir: (a) Stratejik
yonetim “bir planlama siireci tasarlar ancak bu siirece siirekli yeni girdilerin aktariimasini
ongoriir. Buna karsihk stratejik planlama gegmis veriler {izerine inga ettigi plann aksaksiz
uygulanmasina odakhdr”. (b) Stratejik planlama “sadece iist yonetimin bir fonksiyonu
iken, stratejik yonetim bu fonksiyonun yonetimin en alt kademesine dek yayilmasini
ongoriir”.  (c) Stratejik planlamanin  “aksine stratejlkk yonetim, strateji olusturma,
uygulama ve denetleme asamalarinin biitiiniinde fonksiyonlar arasi bir yaklasimi
benimser.” Strateji belirlenirken “fonksiyonel seviyede belirlenen stratejiler isletme ve
sitket seviyesindeki stratejilerle uyumlu olduklar1 gbi birbirleriyle de uyumlu olmak
durumundadirlar” (Coskun, 2005, s.3). Boylece stratejik planlama ile stratejik yonetimin
ayrmui yapimaktadir. Stratejik planlamay1 diger planlama ftiirlerinden ayran o6zellik leri
de 6nemlidir.

1.2.2. Stratejik Planlamay1 Diger Planlama Tiirlerinden Aywan Ozellikler

Stratejik planlamanin isletmede gelecek odakh yapimasi, simdiki zamanla birlikte
gelecege yon vermesi, misyon Ve vizyon ile i¢ ice olmasy, karslastirmali
degerlendirmelere dayanmasi, swot analizleri kullanarak isletme ve kurumsal diizeyde
cesit stratejik formiilasyonlarinin belirflenmesi stratejik planlamay1 diger planlama
tirlerinden aymrr (Hill ve Jones, 2012, s.8). Stratejik ydnetim siireci ii¢ asamadan
olusmaktadir; strateji formiilasyonu, strateji uygulamay1 ve strateji degerlendirmeyi igerir
(David, 2011, s.6). Stratejik planlama fonksiyonel, isletme diizeyinde ve kurumsal

diizeyde belirlenen stratejilere dayanir.
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Orgiitlerde planlamayla ilgili tim konular ve siiregler dnemlidir. Orgiitler agisidan
planlama, en kisa tammlamasiyla, ‘“yarm nerede olacagimiza bugiin karar vermek”
olmaktadr (Mucuk, 2001,s.31). Iyi bir planlama ile 6rgiitler hedeflerine daha giivenli ve
hizla ulasabilir. Bunun yolu ise stratejik planlamadan geger ve asagida aciklanan stratejik

planlama siireci i¢cinde yapilanlar 6nem kazanr.

1.2.3. Stratejik Planlama Siireci

Stratejik planlama siireci ¢esitli asamalardan olusur. Misyonun tammlanmasi,
kurumsal prensiplerin (ilkelerin) belirlenmesi, arzu edilen gelecegin tayini (vizyon),
mevcut durumun analizi, isletmenin dis ve i¢ gevresi analizlerinin yapiimasi, swot analizi
yapilarak isletmenin giicli, zayif yOnlerinin ortaya ¢ikarimasi ile birlikte isletme igin
firsatlar ve tehditlerin de degerlendirilmesi; stratejik amaglar ve stratejilerin belirlenmesi,
belirlenen stratejilere uygun planlama modelinin olusturulmasi, faaliyetler ve projelere
karar verilmesi, detayh is planlarmm hazrlanmasi; degerlendirme ve performansin
Olgtimii ile ilgili belirlemelerde bulunulmasi (performans yonetimi), izleme i¢in araglarin
belirlenmesi ve ilerleme izlemesi siiregleri takip edilir (Hill ve Jones, 2012, s.7-8). Sozii
edilen performans yonetimi ile isletmenin basarili olmasvperformansit saglanmaya

cahsilmaktadir. Tablo 3.’de stratejik planlama siire¢ akim semas1 goriilmektedir.

Tablo 3.Strate jik Planlama Siire¢ Akim Se mas1

IC DURUM ANALIZI DIS DURUM ANALIZI

Giiclii Yonler Firsatlar

Zayif Yonler 8 Tehlikeler
L A. ORGANIZASYONDA iC DURUM | Il A. GENEL STRATEJi, REKABET
ANALIZI AVANTAJI  VE REKABET GUCU
¢ Organizasyonun giiclii oldugu yonler ANALIZLERI
e Organizasyonun zayif oldugu yonler * McKinsey Matrisi

e Organizasyonun imaji ve kiiltiirii e Porter Rekabet Stratejisi

e Organizasyon yapisi, sistemi ve siiregleri ° ]?CG Uriin Portfoy Matrisi
e Organizasyonda insan kaynaklan e Uriin Yagsam Endeksi

e Uriin ve hizmet kalitesi ve maliyeti * Piyasa/Rekabet Matrisi
e Organizasyonda teknoloji

e Performans durumu
L B. ORGANIiZASYONDA DIS DURUM | I B. iC STRATEJI

ANALIZI e Organizasyon Yapis1 Stratejisi
* Piyasayapisi e insan Kaynaklar Stratejisi
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Piyasadaki rekabet yapis1

Teknoloji

Miisteri gruplarinin ihtiyaglart ve beklentileri
Demografi

Makro ekonomik yap1ve ekonomik istikrar
Politik karar alma siireci ve politik istikrar

Egitim Stratejisi

Arastirma ve Gelistirme Stratejisi
Teknoloji Stratejisi

Uriin Gelistirme Stratejisi
Toplum Kalite Stratejisi

Mali Planlama ve Finans Stratejisi
Organizasyonun I¢ Imaji

II. A. ViZYON BILDIRIiSI

Organizasyonun gelecekte ulasmak istedigi
nokta veya hedefler

Gelecekte gerceklestirilebilecek ideal hedefler
Vizyon i¢in zaman planlamasi

1. C. DIS STRATEJQ

Tiiketici Stratejisi
Pazarlama ve Satig Stratejisi
Dagitim Stratejisi
Tanitim ve Reklam Stratejisi

Organizasyonun Dis Tmaji

II. B. MiSYON BILDIRiSi

Organizasyonun varlik nedeni

Organizasyonun basarmak istedigi amag¢ ve
hedefler

Is boliimii ve gorev tanimlart

D. GENEL STRATEJIK YOLLAR
Biiyiime ve Gelisme Stratejisi
Yatrmm Stratejisi

Yeniden Yapilanma Stratejisi

Satis (Elden Cikarma) Stratejisi
Ortak Girisim Stratejisi

Tasfiye Stratejisi

II. C. DEGERLER VE AHLAK BILDIRISI

Organizasyon i¢indeki degerler, ilkeler ve
ahlaki kurallar

Organizasyonun dis degerlere ve ahlaka bakis1
(Sosyal sorumluluk)

Organizasyonun global degerlere bakis1

. STRATEJIK DEGERLENDIRME

Stratejik planin gdzden gegirilmesi

Performans degerlendirilmesi ve 6lgtimil

Sonuclarmn izlenmesi

Siirekliligin saglanmas1

Kaynak: Coskun Can Aktan, “Stratejik YoOnetim ve Stratejik Planlama”, Makale-1,
Cimento Isveren, Temmuz- Agustos 2008, 21 Mart 2016,
http://www.ceis.org.tr/dergiDocs/makale132.pdf, s.10.

Devlet Planlama Teskilat1 (DPT)'na gore de stratejik planlama siireci tablo 4.’de

gorilen sekilde igler. Stratejik planlama bir isletmenin  su “dort temel soruyu
cevaplandirmasina yardimc1 olur: (1) Neredeyiz?, (2) Nereye gitmek istiyoruz?, (3)
Gitmek istedigimiz yere nasil ulasabiliriz?,

degerlendiririz?” (DPT, 2003).

ve Basarmmizi nasil takip eder ve
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Tablo 4.Stratejik Yonetim Siireci (DPT versiyonu)

*Plan ve Programlar DURUM ANALIZi NEREDEYiZz?

*GZFT Analizi

*Piyasa Analizi

*Hedef Kitle/ilgili Taraflarn

Belirlenmesi

*Kurulusun varolus gerekcesi MiSYON VE ILKELER

*Temel Ilkeler

*Arzu edilen gelecek VIiZYON NEREYE ULASMAK
ISTIYORUZ?

*QOrta vadede ulasilacak amaclar STRATEJIK AMACLAR

*Spesifik, somut ve olgiilebilir hedefler VERIEDEALER

*Amag ve hedeflere ulasma yontemleri | FAALIYETLER VE GITMEK

*Detayl is planlari PROJELER ISTEDIGIMIZ YERE
NASIL

AL .

Maliyetlendirme ULASABILIRIZ?
*Raporlama IZLEME BASARIMIZI NASIL
Tty TAKIP EDER VE

DEGERLENDIRI-
*Geri besleme DEGERLENDIRME VE | RiZ?
PERFORMANS OLCUMU

*QOlgme yontemlerinin belirlenmesi
*Performans gostergeleri

*Performans Y Onetimi

Kaynak: DPT

Devlet Planlama Teskilatinin stratejik yonetim siirecine bakildiginda, Oncelikle

durum tespiti yapilarak misyon ve vizyon ortaya konur. Ardndan vizyon ve misyon

bildirgesine gore stratejik amaclar ve hedefler olusturulur. Hedeflere ulasacak uygun

faaliyetler ve yontemler belirlenerek uygulama siirecine gecilir. Stirekli olarak ¢esitli
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performans Olgiitleri kullanilarak izleme ve kontrol saglanwr, gerekli goriilen yerler revize
edilir. Yukarida agiklanan stratejik planlama siirecinde izlenecek yollar detaylar ile
asagida aciklanmaktadir. Stratejk planlama siirecinde boylece belli baghklarda

toplanabilmektedir.

1.2.3.1. SWOT Analizi

SWOT, Inglizcedeki strengths, weaknesses, opportunities and threats
sozciklerinin kisaltilmis1 olan ve bir isletme terimi olarak sik¢a duydugumuz bir terimdir
(Hunger, Wheelen, 2016, s.4). Tirk¢edeki karsiigi GZFT (Gigli, Zayif yonler, Firsatlar
ve Tehditler) olarak kullanilir. Belli bagh amaci bir isletmenin spesifik isletme modelini
yaratacak stratejileri -ki isletmenin kaynaklar1 ve iginde faaliyette bulundugu cevrenin
taleplerine yantt verme kabiliyeti ile en iyi karsilastrmaya, uyma ya da eslemeye olanak
verecektir- tanmlamaktir. Bu srada yoneticiler cesitli alternatif muhtelif stratejileri
birbiriyle bir rekabetsel avantaja ulasma kabiliyetleri agisimdan karsilastirp kiyaslar (Hill
ve Jones, 2012, s.10). GZFT analizi, isletmede "neredeyiz?" sorusunun yantini almak
icin yapilan durum analizi i¢cinde gecer. GZFT analizi ile bir isletmenin giicli ve zayif
yanlart  ortaya  ¢ikarlabilmekte, isletme i¢cn  firsatlir  ve tehditler  de
degerlendirilebilmektedir. Bdylece mevcut durum ve gelecekle ilgili stratejilerin

belirlenmesinde isletmeye yon gosterici olmaktadir.

1.2.3.1.1. D1s Cevre ile ilgili Firsat ve Tehditlerin Belirlenmesi

Stratejik planlama siirecinde igletmeler firsatlar1  degerlendirilmek icin caba
gosterir ya da gelen tehditlerden en az zaran gorecek sekilde hareket ederler (Hill ve
Jones, 2012, s.9). isletmeler icin tehdit dendiginde, isletmenin faaliyetiyle birlikte karsi
karsiya gelebildigi birtakm riskleri anlasilir. Ornegin dis ve igeride yasanabilecek krizler
isletme i¢in risklidir. Meydana gelen finansal krizlerin  isletmeleri  etkiledigi
bilinmektedir. Kurum i¢inde veya kurumla iliskili olarak ortaya cikabilen krizler de
olumsuz sonuclartyla kendini ortaya koyar. Boylesi krizlerin kurumlarin imaj ve
itibarlarin1 zedeledigi bilinir. Bunlardan baska da gesitli risklerinden s6z edilebilmekted ir;
ilke ekonomisinin gidisaty, makro ve mikroekonomideki dalgalanmalar, doviz

piyasasindaki hizli hareketler, enflasyon durumu vb. bu kapsamda sayilabilir. Isletme
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yonetiminin bu gibi risklere karsi da etkinlk saglayacak stratejiler belirlemesi
gerekmektedir.

“Strateji sletmeyi i¢ ve dis ¢evresini analiz etmeye yoneltmektedir”. Boylece
“firsat ve tehditlerin onceden” Kestirilmesini saglar. Bir igletmenin i¢ ve dig ¢evresindeki
degisimleri siirekli izleyerek bu degisimlere kendini uydurmasi Onem tasir. Stratejik
yonetim bu amaca dayanr (David, 2011, s.8). Stratejik yonetim, uygulandig isletmelerde
dinamik, kompleks g¢evrede basariyla faaliyet gostermelerinde yardmmci olur. Belirlenen
stratejiler basarida rol oynar. Acik¢a tamimlanmig bir amaca ulasmak i¢cin kararhk
gosterildiginde basartya ulagtrmaktadir. Bunun i¢in amaclarin basit belirlenmesi ile uzun

stireli ve istikrarli takibi gerekir.

Stratejik  yonetim, ¢evre analizini, strateji formillasyonunu, stratejilerin
uygulanmasi ile degerlendirme ve kontroliinii icerir (Hunger, Wheelen, 2016, s.4). Uygun
stratejiler belilemede rekabet cevresini iyice anlamak da énem tagmaktadr. Ulgen ve
Mirze’ye gore “strateji, rakiplerin faaliyetlerini de inceleyerek amaglara varmak igin
belirlenmis, nihai sonuca odakh, uzun donemli, dinamik kararlar toplulugu oldugundan”
bahsedilmistir (Ulgen ve Mirze, 2004, s.17). Bu baglamda Sekil 6.’da basarih strateji ve

etkin uygulamanin unsurlarindan biri de rekabet ¢evresini anlamak oldugu gorillmektedir.

Basaril
Strateji

ETKILI UYGULAMA

/ AN

Basit, Istikrarl, Rekabet Kaynaklarm
uzun siireli cevresini objektif
amaglar iyice anlamak degerlendirilmesi

Sekil 6. Basarih Strate jinin Ana Unsurlan

Kaynak: Robert M. Grant ve Judith Jordan, Stratejinin Temelleri (Foundations of Strategy, John
Wiley & Sons Ltd. publication), Ceviren: Gamze Sart, Nobel Yaym, Ankara 2014, s.10.
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Isletmelerde stratejist olarak planlama bolimii uzmanlar1 veya damsmanlar
kullanilabilir. Bu kisiler “karar alma siirecinde damsmanlik hizmeti” sunarlar.
“Isletmenin i kaynaklarmm” degerlendirmesini yapmakta, “dis cevre firsatlarini”
belirlemekte  sonrasinda  “stratejik  alternatifleri  hazrlayarak  isletmenin  tepe
yoneticilerinin  karar almasma yardimc1” olmaktadwrlar. Stratejistler, bir isletmenin
ekseriyetle basar1 ya da basarisizligindan sorumlu olan bireylerdir (David, 2011, s.10).
Isletmeler rekabet cevresini daha iyi analiz etmek icin stratejistlerden faydalanabilirler.

1.2.3.1.2. Genel Cevre Analizi

Stratejik planlama siirecinde genel ¢evre analizleri yapimaktadr. Yapilan bu genel
cevre analizleri isletmelerde etkililigi saglar. Isletme yonetimi ile ilgili olarak genel gevre
bolimlenmesi asagidaki sekil 7°de goriilmektedir.

Genel Cevre Analizi o
Sosyokiiltiirel

Teknolojik Unsurlar

Unsurlar

Demografik Ekonomik
Unsurlar Unsurlar

Sekil 7. Genel Cevre Analizi

Kaynak: Hayri Ulgen ve S. Kadri Mirze, Isletmelerde Stratejik Yonetim, (3.Baska),
Istanbul: Literatiir Yaymlary, Mart 2006, s.21.

Isletmenin faaliyet gdsterdigi genel gevre icerisindeki bahsedilen unsurlarin degisimi,

ozellikleri ve gelismeleri isletmelerin hedef ve amaclarni olustururken g6z Oniinde
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bulundurulmalar1 gereken unsurlar olarak ortaya ¢ikar. Bu baglamda kimin/kimlerin
genel cevre degerlendirmeleri yaptigi onemlidir. Her insan essiz oldugundan, iki yonetici
g0z oniline getirildiginde dis ¢evreye bakislar1 farkh olacaktr. Yani genel ¢evre analizinde
yoneticilerin bakis acilart da bir belirleyen olur. (The Saylor Foundation, 2016, s.14). Bu
anlamda '"Perspektif' olarak strateji (5P i¢cinde) yoneticilerin rekabet ¢evrelerini nasil

gorlip yorumladiklarina goéndermede bulunmaktadir.

Birgcok unsurunun yaninda stratejik yonetim hem dis hem i¢ ¢evre taramasini
gerektirir (Hunger, Wheelen, 2016, s.3). Burada dis ¢evre denildiginde genel cevre
anlagilir. Isletme belirli bir cevrede faaliyetlerini siirdiiriir. Dis cevre analizin faydalar: su
sekide Ozetlenmetektedir: Yonetimin c¢evresel degisikliklerin daha fazla farkinda
olmasin1 saglamaktadir; iginde endustriler ve pazarlarin isledigi baglamin daha iyi
anlanmasini  saglar; ¢okuluslu ¢evreleri anlamay1 arttrmaktadir; kaynak tahsisi
kararlarm1 1iyillestirmektedir; risk yonetimini kolaylastirrr; Stratejik degisim tiizerindeki
birincil etkiler {izerine dikkate odaklanr ve bir erken uyar1 sistemi gibi hareket eder
(Ritson, 2011, s.30). Genel ¢evre analizinde ekonomik, sosyo kiiltirel, demografik ve

teknolojik unsurlar incelenir.

1.2.3.1.3. is Cevresi Analizi

Stratejlk planlama siirecinde i ¢evresi analizinde bulunulmaktadr. Yapilan is
cevresi analizi ile stratejilerin uygulanabilirligi gorilmekte ve stratejilerin  verimli
uygulamalarina yon gostermektedir. Is gevresi analizinde rakiplerin durumlar1 ve pazar
incelemeleri yapihir. Formal stratejik planlama siireci bes ana adimdan olugsmaktadir. Bu
admlar sunlardr: Kurumsal misyon ve bashca kurumsal amaglarin seciimesi; kurum i¢in
firsatlar ve tehditlerin tammlanmasi i¢in kurumun dis rekabet ¢evresinin analiz edilmesi;
kurumun giiglii ve zayif yonlerinin belirlenmesi i¢in i¢ isleyis ¢evresinin analiz ediimesi;
dis firsatlardan yararlanma ve tehditlere karsi koyma avantajin1 saglayacak sekilde
kurumun giicli yanlart iizerinde ve zayifliklarini giderecek stratejilerin  segiimesi (bu
stratejilerin misyon ve bashca kurumsal hedefler ile uyumlu olmasi1 gerekmektedir) ve
secilen stratejilerin uygulanmasidir (Hill ve Jones, 2012, s.7). I¢ organizasyonlar maliyet

ve aym zamanda baz stratejilerin uygulanabilirligini etkileyebilmektedir. Bu nedenle bir
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strateji ile bir organizasyonun unsurlari arasmda 'uyum' gerekmektedir. Eger strateji
organizasyona gore uygun degilse, ozaman calstrilmas1 pahal, aym zamanda olanaksiz
olabilmektedir (Ritson, 2011, s.35). Is ¢evresi analizinde rakiplerin faaliyetlerinin yani

stra isletmenin kendi icindeki bir takim stirecleri de degerlendirmesi gerekir.

1.2.3.1.4. Isletmelerin Giiclii ve Zayif Yonlerinin Belirlenmesi

Isletmelerde yapilan GZFT analizleri ile giichi yonleri ile zayf yonleri goriiliir.
GZFT analizi durum analizi kapsaminda yapilr. Her isletmenin giicli yonleri oldugu gibi
zayif yonleri de bulunmaktadir. Giicli, zayif yonler, firsatlar ve tehditlerle birlkte durum
analizi srasmda degerlendirilerek isletmenin ihtiyag duydugu alanlarda ona etkinlik
saglayacak stratejiler belirlenebilmektedir. Ornegin isletmenin rekabet yetenegine baglh
olarak faaliyet alanmin gelecegi tayin edilir. Isletmenin giicli ve zayif yonleri analiz
edildikten sonra, isletmenin rekabet yetenegi derecesine gore Tablo 5’te belirtilen

stratejik kararlar uygulanabilmektedir.

Tablo 5.Faaliyet Alaninin Gelecegi

CAZIP DEGIL

ORTA

CAZIP

e Yatirimlara Son Ver

e Yatirimlara Peyder

Pey Son Ver
Dikkatle Devam Et

o Faaliyetleri iki
Misli Biiyiilt veya
Duruma Gore
Yatrmmlara Son
\er

e Yatinmlara Peyder
Pey Son Ver

e Dikkatle Devam Et

¢ Biiylimeye Devam Et

e Daha Cok Gayret
Goster
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KUVVETLI

o Nakit Yaratici Ol
Ama Faaliyetleri

Artrrmamaya Calis

¢ Biiyiimeye Devam Et

e Pazar Lideri Ol

o Pazar Liderligi

Kaynak:  Erol

http://ediporucu.net/wp/wp-

Stratejik ~ Fayda

ve  Portfoy

Analiz

Teknikleri,

content/uploads/user_uploads/admin/Konu_10%20STRATEJ%C4% B0K% 20FA YDA %20VE%20PORT

FOY%20ANAL% C4%B0Z%20T EKN% C4%BOKLER%C4%B0_revised.ppt, S.6.
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Ic giicliilikler ve i¢c zayifliklar bir isletmenin (yeniden) ayarlanabilir aktivitelerid ir
(David, 2011, s.12). Dis tehdit ve firsatlar ise isletmenin kendi biinyesinin disinda
gelismekte ve yine isletmeyi etkilemekte, baglamaktadir.

1.2.3.2. Stratejik Amaclann Belirlenmesi ve Stratejilerin Saptanmasi

Stratejik planlama siirecinde hedeflenen amaglara ulagtracak yontemler olarak
stratejilerin  belirlenmesi yapilir. Stratejik yonetimde, “strateji formiilasyonu” olarak
adlandrilir (Hunger, Wheelen, 2016, s.3). Strateji formilasyonu kurumun dis ve i¢
cevrelerinin analiz edilmesi ve daha sonra uygun stratejilerin secilmesi olarak agiklanir.
Secilen bu stratejilerin eyleme doniistirilmesi de strateji uygulamasi olarak ifade edilir
(Hil  ve Jones, 2012, s.8). Secilen stratejilerin  uygulanmasi ile isletmede
amaglar/hedeflerine en kisa siirede ulasilmaya c¢ahsilmaktadwr. Amaglar isletmenin
yapti@i gorev sonucu elde etmek istedigi sonuglardr. Stratejik planlar da “bir anlamda
vizgonun belli bir zaman siirecinde somut olarak belirtilmis seklidir” (Ulgen ve Mirze,
2004, s.7). Genellikle orta vadede ulasiimasi amaglananlar ya da uzun vadeli ulasilmasi
planlanan amaglar da olabilmektedir.

Dis Misyon Temel
Cevre Strateji
Analizi -ler
» Stratejistleri . . . . »
Stratejik Secme ve Stratejik Stratejik _ Strateji Stratejik | | Stratejik
Biling | | Ggreviendirm| | Analiz Yonlen- | Vizyon | |Olugturm Uygulama | Kontrol
e dirme a
ic Alt
Cevre Strateji-
Analizi Amag ler
ve
Hedefle
> +—> —> r —> - -

Sekil 8. Stratejik Yonetim Siireci

Kaynak: Hayri Ulgen ve S. Kadri Mirze, Isletmelerde Stratejik Yonetim, 3.Basks,
Literatiir Yaymlari, Istanbul, Mart 2006, s.57.
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Stratejik  Onceliklerin  (amaglarin) belirlenmesi  ile isletmede bu dogrultuda
stratejiler belirlenir. Kaynagmi, isletmenin misyon ve vizyonuyla ilgili aldigi kararlarla
sekillenen, beyan ettigi misyon Ve Vizyonu olusturur. Isletmelerde stratejilerle birlikte
misyon ve vizyonun Oncelikle belirlenmesi gerekir. Misyon ve vizyon, isletmenin

hedefleri ve taahhiitleri olarak da degerlendirilebilir.

Stratejik yOnetim siireci, bir isletmenin stratejik rekabet edebilirlige ulagmasi ve
geri doniislerin ortalamasinin istiinde kazanmasi icin gereken taahhiitler, kararlar ve
eylemlerin tam takmudr (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.6). Stratejik yonetim
isletmelerde  vizyonu, misyonu, degerleri, ama¢c ve hedefleri belirlemek igin
kullanilabilmektedir. Stratejik yonetim gelecek yonelimlidir ve gelecegin sorularini sorar
(Lewis, s.1). Orgiitler icin strateji, “vizyona ulastracak ve misyonu gerceklestirecek ana
yolun” tanmlanmasidir (Barutgugil, 2002, s.14). Stratejik bakis agis1 gelistiren firmalarin
misyonu, vizyonu ve cesitli hedefleri vardr. Hedefler, bir isletmenin temel misyonunu
takiple ulasmak istedigi spesifik sonuglardr. Isletmenin basarsmda rol oynamaktadirlar
(David, 2011, s.13). Isletmeler hedeflerini vizyonlarmin bir yansmasi olarak ve
misyonlar1 paralelinde belirler. Stratejik yonetim siirecinin ik bileseni organizasyonun
misyon bildirgesini olusturmaktir. Icinde stratejilerin formiile edildigi cerceve ya da
baglami saglamaktadir (Hill ve Jones, 2012, s.9). Misyon, amagla ilgilidi. Misyon
bildirgeleri, amacm baki olarak, bir isletmeyi diger benzer isletmelerden ayiran
ifadelerdir (David, 2011, s.11). Her organizasyonun devam eden varhgi i¢in bir amaca
sahip olmaldir. Stratejik planlama siirecinde misyonun tanimlanmasi yapir. Misyon,
gelecekte ulasilmak istenilen hedefe yani vizyona yonelk gorevieri ifade eder. Vizyona
ulasmak i¢in yapilacaklar1 icerir (Aktan, 2008, s.5,7). “Misyon, bir Orgitiin uzun
donemde ne gibi olusumlar1 gergeklestirmek istedigini, bunun i¢in nasil bir orgiitlenmeyi
ongordiigiinii ortaya koyan, isimiz nedir, ileride ne olacaktr ve ne olmalidir sorularina

cevap veren” kavram olarak karsmiza cikar.
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PN

Misyon

Hedefler

Stratejiler

Taktikler

Eylemler, programlar ve kurallar

Sekil 9. Plan Gelistirim Sirasi

Kaynak: Neil Ritson, Strategic = Management, 2011, 24 Mart 2016,
http://inventica. usm.md/wp-content/uploads/2014/12/Strategic Management-Eng..pdf,
s.17.

Bir isletmenin misyonu onun amacidr ya da varl@inin sebebidir (Hunger,
Wheelen, 2016, s.4). Misyon, organizasyonel hedef ve degerlerin toplamindan
olusmaktadir (Kikg, 2010, s.86). Bu noktada misyona acgiklk getirilecek olursa,
isletmenin yerine getirmeyi planladigi gorevleri, yani onun varolus sebebidir (Tek, 1997,
s.78). Misyon, bir Orgiitlin istlendigi 0zel gorev, onun varlk nedeni, uzun donemdeki
amag ve gorevieri olarak da tanmlanabilmektedir (Islamoglu vd., 2006, s.27). Isletmenin

hedefi onun stratejisi ile belirlenir. Misyonun stratejik kararlardan once tanimlanmasi

gerekir.

T e

Sekil 10. Misyon

Kaynak: Hayri Ulgen ve S. Kadri Mirze, Orgiitsel Yénlendirme, Sunum/Prezentasyon,
Bolim 6, 2004, s.5.
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Misyon su sorulara cevap aranarak belirlenmektedir: “Ne is yapilacak ve kimler
icin yapilacak; baska bir deyisle isimiz nedir ne olmaldir?; Neyi gerceklestirmek
istiyoruz?; Misterilerimiz kimlerdir ve bunlarm ortak Ozellikleri nelerdir?; Hizmet
kaltemiz nedir, ne olmalidir ve bunun i¢in hangi teknolojilerden yararlanmaliy1z?;
Hizmet anlayisimiz nedir, ne olmalidir?” (Islimoglu vd., 2006, s.27-28). Misyon ile
birlikte kurumun dayanagi baz ikeler ve vizyon da "nereye ulagsmak istiyoruz?"
sorusunun karsihigr olarak belirlenir. Burada misyon kurulusun varolus gerekgesini

olusturur. Vizyon bildirgesi ise arzu edilen gelecekle iliskili olarak hazrlanir.

Vizyon bir isletmenin hedeflerinin  buyikligiini  gosterir. Hedefler, planlanan
faaliyetlerin sonuglaridir (Hunger, Wheelen, 2016, s.5). Sadece planlamanin sonuglarini
degil, bundan bagka yonetim aktivitelerinin ve kaynak kullanimi yonetiminde sonuglarini
aciklar (Ritson, 2011, s.18). Bir yandan da vizyon isletme i¢in gelecek projeksiyonunu
icermektedir. Ilgili siireglerde 6nce vizyon belirlemesi yapilir. Vizyonun agiklanmasi ile
yoneticilere isletmenin vizyonu ve stratejisi lizerinde bir uzlasma saglama olanagi

vermektedir.

Vizgon su sorulara cevap aranarak tasarlanr; “Gelecekte hangi gelismeler
olgunlasip ortaya cikacaktr?; Pazann yonlendirecek giicler neler olacaktr?; Pazardaki
basarty1 neler belirleyecektir?; Rakipler kimler olacaktr?; Kullanilabilecek uygun
stratejiler neler olabilecek ve bu stratejiler nasil uygulanabilir? “(Islhmoglu vd., 2006,
s.27). Vizyon isletmede, "ne olmak istedigi" sorusuna verilen yanitla sekillenir (David,
2011, s.11). Vizyon, gelecege yonelik gergeklestirilebilir amag ve hedefleri ifade eder.

Vizyon, isletmenin misyonu i¢in temeli olusturur (Hitt, Ireland ve Hoskisson,
2009, s.19). Misyon, kurumsal ama¢ ve hedefler ile degerler, vizyonun unsurlarini
Olusturmaktadirlar.
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Misyon

Amag ve .
Hedefler Vizyon

Degerler

Sekil 11. Vizyonun Unsurlar

Kaynak: Hayri Ulgen ve S. Kadri Mirze, Orgiitsel Yonlendirme, Sunum/Prezentasyon,
Bolim 6, 2004, s.16.

Ozetle kurumsal vizyon, isletmenin ne olmak istediginin, genis anlamda
nihayetinde ulagmak istediginin resmidir (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.18).
Organizasyonlarda vizyon bildirisi olusturmada Murgatroyd/Morgan’m Dokuz flkesinde
suunsurlar yer alr: (1) Basar: igin iddiali olma, orgiitin vizyon bildirisi basariya ulagsmak
icin iddiali oldugunu ortaya koymahdir; (2) A¢ik ve anlasilir olma, orgiit vizyonu ¢esitli
yorumlara yol agmayacak oOlgiide acik ve anlasilr olmalidir; (3) Hatwlanabilir olma,
orgiit vizyonu ¢ok uzun olmamali ve kolayca hatrlanabilecek kelimelerden olusmalidir;
(4) Katilimci ozellik, orgiit vizgonu orgiit ile ilgili tiim kesimleri kapsayacak ifadelere yer
vermeli ve Ozellikle c¢absanlarin katthmimi ve onlara yetki ve sorumluluk devrini
icermelidir; (5) Degerlere onem verme, orgiit vizyonu orgiit degerlerinin 6nemini ortaya
koymaldir; (6) Gorsel olma, orgiit vizyonunda gorsel olarak yer alabilecek bir sekil ya
da resim olmalidir; (7) Mobilize etme, orgiit vizyonu orgiit calsanlarmni ve diger ilgili
kesimleri mobilize edecek ifadeler igermelidir; (8) Rehberlik etme, orgiit vizyonu orgiit
icerisindeki faaliyetlerin daha iyi yapimasi i¢in rehberlik yapacak ifadeler igermelidir;
(9) Tiiketici ihtiyaglari ile alakali olma, 6rgiit vizyonunun amaci tiiketicilerin faaliyet ve

basarilar1 e ilgili olmaldr  (https//www.makalemarketi.com/is-dunyasi/insan-

kaynaklari/1376-vizyon-ve- misyon.html).
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Organizasyonun “vizyon/misyon/degerler bildirgesinde bashca su ikelerin yer
almas1 gerektigi belirtilmektedir: Miisterinin onemi ve miisteriye verilen deger; kaliteye
olan man¢ ve bu konuda oOrgiitiin kararhlhigi; orgiitte yenilik ve yaraticilik konusundaki
istek ve bu konudaki ¢abalarm takdir ve tesvik edilmesi; c¢alsanlara deger verilmesi”
(Aktan, 2008, s.19-20). Vizyon ya da misyon, isletmenin dis ve i¢ ¢evresinde meydana
gelen onemli degisikliklerle degistirilmeye ihtiyag duyulabilmektedir. Stratejik planin
yeniden degerlendirilmesiyle vizyon ya da misyonun diizeltilmesine Kkarar verilebilir.
Boylece organizasyonel amaglar, stratejiler ve hedeflerin diizeltilmesine de ihtiyac
dogmaktadr (Wells, s.89). Vizyon, misyon ve hedefler belirlendikten sonra isletmede bu
amaglara ulasilip gerceklestirilmesi yoniinde ¢abalar gosterilmektedir. Organizasyonun
misyonu, hedefleri ve amaglar1 belirlendiginde, st yonetim firma stratejisini
olusturabilir. Organizasyonda vizyon, misyon, hedefler ve stratejilerin belirlenmesi
boylece sra ile ve uygulanmasiyla birlikte yapilandirilan siirecleri gbzleme/izleme ile
denetleme faaliyetleri de 6nem arz eder. Ilgili denetim ve kontrol siiregleri de boylece
onem kazani.

Isletmelerde stratejik yonetim kapsaminda cesitli diizeylerde alman kararlar ile bu
kararlarm uygulayicilar1 bulunur.  Gelecek formillasyonu ve isletmenin yapisi ile
iliskilenen kurumsal stratejiler belirlenmektedir (Ritson, 2011, s.19). Kurumsal
stratejilerin  belirlenmesinde isletmelerde CEO, yonetim kurullary, bu stratejilerin
uygulanmasinda da kurum personeli rol iistlenir (Hill ve Jones, 2012, s.5). isletme faaliyet
gostermesiyle zaman igerisinde kurumsal stratejisini  degistirebilir. Ormnegin isletme
biiytime stratejisini benimseyebilir fakat isletme faaliyet alam ile ilgili ¢esitli tehditler
gordiiginde kiiciilme stratejisini de benimseyebilir.

“Bir kurumda, kurumun uzun vadeli karsidastrmali Tstiinliikleri dikkate almarak
yapilan basarty1 artrma ve degerini yikseltmeye yonelk faaliyetlere kurumsal strateji
denmektedir. Kurumsal strateji; bir kurumun amag¢ ve hedeflerine ulagsmak i¢cin hangi
konumda olmasi ve hangi alanlarda faaliyet gostermesine yoOnelik —stratejilerdir”.
Kurumsal strateji olustururken dikkat edilecek konular da sunlar olarak agiklanmaktadir;
(1) Kurumun temel islevleri ve faaliyet konulart agik secik belirlenmelidir. (2) Kurumun
islerini  stirdiirmesi  icin ~ gerekenler belirlenmelidir.(3) Kurumun kapasitelerinin
yikseltilmesi i¢in yapimasi gerekenler tespit edilmelidir. (4) Kurumun etkinliginin
artrlmas1 i¢cin alnacak tedbirler tespit edilmelidir. (5) Kurumun rekabet imkanlarini

artrmak icin yapilacak isler ortaya konmalid 1r
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(http/Awww. ticariyer.com/kurumsal/kurumsal-strateji-nedir/pdf.html). Kurumsal strateji

cesitleri; ‘(1) Biiylime stratejileri, (2) Kiiglilme stratejileri, (3) Cesitlendirme stratejileri,
(4) Tasarruf stratejileri ve (5) Tasfiye stratejileri” seklinde tasnif edilmektedir. Isletmeler
bu stratejilerden birini ya da birkagmi degisen sartlarla zaman icinde uygulamak igin

benimseyebilir. Tablo 6’da temel stratejilerin smflandirmalart goriimektedir.

Tablo 6.Temel Strateji Stmflandirmalan

Yazar adi Simiflandirmasi
Glueck (1980) e Duragan Strateji
e Icsel Biiyiime Stratejileri

e Dissal Biiylime Stratejileri
e Revizyon stratejileri
Robbins ve Coulter (2012) e Biiyiime Stratejileri
-Yatay Entegrasyon
-Dikey Entegrasyon
-Uzmanlasma
-Cesitlendirme

e Duragan Strateji

e Revizyon Stratejileri
-Yenilenme Stratejileri
-Tasarruf Stratejileri

Hayri Ulgen (2007) e Biiylime Stratejileri

e Kiiciilme Stratejileri

e Duragan Stratejiler

e Karma Stratejiler
-Alt Gruplar
*[ligkili/I ligkis iz
*Bagml/Bagimsiz
*Yatay/Dikey
*Aktif/Pasif

Erol Eren (2010) e Biiyiime Stratejileri

-I¢ Biiyiime

-Di1s Biiylime

e Duragan Biiylime Stratejileri

e Tasarruf Stratejileri

Kaynak: Ali Murat Alparslan, Isletmede Strateji Olusturma  Yaklagmlarini
Degerlendirmeye Yonelk Bir Vaka Cabsmasi 1.U. Isletme Fakiiltesi Isletme Iktisadi
Enstitiisti Yonetim Dergisi, Y125, Sayt76, Haziran 2014,
http2//abs. mehmetakif.edu.tr/upload/0484 339 yayinDosya.pdf, s.20.
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Kurumsal diizeyde belirlenen stratejilerin disinda bir isletmede isletme diizeyinde
ve fonksiyonel diizeyde stratejiler de belirlenmektedir. Isletme diizeyinde stratejilerde
bolge miidiirleri ile ilgili yiirltiicii personel rol istlenir. Fonksiyonel diizeyde stratejiler
icin de bolim miidiirleri/yoneticileri rol alr (Hill ve Jones, 2012, s.5). Basaril igletme ler
kurumsal stratejileri ile One ¢ikmaktadr. Organizasyonun yasam dongiisii boyunca
kurumsal stratejilerde degisikliklere gidilebilir. Kimi zaman da bu stratejilerin bir karmasi
uygulanir.

Organizasyonlar faaliyetleri siiresince ¢ikis ve migler yasarlar. Organizasyonel
yagam dongiisii organizasyonun nasil blyldiigiini, gelistigini ve nihayetinde diisiise
gectigini niteler. Organizasyonel yasam dongiisiiniin evreleri sunlardir; (1) Dogum, (2)
Biiyiime, (3) Olgunlasma, (4) Diisiis ve (5) Olim (Hunger, Wheelen, 2016, s.16).
Yukarida agiklanan evrelerin kurumsal ve yapisal etkileri olmaktadr. Tablo 7.°de

Ozetlenmektedir.

Tablo 7.Yasam Dongiisii Evreleri ve Kurumsal ve Yapisal Etkileri

Evre | Evre |11 Evre 111 Evre IV Evre VV
Niifuz akis1 Dogum Biiyuime Olgunlagsma Distis Oliim
Popiiler Bir nise Yatay ve Ayn1 merkezli | Tasarruf Tasfiye ya da
stratejiler konsantrasyon | dikey ve sirketler yoluyla kar iflas
entegrasyon grubu etme

cesitlendirmesi | stratejisi

Muhtemel Girisimci Fonksiyonel Kar ya da Yapisal Yapilarin
yapi1 hakim yOnetime yatirim cerrahi parcalanmasi
agirhik merkezine
verilmis doniisme

Kaynak: Asik Hunger, Wheelen, 2016, A Book Review, Book Review of David Hunger
& Thomas. L. Wheelen's Essentials of Strategic Management, HR Folks International,
www.hrfolks.com, s.16.

Organizasyonel yasam dongiisii icerisindeki evrelerde popiiler olan stratejiler tablo 7°deki
yasam dongilisiiniin  hangi evresinde olduguna gore degisiklik gosterebilir. Dogum
evresindeki bir isletmenin muhtemel kurumsal yapisi girisimei yonlii olacaktr. Biiyiime
evresindeki bir isletmenin yatay ve dikey olarak pazar ya da {iriin gesitlendirmesi yapmasi

beklenir.
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1.2.3.3. Saptanan Stratejilere Uygun Planlama Modelleri Olusturma

Stratejik Kkarar alma siireglerinde performans sonuglarinin degerlendirilmesi, dis
cevre analizi ve stratejik faktorlerin analizinin (swot) yapimasi ile isletmelerde cesitli
(diizeylerde) stratejiler belirlenip, belirlenen bu  stratejilerin  uygulamalar1  yapilir
(Hunger, Wheelen, 2016, s.5). Ornegin yurtici pazarlarda uygulanmak igin stratejiler
belirlenmekte ya da uluslararasi pazarlar i¢in ayn stratejiler belirlenebilmektedir. Pazar
niifuz etme stratejisi, mevcut irliin ve hizmetleri ile belirli mevcut pazar ihtiyaglarini
karsilamay1 igerir. Pazar gelistirme stratejisi, mevcut {iriin ve hizmetlerle yeni pazarlara
girmek, yeni miisterilerle tamigmak, onlarm ihtiyag, egilim ve ahskanliklarmi bimekle
liskilendirilir. Cesitlendirme stratejisi, isletmenin birgok yeni iirin {ireterek bunlarin
pazarlarini gesitlendirmesi veya eski lrtinlerinin endiistrilerine yakm endstrilere girerek
iirin gesitlerini arttrmay1 hedeflemesini icerir. Uriin veya hizmetin niteliginde bir
farklilhk yaratilarak farklilastirma stratejisi benimsenir. Diger yanda iiriin veya hizmetin
kendi niteliginde bir farkhlik yaratmaktan c¢ok tirlinle birlikte miisteriye sunulan destek
hizmetlerde bir farklilasma yapimasi ile destek farklilastirma stratejisi izlenir.

“Isletmenin iiriin ve hizmetleri i¢in daha diisiik fiyat belirleyerek miisterileri ¢ekme
stratejisi fiyat farkhlastrma stratejisi olarak aciklanabilmektedir”. Imaj farkhlastirma
stratejisi; “gbze, estetige ve gosterise giren {irlinlerde kullanim kolayligin1i bozmadan
yapilan farkhlastrmadir”. Jenerik stratejiler ise, “isletmenin ¢alistigi sektorde rakiplerine
gore bulundugu durumu ve rekabet giicli” ile iligkilendirilir. Kalite farklilastirma
stratejisi, “lriin veya hizmetin biinyesinde veya niteliginde farkhlik yapacak ve miisteri
icin daha cazip hale getirecek her tiirli” cabayi icerir. Pazarda daha Once satimayan bir
{irinii ya da hizmeti ortaya ¢ikarmak inovasyon olarak adlandrilmaktadir. Uretimde bir
yenilikle ortaya c¢ikabilir. Miisteriye verilen hizmette bir farkhlagsma e de
goriilebilmektedir (The Saylor Foundation, s.4). Inovasyon bir iiriin oldugunda iiriin
inovasyonu olarak adlandrilir. Hizmetleri icereni de hizmet inovasyonu olmaktadir.
Boylesi movatif fikir ve ¢oOziimler ile yapilan movasyonlarin isletmelere rakipleri
karsismda rekabette biiyiik stiinliik saglaylp kazanglarini arttrdigi goriilmekte (6rn.
Apple), boylece isletmelerde movasyonlar 6nem kazanmaktadir. 2 Mart 2011 tarthinde
Apple Pad2 firiiniinii tantmistr. Bu movatif {iriinii idle Apple c¢ok kisa zamanda ¢ok
biliyik basar1 saglamistir. Apple Oreginde, bircok diger firma endiistride maliyet

kontroliine odaklanmisken, Apple iirlin novasyonuna odaklanarak onun avantajlarini
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elde etmistir (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.11, 36). Isletmeler global pazarlari da
g6z oniinde bulundurarak kendileri i¢in uygun stratejileri ve modelleri olusturur.

Bir stratejiyi segerken isletmeler birbiriyle rekabet eden alternatifler arasmda
secimler yapar. Bu baglamda secilen strateji isletmenin neyi yapmaya niyetli oldugunu
hem de niyetsiz ne yaptigii gostermektedir (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.4).
Isletmelerde boylece gesitli stratejiler belirlenir. Belirlenecek stratejilere uygun planlama
modelinin de olmas1 gerekmektedr. O zeminde faaliyetler ve projelerin tasarlanmasi ile
isletmede varmak istegi yere ulasmasmi saglar. Bu kapsamda detayh is planlari,
performans programi, maliyetlendirme ve biitgeleme gibi kalemler bulunmaktadir.

Planlama, orgiitiin vizyonunun ve misyonunun belirlenerek bunlarla uyumlu
stratejilerin, fonksiyonel amaglarm ve normlarin olusturulmasi ile bu amaglarin yerine
getirilmesi i¢in gereken kaynaklarin tahsis edilmesidir. Plan da planlama siirecinin
sonucudur ve orgiitin ulasmak istedigi hedefine ulasmasi i¢in yapilandirilan siiregleri ve
aradaki kritik zaman hedeflerini igerir. Plan tiirleri asagidaki sekilden goriilmektedir.

@ - N N ~
SURE ) HAZIRLANMA
ACISINDAN KULLANILMA SECENEKLERI DUZEYI1
PLANLAR ACISINDAN PLANLAR ACISINDAN
\_ A AN PLANLAR Y,
-~ ™ ~ ™
Uzun Siireli / Siirekli Tek \ s -~
Planlar Planlar Kullammhik ;:’at‘lal'
=5y1) e Politika Planlar aniar
N~ / e Prosediir e Program \— J
e ~ e Kural e Proje S~ ~
Orta Siireli e Biitce i
Planlar N 4 Taktik
(1-5y1D) Planlar
N / N /
~ ™ ~ ™
Kisa Siireli
Planlar Operasyonel
=1y1D) Planlar
N / N /

Sekil 12. Plan Tiirleri

Kaynak: Nuray Tokgdz, Yénetim Fonksiyonlart, 2.Unite, Yonetim ve Organizasyon (e-
kitap) i¢inde, (Editorler: C.Koparal ve 1. Ozalp), Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayini
No: 2944, 2013, s.28.

Yukarida da gorildigii tizere planlar, farkli vadeler, amaglar ve seviyeler igin
yapilabilmektedir. Stratejik planlar, klasik strateji bakis acisma gore stratejmin temelidir.
Bir stratejik plan, isletmenin faaliyet gosterdigi alanda basarih olmak niyetiyle dikkatlice
olusturdugu admlarin bir kiimesidir.
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Fillen her organizasyon bir stratejik plan yaratarak gelecegine yon vermektedir
(The Saylor Foundation, s.8). Stratejik yonetim uygulanan isletmelerde planlar strateji
odakli olusturulur. Bununla birlikte belirflenen bu strateji/planlarin basarih bir sekilde
uygulanmas1 ve siirekliligi 6nem kazanr. Boston Consulting Group'tan Bruce Henderson
yapilan arastrmalar neticesinde sezgisel stratejilerin; (1) Eger sirket biliylimekteyse, (2)
yonetim katmanlar1 artmaktaysa, ya da (3) cevre ciddi olarak degismekteyse basariyla
devam ettirilemedigi sonucuna ulagmistir. Stratejik yOnetimin degerlendirilmesi de
boylece dnem kazanmaktadw. Bununla iligkili olarak, temel finansal planlama biitce ile
eslesmeye calisarak daha iyi operasyonel kontrolii istemekte (Asama 1), tahmin/kestirim
temelli planlama, gelecek senenin Otesinde gelecek kestirimlerine cahlsarak biiyiime icin
daha etkili planlamay1 istemekte (Asama 2), haricvdis yonelimli planlama (stratejik
planlama), stratejik diisinmeye c¢alisarak pazarlara ve rekabete artan cevap verebilirlik
istemekte (Asama 3), stratejik yonetim de biitiin kaynaklar1 yonetmek suretiyle rekabetsel
bir avantaj ve basarili bir gelecegi aramaktadr (Asama 4). Asamada 4'te stratejik
yonetimin degerlendirilmesi Asama 3'te stratejik planlama {izerme yapilan vurguya ilave
olarak strateji uygulamas1 ve degerlendirme ve kontroliniin g6z Oniinde
bulundurulmasin1 da icermektedir (Hunger, Wheelen, 2016, s.3). Isletmede olusturulan
bir performans degerlendirme sistemi kapsaminda performansla ilgili Kriterler belirle nip
performansin mevcut isleyisi denetlenir. Onun karsisinda stratejik Olgliim sistemi ise bir

isletmenin  gelecek  vizyonuna  ulasmasinda  hayati olan tim basamaklarla
liskilenmektedir (Wells, s.79).

1.2.3.4. Stratejik Planlamanin Uygulanma Siireci ve Bilesenleri

Stratejik planlar hazirlandiktan ve son kontroller yapildiktan sonra uygulanmasina
gegilebilmektedir. Uygulanma siirecinde yapilanlar: Belirlenen stratejilerin  icraci
yoneticilerce uygulanmasi; uygulamalar ile alman sonuglarmin kontrol edilmesi ve bu
kapsamda yapilan tim kontrol/denetimler (izleme faaliyetleri) olarak sralanabilmektedir.

Stratejilerin uygulanmasinda yoneticiler ¢esithi roller oynar, 6rmegn (Wells, s.10);

Kidemli liderlik takim;

- Son stratejik plan lizerinde uzlagsmaya varmaktadir,

- Dagitim ve uygulama metodlarmin stratejisini olusturmaktadir,
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- Nelerin yaymlanacagini se¢gmektedir.

Amac Gruplari;

- Stratejiler ve hedeflerin gelistirilmesini tamamlamaktadrr,

- Taslak planlar1 orta diizey yoneticilerle paylasmaktadir,

- Orta diizey yoneticilerden uygun geribildirimi kabul etmekte ve kapsama dahil
etmektedir,

- Kidemli lderlik takmmini degisikliklerle ilgili bilgilendirmektedir.

Orta Diizey Yoneticiler;

- Taslak planlar1 cahsanlarla paylasmaktadir,

- Kolaylastrilmis geribildirim oturumlart swrasmda kidemli liderlik takimina

geribildirim saglamaktadir.
Biitce Gorevlisi;

- Stratejik plan kaynak gereksinmelerini biitceleme silirecinde igermenin yollarini
planlamaktadr.
Toplam Kalite Liderligi Koordinatori;

- Amag gruplarma bagimsiz cahsmalarinda strateji ve hedef gelistirme
bulusmalarina olanak saglayarak yardimci olmaktadir,

- Kidemli liderlik takmuna, stratejik planlama cabasi icin iletisim merkez noktasi
olmastyla yardimci olmaktadir.

- Kidemli lderlik takmm toplantilariyla iliskilenen lojistikleri ele almaktadir.

Stratejik planlama siirecinde yukarida agiklanan ¢esitli diizeylerde yoneticiler rol
oynamaktadwr. Uygulanmasmda basarmin takip edilip degerlendirilmesiyle iliskili olarak
isletmede olusturulan kontrol/denetim yapisi ile yapilan kontrol/denetim faaliyetleri de

performans Olgiim ve degerlendirme sistemi icerisinde ¢ok dnemli goriilmektedir.

1.2.3.5. Stratejinin Uygulanmasi

Rekabetsel avantaj elde etmek ve performansi arttrmak icin uygun stratejilerin bir
kiimesinin segilmesi ile yoneticilerin bu stratejileri uygulamaya gegirmeleri gerekir.
Strateji uygulamasi, bir stratejik plann uygulanmasi icin fonksiyonel, isletme ve
kurumsal diizeyde harekete gecimesini igermektedir. Bu uygulama Ornegin, kalite

tyllestirme programlarmin kullanima sokulmasmi, bir T{iriiniin tasarlanma  yolunun
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degistirilmesini, {iriinlin pazarda farkh konumlanmasini, pazar boliimlendirmesini ve
tiriiniin degisik versiyonlarmin farkh tiiketici gruplarmma sunulmasni, fiyatlarin artrilmasi
ya da diisiirtilmesini, birlesme ve satm almalarla genislemeyi ya da isletmeyi kiigiitmeyi,
kapatmayr ya da isletmenin bir kismmi satmayr icerebilir (Hill ve Jones, 2012, s.10).
Strateji uygulanmasi, formiile edilen stratejileri yonetebilecek sekilde bir igletmenin yillik
hedeflerini saptamasmi, politka {iretmesini, calsanlarini motive etmesini ve kaynak
tahsisini  gerektirmektedir (David, 2011, s.6). Secilen stratejinin (bir model olarak)
kararhlikla uygulanmasi 6nem taswr. Bir model olarak strateji bir igletmenin eylemlerinin
zaman icerisinde tutarlil@inin derecesi ile iliskilendirilir (The Saylor Foundation, s.12).
Isletmede stratejilerin tayini, tepe ydneticilerinin sorumlulugundadrr. Secilen stratejileri
uygulamak ise alt kademedeki yoneticilerin gorevidir. Boylece stratejik yonetimin ikinci
kademedeki sorumlulary, icraci yoneticilerdir. Isletmenin stratejistleri tarafindan
belirlenen stratejilerin  uygulamasinin yapihip uygulamanin kontroliiniin de yapimasi
yoneticilerin sorumlulugunda gelisir.

Stratejik plann uygulanmasiyla birlikte stratejik planda degisiklik yapma ihtiyaci
duyularak degistirilebilir. Yapilan degisikliklerle stratejik planlama siirecinin daha
gelismis organizasyona uyumu saglanmaktadir. Ornegin isletmenin dis ve i¢ gevresinde
oneml degisiklikler olmussa, vizyonu ya da misyonu diizeltilmeye ihtiyag duyulur
(Wells, s.89). Stratejik planlama sirecinde ele alman konularm ¢evrenin degisen
sartlarma gore yeniden sekillenmesi miimkiindiir.

1.2.3.6. Uygulama Sonuc¢larinmn Degerlendirilmesi ve Denetimi

Uygulama sonuglarinin degerlendirilmesi ve denetimi son asamayi olusturur.
Boylece diizeltici kararlar/onlemler alnabilmesi olanagmi saglar. Bu baslkta geri
besleme, Olgme yontemlerinin belirlenmesi, performans gostergeleri ile uygulamaya
yonelik ilerleme ve sonuglarin degerlendirilmesi gibi yapilacaklar 6nem kazanr.

Belirlenen stratejilerle  birlkte performans yonetimi uygulanan isletmelerde,
cahsanlarin bireysel ve isletmenin de toplam performansmin 6lgiilmesi ¢abalar1 cok 6nem
kazanmaktadr. Isletmede verimlilik ve etkinligine yon gosterici olur. Bu kapsamda
periyodik kontroller ile denetim siireglerinin aktive edilmesiyle yapilacak uygulamalarin

verimliligi saglamir. Stratejik Uygulamalar basartyla yapimigssa daha iyi yapabilmenin
42



yollar1 aranrr, yapilisinda eksiklikler noksanlar ortaya ¢ikmugsa da bu noksanlar1 ikmale
yonelerek ilgili kararlar alnabilir. Isletme iginde ilgili siireglerde ve insan kaynaklarinda
verimlilik saglanarak bir yandan da isletmenin disaridaki etknligi  saglanmaya
cabsilmaktadir. Boylece kontrol ve denetim faaliyetleri isletme verimliligi ile bilikte
etkinligini saglama islevi de gormektedir. Performans yonetimi uygulanmasi ile bu
cercevede kontrol/denetim  faaliyetleri  boylece isletmelerde Onemli hale gelir.
Organizasyonel amaclara ulagmay1 sistem yaklasimiyla kolaylagtirmakta ve isletmelerde
alacaklar1 yolu kisaltmaktadir.

Tablo 8. Literatiirde Yillar Bazinda incelenen Performans Olgiile ri

YAZARLAR YIL PERFORMANS OLCULERI
Skinner 1969 Uretkenlik, hizmet, kalite, yatrimm geri doniisii
Campanella and Corcoran 1983 Kalite seviyesi (hata yiizdesi), kalite maliyetleri
(koruma, degerleme, hata)
Richardson, Taylor and 1985 Cikt1 hacmi, birim bagma maliyet, kalite, zamaninda
Gordon teslim, is glicli verimliligi, yeni iriin sunma yetenegi,
tirlin esnekligi, hacim esnekligi
Rosenfield, 1985 Maliyet, teslim stiresi
Shapiro and Bohn
Skinner 1985 Maliyet ve etkinlik, tiriin kalitesi ve giivenirligi, teslim
siiresi ve giivenirligi, yatirim, {iriin esnekligi, hacim
esnekligi
Fine 1986 Uygunluk seviyesi (hatali olmama orani), maliyet
(degerleme, koruma, hata)
Miller and Roth 1988 Fiyat, kalite tutarlhigi (uygunluk), yiiksek tiretkenlik,

esneklik, hizl hacim degisimi, hizh teslim, glivenilir
teslim, satis sonrasi hizmet, promosyon

Ferfows and De 1990 Kalite, birim tiretim maliyeti, envanter degisimi,
Meyer gelisme hizi, zamaninda teslim, yigm buiyilikligii,
genel maliyetler

Miller and Kim 1990 Genel maliyetler, iiretim maliyeti, teslim hizi, yeni
lriin gelistirme hizi, stok hizi, kalite
Schonberger 1990 Isleme siiresini azaltma, is giicii iiretkenligi, girdi ve
¢ikt1 kalitesi, iiretim birim maliyeti, tahmin uygunlugu
New 1992 Isleme siiresi, teslimat giivenirligi, kalite, fiyat, tasarim
esnekligi, hacim esnekligi
Carbett and Van 1993 Maliyet, zaman (esneklik, hizmet, teslim, yenilikgilik)
Wassenhove kalite (gilivenirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet
verebilirlik, esneklik)
Flynn, Filippini, 1996 Teslim siiresi, kalite tutarhligy/yetenegi, iiretkenlik,
Forza vd. satis maliyeti
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Mapes 1996 Imalat maliyetleri, kalite tutarlihgi, isleme siiresi,
teslimat giivenirligi, yeni iiriin sunum hizi ve orani,
triin ¢esitliligi

New and 1996 Uretkenlik, miisteri hizmeti
Szwejczewski

Kaynak: Hiimeyra Tore Basat, Performans Prizmasi, 1.Baski, Sistem Yaymcilik,
Istanbul: Hiinkar Ofset, Mart 2010, s.51-52.

Organizasyonel yapi ve icraatlar, bir isletmenin operasyonlarim1 kontrol etmeyi
gerektirir (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.25). Stratejiler, bir isletmenin genis
operasyon/faaliyet alanlar1 ile iliskilenmektedir (Ritson, 2011, s.18). Boylece
isletmelerde her alanda yapilan (finansal Olgiitler, performans kriterleri, vb.) stratejik
Olciim faaliyetleri 6nem kazanwr. Organizasyonel Olciitler geleneksel olarak diizenleyici
gereksinimi, hata diizeltme, liderlerin bilgi ihtiyaci ve bazen de siire¢ ¢alisirliginin bir
karmas1 olmustur. Bunlardan bazlarinin gecerli ve faydah olsalar da stratejik Olciitler
olmadiklar1 belirtilmektedir. Genel olarak, bu sistemler mevcut aktiviteleri kontrol eder
(Wells, s.71, 79). Isletmelerde performans kontrol ve degerlendirmelerinde iiretkenlik,
maliyet ve etkinlik, birim basma maliyet, hizmet, kalite, bunun diizeyi, kalite tutarhligi
(uygunluk), kalite maliyetleri, fiyat, yatrmmn geri doniisii gibi ¢esitli performans olgtitleri
kullanilabilmektedir. Tablo 8.’de daha ayrmtili olarak goriilebilmektedir. Performansla
iliskili bazi kavramlara bu noktada aciklk getirilecek olunursa verim, yapilan bir ig
sonucu ortaya c¢ikan olumlu sonugtur. Basit bir formulasyonla, verim oram = Tiiketilmesi
beklenen kaynaklar/ Tiketilen kaynaklar seklinde gosterilir. Etkinlik, bir seyin
potansiyelinde ¢ahsmasi/calistirilmasiyla ilgili bir kavramdir. Is siireglerinin etkinligi, bu
stireclerin verimli isletilmesiyle saglanir.

Stratejik yonetim iginde Olgiim ve degerlendirmeler 6nemli bir siireci olusturur; bu
stire¢ veri toplanmasi, verilerin analiz ve degerlendirilmesi ile sonuglarin bildirilmesini
icerir (Wells, s.4). Yapilan performans kontrol ve degerlendirmeleri ile isletmede daha
etkili yeni stratejilerin uygulanma karart almabilmektedir. Yonetimin kontrol faaliyetleri
cok Onemlidir. Kontrol faaliyetleri ile isletmede aksayan yonler (isler, is siregleri,
hedefler vb.) goriilerek diizeltici faaliyetler yapilandrilmaktadir. Kontrol siirecinin
evrelerini standartlarm belirlenmesi, mevcut durumun saptanmasi, standartlarla mevcut

durumun karsilastirilip sapmalarin  belirlenip  yorumlanmasi ve sonunda sapmalar
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nedenleriyle diizeltici tedbirlerin belirlenmesi olugturur. Asagidaki sekilden denetim

stirecinin evreleri goriilmektedir.

Bolim standartlari \

~

1 ve iggoren
Planlama performans
(Isletme amaglari) > standartlarmm
belirlenmesi
J
A /
Fiili durumun
. 2 saptanmasi
4 a J
/ \ / Standartlarla fiili \
Sapmalarm nedenleriyle 3 durumun
diizeltici tedbirlerin karsilastirilip
belirlenmesi ve planlama sapmalarn
asamasma geribildirim < belirlenmesi ve
yapilmasi yorumu

o / o )

Sekil 13. Denetim Siirecinin Evreleri

Kaynak: Nuray Tokgdz, Y6netim Fonksiyonlari, 2.Unite, Yonetim ve Organizasyon (e-
kitap) i¢cinde, (Editorler: C.Koparal ve I. Ozalp), Anadolu Universitesi Yaym No: 2944,
Eskisehir 2013, s.42.

Genel olarak stratejik yonetim etkinlik ve etkililikle ilgilidir (Akdemir, 2014, s.8).
Etkin bir denetim sisteminin olusturulmasi, saglayacagi bircok faydadan dolay:
isletmelerde Onemlidir. En basta isletmenin amaglarina ulasmasini kolaylastrir. Simdik i
durumuyla ilgili ve gelecekte ulagsmak istedigiyle iliskili bir isletmede diizeltici tedbirler
almabilmesine olanak saglar. Stratejiyi bir plan, bir rol ve bir model olarak gérmek sadece
bir igletmenin eylemlerini kapsarken, buna karsm, bir diger P olan -pozisyon olarak
strateji- bir isletme ile onun rakiplerinin durumunu degerlendirmektedir. Belirli bir
bicimde '"pozisyon olarak strateji" bir isletmenin rakiplerine gore endistrideki yerine
gondermede bulunmaktadr (The Saylor Foundation, s.13). Denetim konusu rakiplerin

varhgi ile de 6nem kazanmaktadir.
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Satis ve pazarlamada rekabet giicli elde etmek icin denetimin etkinligi
saglanmalidir (Tokgdz, 2013, s.43-44). Strateji uygulama safhasmda denetleme ve
kontrol evresi énemli bir bilesen olarak karsmuza ¢ikar (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009,
s.5). Isletmelerde operasyonel ve yonetsel kontrol sistemlerinin sadece finansal dlgiimler
ve hedeflerle degll uzun donemli stratejik hedeflerle de iliski kuran bir sekilde
yapilandirilmas1 Onemlidir. Stratejik kontroliin amaci, stratejik faaliyetleri izleyip
degerlendirerek tepe yonetimin orgiitsel amaglara ulasmasina yardimci olmaktr. Boylece
stratejik kontrol, organizasyonun amaglarina ve potansiyellerine ulasmasini saglar.
Kontrol siireci; dlgme, Olglileni standartlarla karsilastrma ve planlanan sonuca ulasmak
icin gerekli diizenlemelerin yapilmasini igerir.

Buraya kadar strateji, stratejik yonetim, stratejik planlama gbi kavramlara ve bu
kavramlarin uygulamalarina agikhk getirilmistir. Bir sonraki boliimde ise miisteri

beklentilerine ve miisteri memnuniyeti kavramu incelenmektedir.
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2.MUSTERI BEKLENTILERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Isletmelerin var olus sebeplerinden bir tanesi ve en onemlisi karlliktir. Isletmeler
yurittiigii  faaliyetlerle miisteri beklentilerini  karslamak ve miisteri memnuniyeti
olusturmay1 hedeflerler. Miisterilerin tekrar o isletmeden hizmet ya da {irlin alip
almayacagi bu unsurla ilgilidir. Isletmelerin miisterilerde sagladigi fayda karhlik olarak
isletmeye geri doner. Bu agidan miisterilerini elde tutmak ve yeni miisteriler elde etmek
icin miisgteri memnuniyeti saglamak ve miisteri beklentilerini karslamak adma bir dizi
uygulamalar yaparlar.

Gilinimiiz rekabet ortammda her gin yeni {iriin ve hizmet ¢esitleri pazara
sunulmaktadir. Misterinin kral olarak nitelendirildigi giliniimiiz pazarlama anlayiginda
yogun rekabet yasanmaktadwr. Miisterilerin beklentileri karsilamak ve onlar1 memnun
etmek bir plan ¢ercevesinde yapilmaktadir. Isletmeler miisterilerin beklentilerini yazli ve
sOzlii olarak alr ve onlarm beklentilerini karsilayarak memnun etmek i¢cin stratejiler
gelistirir. Ozellikle kiiresellesme sebebiyle biitiin pazarlara erisebilme olanag, miisteri

beklentileri ve memnuniyeti kavramlarini isletmeler agismdan son derece 6nemli kilar.

2.1. Miisteri Kavramm ve Tammm

Genel olarak firmalar i¢in miisteriler, iriin ya da hizmetlerinden faydalanan tiim
kesimlerdir. Mevcut miisterilerin yannda bu {iriin/hizmetleri alma potansiyeli olanlar da
potansiyel miisteriler olarak adlandmilir. Stratejik planlama daha c¢ok gelecekteki
potansiyel miisterilere odaklanrr. Giiniimiizde misteriler, isletmelerin en 6nemli varligi
ve yasamlarini siirdiirmek i¢in ihtiya¢ duyduklari 6nemli kaynaklardan birisidir. O derece
ki modern olarak nitelenen giiniimiiz pazarlama anlayisinda miisterinin de "kral" olarak
nitelendigi goriilmektedir (Yimaz, 2013, s.25). Modern pazarlama yaklagimi tiiketicinin
(/miigterinin) ne istedigini, gereksmnimlerini onun agismdan tanmmlayarak, saptayarak ona
gore lretim Ve pazarlama yapmayr icerir (Tek, 1999, s.19). Misteri kavranu da, genel
olarak, bir {irlinii veya hizmeti satm alan (kabul eden) kurulus, kisi ya da kisiler olarak
aciklanr (Erk, 2009, s.6). Misteriler, isletmenin {rettigi irin ya da hizmeti, bedeli
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karsihginda alp kullananlardir (Baydar, 2007, s.2-3). Isletmelerin, miisterilerinin
kendilerinden hizmetleriyle ilgili beklentilerini karsilamalari, onlara deger iretmeleri ve
boylece isletmenin karllik ve devamhligini saglamalar1 gerekmektedir.

Dis miisteri kavramu isletmenin {rettii mal ya da hizmetten fayda saglamak
amacityla ve en yikksek tatmini elde etmek i¢in o mal ya da hizmeti satm alan kisilerdir
(Dogan ve Kihg, 2008, s.74-75). Dis miisterilerin aday misteri, diizenli miistersi,
destekleyen miisteri, sadik miisteri ve ortak miisteri gibi ¢esitleri bulunmaktadir.
Miisteriyi elde tutmanin Onemini anlayan isletmeler MIY uygulamalarmna siklik la
basvururlar. I¢ miisteriler ise, o {iriinii dis miisterinin tiiketmesi icin iiretenlerdir. Yani
isletmedeki calsanlardir. Yapilan birgok arastrmada i¢c miisterilerin yani c¢ahsanlarin

memnuniyetinin de dis miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi incelenmistir.

2.2. Miisteri Iliskileri ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Bilesenleri

Genel olarak miisteri iliskileri, bir igletme ile miisterileri arasmndaki satis Oncesi ve
satis sonrast meydana gelen tiim islemleri icine alan ve karsiikli ihtiyaglarin tatminine
imkan veren bir siire¢ olarak aciklamr (Basaran Alagdz ve Alagdz, s.35). Isletmelerde
miisteri iliskileri yonetimi (MIY) uygulanmas1 miisterilerle iliskileri gelistirip iyilestirir.
Miisteriyi odak noktas1 goren MIY uygulamalar1 6zellikle hizmet isletmelerinde onem
kazanr (Erk, 2009, s.14). MIY, isletmelerde tepe ydnetimce alman stratejik kararlarla
uygulanmaktadwr. Stratejik yonetim gbi MIY de isletmede tepe ydnetiminin bir
fonksiyonudur. MIY, iletisim tabanh uygulamalar biitiininden olusur. Miisterilerle
iletisimler icin teknolojiden yogun olarak yararlamilir. MIY; miisteri iliskileri yonetiminin
miisteri odakh hale gelmesidir.

Mgili literatiirde MIY ile ilgili yapimis cesitli tammlar bulunur. Bu tanmlara gore
MIY; bir miisteri-sirket arasmdaki iliskinin yonetilmesinin dinamik siirecidir (Bergeron,
2002, s.3). Firmalarin, kendileri i¢in Onemli olan, miisterileriyle iliskilerinde onlarin
ihtiyaglarini anlamak amaciyla kullandiklar1 bilgi-tabanli ag prosesinin bir formudur
(Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.119-120). MIY, merkezinde miisterinin oldugu ve
miisteri memnuniyetini isletmenin karlhigi veya etkinligi ile es zamanh olarak optimize
etmeye yonelk bir yaklasim felsefesidir. MIY, bir isletmenin miisteri ile iliskide

bulundugu her alanda miisteriyi daha iyi alglama ve isletmenin kendisini miisterilerin
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beklentisi dogrultusunda yonlendirme siirecidir. Bir baska tanminda MIY, miisteri
lizerinden en yiiksek kazanci saglamak icin kullamlan yontemler biitiiniidiir. MIY,
isletmelerin  miisterilerle iliskilerini tammlayip gelistirilmesini  Ongbren bir yonetim
felsefesidir. MIY, etkili satis, pazarlama ve hizmet islemlerini desteklemek amacryla
miisteri odakh yonetim anlayisma dayanan uzun vadeli degerleri maksimum yapabilmek
icin miisteri yOnetimini ve se¢imini kapsayan bir yonetim stratejisidir (Basaran Alagdz
ve Alagdz, s.35-36). MIY, iistiin miisteri degeri ve tatmini sunma yoluyla, karh miisteri
liskileri kurma ve devam ettirme siirecidir (Onaran, Bulut ve Ozmen, 2013,s.43). MiY;
bir isletmenin dogru irinii ya da hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru
kanaldan, dogru fiyattan ulastrmak suretiyle giderek artan diizeyde sadik ve karh
miisterileri  belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma yolunda
gerceklestirdigi tim faaliyetlerdir. MIY, isletme siireclerinin otomasyonu, teknolojik
coziimler ve bilgi kaynaklar1 yoluyla satis, pazarlama, hizmet, girisim, kaynak planlamasi
ve arz zinciri yonetimi fonksiyonlarini, her bir miisteri iliskisini en iist diizeye c¢ikarmak
icin biitiinlestirmektedir (Erk, 2009, s.12). Tanimlardan ortaya ¢iktig1 gibi MIY, sadece
yeni miisteriler elde etmekle degil, olam korumak, gelistirmek ve sadik hale getirmekle
ilgilidir.

Pazarlamanin  4P'si (Product-Uriin, Promotion-Tutundurma, Place-Yer, Price-
Fiyat) daha sonra hizmetler icin gelistirilerek 4C'ye yikseltilmistir. 4Pmin hizmetler
sektorine bir uyarlamast olan 4C asagida Tablo 9'da gorilen bilesenlerle
aciklanmaktadir. Tabloda goriildiigii gibi pazarlamanin 4C'sinde iiriin miisteri degeriyle,
fiyat, maln miisteriye maliyetiyle, dagitim kanallari, miisteriye uygunlukla, tutundurma
bileseni de miisterilerle iletisimlerle iliskilenmektedir. Miisterilerle iliskiler ve ileri MIY
uygulamalar1 bu zeminde yapilandirilir.

Tablo 9.Pazarlamanin 4P'sinden 4C’ye Gegis

Uriin (Product) — Miisteri Degeri (Customer Value)
Fiyat (Price) — Malin Miisteriye Maliyeti (Cost to Customer)
Dagitim Kanallar1 (Place) — Miisteriye Uygunluk (Convenience for Buyer)

Tutundurma (Promotion) — Miisteri ile fletisim (Customer Communication)

Kaynak: Ali Erbas1 ve Siileyman Ersoz, “Ahilik ve 4C Pazarlama Karmasi liskisi: Tarihi
Perspektiften Bakis”, Tiirk Kiiltiirii ve Hact Bektas Veli Arastrma Dergisi, 59, 2011,
http//www. hbvdergisi.gazi.edu.tr/index.php/TKHBVD/article/viewFile/479/470, s.137.
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Pazarlamanm 4C'si uygulamada miisteriye odakli iiretim anlayismi yansitrr. Isletme
yoneticilerinin 6nem vermeleri gereken bir diger husus mal ve hizmetleri icin miisterilere
en uygun fiyati belirlemeleridir. Miisteriye uygunluk, miisterinin iiriinii en kolay bigimde
satm almasmi saglayacak bigimde sunmayi ve ulastrmayi ifade eder. Miisteri ile iletisim
de triinle ilgili yapilacak tim tantim faaliyetlerinin miisteriyi hedef almasini ve ona
deger vermesini igermektedir (Erbasi ve Ersoz, 2011,s.140-142). Giiniimiizde ise hizmet
sektorleri i¢in pazarlama karmasmin bilesenleri 7 ile agiklanmaktadwr (7P); pazarlamanin
4P'sine ilave olarak fiziksel ortanu (physical atmosphere), katihmcilar1 (participants) ve
stire¢ yOnetimini (process management) de igerir. Tim siireclerde amaglanan etkin
miisteri iletisimleri ile miisteriye verilecek hizmetleri tasarlayarak miisteriye uygun yerde,
uygun fiyatla, uygun iirim/hizmetin verimesidir. Boylece MIY, miisteri memnuniyeti ve
tatminini saglamaktadr.

Misteri  iligkileri  yOnetiminin internet vasttastyla/iizerinden yapilanma da
elektronk MIY (E-MIY) denir. internet MIY aktiviteleri icin giiniimiizde &nemli bir arag
haline gelmistir. Boylece E-MIY yapimasmnm da 6nemi artmaktadr (Bergeron, 2002,
5.103). E-MiY’de uygulanan miisteri iliskileri yonetimi uygulama yazihmlar1 sayesinde
birebir pazarlama uygulamalar: yiiriitiilebilir (Kwrgova, 2005, s.33). Internette E-MIY
faaliyetleri yiiriiten giinlimiizde diinyadan ¢ok sayida firma bulunmaktadir (Dyché, 2002,
s.105). E-MIY pazarda mevcut yapilan rekabetten etkilenen isletmelerin rekabetin
baskisindan kurtulmalarma ve diger rakiplerinden bir adim 6ne ¢ikmalarina yardimci olur
(Kirm, 2001, s.47). Bu tanmlardan anlasildig1 gibi isletmelerin MIY uygulamalar1 ile
baslhca amacladiklari, sadik miisteriler yaratmak ve karhlklarint arttrmaktir. Ciinkii
sadik miisterileri, isletmenin rekabette stratejik istiinliigiidiir. MIY, bu amaca ulasmak
icin her tiirlii iletisim faaliyetini kapsar.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, temelde, kuruluslarla miisteriler arasmdaki siire giden
iligkilerle ilgilidir (Bergeron, 2002, s.1). Yeni pazarlama anlayisinda ge¢misle
kiyaslandiginda miisteriye daha fazla deger verilmektedir. Boylece miisteri iliski
yonetimi 6nem kazanrr (Mucuk, 2001, s.16). Misteri iliskileri yonetimi bir kavram olarak
dinyada iliskisel pazarlama ekseninde gelismistir. 1970°li yillardan sonra miisteri
iliskilerinin tiiketici davranslar1 iizerinde en biiyik etkiyi olusturan faktdr oldugu
anlagilarak ilisgkisel pazarlama admnda yeni bir pazarlama anlayis1 ortaya cikmustir

(Islamoglu vd., 2011, s. 10-11). Ik olarak Berry (1983) tarafindan cesitli hizmet
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orgiitlerinde miisteri iligkilerini arttrmak, korumak ve g¢ekici hale getirmek seklinde

tanmlanmistrr (Alabay, 2010, s. 215). Iliskise] pazarlama uzun dénemli miisteri iliskileri

yaratmay1 hedefler. Bu yonde miisterilerle giicli iliskiler ve baglar tesis edimektedir

(Bozkurt, 2005, s. 150). Yine iliskisel pazarlamada miisteri memnuniyeti saglanarak

miisteri  baghlig

amaclanr.

Miisteri  ile  etkilesim

sonucunda

miisteri  degeri

olusturulmaktadir. Bunun i¢in miisterilerle birebir iliskiler kurulur (Yurdakul ve Dalkilig,
2006, s. 259). Geleneksel pazarlama ile iliskisel pazarlama arasmdaki stratejik farkhlik lar
Tablo 10'da goriilebilmektedir.

Tablo 10.Geleneksel Pazarlama ile iliskisel Pazarlama Arasindaki Stratejik Farkhhk

Miisteri Anlayisi

Performans Kriteri

Katki

Pazarlama Odaklar:

Savunma

Mantik

Performans élciitleri

Satis sonugturve isletme basarisinin
Olgiistidiir.

Miisteri memnuniyetine dnem
verilmez ve miisteri bilgileri
kullanilmaz. Miisteridegeri satm
almir. Birbirinden bagimsiz miisteri
ve isletme vardir.

Uriine ve fiyatlara gére
degerlendirilme yapilr.

Miisteri, rakip ve kanal bilgisi

Yeni miisteriler kazanilmaya caligilir.

Uriinlere odaklanan sadece satis
yapma anlayis1 vardir.

Miisterileri anlamanmn 6nemi

Karlar artirr

Pazar pay1, miisteri tatmini, yatirmin
geri doniisii

Uriine ve fiyatlara gore
degerlendirilme yapilr.

Roller Geleneksel Pazarlama lliskisel Pazarlama
Hedef Satis yapmak. Uzun dénemli miisteri iligkileri

yaratmak.

Satig iligki baglatmada etken olarak
goriliir. Hedef iligkileri devam
ettirmektir.

Miisteri memnuniyeti saglanarak
miisteri bagliligi amaglanir. Miisteri
ile etkilesim sonucunda miisteri
degeri olusturulur. Birbirine bagh
birebir iligki iceresinde miisteri ve
isletme vardir.

Problem ¢6zen uzmanhga dayah
degerlendirilme yapilr.

Pazarlamada miisteri degerini nasil
artirilacagmi bilmek

Yeni miisteriler kazanip, var olan
miisteriler elde edilmesi amaglanir.
Hizmete odaklanan anlagma gibi,
satig yapma anlayis1 vardir.
Bireysellestirilmis iligki
olusturulmaya ¢aligilir.

Miisteri degeri meydana getirmede
pazarlamanm rolii

Miisteri degerini artirir

Miisteri degerinin 6l¢limii, miigteri
tatmini

Kaynak: Alabay, 2010, s. 224, Yurdakul ve Dalkilig, 2006, s. 259.
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MIY'in tirleri; Stratejik, islevsel, analitik ve isbirlik¢idir. Stratejik pazarlama
acismdan bu ftiirlerin farklh anlamlari1 vardr. Bunlardan stratejik miisteri iliskileri
yonetimi miisterilerle iliskilerin pazarlamanin stratejik hedeflerini baz alarak planlanip
uygulanmasinit kapsar. (Bakwrtas, 2013, s.9). Miisteri iligkileri yOnetimi; stratejik,
analitk, islevsel ve isbirlik¢i olarak orgiit icerisinde uygulanmaktadir. Stratejik MIY ile

isletmeler, miisteri amaglarin1 tanmlamakta ve karhligin1 belirlemektedir.

Analitik miisteri iliskileri yonetimi miisteriler hakkinda bilgiler elde edilerek bu
bilgilerin iglenmesini ve tiiketici davraniglarinin incelenmesi ile ilgili siirecleri ifade
etmektedir.  Islevsel miisteri {liskileri yOnetimi, miisteri iliskileri ydnetimindeki
siireclerin fonksiyonel bir sekilde uygulanmasidir. Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi de
miisterilerle olan etkilesimde miisterilere geri bildirim saglamak, onlara yardimci olmak
amaciyla olusturulan hizmet faaliyetleri olarak agiklanabilmekte, uygulamada birgok
faydasmin yannda isletmelerin miisterilerle etkili ve etkin etkilesimler gerceklestirmesini
saglamaktadir (Bakirtas, 2013, 5.9-11). Isletmeler ihtiyacina gére MIY tiirlerinden birini
veya birkagmi segip stratejik yonetim siirecinde uygularlar.

Tablo 11.MiY'in Tiirleri

MIY Tiirleri | Baskin Ozellikleri
Strate jik Stratejik MIY; karlh miisteriyi elde etmek ve tutmayi amaglayan tam

miisteri merkezli bir igletme stratejisidir.

Islevsel Islevsel MIY;; satis, pazarlama ve miisteri hizmeti gibi miisteriyle yiizyiize

kalman siire¢lerin otomasyonu iizerinde odaklanmaktadr.

Analitik Analitk MIY; stratejik veya taktiksel amaclar icin miisterilerle ilgili

verilerin anlasilir veri madenleri lizerinde odaklanmaktadir.

Isbirlikci Isbirlikei MIY, sirket partner ve miisteri degerini optimize etmek goriisiiyle

orgiitsel smirlara teknolojinin uygulanmasidir.

Kaynak: Hiilya Bakirtas, "Miisteri iliskileri Yonetimi: Tanmu, Kapsami Onemi", Unite
1, Miisteri Iliskileri Yonetimi (e-kitap) icinde, (Editdrler: Necdet Timur ve Giilfidan
Baris), Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaym: No: 3001, (1.Baski), Ocak 2013,
http://azanadolu.edu.az/images/Dersler/PDF/E-KITAP/Acik oyretim fakultesi/
Bankacilig_ce sigortacilig onlisans programi/4 vyariyil dersleri/mushteri%?20iliskileri
%20yonetimi.pdf, s.12.
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Mevcut miisterilerin yam potansiyel miisteriler de bulimmaktadr. MIY ile mevcut
ve gelme potansiyeli olan miisterilere yonelik yapilan iletisimlerle, miisteri karhligi ve
devamliligi  hedeflenir. MIY uygulamalarinin temel amaci bunu elde etmek igin
miisterilerle kurulacak iyi iletisimlerle miisteri memnuniyetini arttwrmaktir. Potansiyel
miisteriler (gelecekteki miisteriler) i¢in de stratejiler dogrultusunda iletisimlere karar
verilerek MIY'de uygun stratejiler belirlenir. Ornegin bir tesise miisterinin gelmesi ile
kimlik bilgileri kaydedilmektedir. Dogduklar1 yil, ay ve giin olarak kaydedilmesiyle bu
bilgi dogum giinlerinde onlara mail ya da kisa mesaj gondermek suretiyle degerlendirilir.
MIY kapsaminda yapilan bdylesi uygulamalarin miisteriyi duygulandirdigi ve isletmeye
baglanmasina (isletmeye sadakat gelisimi) yol actigl, literatirde yapilan arastrmalarla
acikklanmaktadr.

Miisteri sadakati, miisteride isletmeye kars1 gelisen pozitif duygusal bir bagdir
(Bergeron, 2002, s.32). Sadakat kiside kendi istemesiyle gelismektedir. Zorla
yaptrlamamakta, fakat yaratlabilmektedir (Bell ve Patterson, 2007, s.3). MiY
uygulamalar1 bunu saglar. MIY uygulamalari, dogum giinii, evlilk yil déniimii, zyaret
sikhg1 gbi bilgilerin toplanmasini saglar. Toplanan bu bilgilerle mevcut miisteri net ve
dogru olarak tanmabilmektedir.

MIY uygulamalar1 ile isletmelerde miisterilerle ilgili isabetli kararlarm alnmasi
miimkiindiir  (Islamoglu vd., 2006, s.9). MIY sayesinde miisterilerin ihtiyaclar1
anlagilabilmekte,  miisteri doyumu  arttmilabilmekte @ ve  miisterilerin  ilgisi
cekilebilmektedir (Dyché, 2002, s.5). Cat1 ve ark. (2010) tarafindan yapilan miisteri
beklentileri ile miisteri sadakati arasmdaki iliskiyi bes yildizli bir otelde inceledikleri
cahsmalarinda miisteri beklentileri ile miisteri sadakati arasmdaki poztif yonli iliskiyi
tespit etmislerdir (Caty, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s.429). Drucker, 1954 yilinda; "Her
isletmenin gercek isi miisteriyi edinmek ve elde tutmaktir." diyerek miisteri sadakatinin
onemine dikkat cekmistir (Erk, 2009, s.14). Misteriyi elde etmek kadar, miisteriyi elde
tutmak icin de bir plan dahilinde uygulamalar yapilr. Ferrel ve Hartline (2008) tarafindan
asagida Tablo 12'de miisteri elde etmekten miisteriyi elde tutmaya yonelik bu kaymanin
icerigi aciklanmistir.

Miisteri baghhigini saglama Ve firmanin basari durumu arasmda aym yonli bir ilisk i
bulunur. Boylece bir isletme igin miisterilerini koruyabilmesi &nem kazanr. Isletmeye

gelme potansiyeli olanlar igin ise baska stratejiler uygulanir. Ornegin e-mail araciyla,
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SMS ya da telefonla goriisme yoluyla onlarla iletisim kurularak isletme ve isletmenin
hizmetleri hakkmnda bilgilendirilebilmektedirler.

Tablo 12.Miisteri Elde Etmekten Miisterinin Elde Tutulmasina Dogru Strate jik Kayma

MIY Tiirleri Baskimn Ozellikleri

Strate jik Stratejik MIY; karlh misteriyi elde etmek ve tutmayr amaglayan tam
miisteri merkezli bir isletme stratejisidir.

Islevsel Islevsel MIY; satis, pazarlama ve miisteri hizmeti gibi miisteriyle yiizylize

kalman siire¢lerin otomasyonu iizerinde odaklanmaktadir.

Analitik Analitik MIY; stratejik veya taktiksel amaclar i¢in miisterilerle ilgili

verilerin anlasilir veri madenleri lizerinde odaklanmaktadir.

Isbirlik¢i Isbirlikei MIY, sirket partner ve miisteri degerini optimize etmek goriisiiyle

orgiitsel smirlara teknolojinin uygulanmasidir.

Kaynak: Hiilya Bakirtas, "Miisteri iliskileri Yonetimi: Tanmu, Kapsami, Onemi", Unite
1, Miisteri Iliskileri Yonetimi (e-kitap) icinde, (Editorler: Necdet Timur ve Giilfidan
Baris), Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaym: No: 3001, (1.Baski), Ocak 2013,
http://azanadolu.edu.az/images/Dersler/P DF/E-

KITAP/Acik oyretim fakultesi/Bankacilig ce sigortacilig _onlisans programi/4_variyi
| dersleri/mushteri%20iliskileri%20yonetimi.pdf, s.6.

Miisteri iliskileri ydnetiminin, yonetim/ydnetilmesi ayag MIY'deki basartyr ya da
basariszlig1 getirir. Boylece MIY'in etkin tasarmm, bunun i¢in yapilacak &n arastrmalar,
hedef kitlenin (miisterilerin) analizi ile ortaya ¢ikarilacak isletmeden beklentileri, nelerin
onlari memnun edecegi, hizmetlerde iovasyon gibi konular uygulamasinda Onem
kazanr.

Bozok ve arkadaglan tarafindan ( Bozok, Z.Giiven, Ceylan, 2014, s.137) Frigya
bolgesinde termal turizm isletmelerine yonelk bir arastrmada goze carpan en Onemli
sonug, bolgedeki termal turizm igletmelerinin  hic birinde bir miisteri iligkileri
departmaninin olmamas1 ve miisteri iligkilerinin On biro tarafindan yonetilmesidir.
Ayrica  yoneticiler  miisteri  iligkileri  departmammna  ve  personelne  ihtiyag
duymamaktadmrlar. MIY uygulamasinda {ic ana unsuru insan, siirec ve teknoloji
olusturmakta ve asagida bu unsurlara agikhk getirilmektedir.
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2.2.1. insan

Miisteri Iliskileri Yonetimi icerisinde insan unsuru iliskilerin nasil idare edilecegi
kapsamnda 6nemlidir. MIY’in etkin bir sekilde uygulanabilmesi igin orgiit yapisinin
buna gdre diizenlenmesi gerekir. Isletmede c¢alsan insanlarin ydnlendirici ve miisteri
odakh olmasi etkinlik agismdan Onemlidir. Aym sekilde {ist yonetimin de bu anlamda
isbirlikgi ve yol gosterici olmasi miisteri iliskileri yOnetiminin etkili uygulanmasi
acisndan fayda saglar (Bakwtas, 2013, s.14). Misteri iligkileri yoOnetimi stirecinde
isletmeler ciddi bir degisiklige gider ve bu degisime insanlarin adapte ediimesi gerekir.
Orgiit kiiltiiri kapsammnda miisteri odaklligin igsellestirilmesi gerekir ve bu baglamda
mnsan faktorii karsimiza ik bilesen olarak ¢ikmaktadir.

2.2.2. Siire¢

Miisteri iliskileri yonetiminde siire¢ yonetimi isletmenin faaliyetlerini amaclarina
ve hedeflerine ulastiracak sekilde etkin ve verimli sekilde ele almmasini saglar. Siireg
yonetimi, isletmenin biitlin faaliyetleri dogrultusunda ele alndigma iliski kurma ve
oncelik belirleme konularinda karmasa dogurabilir. Bu ylizden isletmenin biitiin
faaliyetleri belirli bir sistematik ve hiyerarsi seklinde ilerlemelidir.

Stire¢ yonetimi, girdileri olan ve bu girdilere miisteriler agisimdan deger ekleyen ve
cikti tireten faaliyetler dizini olarak tammlanabilir (Kiig, Goksen, 2011). Siireg
yonetiminin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi isletmelere belirli rekabetsel avantajlar saglar.
Bunlar; yiiriitiilen faaliyetlerin sistematik bir sekilde yiiriimesi, miisteri odakhlik,
performans Olclim sistemlerinin gelistirilmesi, kalite maliyetlerinin Olgiilmesi, sirket i¢i
letisimlerin ~ etkinliginin  artmasi, degisime hizlh bir bicimde uyum saglanmasi,
verimliligin artmasidir ( Kikg, Goksen, 2011). Miisteri iliskileri yonetimi acismdan siirec,
isletmenin biitiin faaliyetlerini miisteri odakh bir yaklagimla siirdiirebilir kilmaktir.
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2.2.3.Teknoloji

Teknoloji miisteri iliskileri yonetiminde iizerinde durulmasi gereken bir unsurdur.
MIY kullanan isletmeler teknolojik unsurlara siklkla bagvurur. Teknoloji yardimu ile veri
birlestirmeleri, birbirine bagh olmayan bilgi sistemlerini bilestirmelerine yardimci olur
(Pepper ve Rogers, 2004, s.15) Isletmeler tiim MIY siireglerini teknoloji yardmiyla
stirdtirmektedir.

Giinlimiizde neredeyse hicbir  isletmenin  kredi kartsiz  6deme  sistemi
bulunmamaktadir. MIY uygulamalar1 ile dogru stratejiler belirlenmeden teknoloji satin
almamak gerekir. Yazihmlar ve bilgisayar uygulamalari maliyet agismdan yiiksektir.
Dogru noktalarda stratejilere uygun teknolojiler satm almak isletme lehine olacaktr. MIY
uygulamalarinda miisterilere gonderilen mesajlar, tebrikler, kutlamalar teknoloji bileseni
yardimi ile yapilr. Ayrica yine isletme i¢indeki siireglerin birbirleri ile entegre bigimde

ilerlemesi i¢in yine teknoloji unsurlarindan faydalanilir.

2.2.4. Miisteri Iliskileri Yonetimin Faydalan

Miisteri iliskileri ydnetimi isletmelere cesitli faydalar saglar. Ornegin miisterilerin
isletmeden  beklentileri  yapilan uygulamalar ile Ogrenilerek miisterilerin  tatmin
edilmelerinin yolu agilir. Isletmenin iiriin ya da hizmeti ile ilgili alacag kararlara, miktar,
kalite vb. hususlarda yon gosterir. Boylece yonetim etkili kararlar alabilmektedir.
Misteri memnuniyetini sagladigi gbi; isletmenin miisterilerinin  sayisinmn  artmast,
verimlilik, Kkarlliginda rol oynamasi, miisterilerden alman geri bildirim ile gelecek
stratejilerinin  belirlenmesine kaynak olusturmasi, miisteri baghligmin olusmasma zemin
hazirlamasi, siirekli miisterilerin artmasi, segmentler ve bireysel miisteriler icin hedefler
gelistirmeyi saglamas1 faydalar1 da bulunur (Bakirtas, 2013, s.9). Hic siiphesiz ki MIY
uygulamalarmin en biiyiik faydasi miisteri memnuniyeti olusumuna yardimci olmasidir.

MIY uygulamalar1 isletmelerin miisterilerine ise; isletme ile iliskilerinin (iletisim
ve etkilesim) iyilesmesi, yakm iliski, istek ve beklentilerinin kargilanmasi, memnuniyet
ve tatmin, deger bulmalar1 (deger alglamalari), iiriin/hizmetlerin uygunlugu ve kalite
alglamasinda artis gibi faydalar saglamaktadir (Cat, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s.431).
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Tablo 13.MiY'in Yararlan

Organizasyon icinde Miisteri Veri

MiY'in Yenilik¢i Teknolojiler Uzerindeki

Paylasimm Yoluyla Sagladig1 Fayda Olumlu Etkisi
Misteri  hizmetlerinin ~ Gst  diizeylerde | Kendi  kendine  hizmet ve internet
sonuclanmasmi saglamaktadir. uygulamalari igin  misteriye  beceri
kazandirmaktadr.

Capraz satis ve satglart arttrma i¢in firsatlar

yaratmaktadir.

Miisterinin ahgkanlk ve tercihleri hakkinda | Mevcut ve yeni miisterileri, gelistirilen hedef

genis bilgi saglamaktadir. ve kisisellestirilen  iletisgimler  yoluyla
Miisteri  goriislerine  birlestirmekte  ve ¢ekmektedir.

tamamlamaktadir.

Segmentler ve bireysel miisteriler igin [ Miisteri ve tedarik iligskilerini
hedefler gelistirmeyi saglamaktadir. birlestirmektedir.

Kaynak: Hiilya Bakirtas, Miisteri Iliskileri Yonetimi: Tanmu, Kapsami, Onemi, Unite 1,
Miisteri Iliskileri Yonetimi (e-kitap) icinde, (Editorler: Necdet Timur ve Giilfidan Baris),
Eskisehir: ~ Anadolu  Universitesi Yaym: No: 3001, (1.Baski), Ocak 2013,
http//azanadolu.edu.az/images/Dersler/P DF/E-KITAP/Acik oyretim fakultesi/
Bankacilig_ce sigortacilig onlisans programi/4 vyariyil dersleri/mushteri%?20
%20yonetimi.pdf, s.9.

iliskileri

Modern pazarlama anlayisi, miisteriye deger tretimesine dayanr. Misteriler,
parasal degerle (uygun fiyat belirlenmesiyle), etk reklam ve kendilerinin korunmasiyla
ilgilenirler  (Ritson, 2011, s.27). Misterilerin istek ve beklentileri su sekilde
Ozetlenebilmektedir: Misteri, kendisine sunulan mal ve hizmetlerin, diisiik fiyath ama
kaliteli olmasm1 bekler. Miisteri, mal ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarmi cevaplayacak
sekilde olmasmi ve miisteri, kendisiyle diiriist, yakm, sicak ve giivene dayah bir ilisgkinin
kurulmasini ve yiiriitiilmesini ister (Odabasi, 2000, s.12'den aktaran Cati, Kogoglu ve

Gelibolu, 2010, s.431).

Sekil
kapsammnda ele almir. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler; firma imaji, misteri

14’te miisteri memnuniyetini olusturan olgular MIY uygulamalari

beklentileri, algilanan kalite ve algilanan deger olmaktadir.
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Algilanan

Musteri
Sadakati

Neser

Algilanan
Kalite

Sekil 14. Avrupa Miisteri Memnuniyeti indeksi (MMI)

Kaynak: Kahraman Cati, Cenk Murat Kocoglu ve Levent Gelibolu, Miisteri Beklentileri
Ile Miisteri Sadakati Arasmdaki Iliski: Bes Yildizli Bir Otel Ornegi, C.U. Sosyal Bilimler
Enstitiisii ~ Dergisi, Cit 19, (1), 2010, 429-446, 21 Mart 2016,
http2//dergipark.ulakbim.gov.tr/cusoshil/article/download/5000001415/5000002106,
S.432.

Sekil 14'de gecen (kurumsal) imaj, bir isletmenin disaridan goriilen resmidir.
Isletme imajinin iyi (poztify olmasi ©nem tasr. Kurumsal imaj, olmasi istenilen,
isletmenin miisterileri ve diger paydaslar tarafindan alglanan goriiniimiidir (Okay, 2002,
5.66). Bu baglamda, miisteri memnuniyetini olusturacak unsurlarin degerlendirilmesinde
ve miigterilerinin beklentilerinin 6l¢iilmesinde miisteri iligkileri yOnetimi 6nem teskil

eder.

2.3. Miisteri Beklentileri Kavranm

Miisteri beklentilerinin  0grenilmesi ile isletmelerde miisteriye uygun iirlin ve
hizmetlerin tasarlanmasi1 ve olusturulmasi miimkiindiir. Miisterilerin satmn aldiklar1 iiriin
ve hizmetlerden bazi beklentileri vardwr. En basta sagladiklar1 fayda gelir. Bu fayda
alglamas1 genel bir Ozellkten Kkisisellestirilmis Ozellige kadar bir Oznellikle bireyler
tarafindan  alglanabilir. MIY uygulamalary, bireylerin kisisellestirilmis ~ deger
alglamalarma da olanak saglar. MIY kapsammnda bireylerle kurulan 6zel iliskilerle bu
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saglanir.  Isletmede MIY uygulamalar1 ile misteri merkeze almarak miisteri
memnuniyetinin Otesine ge¢ilmesi amaclanr (Erk, 2009, s.14). Stratejik Onceligini
miisterilerinin  beklentilerini karsilamak ve beklentilerinin de Otesine gegerek onlara
katma degerli hizmetler saglamak olarak belirleyen isletmelerde saglanan faydalar
rekabet avantajina doniisiir.

Miisteriler tesislerde kendileri icin gergek deger iiretildigini gormek isterler. MIY
uygulamalarmin bir amaci da miisteriler i¢in deger yaratmaktwr. Bununla ilgili olarak
{istin miisteri degeri sunumunun, MIY performansinin itici giicii olarak siirdiiriilebilir
rekabet¢i avantajin  saglanmasinda Onemli bir oynadigi sOylenir (Onaran, Bulut ve
Ozmen, 2013, s.37). Kiiresellesme olgusu, diinyada yirminci yiizyihn ikinci yarisinda
meydana gelen en 6nemli olaydr. Yasanan bu kiiresellesme olgusuyla birlikte pazarlarda
rekabetin artti1 goriilmiistiir (Eleren ve Kilg, 2007, s.236). Boylece isletmeler rekabette
kendilerine fark yaratacak uygulamalara daha fazla ihtiya¢ duymustur. Isletmeler igin
MIY, bu stratejik araclardan biri olmaktadir. MIY uygulamalar: ile miisteri beklentileri
tespit edilir.

2.4. Miisteri Memnuniyeti Kavramu ve Tammm

Miisterilerinin - memnuniyetini  saglamak, modern pazarlama anlayisina sahip
isletmelerin birinci amacm olugturmasi gerekir. Miisterinin memnun edilmesinin yolu,
irlinii ya da hizmeti vasttastyla miisterinin tatmin edimesinden geger. Asagida miisteri
memnuniyeti kavraminin tanimlar1 verilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri tatmini sik sk birbirinin yerine kullanildiklar1
goriilse de ayn iki kavramdrr. Isletmelerde &nemli gdrillen miisteri memnuniyeti kavrami
literatiirde degisik sekillerde tanmlanir. Yapilan tammmlarina gére miisteri memnuniyeti;
tirtiniin/hizmetin almmas1 ve kullanilmas1 sonucu miisterinin gegtigi biitiin biligsel veya
duygusal asamalarin bir sonucudur (Oliver, 1997: 20'den aktaran Sandik¢i, 2008, s.80).
Oliver (1997)'e gore miisteri memnuniyeti, "bir hizmet veya liriiniin miigteri tarafindan
alglanmas1 ile o hizmet veya {iriiniin objektif unsurlar1 arasindaki iliskiye bagh olarak
miisterinin elde etmis oldugu tiiketim sonrasi deneyiminin degerlendirilmesidir." Diger
bir tammda Oliver, miisteri memnuniyetini “bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya

hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiketimle ilgili keyif verici
59



tatminkarlik yargis1” olarak ifade etmistir. Nykiel (2005) de miisteri memnuniyetini su
sekilde ifade etmektedir:

Miisteri Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger (Bulut, 2011,
5.390).

Modern pazarlama anlayisinin bir unsuru ve miisteriye deger saglamakla dogrudan
baglantili olan miisteri tatmini de, memnuniyet doygunlugu olarak tanimlanr (Basaran,
Alagoz, s.39). Bir isletme miisterilerini tatmin edebildiginde onlara tekrar satis yapabilme
olanaginm1 saglar (Islamoglu vd., 2011, s.10). Farkh bir iiriin ya da hizmet miisteride etkili
Olur. Stratejiyle baglantili olarak farkhy1 yapmak isletmelere rekabetsel avantajlar getirir.

Porter da stratejiyi miisteriye farkh veya yeni bir {iriin ya da hizmet sunmak olarak
yorumlayip, onu aym seyi daha iyi yapmamayi se¢ip, farkh bir sey yapmayr se¢mek
olarak aciklamaktadir (Bas, 2012, s.4). Olmayan bir seyi yapmak ya da farkh yapmak
movasyondur. Bu bir malda yapilabilmekte, hizmetlerde farklilasilarak yapilabilmekte ya
da inovatif bir fikir olabilmektedir. Genis bir gesitliligi i¢cine alan inovasyonlar bdylece
isletme ici uygulamalarda, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde yeni veya onemli
derecede iyilestirilmis bir {iriin (mal veya hizmet) veya siire¢, yeni bir pazarlama yontemi
ya da yeni bir organizasyonel yontemin gerceklestirilmesi olarak tanimlanabilir
(Giiravsar, 2010, s.1). Kisaca inovasyon isletmeler icin kazang getiren fark yaratacak
bicimde yapilan yeniliklerdir. Bir rekabet avantaji ingsa etmede ve onu korumada bir
isletmeye gerekeceklerin i¢inde istiin verimlilige ulasmasi, kalite ve miisterilere cevap
verebilirlik yanmda movasyon da saylr (Hill ve Jones, 2012, s.7). Miisterinin
memnuniyetini saglayacak biitiin stirecler bu anlamda stratejik planlama gergevesinde ele
alnr.

2.4.1. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda, istiin rekabet giiciine sahip isletmelerin,
hem dig hem de i¢ miisteri memnuniyetinin stratejik dneminin bilincinde olarak i¢ ve dis
ayrm yapmaksizin, miisterilerinin istek ihtiya¢ ve arzularin1 tam olarak belirleyip
kargilayan isletmeler oldugu belirtilmektedir (Erk, 2009, s.9). Miisteri memnuniyeti
olgusu hizmet sektorlerinde daha Snemlidir. Boylece cesitli hizmet alanlarinda miisteri

memnuniyet Olgiim ¢ahsmalar1 yiritilir. Misteri memnuniyetini  odagma almis
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isletmelerde miisteri memnuniyetini siirekli gelistirilme cabalar1 vardr. Ilgili literatiirde
bu konuda Oneriler yer almaktadir. Ornegin, miisteri memnuniyetini siirekli olarak
gelistirmek isteyen otel isletmelerinin; duyarhligi stirekli hale getirmek, hizmet tiretim ve
davranig standartlarmi ortaya koymak, engelleri ve sorunlar1 belirleyip yok etmek,
yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek, misterileri dinlemek ve siirekli gelisimi gliclendirip
desteklemek gibi kurallar konusunda duyarhi olmalar1 gerektigi ifade edilir (Bulut, 2011,
s.391). Literatirde yapilan ¢ahsmalar ile miisteri beklentileri ve miisteride memnuniyet
olusumuna ve memnuniyette etkili olan faktorlere agiklk getirilmeye cahsiimistir. Bu
cahsmalardan biri Kumar vd. (2007) tarafindan yapimistir. Yazarlar, beklenti onaylama
teorisine dayah olarak, saghk hizmetleriyle ilgili, tedavi oncesi ve tedavi sonrasi beklenti
le memnuniyet diizeyleri arasmdaki ilisgkiyi inceledikleri ¢ahsmalar1 sonucunda su
sonuglara ulasmiglardr (Kumar vd., 2007, s.128'den aktaran Cat, Kogoglu ve Gelibolu,
2010, s.432); Beklentiler olumsuz ancak deneyim olumlu oldugunda en yiiksek diizeyde
memnuniyet derecesi elde edilecektir. Beklentiler olumlu ve deneyim de olumlu
oldugunda, yiksek diizeyde bir memnuniyet derecesi saglanacaktir. Beklentiler olumsuz,
aym zamanda deneyim de olumsuz oldugunda diisik diizeyde bir memnuniyet derecesi
elde edilecektir. Beklentiler olumlu ancak deneyim de olumsuz oldugunda
memnuniyetsizlik derecesi en yiiksek diizeyde olacaktr.

Misteri memnuniyeti, miisteride  beklentilerinin ~ karsilanmas1  oramnda
olusmaktadir. Nykiele gore (2005) miisteri memnuniyet stratejisinde yapilmasi
gerekenler sunlar olarak agklanr (Bulut, 2011, s.392); Miisterilerin beklentileri
karsilanmalidir. Miisterilerin kafalarindaki beklenti diizeyleri, kendilerinden alman fiicret,
onceki deneyimleri, rakip isletmelerdeki deneyimleri ve reklamlarda ve satis mesajlarinda
Verilen sozlerden etkilenirler. Tekrar zyaret i¢in misteri memnuniyeti Kritik bir
faktordiir. Hicbir zaman miisteri suglanmamalidir, miisteri haksiz oldugu durumlarda dahi
olsa daima hakhdir. Is gdrenler miisteri memnuniyetini saglamak adma gerektiginde
isletme politikalarinin esnetilebilecegini gorebilmelidir. Miisterilerle net ve acik iletisim
sorun ¢ozimiinde zorunludur. Hizmetlerin satm almma asamasmnda gegen siirecin
kisalilmas1 i¢cin organize olmak gereklidir. Miisterilerin hatalarin1 yiiziine vurmamak,
nazik olmak ve empati saglamak Onemlidir. Miisterilerin anlamayacagi gereksiz is
terimlerinin kullanilmas1 miisterilerin kafasmi karistiracaktir. Bireysel iletisimde o6zveri
ve zaman yonetimi Onemlidir. Miisteriyle birebir temas kurulan alanlarda is gérenlerin is

performansy, etkinligi Onemlidir. Hizmetin hizli olmasinin beklendigi yerlerde hizmet
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stresini  kisaltmalidir. Miisteriye verilen deger sadece satn alma zamaninda degil tiim
zamanlarda miisteriye hissettirilmelidir. Miisteri memnuniyetini olusturan etkenler
alglanan kalite, hizmet kalitesi, algllanan deger ve hizmet degeri, miisteri hizmetleri

acisndan asagida incelenmektedir.

2.4.2. Miisteri Memnuniyetini Olusturan Etkenler

Miisteri memnuniyetini olusturan etkenler mal iireten isletmeler icin {irtinlerinin
sagladig1 fayda ve iirliniin kalitesi, liriine ulasilabilirlik, miisteri arastwrmalar1 ve analizleri
vb., hizmet isletmelerinde de tesislerin, hizmetlerin ve hizmetleri veren personelin
yeterliligi, hizmetlerin c¢esitliligi, temizlik, hijyen, personelin iletisimlerinin iyi olmasi,
hizmeti alan misteriye  degerli oldugunun alglatilmasi, giiven vb. olarak
sayllabilmektedir (Unal ve Demirel, 2011, 5.109). Ozellkle hizmet isletmelerinde 6ne
¢ikan kavramlar baglammda miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlara yer verilmistir.
Bu unsurlar; alglanan kalite ve hizmet kalitesi, algllanan deger ve hizmet degeri, miisteri

hizmetleri ve toplam kalite yonetimidir.

2.4.2.1. Algillanan Kalite, Hizmet Kalitesi

Iktisat Terimleri Sozligiinde hizmet sdyle tammlanmaktadr; "Gereksinimleri
karsilama ve tretildigi anda tiiketiime Ozelliklerine sahip her tirlii etkinlik." (Eleren ve
Kikg, 2007, s.239). Kalite, isletmenin rekabet avantaji insa etmesinde ve bu avantajini
stirdirmesinde Onemli unsurlardan biri olarak goriiiir (Hill ve Jones, 2012, s.9). Kalite
alglamas1 ise miisterilerin  beklentilerinin  karsilanmas1  derecesinde olmaktadir
(ISMMMO, 5.82). Algladig1 hizmet Kkalitesi de, bir miisterinin zhninde isletmenin
verdigi hizmetlerin kalitesi ile ilgili olusan bir resimdir. Miisteriler algiladiklar1 kalite
diizeyi ile hareket eder. Asagidaki Sekil 15°te alglanan hizmet kalitesinin olusumu
goriimek tedir.
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Cevreden Kisisel Gegmis

Ftkilesim Gereksinimle Denevimler
| |
v
Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi
Kalitesinin | Beklenen e Beklentilerin asilmas1 BH
Boyutlari Hizmet < AH (Ustiin Kalite)
e Beklentilerin Kargilanmasi
I BH = AH (Memnun Edici
. Sczmut F).z‘?llﬂder Kalite)
* Giivenirlilik » o Beklentilerin
e Heveslilik Kargilanmamas1 BH >
e Giiven AH.(KabuI Edilemez
Kalite)
e Empati Algilanan

Hizmet

Sekil 15. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: Burhan Kiligc ve Ali Eleren, Termal Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi, Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
C.15, (3), 2010, 22 Mart 2016, http:/dergipark.ulakbim.gov.tr/sduiibfd/article/ _download/
5000122355/5000112660, S.126.

Algilanan hizmet kalitesi {ic halde karsmza ¢ikar; birinci halde beklentiler
asimistir ve Ustiin kalite algilanr, ikinci halde beklentiler karslanmustir ve misterileri
memnun eden kalite algilamalar1 olur, {iglincii halde ise beklentiler karsilanamamistir ve
boylelikle kabul edilemez kalite algilamalarina yol acar. Sekil 15’te goriilebildigi gibi
hizmet kalitesinin boyutlar1 da somut 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, giiven ve empati
olarak karsmuza ¢ikar. Burada ilgili kavramlara agikhk getirilecek olunursa; somut
ozellikler (Tangibles) dendiginde, isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gere¢ ve
personel goriniimii anlagilir. Giivenirlilik (Reliability) hizmet sektorlerinde ¢ok dnemli
bir 6zelliktir. So6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi olarak agiklanmaktadir. Heveslilik (Responsiveness), miisteriye yardm etme ve
hizli hizmet verme istekliliginden olusur. Giiven (Assurance), isletme ile misterileri
arasmda kurulan giiven zeminindeki iliskilere gondermede bulunur. Empati (Emphaty)
ise isletmede karsidakini (yani miisteriyi) anlamayla ortaya ¢ikar (Eleren, s.402).

Teoride empati kurularak miisteri ihtiyag ve beklentileri (hissi kuwwvetlerle)
anlagilabilmekte ve buna gore isletmelerde hareket edilebilmektedir. Literatiirde hizmet
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kalitesinin baska boyutlar1 da incelenir; nezaket, namlirlik, emniyet, erisilirlik, iletisim
ve miigteriyi anlamak gibi.

Asagida Tablo 14'ten hizmet kalitesi boyutlarnin agiklamalar1 goriilmektedir.

Tablo 14.Hizmet Kalitesinin 10 Boyutu

Boyutlar Tanim

Fiziki Goriiniim (Tangibles) Kullanilan ~ aletlerin, iletisim malzemelerinin,
personelin  ve hizmet verilen vyerin fiziki

gOrinimii

Giivenilirlik (Reliability)

Kusursuzluk, giivenilirlik, soziinde durmak

Heveslilik (Responsiveness)

Zamanmda ve hizh hizmet sunmak, hevesliik ve

yardimseverlik

Yeterlilik (Competence)

Hizmeti sunmak i¢in gerekli bilgiye ve beceriye

sahip olmak

Nezaket (Courtesy)

Saygi, anlayis, nezaket ve arkadasca yaklagim

Inanilirlik (Credibility)

Diirastlik ve maniirlik

Emniyet (Security)

Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminati

vermek

Erisilirlik (Access)

Ulasm ve erisim kolayhgi

Iletisim (Communication)

Etkili iletisim, miisteri ile anlayacag dilden

konusmak ve miisteriyi dinlemek

Miisteriyi anlamak

(Understanding the Customers)

Miisterileri ve miisterilerin ihtiyaglarmi anlamaya

¢alsmak

Kaynak: Ugur Bulgan ve Giiltekin Giirdal, Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi?, 21 Mart
2016, http://kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak05/u05-22.pdf s.246.

Hizmet bir tarafin digerine (miisteriye) sundugu, temel olarak dokunulamayan ve
herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da fayda olarak tanimlanir
(Ozgiiven, 2008, 5.653). "Hizmet ¢iktisi fiziksel iiriin olmayan, genellikle iiretildigi anda
tiiketilen ve tiiketenlere soyut faydalar sunan tiim faalivetlerdir." (Ozmen, 2013, s.47).
Bu aciklamalarla birlikte, hizmet kalitesinin Olglimii mal kalitesinin dl¢iimiine gore daha
zordur. Hizmette iiretilen soyut {iiriindiir. Uretim ve tiketim eszamanh olarak
gerceklesmektedir. Hizmetin tilketimi hizmetin tretidigi yerde gerceklesir (Eleren ve
Kikg, 2007, 5.240,243). Yine hizmetler emek yogun bir iiretimi gerektirir. Bunlar gibi
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baska Ozellkleriyle de hizmet, diger endiistri dallarindan ayrimaktadir. Hizmet
pazarlamas1 kendine oOzgii Ozellkler taswr. Hizmetlerin para karsihfinda satis igin

gelistirilerek pazarlanmasina hizmet pazarlamasi1 denmektedir (Tek, 1999, s.40).

Tablo 15.Hizmetlerle Fiziksel Mallarin Nitelikleri Arasindaki Farkhiliklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

e Somuttur e Soyuttur

e Hedef standardizasyondur, hep aym | e Hedef essizliktir, benzersizliktir; her bir
bicimde tiretmektir miisteri 6zeldir, kendine 6zgiidiir.

o Stoklanabilir e Stoklanamaz.

e Miisteri, kullamic1 ya da tiiketicidir. | @ Miisteri, iiretim siirecine bizzat katihr.
Miisteri tiretim siirecinde yer almaz.

e Mallarm iretiminde bir hata yapildiysa | ¢ Hatayi telafi etmek zordur.
diizeltmek miimkiindiir.

e Miisterinin bulundugu yere ulastirilir. e Miisteriler, hizmet sunulan yere giderler.

e Sahiplik, transfer edilemez.

¢ Sahiplik, transfer edilebilir.

Kaynak: Nihan Ozgiiven, “Hizmet Pazarlamasmda Miisteri Memnuniyeti ve Ulastirma
Sektorii Uzerinde Bir Uygulama”, Ege Akademik Bakis Dergisi, Cilt 8, Sayr 2, 2008,
http//Awww.onlinedergi.com/MakaleDosyalari/51/PDF2008 2 13.pdf, s.655.

Pazarda satlan mallar ile hizmetler arasmdaki farkhliklar Tablo 15'den daha
ayrmtili olarak goriilmektedir. Kurumsal iletigim, iletisim uygulamasina cevrilmis kurum
kimligi olarak tanmlanir (Okay, 2002, s.63). Isletmelerde kurumsal iletisimler de
alglanan kaltede Onemli rol oynar. Bu konuda, miisterilerle kurulan iliskilerin, hem
miisterilerin thtiyaglariniy, beklentilerini anlama hem de onlara yonelk programlar
gelistirip miisteriyi baglamada etkili bir unsur oldugu, yine baz durumlarda iliskinin,
miisterinin {irlin ya da hizmeti kaliteli olarak degerlendirmesinde oldukca etkili oldugu

sOylenir (Basanbas, 2012, s.17). Hizmet sektoriinde cesitli kalite 6lgtim modelleri vardir
(Tablo 16).
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Tablo 16.Hizmet Sektoriinde Kalite Ol¢iim Modelleri (Genel)

Sira | ARASTIRMACI MODEL ANAHTAR UYGULAMALAR-

No BULGULAR

1 Gronroos, 1984 Teknik ve Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel
Fonksiyonel kaliteye ve isletme imajma  bagldir.
Kalite Modeli | Fonksiyonel Kkalite, teknik kaliteden daha

onemlidir.

2 Parasuraman, Fark Modeli Hizmet kalitesi, kalite boyutlar1 boyunca
Zeithaml ve SERVQUAL | beklenti ve algilar arasindaki farklarm bir
Berry, 1985 sonucudur.

3 Haywood ve Boyut/Ozellik | Bu model hizmet isletmesini en iyi Kkalite
Farmer, 1988 Hizmet yonetimi  igin ¢  temel  boyutta

Kalitesi incelemektedir; fiziksel imkanlar ve siireg,

Modeli davranmis ve de mesleki deneyim. Fakat
hizmet kalitesinin Ol¢timiinii
saglamamaktadir.

4 Brogowicz, Hizmet Y onetim tarafindan sistematik olarak dikkate
Delene ve Lyth, Kalitesi almmasi1 gereken planlama, uygulama ve
1990 Sentez Modeli | kontrol ~ gibi anahtar  degiskenleri

tanimlamaktadr.  Bu  sayede  hizmet
kalitesindeki farklar minimize
edilebilmektedir. Deneysel  gegerlilige
gereksinim duymaktadir.

5 Cronin ve Taylor, | SERVPERF- | Kalitenin beklenti degil sadece miisteri
1992 Performansa | algilarmdan Olciilebilecegini ifade

Dayal Model | etmektedir.

6 Mattsson, 1992 Hizmet Beklenen ideal standartlarm kullanmu ile
Kalitesi ideal | tecriibelerin mukayesesinin &nermektedir.
Deger Modeli | Miisteri memnuniyeti ve deger olarak ¢ok az

sayida Olgek kullanimigtir.

7 Teas, 1993 Performans Beklentinin operasyonel tanmm ve kavrama
Degerlendirme | ilisgkin ~ sorunlar1 ortaya ¢ikarmugtr. Ve
ve Standart beklentiyi tekrar tanmlamistr. Kiiclik bir
Kalite Modeli | ornek ve dar bir alanda test edilmistir.

(indirimli satiy magazasi)
8 Berkley ve Gupta, | Bilgi Bilgi teknolojilerinin ana hizmet kalite
1994 Teknolojisi boyutlar1 boyunca miisteri hizmetlerini
Uyusum gelisttmek igin  nasil kullanilabilecegini
Modeli tanimlamaktadr.  Model sadece bilgi
teknolojilerinin  hizmet kalitesi tizerindeki
etkisini  gostermektedir. Olglim  yollarini
sunmamaktadir.

9 Dobholkar, 1996 | Ozellik ve Teknoloji temelli self-servis tercihleri igin
Genel Etki hizmet kalitesinin degerlendirilmesini
modeli formiile etmeyi 6nermistir. Fakat demografik

Ozellikler, ticret, fiziksel c¢evre vb. etkiler
dikkate almmamustir.
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10 Spreng ve Algilanan Hizmet Kalitesi ve memnuniyet birbirinden
Mackoy, 1996 Hizmet farkhdr  ve  uygunluk  memnuniyeti
Kalitesi ve etkilemektedir. ~ Fakat model  hizmet
Memnuniyet kalitesinin nasill  basarilacagm ve
Modeli isleyecegini hususunu aydinlatmamaktadir.
11 Philip ve Hazlet, | EOC-Eksen, | Biitiin hizmet sektorleri igin hizmet kalitesi
1997 Oz ve Cevre hesaplamalarmm genel ¢ergevesini etkili ve
Ozellikleri basit bir sekilde ortaya koymaktadr. Fakat
Modeli deneysel gegerlilik agisndan yetersizdir.
12 Sweeney, Soutar | Perakende Teknik hizmet Kkalitesi iiriin kalitesi i¢in en
ve Johnson, 1997 | Hizmet onemli yardicidir ve bundan dolayr satn
Kalitesi ve alma istekliligini etkiler. Model sadece tek
Algilanan bir degeri, paray1 6l¢ii almaktadr.
Deger Modeli
13 Oh, 1999 Hizmet Model tiiketici karar siirecini anlamak i¢in bir
Kalitesi, cerceve olarak kullanilabilir. Modelin hizmet
Tiiketici alanlarmm degisik tipleri i¢in genellenmeye
Degeri ve ihtiyac1 vardr.
Tiiketici
Memnuniyet
Modeli
14 Dabholkar, 2000 Onceki Etkiler | Tiketiciler hizmetle ilgili degisik faktorleri
ve Aracl degerlendirirler fakat hizmet kalitesinin
Faktorler tamamen degerlendirilmesi farkh bir sekil
Modeli alabilmektedir. Tiiketicilerin onceki
memnuniyetleri  ortaya  ¢ikarilmanmugtir.
Degisik servis alanlarmda genellenmeye
ihtiyac1 vardr.
15 Frost ve Kumar, I¢ Hizmet I¢ miigterilerin beklenti ve algilart ve i¢
2000 Kalitesi tedarikgiler algilanan i¢ hizmet kalitesinin
Modeli kabul edilmesinde temel bir rol oynarlar.
Servis alanlarmm  degisik tipleri  igin
genellenmeye ihtiyaci vardir.
16 Soteriou ve I¢ Hizmet Dabha yiiksek seviyede hizmet kalitesi ortaya
Stavrinides, Kalitesi Veri | koymak i¢in yararlanilacak en iyi kaynaklari
2000 Zarflama gosterir. Hizmet kalitesinin  dlgiimiinii
Analizi saglamaz.
Modeli
17 Broderick ve Internet Iki alanda internet bankacilik hizmetinde
Vachirapornpuk, | Bankaciligi kalite yonetimini icermektedir; a) ortak
2002 Modeli hizmet noktas1 ve b) artan tiiketici roliiniin
yonetimi. Ampirik ¢ahgma yapimamistir.
Sadece site deneyimine baghdir.
18 Zhu, Wymer ve Bilgi Bilgi teknolojileri servis saglayicilara yiiksek
Chen, 2002 Teknolojileri seviyede tiiketici memnuniyeti
Temelli Model | saglamalarmda  yardimci olabilir.  Bilgi
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teknolojileri  temelli hizmetlerin  tiiketici
degerlendirmeleri tercih edilen geleneksel
hizmetler ve geemis tecriibelerden
etkilenmektedir. Hizmet Kkalitesi Olgtimii
saglamamaktadir.

19 Santos, 2003 e-Hizmet Bu calisma kendi belirtegleriyle kavramsal
Kalitesi bir e-hizmet kalitesi modeli 6nermektedir.
Modeli Arastrma calismasidir. Spesifik bir 6lgiim
cetveli sunmaz. Istatistiksel bir uygulama
degildir.

20 Parasuraman, E-S-QUAL Web siteleri tarafmdan saglanan hizmet
Zeithaml ve kalitesinin ~ degerlendirilmesi  i¢in  teorik
Malhotra, 2005 bulgulara dayah birgoklu olgek
gelistirmiglerdir. Arastirma sonucu
gostermektedir ki, ¢evrimi¢ci miisteriler i¢cin
kullandiklar1 hizmet kalitesi olgeginde 22
onerme ve 4 boyut bulunmaktadir. Boyutlar;
yeterlilik, ifa  (yerine  getirebilme),
kullanilirlik ve gizlilk. Aym arastrmada
ikinci bir 6lgek olarak da E-RecS-QUAL’ i
kullanmiglardr. Bu olgek de 11 6énerme ve 3
boyuttan olugsmaktadir.

Kaynak: Burhan Kiig ve Ali Eleren, "Turizm Sektorinde Hizmet Kalitesi Olgiimii
Uzerine Bir Literatir Arastrmasi", Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 1/1, 20009,
http://dergipark. ulakbim.gov.tr/uaifd/article/download/5000051237/5000048411, s.94-
95.

Bu modellerden hizmet kalitesi modeli bilesenleri sekil 16’da goriilmektedir.
Hizmet Kalitesi Modeline gore hizmet kalitesi, miisterinin bekledigi hizmet ile
miisterinin  algiladigr  hizmet arasmdaki farktan (bosluk olarak canlandiriimaktadwr)
olusur (Ozmen, 2013, s.57). Bu agklklardan 1. A¢klk miisterinin ne bekledigini
ogrenmekle; 2. Aciklk, dogru hizmet kalite standartlar1 olugturmakla; 3. A¢ikhk, hizmet
performansmin standartlar1 karsiladigindan emin olmakla; 4. A¢iklk, hizmet sunumunun
miisteriye verilen taahhiitleri karsiladigindan emin olmakla kapatimaktadir (ISMMMO,
5.85-87).
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Etkilesim

\ |Beklenenen Hizmet |
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Spefikasyonlarma
Dontistiirtilmesi

2. Bosluk I T

Y 6netimin Miisteri
——— | Beklentilerini
Algillamasi

Sekil 16. Hizmet Kalitesi (Bosluk) Modeli

Kaynak: Burhan Kilig ve Ali Eleren, Termal Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi, Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
C.15, S.3, 2010,23 Mart 2016, http://dergipark.ulakbim.gov.tr/sduiibfd/article/ download/
5000122355 /5000112660, S.128.

2.4.2.2. Algilanan Deger ve Hizmet Degeri

Algillanan deger, miisteriye gercek fayda sunulabilmesi oraninda artar. Miisteri
goziinde fayda satm aldig1 bir hizmetin ihtiyag/istek/beklentilerini karsilamasidr. Miisteri
beklentileri kisiden kisiye degisir ve marka, fiyat algilamalarmmdan da etkilenir. Genel
olarak turizm isletmelerinde ve termal turizm isletmelerinde de algilanan miister1 degeri,
marka ve fiyat alglariyla miisteri karar alma siirecinde Onemli bir unsurunu olusturur.
Miisteri degeri, miisteriyi cezbetme ve elde tutmada stratejik bir aractr. Isletmelerin
basarisinda da en 6nemli faktorlerden biri olarak goriiliir. Boylece isletmeler icin deger
sunumunu Oneml kimakta ve isletmeler stiin nitelikli miisteri degeri sunma g¢abasina
girerler (Onaran, Bult ve Ozmen, 2013, s.37-39). Isletmeler miisteri degeri yaratma
kuvvetliliklerini kaldirag olarak kullanmaktadir (David, 2011, s.139). Misteri degeri,
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ihtiyaclar1 karslamasmin otesinde miisteriyle uzun vadeli iliskiler kurma ve siirdiirmenin

anahtar1 olarak goriiliir.

Stratejik planlamanin daha 6nce de aciklanan isletme diizeyinde, isletme birimi
diizeyinde ve fonksiyonel diizeyde bir bolimlendirmesine uygun olarak (Nickols, 2011,
s.5), isletmelerde ya da bir boliminde spesifik isletme fonksiyonlar1 ya da
operasyonlarindan (insan kaynaklari, satm alma, {riin gelistirme, miisteri hizmeti gibi
vb.) fonksiyonel diizeyde yoneticiler sorumludurlar. Gergekte miisteriye daha yakin olan
fonksiyonel yoneticilerin isletme -ya da kurumsal- diizeyde yoneticilere sagladiklar: bilgi
ile gercek¢i ve (amaca) ulasilabilir stratejiler belirlenir (Hill ve Jones, 2012, s.7). Bu
yoneticilerce saglanan bilgiler ile miisterilerle ilgili alnacak isabetli kararlar da
isletmenin basarismda rol oynarlar. Miisteri tatmini kavramu ile miisteriye deger saglamak
dogrudan baglantili  kavramlardir.  Farkh miisterilere  deger {iretebilmek icin
farkliliklarinin g6z 6niinde bulundurulmasi gerekir. "Miisteri degeri, miisteri tatminine ek
olarak, bir iiriin ve hizmetin alternatifler arasinda nasil se¢ildigini, se¢im kriterlerinin
karsuastiriimasmni ve her kriterin ne kadar onemli oldugunu incelemektedir. Baska bir
ifadeyle miisteri degeri, tiriin ve hizmetin niteliklerinin ve kullanildiginda miisterilere
sagladigr katkismin, miisteri tercihlerine etkisi ve miisteri tarafindan algilanan
degeridir." (Basaran Alagdz ve Alagbz, s.39-40). Misteri degeri, miisterinin {irtin ve
hizmetlerden elde ettigi faydalar biitiinii olarak da tanmmlanabilir.

Onaran vd., (2013) miisteri degerinin dort anahtar boyutunu; fonksiyonel deger,
sosyal deger, duygusal deger ve miisterinin algilad1g1 fedakarlklar olarak ele almistir.
Literatiirde baz yazarlar alglanan degerin alti boyutunu belirflemislerdir. Bu baglamda
Sanchez vd. (2007) alglanan degerin boyutlarin1 isletmenin fonksiyonel degeri,
personelin fonksiyonel degeri, fiyatin fonksiyonel degeri, duygusal deger ve sosyal deger
olarak tespit etmiglerdir. Literatiirde yapilan aragtrmalarla miisteri degerinin faydalari da
acklanr. Ornegin Hu, Kandampully ve Juwaheer (2006) hizmet kalitesi, alglanan deger,
miisteri memnuniyeti ve imaji arasmdaki iligkileri ortaya koymak amactyla yaptiklari
aragtrmada, alglanan deferin miisteri memnuniyeti ve otel isletmesinin imajini
etkiledigini  tespit etmislerdir. Algilanan deger konusunda daha Once yapilan
arastrmalarda da, algilanan degerin hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati lizerinde dogrudan ve dolayh etkileri oldugu ortaya konmustur (Emir ve Zorlu,
2010, s.271). Isletmelerin MIY uygulamalar1 da iistiin miisteri degeri sunmay1 hedefler.
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Uygulamada MIY, {istiin miisteri degeri ve tatmini sunma yoluyla, karl miisteri iliskileri
kurma ve devam ettirme siirecidir (Onaran, Bulut ve Ozmen, 2013, 5.43). Hizmet Kkalitesi
genis anlamiyla misterilerin isteklerinin  ve ihtiyaglarinin karsilanarak iyi hizmet
sunulmas1 seklinde tanmlanabilmektedir (Ozmen, 2013, s.55). Bir hizmetin "kalitesi" ni
ve ‘degeri'ni misteri belirler. Misterinin ihtiyag ve istekleri, beklentileri ve
degerlendirmeleri bdylece Onem kazanw. Burada hizmetin degeri = algllanan yararlar
toplamu - algilanan maliyetler toplamu seklinde formiile edilmektedir. Aradaki fark ne
kadar biiyik olursa, deger de o kadar biiyik olur. Toplam miisteri degeri ile toplam
miisteri maliyetleri arasmdaki fark, miisteriye sunulan degeri vermektedir. Toplam
miisteri degerini olusturan unsurlar (algllanan yararlar) sunlar olarak agiklanmaktadir
(ISMMMO, s.81-82); hizmetin degeri (kayitlar, beyannamelerin ve raporlarm dogrulugu
ve giivenilirligi vb.); ¢alisan degeri (¢ahsanlarin bilgisi, miisterilerle iletisim becerisi vb.);
imaj degeri (frmanin miisterideki imajt).

Yeni rekabet ortammi tanimlayan lic onemli unsurlar sunlardr; (1) Farkh miisteriler
farkh tiirden degerleri alrlar, (2) Deger standartlar1 yikseldikge, miisteri beklentileri de
bu duruma bagh olarak artar ve (3) Belirli bir degerin essiz bir ¢esidini tiretmek i¢cin tistiin
bir igletme modeline gereksinim duyulur (Erk, 2009, s.1, 20-21). Misteri degeri,
miisterinin  alglladig1 deger, hizmet degeri gibi kavram ve terimler miisteri odakh yapilan
yeni (modern) pazarlama anlayisindaki firmalara (miisterilerine essiz bir deger

sunabilmeleriyle) rekabetsel avantaj getiren ¢ok onemli kavram ve terimledir.

2.4.2.3. Miisteri Hizmetleri

Isletmelerde miisteri memnuniyeti, karhlik ve devamliliklarinda rol oynamasiyla
onem kazanmaktadir. Akan (1995)m Istanbuldaki isletmelerde yaptig1 arastirma
cahsmasinda yedi boyut olarak cahsanlarin nazik olmasi ve yeterli olmasi, iletisimsel ve
davranigsal nitelikleri, dig goriiniis, miisterileri tantyabilme ve anlayabilme, servisin hizli
olmasi, sorunlar1 ¢dzebilme, otelden yapilan rezervasyonlar igin hassasiyet tammlanmis,
cahsmanin sonunda bu boyutlar i¢inde hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli faktoriin
personelin nezaket ve hassasiyeti oldugu bulunmustur (Kiig ve Eleren, 2010, s.123).
Ozellikle mal iireten isletmelerde satis oncesi ve satis sonrast miisteri hizmetleri birimi

lle siklkla karsilagilir. Misteri hizmetleri miisteri beklenti ve memnuniyetine Onem
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verecek sekilde isler ve sorunlara hizli ¢Oziimler ulastirirlarsa miisteri memnuniyeti o

derecede artar.

2.4.2.4. Toplam Kalite Yonetimi

Kalite, Juran tarafindan ‘'kullanima uygunluk", Deming tarafindan "amaca

"

uygunluk", Feigenbaum tarafindan da "en diisiik maliyetle miisteri tatminini saglamak"
olarak tanmlanmistir (Eleren ve Kilg, 2007, s.241). Kalite bir {iriinden ya da hizmetten
miisterinin beklentileri ile sagladig1 faydaya ait alglar1 olarak ifade edilebilir (Ozmen,
2013, s.55). Yonetinde bir inovasyon olarak gorillen toplam kalite yonetimi (TKY)
uygulamalar1 ile isletmelerde kalitenin stirekli iyilestirilmesi/gelistirilmesi saglanr (Hitt,
Ireland ve Hoskisson, 2009, s.120). Amag¢, miisterilerin kalite algilamalarini
sekillendirmeketir.

Etkili bir TKY, isletmenin spot firsatlar i¢in ihtiyag duyulan esnekligi gelistirmesi,
eszamanli olarak farkhlasmay1 arttrmasi ve maliyetleri azaltmasinda yardimci
olmaktadr (Hitt, Ireland ve Hoskisson, 2009, s.120). Maliyetlerin azaltilmas1 ise,
miisteriye daha uygun fiyatla hizmet verilebilme olanagmi isletmeye saglar (rekabet
avantaj)). Miisteriler sadece iiriin ve hizmetlerinin nitelik ve niceliginden degil, bagka
faktorler ve isletme ile aralarmdaki iliskinin kalitesinden de etkilenirler. Diger yanda,
rekabet ortaminda igletmelerin kalite-fiyat farklarmin giderek azalan bir seyir iZlemesiyle
kurumsal iletisimler daha da Onem kazanr. Misterilerle gerceklestirilecek —etkili
iletisimler, rekabet avantaji yaratmada olduk¢a énemli goriilir (Yimaz, 2013,s.25). Uriin
ve hizmetlerde artan bir cesitlilik, yne {iirlin ve hizmetler arasmdaki kalite ve fiyat
farkhliklarinin azalmasi gibi nedenlerle isletmeler giiniimiizde miisterilerini iyi tanima ve
onlarla etkili iletisim kurma c¢abasi i¢ine girmekte ve bu yonde stratejiler
belirlemektedirler.

Misterilerle kurulan ilisgkinin kalitesine yonelik olarak yapilan arastrmada, Rosen
ve Suprenant (1998), miisteri iliski kalitesinin  gelencksel kalite boyutlar1 ile
yakalanmadigini, miisteriyi tanma, farkh miisterilerin ihtiyaglarim1 anlama ve bu
ihtiyaclara uygun miisteri degeri olusturma, karsiikli etkilesim yolu ile giiven olusturma,
stirekli iletisim ile miigteriyi ahgveris i¢in motive etme gibi unsurlardan olustugunu ifade
etmiglerdir (Basanbas, 2012, s.16-17). Literatirde bu konudaki arastrmalarin bulgulari
da bu yondedir.

72



2.4.3. Miisteri Memnuniyetinin Olciimii

Miisteri memnuniyetinin Olglimii  igin  miisteri tatmini genel modeli, miisteri
memnuniyeti siirecini  betimleyen beklentiler/standartlar uyum modeli ve miisteri
memnuniyeti olusturma modeli gibi modeller gelistirilmistr Miisteri tatmini genel
modelinde, miisteriler gegmiste {irlin veya hizmeti kullanmislar ve bir yargi
gelistrmislerdir. Gelistirilen yargt demografik Ozellkler bakmundan da farkhliklar
gosterr.  Br  bagska model, miisteri memnuniyeti  siirecmi  betimleyen
beklentiler/standartlar uyum modelidir (Sekil 17). Bu modele gore, miisterilerin
memnuniyet ve memnuniyetsizlik yargilarmna dolaysiz sebebiyet veren {i¢ temel faktor;
irin  kullanim1  veya {iriin tecrilbbesi sonucu ortaya c¢ikan sonuglar ile beklentilerin
karsilastrilmasi ile olusan uyum/uyumsuzluk algisi, his yumagi ve {iriin kullanimi veya
liriin tecriibesi sonucu ortaya ¢ikan diger sonuglar ile diger standartlarin karsilastrilmasi
sonucu ortaya ¢ikan diger uyum/uyumsuzluklardr. Sekil 17'de goriidiigii gbi his
yumaginin olusmasina da lic faktor dolaysiz olarak sebebiyet vermektedir. Bu faktorler
de; uyum/uyumsuzluk algss, sonuglara  yonelk  atifta  bulunma ve diger
uyum/uyumsuzluklardir (Sandik¢i, 2008, s.81).

Beklentiler — | Uyum/Uyumsuziuk N
(Beklentilerden iyi/
Uriin Performanst / Beklentilerden kotii \
ile Tlgili Sonuclar \
Sonuglara Y 6nelik His Yumag Nd Memnuniyet/
- Atifta Bulunma Memnuniyetsizlik
Diger Sonuglar
(Orn. Insan
[liskilerine  déniik
sonuclar
Diger Standartlar » | Diger Uyumsuzluklar
(Orn. Adillik)

Sekil 17. Miisteri Memnuniye ti Siire cini Betimleyen B eklentiler/Standartlar Uyum Modeli

Kaynakc¢a: Mustafa Sandik¢y, Termal Turizm I'§letmelei_jinde Saghk Beklentileri ve
Miisteri Memnuniyeti, Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Afyonkarahisar, 2008, s.81.
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Birbirini takip eden dort ayrn dairesel islemden olusan miisteri memnuniyeti
olusturma modeli de birgok isletme i¢in gegerli bir model goriiliir (Sekil 18). Uygulamada
memnuniyet ¢abalarmin siirekliligini saglamak i¢in, olusturulan her bir bolimiin stirek li
kontroliine ihtiya¢ duyulur (Sandik¢i, 2008, s.82).

f> Miusterilerin Taninmasi Iﬂ

Hareket Planinin Gelistirilmesi Miisteri ihtiyac ve Beklentilerinin
Belirlenmesi

E Musteri Algilamalarinin Ol¢iilmesi <:J

Sekil 18. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Modeli

Kaynak¢a: Mustafa Sandik¢y, Termal Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri ve

Miisteri Memnuniyeti, Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Afyonkarahisar, 2008, s.82.

Naumann, Jackson ve Rosenbaum (2001)'un miisteri memnuniyetini saglayan
milkkemmel organizasyon modelinde {iriin kalitesi, dayaniklilik, goriiniim, giivenilirlik
degiskenleri Olciilmiistiir. Tiim bu degiskenlerin olumlu olarak degerlendirilmesi {irliniin
kaliteli oldugunu ifade etmektedir (Sandik¢i, 2008, s.88). Isletmelerde miisteri

memnuniyetinin ~ Olglilmesi  ¢esitli  anket veya yiizyiize/telefon yOntemleri ile

gerceklestirilir.

2.4.3.1. Beklentilerin Uyusmazh@1 Teorisi

Literatiirde, tiiketici memnuniyetini ve yeniden satm alim niyetini tahmin etmede
ve acklamada kullanilan modeller gelistirilmektedir. Onaylanmayan beklentiler teorisi

(Expectancy disconfirmation theory (EDT) veya beklentilerin onaylanmamasi teorisi
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(Disconfirmation of expectation theory), boyle bir tikketici davranis modelidir. EDT
yeniden satm alm niyetinin memnuniyet tarafindan belirlendigini kuram haline
getirmistir. Oliver (1997)'a gore miisteri memnuniyeti, Uriiniin almmas1 ve kullanilmas1
sonucu miisterinin gectigi biitlin bilissel veya duygusal asamalarm bir sonucu olmaktadir
(Sandik¢i, 2008, s.80). Memnuniyet kavrammin, diger yanda tiiketicilerin davramssal
niyetlerini etkileyen bir tutum kurgusu oldugu ileri stiriilmektedir (Hsu ve Chi, 2004).
Miisteri memnuniyeti ve satmn alma sonrasi davranis1 (Ornegin, yeniden ahm, sikayet),
genel olarak hizmet pazarlamas: konularinda arastmlir (Oliver ve DeSarbo, 1988).
"Sonugta, sadece davramis oncesi (beklenti) hem de davramig-sonrast (algilanan

performans) degiskenleri incelemek icin kullamlmaktadirlar." (Isler, 2008, s.121).

performans

[ Algilanan w

G

A 4

p
Algilanan Memnuniyet Memnuniyetin
uyusmazlik hissi sonuglari

G

vy

Karsilastirma
Olgutu

Sekil 19. Beklentilerin Uyus mazhgi Modeli

Kaynakca: Al Tirkyllmaz, Miisteri Memnuniyet Indeks Modeli Onerisi ve Model
Tahmininde Kismi En Kiiciik Kareler ve Yapay Sinir Aglart Metodu Kullanim, Istanbul
Teknik  Universitesi Fen  Bilimleri  Enstitiisi, Istanbul, Haziran 2007,
https//polen.itu.edu.tr/bitstream/11527/5899/1/7674.pdf, s.3.

Miisteri memnuniyetiyle ilgili en 6nemli teori Oliver'in (1977) miisteri davramglar:
lizerine yaptigl cahsmalar sonucunda kavramsallastirdigi teori olup, buna gore miisteri
memnuniyeti miisterinin {riinle ilgili olan beklentilerinin ve tecriibelerinin bir sonucudur.
Bu anlamda memnuniyet de miisterinin beklentilerinin karsilanma seviyesidir. Oliver
(1997), miisteri memnuniyetini bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiiniinden,
tiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik hissi olarak tanmlamistir. Buna gore tatminin

olusmas1 i¢cin en azmndan iki belirleyici faktoriin var olmasi gerekir, bu faktdrler {ir{iniin
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kullanim1 ile ortaya ¢ikacak olan sonu¢ ve bu sonucun degerlendirilebilmesi icin gerekli
olan kiyaslama referansidir. Bu karsilastirma sonucu ortaya ¢ikan fark uyusmazlik
(disconfirmation) olarak tanmlanmaktadir (Tirkyilmaz, 2007, s.2).

2.4.3.2. Nitelikli Performans Ol¢iimii

Hizmet kalitesi ve performansinin  Olgtimii  i¢in  Olgekler  gelistirilmigtir.
SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi ve SERVPERF hizmet performans modeli ve dlgcegi
hizmet sektoriinde faaliyet gOsteren isletmeler {izerinde basarryla kullanilmistir. Bu
Olceklerden SERVQUAL, hizmet kalitesini Ol¢tlip, degerlendirme yapmak i¢in uygulanan
bir metottur (Parasuraman, Zeithaml wve Berry, 1988). SERVPERF hizmet Kkalitesi
performans modeli ile ilgili olarak da, hizmet alt sektorlerinde ve bu sektorlerin ¢oklu
farkliliklar dikkate almarak smiflandirilmasiyla ortaya cikan isletme gruplar1 i¢in ayri
Olciim modellerinin gelistirilmesine ihtiyag bulundugu, bu 6lgiim modellerinin daha sonra
SERVPERF hizmet kalitesi performans modeline donistiiriilebilecegi, bdylece daha
gergekci sonug ve yorumlara ulagilabilecegi bildirilmektedir (Eleren, s.397).

2.4.3.3. Miisteri Memnuniyetsizliginin Olusumunda Etkili Faktorler

Miisteri, memnun edilmesinde etkili olan faktorlerin karsismda memnuniyetsizlige
sebep olan faktorler de bulunur. Genel olarak miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
yapilacaklar, isletmede yapilmamaktaysa ya da eksik yapilmaktaysa memnuniyetsizlige
yol acar; mallarda kalitelerinin diistik olmasi, ihtiyac1 karsilayamamasi, hizmetlerde de
hizmet kalitesinin diisiik olmasi, hizmetlerin ¢esitli olmamasi, tesislerin yeterli hizmeti
vermek i¢in yeterli olmamasi, personelin yetersiz olmasi ve koti iletisimleri Ornekleri
verilebilmektedir.

Miisteri odakh giiniimiiz modern pazarlama anlayisinda isletmelerin miisterilerinin
onlardan beklentilerini karsilayabilmeleri, hatta beklentilerinin Otesine gecebilmeleri
onem tasr. Isletmenin pazarda rekabet avantaji yasamasma ya da bundan yoksun

olmasina neden olmaktadwr. Boylece bir isletmede miisterilerinin ihtiyag/beklentilerine
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cevap verilemeyisi ie o isletmenin rekabet avantajindan yoksun oldugu ve basarili

olamayacag1 soylenir (Hill ve Jones, 2012, s.9).

Satin Alma ile Gelen Mutsuzluk

Sus ve Satmn Almavi Kes t———— —

1

Sus ve Satm Almava Devam Et 1‘ — = _i

|

1

Uciincii Partiler ile Coziim Ara ¢ — -———— —
Markavi. Isletmevi Bovkot Et t——— _i

|

1

Mutsuzlugunu Esine Dostuna Anlat 1‘ — T — -
|

. . 1
Mutsuzlugu Isletmeve Ilet (Sikayet) ¢—"r— " ————

Sekil 20. Satin Alma Deneyiminden Mutsuz Miisterinin Olas1 Davramslan

Kaynakca: Giilfidan Baris, "Miisteri Iliskilerinde Karsilaslan Sorunlar ve Coziimleri", Unite 8,
Miisteri Iliskileri Y 6netimi (e-kitap) icinde, (Editérler: Necdet Timur ve Giilfidan Baris), Anadolu
Universitesi Yaymi No: 3001, 1.Baski, Eskisehir, Ocak 2013,
http://azanadolu.edu.az/images/Dersler/PDF/E-

KITAP/Acik oyretim fakultesi/Bankaciliq ce sigortacilig onlisans programi/4 variyil dersle
ri/mushteri%20iliskileri%20yonetimi.pdf, s.152.

Sekil 20°de satm alman iirlin ya da hizmetten memnun olmayan tiiketici davraniglar1
goriimektedir. Tiketici, lirlinii satm almayr kesebilir, devam edebilir, aym firiinii baska
bir isletmeden temin edebilir, memnuniyetsizlk durumu yasadigi isletmeyi boykot
ederek c¢evresindeki msanlara kotiileyebilir. Bu durumda kulaktan kulaga iletisim ile
marka imaji sarsiir. Bu kapsamda miisteri memnuniyeti bir isletmede belirli aralklarla
Olclilmeli ve memnuniyetsizlik durumlar1 ortadan kaldrilmalidw. Buraya kadar
isletmelerde miisteri memnuniyetine etki eden faktdrlere acklk getirilmistir. Ugiincii

boliimde ise termal turizm ve bu kapsamda termal turizm isletmeleri incelenmektedir.
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3.TERMALTURIZM VE TERMAL TURIZM ISLETMELERI

Bu boliimde genel olarak termal turizm kavramma agikhk getirilmekte ve termal
turizm  igletmelerinin - gesith  Ozellkleri vurgulanmaktadir. Ayrica termal turizm
isletmelerinde miisteri beklentilerinin karsilanarak memnuniyetin saglanmasinin 6nemi
ve memnuniyeti olusturan faktorlere agiklk getirilmekte ve termal turizm isletmelerinde
stratejilk planlama konusunda ve isletmelere sagladigi yararlarla ilgili agiklamalar
yapiimaktadr.

3.1. Termal Turizm

Turizm, insanlarin bagka yerleri merak ederek gezip gormek, olumlu hava
sartlrmdan ve giinesinden istifade etmek, dogal tarihi giizelliklerini kesfetmek ve
dinlenmek amaciyla yaptklar1 yurt icinde veya yurt disma belirli siireli seyahatlerdir.
Turizm kavramu cesitli boyutlariyla ve tiirlerine bagh olarak acgiklanmaktadir (Icoz ve
Kozak, 1998, s. 1). Turizm bir tiketim olayr ve bir endiistridir. Bagka bir tannminda
turizm, zevk i¢in yapilan geziler ve seyahatleri yapmak i¢in gerceklestirilen faaliyetlerin
timii olarak a¢klanr (Kozak vd., 2000, s.1-2). Turizmin ¢esitli tiirleri arasmda tarihi
turizm, kiiltiir turizmi, c¢evre turizmi, isletme turizmi, spor turizmi, gastronomi turizmi Ve
saglk turizmi gibi alanlar1 sayilr.

Bu tiirlerden saglk turizmi, en sade haliyle tedavi amagh yapilan seyahatler
seklinde agiklanabilir (Edinsel ve Adigiizel, 2014, s.170). Termal turizm de saghk turizmi
icerisinde degerlendirilen, saghk durumunu koruma ve iyilestirmek i¢in belirli bir siire
icerisinde yer degistiren nsanlarin dogal kaynaklara dayah turistik bir tesise giderek kiir
uygulamalarindan faydalanmasi, konaklama, yeme-igme, dinlenme ve eglenme

gereksinimlerini kargilamasi olarak tanimlanabilmektedir (Aksu ve Aktug, 2011, s.5).
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3.1.1. Termal ve Termal Turizm Kavramlarnmn Tanmmm

Arastmrilan konu ile iliskili baz kavramlara agikhk getirilecek olunursa termal,
sozlik anlaminda sicak kaplca suyu ve sicak kaplica suyundan yararlandrilan kurulusg
olarak kullanilir. Ingilizcede thermal sozciiginiin karsihgr 11, ya da mcadr. Halk
arasmda ise sifa kaynag olarak anlamlandirilmaktadir. Termal sular, ¢ikis noktasinda
sicakligir 20°C ve tizerinde olan sulardr. Dogal ve sifali su kaynaklariyla uygulanan tedavi
sistemine termalizm adi verilir. Benzerliklerinden dolayr Tiirkge literatirde kaphca
turizmi ile es anlamli ya da benzer tamimlanabildigi goriilen termal turizm ise degisik
kaynaklarda su sekilde agiklanir: Termal turizm veya kaplica turizmi, mineralize termal
su banyosu, igcme, inhalasyon, camur banyosu gibi ¢esithi tiirdeki yontemlerin yamnda,
iklim kiirii, fizik tedavi, rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerini
de kapsayan turizm hareketi olarak tammlanmaktadir (Akat, 2000: 22-23'den aktaran
Edinsel ve Adigiizel, 2014, 5.173). Termal turizmin, insanlarin, saghk sorunlarinda tedavi
edici 6zelliginin bulunmas1 ve aym zamanda tatil yapmak amaciyla, termal turizm hizmeti
veren isletmelere giderek orada bulunan saghk, konaklama, yeme-igme gibi turizm
faaliyetlerinden yaralanmalar1 sonucunda ortaya ¢ikan bir turizm ¢esididir (Sandikg¢i,
2008: 9'dan aktaran Hemidov, 2012, s.23). Ayrica “Termomineral su banyosu, igme,
mnhalasyon, ¢amur banyosu gibi cesithi tlirdeki yontemlerin yannda iklim kiirt, fizik
tedavi, iyilestirme, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile
yapilan kiir (tedavi) uygulamalarinin yam swra termal sularmn eglence ve rekreasyon
amach kullanimi ile meydana gelen turizm tirti” olarak bakanlk tarafindan tanmmi
yapimaktadir (Aksu ve Aktug, 2011, s.5). Yukarida gecen termomineral sular, hem dogal
sicaklklar1 20°C'nin iizerinde olan hem de litresinde en az 1 gm iizerinde ¢oziinmiis
mineral iceren sulardr. Termalizmle ilgili terimlere bakildiginda mineralli sularm,
litresinde en az 1 g ¢Ozinmiis mineral iceren, bakteriyolojik ve kimyasal kirlenmeye
ugramamis olan ve fizyolojik ve tedavi edici etkinligi de bilimsel olarak kantlanmis sular
oldugu gortlir.

Termal sular kendine has ozellikleri olan dogal sulardwr. Tablo 17'de termal,
mineralli ve dzel mineralli sularm ayrmu verilmektedir. Inhalasyon uygulamalar1 ise
termomineral su zerrecikleri ile yapilan soluma uygulamalarid ir

(http//visitturkeyforhealthcare.com/34-termal-bolgeler. html).
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Tablo 17.Termal ve Ozel Mineralli Sularin Ulkelere Gore Degerlendirilmesi

Tiirkiye Almanya Japonya Polonya
Termal Su 20°C 1 20°C 1 25°C 1 20°C 1
Mineralli Su 1gL1 1gL? 1g/L1 1g/L1
Tablo 18.0zel Mineralli Sular
Almanya Rusya Polonya Japonya Japonya
Tiirkiye (Termal su > (Terapotik
25°C) kaynak suyu)
CO, >1g/L >1.4g/L 0.5g/L >1g/L >250mg/L >1g/L
>0.5¢g/L
Kiikiirt >1mg/L(-2)
Radon >666Bg/L >b6nCi/L >2nCi/lL | >2.10nCi/L >3.10 nCi/L
>18nCi/L
Tuzla >14 g/L

Tablo 19.Mineralli Sularda Bulunan Eser Elementlerin Maksimum Degerleri

Element mg/L Tirkiye Ingiltere Almanya
Bakir 1 3 -
Krom 0,05 0,05 0,05
Cinko 3 5 -
Selenyum 0,05 0,01 0,01
Arsenik 0,01 0,05 0,05
Bor 5 2 30 (Borat)
Kaynak: Toros Ozbek, "leotermal Kaynaklarm Saghk ve Termal Turizmde

Degerlendirilmesi”, Jeofizik Biilteni, Eylil-Aralik 2011, s. 28.

Termal turizmin tarihi gegmis donemlere dayanr. Asagida diinyada termal turizmin

gelisiminin kisa tarithi agiklanmaktadir.
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3.1.2. Termal Turizminin Tarihsel Gelisimi

Termal sifa bulmanin tarihi c¢ok eski zamanlara kadar gitmektedir (Sandik¢i ve
Ozgen, 2013, s.53). Tarihteki en eski kaynaklarda M.O. 3000-4000 yillarindan 6nce
Misrlilarin - daha sonra Yunanllarin ve Romahlarin termal sulann tedavi amach
kullandiklar1 yazar. Yine kaphcalarim ik caglarda tapmak olarak da kullanildiklar:
bildirilmektedir (Hemidov, 2012, s.25). Diinyada termal turizm, SPA olarak adlandrilan
turizm tlirtiniin  pargast olarak kabul edilir. "Sales Per Aquam", kisaca SPA, suyla gelen
iyilik anlamma gelmektedir (Ozbek, 2011, s.32). Ik oOrnekleri Roma doneminde
goriilmistir. Sifali sular ile yapilan bakima SPA denir. Termal turizm alternatif turizm
icinde gecer. Diinyadaki gelisimi saghk turizmi i¢inde olmustur. Termal turizm, saglk
turizminin bir alt tiirii olarak gelisme gOstermistir. Termal turizme Onem veren ve bu
alanda yatmim yapan iikkeler bunun karsihgmi almaktadirlar.

Basta Almanya olmak iizere Macaristan, Yunanistan, Fransa, Isvicre, Ispanya,
Italya, Avusturya, Rusya ve Cek Cumhuriyeti gibi iilkeler termal turizm uygulamalar1 ve
cektikleri turist sayws1 ile dikkat ¢eker (Kozak, 2012, s.28). Termal turizmin tercih
edilmesinde degisen tiiketici kaliplari, yaslanan dinya niifusu, kiyr turizminin mevsimlik
olmasma karsn termal turizmin yihn tiim aylarinda uygulanabilir olmasi konaklama ya
da tedavi ve kiir siiresinin uzun olmasi ve kimyasal ve yapay ilaglardan kagis olarak
alternatif tedavi yontemlerinden biri olan termal sulara ilginin giderek artmasi en 6nemli
sebepler olarak sralanmaktadir (Aksu ve Aktug, 2011, s.4, 6). Termal turizm {ilkelerin
ekonomilerine ciddi sekilde katkida bulunur.

3.1.3. Termal Turizminin Tip A¢isindan Onemi ve islevi

Termal turizme talebi olusturan unsurlar icinde saglk (sifa) bulmak Onemli yer
tutar. Termal turizm diinyada saghk turizmi iginde gelismistir. Saglk turizmi diinyanin
en eski turizm tiirlerinden biridir. Antk Yunan'dan bu yana imsanlarmn saghgi uzak
yerlerde aramalartyla gelismistir. Kaplca ve termal turizmin hammaddesi sifali jeotermal
(sicak mineralli) sulardir.

Kaphca ve termal tesisler, sifali jeotermal sudan yararlanmak {izere yapilan

tesislerdir. 1k ornekleri kaplcalar iceriginde karsmiza cikan bu tesisler zamanla
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glinimiizdeki modern termal tesis - termal komplekslere doniigmiistir. Bu modern
tesislerde konaklama hizmetleri verilmekte ve jeotermal suyun kullanildigi tedavi (kiir)
merkezleri faaliyet gOstermekte, ihtiyaglara gore cesiti rekreatif (dinlendirici,
eglendirici) uygulamalar yapimaktadir. Bu tesislerde konaklama, dinlenme ve eglence
hizmetleri de miisterilere saglanir (Ozbek, 2011, 5.27-30). Asagida Sekil 21'de termal
komplekslerde yer alan birimler ve verilen hizmetler goriilmektedir.

Kaplica Uygulamalarindaki Ortamlar

Geleneksel Kullanim !{aplh:a tesisi: Hamam, havuz, Ozel Banyo,
Icme

Konaklama Tesislen| Pansiyon- ofel-
devremiilk)

bi Bilimsel Kullamim | ¥aptica Oteli{ Cesitii Konaklama tesisleri)
Kaplica kiir merkezi
Kaplica kimigi
Rekreafif Alanlar

Termal Kompleks

I—Il—l

1 meysimde tim yapi ve Suyun 52&'"@"'3- arz ve Rekreatif agidikh cesitli tesis ve
‘ talebe gore sifahi suile  jsletmeler, Acik Havuz, cesiti
birlikte tedavinin yapildig spor, oyun ve yiriyis alanlar,

1slak mekanlar ie destek P
- ; parklar, eglence- alis vens
tedaw, rehabilitasyon vs.  merkezlen, yiizme havuzlan vs.

yapilan kuru
mekanlandan olugur

Sekil 21. Kaphca Uygulamalarindaki Ortamlar

Kaynak: Toros Ozbek, "leotermal Kaynaklarm Saghk ve Termal Turizmde
Degerlendirilmesi”, Jeofizik Biilteni, Eylil-Aralik 2011, s. 30.

3.1.4. Termal Turizminin Onemi

Diinyada termal turizme bilhassa yer alt1 termal su kaynaklarmma sahip iilkelerde ¢ok
Oonem verilir. Saghk turizmi ve termal turizmden ilkeler Onemli gelirler elde ederler.
Termal turizmin isthdam yaratma etkisi de onemlidir. Boylece bu turizm tiiriiniin ke
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ekonomilerine katkist artmaktadwr. Bir bolgenin gelismesi ve kalkmmasma da yardimc1
Olur. Termal turizmin bir bolgedeki faydalar1 sunlar olarak sralanmaktadir (Toy ve dig.,
2010: 2'den aktaran Sandik¢1 ve Ozgen, 2013, 5.54). Termal turizm dért mevsim turizme
olanak saglar, termal turizm turistik tesislerde yiiksek doluluk orami teskil eder, termal
turizm istihdam arttirr, termal turizm diger alternatif turizm tiirleri ile beraber rahatlik la
kullanilabilir ve turistik aktivitelerin g¢esitlenmesini saglar, termal turizmde kiir merkezi
olanaklarina sahip tesisler maliyetlerini hizli kargilar.

Onemine binaen Tirkiye'de de Kiiltir ve Turizm Bakanhgi termal turizm
konusunda Oneml calgmalar yapmaktadr. Avrupa'ya oranla yedi kat daha fazla oldugu
bildirilen Jeotermal su kaynaklari ile Tirkiye bu alanda biliyik gelisme potansiyeline
sahiptir. Fakat gerek tesis sayis1 gerekse yatak kapasitesi agismdan termal turizmin iilke
turizmindeki paymin ancak yaklask %] seviyesinde kaldigi bildirilmektedir (Hemidov,
2012, s.2). Diinyada diger iilkke ornekleri ile karsilastrildiginda Tirkiye'de termal turizm
yeni gelismekte olan bir sektordiir.

3.1.5. Diinyada Termal Turizm

Diinyada termal turizme ve termal turizm alannda yatrimlara biyik Onem
verilmektedir. Oyle ki termal turizmden sadece Avrupa ve Amerika'da 30 milyar dolara
yakn gelir saglandigi bildirilmektedir (Aksu ve Aktug, 2011, s.4). Gelisen tesis ve
tedavilerle (balneoterapi, klimaterapi, ¢amur ve kneip uygulamalari) yaygmlasarak iilke
ekonomilerine etkin katki saglar (Ozbek, 2011,s.33). Almanya, Avrupa’da termal turizm
alannda Onemli destinasyon haline gelen bir iilkedir. Rekreasyon be kiir tesislerini yaz
aylarmda glinde 8.000 kisi ziyaret etmektedir
(http/Awww.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,11478/dunyada-saglik-ve-termal-

turizm.html). Avrupa’mn termal turizm kaynaklari Tirkiye’nin 10’da biri olmasina
karsm Almanya ve Macaristan lilkkeleri yida 10 milyon kisi, Rusya 8 milyon kisi, Fransa
I milyon kisi turist ¢cekmektedir.
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3.1.6. Tiirkiye’de Termal Turizm

Termal turizmde Onde gelen diinya devletleri ile karsilastrildiginda gelen turist ve
gelirlerde geride oldugumuz ve Tirkiye'de termal turizmin potansiyelinin altinda
degerlendirildigi goriilir. Bununla birlikte Tirkiye, termal su kaynaklar1 bakmindan
biiylk oneme ve efektif degerlendirilmesi gereken zengin kaynaklara sahiptir.

Tablo 20.Termal Tesislerin Sayis1 ve Yatak Sayilar (2010)

Tiirti-Smuf Turizm Yatirmu Turizm Isletmesi Toplam
Belgeli Belgeli
Tesis Yatak Tesis Yatak Tesis Yatak

Sayist Sayist Sayisi Sayisi Sayist Sayist

Termal Tesisler 18 8.454 63 19.212 81 27.666
Diger Tesisler 1.176 254.245 2.264 422.542 3.440 676.796
Tirkiye Geneli 1.194 262.708 2.327 441.754 3.521 704.462

Kaynak: Termal Bolgeler, httpJ//visitturkeyforhealthcare.com/34-termal-bolgeler.html.

Yukarida Tablo 20'den 2010 yiinda Tiirkiye'deki termal tesislerin sayis1 ve yatak
saylar1 goriilmektedir. Tiirkiye'de termal turizmin gelistirilmesi amaciyla Kiiltiir ve
Turizm Bakanhginda c¢ahsmalar yapimaktadir. Bu cahsmalar Bakanhk¢a 2007 yilh
icerisinde  hazrlanan Tirkiye Turizm Stratejisi ve Termal Turizm Master Plam
kapsammnda yiiritilmektedir. Tirkiye Turizm Stratejisi Eylem Plam (2007-2023)
kapsammnda Termal Turizm Master Plani ile Oncelikli olarak dort bolge i¢in termal turizm
master plam hazirlanmasina karar verilmistir (Hemidov, 2012, s.116). Master Plan'da 4
ana bolge olarak Giiney Ege Termal Turizm Bolgesi (Aydm, Denizli Izmir, Manisa
illerini kapsamaktadr), Giiney Marmara Termal Turizm Bolgesi (Balkesir, Canakkale,
Yalova'y1 kapsamaktadr), Frigya Termal Turizm Bolgesi (Afyonkarahisar'in da i¢inde
bulundugu bolgede diger illeri Ankara, Eskisehir, Kiitahya ve Usak olusturmaktadr) ile
Orta Anadolu Termal Turizm Bolgesi (Aksaray, Kwsehir, Nevsehir, Nigde ve Yozgat

illerini kapsamaktadr) belirlenmistir (T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanhgi Termal Turizm
Master Plani, 2016).

Planlamada {ilkede termal turizmin gelistirilmesi i¢in kisa, orta ve uzun vadeli

hedefler belirlenmistir. Buna gore hedeflenenler (http://visitturkeyforhealthcare.com/34-
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termal-bolgeler.html); Kisa vadede; iilkede termal turizmin istenilen noktaya gelebilmesi

icin jeotermal kaynaklarmm bulundugu sahalar dikkate almarak ve etaplamalar seklinde
tim kaynaklarin degerlendirilmesine yonelikk cahsmalar yapimasi; yiiritilecek cevre
diizeni planlama c¢ahsmalar1 ile 250 bin plan yatak kapasitesinin olusturulmasi; jeotermal
suyun etkin bir sekide dagitimi amaciyla belirlenen pilot bolgelerde mahalli idareler
birligi ve dagitim sirketi kurulmasi yoninde c¢alsmalar yapimasidr. Orta vadede

hedeflenenler; bakanlk¢a ilan edilen Termal Turizm Merkezlerine iliskin imar planlar1

ve revizyon imar planlama c¢algmalarini tamamlamak; kisa vadede pilot bdlgelerde
belirlenen  illerdeki  tecriibelerden  yararlanarak  bu calgmalarn  tiim {lkeye
yayginlastirilmast ve bu dogrultuda bir milyon plan yatak kapasitesine ulagilmasi ve
termal turizme yonelk 200 bin yatak kapasiteli tesisin  isletmeye agilmasi

beklenmektedir. Uzun vadede de Tiirkiye'nin Avrupa'da termal turizm konusunda birinci

destinasyon iilke olmasi termal amacgh 15 milyon turistin iilkeye gelmesi ve termal
turizme yonelik 5 bin tesisin isletmeye acimasi hedeflenmektedir.

Potansiyeli yeterince degerlendirilemese de Tiirkiye'de termal turizm isletmelerinin
ve tesislerinin sayisi giderek artmaktadw. Bu, termal turizmin tesvik gOrmesinin bir
sonucudur. Tesvik edilmesi i¢in finans kredisi, ithalat kolayhgi, KDV iadesi gibi 6zel
sektor tesviklerinin arttmilmasina ve termal turizmin Oncelikli tesvikler icerisinde ele
almmasmna karar verimistir. I¢ ve dis miisteriler itibariyle karsiastrildignda termal
kaynaklarimiza i¢ turizm talebinin yliksek iken (Hemidov, 2012, s.2), yabanci turist
sayismda beklentilerin altmda kalndigi goriilir. Boylece termal turizmin Tiirkiye'de daha
fazla tesvik edilerek gelistirilmesi Onem tasw. Kiiltir ve Turizm Bakanhgir kendi
tasnifinde saglk ve termal turizmi bashginda; (1) saghk turizmi (2) giizellik ve zindelik
turizmi  (wellness tourism) ve (3) termal turizm olmak {izere 3 ana Kkategoride
smiflandirma  yapmaktadrr. Ingilizcede zndelik, saghk, saghklilkk anlamlarina gelen
"wellness" sozcigli aym adh turizm tiirti ile de karsmuza ¢ikmakta, SPA olarak da ifade
edimekte ve soyle aciklanmaktadir: "Suyun soguk veya sicak bicimler seklinde (akitma,
damlama, duslama, piiskiirtme) uygulanmast sonucu kazanilan ferahlama ve rahatlama
hissi uyandwran biitiinlestirici bir tedavidir." (Edinsel ve Adiglizel, 2014, s. 174). Arz ve
talebe gore olusan bu turizm hareketi termal turizmi, diger tedavilerle birlkte uygulandigi
zaman dasaghk ve termal turizmi yaratmaktadir (Ozbek, 2011, s.32). Tiirkiye’deki termal
turizm isletmelerinde de spa hizmetleri verilmektedir.
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3.1.7. Termal Turizmi Tercih Eden Turist Profili

Termal turizmi tercih eden turist profili incelendiginde, genel olarak saghgna ve
saghkli yasamaya Onem veren Kkitlelerin potansiyel miisterileri olusturdugu goriiliir.
Cesit rahatsizliklar1 olan orta ve TUstli yasta msanlarin bilhassa tercih ettikleri
bilinmektedir. Termal turizme talebi olusturan unsurlar ignde yer alan doktor
denetiminde saghk bulmak, =znde kalmak, dinlenmek ve eglenmek/spor yapmak
amactyla msanlarin termal isletmelere gelip burada ilgili hizmetlerinden yararlandiklari
goriilmektedir (Ozbek, 2011, s.32). Sadece tedavi amach degil insanlar bu tesislere
eglence ve vakit gecirmek amaciyla da gelirler (Sandik¢r ve Ozgen, 2013, s.53). Diger
turizm ftiirleri ile karsilastrildiginda termal turizmin yihn her aymda yapilabiliyor olmasi
da tercih edilmesinde Onemli bir faktér olarak karsmmza ¢ikar.

3.2. Termal Turizm fsletmeleri

Makro ve mikro gereklerin diisiiniildiigli uygun bir planlama ile modern kaphca
tesisi, termal sehir oteli, kaphca klinigi ve termal otel, talassoterapi oteli ve tatil koyi,
termal resort otel veya tatil koyil tiirlinde tesisler olusturulabilir. Bu termal tesis tlirleri
sOyle aciklanmaktadir (Giiveng, 2007, s.130):

Modern Kaphca Tesisi: Geleneksel kullanimin  siirdiigii  yerel tesislerin
rehabilitasyonuyla ve gerekli hallerde az miktarda konaklama birimlerinin eklenmesiyle
olusur. Doktor kontroliinde basit kaphca uygulamalarinin yapilacag tesisler olacaktir.

Termal Sehir Oteli: Yakmn gevredeki dogal ¢evreye sahip bolgelerdeki sulardan farkh
bir 6zellige sahip, degisik rahatsizliklara cevap verdigi balneolojik raporlaryla tbben
ispatlanmig termomineral bir suyun sehir merkezlerinde bulunmasi halinde olusturulacak,
actk hava ve rekreasyon olanaklarmin pek fazla bulunamadigi, ancak termal suyun
klimatizmden (hava ve iklim kiirleri) bagmmsiz olarak kiir amach kullanildigi, sehirdeki
hastanelerin ilgili birimleriyle entegre olarak ¢alisan ve nitelikler yonetmeligine uygun
konaklama standartlarina sahip otellerdir. Yildiz sistemine gore derecelendirilen, “kliip
spa” ya da “saglk spa” seklinde termal su uygulamalariyla birlikte viicut bakim ve
wellness faaliyetlerini de iceren ve iiyelik sistemiyle bulundugu sehirdeki yerel halka
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giinlik hizmet verecegi gbi, bagka sehirlerden suyun oOzelligi itbariyle gelebilecek
miisterilere de hizmet veren termal oteller olacaklardr.

Kaphca Klinigi ve Termal Otel: Tedavi konseptinin ve wellness eylemlerinden ¢ok
hasta tedavisinin agulikta oldugu ve detayh konaklama olanagmin da mevcut oldugu,
bulundugu ilin ya da gevre illerdeki tip fakiiltesinin ilgili bolimiiyle entegre calisan
termal turizm tesisleridir. Bulundugu bolgeye giinliik hizmet verdigi gibi, yurtici ve
yurtdisindan gelecek miisterilere saghk turizmi anlaminda hizmet verecek otellerdir.
Talassoterapi Oteli veya Tatil Koyii: Termal suyun yaninda (veya yaluzca) deniz
suyunu da kiir olarak kullanan resort oteller ve tatil koyleridir. Ozellkle yaz sezonu
dismda doluluk orani oldukga diisen sayfiye otellerin sektore kazandwilmasi agisindan
faydahdir. (Termal suyla yapilan kaphca uygulamalarini farkh ve benzer amaglarla deniz
suyuyla da yapmak olanakhdir.)

Termal Resort Otel veya Tatil Koyii: Cesitl 6zelliklere sahip termal suyun bulundugu,
sehir merkezinden uzak kirsal bir bdlgede, “inziva kosesi” olarak tanimlanabilecek bir
konumda, cekici bir dogal ¢evre ve iklim Ozelliklerine sahip ve/veya kiiltlir turizmine
cevap verecek tarthi c¢evreye sahip bir noktada olusturulacak termal otel veya tatil
koyleridir. Sehir merkezinden uzakta olacag igin uygulama sorumlular1 siirekli tibbi
ekibi ve acil miidahale techizatlar1 bulunacaktir.

Termal turizm isletmeciligi, turizm isletmeciligi icinde gecen bununla birlikte
kendine 0zgli Ozellkleri ve uygulamalar1 olan isletmecilik alamdir. Bir hizmet alam
olarak burada da i¢ ve dig miisterilere saglanan hizmetlerin kalitesi miigteri
memnuniyetini belirler. Bu agiklamayla birlikte, i¢inde basta doktor kontrolinde termal
saglk hizmetleri verilmesi, bunun yaninda Yyerli ve yabanci miisterilere konaklama,
yeme-igme, dmlenme, eglence ve spor gibi hizmetler vermek amaciyla olusturulmus
isletmelerdir.

Termal turizm tesisleri "klasik konaklama isletmelerinin sundugu konaklama,
yeme-igme, eglence gibi hizmetlere ek olarak termal uygulamalar ile destek ve
tammlayic1 tedaviler igeren hizmetler sunan tesislerdir.” olarak tanmlanmaktadir (Oflaz,
2008, s. 48-49). Termal turizm isletmelerinde saglkla ilgili hizmetlerinin disinda eglence,

dinlenme, rekreasyon ve spor tesisleri gibi imkanlar da bulunur (Hemidov, 2012, s.2).

87



3.2.1. Termal Turizm Isletmelerinin Olusumu

Bir termal turizm isletmesinin kurulmasinda izlenen prosediirleri: Ilgili yerlere
basvurularak alman belgeler; ana sermaye ve/veya finansman kredisi ile tesisin (ana yapi
ve ¢esitli birimleri ile) yapimasi ve isletmeye acgiimasi seklindedir.

Termal turizm tesislerinin insa edilmesi i¢in yasa/mevzuat ve plan gereklerinin
kargilanmasiyla yapilan bagvuruyla tesislerin yapmna baslamlabilir. Tesislerde cesitli
birimler bulunur. Termomineral sularm kullanildigi termal otel, kiir parki, kiir merkezi
birimleri vb. tesisler yapimaktadr. Termal turizm isletmeleri genel olarak su birimlerden
olusurlar; Termal oteller, Kiir merkezleri, Termal otel + Kiir merkezi Kaplcalar /
Banyolar; I¢meceler / Maden suyu; Gaz/Solunum kiirleri; Talassoterapi Merkezleri
(Deniz Kiirii); Camur banyolar;; Iklim/Klimaterapi kiirlerii ve Fizk tedavi hastaneleri
(http//visitturkeyforhealthcare.com/34-termal-bolgeler.html). Yukarida gegen

talassoterapi uygulanmasi deniz suyunun kiir olarak kullanildig1 bir alternatif yontemd ir
(Edinsel ve Adigiizel, 2014, s. 174). Klimaterapi ise hava sicakhgi, nem, riizgar siddeti
ve hizi, giines 1smimu ve benzeri klimsel faktorlerin sistematik ve dozlanmis kiir tarzinda
uygulanmasidir (Aksu ve Aktug, 2011, s.5-6). Bu birimlerde verilen hizmetlere ek olarak
saghk egitimi, diyet uygulamalari, giinlik yasam aktivitelerinin diizenlenmesi, davranis
degisikligi egitimleri ve psikolojik destek yontemleri gbi destek uygulamalar
goriilebilmektedir.

Termal turizm isletmelerinde tim otellerde yapilan faaliyetlerin yaninda bu isletme
alanma Ozgii faaliyetler de yapir. (Oflaz, 2008, s. 55). Termal turizm isletmelerinde
aciklanan ortak birtakim faaliyetlerin dismda, temelde diger turizm isletmelerinden bu
isletmeleri ayran doktor kontroliinde termal saghk hizmetleri vermektedirler.

Kiiltir ve Turizm Bakanhgr Yesil Yidiz belgesini ¢evreye duyarh turistik
isletmelere vermektedir. Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi, Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi
(Yesil Yidiz Simgesi) Belgesi ile tesislerin, ¢evrenin korunmasma katkida bulunurken,
aynt zamanda tamtim ve pazarlamalarinda bir ayricalkk yaratabilecekleri, hizmet
kalitelerinden 6diin vermeden, isletmelerine ve lilke ekonomisine tasarruf yolu ile katkida
bulunabilecekleri, ¢evrenin korunmasinda istlenecekleri roller ile yorelerinde Ornek

tesisler  olabilecegini  distinmektedir  (http//www.gazete3.com.tr/ _index.php/ikbal-

thermal-hotel-artik-yesil-yildizli/). Yesil Yidiz, Kiiltir ve Turizm Bakanhgi'nin ¢evreye
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duyarhlik  kampanyasidir. Bakanhgin  siirdiirtilebilir  turizm  kapsamindaki
uygulamalarimdandwr. Genel olarak ¢evrenin korunmasini, ¢evreye karst bilincin
gelistirilmesini ve turistk konaklama isletmelerinde c¢evreye duyarh yapilasma ve
isletmecilik ozelliklerinin tesvik edilmesini amaglar.

YESILYILDIZ BELGESi BASVURU

DOSYASIHAZIRLANMASI

DOSYANIN KULTUR VE TURIZM
BAKANLIGI’'NA SUNULMASI

UYGUN DEGIL
BASVURUNUN - g

DEGERLENDIRILMESI

Maksimum 2 defa

UYGUN l

DENETIM PLANLAMASI

OoLUMSUZ

i oLUMLU

BELGE YAYINI

Sekil 22. Yesil Yildiz Belgesi Almak I¢in Uygulanan Siirecler

Kaynak: Yesil Yidiz: Insana, Dogaya, Gelecege Yatmmm, Turizm Sektdriinde
Isverenlerin ve  Cabsanlarin = Uyum  Yeteneklerinin = Artrilmasi Projesi,
http//tuyup.turizm.gov.tr/Yayinlar/Ye%C5%9Fi1%20Y%C4%B11d%C4%B1z%20Bilqgi

%20Bro%C5%9F%C3%BCr%C3%BC.pdf.
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2008 yiinda Turizm Isletmesi Belgeli Konaklama Tesislerine Cevreye Duyarli
Konaklama Tesisi Belgesi Verilmesine Dair Teblig yaymlanmustir. Tebligin ikinci
Bolimiinde Cevreye Duyarh Konaklama Tesisi Belgesi Basvurusu Smasmda Istenilen
Belgelere Iliskin Usul ve Esaslar da 4 iincii maddesi ile sunlar olarak belirflenmistir
(http/Awww. resmigazete.gov.tr/eskiler/2008/09/20080922-3.htm);

"MADDE 4 - (1) Bu Tebligin ek-1 inde bulunan Cevreye Duyarli Konaklama Tesisleri
[cin Smiflandrma Formu, Kiilir ve Turizm Bakanhgindan belgeli konaklama
isletmelerinin talebi lizerine uygulanir.

(2) Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi talebi asagida belirtilen belgeler
lle birlkte Kiiltlir ve Turizm Bakanhgina yapihr: a) Tesisin adi, adresi, tiir ve smifi ile
turizm isletmesi belge numarasinin yer aldg dilekge, b) Isletmenin gevre politikas: ve
eylem planni, bu plana uygun olarak yaptigi tiim faaliyetleri igeren rapor, c) Tesiste
eylem planmi uygulayacak o6zel bir yetkilinin olmasi durumunda, bu kisiye ait uzmanlik
belgesi ve tesiste ¢alistigina dair belge, bu hizmetin bir uzmandan veya uzman firmadan
almmas1 durumunda, bu uzman veya firmaya iliskin belgeler, sozlesme 6rnegi, ¢) Isletme
tarafindan, c¢evre bilincinin artrlmasi, c¢evresel tedbirlerin ve eylem planinin
uygulanmasini temin etmek icin personele verilen egitime iliskin bilgi ve belgeler, egitim
program, sertifikalar, personele dagtilan ve ilan edilen dokiiman, d)Cevreye duyarh atik
su plany, bu konuda ilgili idarenin yazisi, e) Turizm konaklama isletmesinde kullanilan
tlim tesisat, techizat ve donanimlarin koruyucu bakmm ve onarmunin periyodik olarak
yaptrldigina dair kayitlar, bakim raporlari, f) Isletmenin, su tiiketimi, 1stma ve sogutma
icin enerji tilketimi, elektrik tiketimi ve genel enerji tilketimi konusunda verileri
topladigina ve izledigine iliskin raporlar (Kapah alan m? basma enerji tikketimi veya
geceleme basma enerji tilkketimi, aylk, ii¢ aylk ve yilik raporlar), g) isletmede kullanilan
kimyasal maddelerin (hacim ve/veya agrlk olarak) izlendigine ve verilerin toplandigina
ilisgkin raporlar (Kapali alan m? bagma tikketim veya geceleme bagma tikketim, aylk, iig
aylk ve wilik raporlar), h) Tesiste ortaya ¢ikan atk miktarinin (hacim ve/veya
agrlik) izlendigine ve verilerin toplandigmna iliskin raporlar (Kapah alan m? basina
tiketim veya geceleme basma tikketim, aylk, ilic aylk ve yillik raporlar), 1) Bu Tebligin
ek-1 inde buman Cevreye Duyarli Konaklama Tesisleri Igin Smiflandirma Formunda
ayrmtili olarak belirtilen, kullanilan tesisat, techizat ve malzemelerin ¢evreye duyarh
olduguna, bakmlarinin diizenli yapildigina ve tesiste yapilan c¢evreye duyarli ¢aligmalara
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ilisgkin tiretici firmanm faturasy, raporu, tantim brosiirii, bakim yapan firmanin faturasi,
rapory, ilgili kurum ve kuruluslarin yazisy, mihendislik, mimarlik raporu, ilgili meslek
kurulusunun raporu vb. evrak, i) Cevreye duyarhlik konusunda sivil toplum kuruluglari,
ilgili kurum ve kuruluslarla yapilan isbirligi, koordinasyon caligmalarina iliskin evrak, j)
Gerekli goriilmesi halinde istenebilecek ilave evrak."

Bagvurularin  degerlendirilmesi ve smiflandrma ¢ahgmalarina ilisgkin usul ve

esaslar 5. ve 6. maddeleri ile diizenlenmistir.

Teblig’deki MADDE 5’ e gore

“vapilan inceleme sonucunda basvuru talepleriuygun goriilen tesisler siniflandirma
programina alinmakta, uygun bulunmayan talepler gerekgeli olarak iade
edilmektedir”

(Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi Verilmesine Dair Teblig, 2005).

Teblig’deki MADDE 6 - 1 inci maddesi esas almarak cevreye duyarhlik gosteren

turizm isletmelerinin smiflara ayrilmasi yapimaktadir. (http//www.resmigazete.gov.tr/
eskiler/2008/09/20080922-3.htm).
Yesil Yidiz belgesini almak i¢in Kiiltiir ve Turizm Bakanhgina hazrlanan dosya

sunulur. Sunulan bu dosya Bakanlk tarafindan degerlendirilmektedir. Basvuru dosyasi
uygun bulunmadiginda gerekceli olarak iade edilmektedir. Uygun bulundugu durumda
denetim icin giin belirlenmektedir. Denetimde teblig kapsami, kriterler ve puanlama
esaslar1 kontrol edilmektedir. Denetim sonucunda yeterli puam toplayarak uygun bulunan
tesislere "Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi" (Yesil Yidiz) diizenlenir.

Yesil Yildiz belgesini alan isletmeler bunun faydasini gormektedir. Cevreyle iliskili
ve Yesil Yidiz belgesmi alan isletmelerde su faydalar1 sagladigi goriiliir; enerji
verimliliginin arttrilmasini, enerji tesvik ve desteklerinden yararlanmayi, dogal
kaynaklarin tasarruflu kullanimini, isgiicliniin en verimli sekilde kullanilmasini, cevreye
zarar  veren atiklarin Onlenmesi konusunda faydalar saglamaktadir.
(http//tuyup.turizm.gov.tr/Yayinlar/Ye%C5%9F i1%20Y %C4%B11d%C4%B1z%20Bil
0i%20Bro%C5%9F%C3%BCrC3%BC.pdf). Isletmelerin Yesil Yidiz belgesini almak

istemelerinin  altmda yatan ekonomik giidileyenler sunlardw; maliyet avantaji: alan
isletmelere maliyet avantaji yasatir; Siirdiirtilebilirlik: Siirdirtilebilirlige bir katki oldugu
gbi isletmenin siirekliligine de hizmet eder; Miisteri talebi: Gitgide bilinglenen tiketici

kitle, isletmelerden g¢evreye duyarh faaliyette bulunmalarini artk beklemekte ve "Yesil
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Yildiz" gibi etiketlere isletmelerin sahip olup olmadigina bakmaktadwr; Karhlik: Cevreye
kars1 bilincin artmastyla, verimlilikle birlikte isletme karhlhigini da arttrr ve rekabette
avantaj elde etmeyi isletmelere saglar. Pazarda artan rekabet kosullarinda bir rekabet
avantaji, daha iyisi Ustiinliigline sahip olmak isletmeler i¢in Onem tasw. Sekil 23°de
Tiirkiye’deki yesil yidiz belgeli otellerin dagilimi goriilmektedir.

Sekil 23. Tiirkiye'deki Yesil Yildizh Oteller

Kaynak: Yesil Yidiz: Insana, Dogaya, Gelecege Yatmmm, Turizm Sektdrinde
Isverenlerin ve  Cabsanlarin  Uyum  Yeteneklerinin  Artirilmasi Projesi,
http//tuyup.turizm.gov.tr/Yayinlar/Ye%C5%9Fi1%20 Y%C4%B11d%C4%B12%20Bilgi
%20Bro%C5%9F%C3%BCr%C3%BC.pdf.

Asagida Tablo 21'den Yesil Yildiz etiketi almak isteyen tesislerden beklenen asgari
performans puanlart goriilmektedir.

Tablo 21."Yesil Yildiz" Etiketi Almak Isteyen Tesislerden Beklenen Asgari Performans

Puanlan
SINIFI ASGARI PUAN
5 Yidizli Tatil Koyii 330
5 Yildzli Otel 300
4 Yildizli Tatil Koyii 280
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4 Yildizli Otel 230
3 Yidizli Otel 170
1-2 Yildizli Otel-Diger Konaklama Tesisleri 140
SEHIR TESISLERI
SINIFI ASGARI PUAN
5 Yildzli Otel 250
4 Yildizli Otel 200
3 Yildzli Otel 170
1-2 Yildizli Otel-Diger Konaklama Tesisleri 140

Kaynak: Yesil Yidiz: Insana, Dogaya, Gelecege Yatrmm, Turizm Sektoriinde
Isverenlerin ve Cabsanlarin  Uyum  Yeteneklerinin  Artirilmasi Projesi,
http//tuyup.turizm.gov.tr/Yayinlar/Ye%C5%9Fi1%20Y%C4%B11d%C4%B12%20Bilgi
%20Bro%C5%9F%C3%BCr%C3%BC.pdf.

Yukarida aciklanan yOonetim gerekleri ve cevreyle ilgili diizenlemelerin
yapimasiyla isletmenin verimli ¢ahsmasi i¢in kosullarmn saglandig1 goriilir. Yesil yildiz
belgeli isletmelerde maliyet tasarruflar1 6n plana cikar.

3.2.2. Termal Turizm Isletmelerinde Miisterilere Sunulan Hizmetler

Termal turizm isletmelerinde miisterilerine konaklama, saghk (kiir) hizmetleri,

yiyecek-icecek hizmetleri, spor ve eglence hizmetleri gibi hizmetler verilir. Bu hizmetler
asagida ayrmtili sekilde agiklanmaktadir.

3.2.2.1. Konaklama

Termal turizm isletmelerinde konaklama hizmeti bulunur. Bu tesislerde gelen

ziyaretgiler istedikleri kadar kalabilmektedir. Tesislerde c¢alsanlar icin de ayrica
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konaklama tesisleri yapilir. Konaklama hizmetleri rezervasyon oncesinden baglayarak
miisterinin tesisi terk etmesine kadarki tiim siirecleri icermektedir.

Termal turizm tesislerine Ozellikle saghk amaci ile gelen miisteriler uzun siireler
tesislerde konaklama yapmaktadr. Boylece bu tesislerde konaklama hizmetleri de dnem
kazanr. Konaklama hizmetlerinin hatasiz yiiriitiilmesi gerekmekte, bunun i¢in de iyi bir
ic iletisim sistemine ihtiya¢ duyulmaktadir (Acar Giirel, s.30). Konaklama hizmetini
odalarda bulunan mefrusat kalitesinden, odalarm konforuna kadar birgok unsur olusturur.

3.2.2.2. Saghk (Kiir) Hizmetleri

Termal turizm igletmelerinde, doktor kontroliinde saglk (kiir) hizmetlerini talep
edenlere vermek icin hizmet birimleri bulunur. Kiir hizmetleri bilimsel metotlu olarak
verilmektedir. Tedavi etkeninin belli dozda, seri halde, diizenli araliklarla, belli siirelerde
tekrarlanarak verilmesi ile uygulanan tedavi yontemi kiir olarak adlandiwrilmaktadir
(Ozsan ve Karatana, 2013, s. 139). Cevreyle iliskili olarak saghk (kiir) hizmetlerinden
tesislerde genel olarak; doktor kontroliinde hizmetlerin verilmesi; uzman personel,;
kaliteli hizmet; yeterli mekan (hizmetin veridigi yerin yeterince biiyikk olmasi); bu
mekanlarla ilgili ergonomik ihtiyaglar; uygun tasari (Cevreye ve saglk temasma uygun
konseptte bir tasarim uygulanabilirdir) ve zyaretcilerin bu hizmetlerle ilgili
beklentilerinin ~ 6grenilerek  hizmetlerin  planlanmas1  (gerektiginde  ¢esitlend irme

stratejisinin benimsenmesi) gibi beklentileri olmaktadir.

3.2.2.3. Yiyecek-i¢ecek Hizmetleri

Termal turizm tesislerinde yiyecek-icecek birimleri bulunur. Yiyecek igeceklerin
kalitesi, {irtinlerin tazeligi miisteri memnuniyetinde etkili olmaktadir. Bu hizmetlerle ilgili
olarak da personelin yeterliligi, beceri ve tutumlar1 6nem kazanr. Literatirde yapilan
arastrmalarin bulgular1 ile miisteri algillarina gore termal igletmelerin zayif ve yetersiz
kaldiklar1 konular arasmda yiyecek ve icecek de bulunmaktadir (Kihig ve Eleren, 2010, s.
125). Yaymlanan bir Termal Turizm Sektor Raporu'na gore de baz isletmelerde yiyecek

icecek tesisleri modern degildir (Kash vd., 2012, s.78). Tesislerin miisteriyi memnun
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edecek hizmeti verebilmeleri ve bunun icin de yeterli olmalar1 burada 6nem kazanir.
Cevreyle iligkili olarak isletmelerde yiyecek-icecek hizmetlerinden; taze yiyecek ve
icecekler; yiyecekler ve iceceklerde temizlik kurallari;; yiyecek ve iceceklerde cesitlilik;
yerel yemeklerin de meniide olmasi; meniide olan yemek ve iceceklerin organk tarim
metotlartyla {retlen {irlinlerden hazrlanmasi olanag;; mutfagin temizligi ve diizeni;
mutfakta olusan atklarm ayr toplanmasi (organk, yag vb. ve yeniden kullanilabilme
olanaklarinin degerlendirilmesi); igeceklerin cam sisede sunulmasi; tek kullanimlik
icecek kutularinin serviste kullanilmamasi; mutfakta az enerji tilketecek cihazlarin
kullanilmas1; yine mutfakta su tiiketimini azaltacak alnacak Onlemler (suyu ekonomik
kullanma, bunun i¢cin teknolojilerden yararlanma, cevre etiketli bulasikk makineleri);
mutfak ile ilgili giivenlik gereklerinin  distiniilmesi (yeterli aydmlatma, mutfak
mobilyalarinda ergonomik gerekler, vb.); mutfakta gereksiz seylerin olmamasi;
kullanilan aletlerin kullanimdan sonra temizlenerek yerlerine konulmasi; arandiklarinda
(kullanmak i¢in ihtiyag duyuldugunda) kolayca bulunabilmeleri; bu alanlar i¢in de uygun
renk secimleri (tasarim); mutfakta cabsanlar1 sikmayacak ve dikkatli cahsmalarini
saglayacak renk opsiyonlari (renklerin psikolojisi); zyaretcilerin yiyecek ve iceceklerin
icerdikleriyle ilgili bilgilendirilmesi; gerektiginde (ziyaret¢i tarafindan istendiginde)
ziyaretciye yiyecek-icecek hizmetleriyle ilgili isletmede uygulanan bildirilmis ayrmtil
fiyat tarifesinin  gOsterilmesi; personelde ziyaretcilerle 1yi iletisimi saglayacak
donanmmlar1 olmast (iletisim becerileri, empati vb.) ve bu hizmetlerle ilgili kurum ig¢i
egitimler olmasi genel olarak beklentilerin arasmdadir.

Yiyecek-igecek hizmetleri bu alanda spesifik bilgiyi gerektirir. Egitimli, kalifiye
elemanlarin ¢abstrilmasi miisteri memnuniyetinin saglanarak rakip isletmeler karsisinda
fark yaratimasi igin gerekir. Sadece besinlerin/yiyeceklerin hazrlanmasi ile ilgili degil
saglk yoniiyle de direkt olarak iligkilenmektedir. Misterilere saghkli besin ve
yiyeceklerin sunulmasi 6nem tasr. Diger yanda yiyecek-icecek hizmetleri ile ilgili olarak
ozel diyetler de tesislerde gelenlere uygulanmaktadir.

Termal turizm isletmeleri, birer hizmet kurulusu olarak, hizmet verimleri ve bu
hizmetleri verecek personelin bilgi, tecriibe, iletisim kabiliyetleri vb. konularda yeterli
olmasi1 6nem tasr. Miisteri memnuniyetinin esas oldugu termal tesislerde c¢ahsan kisilerde
tecriibeli, nazik, hosgoriill, isine bagh, uyumlu olmasi gbi oOzellklerin bulunmasi
gerekmektedir. (Oflaz, 2008, s. 53). Yukarida agiklanan bireysel Ozelliklere sahip
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elemanlarint biinyelerinde tutmalarv/tutabilmeleri termal turizm isletmelerinde Snem

kazanr.

3.2.2.4. Spor ve Eglence

Termal turizm tesislerinde gelen miisterilere spor ve eglence hizmetleri de
vermektedirler.  Asagida sekil 24'te termal turizm tesislerinde olabilen hizmetler ve
aktiviteler detayh olarak goriiliir. Isletmelerde spor ve eglence hizmetlerinden bazi
beklentiler ise sunlardr; alternatif spor ve eglence olanaklar1 (cesitlilik), spor
olanaklarina Ornekleri golf, tenis, masa tenisi, squash, yelken, aerobik, yoga vb.
olusturmaktadr. Eglence olanaklarina ornekler olarak da animasyon sunumlari, bilardo,
oyun salonu, gece kuliibii gibi Ornekler verilebilmektedir); Spor olanaklar1 i¢in doga ile
biitiinlesik tasarmm, kosu, yliriiylis parkuru, bisiklet yolu vb. gbi; bisiklet yolunun gelen
ziyaret¢ilerin ulasimi i¢in de diisiiniilmesi; spor ve eglence alanlarinin temiz ve diizenli
olmasy; bu alanlarda kullanilan cihazlarin sessiz ¢aligmasi (giiriiltii kontrolii); spor
yapmak i¢in ayrilan alanlarda ergonomik gereklerin diisiiniilmesi (yeterli 151k, giivenlik
gerekleri, vb.); eglence mekéanlarinda ergonomik gerekler (uygun renk, isiklandirma
uygulamalar, vb.); eglence mekanlarmda ses yayminin insan saghfma uygun
desibellerde olmasi, onun istiine ¢ikilmamasi; eglence mekanlarinin, ihtiyaglara uygun
olarak gereken biiyliklikte olusturulmasidir. Bu baghkta, tesisin zyaret¢i sayisinin
zamanla c¢ogalabileceginin tasarmunda goz Oniinde bulundurulmasi Onem tasir ve
gereken eglence mekanlar1 i¢gin (6rn. gece kuliibii) ses izolasyonunun yapiimasi, boylece
disaridan duyulan sesin azalilmaya c¢absilmas: (glrtiltii kirliligine karsi bir 6nlem)

saglanmalidir.
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TERMAL TESISLERINDE YER ALACAK BOLUMLER

\4 v \ 4

Spor, rekreasyon ve Hidroterapi (normal suyla) Giizellik ve
eglence Balneoterapi (termal suyla) ve bakim
Golf Termal banyo Giizellik uzmam odalar
Tenis Genel termal havuz Kuaf6r merkezi
Masa tenisi banyosu Aromaterapi
Squash Agir hasta ya da Cilt bakim odas1
Surf engelli banyosu Kozmetik
Yelken Hidroterapi El ve ayak bakmu
Dalis Talassoterapi Epilasyon
Yoga Camur banyosu Dogal ve termal iiriin satig
Tai-chi Masaj reyon ve magazalari
Meditasyon Termoterapi
- Elektroterapi
Helioterapi
Laser tedavisi
Fizyoterapi
Cesitli duslar

Sekil 24. Termal Turizm Tesislerinde Servisler ve Aktiviteler

Kaynak: Cemal Giiveng, Tiirkiye 'deki Termal Turizm Tesislerinin Planlama ve Tasarim
[Zkelerine Iliskin Bir Model Onerisi (Canakkale Ornegi), Doktora Tez, Yildiz Teknik
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, (Tez Dan.: Ayfer Aytug), Istanbul 2007, s.90.

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmeligin,
"Oteller" bashkli 19 uncu maddesinde de otellerin, asli fonksiyonlar1 miisterilerin
konaklama ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence
ihtiyaglar1 i¢cin yardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesisler
oldugu belirtilmektedir.

3.2.3. Tiirkiye’de Termal Turizm Isletmelerinin Gelisim Siireci

Bu kisimda Tiirkiye'de termal turizm isletmeciligi ve isletmelerinin gelisim siireci
acikklanmaktadir. 1980'lerin sonundan itbaren bu alanda gelismeler hzlanmistir.
Tiirkiye'de termal turizm yatmimlar: tesvik edimekte, bodylece termal turizm gelismeye
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ve tesisler artmaya devam etmektedir (Kozak, 2012, s.24). Asagida Tirkiye'deki bazi
termal turizm isletmelerinin 6zellikleri agiklanmaktadir.

3.2.4. Tiirkiye’deki Termal Turizm isletmelerinin Ozellikleri

Tirkiye'deki baz termal isletmelerin  servis ve aktiviteleri sunlar olarak
agiklanmaktadir (Giiveng, 2007, s.92-94):

Kervansaray Oteli - Termal: Bursa merkezde yer alan 5 yildizli termal sehir
otelidir. Dogal termal kaynaklara sahiptir. Giizellik ve bakmm hizmetleri, balneoterapi
(havuz + 6zel kiir), hidroterapi, yiizme havuzu, fitness, restoran hizmetleri bulunmaktadir.
Termal otel eski ile yeniyi birlestiren bir yapida tasarlannustir. Ucretli hizmetleri; doktor,
arag kiralama, transfer, kuru temizleme, kese ve kopik masaji, telefon, masaj, mini bar,
kuafor, toplanti salonu, spa merkezi ve A la Carte Restaurant vardr. Ucretsiz hizmetleri
arasinda da otopark, internet, yari acik ve kapal termal havuz, sauna, fitness center, odada
wifi ve hamam bulunmaktadir.

Celik Palas Oteli (Swissotel): Bursa Cekirge'deki bir baska bes yildizli termal
sehir otelidir. Dogal termal kaynaklara sahiptir. Glizellik ve bakmm, balneoterapi (havuz
+ Ozel kiir), hidroterapi, yiizme havuzu ve fitness hizmetleri bulunmaktadir.

Gonliiferah Hotel: Bursa Cekirge'deki 4 yidizli bir bagka termal sehir otelidir.
Dogal termal kaynaklara sahiptir. Glizellik ve bakmm, balneoterapi (havuz + 6zel kiir),
yiizme havuzu, fitness ve hidroterapi hizmetleri bulunmaktadir.

Yildiz Termal Otel: Yine Bursa Cekirge'deki lic yildizli termal sehir otelidir.
Dogal termal kaynaklara sahiptir. Gilizellik ve bakmm, balneoterapi (havuz + 6zel kiir),
hidroterapi, ylizme havuzu ve fitness hizmetleri bulunmaktadwr. Fizk tedavi ve
rehabilitasyon, romatizma, sindirim sistemi ile ilgili tibbi tedavi hizmetleri verilmektedir.

Giiral Harlek Hotel & Spa: Kiitahya'da 5 yildizli termal resort'tur. Dogal termal
kaynaklara sahiptir. Gilizellik ve bakim, balneoterapi (havuz + 6zel kiir), hidroterapi,
fitness ve tenis kortu hizmetleri vardr. Ag¢ikhava rekreasyon olanagi ve dogal gevreye
sahiptir. Cam ormanlariyla kaph alanda gezi ve yliriiylis parkuru, tiim odalarda jakuzi
mevcuttur.

Tiitay Termal Otel ve Kiir Merkez: Kiitahya'da faaliyet gosteren 4 yidizl
kaplica klnigi ve termal oteldir. Dogal termal kaynaklara sahiptir. Glizellk ve bakim,
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balneoterapi (havuz + 6zel kiir), hidroterapi, fitness, masa tenisi hizmetleri vardwr. Burada
acikhava rekreasyon olanagt ve dogal c¢evre bulunmaktadwr. Fizk tedavi ve
rehabilitasyon, romatizma ve cilt hastaliklar1 ile ilgili tedavi yapilmaktadir.

Balcova Termal Tedavi Merkez ve Oteli: izmir Balgova'da bulunan ii¢ yildizl1
termal tedavi merkezi ve oteldir. Dogal termal kaynaklara sahiptir. Giizellk ve bakim,
balneoterapi (havuz + 6zel kiir), hidroterapi, fitness, step, futbol, voleybol, tenis, mini
golf sahasi bulunmaktadwr. Burada agikhava rekreasyon olanag ve dogal bir cevresi
bulunmaktadwr. Tesis giizel yesil bir bahge ile ¢evrilmistir. Romatizma, ortopedi, ndroloji,
dis hastalklar1 ile ilgili tedavi uygulanmaktadir. Yabanci turist agrlama oranmin yiiksek
oldugu bildirilmektedir.

Iica Hotel Cesme: Izmir Cesme'deki 5 yildizl1 termal resort oteldir. Dogal termal
kaynaklara sahiptir. Giizellik ve bakim, balneoterapi (havuz + 6zel kiir), hidroterapi,
talassoterapi, fitness, tenis, basketbol, voleybol, su sporlar, dahs uygulamalar1 vardir.
Burada agikhava rekreasyon olanagi ve dogal ¢evre bulunmaktadir. Fizk tedavi ve
rehabilitasyon uygulanmaktadwr. Ihca Hotel Cesme, talassoterapi ve termal su kiirlerinin
bir arada uygulanabildigi bir deniz kenar1 oteli bulunmaktadir.

Sheraton Cesme Hotel Resort & Spa: Izmir Cesme'deki bir baska termal
resorttur. Dogal termal kaynaklara sahiptr. Burada giizellk ve bakim, balneoterapi
(havuz + 0ozel kiir), talassoterapi, hidroterapi, fitness, tenis, su sporlary, acikhava
rekreasyon olanagi ve dogal ¢evre vardr. Fizik tedavi ve rehabilitasyon uygulanmaktadir.
Burasi talassoterapi ve termal su kiirlerinin bir arada uygulanabildigi deniz kenarmda bir
oteldir. Otelde bulman baz birimler sunlardw; Thai Evlerinde Balilli masozlerin
masajlary, aroma terapileri, termal havuzlar, talasso havuzlar, bowling salonu, tenis,
fitness merkezi, yemek, restoran hizmetleri ve 24 saat oda servisi.

Natur-Med Dogal Tedavi ve Kaphca Kiir Oteli: Aydin Dawutlar'da bulunan
termal resorttur. Dogal termal kaynaklara sahiptir. Giizellik ve bakim, balneoterapi
(havuz + 6zel kiir), hidroterapi, fitness, masa tenisi hizmetleri vardr. Fizik tedavi ve
rehabilitasyon, romatizma, cilt hastaliklari, solunum, dolasim ve sindirim sistemi
hastalklar1 ile ilgili tedavi uygulanmaktadwr. Tesiste sadece kaplica ve kiir amach ve
paket programlarla uzun siireli miisteri kabul edilmektedir.  Tesis dofann icinde
kurulmustur. Tesiste bulunan birimler ve verilen hizmetler sunlardir: Kaplica, konaklama,
hamam, oksijen ozon tedavisi, hidroterapi (termal havuzlar), kolon hidroterapi, armmma

programi, yoga, egzersiz, masaj, dogada yliriiylis, saghkli beslenme ve yiizme havuzu.
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Richmond Hotels Nua Wellness - Spa: Sakarya Sapanca'da 5 yildizl1 otel + spa
(normal su) olarak miisterilere hizmet vermektedir. Glizellik ve bakmm, hidroterapi,
fitness, tenis, su sporlar1 ve jogging yapilmaktadir. Dogal ¢evresiyle dikkat cekmektedir.
Sapanca Goliniin kiyisinda kurulmus bir Spa & Wellness otelidir (Giiveng, 2007, s.92-
94).

3.3. Afyonkarahisar ilindeki Termal Turizm ve Termal Turizm Isletmeleri

Bu kisimda Afyonkarahisar ilinde termal turizm faaliyetleri ile termal turizm
isletmelerinin - durumu  arastrilmaktadir. Afyonkarahisar ili termal turizm agisindan
biiyiik potansiyele sahiptir. Ilk¢aglardan itbaren ilde termal sularin saghk amacgh
kullanildig1 bilinmektedir (Sandik¢1 ve Ozgen, 2013,5.55). Afyonkarahisar civarmda pek
cok termal tesis ve kaphca vardr. Buradaki termal tesislerin daha da artmasi

beklenmektedir (Sandik¢i, 2007, s.40).

Sekil 25. Termal Turizm Kentleri Bolgeleri Haritasi

Kaynak: Termal Bolgeler, httpJ//visitturkeyforhealthcare.com/34-termal-bolgeler.html.

Yukarida agiklanan kisa, orta ve uzun vadede belirlenen hedeflerle iligkili olarak
Tiirkiye planlama yaklasmi ile 7 ana termal turizm bolgesi ve merkezlerine ayrilmistir.
Sekil 25'den goriildiigli gibi Afyonkarahisar ili, 3 numarali termal turizm kentleri bolgesi
icinde bir merkez olusturmaktadir.
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3.3.1. ilin Termal Su Potansiyeli ve Onemi

Afyonkarahisar ili termal su potansiyeli ve suyunun niteligi ile dikkat cekmekte ve
ilgili master plan ile de iilkede termal turizmin gelistirilmesinin hedeflendigi bolgeler
icindeki illerin en basmda gelmektedir. Oyle ki Afyonkarahisar "Termal turizmin
baskent" mmajmma sahiptir (Kiig ve Eleren, 2010, s.137). Bu unvan1 2007 yiinda ilan
edimistir (Eleren ve Kilhg, 2007, s.235). Termal sularm debi ve sicaklklar1 goz Oniine
alnarak yapilan hesaplamalara gore de Afyonkarahisar ili Tirkiye'de termal saghk
turizmi agisindan en fazla yatak kapasitesine sahip olmasi gereken illerin baginda goriiliir.

AFYONKARAHISAR ILI HARITASI

ESKISEHIR
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Sekil 26. Afyonkarahisar ili Haritas1

Sandik¢1 ve Ozgen (2013), yaptiklar1 cabsma ile Afyonkarahisar ilini termal turizm
acisndan SWOT analizi ile degerlendirmisler ve analiz sonucunda giichi yonlerinin; ilin
dogal kaynak potansiyelinin fazla olmasi, Tiirkiye’nin giindeminde olan bilinen bir yer
olarak goriilmesi, ulasim agismdan biiyiik sehirlere yakmligi oldugu bulunmustur. SWOT
analizi sonucunda Afyonkarahisar’in negatif taraflar1 ise dogal kaynaklarla ilgili turizm
alannda tesviklerin yetersiz olmasi, turizm hakkmda halkkm yeterli bilgisinin olmamasi,
kamu kurumlar1 arasmda Afyon’daki termal turizmle ilgili yeterince isbirligi
yapiimamasidir. Afyonkarahisar’in termal turizmle ilgi firsatlar1 hava ulasimi konusunda
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calsmalar yapimasi, turizmin yihn bitiniine yaylmasi, yorede bulunan turizm
tesislerinin nitelik ve kalitesinin artmasi, termal turizme olan ilginin artmasi ve yine ilin

kamuoyundaki "termal turizm bagkenti" algis1 olarak ortaya ¢ikmustir.

Afyonkarahisar’da turizmin Oniindeki tehditler de yazarlar tarafindan,
“termal turizm alaninda miisterilerin ¢ogalan pazarhk kapasiteleri, yeni termal
turizm yérelerinin turizm pazarina girisi, seyahat acentalarimin ¢ogalan pazarlk
gligleri”
olarak bildirilmistir (Sandik¢1 ve Ozgen, 2013, 5.74-75). Bunun yanmnda yetismis isgiiciiniin
farkh turizm bolgelerine gitmesi, tesislerin imar1 hakkmnda yasanan problemler, dogal
potansiyelin ¢evreci politikalar uygulanmamasi sonucunda zarar goérmesi riski diger tehditler

olarak goriilebilir.

Afyonkarahisar Ilinde Konaklama Tesislerin Oransal Dagilim

m Termal Tesisler

Diger Tesisler

68%

Sekil 27. Afyonkarahisar ilinde Konaklama Tesislerinin Oransal Dagilim

Kaynak: Baris Tas, "Afyonkarahisar Ilinde Termal Turizmin Gelisimi", SDU Fen
Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, Sayt. 26, Agustos 2012, s.148.

3.3.2. ildeki Termal Turizm isletmelerinin Yapis1 ve Isleyisi

Termal turizm, yer altndan ¢ikan sicak kaynak sularinin rekreasyonel ya da tedavi
amach kullanimidr (Tas, 2012, s.139). Afyonkarahisar ili zengin termal su kaynaklar1 ile
bilinir. Boylece Afyonkarahisar ilinde ¢ok sayida termal turizm isletmesi uzun zamandir
faaliyetlerini siirdiirmektedir. Ilde yillar gegtikce termal konaklama tesislerinin saysinda
ve tesislerin yatak kapasitelerinde artis olmustur (Tablo 22). 2634/4957 Sayih Turizmi
Tesvik Kanunu uyarmca 2012 yilina kadar ilan edilmis termal turizm merkezleri iginde

Afyonkarahisar'da bulunanlar; Afyonkarahisar Heybeli Termal Turizm Merkezi,
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Afyonkarahisar Ihsaniye-Gazligdl Termal Turizm Merkezi, Afyonkarahisar Omer-Gecek

Termal Turizm Merkezi ve Afyonkarahisar-Sandikli Hiidai Termal Turizm Merkezi idi.

Tablo 22.Afyonkarahisar ilinde Termal Konaklama Tesislerinin Sayilari ve Yatak

Kapasitelerinin Yillara Gore Dagihis1

YILLAR TERMAL TESIS SAYISI | TERMAL TESIS YATAK
SAYISI
2000 8 2674
2001 8 2745
2002 11 3026
2003 11 3150
2004 25 4968
2005 27 5243
2006 27 5861
2007 29 6126
2008 32 6847
2009 33 7146
2010 37 7855

Kaynak: Baris Tas, "Afyonkarahisar ilinde Termal Turizmin Gelisimi", SDU Fen
Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, Sayr: 26, Agustos 2012, s.149.

Afyonkarahisar ilinde Saghk Bakanhgindan belgeli termal tesisler icinde Ikbal
Termal Otel, Orugoglu Termal Oteli Hiidai Kaphcasi, Korel Thermal Resort
Clinic&SPA, Heybeli Termal Tesisleri, Yaylabagi Basaran Termal Tesisleri, Basak
Termal, Omer Termal Tesisi, Gazhgdl Yiintas Termal Tesisleri, Gazhgdl Ablak Termal
Tesisi, Yumuk Termal ve Soydan Kaplicasi bulunmaktadir. Bu isletmelerden bazlarinin
ozellikleri ve verdikleri hizmetler sOyle acgiklanmaktadir:

Thermal Resort Orucoglu: 5 yidizli termal sehir otelidir. Otelde odalara termal
su verilmektedir. Giizellik ve bakmm, balneoterapi (havuz + 6zel kiir), hidroterapi, yiizme
havuzu, fitness, masa tenisi hizmetleri bulunmaktadir. Fizik tedavi ve rehabilitasyon,
romatizma, sindirim sistemi, sinir sistemi, cilt hastaliklar1 ile ilgili tibbi tedavi
uygulanmaktadr. Agikhava rekreasyon olanagi ve dogal cevreye sahiptir. Suyla ilgili
servisleri sunan mekanlar1 {i¢c ayr1 merkez seklindedir; Afrodit Termal Kiir Merkez, Fizik

Tedavi ve Rehabilitasyon Merkezi ve bir su parki (aquapark) olmak tizere. Afrodit Termal
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Kiir Merkezinde ¢amur terapi, aromaterapi, masaj, cilt bakmm, sa¢ bakmm, zayiflama vb.
wellness uygulamalari yapimaktadr. Fizik Tedavi ve Rehabiltasyon Merkezinde de
termal tedavi uygulamalar1 yapilmaktadir (Giliveng, 2007, s.57). Thermal Resort
Orugoglunda bulunan birimler sunlardir; Acik yiizme havuzu; Bilardo salonu; Internet
Cafe; Kuafor; Masaj; Spa Gilizelllk Merkezi; Cocuk havuzu; Jakuzi; Market; Oyun
salonu; Termal hawuz; Disko; Kapah yiizme havuzu; Masa tenisi; Sauna; Ve Tirk

hamamu

Tablo 23.Afyonkarahisar'aki Turizm Isletmesi Belgeli Konaklama Tesisleri

Tesisin Adi Yatak Sayis1 Tiirii
Thermal Resort Orugoglu Oteli 624 5Yildiz
Ikbal Otel 604 5 Yildiz
Korel Termal 780 5 Yidz
Anemon Afyon Oteli 390 5 Yidiz
Sandikh Termal Park Otel 380 5 Yildiz
Cakmak Marble Otel 195 4 Yildiz
Grand Kadem Otel 120 3 Yidiz
Amarum Otel 104 3 Yidiz
Kolayh Otel 92 2 Yidiz
Ekiz Otel 30 1 Yidiz
Sehitoglu Konag 18

Toplam 3.337

Kaynak: Ismail Kervankran, Afyonkarahisar Ilinin Baglca Dogal, Tarhi ve Kiiltiirel
Kaynaklarmin Strdirtilebilir Turizm Ag¢ismdan Degerlendirilmesi, Doktora Tezi, Afyon
Kocatepe Universitesi, Afyonkarahisar 2011, s.252.

Afyonkarahisar Omer-Gecek Termal Turizm Merkezi: Omer kaplcasi,
Afyonkarahisar-Kiitahya yolu tizerinde, Afyonkarahisar merkezine 15 km uzaklkta yer
almaktadr. Gecek kaphcast da Afyonkarahisar merkezine 18 km. uzaklikta
Afyonkarahisar-Kiitahya yolu iizerindedir. Omer kaphcasmnin 46-71°C sicaklk taki
suyunun debisinin 17 lt/sn. oldugu, kimyasal 6zelliginin sodyum Kkloriir, bikarbonat ve
hipertermal igerdigi bildirilmekte, suyun ayrica litrede 1 gr. dan fazla CO:2 icermesi
nedeniyle gazh sular grubuna girdigi belirtilmektedir. Omer kaphca suyunun romatizmal
hastalklar, solunum yolu hastalklary, kadmn hastalklar, kemk ve kireglenme
rahatsizliklari, beslenme bozukluklar1 ile smir kas yorgunluklarini tedavi etmektedir.
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Gecek kaplicasmin suyunun ise sodyum kloriir ve bikarbonat bilesiminden olustugu,
suyunun  sicakhgmim 46-71°C, debisinin 20 It/sn. oldugu, buradaki suyun romatizmal
hastaliklara, solunum yolu hastalklarma, kadm hastalklarmma, kemik ve kireclenme
rahatsizlik larina, iyi geldigi  bildirilmektedir

(http/Awww.afyonkulturturizm.gov.tr/TR,63512/0mer-gecek-termal-turizm-

sint  ve kas yorgunluklarma

merkezi. html).

Afyonkarahisar-Sandikli Hiidai Termal Turizm Merkezi: Termal turizm
merkezi, Sandikli ilgesinin giineybatisinda Afyonkarahisar-Antalya karayolundan 12 km.
icerde yer almaktadwr. Kaphcanmin oOzelligi sifali ¢camurlar1 olmaktadwr. Burada topragin
68°C sifali suyla karstrildigindan 40-45°C bir gamur ortaya ¢iktigl, camur banyosunda
kalma siiresinin dayanma giiciine gbre 6-7 dakika oldugu, giinde 1 defa girmenin yeterli
oldugu, su banyosuna ise giinde 1-2 defa grrilebildigi, kaplca suyunun ve ¢amurunun
tedavi ettigi hastalklarin basmda eklem ve omurga kireglenmesi rahatsizliklarinin
geldigi, hastaliklarn, kadm hastalklarmin, cilt

hastaliklarmin, kemik ve kire¢lenme rahatsizliklarinin, solunum yollar1 hastaliklarinin,

su banyosunun romatizmal
felgler, kirk cikik sekelleri, hemiploji, kalp ve damar hastaliklarinin tedavisinde, ¢amur
banyosunun romatizmal hastalklarin, kemik ve kireclenme rahatsizlklarinin tedavisinde,
icmelerin de sindirim sistemi hastalklar1 ile solunum yollar1 hastaliklarinin tedavisinde
kullanildigi ~ bildirilmektedir  (http//www.afyonkulturturizm.gov.tr/TR,63510/hudai-
termal-turizm- merkezi.html). Siyatik felg, ruhsal yorgunluklar, spor yaralanmalari gibi
vb. hastalik ve olusumlarin tedavisinde de fayda saglamaktadir (Sandik¢i, 2007, s.40-41).

Tablo 24.Afyonkarahisar ilinde 2000-2010 Arasinda Kaplicalarin De gisimi

2000 2010
Tesis Sayist Yatak Tesis Sayisi Yatak
Kapasitesi Kapasitesi

Gecek 1 180 180
Omer 3 885 1988
Hiidai 2 815 12 2642
Gazhgol 1 598 14 2230
Heybeli 1 196 3 815
TOPLAM 8 2674 37 7855

Kaynak: Baris Tas, "Afyonkarahisar Ilinde Termal Turizmin Gelisimi", SDU Fen
Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, Sayr. 26, Agustos 2012, s.149.
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Korel Thermal Resort Clinic&SPA: Afyonkarahisar il merkezine 13 km
mesafede 50.000 metrekarelik alan {izerinde kurulu 329 odasi ile 1000 yatak kapasiteli
Tirkiye'nin saghk otelidir. Otel 42°C dereceli sifall suyu ve tedavi imkanlari ile
bilinmektedir. Otel, SGK, CGM, HDI Sigorta, Halk Sigorta, Dubai Sigorta, Generali
Sigorta, Ace Europen Sigorta, Giines Sigorta, Acibadem Sigorta, Ergo Sigorta, TBMM,
Agis gibi kurumlarla anlagsmasi ile Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon Merkezine gelen
misafirlerine 6zel konaklama saglamaktadir. Otelde 2 adet agik havuz, 4 adet kapal havuz
ve 6zel kaphca kiirleri i¢in 4 adet termal havuz ile 8 adet 6zel aile banyosu bulunmaktadir.
Burada 2 adet uzman doktor, fizyoterapistler ve hemsire cahsmaktadir. Burada ayrica
teknolojik ekipmanlarla donatims farkh biiyliklikte 7 adet toplant1 salonu ile balo salonu
bulunmaktadir (http/mww.koreltermalotel.com
[?kw=korel%20thermal%20resort%20clinic%20%26%20spa). Afyonkarahisar ilindeki
cagdas tesislerden biri olarak gdsterilmektedir (Ozbek, 2011, s.34). Korel Termal Otel de
Yesil Yidiz belgesi almstr  (http//www. gazete3.com.tr/index.php/korel-otel-yesil-
yildizli-oldu/). Afyonkarahisar'da Ikbal Thermal Hotelden sonra Yesil Yildiz belgesini
alan ikinci tesis olmustur. Yesil Yildiz, Kiiltir ve Turizm Bakanhginin baslattigi

"Cevreye Duyarli Konaklama Tesisleri" projesi ve "Siirdiiriilebilir Turizm" kapsammnda,
cevreye duyarli konaklama tesislerine verilen bir "Cevre Etiketi" uygulamasidir.
Uygulama 22.09.2008 tarih ve 27005 sayilh Resmi Gazetede yaymlanarak yiiriirliige
girmistir  http//tuyup.turizm.gov.tr/Yayinlar/Ye%C5  %9Fil%20Y% C4%B 1ld%
C4%B12%20 Bilgi%20Bro%C5%9F%C3%BCr%C3%BC.pdf.

Anemon Afyon Spa Otel: Afyonkarahisar'da bir Spa oteli olarak faaliyet
gostermekte ve farkh konseptleri ile hizmet vermektedir. Sehir merkezine 8 km. mesafede
5 yildizl1 bir tesistir. Otelde; 17 b+ oda, 14 Corner, 1 Junior Suite, 99 Superior, 45 Delux
odaya ilave olarak 2 bedensel engelli odasi ile birlikte toplam 178 oda bulunmaktadir.
Odalarmda sunulan ayricalikli hizmetler sunlardr; Ucretsiz Yastkk Meniisii (Kaz tilyii,
Pamuk, Ortopedik); Gomlek iitileme ve ayakkabi boyama; 24 Saat Oda Sizin (belirli bir
fiyat fark: ile); Kettle (iicretsiz ¢ay - kahve ikramu); Ve Metro Ethernet Internet (Yiiksek
hizda kablosuz internet).
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Havuzu ve bahgesi olan Anemon Afyon Spa Otel kendine 6zgii bir mimariye
sahiptir. Asya mimarisi icerisinde dogu mistisizmi harmanlanmstir. 4000 m? genis bir
alanda AIA SPA klasik ve temah Uzakdogu masajlarni Afyonun sifa kaynagn termal
suyu ile birlestirerek sunmaktadir. Burada farkh konsepti le Ozel SPA Suit (6zel buhar
odasi, saunasi, hamami ve masaj odasi dahil), hamam, buhar odasi, Bio sauna, 1Ayurveda
masaj odasi, 1 Tai masaj odasi, 1 Bali masaj odasy, 4 adet Klasik masaj oda, 4 adet Termal
banyo odasi, 1 Dry Floating odasi, 1 Hidroterapi odasi, doktor odasi, Rus-Fin saunasi,
macera duslar, dinlenme alanlary, bayanlara 6zel dinlenme havuz alany, 06zel sauna ve
buhar odasi, bay bayan soyunma odalar, Anemon GYM, ag¢ik yilizme havuzu, kapal
ylizme havuzu bulunmaktadir. Tesiste Kehribar Salon banket diizeni ile 900, kokteyl
diizeni ile 1300 kisi kapasitelidir. Opal Salon banket diizeni ile 350, kokteyl diizeni ile
800 kisi kapasitelidir. Havuz basi banket diizeni ile 700, kokteyl diizeni ile 1000 kisi
kapasitelidir. Oniks Salon banket diizeni ile 100, kokteyl diizeni ile 260 kisi kapasitelidir.
Lapis Salon da banket diizeni ile 170, kokteyl diizeni ile 300 kisi kapasitelidir. Tesiste
balo salonlar1 da bulunmaktadir (http//www.anemonhotels.com/otel-afyon/anemon-

afyon.aspx).

107



ikbal Thermal Hotel: 5 yidizli termal sehir otelidir. Giizellk ve bakim,
balneoterapi (havuz + 6zel kiir), hidroterapi, fitness, step, aerobik, squash, futbol sahasi
ve tenis kortu bulunmaktadir. Giizellik ve cit bakmm kiirleri, aromatk banyo kiirleri
uygulanmaktadr. Kapah rekreasyon havuzu ve kapah termal havuzu bulunmaktadir.
Burada termal merkez ve otel kismu aym binada farkh katlarda yer almakta, odalara ve
genel havuza termal su verilmemekte, termal su kiir amach havuzlarda ve terapi
kiivetlerinde  kullanilmaktadr (Giiveng, 2007, s.60). Ikbal Thermal Hotel Spa,
Afyonkarahisar'da "Yesil Yildiz" sertifikas1 alan ik tesis olmustur.

3.3.3. Ildeki Termal Turizmi ile Gelen Turistlerin Ozellikleri ve Gelis Nedenleri

Afyonkarahisar ilinde yukarida agiklanan gesith termal turizm isletmelerine gelen
ic ve dis miisteriler buralara su amaglarla gelmektedirler; Jeotermal sularin olumlu etki
yaptigl solunum sistemi hastalklary cilt hastalklar1 (egzama, akne, psoriasis vb.),
lokomotor sistem hastaliklar1 (romatizmal hastaliklar, eklem hastaliklary), ortopedik
operasyon ve travma sonrasi rahatsizliklar, kalp dolasim sistemi hastalklar1 (kalp
yetmezligi, dolasim bozuklugu, hipertansiyon, arter hastalklari), mide - bagrsak-
metabolizma hastalklar1 (Balneoterapi, icme, Paloidoterapi agmlikli; karaciger safra
kesesi fonksiyonel yetmezligi, hepatit, obesite, gut vb.), bobrek ve idrar yollari
hastaliklar1 (piyolonefrit, sistit, prostatit, iirolitiasiz), jinekolojik hastalklar, ndrolojik
hastalklar  (omurga hastalklar, mme, travmatikk lezyonlar vb.) gbi ¢esitli
rahatsizliklarinda saghk bulmak (Ozbek, 2011, s.31).

“termomineral sular, peloidler ve gazlar gibi dogal tedavi metotlari, banyo,
icme ve inhalasyon (soluma) metotlart ile kiir biciminde tedavi”
icin faydalanmilmaktadir (http//visitturkeyforhealthcare.com/ 34-termal-bolge ler.

html).

Balneoterapi, mineral termal sularla yapilan kir uygulamasidir (Edinsel ve
Adgiizel, 2014, s. 174) Kiir, bazi hastaliklar i¢in 6zel olarak hazrlanmig belli bir alanda
belli bir siire ile doktor tarafindan saptanmus bir program dahilinde yapilan tedavi yontem
ve tekniklerin timiidiir; zindelesmek; dinlenmek ve eglenmektir (Aksu ve Aktug, 2011,
s.5).
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3.4. Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Beklentileri ve Memnuniyeti

Bir termal turizm isletmesi i¢cin miisterileri o kurulusun drin/hizmetlerinden
faydalanan kitlelerdir. Termal turizm isletmelerinde bireysel miisterilerin  yaninda
kurumsal miisterilerin (bir kurumun is gorenlerinin performansini1 ddiillendirmesi ile) de
rezervasyon yaptrabildikleri goriliir. Gelen miisteriler bu isletmelerde birtakim
hizmetler alrlar. (Ozmen, 2013, s.57). Termal turizm isletmeleri, miisterilerine ¢esitli
irin ve hizmetlerini sunan igletmelerdir. Termal su kaynag burada triindir. Onun
etrafinda igletmelerde cok cesitli yan hizmetleri miisterilerine sagladiklar1 goriiliir (6m.;
konaklama, kiir hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri, spor ve eglence). Boylece termal
turizm igletmeleri daha kapsamli hizmet sunumlariyla One c¢ikmakta, miisterilerin
beklentilerinin karsihginda aldiklar1 hizmetlerin nitelik ve niceligi ile iliskili memnuniyet
algilamalar1 ¢ok 6nem kazanmaktadir.

Termal turizm isletmelerinde ¢esitli hizmetlerini almak icin gelen yerli ya da
yabanct miisteriler bu hizmetlerle iliskili baz beklentiler icindedirler. Ornegin
hizmetlerin kalitesi 6nem kazanr ya da hizmetlerin cesitliligi 6n plana ¢ikar. Tesislerin
temiz olmasi, odalarm ve yiyeceklerin hijyen sartlann miisteri beklentileriyle 6nem
kazanmaktadr. Tesislerde personelin miisterilerle iletisimleri/diyaloglari, builetisimlerin
niteligi de miisteri beklentileri icinde Onemli yer tutar. Misteriler tesislere geldiklerinde
giiler yiizli karslanmak ve tesislerde kaldiklar1 siire boyunca da ilgilenilmeyi beklerler.

Termal turizm igletmeleri, hizmet unsurunun 6nde oldugu isletmelerdir. Bu nedenle
tesislerde misterilerle tiim iletisim ve etkilesimler de 6nem kazanr. Musteri iliskilerinin
iyi yonetilerek miisterilerin  defer alglarmin  tatmin  edimeleri icin  MIY
uygulamalarmdan faydalanilabilmektedir. MIY ile amaclanan, isletmelerde etkili
iletisimlerle miisterilerin memnuniyetini arttrmaktir.

Miisteri iligkileri yonetiminin termal turizm isletmeleri ile miisterilerine faydalari,

su baslklarda toplanarak agiklanabilmektedir; Termal turizm isletmelerine faydalari;

Misterilerin isletmeden beklentileri 6grenilir; verilecek hizmetlere karar verilir; almacak
etkili kararlara yol gosterir; hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesine/gelistirilmesine yarar;
isletmenin verimliligi artar; misteri memnuniyetini artar; isletmenin miisterileri artar;
miisteri  hizmetlerinin {ist diizeylerde sonuglanmasini saglar; segmentler ve bireysel

miisteriler i¢in hedefler gelistirmeyi saglar (Bakirtag, 2013,5.9); Miisterilerden alnan geri
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bildirim ile gelecek stratejilerinin  belirlenmesine kaynak olusturmaktadir; miisteri
baghliginin olusmasma zemin hazrlar; igletmenin misteri portfoyiiniin gelismesiyle
karlhig1 artar.

MiY'in termal turizm isletmelerinin miisterilerine potansiyel faydalari da sunlardir:

Istek ve beklentilerinin karslanmasi; Deger(/li) alglamasi; Kalite algilamast; uygunluk;
memnuniyet; tatmin; ve yakm/sicak iliskiler/iletisimler (Cati, Kocoglu ve Gelibolu, 2010,
s.431). Miisteri memnuniyeti kavrammin literatiirdeki agiklamasiyla baglantili olarak,
termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetini, miisteri beklentileri ile hizmetin
miisteriye  sunuldugu  'an'a iligkin  algilamalarinin  karsilastrilmas1  ile  ortaya
cikan/miisteride olusan memnuniyet (ya da memnuniyetsizlik) hali olarak tanimlanir.

Isletmelerde hizmet performansinin miisteri beklentisini karsilamasiyla tatmin
duygusu, hizmet performansinin miisteri beklentisinin altnda kalmasi durumunda ise
tatminsizlik ortaya ¢ikar (Ozgiiven, 2008, 5.657-658). Genel olarak miisteri memnuniyeti
miisteri  beklentilerinin karsilanmasi ile saglamir. Bunun i¢in Oncelikle tesislerin  ve
tesislerde verilen hizmetlerin (gesitlilik, hizmet kalitesi, cevreye duyarhlik, hijyen vb.
bakimlardan) yeterli olmasi gerekir.

Termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti, bdyle bir isletmeye gelen
miisterinin  kendisine saglanan iriin/hizmetlerden tatmin olmasiyla olusur. Tatmin
diizeyinin bir derecesi vardr. Gosterilen cabalarla azdan ¢oga dogru arttrilabilmektedir.
MIY kapsammnda, daha 6nce agiklanan yapilan baz uygulamalarla bunun derecesi en iist
seviyede isletme ile miisterinin Ozdeslestigi ve isletmeye baghlik gelistirdigi seviyeye
kadar yiikselebilmektedir. Boyle miisteriler tekrar tekrar aym isletmeye gelmek isterler
ve cevrelerine (aile iiyelerine, yakm arkadaslarma) de o isletmeyle ilgili olumlu sdzler
ederek (agizdan agza iletisim yoluyla) onlar1 da gelmeye yoneltirler. Tatmin derecesi
yiksek miisteriler bir termal turizm isletmesinin Onemli giicii olurlar. Siirekli miisteri
olgusu ve yeni miisterilerin kazamlmasi bu sekilde saglanir.

Termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in yapilmasi
gerekenler sOyle Ozetlenir: Tesislerin her yonden yeterli olmasi tesislerde verilen
hizmetlerin ¢esith ve kaliteli olmasi; misteri hizmetlerinin toplam kalite anlayisinda
stirekli iyilestirilmesi/gelistirilmesi; tesislerde ve yiyecek-iceceklerde hijyen gereklerinin
saglanmasi; personelin sayr olarak yeterli olmasi, personelin iletigimlerinin iyi olmasi;
personelin misterilere nazik ve hassas olmasi, kurum diizeyinde iletisimlerin iyi olmast;

isletmede misteri ihtiyag ve beklentilerinin  dgrenilmesi  yoniinde kapsamh c¢abalar
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gosterilmesi;  miisteriyi  tamma;  miisterilerin - dinlenilmesi;  farklh  miisterilerin
ihtiyaglarinin anlagilmasi; miisterilerden geri bildirim alnmasi; verilecek hizmetlerin bu
yaklagimlar ve cabalar sonucunda uygun belirlenmesi; miisterilerin ihtiyag ve arzularinin
karsillanmasi; bdylece miisteri memnuniyetinin stratejik Oneminin bilincinde olarak
isletmelerde hareket edilmesi, gerekli tiim faaliyet ve iletisimlerin yapilandirilmasi;
miisterilerin beklentilerinin de 6tesine gecilmesi; miisteri iliskilerinin kapsamh bir sekilde
ele almmasi, misteriye tesislerde kaldigi siire i¢inde degerli oldugunun alglatilmasi
(Unal ve Demirel, 2011, s.109); miisteri icin deer iiretimesi; Karsiikli etkilesimle
miisteride  giiven olusturulmas1 (Basanbas, 2012, s.16-17); misterilere empati ile
yaklagilmasi ile; miisterilere kisisel ilgi gosterilmesi seklinde one ¢ikmaktadr (Eleren,
s.402). Yukarida s0zii edilen empati terimi, kendini miisterinin yerine Kkoyarak
davranilmasini icerir (Ozmen, 2013, 5.57). Termal turizm isletmelerinde miisterilerle
letisimler daha 6nem kazanr. Iyi iletisim ve etkilesimlerle miisteri memnuniyeti saglanir.
MIY de stratejik bir arag¢ olarak bu amaca hizmet eder. Miisterilerle kurulacak etkili
letisimlerle isletme icin fark yaratlmaya ve rekabetsel avantaj elde edilmeye
calsilmaktadr.

Termal isletmelerde alglanan kalite (hizmet kalite oOlcegi, SERVQUAL gibi
Olceklerle) oOlciilebilmektedir. SERVQUAL kalite Olciim yontemi asagidaki gibi ifade
edilebilmektedir (Kilig ve Eleren, 2010, s.127);

Hizmet kalitesi = performans - beklentiler.

Buna gore hizmet kalitesi, hizmet performansindan miisteri beklentilerinin
ckkilmasiyla kalan farktwr. Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinde Onemli rol
oynamaktadwr. Hizmet kalitesi, hizmeti alanm isteklerine uygunluk derecesi olarak
degerlenmektedir. Yine hizmeti alanm, hizmette aradi@ ozellikleri bulmasi ile duydugu
memnuniyet derecesi olarak agiklanabilmektedir (ISMMMO, s.82). Eleren tarafindan
miisteri beklentilerine dayah bir hizmet kalitesi 6lciim modelinin gelistirildigi ve termal
otel isletmeciliginde uygulandig1 cahsmada amag, SERVQUAL hizmet kalite Olgegine
bagh olarak Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yidizli termal otel isletmeleri
icin uygun bir hizmet performans modeli olusturulmasi olmustur. Cahsmada toplam tig
termal otel igletmesi misterileri igerisinden tesadiifi Orneklem yoluyla secilen 422
kathmciya ait veriler kullanimistir. Cabsma sonucunda elde edilen kalite temelli
performans modelinin boyutlar1 faktor analizi sonucunda olusturuldugunda SERVQUAL

Olcegindeki bes boyuta ¢ok yakin ¢ikmasi, hatta birebir Ortiismesi ile, modelin boyutsal
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anlamda SERVQUAL hizmet kalitesi Olgeginin Ozelliklerini kapsadigl, bu nedenle elde
edilen modelin, SERVQUAL hizmet kalitesi ¢ercevesinde bir performans 6lgiim modeli
oldugu ve tamamen Afyonkarahisar ili termal otel isletmelerinde miisteri kalite algdarina
dayah performans Olctimiinde kullanilabilecegi agiklanmistr. Cronin ve Taylor (1992,
1994) tarafindan yapilan c¢ahsmada da yazarlar hizmet kalitesinin isletme performansina
bagh oldugunu ve bunu tiketicilerin algiladiklar1 degerler olarak tanmlamislar,
SERVQUAL o6lgegindeki 5 boyutu kullanarak daha sonra yeni bir ¢ahsma ile tekrar
Olcegi gozden gecirmisler ve alglanan hizmetin kalite 6lgedi olacagmni yapmis olduklari
cahsmada belirtmislerdir (Eleren, s. 401,418). Termal turizm isletmeleri gibi hizmet
iiretilen sektorlerde kalite diger sektorlerle karsilastirildiginda tanimlanmasi ve olgiilmesi
daha zor bir kavramdr. Bu nedenle hizmet kalitesinin Slgiilmesi konusunda dogru model
ve yontemlerle calsilmasi, hizmet kalitesinin dogru 6lgiilmesi ve isletme yOnetimlerine
yon Vermesi agisimdan onemli gortiliir.

Kiig ve Eleren (2010) tarafindan termal otel igletmelerinde hizmet kalitesinin
Olciilmesine  yonelk yaptiklar1 aragtrmalarmin  sonucunda, genel olarak hizmet
kalitesinin farkh tip otellerde uygulanmis oldugu fakat termal otel igletmelerinde eksikligi
tespit edimistir (Kiig ve Eleren, 2010, s.119). Termal turizm isletmelerinin miisteriler
tarafindan tercih edilmesi i¢in, miisterilerin ihtiyacinin dogru belirlenmesi ve buna uygun
hizmet sunulmasi gerekir. Bu baglamda, bir isletmede miisteriler icin {retilen degerin
miisterinin tercihine uygun olmasinin 6nemi anlasilir.

Termal turizm isletmelerinde hizmet veriminde farkh miisterilerin ihtiyaclarini
anlayarak, bu ihtiyagclara uygun miisteri degeri olusturmalariyla kalite algilamalarini
olumlu etkilemektedir (Basanbas, 2012, s.17). Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi,
termal turizminde ve termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetinin onemi artar.

Termal turizm igletmelerinde miisteri memnuniyetini belirleyen ve etkileyen
faktorler arasmda, oda kat hizmetlerinin yeterliligi, odalarm temizligi, yiyecek igecek
hizmetlerinin nitelik, nicelik ve hijyen kosullari, spa hizmetleri ve diger katma degerli
hizmetleri, insan kaynaklarmin yeterliligi ile personelin ve kurumun iletisimleri,
etkilesimleri, bukapsamda; "misafiri tanimak ve anlamak, misafire yakin olmak, misafiri
dinlemek, misafirden elde edilen geri bildirimi degerlendirmek, misafiri onurlandirmak
ve ddiillendirmek, misafirlerin onemli oldugunu hissettirmek, misafirlerin istek ve
beklentileri ~ dogrultusunda iiretim  yapabilmek / hizmet sunabilmek" olarak

sayllabilmektedir (Unal ve Demirel, 2011, 5.109).
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Termal turizm isletmelerinde misterilerinin toplam kalite alglamalar1 bircok
faktorden etkilenir. Boylece isletmelerde toplam kalite yonetimi uygulamalarina ihtiyag
duyulur. Kalitenin bireysel, {irtin, hizmet ve sunum Kkalitesi baznda ele alnarak, kaliteli
hizmet anlayis1 ile toplam kalite yonetiminin gereklerinin uygulanmasi gerekir (Ilgmn
Ticaret Odasi, 2012, s.13). Toplam kalite yonetimi ile genis bir ¢ercevede hizmetler
strekli gelistirilerek 1yilestirilmektedir. Alén, Fraiz ve Rufin (2006), termal otel
miisterilerinin beklenti ve algilarina yonelk c¢ahsmalarinda, miisterilerin beklenti ve
alglar1 arasmdaki ortalama farkm hesaplanmasinda anlamsiz poztif fark tespit
etmislerdir. "Yani algilanan toplam kalite ortalama olarak dlgege gore ¢ok az bir farkla
pozitif  ¢ikmis  fakat ayni zamanda isletmeler miisteri beklentilerine ancak
ulagabilmislerdir. Oysa ki analizler kotii kalite algisina neden olan ogelerin neler
oldugunu ortaya cikartmistir. Calismada dikkate alinan SERVQUAL dlcegindeki 22
onermenin disinda 6 énerme miisteri beklentilerinin étesine gecmistir. Isletmeler tespit
edilen konularda beklentinin étesinde basarili bulunmugstur. Bunlar, dogal ¢evre, itibar,
dekorasyon, iyi bir konum, sessiz ortam ve dost¢a davranistir. Fakat miisteri algilarma
gore termal isletmeler su konularda da zayif ve yetersiz kalmiglardir; sifal sular,
davranis farkhiigi ve yiyecek ve icecek." (Kihig ve Eleren, 2010, s.125). Termal turizm
isletmelerinde, basarilarinda yukarda aciklandigi gbi miisteri memnuniyeti 6nemh rol
oynayarak, miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi de 6nem kazanir.

Literatirde bu konuda yapimis ¢ok¢a ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢ahsmalarda
miisteri beklentileriyle baglantili olarak miisteri memnuniyeti/tatmininin dl¢iimii icin bazi
modeller  gelistirilmistir. Ornegin; Termal turizmde turistik tilketicilerin tatmin
diizeylerine etki eden faktorler modeli gelistirilmistir (Sekil 28) (Belber ve Turan, 2015,
$.466). Misteri tatmini genel modeli olusturulmustur (Sekil 29) (Sandik¢i, 2008), 5.66).
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TURISTIK TQKE_TICIL]_ERTN . TATMIN DUZEYINE ETKI EDEN
DEMOGRAFIK OZELLIKLERI

FAKTORLER
. Yas e Faktor 1: Siire¢ YOnetimi
* Mve's.lek o j‘> e Faktor 2: Tesis Calsanlarmin
* betim Divey Nitelikleri
e Gelr Diizeyi

o TFaktor 3: Tesisin Nitelikleri

e Faktor 4: Yeniden Satn Alma ve

Onerme

Sekil 28. Termal Turizmde Turistik Tiiketicilerin Tatmin Diizeyle rine Etki Eden
Faktorler Modeli

Kaynak: Burcu Giilsevil Belber ve Aysegiil Turan, "Termal Turizm Isletmelerinde,
Turistik Tiketicilerin Tatmin Diizeylerine Etki Eden Faktorlerin Belirlenmesi: Kirsehir
i Uzerine Bir Uygulama", Journal of Business Research Turk, 7/3, 2015, s5.457-481,
http//isarder.org/2015/vol.7 issue.3 article021 full text.pdf, s.466.

Belber ve Turan (2015) tarafindan yapilan arastrmada turistik tiiketicilerin termal
tesisten tatmin olma diizeylerine; '"siire¢ yOnetimi", '"¢alsanlarin nitelkleri”, "tesisin
nitelikleri" ve "yeniden satm alma ve Onerme" davranglarimin etki ettigi tespit edilmistir.
Analiz sonucunda tatmin diizeyine etki eden bu faktorlerin demografik Gzelliklere gore
farkhlik  gosterdigi sonucuna varlmigtir. Misafirlerin = "tesisin  yetersiz  oldugunu
diisiindiikleri alanlar" incelendiginde ise %60'mmn "personelin yeterince nazik ve

calismaya goniillii olmadiginm" diisiindikkleri ortaya ¢ikmustir (s.474-476).
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GECMIS TECRUBE DEMOGRAFI

- Uriin Kalitesi - Cinsiyet
- Ozellikler/Onem - Gelir
- Problemli/Problemsiz - Yas

N

TAVSIYELER — SUANKi —» DENEME/TEKRAR— TUMSEL

BEKLENTILER - Ozellik DEGERLENDIRME
- Uriin Kalitesi Degerlendirmesi - Genel Tatmin

- Ozellikler - Tatmin/Tatmin - Tavsiye Etme Istegi

- Hizmet Olmama - Tekrar Alma Egilimi

- Uriin Kalitesi
- Problem/Problemsiz

REKABET

Sekil 29. Miisteri Tatmini Genel Modeli

Kaynak¢a: Mustafa Sandikgy, Termal Turizm Isletmelerinde Saglik Beklentileri ve

Miisteri Memnuniyeti, Doktora Tez, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Afyonkarahisar, 2008, s.66.

Sandik¢1 (2008), termal turizm isletmelerinde miisteri beklenti ve memnuniyetini
Olcmek icn Doktora c¢ahsmasi kapsammnda bir anket uygulamasi gergeklestirmistir.
Anket formunda demografik Ozellklerin (cinsiyet, yas, 6grenim durumu, ortalama aylk
gelir) yam sra cok sayida ifade, ankete katlanlara yoneltilmek icin hazrlanmistir.
Sandik¢1 (2008)'nin ¢alismasi i¢in kullandigi anket formu, uyarlamalarla bu cahsmada da
kullanilmaktadir (Sandikgi, 2008, s.182-185).

Bir termal turizm isletmesine hizmetlerini almak icin gelen miisteri, bekledigi
performans1 gordiiglinde mutlu olmaktadr. Bu miisteri, elde ettifi performanstan
memnun olmug mutlu miisteridir (Barig, 2013, s.148). Termal turizm isletmelerinde neler
yapiimamaktaysa miisteri memnuniyetsizligi dogar diye distiniildiigiinde, sunlar ifade
edilir; isletmenin hizmet vermek i¢cin tesislerinin yeterli olmamasi; igletmenin faaliyetleri
srrasinda c¢evreye duyarh olmamasi (kirlilik, vb.); isletmede miisteriye sunulan hizmetle
sunuldugu ortamm uyumlu olmamasi (fizksel ortamm Onemi); Grnegin, On biiro, lobinin
olusturuldugu alanm yeterince genis, standart olgiilerde olmasi, kiir merkezlerinin ne ¢ok
bunaltict1 sicak, ne de Tsiitecek serinlikte olmamasi arzulanmaktadir. Yine kiir

havuzlarinin  su digmdaki kisimlari, terapi odalar, Tirk hamami vb. alanlarda
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miisterilerin  kiir i¢in ihtiyag duyduklar1 siireyi rahat olarak gecirebilecekleri ortamin
sunulmasinin geredi belirtilmektedir (Sandikci, 2008, 5.95); Isletmede hijyen kosullarina
dikkat edimemesi; Odalarm temiz olmamasi; Hizmet birimlerinin diizenli olmamasi;
Isletmede mahrem alan-kisisel alan ayrmuna dikkat edilmemesi (mekanmn dili ve
gereklerine uygunluk) (Yimaz, 2013, s.37); Oda, yiyecek-icecek vb. hizmetlerinin
kaliteli olmamasi; Isletmede miisteri ihtiyag ve beklentilerinin &grenilmesi yoniinde c¢aba
gosterilmemesi; Farkh miisterilerin ihtiyaglarina odaklanmama; Miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin  karslanamamasi; Personelin sayr ve nitelik olarak yetersiz olmasi;
Isletmeye gelen miisterilere yeterince ilgi gdsterilmemesi; Gelen miisterinin tanmmasina
cahsilmamasi;, Gelen miisteriyi anlamaya c¢alismama; Koti iletisimler; Diiriistlik ve
manlirliktan uzaklk; Personelin hizmeti sunmak icin gerekli bilgiye ve beceriye sahip
olmayis1 (Bulgan ve Giirdal, 2005, s.246); Personelin nezaketsiz tutumlari; Miisteriyi
dinlememe; Misteriye karst kayitsiz olma/goriinme; Miisteriye saygisiz  davranma,
Uygun olmayan beden dili gosterimleri (miisteriye karsi negatif olma, yiiziinii asma,
basm bagka yone ¢evirme, gz kontagi kurmama, elini kolunu sallama, miisteriye makul
olacaktan daha fazla yaklasma wb.) (Yimaz, 2013, s.34-35); Misteriye nazik
davramlmamas1; Miisteriyle tartisilmasi; Miisterinin  suglanmasi; Miisterinin  hatasmin
yiizine vurulmasi, Misterinin azarlanmas1 (Bulut, 2011, s.392); Personelle miisteriler
arasmda (tesislere daha gelmeden, geldiklerinde ve tesislerden ayrildiktan sonra da)
yasanabilen birtakim sorunlar (Baris, 2013, s.148); Sorun ¢6ziimii yapamama; Kurulus
ve kurulus personelinin kusur ve hatalar1 neticesinde sikayetler; Kurulusun (miisteriye)
sozimde durmamasi, Miisterinin, isletmenin  kendisini  korumadigmi  diistinmesi
(miigterinin korunarak deger gérme beklentisi vardr.) (Ritson, 2011, s.27); Hizmetlerde
gecikmeler; Isletmenin, miisterilerle kurulacak iletisimler i¢in bir planmin olmamas1
(MIY uygulamamasi); Miisterinin degerli oldugunun (her ortamda ve zamanda) ona
hissettirilemeyisi (Bulut, 2011, s.392); Miisteriye hizmet vermede isteklilik (heveslilik)
gosterilmemesi; Isletmede bdyle bir caba iginde olmama; Miisteriye gercek deger
iiretiimeme; Miisteri geribildirimlerine O6nem verilmemesi; Misteri giivenlik gereklerinin
saglanmamasi1 (hizmet kalitesinin giivenlik boyutuyla iliskili olarak, 6rn. kredi kartlarinin
glivenligi); Misteride isletmeye karsi giiven olusturulamamasi (Hizmet kalitesinin bir
boyutunu olusturan giivenilirlik, isletmede hizmetin s6z verildigi bicimde yerine
getirilebilmesini gerektirmektedir), vb. (Ozmen, 2013, 5.56-57); Isletmede i¢ isleyisin
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(hizmetler, insan kaynaklar1 vb.) kontroldenetiminin iyi yapimamasi; Isletmenin
kurumsal yonetimemesi (kurumsal imaj); Isletmeye ulasimm zor olmasi.

Genel olarak misterilerinin  beklentilerini  kargilayamamalari, termal turizm
isletmelerinde memnuniyetsizlige yol agar. Bir miisterinin memnuniyetle ilgili ¢
durumunun ortaya c¢ikabildigi bildirilmekte ve soyle agklanmaktadir; Eger
performans/kalite  beklentilerden  diisiikse miisteride  memnuniyetsizlik  ortaya
cikmaktadwr; performans/kalite ile beklentiler es deger durumdaysa misteri memnun
olmakta; performans beklentileri asacak olursa, misteri yiksek memnuniyete sahip
olmaktadr (Sandik¢i, 2008, s.64). Termal turizm isletmelerinde miisterilerin memnun
edilemeyisinin  sonucu miisteri kaybi1 yasanr. Misteri kaymplarmin  genellik e
memnuniyetsizlikten, miisteri istek ve ihtiyaglarini tam anlayamamaktan kaynaklandigi
bildirilmektedir (Sandik¢i, 2007, s.42). Daha kotii sonucunu ise bu memnun olmamis
miisterilerin tesislerinden ayrildiktan sonra isletmeyle ilgili yapacaklari olumsuz agizdan
agiza ietisimlerle (isletmeyi kotileme) etkileyecekleri yakm cevrelerindeki kisilerin (aile
fertleris, akrabalar, arkadaslar gibi) de isletmeye hizmet almak i¢in gelmeyecek
olmalaridir. Boylece isletmenin imaj ve miisteri anlaminda kayiplart katlanmaktadir.

3.5. Termal Turizm Isletmelerinde Stratejik Planlama

Termal turizm isletmelerinde stratejik planlama yapimasi ile stratejik planlama
konular1 O6nem arz eder. Stratejik planlama sirecinde miisteri memnuniyeti ve
beklentilerini dikkate almak, miisteri memnuniyeti ve beklentilerine yonelikk bir takim
stratejiler gelistirerek beklenti diizeylerinin tatmin edilerek asiimasina olanak saglar.

Alpkan ve Dogan’m (2008) Stratejik Planlama Siireci Bilesenlerinin Firma
Performansina Etkileri iizerme yaptklar1 cahsmada; stratejk planlamanm katiimcei,
esnek ve cevresel yogunlugu iizerine daha ¢ok Onem verilmesi gerektigine dikkat
cekmiglerdir. Stratejik planlamada yer alan tiim siireglerin  katilimc1 bir anlayisla
gerceklestirilmesi toplam performansi arttirict yondedir.

Termal turizm isletmelerinde her yil ¢ok sayida kisi yurt dismdan ve yurt icinden
gelerek hizmetlerinden yararlanmaktadr. Bu tip isletmelerde miisterilerle iligkiler yani
iletisimler ¢ok 6nemlidir. Bunun i¢in isletmelerin iletisim stratejilerine Ve uygulamada
bir iletisim planma sahip olmalar1 gerekir. Termal turizm isletmelerinde MIY yapilmasi
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da boylece ¢ok fayda saglar. MIY vyaparak isletmeler, miisterilerle iliskilerini
gelistirebilmektedir. Yonetimin MIY stratejileri ile {istin miisteri degeri Ve tatmini
sunarak miisteriyle iliskiler karhlk esasmda uzun doénemli siirdiirilecek sekilde bir
anlayista  yonetimektedir (Onaran, Bulut ve Ozmen, 2013, s.43). Cesiti MY
tanmlarindan yola ¢ikilarak, termal turizm isletmelerinde MIY, bir termal turizm
isletmesinde dogru tiriin/hizmetlerini dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan,
dogru fiyattan ulastrmak (pazarlamanin 4P'si), teknolojinin yardmiyla miisteri
iligkilerini gelistrmek ve miisteriye deger sunarak miisteri tatmini saglamak suretiyle,
giderek artan diizeyde sadik ve karlh misterileri belirleme, nitelendirme, kazanma,
gelistrme ve elde tutma yolunda  gergeklestirdigi tiim faaliyetler olarak
aciklanabilmektedir.

Bir termal turizm isletmesi goz Oniine getirildiginde, miisterileri o kurulusun
uriin/hizmetlerinden faydalanan ve gelecekte faydalanma potansiyeli olan Kitlelerdir.
Stratejik planlama siirecinde termal otel isletmelerinin sundugu {iriin ve hizmetlerle ilgili
miisterilerinden aldig1 geri doniitleri degerlendirmeleri beklenir.

Termal otel isletmelerinde stratejik planlar olusturulurken mevcut miisteriler ve
potansiyel miisterilerle iliskili belirlenen stratejilere yer verilmesi gerekir. Cesitli yollarla
mevcut misterilerle kurulan iletisimlerle devamhliklart saglanr. Diger yandan potansiyel
miisteriler i¢cin de stratejiler belirlenerek uygulamasi yapimaktadir.

Termal otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini ve beklentilerini olusturan biitiin
etkenlerin stratejik planlama siirecinde ele almmasi gerekir. Stratejik planlamanin
gergekel ve uygun stratejiler secilerek yapidigi oranda isleyiste, yonetimde, finansta ve
biitin  slireclerde performans artmast gozlemlenecektir. Miisteri memnuniyeti ve
beklentilerini olusturan hizmet kalitesi ve alglanan degerle ilgili planlama siirecinde
stratejiler olusturulmalidir.

Buraya kadar termal turizm kavramina acikhk getrilmis, termal turizm
isletmelerinin ozellikleri agiklanmis ve Afyonkarahisar ilindeki termal turizm olanaklari
cesith yonlerden incelenmistir. Termal turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
Oonemi ilizernde durulmus, Onemi literatirdeki cahsmalara dayah agiklanarak, miisteri
memnuniyetinde etkili olan faktorler tartisilmistir. Termal turizm isletmelerinde stratejik
planlama konusu da mercek altma alnmistir. Bir sonraki bolimde ise Afyonkarahisar
ilinde faaliyet gosteren, 5 yidizli isletmelerde yurt i¢inden konaklayan miisterilere 2013

le 2016 yilarin1 kapsayan alan ¢alismasi uygulanmustir. Bu isletmelerin stratejik plan
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uygulama diizeyleri ortaya konmaya calisilmis ve miisteri memnuniyeti {izerindeki

etkileri ile gesitli bulgular1 agiklanmustir.
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4 AFYONKARAHISAR’DA FAALIYET GOSTEREN TERMAL
TURIZM ISLETMELERINDE MUSTERiI BEKLENTILERi VE
MUSTERI MEMNUNIYETININ DEGERLENDIRILMESI VE
ISLETMELERIN STRATEJIK PLANLAMA SURECLERI ILE
ILISKILERININ INCELENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Bu bolimde, Afyonkarahisar'da faaliyet gOsteren, arastrmaya katlan dort adet
termal turizm isletmesinde  miisteri beklentileri ile miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesi  ve isletmelerin  stratejik  planlama  siiregleriyle  iligkilerinin

incelenmesine yonelik bir aragtirma gerceklestirilmektedir.

4.1. Arastirmanin Amaci

Arastrmanm amaci, termal turizm isletmelerinde stratejik planlamaya dikkat
cekmek, otellerin miisteri memnuniyet ve beklentilerini hangi diizeyde etkilediklerini
ortaya koyarak, onerilerde bulunmaktir.

Ayrica otellerin yesil yidiz belgeli ya da belgesiz olmasina gore, miisteri
memnuniyeti ve beklentilerinin farkhiliklarint tespit etmek, konu {lizerinde Onerilerde

bulunmaktir.

4.2. Arastrmamin Onemi

Aragtrmanin  Oonemi; bu calsma ile termal turizmin gelisiminin ve Oneminin
vurgulanmasi ve termal turizm isletmelerinde olusan memnuniyet ve beklentilerinin
stratejik planlama boyutlar1 agisimdan ele almmasindan kaynaklanir. Stratejik planlarin
termal otel isletmeleri agismdan Oneminin ortaya konmasi, otellerde cahsanlarin stratejik
planlamaya bakis acgilari, termal turizm isletmelerinde stratejik planlamanmn hangi
diizeyde uygulandigi, mevcut uygulama diizeylerinin miisteri beklentilerini ne derece
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etkilediginin ortaya konmasi ve ayrica Tirkiye’de stratejik planlama uygulamalarini
miisteri memnuniyeti ve beklentileri agismdan degerlendiren ik cahsma olmasi sebebiyle
de 6nem kazanr. Tirkiye'de termal turizmin siirdiiriilebilir gelismesine yonelik olarak
yonetsel ve stratejik agilardan Oneriler sunmasi dolayisiyla gerek ilgili literatiire gerekse
Tiirkiye'de termal turizm alanma katki yapacag disiiniilmektedir.

4.3. Arastirma Problemi

- Arastrilan termal turizm isletmelerinde ¢alisanlarin  stratejik  planlama
uygulamalar1 alg1 diizeyleri nedir?

- Arastrilan termal turizm isletmelerinde stratejik planlarmi  hazirlarken ve
uygularken sorunlarla karsilasmaktalar nudir?

- Arastirilan termal turizm isletmelerinde, stratejik planlamalarinda cevreyle ilgili
hususlar yer almakta nudur?

- Arastirilan termal turizm isletmelerinde, cevreye duyarhlik ile ilgili gereklerin
yerine  getirilmesi miisteriler tarafindan algilanarak isletmenin  somut faydasma
doniismekte midir?

-Stratejik  Planlama  Uygulamalar1  miisteri memnuniyet ve beklentilerini

etkilemekte midir?

4.4. Arastrmanin Evren ve Orneklemi

Bugiin 2634/4957 saylh Turizmi Tesvik Kanunu uyarmca ilan edilmis ve halen
yirlirlikte bulunan 65 adet Turizm Merkezi ve 200 civarmda kaphca tesisi
bulinmaktadrr. Ankara, Afyon, Balkesir, Boly, Bursa, Yalova, Izmir ve Kiitahya gibi
illerde modern termal tesislerin bulundugu bashca iller arasmdadr (Akbulut, 2010). Bu
iller arasnda aragtrma evreni olarak Afyonkarahisar ili se¢ilmistir. Bunun sebepleri ise;
Frig vadisi turizminin gelistirilmesi i¢in Turizm BakanhZinca segilen pilot bolgenin
Afyonkarahisar olmasi, Anadolw'nun bati yakasmda batiyt doguya ve kuzeyi giineye
baglayan kavsak noktasi olmasy zengin kaplca kaynaklarinin bulunmasi ve kaphca

turizminin yogun olarak yapimasi olarak sralanabilir.
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Ormneklemin, alnmis oldugu evreni temsil etme derecesi onemlidir. En uygun
orneklem biiylikhigiiniin saptanmasi, arastrmanin amaglarima ve mevcut smrrlandirici
faktorlere  gore  degismektedir(Arkan, 2004, s.152). Ormeklem biiyikligiiniin
belirlenmesinde, baz formiiller gelistirilmistir. Arastrmaci, Orneklemin alnacagi evreni,
ilgili 6zelligin standart sapmasmi kestirecek kadar taniyorsa, kabul edilebilir hata payini
kararlagtrabiliyorsa ve sonucun Ongorillen hata arahg i¢ine diisme olasihigini veren
gliven diizeyni segebiliyorsa, orneklem biiyiikligiinii sayisal olarak saptayabilir (Sencer,
1989, 5.401). Calhsma evreninin son derece dinamik olmasi, Srneklem biiylikligiiniin tam
olarak saptanmasini engelleyebilir. Evren biiyiikliigiiniin bilinmedigi bu durumlarda,
orneklem biiyiikligiinii saptamak icin asagidaki formiil kullanilmaktadir (Ozdamar,
2003, 5.116-118).

(t2-0% (p.0)?

) S _ S

SZ

t1-.. Belirli giiven diizeyinde (Genellikle 995) t tablosundan en biiylik serbestlik
derecesi i¢cin (Sonsuz) bulunacak deger (Yamlma payr icin t degeri). Bu degerin her
yanlma pay! icin sabit bir degeri vardr. Ornegin %35 yamlma pay: ile ¢alsiliyorsa bu
deger 1.96°drr.

S2: Arastrmada belirlenecek orann standart hatasi

P : Arastrilan olaym evrendeki prevalansi (Goriilme sikhg)

g : Gorlilmeme siklig1 (1-p)

n : Ornekte en az bulunmas1 gereken kisi saysy, hesaplanacak minimum &rnek

biiytikligii

P: %10=0.5

g:1-p =1-05 =05

s:%5 =0.05

tios =1.96

(1.96)2 (0.5x0.5)
N = cocmeem oo eeeeee =384 Kisi

(0.05)2
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Olgegin uygulanacagi en az sayidaki katihmciyr belirten drneklem biiyikligii, 384
kisi olarak saptanmustir. Cahsmada; 800 otel miisterisi ve 37 otel yoneticisi olmak iizere
toplam 837 katihmciya ulagilmistir.

4.5, Arastirma Modeli
Aragtrma modeli, bir bagmsiz degisken ve alt boyutlary, iki bagmh degisken
tizerinde sekillenmektedir (Sekil 30). Misteri memnuniyeti ve miisteri beklentileri

bagimli degisken, stratejik planlama algilama diizeyleri ve alt boyutlar1 ise bagimsiz
degisken olarak ¢aligmada yer almaktadir.

N |
I %

Sekil 30. Arastirma Modeli
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Miisteri memnuniyeti ve beklentilerinin miisterilerin oda kat hizmetleri, yiyecek
icecek hizmetleri, On biiro hizmetleri ve spa kiir hizmetlerine yonelik faaliyetleri ele
almarak  Olgiilmiistiir. ~ Stratejlkk  Planlama  Uygulamalarinin = ¢absanlar tarafindan
degerlendirilmesinde  kurumsal yapmin stratejik planlamaya uygunlugu, stratejik
planlama hazrlama ve uygulama siiregleri ve stratejik plan uygulamalarinda karsilagilan
sorunlar olarak incelenmistir. Miisteri memnuniyeti ve beklentilerinin otellerin ¢evreye
duyarlh olup olmadiklarma gore farkliliklar1 incelenmektedir. Stratejik planlama
uygulamalarmin miisteri memnuniyetine ve miisteri beklentilerine etki derecesi, birbirleri
arasmda pozitif iliski olup olmadig1 arastrma modelinde incelenen konulardir.
Arastrmada kullanilan 6lgekler asagida agiklanmaktadir.

4.6. Arastirmada Kullamlan Olgekler

Tez ¢aligmasi nicel verilere dayanmaktadir. Calgma kapsammda once konuyla
ilgili literatiir taranarak termal turizmi ve Ozelde Afyonkarahisar’da yapilan alan

arasgtrmas1 ile bulgularin elde edilerek degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

4.6.1. Miisteri Beklentileri ve Memnuniyeti Olcegi

Misteri  beklentileri ve memnuniyetini  dlgmek icin  Sandik¢t  (2008)'nin
cahsmasinda kullandig1 Olcek kullanilmaktadir. Sandik¢i tarafindan yapian c¢ahsmada
gelistirilen bu olgegin  Cronbach’s  Alpha degeri 0,841 olarak hesaplanmistr. Bu
degerin 1’e yakin olmasi Olgegn giivenilir oldugunu gostermektedir (Sandik¢i, 2008,
s.113).

Bagimlh degiskenlerden birisi olan miisteri beklentileri, dort farkh alt boyutu
belirlenerek olgiilmeye c¢alsilmaktadir. Bu baglamda belirlenen alt boyutlarin {izerine
Olcek kurulmaktadir. Miisteri beklentileri ve memnuniyetinin alt boyutlari; 6n biiro, oda-

kat, yiyecek igecek ve saglk hizmetleri olmak iizere dort tane belirlenmistir.
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4.6.2. Stratejik Planlama Olgegi

Stratejik planlama siirecinin degerlendirilmesine iliskin 6lcek Memduhoglu ve
Ugar (2012) tarafindan hazirlanmis Olcegin cahsmaya uyarlanmis seklidir. Bu olcek
egitim alannda stratejik planlama siireci ile ilgili bir arastrma i¢in gelistirilmis olmakla
beraber tim bilim dallar1 icin kullanilabilmektedir. Olcek 22 maddeden olusmaktadir.
Olgek, “kurumsal yapmin stratejik planlamaya uygunlugu”, “stratejik plan hazrlama ve
uygulama stireci” ve “stratejik plan yapiirken yasanan problemler” olarak kurgulanan ii¢
faktorden olugsmaktadir. Birinci faktor 5, 2. faktorde 10, 3. faktérde 7 madde
bulunmaktadr. Olgek faktdr degerleri .60 ile .81 seviyesinde degerlerler almaktadir.
Faktorlerin her biri igin Cronbach’s Alpha degeri ve korelasyon katsayilar1 .30 iizerinde
olan maddeler 6lcekte kullanilmistir.

Faktorlerde bulunan sorularm madde toplam korelasyonlar1 1. Faktor igin .55 ile
.68; 2. Faktor igin .55 ile .76 ve 3. Faktor icin .37 ile .61 seviyesinde degerler almaktadir.
Bu sonuca gore Olgekteki sorularin iyi seviyede aymt etme ozelliginin bulindugu ifade
edilebilmektedir (Memduhoglu ve Ugar, 2012, 5.561).

Aciklayict faktor analizi sonucunda

“her faktoriin agikladig1 varyans oramimin, swrasiyla, birinci faktérde %66.36;
ikinci faktorde %42.68 ve tigitincii faktor icin %13.57 oldugu tespit edilmistir.
Her ii¢ faktoriin agikladigi toplam varyans ise %062.61 seklinde saptanmistir”
(Memduhoglu ve Ugar, 2012, 5.562).

Analizin devaminda

“Birinci faktor i¢in bulunan Cronbach’s Alpha katsayist .88 iken, aym katsay ikinci
faktor igin .93 ve iigiincii faktor igin .87 seklinde” tespit edilmistir (Memduhoglu
ve Ugar, 2012, 5.562).

Toplam Cronbach’s Alpha degeri ise 0.93 olarak bulunmustur. Bu da 1’e olan
yakmlig1 nedeni ile oldukg¢a giivenilir bir katsayr olarak kabul edilmektedir.
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4.7. Arastirmamn Hipotezleri

Arastrmanm varsayimlar1 sunlardir;

V1: Termal otel isletmelerinde miisteri beklentileri stratejik yonetim siirecinde g6z
oniinde bulundurulmaktadir.

V2: Termal otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti stratejik yonetim siirecinde
g6z oniinde bulundurulmaktadir.

Aragtrmanin hipotezleri sunlar olarak belirlenmistir;

Hi: Termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyetleri ile
termal turizm isletmelerinin ¢evreye duyarlilign farkhlik gostermektedir.

H2: Termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin beklentileri ile termal
turizm igletmelerinin ¢evreye duyarhhigi farkhlik gostermektedir.

Hs: Termal Turizm isletmelerinde stratejik planlama uygulamalarmin algilanma
diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasmda pozitif bir iliski vardir.

Ha: Termal turizm isletmelerinde stratejik planlama uygulamalarmin algllanma
diizeyi ile miisteri beklentileri arasmda pozitif bir iligki vardr.

Hs:Cevreye duyarh termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin
memnuniyetleri ve beklentileri cinsiyetlerine gore farkhlik gdstermektedir.

He: Cevreye duyarh olmayan termal turizm isletmelerinde konaklayan miisterilerin
memnuniyetleri ve beklentileri cinsiyetlerine gore farkhilik gostermektedir.

H7: Termal turizm isletmelerinde kurumsal yapmin stratejik planlamaya uygunluk
diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasmda poztif bir ilisgki vardr.

Hs: Termal turizm isletmelerinde kurumsal yapmin stratejk planlamaya uygunluk
diizeyi ile miisteri beklentileri arasmda pozitif bir iliski vardir.

Ho. Termal turizm igletmelerinde stratejik plan hazirlama ve uygulama siireclerinin
alglanma diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasmda pozitif bir iliski vardur.

Hio: Termal turizm isletmelerinde stratejik  plan hazrlama ve uygulama
stireclerinin algilanma diizeyi ile miisteri beklentileri arasmda pozitif bir iliski vardir.

Hii: Termal turizm isletmelerinde stratejik plan uygulamalarinda karsilasilan
sorunlar ile miisteri memnuniyeti arasmda negatif bir iligki vardir.

Hi2: Termal turizm igletmelerinde stratejik plan uygulamalarinda karsilasilan
sorunlar ile miisteri beklentileri arasmda negatif bir iliski vardr.
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4.8. Arastirmamin Simrhliklar

Arastrma konu olarak;

- Afyonkarahisar ii merkezinde 5 yildizli termal turizm isletmelerinde miisteri
beklentilerinin  ve memnuniyetinin stratejik planlama stirecleri e olan iliskisi
arastmilarak smrrlanmakta,

-Cografi olarak Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren (¢cevreye duyarli belgeli- 2
adet termal otel isletmesi ve ¢evreye duyarl belgesiz- 2 adet termal otel isletmesi) 5
yildizl1 dort adet termal otel isletmelerini igermesiyle,

- Bu dort isletmede sadece yurt iginden konaklayanlarin arastrmaya katimasi ile
sinrlanmakta,

- Her isletmede 2013 ve 2016 yillar1 i¢cin 100°er miisteriye uygulanmasi ile
smrlanmakta (Anket ifadeleri arastrmaya katlan toplam 800 miisteri ve 37 yoOneticiye
yoneltilmektedir),

- Arastrma 2013 ve 2016 yillarina ait verileri icermesiyle smirlanmaktadir.

-Arastrma kapsammnda otel 1 ve otel 2 cevreye duyarh oteller statlisline
girmektedir. Otel 3 ve otel 4’in yesil yildiz belgesi calisma yapilan yil itibari ile
bulunmamaktadir.

- Arastrmaya katlan oteller isimlerinin tez ¢ahymasinda yer almalarini

istemediklerinden otel 1,2,3 ve 4 olarak adlandirilmislardir.

4.8.1. Arastirmada Kullamlan istatiksel Analiz Teknikleri

Cahsma siirecinde, Frekans ve Yiizde Dagilimlary, Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapmalar, Bagmsiz T gruplar testi, Tek Yonli ANOVA, grup varyanslarinin homojenlik
analizi i¢cin Levene Testi ve gruplarin birbirlerinden istatistiki olarak farkh olduklarini
belirlemek i¢in ikili karsilastrma testlerinden Tamhane T2 Testi ve Tukey Testinden
faydalanilmistr. Gruplarin arasindaki iliski diizeylerini ve yonlerini belirlemek i¢in ¢oklu
dogrusal korelasyon analizinden faydalanilmigtir.
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4.9. Veri Toplama Araci Ile Verilerin Analizi

Veri toplama araci olarak iki ayri anket uygulanmaktadir. Bunlardan birincisi
Miisteri Beklentileri ve Memnuniyeti Anketidir. Isletmelerde konaklayan miisterilere
uygulanmustrr. Ikinci anket ise Stratejik Planlama Degerlendirme Anketidir. Isletmelerde
termal turizm isletmelerinin - sunduklar1  hizmetlerden sorumlu olan yoneticilere
uygulanmustir.

2016 yilinda konaklama yapan miisteriler ile birebire yiliz ylize anket yapimustir.
2013 yiinda konaklayan miisteriler ile mail adresleri almarak Survey monkey programi
aracihg ile anket uygulanmistir. 2013 yihna ait verilerin biiyiik kismu grup miisterilerden
elde edimistir.

Arastrma bulgulari, kurumlardan elde edilen veriler {izerinde SPSS 23.0 paket
programu kullanilarak gergeklestirilen analizlerin sonucunda elde edimistir. Anket
verileri, otellerde konaklayan 800 miisteri ve otellerde cahsan 37 personelin verdigi
cevaplar lizerinden analiz edilmistir.

Sonuglar tablolar halinde elde edimis ve degerlendirilmistir. Anket sorulari
degerlendirilirken, giivenilirlik analizleri uygulanmis ve ankete verilen sorularn yanitlari
calismada tablolar halinde gosterilmistir. Sonucun dagilim yiizdeleri rakamsal olarak
aciklanmis ve ankette arastrmamizin konusunu kapsayan tablolar, swrasma gore

verilmistir.
4.10. Bulgular
Arastrmanm bulgular1 srasiyla veriimektedir.
4.10.1. Arastrmaya Katilan Kisilerin Ozelliklerine Iliskin Betimsel Analiz Sonuclar
Arastrmaya katilan 800 miisterinin konakladig1 otellere ve konaklama yillarina
ilisgkin bulgular Tablo 25’de goriimektedir. Arastrmaya; Otel 1, Otel 2, Otel 3 ve Otel

4'te konaklayan 800 miisteri dahil olmustur. Arastrmada; 2013 ve 2016 yillarinda

konaklayan 400’er kisiden olusan, toplam 800 miisteri incelenmektedir.
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Tablo 25.Miisterilere Ait Arastirmada incelenen Oteller ve Konaklama Zamanlan

(n=800)

Gruplar Frekans Yiizde
Konaklama Yapilan Oteller
Otel 1 200 25.0
Otel 2 200 25.0
Otel 3 200 25.0
Otel 4 200 25.0
Konaklama Yili
2013 Yilu 400 50.0
2016 Y1 400 50.0

Miisterilere ait arastrmada incelenen oteller ve konaklama zamanlar1 esit agwlikta

olmustur.

Arastrmaya katilan otellerde gorev yapan personellere iliskin bulgular Tablo
26.’da goriimektedir. Arastrmaya katilanlarin %27’si Otel 1, %27’si Otel 4, %18.9’u
Otel 3 ve %27’s1 Otel 2'de cahgmaktadir.

Tablo 26.0tellerde Gorev Yapan Personele Ait Ozellikler (n=37)

Gruplar Frekans Yiizde

Gorev Yapilan Otel

Otel 1 10 27.0
Otel 2 10 27.0
Otel 3 7 18.9
Otel 4 10 27.0

Arastrmaya katilan otellerde gorev yapan personel bir otelde digerlerinden az,

digerleri esit agrlikta olmustur.
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Tablo 27°de otele gore gorev dagihmmi gostermektedir. Katiimeilarin %10.8’1
banket satis miidiiri, %10.8’i F&B midiiri, %10.8’1 genel miidiir, %10.8’i halk la
ligkiler, %10.8’1 housekeeping miidiiri, %10.8’1 6n biiro midiiri ve %10.8’1 SPA

miidiirii olarak gorev yapmaktadir.

Tablo 27.0tele Gore Gorev Dagilim (n=37)

Oteller
Gorev Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4
Banket Satig Frekans 1 1 1 1 4
Muidiirii Yiizde 2,7 2,7 2,7 2,7 10,8
. T Frekans 1 1 1 1 4
F&B Miidiiri
Yiizde 2,7 2,7 2,7 2,7 10,8
Genel Mudir Frekans 1 1 0 1 3
Y ardimcisi Yiizde 2,7 2,7 0,0 2,7 8,1
Frekans 1 1 1 1 4
Genel Miidiir 3
Yiizde 2,7 2,7 2,7 2,7 10,8
. Frekans 1 1 1 1 4
Halkla ILgkiler
Yiizde 2,7 2,7 2,7 2,7 10,8
Housekeeping Frekans 1 1 1 1 4
Muidiirii Yiizde 2,7 2,7 2,7 2,7 10,8
Muhasebe Frekans 1 1 0 1 3
Finans Miidiirii Yiizde 2,7 2,7 0,0 2,7 8,1
On Biiro Frekans 1 1 1 1 4
Mudiirii Yiizde 2,7 2,7 2,7 2,7 10,8
Satm Alma Frekans 1 1 0 1 3
Mudiirii Yiizde 2,7 2,7 0,0 2,7 8,1
o Frekans 1 1 1 1 4
SP A Miidiirti -
Yiizde 2,7 2,7 2,7 2,7 10,8
Toplam Frekans 10 10 7 10 37
Yiizde 27,0 27,0 18,9 27,0 100,0

Arastrmaya katilan otellerde gorev dagihmlar1 birbirine yakm olmustur. Toplamda

1 otelde digerleri ile karsilastrildiginda daha az gorevilendirilen olmustur.

Tablo 28°de otellerin yillara gore miisteri dagilimini gostermektedir. Arastrmaya

2013 ve 2016 yillarinda her 4 otelden 100’er miisteri katimugtir.
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Tablo 28.0tel — Konaklama Yili (n=800)

Otel
Konaklama Y1h Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4
Frekans
2013 i 100 100 100 100 400
Yiizde 125 125 125 125 50,0
Frekans
2016 i 100 100 100 100 400
Yiizde 125 125 125 125 50,0
Frekans
Toplam i 200 200 200 200 800
Yiizde 25,0 25,0 25,0 25,0 100,0

Arastrmaya katilan oteller konaklama yih olarak esit agwlikta olmustur.

Tablo 29°da otellerde konaklayan miisterilerin cinsiyet dagilimini gostermekted ir.
Katihmcilarin %48’1 bayan, %52’si erkek olup, bayanlarin %11.1°1 Otel 1, %12.9’u Otel
2, %10.1°1 Otel 3 ve %13.9’u Otel 4 de; erkelerin %13.9’u Otel 1, %12.1°1 Otel 2,

%14.9°u Otel 3 ve %11.1°1 Otel 4'te konaklamuistir.

Tablo 29.0tel — Cinsiyet (n=800)

.. Otel
Cinsiyet Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4
Frekans
Bayan ‘ 89 103 81 111 384
Yiizde 111 129 101 139 480
Frekans
Erkek ‘ 111 97 119 89 416
Yiizde 139 121 149 111 520
Frekans
Toplam ‘ 200 200 200 200 800
Yiizde 250 250 250 250 100,0

Aragtrmaya katilan otellerde konaklayanlarin cinsiyeti itibariyle iki otelde kadmlar
fazla, iki otelde de erkekler daha fazla olmustur.

Tablo 30’da tellerde konaklayan miisterilerin yas dagihmmi gostermektedir.
Katiimeilarin %8.9’u 16 ile 25, %18.8°1 26 ile 35, %32’si 36 ile 45, %19.6’s1 55 yas ve

uzerindedir.
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Tablo 30.0tel — Yas (n=800)

Otel
Yas Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4

Frekans

1625 " 21 23 13 14 71
Yiizde 26 29 16 18 89
Frekans

26— 35 i 25 63 44 18 150
Yiizde 31 79 55 23 188
Frekans

36 _ 45 i 82 58 73 43 256
Yiizde 103 7.2 91 54 32,0
Frekans

o o “ 46 42 38 40 166
Yiizde 58 53 48 50 20,8

55 Yas ve Frekans 26 14 32 85 157

Uzeri Yiizde 33 18 40 106 196
Frekans

Toplam ) 200 200 200 200 800
Yiizde 25,0 25,0 25,0 25,0 100,0

Arastrmaya katilan otellerde konaklayanlar en fazla 36 ie 45 yas arasmda
olmustur. Bu yas araligmi birbirine yakmn yiizde oranlariyla 55 yas ve iizeri ile 26-35 yas

arabgmdaki msanlar izlemistir.

Tablo 31°de otellerde konaklayan miisterilerin 6grenim durumlar1  dagihmini
gostermektedir. Katilimeilarin = %9.9’u  ikogretim, %24.1°1 lise, %11.1°1 Onlisans,
%32.1°1 lisans, %14.8’1 yiiksek lisans ve %5.6°s1 doktora mezunudur.

Tablo 31.0tel — Ogrenim Durumu (n=800)

i Otel
Ogrenim Durumu Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4
Frekans 5 8 2 4 19
Cevapsiz _
Yiizde 06 10 03 05 24
Frekans
Hkégre tim i 18 7 5 49 79
Yiizde 23 09 06 6,1 99
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Frekans

Lise - 36 46 59 52 193
Yiizde 45 58 74 6,5 241

. Frekans

Onlisans - 21 22 29 17 89
Yiizde 26 28 36 21 111
Frekans

Lisans - 75 74 68 40 257
Yiizde 94 93 85 5,0 32,1

Yiiksek Frekans 32 29 27 30 118

Lisans Yiizde 40 36 34 38 148
Frekans

Doktora _ 13 14 10 8 45
Yiizde 16 18 13 1,0 5,6
Frekans

Toplam - 200 200 200 200 800
Yiizde 250 250 25,0 250 100,0

Arastrmaya katilan otellerde konaklayanlarin 6grenim durumlarma bakildiginda

en fazla agrlikla lisans 68renimi ve sonra lise 6grenimi olmustur.

Tablo 32°de. otellerde konaklayan miisterilerin ortalama ayhk gelir dagihmini
gostermektedir. Katilmcilarm %17°si 1500 TL’den az, %16.4°i 1500 ie 3000 TL,
%28.7’s1 3000 ile 5000 TL,%16.8’1 5000 ile 7500 TL ve %16.8’1 7500 TL ve iizerinde

ayhk gelir diizeyine sahiptir.

Tablo 32.0tel — Ortalama Ayhk Gelir (n=800)

Otel
Ortalama Aylk Gelir Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4
c Frekans 10 14 2 9 35
evapsiz _
Yiizde 13 18 0,3 11 44
1500 Frekans 35 30 35 36 136
TL’den az | Yiizde 44 38 44 45 17,0
1500 — Frekans 15 29 40 47 131
3000 TL Yiizde 19 36 50 59 16,4
3000 — Frekans 70 54 48 58 230
5000 TL | Yiizde 88 68 60 72 28,7
Frekans 27 36 41 30 134
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5000 — Yiizde

7500 TL 34 45 51 38 16,8

7500 TL Frekans 43 37 34 20 134

ve Uzeri Yiizde 54 46 43 25 16,8
Frekans

Toplam j 200 200 200 200 800
Yiizde 25,0 25,0 25,0 25,0 100,0

Arastrmaya katilan otellerde konaklayanlarin ortalama ayhk geliri en agirhkli 3000
lle 5000 TL arasmda olmustur.

Tablo 33’de miisterilerin  otelde konaklama  diisiincelerinin  dagihmini
gostermektedir. Katihmcilarm  %34.8°1 kendi tecriibelerim, %36.6’s1 dost, arkadas,
akraba tavsiyesi, %6.9’u seyahat acentasmnin tavsiyesi, %06.1°1 sesh gorsel basm (TV,
radyo), %3.4’l yazih medya (gazete, dergi), %6.5°1 nternet ve %5.8’1 diger secenegini
belirtmigtir.

Tablo 33. Otel — Tesiste Konaklama Diisiincesi (n=800)

Otel
Tesiste Konaklama Diislincesi Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4

Frekans
Kendi Tecriibelerim - %8 L o i 2

Yiizde 123 93 8,0 53 348
Dost, Arkadas, Akraba | Frekans 56 71 74 92 203
Tavsiyesi Yiizde 70 8.9 9,3 115 36,6
Seyahat Acentasmnmn Frekans 7 6 8 34 55
Tavsiyesi Yiizde 0.9 0.8 1.0 43 6,9
Sesli-Gorsel Basm Frekans 11 16 16 6 49
(TV., Radyo) Yiizde 14 20 2,0 0,8 6,1
Yazilh Medya Frekans 3 7 8 9 27
(Gazete, Dergi) Yiizde 0.4 0.9 10 11 34
) Frekans 8 11 23 10 52
Internet _

Yiizde 1,0 14 29 13 6,5

Frekans
Diger _ 17 15 7 7 46

Yiizde 21 19 09 09 58
Toplam Frekans 200 200 200 200 800
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Yiizde 250 25,0 25,0 250 100,0

Arastrmaya katilan otellerde konaklayanlarin ¢ogunlugunu dost, arkadas ve akraba
tavsiyesi ile gelenlerle onlara yakin yiizde oraniyla kendi tecriibeleriyle gelenler
olusturmustur.

Aragtrmaya katlan miisterilerin tesise gelis amaglarina iliskin bulgular Tablo
34.’te gorlimektedir. Katiimcilarin %24.3’i Otel 1, %29.7°si Otel 2, %12.2°si Otel 3,
%33.8’1 Otel 4'e tedavi amaci ile; %24.6’s1 Otel 1, %25.8’1 Otel 2, %21.7’si Otel 3,
%27.9’u Otel 4'e dnlenme amact ile; %341 Otel 1, %15.6’s1 Otel 2, %40.8°1 Otel 3,
%9.5’1 Otel 4'e i amac1 ile; %17.1°1 Otel 1, %20’si Otel 2, %17.1°1 Otel 3, %45.7’si Otel
4'e merak ile; %9.1°1 Otel 1, %40.9’u Otel 2, %13.6’s1 Otel 3, %36.4’1 Otel 4'e diger
amaclar ile geldigini ifade etmektedir.

Tablo 34.0tel — Tesise Gelis Amaci

Otel
Tesise Gelis Amaci Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4

Frekans

Tedavi ‘ 18 22 9 25 74
Yiizde 24.3 29.7 12.2 33.8 100.0
Frekans

Dinlenme ‘ 139 146 123 158 566
Yiizde 24.6 25.8 21.7 27.9 100.0

is Frekans 50 23 60 14 147
Yiizde 34.0 15.6 408 95 100.0
Frekans

Merak ‘ 6 7 6 16 35
Yiizde 17.1 20.0 17.1 45.7 100.0
Frekans

Diger _ 2 9 3 8 22
Yiizde 9.1 40.9 136 36.4 100.0

Arastrmaya katilan otellerde konaklayanlar tesislere gelme amaclar itibariyle
incelendiginde, en fazla Otel 4'e tedavi amach gelmislerdir. Dinlenme amaci ile gelinen
de en fazla Otel 4 olmustur. Is amagh gelinen en fazla Otel 3 olmustur. Merakla geline n
en fazla Otel 4 olmustur. Diger amaglarla da en fazla Otel 2 ile Otel 4'e gelnmistir.
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Aragtrmaya katilan miisterilerin otellere gore konaklama esnasmda herhangi bir
problemle karsilastiklarinda gosterdikleri tepkilere iligkin bulgular Tablo 35°de
goriilmektedir. Katiimcilarm 9%25.4°1 Otel 1, %23°1 Otel 2, %27.9’u Otel 3, %23.7’s1
Otel 4'e sikayetlerini ilgili kisiye elestiri olarak; %29.6°s1 Otel 1, %28.9’u Otel 2, %19.9’u
Otel 3, %21.6’s1 Otel 4'de sikayetlerini isletme yOnetimine sikayet olarak; %42.5°1 Otel
1,%27.5’1 Otel 2, %12.5°1 Otel 3, %17.5’1 Otel 4'e sikayetlerini iiglincli kurumlara sikayet
(dernekler vb.) olarak; %40.6’s1 Otel 1, %40.6’s1 Otel 2, %9.4’1i Otel 3, %9.4°1 Otel 4'de
sikayetlerini konaklamay1 yarida kesip tesisi terk etme olarak; %9.5’1 Otel 1, %5.3’i Otel
2, %52.6’s1 Otel 3, %32.6’s1 Otel 4'e herhangi bir tepki gostermedigini ifade etmektedir.

Tablo 35.0tel — Problemle Karsilasildiginda Gosterilen Tepki

Problemle Karsilasildigmda Otel
. : Toplam
Gosterilen Tepki Otell | Otel2 Otel 3 Otel 4
. Frekans
flgili Kisiye Elestiri i 72 65 X 67 283
Yiizde 254 23.0 27.9 23.7 100.0
Isletme Y 6netimine Frekans | 195 122 84 01 422
Sikayet Yizde | 296 | 289 19.9 216 100.0
Ugiincii Kurumlara Frekans 17 1 5 7 40
Sikayet (Dernekler vb.) | Yizde | o5 | 275 125 17.5 100.0
Konaklamay: Yarida Frekans 13 13 3 3 32
Kesip Tesisi Terk Etme | Yiizde 406 40.6 9.4 0.4 100.0
Herhangi Bir Tepki Frekans 9 5 50 31 95
Gostermem. Yiizde 9.5 5.3 52.6 32.6 100.0
Frekans
Diger ) 7 5 7 5 24
Yiizde 29.2 20.8 29.2 20.8 100.0

Arastrmaya katilan otellerde konaklayanlar dier otellere gore en fazla Otel 3'de
ilgili kisiye elestiri seklinde tepki verimis, en fazla isletme yonetimine sikayet Otel 1 ve
Otel 2'de, en fazla iiclincli kurumlara gikayet Otel 1'de, en fazla konaklamay1 yarida kesip
tesisi terk etme Otel 1'de, en fazla herhangi bir tepki gostermem diyen de Otel 3'de

olmustur.
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4.10.2. Giivenilirlik Analizi

Arastrma  degiskenlerine ait tanimlayic1 degerlere, degiskenlerin birbirleriyle
iligkilerine yonelk analizlere gegmeden Once; sorular birlestirilerek giivenilirlik analizine
tabi tutulmustur. Giivenilirlik analizlerinde, icsel tutarllifi 6lgmede Cronbach’s Alpha
katsayis1 dikkate alnmigtir.

Cronbach’s Alpha katsayisina bagh olarak oOlgegin giivenilirligi asagidaki gibi
yorumlanir (Kalayci, 2009: 405):

e 0.00<0<0.40ise dlcek giivenilir degildir,

e 0.40<0<0.60ise dlcegin giivenilirligi diisiik,

e 0.60<a0<0.80ise olcek oldukca giivenilir ve

e 0.80<a<1.00ise dlcek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Tablo 36 olgeklerin  giivenilirlik analizinin  sonuglarin1  ortaya koymaktadir.
Giivenilirlik katsaylarinin swastyla 0.948, 0.941 ve 0.845 olduklar1 goriilmektedir. Bu
degerler, literatiirde Ongdrillen 0.60 alt limit kriterini saglamaktadir (Cronbach, 1990;
Punch, 2005. Dolaysiyla, arastrmada kullanilan Olgeklere iliskin ifadelerin yiksek
derecede igsel tutarhligi oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 36.Giivenilirlik Analizi

Olgek Soru Sayis1 Giivenilirlik Katsayisi
Miisteri Beklenti Olgegi 20 0.948
Miisteri Memnuniyet Olcegi 20 0.941
Stratejik Planlama
Uygulamalarmm Algilanma 22 0.815
Olgegi
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4.10.3. Olgekleri Olusturan ifadelere iliskin Analiz Sonuclan

Tablo 37. miisterilerin beklentilerine yonelik ifadelere verilen cevaplarin frekans ve
yizde daghmlarini gostermektedir. “Odann temizligi” miisterilerin  %42.8’1, “termal
havuz’ miisterilerin  %40.8’, “Unitelerin temizligi” miisterilerin %40.6’s1 fevkalade
Oonemli segenegini belirtmektedirler.

Tablo 37.Miisteri Beklentisi Goriislerine iliskin Bulgular (N=800)

. . . . Fevkalade
. Cevapsiz Onemsiz Az Onemli Onemli Cok Onemli .
Ifadeler Onemli
N % N % N % N % N % N %
Kargilama ve | 21 | 26 7 09 | 21 | 26 | 236 | 205 | 308 | 385 | 207 | 259
Bilgilendirme
Konaklama
Esnasinda 27 | 34 7 09 | 27 | 34 | 207 | 259 | 292 | 365 | 240 | 30.0
Iigi ve
Nezaket
Personelin 26 | 33 6 08 | 24 | 30 | 212 | 265 | 331 | 414 | 201 | 25.1
Tecriibesi
Odanin 32 | 40 6 08 | 23 | 29 | 171 | 214 | 293 | 366 | 275 | 344
Konforu
Mefrusatin 43 | 54 7 09 | 3 | 45 | 187 | 234 | 309 | 389 | 218 | 273
Kalitesi
Odanin 32 | 40 4 05 | 17 | 21 | 133 | 166 | 272 | 340 | 342 | 428
Temizligi
Unitelerin 23 | 29 3 04 | 26 | 33 | 148 | 185 | 275 | 344 | 325 | 406
Temizligi
Yiyecek-
Igeceklerin 2 | 28 3 04 | 17 | 21 | 152 | 190 | 308 | 385 | 298 | 37.3
Cesit ve
Kalitesi
Diyet
Yiyecek- 51 | 64 26 33 | 64 | 80 | 218 | 273 | 257 | 321 | 184 | 230
Icecek
Yeterliligi
Personelin 23 | 29 10 13| 21 | 26 | 183 | 229 | 302 | 378| 261 | 326
Tecriibesi
Personelin
flgi ve 24 | 30 6 08 | 19 | 24 | 157 | 196 | 297 | 37.1 | 297 | 371
Nezaketi
Termal 32 | 40 9 11 | 20 | 25 | 123 | 154 | 290 | 36.3 | 326 | 408
Havuz
Kivetli
Termal 95 | 119| 34 43 | 39 | 49 | 163 | 204 | 255 | 319 | 214 | 268
Banyo Odas1
Fizik-Tedavi | 140 | 175| 40 | 50 | 41 | 51 | 168 | 21.0 | 204 | 255 | 207 | 25.9
Unitesi
Jimnastik 156 | 195| 26 33 | 64 | 80| 194 | 243 | 201 | 251 | 159 | 199
Salonu
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Masaj
Unitesi

98

12.3

24 3.0

36

4.5

179

224

232 | 29.0

231

289

Cilt Bakim
Unitesi

151

18.9

46 5.8

51

6.4

165

20.6

190 | 238

197

24.6

Unitelerin
Temizligi ve
Hijyen

135

16.9

29

3.6

101

12.6

206 | 25.8

321

40.1

Personelin
Tecriibesi

89

111

23

2.9

154

19.3

248 | 31.0

281

351

Yeterli
Saglhik
Personeli

87

10.9

34

43

161

20.1

229 | 28.6

281

35.1

Miisterilerin beklentilerine yonelk ifadelere verilen cevaplara goére 6ne ¢ikanlar;

odanmn temizligi, termal havuz, iinitelerin temizligi, onlar1 takip eden iinitelerin temizligi

ve hijyen, yiyecek-igeceklerin ¢esit ve kalitesi, personelin ilgi ve nezaketi, personelin

tecriibesi, yeterli saglk personeli, odanmn konforu vd. olmustur.

Tablo 38 miisterilerin memnuniyetlerine yonelk ifadelere verilen cevaplarin

frekans ve ylizde daghmlarmi gostermektedir. “Termal havuz” misterilerin %22.4’1,

“Personelin ilgi ve nezaketi” miisterilerin %20.6’s, “Odann temizligi” miisterilerin

%20’si1 fevkalade memnunum segenegini belirtmektedirler.

Tablo 38. Miisteri Memnuniyeti Goriislerine iliskin Bulgular (N=800)

Memnun Az Cok Fevkalade

. Cevapsiz Memnunum
Ifadeler Degilim Memnunum Memnunum Memnunum

N % N % N % N % N % N %
Kargilama ve 15 19 20 25 38 48 | 268 | 335 328 | 410 | 131 16.4
Bilgilendirme
Konaklama
Esnasinda 20 25 11 14 48 6.0 | 253 | 316 319 | 399 | 149 18.6
Iigi ve
Nezaket
Personelin 20 | 25| 12 | 15| 57 | 71| 276 | 345 | 301 | 376 | 134 | 16.8
Tecriibesi
Odanmn 26 3.3 11 14 55 6.9 261 | 32.6 302 37.8 145 18.1
Konforu
Mefrusatin 37 4.6 15 1.9 54 6.8 292 | 36.5 277 34.6 125 15.6
Kalitesi
Odanm 24 | 30 9 1.1 39 | 49 | 249 | 311 | 319 | 399 | 160 | 20.0
Temizligi
Unitelerin 23 | 29| 13 | 16 47 | 59 | 235 | 294 | 331 | 414 | 151 | 189
Temizligi
Yiyecek-
Igeceklerin 22 2.8 14 18 50 6.3 222 | 27.8 347 43.4 145 18.1
Cesit ve
Kalitesi

139




Diyet
Yiyecek- 54 | 68 | 11 | 14 | 53 | 66 | 292 | 365 | 277 | 346 | 113 | 141
Icecek
Yeterliligi

Personelin 24 3.0 16 2.0 40 50 | 275 | 344 323 404 | 122 15.3
Tecriibesi

Personelin
figi ve
Nezaketi

30 3.8 12 15 60 75| 232 | 290 | 301 | 376 | 165 | 206

Termal 32 4.0 12 15 41 51 | 238 | 29.8 298 37.3 179 224
Havuz

Kiivetli
Termal
Banyo Odas1

107 | 134 | 28 35 55 69 | 248 | 310 | 259 | 324 | 103 12.9

Fizik-Tedavi | 155 | 194 | 17 | 21| 36 | 45 | 279 | 349 | 211 | 264 | 102 | 128
Unitesi

Jimnastik 163 | 204 | 26 | 33 64 | 80 | 257 | 321 | 204 | 255 | 8 | 108
Salonu

Masaj 104 | 130 24 3.0 59 74 | 249 | 311 241 30.1 123 154
Unitesi

Qﬂt Bakim 153 | 191 | 27 34 62 7.8 | 240 | 300 221 27.6 97 121
Unitesi

Unitelerin
Temidigi ve | 135 | 169| 17 | 21| 48 | 60 | 232 | 200 | 254 |318 | 114 | 142

Hijyen

Personelin 90 | 11.3| 10 1.3 56 70 | 254 | 318 271 | 339 | 119 14.9
Tecriibesi
Yeterli
Saglik 92 | 115| 16 2.0 69 86 | 268 | 335 242 30.3 | 113 14.1
Personeli

Miisterilerin  memnuniyetlerine yonelik ifadelere verilen cevaplara gore One
cikanlar; termal havuz, personelin ilgi ve nezaketi, odanmn temizligi, {linitelerin temizligi,
konaklama esnasinda ilgi ve nezaket, yiyecek-iceceklerin ¢esit ve kalitesi, odanmn konforu
vd. olmustur.

Tablo 39., otelde gbrev yapanlarin stratejk planlama uygulamalarinin algilanma
Olcegindeki ifadelere verdikleri cevaplarin frekans ve yiizde dagilimlarini gostermektedir.
“Termal otel isletmemiz stratejikk planlama c¢ahsmalarma uygun bir isleyisle
yonetiimektedir.” yargisina katihmcilarin = %43.2°si, “Otelimizin = yonetim anlayis1
stratejik  planlamayr  kolaylastirict  niteliktedir.”  yargisina  kathmcilarin = %35.171,
“Otelimizde diizenli bir stratejik planlama politikas1 mevcuttur.” yargisina katihmcilarin
%32.4°1 tamamen katlhyorum secenegini belirtmektedirler.
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Tablo 39.Stratejik Planlama Uygulamalarimn Algillanma Gériislerine iliskin
Bulgular

Ifadeler

Hi¢

Katilmiyorum

Pek

Katilmiyorum

Biraz

Katiliyorum

Cok

Katiliyorum

Tamamen

Katiliyorum

N

%

N

%

N

%

N

%

N

%

1. Otel yoneticileri
stratejik planlama
konusunda yeterli
bilgiye sahiptir.

0.0

8.1

24.3

14

37.8

11

29.7

2. Termal otel
isletmemiz stratejik
planlama
calismalarma uygun
bir isleyisle
yonetilmektedir.

0.0

5.4

21.6

11

29.7

16

43.2

3. Otelimizin yonetim
anlays1 stratejik
planlamay1
kolaylastirict
niteliktedir.

0.0

5.4

10

27.0

12

324

13

35.1

4. Otelimizde stratejik
planlamaya iliskin
olarak yeterli
rehberlik ve
danismanhik hizmeti
almaktadir.

2.7

18.9

10

27.0

21.6

11

29.7

5. Otelimizde diizenli
bir stratejik planlama
politikast mevcuttur.

5.4

135

21.6

10

27.0

12

324
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Tablo 39.devami

Ifadeler

Hig

Katilmiyorum

Pek

Katilmiyorum

Biraz

Katiliyorum

Cok

Katiliyorum

Tamamen

Katiliyorum

N

%

N % N

%

N

%

N

%

6. Stratejik plan
hazirlama ekibi plan
hazirlama konusunda
egitim almaktadir.

10.8

9 243 | 11

29.7

18.9

16.2

7. Otel personeli
stratejik planlama
calismalarina istekli
olarak
katilmaktadirlar.

54

27.0

12

324

11

29.7

8. Stratejik plan,
gergekei hedefler,
ilkeler, kaynaklar ve
kazanimlar
belirlenerek
hazirlanmaktadir.

5.4

351

243

11

29.7

9. Stratejik planlama
siirecinde kapsamli
durum analizi
yapilmaktadir.

54

32.4

24.3

11

29.7

10. Stratejik planlama
¢alismalarinda
miisterilerden de
destek alinmaktadir.

8.1

5 135 | 14

37.8

16.2

24.3

11. Otel galisanlar1
stratejik planlama
¢alismalarma destek
vermektedir.

8.1

5 135 7

18.9

12

32.4

10

27.0

12. Miisterilerin
stratejik planlama
¢alismalarma
katilmalar1
saglanmaktadir.

2.7

9 243 | 10

27.0

24.3

21.6

13. Stratejik planlama
oncesi yeterli diizeyde
hazirlik
yapilmaktadir.

54

6 16.2 | 10

27.0

18.9

12

324

14. Hazirlanan
stratejik plan siirekli
degerlendirilerek
revize edilmektedir.

2.7

5 135 | 12

32.4

10

27.0

243

15. Stratejik planda
belirtilen firsatlar en
iyi sekilde
degerlendirilmektedir.

2.7

40.5

24.3

24.3

16. Otel personeli
stratejik planlama
¢alismalarma
duyarsizdir.

15

40.5

13 35.1 6

16.2

8.1

0.0

17. Stratejik planin
gelistirilmesine
yeterli zaman
ayrilmamaktadir.

11

29.7

10 270 | 11

29.7

8.1

5.4
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Tablo 39.devammu

Hi¢ Pek Biraz Cok Tamamen
Ifadeler Katilmiyorum | Katilmiyorum | Katiliyorum | Katiliyorum Katilyorum

N % N % N % N % N %

18. Calisanlar
hazirlanan stratejik
planin 12 | 324 13 | 351 6 | 16.2 4 10.8 2 5.4
uygulanacagina
inanmazlar.

19. Yoneticiler otelde
stratejik planlama
uygulamalarimi 19 | 514 6 162 | 8 | 216 2 54 2 5.4
gerekli
gormemektedir.

20. Stratejik planlar
hazirlanirken
cevrenin ve otelin 17 | 45.9 7 189 | 7 | 18.9 5 13.5 1 2.7
kosullar1 goz ardi
edilmektedir.

21. Stratejik planlarda
otelin sahip oldugu
giiclii ve zayif yanlari 16 | 432 10 (270 6 | 16.2 4 10.8 1 2.7
gercekei bir sekilde
belirlenmemektedir.
22. Stratejik planda
belirlenen otelin zay1f
yanlart ve tehditler 17 | 459 10 | 270 5 | 135 5 13.5 0 0.0
uygulamada g6z ardi
edilmektedir.

Otellerde gorev yapanlarin stratejik planlama uygulamalarini algllamasinda
agrhkli olarak oOne c¢ikan ifadeler; (1) “Termal otel isletmemiz stratejik planlama
cahsmalarina uygun bir isleyisle yonetiimektedir.”, (2) “Otelimizin yOnetim anlayisi
stratejik planlamay1 kolaylastirict nitelktedir.”, (3) “Otelimizde diizenli bir stratejik
planlama politikas1 mevcuttur.”, (4) "Stratejik planlama Oncesi yeterli diizeyde hazirlik
yapiimaktadir.", vd. takip etmistir.

Kullanilan 6lgeklerde, katihmcilarin ifadelere cevap verebilmeleri amaciyla
maddeler, 5’li Likert tipi seklinde derecelendirilmistir. Olgeklerden elde edilen degerlerin
disikligli gruptaki diizey dustkhigiint, degerlerin yiksekligi ise gruptaki diizey
yiksekligini vermektedir. Seceneklere iliskin degerlendirmede kullanilan puan araligi
Tablo 40 ile gosterilmektedir.
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Tablo 40.0l¢eklere iliskin Degerlendirme Kriteri

Secenek Puan Aralig Degerlendirme
Onemiz / Memnun Degilim / Hig
Katilmiyorum 1.00-1.99
Diigiik / Alt Diizey

Az Onemli / Az Memnunum / Pek
Katilmiyorum 200-2.99
Onemli / Memnunum / Biraz 3.00 — 3.99 Orta Diizey
Katihyorum
ICéoltcﬂlOnem]i / Cok Memnunum / Cok 4.00 — 4.99 )

atiyorum Yiiksek / Ust
Favkalade Onemli / Fevkalade 4.01_ 5.00 Diizey
Memnunum / Tamamen Katiltyorum ' '

Tablo 41 misteri beklentisi, miisteri memnuniyeti ve stratejikk planlama
uygulamalarmin algilanmasmin otel ve yillara gore betimsel bulgularin1 gostermektedir.
2013 yiinda Otel 1'de konaklayan miisterilerin beklentisi 3.87 iken; 2016 yilinda 3.30
seviyesine diigmiis olup, orta diizeyde bir beklenti vardw. 2013 yilinda Otel 2'de
konaklayan miisterilerin beklentisi 3.44 iken; 2016 yilinda 3.02 seviyesine diigmiis olup,
orta diizeyde bir beklenti vardr. 2013 yilinda Otel 3'de konaklayan miisterilerin beklentisi
3.91 iken; 2016 yilinda 3.56 seviyesine diismiis olup, orta diizeyde bir beklenti vardir.
2013 yihnda Otel 4'de konaklayan miisterilerin beklentisi 4.01 ken; 2016 yihinda da ayni
diizeyde kalmis olup, yiiksek diizeyde bir beklenti vardir.

2013 yihinda Otel 1'de konaklayan miisterilerin memnuniyetleri 3.36 iken; 2016
yiinda 3.06 seviyesine diismiis olup, orta diizeyde bir memnuniyet vardr. 2013 yilinda
Otel 2'de konaklayan misterilerin memnuniyetleri 3.01 iken; 2016 yihnda 2.93
seviyesine diismiis olup, 2016 yihinda diisiik diizeyde bir memnuniyet vardr. 2013 yillinda
Otel 4'de konaklayan misterilerin memnuniyetleri 3.72 iken; 2016 yihinda 3.77
seviyesine yiikselmis olup, orta diizeyde bir memnuniyet vardr.
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Tablo 41.Degiskenlerin Otel ve Yila Gore Betimsel Bulgulan

Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4
Std.Sp Std.Sp Std.Sp Std.S
Ort. Ort. Ort. Ort.
: : : p.
2013 Yih Miisteri
3.87 0.57 344 | 132 391 | 055 | 401 0.80
Beklentisi
2016 Y1ih Miisteri
o 3.30 1.09 3.02 | 117 35 | 065 | 4.01( 0.87
Beklentisi
2013 Yih Misteri
L 3.36 0.51 301 | 118 3.17 | 061 | 372 | 0.81
Memnuniyeti
2016 Y1ih Miisteri
. N 3.06 0.98 293 | 0.92 351 | 068 | 377 | 0.84
Memnuniyeti

Tablo 41 stratejik planlama uygulamalarmin alglanmasmin otellere gore betimsel
bulgularin1 gostermektedir. Stratejik planlama uygulamalarinin algilanmasi1 Otel 3'te en
alt diizeydedir. Otel 1, Otel 2 ve Otel 4'de ise stratejik planlama uygulamalarinin
alglanmas1 orta diizeydedir. Incelenen 4 otelin icinde en yiksek stratejik planlama
uygulamalarinin algilanmasi1 Otel 4'tedir.

Tablo 42.Stratejik Planlama Uygulamalarinin Algilanmasna iliskin Betimsel Bulgular
(N=37)

Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4

Ifadeler Std.Sp Std.Sp Std.Sp Std.Sp
Ort. Ort. Ort. Ort.

1. Otel yoneticileri
stratejik planlama
konusunda yeterli
bilgiye sahiptir.

3,90 1,10 3,90 0,99 3,85 0,69 3,90 0,99

2. Termal otel
isletmemiz stratejik
planlama
calismalarina
uygun bir isleyisle
yonetilmektedir.

4,10 1,10 4,30 0,82 3,71 0,75 4,20 1,03
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Tablo 42.devami

Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4

Ifadeler Std.Sp Std.Sp Std.Sp Std.Sp
Ort. Ort. Ort. Ort.

3. Otelimizin
yonetim anlayisi
stratejik planlamayr [ 390 | 099 | 410 | 087 | 342 | 097 | 430 | 082
kolaylastirict
niteliktedir.

4. Otelimizde
stratejik
planlamaya iligkin
olarak yeterli 380 | 1,03 | 330 | 115 | 285 | 1,21 | 410 | 1,19
rehberlik ve
danismanlik
hizmeti almaktadir.

5. Otelimizde
diizenli bir stratejik
planlama politikasi
mevcuttur.

4,00 1,05 3,70 0,94 3,14 1,57 3,70 1,41

6. Stratejik plan
hazirlama ekibi
plan hazirlama 3,30 1,25 2,80 1,22 2,28 1,11 3,60 1,17
konusunda egitim
almaktadir.

7. Otel personeli
stratejik planlama
caligmalarina istekli | 3,70 1,15 3,90 1,28 3,42 0,53 3,90 1,28
olarak
katilmaktadirlar.

8. Stratejik plan,
gercekei hedefler,
ilkeler, kaynaklar
ve kazanimlar
belirlenerek
hazirlanmaktadir.

3,40 1,17 3,70 0,94 3,71 1,11 3,90 1,37

9. Stratejik
planlama siirecinde
kapsamli durum 360 [ 09 | 350 | 1,17 | 3,85 | 121 | 3,70 | 141
analizi
yapilmaktadir.

10. Stratejik
planlama
caligmalarinda
miigterilerden de
destek
alinmaktadir.

3,20 1,13 3,40 1,26 3,14 1,21 3,60 1,42
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Tablo 42.devami

[fadeler

Otel 1

Otel 2

Otel 3

Otel 4

Ort.

Std.Sp

Std.S
Ort. P

Ort.

Std.Sp

Ort.

Std.Sp

11. Otel ¢ahsanlari
stratejik planlama
¢ahsmalarma

destek vermektedir.

3,40

1,07

3,80 113

3,28

1,60

3,70

141

12. Miisterilerin
stratejik planlama
¢alsmalarma
katilmalar1
saglanmaktadir.

3,10

0,87

3,80 113

2,85

121

3,60

134

13. Stratejik
planlama 6ncesi
yeterli diizeyde
hazirlk
yapilmaktadir.

3,30

1,05

3,70 133

3,28

1,49

3,90

1,28

14. Hazirlanan
stratejik plan
siirekli
degerlendirilerek

revize edilmektedir.

3,20

091

3,80 091

3,14

1,57

4,00

0,94

15. Stratejik planda
belirtilen firsatlar
en iyi sekilde
degerlendirilmekte
dir.

3,30

0,82

3,70 0,94

3,28

1,49

4,00

0,94

16. Otel personeli
stratejik planlama
¢alismalarma
duyarsizdir.

2,40

0,96

1,70 0,48

1,57

113

1,90

1,10

17. Stratejik plann
gelistirilmesine
yeterli zaman
ayrilmamaktadr.

2,50

0,97

2,20 113

2,28

1,25

2,30

141

18. Cahsanlar
hazirlanan stratejik
planin
uygulanacagma
inanmazlar.

2,70

1,05

2,40 1,26

1,57

0,53

2,00

141

19. Y oneticiler
otelde stratejik
planlama
uygulamalarm
gerekli
gormemektedir.

2,20

113

2,00 124

1,71

0,95

1,90

152

147




Tablo 42.devami

Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4

Ifadeler Std.Sp Std.Sp Std.Sp Std.Sp
Ort. Ort. Ort. Ort.

20. Stratejik planlar
hazirlanirken
gevrenin ve otelin 220 | 1,13 | 230 | 125 | 157 | 0,78 | 210 | 1,52
kosullar1 géz ard1
edilmektedir.

21. Stratejik
planlarda otelin
sahip oldugu giiclii
ve zayif yanlari 2,20 1,03 2,00 1,24 2,00 1,15 1,90 1,28
gergekei bir sekilde
belirlenmemektedir

22. Stratejik planda
belirlenen otelin
zayif yanlar1 ve
tehditler
uygulamada goz
ard1 edilmektedir.

2,20 1,03 1,70 0,94 1,71 0,75 2,10 1,44

Toplam 3.16 0.61 3.16 0.43 2.80 0.55 3.28 0.41

Otel 1'de “Termal otel isletmemiz stratejik planlama ¢alismalarina uygun bir
isleyisle yonetilmektedir.” (X =4.10) ve “Otelimizde diizenli bir stratejik planlama
politkas1 mevcuttur.” ( X =4.00) alglar1 yilksek; ancak “Yoneticiler otelde stratejik
planlama uygulamalarin1  gerekli gdrmemektedir.” (X =2.20), “Stratejik planlar
hazrlanrken cevrenin ve otelin kosullar1 gdz ardr edilmektedir.” (X =2.20) ve “Stratejik
planlarda otelin sahipp oldugu gicli ve =zayif yanlart gercek¢i bir sekilde
belirlenmemektedir.” (X =2.20) algilar1 diisiiktiir.

Otel 2'de “Termal otel isletmemiz stratejik planlama ¢alismalarina uygun bir
isleyisle  yonetimektedir.” (X =4.30) ve ‘Otelimizin ydnetim anlayis1 stratejik
planlamay1 kolaylastric1 niteliktedir.” ( X =4.10) alglar1 yiksek; ancak “Otel personeli
stratejik planlama c¢absmalarma duyarszdir.” (X =1.70) ve “Stratejik planda belirlenen
otelin zayif yanlar1 ve tehditler uygulamada gz ardi edilmektedir.” ( X =1.70) algilar1
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Otel 3'te “Otel yoneticileri stratejik planlama konusunda yeterli bilgiye sahiptir.” (
X =3.85) ve “Stratejik planlama siirecinde kapsamh durum analizi yapilmaktadir.” ( X
=3.85) algillar1 orta; ancak “Cahsanlar hazirlanan stratejik plann uygulanacagina
inanmazlar.” (X =1.57) ve “Stratejik planlar hazrlanirken ¢evrenin ve otelin kosullar1
gdz ard1 edilmektedir.” ( X =1.57) algilar1 diisiiktiir.

Otel 4'de “Otelimizin yOnetim anlayis1 stratejik planlamay1r kolaylastirici
niteliktedir.” (X =4.30), “Termal otel isletmemiz stratejik planlama cahsmalarina uygun
bir isleyisle yonetilmektedir.” (X =4.20) ve “Otelimizde stratejik planlamaya iliskin
olarak yeterli rehberlik ve damsmanlik hizmeti almaktadir.” (X =4.10) algilar1 yiiksek;
ancak “Otel personeli stratejlk planlama cahsmalarina  duyarszdir.” (X =1.90),
“Yoneticiler otelde stratejik planlama uygulamalarmi gerekli gormemektedir.” ( X =1.90)
ve “Stratejik planlarda oteln sahip oldugu giicli ve zayif yanlar1 gergek¢i bir sekilde
belirlenmemektedir.” (X =1.90) algilar1 diisiiktiir.

Tablo 42 stratejik planlama uygulamalarinin alglanmasi Olgeginin alt boyutlari
olan kurumsal yapmin uygun olmasi, stratejik planlarin hazirlanmasi ve uygulanmasi
stirecleri ve stratejik planlama faaliyetlerinin uygulanmasi sathasinda yasanan problemler
otellere gore betimsel bulgularmi gostermektedir. Kurumsal yapmmn uygun olmasi,
stratejik plann hazrlanmasi ve uygulanmasi siiregleri Ve stratejik planlamalarin
uygulanmasinda karstya ¢ikan problemler Otel 3’te diger otellere gore en diisiik
diizeydedir. Kurumsal yapi niteliklerinin uygun olmasi ve stratejik plann hazrlanmasi
ve uygulanmasi sathalarinda Otel 4’te; stratejik planlama faaliyetlerinde yasanan

problemler ise Otel 1°de diger otellere gore en yikksek diizeydedir.

Tablo 43. Alt Boyutlara iliskin Betimsel Bulgular (N=37)

Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4

ot.  StdSp. Ort.  StdSp. Ort. Std.Sp. Ort.  Std.Sp.

Kurumsal Yapmmn

< 394 085 386 077 340 090 404 093
Uygunlugu
Stratejik Plan Hazrlama

ve Uygulama Siireci 3.35 0.94 3.61 092 322 104 379 120
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Stratejik Planlama
Uygulamalarinda 234 09 204 063 177 083 202 1.19

Karsilagilan Sorunlar

Otel 1,2 ve 3’te otellerinde, kurumsal yapmmn uygunlugu, stratejik plan hazirlama
ve uygulama siireci orta diizeyde; Otel 4’te ise kurumsal yapmin uygunlugu yiksek
diizeydedir. Stratejik plan hazirlama ve uygulama siireci Otel 4’te orta diizeydedir. Otel
1, otel 2, otel 3 ve otel 4°te stratejik planlama uygulamalarinda karsilasilan sorunlar diisiik
diizeydedir.

Tablo 44, stratejik planlama uygulamalarmin alglanma diizeyinin otellere gore
dagihmini gostermektedir. Otellerde bulunan 37 personelin %27’si Otel 1'de calsmakta
olup, bu personellerin %18.9’u cahlstig1 otelde stratejik planlama uygulamalarmnin orta
diizeyde; Otel 2'de calsan personelin %18.9’u calstigi otelde stratejik planlama
uygulamalarmin orta diizeyde; Otel 3'te ¢alisan personelin 9%10.8’1 cahstigi otelde
stratejik planlama uygulamalarinm alt diizeyde ve Otel 4'te calisan personelin %18.9’u
calstig1 otelde stratejik planlama uygulamalarinin orta diizeyde oldugunu belirtmektedir.

Tablo 44.Stratejik Planlama Uygulamalarimin Algilanma Diizeyi — Otel (N=37)

Stratejik Planlama
Uygulamalarmm Algilanma
Otel ) Toplam
Diizeyi
Alt Orta

Frekans

Otel 1 _ 3 / 10
Yiizde 8,1 189 27,0
Frekans

Otel 2 i 3 ! 10
Yiizde 81 189 27,0
Frekans

Otel 3 i 4 3 !
Yiizde 108 8,1 189
Frekans

Otel 4 _ 3 / 10
Yiizde 81 189 27,0
Frekans

Toplam ) 13 24 37
Yiizde 351 64,9 100,0
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Tablo 45, kurumsal yapmin uygunlugunun alglanma diizeyinin otellere gore
dagihmini gostermektedir. Otellerde bulunan 37 personelin %27’si Otel 1'de calhsmakta
olup, bu personellerin %13.5°1 cahstig1 otelde kurumsal yapmin uygunlugunun yiiksek
diizeyde; Otel 2'de ¢ahsan personeln %16.2°sinin c¢alstig1 otelde kurumsal yapinin
uygunlugunun yiiksek diizeyde; Otel 3'de cahsan personelin %8.1’min ¢alstigr otelde
kurumsal yapmin uygunlugunun alt diizeyde ve Otel 4'de calsan personelin %16.2°sinin
calstigi  otelde kurumsal yapmin uygunlugunun yiksek diizeyde oldugunu
belirtmektedir.

Tablo 45.Kurumsal Yapinin Uygunlugunun Algilanma Diizeyi — Otel (N=37)

Kurumsal Yapmm Uygunlugu
Otel Toplam
Alt Orta Yiiksek

Frekans

Otel 1 ‘ 1 4 5 10
Yiizde 2,7 108 135 27,0
Frekans

Otel 2 “ 1 3 6 10
Yiizde 27 8,1 16,2 27,0
Frekans

Otel 3 _ 3 2 2 !
Yiizde 8,1 54 5.4 189
Frekans

Otel 4 _ 1 3 6 10
Yiizde 27 81 16,2 27,0
Frekans

Toplam ) 6 12 19 37
Yiizde 16,2 324 514 100,0

Tablo 46., stratejik plan hazrlama ve uygulama siirecinin otellere gore dagilimini
gostermektedir. Otellerde bulunan 37 personelin %27’si Otel 1'de ¢aligmakta olup, bu
personellerin %13.5’min ¢alstig1 otelde stratejik plan hazwrlama ve uygulama siirecinin
orta diizeyde; Otel 2'de ¢alisan personelin %10.8’inin ¢alistigi otelde stratejik plan
hazrlama ve uygulama silirecinin orta; aym zamanda yine %10.8’nin cahstig1 otelde
stratejik plan hazrlama ve uygulama siirecinin orta diizeyde; Otel 3'te ¢alisan personelin
%8.1’mnin cahstig1 otelde stratejik plan hazirlama ve uygulama siirecinin yiiksek; ayni
sekilde yine %8.1’min c¢alstig1 otelde stratejik plan hazrlama ve uygulama siirecinin alt

151



diizeyde ve Otel 4'de calisan personelin %13.5’inin ¢ahstig1 otelde stratejik plan
hazrlama ve uygulama siirecinin yiiksek oldugunu belirtmektedir.

Tablo 46.Stratejik Plan Hazirlama ve Uygulama Siire cinin Algilanma Diizeyi — Otel

(N=37)
Stratejik Plan Hazirlama ve Uygulama
Otel Siireci Toplam
Alt Orta Yiiksek
Frekans
Otel 1 _ 2 5 3 10
Yiizde 54 135 8,1 27,0
Frekans
Otel 2 " 2 4 4 10
Yiizde 5.4 108 108 270
Frekans
Otel 3 ) 3 : 3 !
Yiizde 8,1 2,7 8,1 18,9
Frekans
Otel 4 . 3 2 o 10
Yiizde 81 5.4 135 27,0
Frekans
Toplam i 10 12 15 37
Yiizde 27,0 324 405 100,0

Tablo 47, stratejik planlama uygulamalarinda karsilasilan sorunlarin otellere gore
dagilmmi gostermektedir. Otellerde bulunan 37 personelin %27’si Otel 1'de ¢ahgmakta
olup, bu personellerin %18.9’u calbstig1 otelde stratejik planlama uygulamalarinda
karsilasilan sorunlarin alt diizeyde; Otel 2'de galsan personelin %24.3’liniin ¢ahstig1
otelde stratejik planlama uygulamalarinda karsilagilan sorunlarin alt diizeyde; Otel 3'te
calsan personelin %18.9’unun c¢alstigi otelde stratejik planlama uygulamalarinda
Karsilasilan sorunlarin alt diizeyde ve Otel 4'de calisan personelin %18.9’u calistigi
stratejilk planlama uygulamalarinda karsiasilan sorunlarin alt diizeyde oldugunu
belirtmektedir.
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Tablo 47.Strate jik Planlama Uygulamalarinda Karsilasilan Sorunlarinin Algilanma
Diizeyi — Otel (N=37)

Stratejik Planlama Uygulamalarmda
Otel Karsilasilan Sorunlar Toplam
Alt Orta Yiiksek

Frekans

Otel 1 _ ! 3 0 10
Yiizde 189 8,1 0,0 27,0
Frekans

Otel 2 i 9 1 0 10
Yiizde 24,3 2,7 0,0 27,0
Frekans

Otel 3 _ ! 0 0 !
Yiizde 189 0,0 0,0 189
Frekans

Otel 4 i ! 2 ! 10
Yok 189 54 27 270
Frekans

Toplam i 30 6 1 37
Yiizde 811 16,2 2,7 100,0

Tablo 48, stratejik planlama uygulamalarinin algilanma diizeyinin personelin

gorevine gore daglimin gdstermektedir. On biiro miidiirii olarak cahsan personeller

cahstiklar1 otellerde stratejik planlama uygulamalarinin algllanma diizeyinin orta; F&B

olarak

calisan

personeller

cabstiklar:

otellerde

uygulamalarmin alglanma diizeyinin alti diizeyde oldugunu ifade etmektedirler.

Tablo 48.Strate jik Planlama Uygulamalarimin Algilanma Diizeyi — Gorev (N=37)

stratejik ~ planlama

Stratejik Planlama
Uygulamalarmm Algilanma
Gorev . Toplam
Diizey1
Alt Orta

Frekans 2 2 4
Genel Mudiir "

Yiizde 54 5.4 108

Frekans 0 3 3
Genel Md Yard =

Yiizde 00 8,1 8,1
HK Miidiirii Frekans 1 3 4
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Yiizde

2,7 81 108
Frekans 3 1 4
FB Miidiirii m
Yiizde 81 2,7 108
Banket Satis Frekans 2 2 4
Miidiirii Yiizde 54 5.4 108
On Biiro Frekans 0 4 4
Miidiirii Yiizde 0,0 10,8 10,8
Muhasebe Frekans 1 2 8
Finans Midiira | Yizde 27 54 8,1
Satm Alma Frekans 0 3 3
Miidiirii Yiizde 00 8,1 81
Frekans 2 2 4
Halkla Iliskiler =
b Yiizde 54 54 108
Frekans 2 2 4
SP A Miidiirti Yizd
przae 54 54 108
Frekans
Toplam _ 13 2 i
Yiizde 35,1 64,9 100,0

Tablo 49. otellere gore genel memnuniyet durumunu gostermektedir. Otel 4'de

konaklayan miisterilerin

%11°1;; Otel 2'de konaklayan miisterilerin ise %6.3’ii az

memnun, Otel 1'de konaklayan miisterilerin %7.5’1 memnun, Otel 4'de konaklayan

miisterilerin %11.8’1 gok memnun olduklarin1 ifade etmektedirler.

Tablo 49.0tellere Gore Memnuniyet Derecesi (N=800)

. Oteller
Memnuniyet Durumu Toplam
Otel 1 Otel 2 Otel 3 Otel 4

c Frekans 60 59 1 0 120
cvapsiz Yiizde 75 74 0.1 0.0 150
Memnun Frekans 2 6 8 3 19
Degilim Yiizde 0,3 08 1,0 04 24
Frekans 7 10 12 5 34

Az Memnunum
Yiizde 09 13 15 0,6 43
Memnunum Frekans 60 50 88 27 225
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Yiizde 75 6,3 11,0 34 28,1
Cok Frekans 59 47 83 94 283
Memnunum Yiizde 74 59 104 11,8 354
Fevkalade Frekans 12 28 8 71 119
Memnunum Yiizde 15 35 1,0 89 149

Frekans 200 200 200 200 800
Toplam

Yiizde 25,0 25,0 25,0 25,0 100,0

Arastrmaya katlan miisterilerin sikayetle karsilasma durumlarma iliskin bulgulari
Tablo 50’de goriilmektedir. Mdsterilerin  %14.9’u  konaklama esnasmda sikayet
edebilecekleri bir problemle karsilastiklarmi belirtmislerdir. Sikayet sebepleri arasmda en
fazla yiyecek-igecek, hizmet kalitesinde yetersizlik ve odalarm donanm ve temizligi
konular1 olmaktadir. Katihmecilarin  %48.1°1 sikayetlerini resepsiyona yapmaktadir.
Sikayetlerin genel olarak ¢6ziime ulastrilmadigi anlasilmakta olup, nezaketle
karsilandi1g1 belirtilmektedir.

Tablo 50. Sikayetle Karsilasma Durumlarina Ait Bulgular

Gruplar Frekans Yiizde
Problemle Karsilasma
Cevapsiz 21 2.6
Evet 119 14.9
Hayir 660 82.5
Sikayet Sebepleri
Odalarm Donanim ve Temizligi 24 16.8
Personellerin Saygisiz Davramsi 7 49
Kiir Imkanlarmin Yetersizligi 5 3.5
Hizmet Kalitesinde Yetersizlik 29 20.2
Yiyecek-Igecek 30 21.0
Diger 48 33.6
Sikayetin Ilk Olarak Iletildigi Birim
Resepsiyon 62 48.1
Bolim Y dneticisi 22 17.1
Acenta Temsilcisi 2 15
Miisteri Hizmetleri 15 11.6
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Otel Y 6netimi 13 10.1
Diger 15 11.6
Coziim Stiresi

Cevapsiz 683 85.4
1 Saatten Az Siirede 15 1.9
1-2 Saat I¢erisinde 9 11
1 Giin Sonra 20 2.5
Cozlime ulastirimadi. 73 9.1
Sikayetin Degerlendirilmesi

Cevapsiz 681 85.1
Nezaketle karsilandi. 45 5.6
Yo6netim bazinda ilgilenildi. 13 1.6
Tepkiyle karsilandim. 1 0.1
Kisisel bazda ilgilenildi. 30 3.8
Tgilenilmedi. 30 3.8

4.10.4. Normal Dagihm Analizi

2013 yihna ait miisteri beklentisi ve alt boyutlarma ait gorislerin dagihminin

normalligi SPSS programu yardmyla Kolmogorov — Smirnov testi ile analiz edimistir.

Test sonuglart Tablo 51.’de sunulmustur.

Tablo 51. 2013 Yih Miisteri Beklentisi ve Boyutlarina Ait Normal Dagihim Testi

Olgek ve Boyutlan

Kolmogorov - Smirmov Z p Degeri

Onbiiro Hizmetleri Beklentisi
Oda-Kat Hizmetleri Beklentisi
Yiyecek-Icecek Hizmetleri
Beklentisi

Kiir Merkezi Hizmetleri Beklentisi

Miisteri Beklentisi

1.352
1.435

1.118

1.074
1.109

0.152
0.133

0.164

0.199
0.158
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Test sonucuna gore; On biiro hizmetleri beklentisi, oda-kat hizmetleri beklentisi,
yiyecek-icecek hizmetleri beklentisi, kiir merkezi hizmetleri beklentisi, miisteri beklentisi
degiskenlerinin normal dagilm gosterdigi (p>0.05) goriimektedir. 2013 yina ait miisteri
beklentisi ve boyutlarina ait ¢oziimlemelerde parametrik teknikler kullanilmistir.

2013 yilna ait miisteri memnuniyeti ve alt boyutlarma ait gorlislerin dagihminin
normalligi SPSS programu yardmyla Kolmogorov — Smirnov testi ile analiz edimistir.
Test sonuglar1 Tablo 52°de sunulmustur.

Tablo 52. 2013 Yih Miisteri M emnuniyeti ve Boyutlarina Ait Normal Dagilim

Testi

Olcek ve Boyutlan Kolmogorov - Smirmov Z p Degeri
Onbiiro Hizmetleri Memnuniyeti 1.214 0.193
Oda-Kat Hizmetleri Memnuniyeti 1.097 0.167
Yiyecek-igecek Hizmetleri

- 1.347 0.187
Memnuniyeti
Kiir Merkezi Hizmetleri

o 1.391 0.109
Memnuniyeti
Miisteri Memnuniyeti 1.116 0.145

Test sonucuna gore; On biro hizmetleri memnuniyeti, oda-kat hizmetleri
memnuniyeti, yiyecek-icecek hizmetleri memnuniyeti, kir merkezi hizmetleri
memnuniyeti, miisteri memnuniyeti degiskenlerinin normal dagihm gosterdigi (p>0.05)
goriimektedir. 2013 yiina ait miisteri memnuniyeti ve boyutlarmma ait ¢éziimlemelerde
parametrik teknikler kullanilmistir.

2016 yilna ait miisteri beklentisi ve alt boyutlarma ait goriiglerin dagihminin
normalligi SPSS programu yardmiyla Kolmogorov — Smirnov testi ile analiz edilmistir.
Test sonuglart Tablo 53’de sunulmustur.
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Tablo 53.2016 Yih Miisteri Beklentisi ve Boyutlarina Ait Normal Dagilim Testi

Olcek ve Boyutlan Kolmogorov - Smirmov Z p Degeri

Onbiiro Hizmetleri Beklentisi 1.242 0.092
Oda-Kat Hizmetleri Beklentisi 1.335 0.122
Yiyecek-igecek Hizmetleri

N 1511 0.109
Beklentisi
Kir Merkezi Hizmetleri Beklentisi 1.204 0.241
Miisteri Beklentisi 1.510 0.136

Test sonucuna gore; On biiro hizmetleri beklentisi, oda-kat hizmetleri beklentisi,
yiyecek-icecek hizmetleri beklentisi, kiir merkezi hizmetleri beklentisi, miisteri beklentisi
degiskenlerinin normal dagilim gosterdigi (p>0.05) goriilmektedir. 2016 yihna ait miisteri
beklentisi ve boyutlarina ait ¢oziimlemelerde parametrik teknikler kullanilmistir.

2016 yilhna ait miisteri memnuniyeti ve alt boyutlarma ait gortislerin dagihminin
normalligi SPSS programu yardmuyla Kolmogorov — Smirnov testi ile analiz edimistir.
Test sonuglart Tablo 54’de sunulmustur.

Tablo 54.2016 Yili Miisteri Memnuniyeti ve Boyutlarina Ait Normal Dagilim Testi

Olcek ve Boyutlan Kolmogorov - Smirmov Z p Degeri
Onbiiro Hizmetleri Memnuniyeti 1.109 0.084
Oda-Kat Hizmetleri Memnuniyeti 1.601 0.131
Yiyecek-igecek Hizmetleri

T 1.216 0.176
Memnuniyeti
Kiir Merkezi Hizmetleri

o 1.450 0.115
Memnuniyeti
Miisteri Memnuniyeti 1.294 0.137

Test sonucuna gore; On biro hizmetleri memnuniyeti, oda-kat hizmetleri
memnuniyeti,  yiyecek-icecek hizmetleri memnuniyeti, kiir merkezi hizmetleri
memnuniyeti, miisteri memnuniyeti degiskenlerinin normal dagihm gosterdigi (p>0.05)
goriilmektedir. 2016 yilna ait miisteri memnuniyeti ve boyutlarma ait ¢éziimlemelerde

parametrik teknikler kullanilmistir.
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Cevreye duyarh otellerde konaklayanlara ait miigteri beklentisi ve memnuniyetine
ait goriislerin dagiliminin normalligi SPSS programu yardimiyla Kolmogorov — Smirnov

testi ile analiz edilmistir. Test sonuglar1 Tablo 55’de sunulmustur.

Tablo 55.Cevreye Duyarh Otellerde Konaklayan Miisteri Beklentisi ve

Memnuniyetine Ait Normal Dagilim Testi

Ol¢ek ve Boyutlan Kolmogorov - Smimov Z p Degeri
Miisteri Beklentisi 1.297 0.136
Miisteri Memnuniyeti 1.345 0.141

Test sonucuna gore; miisteri beklentisi ve memnuniyeti degiskenlerinin normal
dagihm gbsterdigi (p>0.05) goriilmektedir. Cevreye duyarh otellerde konaklayanlarin
miisteri beklentisi ve memnuniyetlerine ait ¢dziimlemelerde parametrik teknikler
kullantlmigtir.

Cevreye duyarli olmayan otellerde konaklayanlara ait miisteri beklentisi ve
memnuniyetine ait goriislerin - daghmmin normalligi  SPSS programu  yardimiyla
Kolmogorov — Smirnov testi ile analiz edilmistir. Test sonuglar1 Tablo 56°da

sunulmustur.

Tablo 56.Cevreye Duyarli Olmayan Otellerde Konaklayan Miisteri Beklentisi ve
Memnuniyetine Ait Normal Dagihim Testi

Olgek ve Boyutlan Kolmogorov - Smirnov Z p Degeri
Miisteri Beklentisi 1.156 0.115
Miisteri Memnuniyeti 1.472 0.281

Test sonucuna gore; miisteri beklentisi ve memnuniyeti degiskenlerinin normal
dagihm gosterdigi  (p>0.05) goriimektedir. Cevreye duyarh otellerde olmayan
konaklayanlarmm miisteri beklentisi ve memnuniyetlerine ait ¢oziimlemelerde parametrik
teknikler kullanilmustir.

Stratejik planlama uygulamalarinin  alglanmasina ait gorlslerin  dagihminin
normalligi SPSS progranmu yardmiyla Kolmogorov — Smirnov testi ile analiz edilmistir.

Test sonuglart Tablo 57°de sunulmustur.
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Tablo 57.Stratejik Planlama Uygulamalarimin Algilanmasina Ait Normal Dagihm Testi

Ol¢cek ve Boyutlan

Kolmogorov - Smimov Z p Degeri

Stratejik Planlama
Uygulamalarinin

Algilanmasi

1.346

0.285

Test sonucuna gore; stratejik planlama uygulamalarinin algilanmasi degiskeninin

normal dagilim gosterdigi (p>0.05) goriilmektedir. Stratejik planlama uygulamalarinin

alglanmasina ait ¢oziimlemelerde parametrik teknikler kullanilmugtir.

4.10.5. Toplanan Verilere ilgili Olarak Yapilan Fark Testleri

4.10.5.1. Otellerin Cevreye Duyarh Olmasma Gore Olusturulan Simflar
Arasmndaki Farkhliklarin Arastinlmasi

2013 yihnda miisteri beklentisi ve memnuniyeti ile otellerin ¢evreye duyarh olmasi

arasndaki iliski “Bagimsiz Gruplar t Testi”’ne gore analiz edilmistir. Analiz sonuglar1
Tablo 58°de verilmektedir.

Tablo 58.0tellerin Cevreye Duyarh Olmasina Gore Farklihk Analizi — 2013 Yih (N=400)

Degiskenler Duyarhlik N X Std. Sp. F t P
Duyarl
: 200 3.65 1.04
Miisteri Olan
. 15.331 | -3.444 | 0.001
Beklentisi Duyarh
200 3.96 0.68
Olmayan
Duyarl
200 3.18 0.92
Miisteri Olan
_ 2.415 -3.052 | 0.002
Memnuniyeti Duyarl
200 3.44 0.76
Olmayan

Analiz sonuglar1 incelendiginde, 2013 yilinda miisteri beklentisi ve memnuniyeti

otellerin ¢evreye duyarli olmasmma gore 0.05 anlamhlik diizeyinde istatistiki acgidan
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anlaml bir farkhlik gostermektedir. Duyarli olmayan otellerde konaklayan miisterilerin
beklentisi ve miisteri memnuniyeti duyarh olan otellerde konaklayan miisterilere gore
daha yﬁksektir (Musterl beklentisi YDuyarh Olmayan =3.96 > YDuyarh 0Olan=3.65; Mﬁsteri

memnuniyeti YDuyarh Olmayan=3-44 > YDuyarh Olan=3-18)-
2016 yihnda miisteri beklentisi ve memnuniyeti ile otellerin ¢evreye duyarh olmasi
arasmdaki iliski “Bagimsiz Gruplar t Testi”ne gore analiz edimistir. Analiz sonuglari

Tablo 59°da verilmektedir.

Tablo 59.0tellerin Cevreye Duyarh Olmasina Gore Farklihk Analizi — 2016 Yih (N=400)

Degiskenler Duyarhlik N X Std. Sp. F t P
Duyarl
200 3.00 0.95
Miisteri Olan
. 10.447 | -7.421 | 0.000
Beklentisi Duyarl
200 3.64 0.77
Olmayan
Duyarh
200 3.16 114
Miisteri Olan
- 21.481 | -6.356 | 0.000
Memnuniyeti Duyarl
200 3.78 0.80
Olmayan

Analiz sonuclar1 incelendiginde, 2016 yilinda miisteri beklentisi ve memnuniyeti
otellerin ¢evreye duyarli olmasma gore 0.05 anlamhlk diizeyinde istatistiki agidan
anlamli bir farkhlik gostermektedir. Duyarli olmayan otellerde konaklayan miisterilerin
beklentisi ve miisteri memnuniyeti duyarh olan otellerde konaklayan miisterilere gore
daha yiiksektir (Miisteri beklentisi X Duyarli Olmayan =3.64 > X Duyarli 0lan=3.00; Miisteri

memnuniyeti X Duyarlt Olmayan:3.78 > X Duyarli Olan:3-16)-
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4.10.5.2. Otellerin Cevreye Duyarh Olmasimin Cinsiyete Gore Olusturulan Simflar
Arasindaki Farkhliklarin Arastinlmasi

Cevreye duyarh otellerde konaklayan miisterilerin beklentisi ve memnuniyeti ile
cinsiyetleri arasmdaki iliski “Bagimsiz Gruplar t Testi ’ne gore analiz edimistir. Analiz
sonuclar1 Tablo 60’da verilmektedir.

Tablo 60.Cinsiyete Gore Farklihk Analizi — Cevreye Duyarh Olan Oteller (N=400)

Degiskenler Cinsiyet N X Std. Sp. F t P
Miisteri Bayan 192 3.29 1.16

- 2.532 -2.056 | 0.040
Beklentisi Erkek 208 3.52 1.07
Miisteri Bayan 192 2.98 0.98

- 2.278 -2.274 | 0.023
Memnuniyeti Erkek 208 3.19 0.89

Analiz sonuglari incelendiginde, c¢evreye duyarh olan otellerde konaklayan
misterilerin  beklentisi ve memnuniyeti cinsiyetlerine gore 0.05 anlamlihk diizeyinde
istatistiki agidan anlamh bir farkhlik gostermektedir. Cevreye duyarli olan otellerde
konaklayan erkek miisterilerin beklentisi ve memnuniyeti bayan miisterilere gore daha
yiiksektir (Miisteri beklentisi X erkek =3.52> X Bayan=3.29; Miisteri memnuniyeti X Erkek
=3.19 > X Bayan =2.98).

Cevreye duyarli olmayan otellerde konaklayan miisterilerin  beklentisi  ve
memnuniyeti ile cinsiyetleri arasindaki iliski “Bagimsiz Gruplar t Testi”’ne gore analiz

edimistir. Analiz sonuclar1 Tablo 61°de verilmektedir.

Tablo 61.Cinsiyete Gore Farkhlik Analizi — Cevreye Duyarh Olmayan Oteller (N=400)

Degiskenler Cinsiyet N X Std. Sp. F t P
Miisteri Bayan 192 3.86 0.82
. 3.224 -0.214 | 0.831
Beklentisi Erkek 208 3.88 0.67
Miisteri Bayan 192 3.59 0.83
- 0.766 1.181 0.238
Memnuniyeti Erkek 208 3.50 0.72
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Analiz sonuglar1 incelendiginde, cevreye duyarh olmayan otellerde konaklayan
misterilerin beklentisi ve memnuniyeti cinsiyetlerine gore 0.05 anlamlihk diizeyinde

istatistiki agidan anlamli bir farkhlik bulinmamaktadir.

4.10.5.3. Otellerin Cevreye Duyarh Olmasmn Gelir Durumuna Gére Olusturulan

Smiflar Arasindaki Farkhhklarin Arastinlmasi

Cevreye duyarl olan otellerde konaklayan miisterilerin beklentisi ve memnuniyeti
ille miigterilerin gelir diizeyi arasmndaki iliski “7Tek Yonlii ANOVA Analizi”’ne gore analiz
edilmistir. Grup varyanslarmin homojenlik analizi i¢in Levene Testi kullanilmistr. Tablo

62 Levene Testine ait sonuclar1 gostermektedir.

Tablo 62.Gelir Diizeyi (Cevreye Duyarh Olan Oteller) - Levene Testi

Degiskenler Levene Degeri P Degeri
Miisteri Beklentisi 5.951 0.000
Miisteri Memnuniyeti 2.241 0.049

Tablo 62 incelendiginde; degiskenlerin grup varyansmnin esit olmadigi tespit
edilmektedir (p<0.05). Gruplarin birbirinden istatistiki olarak farkli oldugunu belirle mek
icin degiskenlere ikili karsilastirma testlerinden “Tamhane T2 uygulanmistir. Tek Yonlii
ANOVA Analizi sonuglar1 Tablo 63’de verilmektedir.

Tablo 63.Gelir Diizeyine Gore Farklilik Analizi — Cevreye Duyarh Olan Oteller (N=400)

ANOVA Sonuglari

Miisteri

Degiskenler Gelir N X SHx | Var. K. K. T. K. O. F
Cevapsiz | 24 | 268 | 183 | G. Aras1 | 18930 3,786
1500 - 65 | 357 | 090 | Grup ici 482’44 1224
Beklentisi 1500- 501,37 3,092 0,009
3000 44 329 1,01 | Toplam o
3000-
5000 124\ 347 | 105
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5000-
7500 63 | 327 1,17
7500 + 80 | 357 1,04
Toplam | 400 | 341 1,12
Cevapsiz | 24 | 243 1,37 | G. Aras1 15419 3,084
. .| 34137
1500 - 65 | 330 088 | Grup Ici 7 0,866
1500- 356,79
Misteri | 3000 44| 303 | 100 | Toplam
Memnuniyeti 3000- o 3,559 0,004
5000 3,09 0,89
5000-
7500 63 | 2,99 0,88
7500 + 80 | 322 0,84
Toplam | 400 | 3,09 0,94

Tablo 63’deki analiz sonuglar1 incelendiginde,
konaklayan miisterilerin  beklenti

ve memnuniyetleri

anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak farkhlik gostermektedir (p<0.05).

cevreye duyarh olan otellerde

gelir diizeylerine gore 0.05

Tek yonli ANOVA analizi sonucunda gelir dagiliminin en azmdan bir grup i¢in

digerlerinden farkh oldugu saptanmustir. Gruplarin birbirinden istatistiki olarak farklh

oldugunu belirlemek i¢cin ikili karsilastrma testlerinden ‘“Tamhane T2 Testi” yapimistir.

Tablo 64 Tamhane T2 Testi sonuglarmi vermektedir.

Tablo 64.0tellere Gore Tamhane T2 Testi Sonuclar - 2013 Yii

) Gelir Gelir Ortalama Standart | Anlamhlik
Degisken
() ) Farki (I-J) Hata Diizeyi
1500’den
-0.892* 0.26 0.010
az
Miisteri 1500-3000 -0.616 0.28 0.242
. Cevapsiz
BekKlentisi 3000-5000 -0.789* 0.24 0.018
5000-7500 -0.590 0.26 0.228
7500 + -0.895* 0.25 0.007
1500°den
Miisteri -0.870* 0.22 0.001
L Cevapsiz az
Memnuniyeti
1500-3000 -0.600 0.23 0.114
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3000-5000 -0.663* 0.20 0.019
5000-7500 -0.565 0.22 0.118
7500 + -0.790* 0.21 0.004

Analiz sonuglarina gore, cevreye duyarh otellerde konaklayan miisterilerin;

e 1500 TL’den az, 3000 TL ile 5000 TL ve 7500 TL’den fazla gelire sahip olan
miisterilerin beklentisi ve memnuniyetleri gelir diizeyini belirtmek istemeyen

miisterilerden daha yiiksek oldugu saptanmaktadr (p<0.05).

Cevreye duyarli olmayan otellerde konaklayan miisterilerin beklentisi  ve
memnuniyeti ile miisterilerin gelir diizeyi arasmdaki ilski “Tek Yonli ANOVA
Analizi’ne gore analiz edilmistir. Grup varyanslarinin homojenlik analizi i¢cin Levene

Testi kullanilmistir. Tablo 65. Levene Testine ait sonuglar1 gostermektedir.

Tablo 65.Gelir Diizeyi (Cevreye Duyarh Olmayan Oteller) - Levene Testi

Degiskenler Levene Degeri P Degeri
Miisteri Beklentisi 0.865 0.505
Miisteri Memnuniyeti 1.802 0.111

Tablo 65 incelendiginde; degiskenlerin grup varyansmin esit oldugu tespit
edilmektedir (p>0.05). Gruplarin birbirinden istatistiki olarak farkh oldugunu belirle mek
icin degiskenlere ikili karsilastrma testlerinden “Tukey Test” uygulanmistir. Tek Yonli
ANOVA Analizi sonuglar1 Tablo 66.’da verilmektedir.

Tablo 66.Gelir Diizeyine Gore Farkhilik Analizi — Cevreye Duyarh Olmayan Oteller

(N=400)
ANOVA Sonuglar
Degiskenler Gelir N X SHx | Var. K. K. T. K. O. F
Cevapsiz | 24 | 400 | 077 | G- Aras1 | 3549 0,710
1500 - 65 | 375 | 072 | Grupici | 22% | o5
Misteri : 1260 | 0281
Beklentisi 1500- 225,59 : )
3000 44 | 376 | 082 | Toplam 3
3000-
5000 124\ 397 | 065
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5000-
7500 631 393 | 076

7500 + 80 392 0,79

Toplam | 400 | 3,87 0,75

Memnuniyeti

Cevapsiz | 24 | 4,01 0,77 | G. Arasi 6,280 1,256

. . | 23542
1500 - 65 | 370 080 | Grup I¢i 7 0,598
1500- 241,70

Miisteri 3000 44| 344 | 075 | Toplam 7
2,102 0,064

3000- ’ '
5000 1241 357 | 066
5000-
7500 63 | 345 0,79

7500 + 80 347 0,90

Toplam | 400 | 3,54 0,77

Tablo 66°daki analiz sonuglar1 incelendiginde, ¢evreye duyarli olmayan otellerde
konaklayan miisterilerin beklenti ve memnuniyetleri gelir diizeylerine gore 0.05

anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak farkhlik gostermemektedir (p>0.05).

4.10.5.4. Otellere Gore Olusturulan Simflar Arasindaki Farkhliklarin Arastinlmasi

4.10.5.4.1. 2013 Yihnda Konaklama Yapilan Otellere Gore Olusturulan Simflar
Arasmdaki Farkhhklann Arastinlmasi

2013 yi incelenerek, miisteri beklentisi, miisteri memnuniyeti ve alt boyutlar1 ile
konaklama yapilan otel arasmdaki iliski “Tek Yonlii ANOVA Analizi’ne gore analiz
edilmistir. Grup varyanslarinin homojenlik analizi i¢cin Levene Testi kullanilmistir. Tablo

67. Levene Testine ait sonuglar1 gostermektedir.

Tablo 67.Konaklama Yapilan Otel (2013 Yih) - Levene Testi

Degiskenler Levene Degeri P Degeri
Miisteri Beklentisi 27.347 0.000
Miisteri Memnuniyeti 17.984 0.000
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On Biiro Hizmetleri Beklentisi 8.126 0.000
Oda Kat Hizmetleri Beklentisi 24.060 0.000
Yiyecek Igecek Hizmetleri
. 20.353 0.000
Beklentisi
Kiir Merkezi Hizmetleri
. 29.109 0.000
Beklentisi
On Biiro Hizmetleri Memnuniyeti 4.665 0.000
Oda Kat Hizmetleri Memnuniyeti 13.556 0.000
Yiyecek Igecek Hizmetleri
L 7.662 0.000
Memnuniyeti
Kiir Merkezi Hizmetleri
27.277 0.000

Memnuniyeti

Tablo 67 incelendiginde; degiskenlerin grup varyansmin esit olmadigi tespit
edilmektedir (p<0.05). Gruplarin birbirinden istatistiki olarak farkh oldugunu belirle mek

icin degiskenlere ikili karsilastirma testlerinden “Tamhane T2” uygulanmistir. Tek Yonlii
ANOVA Analizi sonuglar1 Tablo 68’de verilmektedir.

Tablo 68.Konaklama Yapilan Otele Gore Farklihk Analizi — 2013 Yilh (N=400)

ANOVA Sonuglar

Degiskenler Otel N X SHx | Var. K. K. T. K. O. F P
Otel 1 100 | 387 | 057 | G. Arasi 19,378 6,459
Miisteri Otel 2 100 | 344 | 132 | Gruplici | 30146 | 0761
Beklentisi Otel 3 100 | 3.91 055 | Toplam 320,84 8,485 0,000
Otel 4 100 4.01 0,80
Toplam | 400 | 3.81 0,89
Otel 1 100 | 336 | 051 | G.Aras1 | 27900 | 9300
Miisteri Otel 2 100 | 301 | 118 | Grupi¢i | 26658 | 0673
Memnuniyeti | Otel 3 100 | 3.17 | 061 | Toplam 294,48 13,815 | 0,000
Otel 4 100 | 372 | 081
Toplam | 400 | 3.31 0,85
On Biiro Otel 1 100 | 3,95 0,71 | G. Aras1 25,244 8,415
Hizmetleri Otel 2 100 | 347 1,35 | Grup Ici 359,28 0,907 9,275 0,000
Beklentisi Otel 3 100 | 385 | 0,75 | Toplam 384,52
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| Otel 4 100 | 417 | 084
Toplam | 400 | 3,86 0,98
] Otel 1 100 [ 422 | 068 [ G.Aras1 | 29397 [ 9,799
3iz?n *;S;ri Otel2 | 100 | 353 | 159 | Grup ici | 46220 | 1,167
Beklentisi Otel 3 100 | 416 | 063 | Toplam | 49159 8395 | 0,000
Otel 4 100 | 396 | 112
Toplam | 400 | 396 1,10
Yiyecek Otel 1 100 | 411 0,65 | G. Aras1 21,176 7,059
Icecek Otel 2 100 | 3,58 136 | Grup i¢i | 322,66 0,815
H izmetlgr_i Otel 3 100 | 4,07 0,58 | Toplam 343,83 8,663 0,000
Beklentisi Otel 4 100 | 416 | 0,79
Toplam | 400 | 3,98 0,92
] [ Otel1 100 [ 361 | 079 [ G.Aras:1 | 18725 [ 6242
Iljfzfml\gtelgr‘fﬂ Otel 2 100 | 331 | 156 | Grup igi | 44993 | 1136
Boklentisi Otel 3 100 | 377 | 068 | Toplam | 46865 5494 | 0,001
Otel 4 100 | 389 | 099
Toplam | 400 | 3,64 1,08
. Otel 1 100 | 341 | 079 [ G.Aras1 | 30518 | 10173
|€|)gr]r31§trlgri Otel 2 100 | 326 | 124 | Grupigi | 34542 | 0872
Memnuniyeti | Ot¢! 3 100 | 327 | 075 | Toplam | 37593 11,662 | 0,000
Otel 4 100 | 394 | 086
Toplam | 400 | 347 0,97
] Otel 1 100 | 354 | 072 | G. Aras1 | 28311 | 9437
CH’iZ?n *;S;ri Otel2 | 100 | 298 | 146 | Grup I¢i | 44001 | 1113
Memnuniyeti | O3 100 [ 334 | 0,79 | Toplam | 469,22 8476 | 0,000
Otel 4 100 | 370 | 107
Toplam | 400 | 3,39 1,08
Yiyecek Otel 1 100 | 355 | 069 | G.Aras1 | 24691 | 8230
Icecek Otel 2 100 | 324 | 124 | Grup I¢ci | 340,06 0,859
Hizmetleri [ Otel3 100 | 326 | 0,74 | Toplam | 364,75 9584 | 0,000
Memnuniyeti [ Otel 4 100 | 385 | 092
Toplam | 400 | 347 0,95
] [ Otel 1 100 [ 317 | 052 | G. Aras1 | 31754 | 10585
ﬁ;‘;ﬂl\gﬁg‘fﬂ Otel 2 100 | 281 | 1,37 | Grup i¢i | 354,74 | 089
Memnuniyeti | 013 | 100 | 302 | 067 | Toplam [ 38650 11,816 | 0,000
Otel 4 100 | 358 | 098
Toplam | 400 | 3,14 0,98
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Tablo 68°deki analiz sonuglar1 incelendiginde, 2013 yihnda konaklayan
miisterilerin beklentileri, miisterilerin memnuniyetleri, 6n biiro hizmetleri beklentileri,
oda kat hizmetleri beklentileri, yiyecek icecek hizmetleri beklentileri, kiir merkezi
hizmetleri  beklentileri, 6n biiro hizmetleri memnuniyetleri, oda kat hizmetleri
memnuniyetleri, yiyecek icecek hizmetleri memnuniyetleri, kiir merkezi hizmetleri
memnuniyetleri konaklamlan otele gore 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak
farklilk gostermektedir (p<0.05).

Tek yonlii ANOVA analizi sonucunda otel dagilimmin en azmdan bir grup i¢in
digerlerinden farkh oldugu saptanmustir. Gruplarin birbirinden istatistiki olarak farkli
oldugunu belirlemek icin ikili karsilastrma testlerinden “Tamhane T2 Testi” yapimustir.

Tablo 69. Tamhane T2 Testi sonuglarini vermektedir.

Tablo 69.0tellere Gore Tamhane T2 Testi Sonuclar: - 2013 Yih

Otel Otel Ortalama Standart Anlamhhk
Degisken
Q) @) Farki (I-J) Hata Diizeyi
Otel 1 -0.439* 0.14 0.017
Miisteri
- Otel 2 Otel 3 -0.478* 0.14 0.007
Beklentisi
Otel 4 -0.571* 0.15 0.002
Otel 1 0.362* 0.09 0.001
Otel 4 Otel 2 0.708* 0.14 0.000
Miisteri Otel 3 0.551* 0.10 0.000
Memnuniyeti Otel 2 0.346* 0.12 0.048
Otel 1 Otel 3 0.189 0.07 0.109
Otel 4 -0.362* 0.09 0.001
Otel 1 -0.480* 0.15 0.012
) Otel 2 Otel 3 -0.373 0.15 0.100
On Biiro
Otel 4 -0.693* 0.15 0.000
Hizmetleri
. Otel 1 0.213 0.11 0.285
Beklentisi
Otel 4 Otel 2 0.693* 0.15 0.000
Otel 3 0.320* 0.11 0.031
Otel 1 -0.693* 0.17 0.001
Otel 2
Otel 3 -0.630* 0.17 0.002
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Oda Kat
Hizmetleri Otel 4 -0.430 0.19 0.160
Beklentisi
Yiyecek Igecek Otel 1 -0.522* 0.15 0.004
Hizmetleri Otel 2 Otel 3 -0.482* 0.14 0.009
Beklentisi Otel 4 -0.574* 0.15 0.002
Kiir Merkezi Otel 1 -0.295 0.17 0.446
Hizmetleri Otel 2 Otel 3 -0.460* 0.17 0.047
Beklentisi Otel 4 -0.575* 0.18 0.013
On Biiro Otel 1 0.523* 0.11 0.000
Hizmetleri Otel 4 Otel 2 0.680* 0.15 0.000
Memnuniyeti Otel 3 0.663* 0.11 0.000
Oda Kat Otel 1 -0.553* 0.16 0.005
Hizmetleri Otel 2 Otel 3 -0.360 0.16 0.178
Memnuniyeti Otel 4 -0.713* 0.18 0.001
Otel 2 0.316 0.14 0.157
' Otel 1 Otel 3 0.292* 0.10 0.027
Yiyecek Icecek
I Otel 4 -0.294 0.11 0.069
Memnuniyeti Otel 1 0.294 0.11 0.069
Otel 4 Otel 2 0.610* 0.15 0.001
Otel 3 0.586* 0.11 0.000
Kiir Merkezi Otel 1 0.413* 0.11 0.002
Hizmetleri Otel 4 Otel 2 0.770* 0.16 0.000
Memnuniyeti Otel 3 0.560* 0.11 0.000

Analiz sonuglarma gore, 2013 yilinda;

e Otel 1, Otel 3 ve Otel 4'de konaklayan miisterilerin beklentisi Otel 2'de
konaklayan miisterilerden;

e Otel 4'de konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeyleri Otel 1, Otel 2 ve Otel
3'te konaklayan miisterilerden; aym zamanda Otel 1'de konaklayan

miisterilerin memnuniyet diizeyleri Otel 2'de konaklayan miisterilerden;
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Otel 1 ve Otel 4'de konaklayan miisterilerin 6n biiro hizmetleri beklentisi Otel
2'de konaklayan misterilerden, aym zamanda Otel 4'de konaklayan
milisterilerin 6n biiro hizmetleri beklentisi Otel 3'te konaklayan miisterilerden;

Otel 1 ve Otel 3'te konaklayan miisterilerin oda kat hizmetleri beklentisi Otel
2'de konaklayan miisterilerden;

Otel 1, Otel 3 ve Otel 4'de konaklayan miisterilerin yiyecek icecek hizmetleri
beklentisi Otel 2'de konaklayan miisterilerden;

Otel 3 ve Otel 4'de konaklayan miisterilerin kiir hizmetleri beklentisi Otel 2'de
konaklayan miisterilerden;

Otel 4'de konaklayan miisterilerin On biiro hizmetleri memnuniyetleri Otel 1,
Otel 2 ve Otel 3'te konaklayan miisterilerden;

Otel 1 ve Otel 4'de konaklayan miisterilerin oda kat hizmetleri memnuniyetleri
Otel 2'de konaklayan miisterilerden;

Otel 1'de konaklayan miisterilerin yiyecek i¢ecek hizmetleri memnuniyetleri
Otel 3'de konaklayan misterilerden, aym zamanda Otel 4'de konaklayan
miisterilerin yiyecek icecek hizmetleri memnuniyetleri Otel 2 ve Otel 3'te
konaklayan miisterilerden;

Otel 4'de konaklayan miisterilerin kiir hizmetleri memnuniyetleri Otel 1, Otel
2 ve Otel 3'te konaklayan miisterilerden daha yiliksek oldugu saptanmaktadir
(p<0.05).

4.10.5.4.2. 2016 Yihnda Konaklama Yapilan Otellere Gore Olusturulan Simflar
Arasindaki Farkhliklann Arastinlmasi

2016 yih incelenerek, miisteri beklentisi, miisteri memnuniyeti ve alt boyutlar1 ile
konaklama yapilan otel arasmdaki iliski “Tek Yonlii ANOVA Analizi”’ne gore analiz

edilmigtir. Grup varyanslarinin homojenlik analizi i¢cin Levene Testi kullanilmistir. Tablo

70. Levene Testine ait sonuglar1 gostermektedir.

Tablo 70.Konaklama Yapilan Otel (2016 Yih) - Levene Testi

Degiskenler Levene Degeri P Degeri

Miisteri Beklentisi 4.194 0.006
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Miisteri Memnuniyeti 9.085 0.000
On Biiro Hizmetleri Beklentisi 5.654 0.001
Oda Kat Hizmetleri Beklentisi 6.645 0.000
Yiyecek i¢ecek Hizmetleri
o 4.195 0.006
Beklentisi
Kiir Merkezi Hizmetleri
o 35.367 0.000
Beklentisi
On Biiro Hizmetleri Memnuniyeti 2.646 0.049
Oda Kat Hizmetleri Memnuniyeti 3.315 0.020
Yiyecek Icecek Hizmetleri
o 2.559 0.055
Memnuniyeti
Kiir Merkezi Hizmetleri
- 30.257 0.000
Memnuniyeti

Tablo 70. incelendiginde; miisteri beklentisi, miisteri memnuniyeti, 6n biiro
hizmetleri beklentisi, oda kat hizmetleri beklentisi, yiyecek icecek hizmetleri beklentisi,
kiir merkezi hizmetleri beklentisi, 6n biiro hizmetleri memnuniyeti, oda kat hizmetleri
memnuniyeti ve kiir merkezi hizmetleri memnuniyeti degiskenlerin grup varyansmin esit
olmadig1 tespit edimektedir (p<0.05). Ancak, yiyecek icecek hizmetleri memnuniyeti
degiskeninin grup varyansmin esit oldugu saptanmaktadwr (p>0.05). Gruplarin
birbirinden istatistiki olarak farkli oldugunu belirlemek i¢in miisteri beklentisi, miisteri
memnuniyeti, On biiro hizmetleri beklentisi, oda kat hizmetleri beklentisi, yiyecek icecek
hizmetleri beklentisi, kiir merkezi hizmetleri beklentisi, on biiro hizmetleri memnuniyeti,
oda kat hizmetleri memnuniyeti ve kiir merkezi hizmetleri memnuniyeti degiskenlerine
kili karsilastrma testlermden “Tamhane T2” testi; yiyecek icecek hizmetleri
memnuniyeti degigskenine ise “Tukey Testi” uygulanmustir. Tek Yonlii ANOVA Analizi

sonuglar1 Tablo 71°de verilmektedir.
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Tablo 71.Konaklama Yapilan Otele Gore Farkhihk Analizi — 2016 Yilh (N=400)

ANOVA Sonuglar

Degiskenler Otel N X SHx | Var. K K T. K O. F P
Otel 1 100 | 330 | 100 | G Aras1 | 53775 17,925
Miisteri Otel 2 100 | 300 | 117 | Gruplci | 373204 0,942
Otel 4 100 | 401 | os7
Toplam | 400 3,47 1,03
Otel 1 100 | 306 | 098 | G Arast | 46191 15,397
Miisteri Otel 2 100 | 93 | 092 | Grupici | 298968 0,755
Memnuniyeti | Otel 3 100 351 068 | Toplam 345,160 20,394 0,000
Otel 4 10 | 377 | ose
Toplam | 400 3,32 0,93
sl 100 | 376 | 107 |G Arast | 20003 7,634
On Biiro O 100 | 548 | 131 | Gruplci | a0po72 | 1028
Hizmetleri Otel 3 100
Beklentisi € 352 | 068 | Toplam 429,875 7,429 0,000
Otel 4 10 | 408 | os6
Toplam | 400 371 103
Otel 1 100 | 397 | 110 | G Aras1 | 10883 3,628
Oda Kat Otel 2 100 | 364 | 1,38 | Gruplisi | 472008 | 1192
Hizmetleri Otel 3 100
Beklentisi e 361 | 065 | Toplam 483111 3,042 0,029
Otel 4 10 | 304 | 100
Otel 1 100 | 379 | 112 | G Aras1 | 1739 5,797
Yiyecek Otel 2 100 ici
fcecek te 360 | 122 | Gruplici | 396,786 1,002
lemetlt_ar! Otel 3 100 357 067 Toplam 414,178 5,786 0,001
Beklentisi Otel 4 100
€ 4,09 0,88
Toplam | 400 3,76 101
Otel 1 100 | 265 | 165 | G Aras1 | 175529 58,510
Kiir Merkezi ) Otel 2 100 | 234 | 161 | Gruplsi | eoee57 | 1759
Hizmetleri Otel 3 10 : ’ :
Beklentisi e 355 | 079 | Toplam 872,186 33259 | 0,000
Toplam | 400 3,13 147
Otel 1 100 | 364 | 107 | G Arast | 13426 4,475 - 0002
Otel 2 100 | 363 | 1201 | Grupici | 363409 0,918 ' '
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CH)En?eﬁJgri Otel 3 100 | 346 | 083 | Toplam 376,834
Mermuniyeti | O 4 100 1 397 | o489
Toplam | 400 3,67 0.97
Otel 1 100 | 380 | 100 | G Arasi 7,059 2,353
ai";‘mﬁ";‘;ri Otel 2 100 | 352 | 103 | Grupici | 371,706 0,939
Memnuniyeti | Ot€!3 100 | 355 | 072 | Toplam | 378764 2507 | 0,059
Otel 4 100 | 380 | 106
Toplam | 400 3,67 097
Otel 1 100 | 351 | 113 | G Aras: 9,661 3.220
Yiyecek Otel 2 100 P~
fcecek te 349 | 104 | Gruplici | 376956 0,952
Hizmetleri | Otel 3 100 | 348 | 01 | Toplam 386,618 3,383 0,018
Memnuniyeti Otel 4 100
€ 385 | 0,86
Toplam | 400 358 0,98
Otel 1 100 | 236 | 154 | G Aras1 | 175420 58,473
E‘I‘Z%ferﬁm Otel 2 100 [ 520 | 147 | Grup ici 615073 | 1553
Memnuniyeti | Ot¢! 3 100 | 353 | o079 | Toplam 790,494 37647 | 0,000
Otel 4 100 | 366 | 100
Toplam | 400 2,94 140
Tablo 71°deki analiz sonuglar1 incelendiginde, 2016 yilinda konaklayan

miisterilerin beklentileri, miisterilerin memnuniyetleri, 6n biiro hizmetleri beklentileri,
oda kat hizmetleri beklentileri, yiyecek icecek hizmetleri beklentileri, kiir merkezi
hizmetleri beklentileri, 6n biiro hizmetleri memnuniyetleri, yiyecek icecek hizmetleri
memnuniyetleri ve kiir merkezi hizmetleri memnuniyetleri konaklamlan otele gore 0.05
anlamlilk diizeyinde istatistiki olarak farkhlik gostermektedir (p<0.05). Ancak oda kat
hizmetleri memnuniyetleri konaklanilan otele gore 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiki
olarak farklilik gostermemektedir (p>0.05).

Tek yonlii ANOVA analizi sonucunda otel dagiiminin en azmdan bir grup igin
digerlerinden farkh oldugu saptanmustir. Gruplarm birbirinden istatistiki olarak farkh
oldugunu belirlemek icin ikili karsilagtirma testlerinden ‘“Tamhane T2 Testi” ve “Tukey
Testi” yapilmigtwr. Tablo 72. Tamhane T2 ve Tukey Testi sonuclarmi vermektedir.
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Tablo 72.0tellere Gore Tamhane T2 ve Tukey Testi Sonuclar - 2016 Yil

] Otel Otel Ortalama Standart | Anlamlihk
Degisken )
M ) Farki (I-J) Hata Diizeyi
Otel 1 0.716* 0.14 0.000
Miisteri
. Otel 4 Otel 2 0.996* 0.14 0.000
Beklentisi
Otel 3 0.458* 0.10 0.000
Otel 1 0.454* 0.12 0.001
Otel 3 Otel 2 0.578* 0.11 0.000
Miisteri Otel 4 -0.263 0.10 0.094
Memnuniyeti Otel 1 0.717* 0.13 0.000
Otel 4 Otel 2 0.841* 0.12 0.000
Otel 3 0.263 0.10 0.094
On Biiro Otel 1 0.316 0.13 0.129
Hizmetleri Otel 4 Otel 2 0.603* 0.15 0.001
Beklentisi Otel 3 0.556* 0.11 0.000
Oda Kat Otel 2 0.323 0.17 0.353
Hizmetleri Otel 1 Otel 3 0.360* 0.12 0.034
Beklentisi Otel 4 0.026 0.15 1.000
Yiyecek Icecek Otel 1 0.296 0.14 0.216
Hizmetleri Otel 4 Otel 2 0.492* 0.15 0.008
Beklentisi Otel 3 0.524* 0.11 0.000
Otel 1 0.900* 0.18 0.000
Otel 3 Otel 2 1.210* 0.17 0.000
Kiir Merkezi
; ) Otel 4 -0.431* 0.13 0.007
Hizmetleri
. Otel 1 1.331* 0.19 0.000
Beklentisi
Otel 4 Otel 2 1.641* 0.19 0.000
Otel 3 0.431* 0.13 0.007
On Biiro Otel 1 0.326 0.13 0.115
Hizmetleri Otel 4 Otel 2 0.333 0.13 0.084
Memnuniyeti Otel 3 0.506* 0.12 0.000
Yiyecek Igecek Otel 1 0.340 0.13 0.067
Hizmetleri Otel 4 Otel 2 0.366* 0.13 0.041
Memnuniyeti Otel 3 0.368* 0.13 0.040
Otel 1 1.168* 0.17 0.000
Otel 3
Otel 2 1.335* 0.16 0.000
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Kiir Merkezi Otel 4 -0.127 0.12 0.902
Hizmetleri Otel 1 1.296* 0.18 0.000
Memnuniyeti Otel 4 Otel 2 1.463* 0.17 0.000

Otel 3 0.127 0.12 0.902

Analiz sonuglarma gore, 2016 yilinda;

Otel 4'de konaklayan miisterilerin beklentisi Otel 1, Otel 2 ve Otel 3'te
konaklayan miisterilerden;

Otel 3'te konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeyleri Otel 1 ve Otel 2'de
konaklayan miisterilerden; aym zamanda Otel 4'de konaklayan miisterilerin
memnuniyet diizeyleri Otel 1 ve Otel 2'de konaklayan miisterilerden;

Otel 4'de konaklayan miisterilerin 6n biiro hizmetleri beklentisi Otel 2 ve Otel
3'te konaklayan miisterilerden;

Otel 1'de konaklayan misterilerin oda kat hizmetleri beklentisi Otel 3'te
konaklayan miisterilerden;

Otel 4'de konaklayan miisterilerin yiyecek igecek hizmetleri beklentisi Otel 2
ve Otel 3'te konaklayan miisterilerden;

Otel 3'te konaklayan miisterilerin kiir hizmetleri beklentisi Otel 1 ve Otel 2'de
konaklayan miisterilerden, aym zamanda Otel 4'de konaklayan miisterilerin kiir
hizmetleri beklentisi Otel 1, Otel 2 ve Otel 3'te konaklayan miisterilerden;
Otel 4'de konaklayan miisterilerin 6n biiro hizmetleri memnuniyetleri Otel 3'te
konaklayan miisterilerden;

Otel 4'de konaklayan miisterilerin yiyecek icecek hizmetleri memnuniyetleri
Otel 2 ve Otel 3'te konaklayan miisterilerden;

Otel 3'te konaklayan miisterilerin kiir hizmetleri memnuniyetleri Otel 1 ve Otel
2'de konaklayan miisterilerden, aym zamanda Otel 4'de konaklayan
misterilerin  kiir hizmetleri memnuniyetleri Otel 1 ve Otel 2'de konaklayan
miisterilerden daha yiiksek oldugu saptanmaktadwr (p<0.05).
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4.10.5.5. Otele Gore

Farkhbklann Arastirlmasi

Stratejik Planlama Uygulamalarimn Algilanmasimmn

Stratejik planlama uygulamalarinin algllanmasi1 ile konaklama yapilan otel
liski “Tek Yonli ANOVA Analizi"’ne gore analiz edimistir.

varyanslarmin homojenlik analizi i¢in Levene Testi kullanilmistir. Tablo 73. Levene

arasmdaki Grup

Testine ait sonuclar1 gostermektedir.

Tablo 73.Konaklama Yapilan Otel - Levene Testi (SPUA)

Degiskenler Levene p
Degeri Degeri
Stratejik Planlama Uygulamalarmm
0.704 0.557
Algillanmasi
Tablo 73 incelendiginde; stratejik planlama uygulamalarmmin alglanmasi
degiskeninin grup varyansinin esit oldugu tespit edilmektedir (p>0.05). Gruplarin
birbirinden  istatistiki olarak farkh oldugunu belirlemek i¢cin  ikili karsilastirma

testlerinden “Tukey Testi” uygulanmigtir. Tek Yonli ANOVA Analizi sonuglar1 Tablo
74.°de verilmektedir.

Tablo 74.Konaklama Yapilan Otele Gore Farklihk Analizi — Yonetim (N=37)

ANOVA Sonuglar

Degiskenler Otel N X SHx Var. K K T K O. F
Stratejik Otel 1 10 | 316 | 061 | G- Arasi 1.009 0.336
Planlama | Otel 2 10 | 316 | 043 | Grupigi | guss 0.257
Uygulamalar Otel 3
nm 7 280 055 Toplam 9.497 1.308 0.288
Algilanmas1 | Otel 4 10 328 0.41
Toplam | 37 3.13 0.51

Tablo 74’de, stratejik planlama uygulamalarinin

olarak anlamli bir farkhlik gostermemektedir (p>0.05).

alglanmas1 otele gore istatistiki
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4.10.5.6. Stratejik Planlama Uygulamalarimn Algillanmasimmin Gorevlere Gore
Farkhbklann Arastirlmasi

Stratejik planlama uygulamalarinin algilanmasi ile oteldeki personellerin gorevleri
liski  “Tek Yonli ANOVA Analizi’ne gore analiz edimistir.

varyanslarmin homojenlik analizi i¢in Levene Testi kullanilmistir. Tablo 75. Levene

arasmdaki Grup

Testine ait sonuglar1 gostermektedir.

Tablo 75.Gorev - Levene Testi (SPUA)

Degiskenler Levene p
Degeri Degeri
Stratejik Planlama Uygulamalarmmn
1.676 0.144
Algillanmas1

Tablo 4.51. incelendiginde; stratejik planlama uygulamalarmin alglanmasi
degiskeninin grup varyansmin esit oldugu tespit edilmektedir (p>0.05). Gruplarin
birbirinden istatistiki  olarak farkh oldugunu belirlemek icin  ikili

testlerinden “Tukey Testi” uygulanmugtir. Tek Yonli ANOVA Analizi sonuglar1 Tablo

karsilastirma

76°da verilmektedir.

Tablo 76.Goreve Gore Farkhlik Analizi — Yonetim (N=37)

ANOVA Sonuglari

Degiskenler | Gorev N X SHx | Var. K. K.T. K. O. F
Genel 4 | 292 | 073 | G Aras1| 2635 | 07293
Mudiir
f/led”i' | 3] 33 | 020 | Grup ici| 6861 0,254
Stratejik ar
Planlama HK
4 | 330 | 066 | Toplam | 9497
Uygulamala | wiidiirii P 1152 | 0363
Irmin FB
Algilanmasi o 4 2,94 0,53
Mudiirt
Banket
Satis 4 2,93 0,40
Miidiirii
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OnBiro 1,1 551 | 028
Mudiirti

Muhaseb
e Finans 3 3,07 0,48
Mudiri

Satn
Alma 3 3,66 0,06
Mudiira

Halkla

L 4 2,86 0,70
Iligkiler

SPA

e 4 2,92 0,30
Mudiirt

Toplam | 37 | 313 | 051

Tablo 76.’daki analiz sonuglari, stratejik planlama uygulamalarinin algilanmasinin

otelde calisanlarin gorevlerine gore istatistiki olarak anlamh bir farkhihik gostermedigini

ortaya koymaktadr (p<0.05).
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4.10.6. Korelasyon Analizi Sonuclan ve Degerlendirilmesi

Aragtrma degiskenleri arasndaki iligkileri tespit edebilmek amaciyla “Coklu
Dogrusal Korelasyon Analizi” yapimustir. Tablo 77°de degiskenler arasindaki iliskileri
ifade eden korelasyon katsaylarini sergilemektedir. Tablodaki Pearson korelasyon
katsayilar1 arastrma degiskenleri arasindaki iligkilere isaret etmektedir.

Tablo 77.Korelasyon Analizi

Degiskenler 1. 2. 3. 4. 5. 6.
1. Miisteri Beklentisi 1
2. Musten Memnumyetl 0.757*%* 1

3. Stratejik Planlama

Uygulamalarinm 0597%  0.668** 1

Algllanmas1

4. Kurumsal Yapmin

Stratejik Planlamaya 0.850%*  0.839%*  0.793** 1
Uygunlugu

5. Stratejik Plan

Hazrlama ve Uygulama 0.670%*  0.783*  0.836**  0.695%* 1
Siirecleri

6. Stratejik Plan

Uygulamalarinda L0586%*  -0530%*  -0284%*  .0352%*  -0551%* 1
Karsilagilan Sorunlar

** Pearson Korelasyonu p<0.01 diizeyinde anlamlidir.
* Pearson Korelasyonu p<0.05 diizeyinde anlamlidir.

Katiimeilarin verileri incelenerek, sonuglari ortaya konulan Tablo 4.53.°deki
korelasyon analizi, arastrma degiskenleri arasmndaki iligkilerin yoniine ve kuvvetine
iliskin fikir vermektedir.

Analiz  sonuglar1 incelendiginde termal turizm isletmelerinde  konaklayan

miisterilerin beklenti diizeyleri ile memnuniyet diizeyleri arasmda (r=0.757) arasmda 0.01
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anlamlilik diizeyinde pozitif yonli iliski bulunmaktadr. Miisterilerin beklenti diizeyleri
arttkca memnuniyet diizeyleri de artmaktadir.

Stratejik planlama uygulamalarinin alglanma diizeyi (=0.597) ile miisteri
beklentileri arasmda 0.05 anlamhlik diizeyinde poztif yonli iliski bulinmaktadir.
Stratejik planlama uygulamalarmin algilanma diizeyi arttikca miisteri beklentileri de
olumlu olarak artmaktadur.

Kurumsal yapmin stratejik planlamaya uygunluk diizeyt (1=0.850) ile miisteri
beklentileri arasmda 0.01 anlamhilk diizeyinde poztif yonli iliski bulunmaktadir.
Kurumsal yapmin stratejik planlamaya uygunluk diizeyi arttikca miisteri beklentileri de
artmaktadr.

Stratejik plan hazrlama ve uygulama siirecleri diizeyi (1=0.670) ile miisteri
beklentileri arasmda 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonli iliski bulunmaktadir.
Stratejik plan hazrlama ve uygulama siirecleri diizeyi arttkca miisteri beklentileri de
artmaktadir.

Stratejik plan uygulamalarinda karsilasilan sorunlar (r=-0.586) ile miisteri
beklentileri arasmda 0.01 anlamlilik diizeyinde negatif yonli iliski bulunmaktadir.
Stratejk plan uygulamalarinda karsilagilan sorunlar arttkca miisteri beklentileri
azalmaktadr.

Stratejik planlama uygulamalarmin alglanma diizeyi (1=0.668) ile miisteri
memnuniyeti arasmda 0.01 anlamhlik diizeyinde pozitif yonli iliski bulinmaktadir.
Stratejik planlama uygulamalarinin alglanma diizeyi arttk¢a miisteri memnuniyeti de
artmaktadir.

Kurumsal yapmin stratejik planlamaya uygunluk diizeyi (1=0.850) ile miisteri
memnuniyeti arasmda 0.05 anlamhilik diizeyinde pozitif yonli iliski bulinmaktadir.
Kurumsal yapmin stratejik planlamaya uygunluk diizeyi arttik¢a miisteri memnuniyeti
olumlu olarak artmaktadir.

Stratejik plan hazirlama ve uygulama siirecleri (r=0.783) ile miisteri memnuniyeti
arasmda 0.05 anlamlhihk diizeyinde poztif yonli iliski bulinmaktadir. Stratejik plan
hazirlama ve uygulama siirecleri arttikca miisteri memnuniyeti de artmaktadir.

Stratejik plan uygulamalarinda karsilagilan sorunlar (r=-0.530) ie miisteri
memnuniyeti arasmda 0.01 anlamlilkk diizeyinde negatif yonli iligki bulinmaktadir.
Stratejik plan uygulamalarinda karsilasilan sorunlar arttk¢a miisteri memnuniyeti

azalmaktadir.
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Stratejik planlama uygulamalarinin algilanma diizeyi ile kurumsal yapmin stratejik
planlamaya uygunluk diizeyi (r=0.793) arasmda 0.01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii
lisgki bulunmaktadir. Stratejik planlama uygulamalarinin algilanma diizeyi arttik¢ca
kurumsal yapmin stratejik planlamaya uygunluk diizeyi de olumlu olarak artmaktadir.

Stratejik planlama uygulamalarinin algilanma diizeyi ile Stratejik plan hazrlama ve
uygulama siiregleri (r=-0.284) arasmda 0.01 anlamhilik diizeyinde negatif yonli iliski
bulunmaktadr. Stratejik planlama uygulamalarinin algilanma diizeyi arttik¢a kurumsal
yapmin stratejik planlamaya uygunluk diizeyi de azalmaktadir.

Stratejik plan hazrlama ve uygulama siirecleri ile kurumsal yapmin stratejik
planlamaya uygunluk diizeyi (r=0.695) arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde poztif yonlii
liski bulunmaktadir. Stratejik plan hazrlama ve uygulama siiregleri arttk¢a kurumsal
yapmin stratejik planlamaya uygunluk diizeyi de artmaktadir.

Stratejik plan uygulamalarinda karsilasilan sorunlar ile kurumsal yapmin stratejik
planlamaya uygunluk diizeyi (r=-0.352) arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde negatif yonlii
liski bulunmaktadir. Stratejlk plan uygulamalarinda karsilagilan sorunlar arttikga
kurumun yapismin stratejik plan yapmaya uygun olma seviyesi azalmaktadir.

Stratejik planlarin  hazrlanmasi  ve uygulanmasi siiregleri ile stratejik plan
uygulamalar1 yapilirken yasanan problemler  (r=-0.551) arasmda 0.01 anlamlilik
diizeyinde negatif yonli iliski bulunmaktadir. Stratejik plann hazrlanmas: ve
uygulanmasi1 siiregleri ¢ogaldikga stratejik planm uygulanmasi esnasmdaki problemler
azalmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Termal turizm, diinyada saghk turizminin i¢inde gelismis olan turizmin bir tiirtidiir.
Termal turizm tesisleri genel olarak termal su kaynaklarinca zengin bolgeler ve yerlerde
faaliyet gostermektedir. Diinyada termal turizm alannda O6ne ¢ikan {ikeler
bulunmaktadr. Tirkiye ise bu iilkelerle karsiastrildiginda termal su kaynaklarinin
yogunlugu bakmundan biiyiik potansiyeline sahiptir ancak bu potansiyeli yeteri kadar
kullanamamaktadir. Termal su kaynaklarmin zengin oldugu boélgelerde kurulan tesislerle
ve Turizm Bakanhgi’nin uygulamis oldugu termal turizme yonelik master plan ile termal
turizm Tiirkiye'de gelistirilmeye calsilmaktadr. Gegmis donemlere bakildiginda termal
turizm gelismektedir ancak hedeflenen diizeye heniiz gelememistir. Bunun i¢in makro
diizeyde etkili politika belirlemeleri ile mikro diizeyde yine etkili stratejik uygulamalara
ihtiyag vardr. Elbette mikro diizeyde uygulamalar aym zamanda termal turizm
tesislerinin de konusudur. Diinyadaki tesislere gore rekabet Gstiinliigiiniin saglanmas1 ve
termal turizm denince ik destinasyon olarak akla gelen iikkenin Tirkiye olmasi ic¢in
yapilacak uygulamalardan bir tanesi de, isletmelerin stratejik diisiinmeleri ve stratejik
planlar olusturarak, bu planlar1 biinyelerine adapte ederek basar1 ve etkili yonetmeleri ile
rekabet Ustiinliigii saglamalaridir. Bunun i¢in basarth orneklere ihtiya¢ vardr. Diinyadan
basarth 6rneklerin iyi incelenmesi ve yerli kuruluslarimizca model almarak uygulanmasi
miimkiindiir. Diinyadaki rakiplerle rekabet edebimeleri icin termal otel isletmelerimizde
rekabette avantaj saglayacak inovatif c¢oziimleri bulmalari ve hizmet kalitelerini
arttrmalar1 da onem tasr. Bunun yolu stratejik diisinmekten ve isletmeye etkinlik
saglayacak stratejiler belirleyerek, stratejik planlamalarinin basariyla uygulanmasindan
gecmektedir. Artan rekabetle birlikte termal otel isletmeleri, kendilerini digerlerinden
ayracak, farkh olmalarmi saglayacak uygulamalara ihtiyag duyarlar. Bdylece termal
turizm alaninda faaliyet gosteren kuruluslarca yeniliklerin bulunmasi (inovasyon), iiriin
ve hizmet kalitelerini siirekli iyilestirme, hizmetlerde cesitlilik, spa & saghk hizmetleri,
odalarm temizligi ve konforu, yiyecek-igecek hizmetleriyle ilgili hijyen gerekleri vb. ¢cok
cesith konularda bir rekabet icerisindelerdir. Termal otel isletmelerinde miisteriler,

kendilerine gercek fayda sunuldugunu goérdiklerinde, memnuniyetlerinin artmasi
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beklenir. Tiketici degeri ya da miisteri degeri algllamalar1 boyle sekillenmektedir.
Boylelikle miisteri degeri kavranu termal otel isletmelerinde 6nem arz etmektedir.

Bu cahsmada termal turizmin ve gelistirilmesinin iilkemiz i¢in Onemine vurgu
yapimis, stratejik yonetim ve stratejik planlama konularinda agiklamalar yapilarak termal
otellerde uygulanmasi ve uygulanma diizeyleri aciklanmis, bu uygulamalarin miisteri
memnuniyeti ve beklentileriyle ilgili iliskileri ortaya konmaya calgilmistir. Ayrica
cevreye duyarl otel isletmeleri ile c¢evreye duyarh olmayan otel isletmelerinin miisteri
memnuniyet ve beklentileri arasmdaki farkhlik ortaya konmaktadir.

Yapilan ¢ahlsma  kapsammnda br alan aragtrmasi  gerceklestirilerek,
Afyonkarahisar'da faaliyet gosteren 4 adet termal otelden calganlari ve miisterilerinden
anket aracryla somut veri ve bulgulara ulasimistir. Arastrmanm  giivenilirliginin
dogrulanmas1 i¢in, arastrmada kullanilan Olgeklerin  yapilan giivenilirlik  testleri
sonucunda bir bilimsel ¢ahgmada olmasi gereken degerlere ulasimistir.

Miisteri beklentileri ve memnuniyeti anketi bulgularina gore, arastirmada incelenen
oteller ve konaklama zamanlar1 esit agwlikta secilmistir. Arastrmaya katilan oteller
konaklama yih olarak esit agrliktadir. Genel olarak arastrmaya katilan otellerde
cabsanlarin gorev daghmlar1 da birbirine yakm olmustur. Iki otelde bayanlar, iki otelde
de erkeklerin daha fazla ¢ahsmakta oldugu bir 6rneklemle caligilmistir. Miisteri analizleri
ile termal otellerde konaklayanlarin en fazla 361ila 45 yas arahgindaki zyaret¢iler oldugu
tespit edilmistir. Ortalama olarak 26-55 yas ve tizerindekiler termal otellere hizmet almak
icin gelmektedirler. Arastrmaya katlan otellerde konaklayanlar en fazla lisans 6grenimi
gorenler ile lise mezunlari olmustur. Otellerde konaklayanlarin aylk geliri de en fazla
agrlikta 3000 ile 5000 TL arasmda olarak tespit edilmistir. Otellere konaklamaya
gelenlerin ¢ogunlukla dost, arkadas ve akraba tavsiyesi ile ya da kendi tecriibeleriyle
geldikleri bildirilmistir. Arastrmaya katilan otelleri miisterileri, tedavi amagh, dinlenmek
amach, merakla ya da is amagh tercih etmislerdir. Otellerde konaklamaya gelen
miisterilerin - ¢ogunun dost ve arkadas tavsiyeleri ile gelmis olmalari, miisteri
memnuniyeti ve beklentilerinin - 6nemini  vurgulamaktadir. Genel olarak miisteri
beklentileri ve memnuniyetleri havuzun temizligi, initelerin temizligi, yiyecek-igecek
cesitliligi, odalarm temizligi, personelin ilgi ve nezaketi ve personelin tecriibesi yoniinde
olmustur.

Otellerin ¢evreye duyarh olmalar1 ile ilgili olarak, arastrma kapsammda yapilan

analizlerin sonuglar1 ile 2013 yilinda gergeklesen miisteri beklentisi ve memnuniyeti,
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otellerin ¢evreye duyarli olmasma gore 0.05 anlamlilk diizeyinde istatistiki agidan
anlamli  bir farkhlik gostermistir. Cevreye duyarl olmayan otellerde konaklayan
miisterilerin ~ beklentisi ve miisteri memnuniyeti, ¢evreye duyarh olan otellerde
konaklayan miisterilere gore daha yiiksek ¢ikmustr. Analizlerin sonuglar1 ile 2016 yilinda
gergeklesen miisteri beklentisi ve memnuniyeti, otellerin ¢evreye duyarh olmasma gore
0.05 anlamlhilk diizeyinde istatistiki a¢idan anlamli bir farkhlk gostermistir. Yine
cevreye duyarli olmayan otellerde konaklayan miisterilerin beklentisi ve miisteri
memnuniyeti c¢evreye duyarli olan otellerde konaklayan miisterilere gore daha yiiksek
diizeyde ¢ikmustir. Cevreye duyarh otellerde, ilgili yonetmelik geregince ‘“yesil yildiz”
belgesi almak i¢in cesiti uygulamalar yapimasi gerekmektedir. Bu uygulamalarda enerji
tasarrufu, su ve kaynak tasarruflari da on plana ¢ikmaktadr. Cevreye duyarh otellerde,
uygulama geregince fazla su kullanimi, enerji kullanimi yemek atklarni miimkiin
oldugunca istenmez ve bu konuda tasarruf igcin bir dizi uygulamalar bulunur.
Uygulamalardan bir tanesi de ¢cevreye duyarh otellerde tek kullanimlik esyalara miimkiin
oldugunca yer verilmemesidir. Tek kullanimlik havlular, tek kullanimhk sampuanlar,
sabunlar vb. egyalar miisteriye sunulmamaktadir. Yine One ¢ikan bir uygulama da, odada
bulunan mefrusatin her giin degistirilmesi yerine, miisteri istegine gore degistirilmesidir.
Analiz raporlarmda ¢ikan bu sonucu, cevreye duyarh olmanin getirdigi bir takim
disiplinlerin miisterilerin uygulamaya ahlsik olmamasmna baglanabilir. Klimalarin pencere
agildiginda direkt olarak kapanmasi, dus baslhklarin su tasarrufuna uygun sekilde dizayn
edimesi vb. uygulamalarin getirdigi disiplin, miisterileri psikolojkk olarak olumsuz
etkileyebilmektedir. Yine cevreye duyarli olan otellerin bu konudaki uygulamalarini
miisterilerine dogru iletememis oOlmalar1 ile iliskilendirilebilir. Cevreye duyarh olmanin
“farkliik™ oldugu bilinci, ¢esith gorsellerle ve tamtimlarla miisterilere yeteri kadar
anlatilamamug/algilatilamamis olabilir. Calgmanin hipotezlerinden olan “Termal turizm
isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyetleri ile termal turizm igletmelerinin
cevreye duyarliig farkhlik gostermektedir. ” Hihipotezi ile Termal turizm isletmelerinde
konaklayan miisterilerin beklentileri ile termal turizm isletmelerinin ¢evreye duyarhiligi
farklilik gostermektedir.” Hz hipotezi analiz sonuglarma gore desteklenmektedir. Miisteri
beklentilerini ve memnuniyetini olusturan bircok faktor bulunur. Yapilan arastrmalara
gore, miisteri memnuniyetleri ve beklentileri en ¢ok hizmet kalitesine gore sekillenir.
Arastrma yapilan otellerle smirh kalkmakla birlkte, ¢evreye duyarh olmayan otellerde

miisteri beklentilerinin ve memnuniyetinin daha yiiksek olmasinda, o otellerde verilen
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hizmet kalitesinin etkisi bulunmaktadir. Yorum yapabilme Kabiliyetini gelistirmesi
agisindan, ¢ sene arayla Olgiillen miisteri beklentileri ve memnuniyetinin ¢evreye duyarl
olmayan otellerde oda kat hizmetleri, yiyecek igecek hizmetleri kapsaminda daha yikksek
oldugu belirlenmistir.  Cevreye duyarh olmayan otellerde iic sene icerisinde yapilan
incelemede, miisteri beklenti ve memnuniyet diizeylerinde artis gézlemlenmektedir.
Arastirilan  otellerde, stratejik planlama uygulamalarinin  ¢ahsanlar tarafindan
alglanma diizeyi de otelden otele farkhlik gOstermistir. Yapilan istatistiki analizler,
arastrmanin hipotezlerinden olan Hs: "Termal Turizm isletmelerinde stratejik planlama
uygulamalarimin algilanma diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasimda pozitif bir iliski
vardir." hipotezi ile  Has: "Termal turizm isletmelerinde stratejik planlama
uygulamalarimin  algilanma diizeyi ile miisteri beklentileri arasinda pozitif bir iligki
vardir." hipotezleri desteklenmektedir. Calisanlar, isletmelerinde orta diizeyde bir takim
stratejik planlamalarin  yapildigimmi  diistinmektedirler. Stratejik planlama, isletmenin
gelecegi ile ilgilenir. Isletme icin bir durum tespiti yaparak misyon ve vizyonunu,
hedeflerini ve amaglarmi belirler. Bu dogrultuda verimliligi, karlhigi ve toplam
performansi arttrmay1 da amacglar. Termal otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve
beklentileri, cesitli faktorlerle ortaya cikar. Misteri memnuniyetini ve beklentilerini
etkileyen faktorlerin, oteller tarafindan ne kadar dikkate alndig1 onemlidir. Termal turizm
isletmelerinde stratejik planlama uygulamalarmmin yapilmasi, bu otellerin, miisterilerin
beklentilerini ve memnuniyetlerini dikkate aldigin1 gosterir. Miisteri beklentilerinin
dikkate alndig1 bir otelde, miisterinin beklentilerine yonelik uygulamalar ve faaliyetler
yapilacaktir. Arastrmaya katilan otellerdeki miisteri beklentileri, miistert memnuniyetleri
ve otellerin stratejik planlamalar1 diizeylerine bakildiginda, orta diizey oldugu goriiliir.
Yapilan arastrmada, Otel 1 ve Otel 2°de miisteri memnuniyeti ve beklenti diizeyleri
azalma egilimindedir. Otel 3 ve Otel 4’te ise miisteri beklenti ve miisteri memnuniyeti {i¢
sene icerisinde artma egilimi gostermistir. Otel 3 ve Otel 4’tin sunduklar1 hizmetlerde bir
takim iyilestirmeler yapildigi analiz sonuglarindan yorumlanir. Otel 3 ve Otel 4 ‘iin
stratejik planlama diizeyine bakildiginda; Otel 4’in stratejik planlama diizeyinin
digerlerine kiyasla en yiiksek oldugu ve buna paralel olarak miisteri beklentileri ve
memnuniyetinin de digerlerine kiyasla en yiksek oldugu sonucu ¢ikarlir. Otel 3’iin
stratejik planlama diizeyi orta diizeye yakmn derecede ¢iksa da memnuniyet ve beklenti
diizeyleri 3 sene icerisinde artiy eglimi gostermistir. Otel 3’in stratejk planlama

uygulamalar1 diizeyinin beklenen diizeyde ¢ikmamasinin gesitli sebepleri vardr: Bunlar;
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aragtrmaya katilan diger otellerden ayri olarak, Otel 3’iin oteller zincirinin bir pargasi
olmasi, stratejik planlama uygulamalarmin farkh bir sehirde olan bir merkez tarafindan
yonetilmesi, Afyon ilinde olan otel yoneticileri ile stratejik planlama uygulamalarmin ¢ok
fazla icinde olmamalaridir. Aym sekilde Otel 1 ve Otel 2’de stratejik planlama
uygulamalar1 e 2013 yihi ve 2016 yih arasmdaki memnuniyet ve beklenti diizeyleri
arasmda paralellik goziikmektedir.

Arastrma yapilan dort oteldeki miisteri beklenti ve memnuniyetinin, cinsiyet
faktoriine gore farkhlagma durumu incelendiginde, yapilan analizler neticesinde, cevreye
duyarh olan otellerde konaklayan miisterilerin beklentisi ve memnuniyeti cinsiyetlerine
gore 0.05 anlamhlik diizeyinde istatistiki acidan anlamhi bir farkhilk gbstermistir.
Cevreye duyarli olmayan otellerde ise konaklayan miisterilerin beklentisi ve
memnuniyetinin cinsiyetlerine goére 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiki agidan anlaml1
bir farkhihk bulunmamistir. Bu sonuglarla birlkte c¢evreye duyarh olan otellerde
konaklayan erkek miisterilerin beklentisi ve memnuniyeti bayan miisterilere gore daha
yiksek c¢ikmustir. Yapilan analiz neticesinde arastrma yapilan oteller smrl kalmak
kosulu ie Hs: “Cevreye duyarh olan termal turizm isletmelerinde konaklayan
miisterilerin memnuniyetleri ve beklentileri cinsiyetlerine gore farkhlik gostermektedir”
hipotezi desteklenmis olup, Hs hipotezi olan “Cevreye duyarli olmayan termal turizm
isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyetleri ve beklentileri cinsiyetlerine gore
farkllik gostermektedir” hipotezi desteklenmemistir. Psikolojik etkenler bu sonucu
acklamamiza yardimci olmaktadir. Bilindigi {izere bayanlari memnun etmek erkeklere
gore daha zordur. Ayrica genel olarak erkeklerin bayanlardan daha tasarruflu oldugu da
sOylenebilir. Cevreye duyarli otellerde yapilan tasarruf stratejilerinin, erkekler tarafindan
daha 1yi alglandigi sonucuna ulasilabilir. Psikolojik etkenlerin yam swra hizmet kalitesi
memnuniyetinin  ve beklentilerinin  farkhliklarinin, cinsiyete gore degistiSine ait
cahsmalar da bulunmaktadir. Emir ve Kihi¢ (2011) tarafindan yapilan bir arastrmaya
gore, miisterilerin memnuniyetleri ve beklentileri, cinsiyetlerine gore, 5 yildizli otellerde
hizmet boyutlar1 bakmmndan farkhilik gosterir. Yapilan ¢ahsmada, oda kat hizmetlerinde,
bayanlarin memnuniyeti, erkeklere gore daha yiiksekken, yiyecek-icecek ve ig gorenlerin
verdigi hizmette ise baylarm memnuniyeti daha yliksektr. Cevreye duyarh otellerden
olan Otel 1 ve Otel 2°de bu anlamda hizmet boyutlarina gore erkeklerin beklentilerinin
daha fazla karsilandigini, dolayisiyla memnuniyetlerinin  daha fazla oldugunu

sOyleyebiliriz. Yesil yildiz belgesine sahip olan otellerdeki hizmet kalitesi ile yesil yildiz
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belgesine sahip olmayan otellerdeki hizmet kalitesinin Olgilimiine ve nedenlerine yonelik
calsma, bu anlamda yeni bir arastrma konusu olusturmaktadir.

Arastrmaya katilan otellerde, 2013 yilinda saglanan miisteri beklenti ve
memnuniyetleri ile 2016 yihnda ortaya c¢ikan misteri memnuniyet ve beklentileri
arasinda degisim gozlenmistir. Otel 1’de miisteri beklentileri diismiis, diger 3 otelde
miisteri  beklentileri yikselmistir ancak arastrma yapilan dort otelde de miisteri
beklentileri orta diizeydedir. En yiiksek miisteri beklentisinin olustugu isletme, Otel 4 tiir.
Miisteri memnuniyetlerinin yillara gore degisimine baktiimizda 2 otelde miisteri
memnuniyetinde distis gozlenmekle birlikte, 2 otelde miisteri memnuniyetlerinde artma
tespit edilmistir. En yiiksek diizeyde miisteri memnuniyetini saglayan otel yine Otel 4 tlir.
Olusan bu miisteri memnuniyeti ve beklentileri diizeylerinin otellerde yapilan stratejik
planlama boyutlar1 ile ilgisi ¢alsmanin hipotezlerini olusturmaktadir. Caligma kapsami
icinde miisteri beklentileri ve memnuniyetinin 2013-2016 yillar1 arasmdaki degisimleri
tespit edimistir. Bu degisim, stratejik plan uygulamalarinin diizeyleri ile miisteri
beklentileri ve memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya koyarken yorum yapma kabiliyetini
gelistirmistir. 2013 yih ve 2016 yiinda, termal oteller hizmet alt boyutlarinda, termal
turizm isletmelerinin miisteri memnuniyet ve beklenti diizeylerini belirleyecek konularda
“pbr takim iyilestirmeler yapmuslar mi?”, ‘“bu 1iyilestirmeler onlarm  miisteri
memnuniyetine etki etmis mi?”” gibi konulara yorum yapabilme kabiliyetini gelistirmistir.
Nitekim bu hizmet boyutlarmin, stratejik planlama siirecinde ele alnmasi gerektigi
diistiniilmek tedir.

Genel olarak arastrmaya katilan otellerde c¢alisanlar, stratejik planlama konusuna
olumlu yaklasmakta ve verdikleri hizmetlerin stratejik planlama konular1 i¢inde yer
almas1 gerektigini diistinmektedirler. Otel cahsanlarina yapilan ankette, calstiklar1 otelin
kurumsal yapiya uygunlugu boyutu incelenmistir. Genel olarak arastrmaya katilan
otellerin calsanlar, kurumsal vyapilarmin stratejik planlamaya uygun oldugu
gorlistindedirler. Yapilan korelasyon analizi ile miisteri beklenti ve memnuniyetlerinin,
otellerin kurumsal yapismin stratejik planlamaya uygunlugu ile pozitif bir iliskisi oldugu
hipotezi desteklenmektedir. "Termal turizm isletmelerinde kurumsal yapumin stratejik
planlamaya uyguniuk diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardw."
hipotezi (H7) ve "Termal turizm isletmelerinde kurumsal yapmin stratejik planlamaya
uygunluk diizeyi ile miisteri beklentileri arasinda pozitif bir iliski vardw." (Hs) hipotezleri

desteklenmektedir. Otellerde yoneticilerin stratejik planlama iizerine bilgilerinin olmasi,
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otellerin stratejik planlamaya uygun bir sekilde yonetilmesi, Ozellikle otel yonetim
anlayisinin  stratejik  diisiinceye sahip olmasit o otelde miisterilere yonelk bir takim
stratejiler olusturdugu anlamina gelir. Stratejik diistinme bilinci ile hareket eden bir otel
isletmesinin yapacag inovasyonlarla, rakiplerine gore fark yaratmasi, isletmenin uzun
donemli hedeflerine yonelik bir takim uygulamalar1 diizenlemesi, miisteri memnuniyeti
ve beklentilerine yonelik miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 yapmasi beklenir.
Termal turizm isletmelerinde kurumsal yapi, stratejik bir yonetim anlayisiyla yonetilirse,
bir otelde miisterilerin memnuniyetini olusturan oda-kat hizmetleri, yiyecek - igecek
hizmetleri, On biro hizmetleri, spa ve kiir hizmetlerine yonelk hizmet Kkalitesi
iyllestirmeleri ve rekabet avantaji saglayacak farkliliklar yapmalar1 beklenir. Kurumun
yapismin stratejik planlamaya uygunlugu, yoneticilerin stratejik yonetim bilincine de
sahip oldugunu gostermektedir. Bu anlamda kurumsal yapi ile miisteri beklenti ve
memnuniyeti arasmda pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir.

Termal turizm igletmelerini dis ve i¢ ¢evreleriyle bir biitlin olarak degerlendirmek
gerekir. Ic cevrelerinde bulunan ¢esitli birimlerinin verdikleri hizmetlerin yeterli olmasi
ve Kkaliteli hizmet vermeleri Onem tasmmaktadw. Oda-kat hizmetleri, yiyecek-igcecek
hizmetleri, On biro hizmeti ile spa ve kiir hizmetleri, termal otellerde miisteriler
tarafindan Onemli birimler olarak goriiir. Genel olarak bu birimlerle 1ilgili miisteri
beklentilerinin  karsilandigi oranda miisteri memnuniyeti olusmaktadwr. Kurumsal
letisimler ve personelin miisterilerle iletisiminin niteligi de arastrmada, miisteriler
tarafindan en ¢ok vurgulanan konulardan biri olmustur.

Arastrmaya katilan otellerin stratejik plan hazrlama ve uygulama diizeyleri ile
miisteri memnuniyeti arasmda poztif bir iliskinin varhgi sorgulandiginda, bu otellerde
gorev yapan personelin stratejik planlama uygulamalarini algilamasinda 6ne c¢ikan anket
ifadeleri (1) “Termal otel isletmemiz stratejik planlama cahsmalarma uygun bir isleyisle
yonetiimektedir.”, (2) “Otelimizin yonetim anlayis1 stratejik planlamay1 kolaylastirici
niteliktedir.”, (3) “Otelimizde diizenli bir stratejik planlama politikas1 mevcuttur.”, (4)
"Stratejik planlama Oncesi yeterli diizeyde hazirhik yapimaktadir." seklinde olmustur.
Yapilan istatistiki analize gore calsmanin hipotezlerinden olan "Termal turizm
isletmelerinde stratejik plan hazirlama ve uygulama stireglerinin algilanma diizeyi ile
miisteri memnuniyeti arasida pozitif bir iliski vardwr." hipotezi (Hg) ve "Termal turizm
isletmelerinde stratejik plan hazirlama ve uygulama siireglerinin algilanma diizeyi ile

miisteri beklentileri arasinda porzitif bir iliski vardwr." (Hio) hipotezi desteklenmistir.
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Termal turizm isletmelerinde diizenli stratejik politikalarin varligi, calsanlarin stratejik
planlama konusunda siirekli egitilmeleri, stratejik planlama siirecinde gergekei ilkeler,
hedefler ve kazanimlar belirlemeleri, stratejik planlama silirecine ¢ahsanlarin istekli
katimalari, otel miisterilerinin de fikirlerini alarak geri doniitler elde etmeleri o otellerin
miisteri memnuniyeti ve beklentilerini olumlu yonde etkileyecektir. Arastrilan otellerden
elde edilen 2013 ve 2016 yih itbariyle miisteri beklenti ve miisteri memnuniyeti verileri
karsilastirildiginda, en ¢ok miisteri beklentisi ve miisteri memnuniyeti olan ve yine 2013-
2016 yillar1 arasmda en ¢ok miisteri memnuniyetini arttran Otel 4’lin, Stratejik plan
hazirlama ve uygulama siireglerinin de en yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Stratejik planlama uygulamalar1 siirecinde karsilagilan sorunlar, otellerin hepsinde
alt diizeyde gozlemlenmektedir. Yapilan istatistiki analize gore c¢alismanin
hipotezlerinden olan "Termal turizm isletmelerinde stratejik plan hazirlama ve
uygulamalarinda karsilan sorunlar ile miisteri memnuniyeti arasinda negatif bir iliski
vardwr." hipotezi (Hi1) ve "Termal turizm isletmelerinde stratejik plan hazirlama ve
uygulamalarinda karsilan sorunlar ile miisteri beklentileri arasinda negatif bir iligki
vardir." (H12) hipotezi desteklenmektedir. Calisanlar stratejik plan uygulamalarinda ¢ok
fazla sorunla karslagsmadiklarini disiinmektedirler. Stratejik plan uygulamalarinda
yasanan sorunlar ne kadar az ise, stratejik planlama uygulamalarinda basar1 o kadar fazla
olacaktrr. Etkin bir stratejik plan yonetmek i¢in, termal turizm otellerinde otelin zayif ve
giiclii yonleri gergekgi bir sekilde analiz edilmeli, otelin ve ¢evrenin kosullar1 gercek¢i
bir sekilde ortaya konmal, otel ¢alisanlarinin stratejik planlama calsmalarina duyarh
olmalari ve yoneticilerin, stratejik plan uygulamalarim1  gergekgi bakis agisiyla
yonetmeleri  gerekir. Aksi takdirde stratejik plan uygulamalarinda sorunlar ile
karsilagilacaktwr. Stratejik planlama uygulamalarinda ne kadar alt diizeyde sorunla
karsilagilirsa, uygulamalar o kadar verimli olacaktr. Bu noktada verimli uygulamalar
miisteri memnuniyetine etki eden faktorlere de yansiyacak ve miisteri memnuniyetini
arttracaktir. Miisteri beklentileri ve memnuniyetleri ile stratejik plan uygulamalarinda
karsilan sorunlar arasmda negatif bir iliski oldugu diisiiniilmektedir.

Genel olarak arastrmaya konu olan ve degiskenler arasindaki iliskinin boyutuna

yonelik hipotezlerin degerlendirmeleri 6zet olarak Tablo 78’de verilmektedir.
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Tablo 78.iliski Testlerine Ait Hipotez Sonuglar

Hipotezler

iliski

Sonuglar

Etki Degeri

Stratejik Planlama Degerlendirmeleri — Miisteri Beklenti ve Memnuniyetleri

H3

Stratejik Planlama Uygulamalarmmn
Alglama Diizeyi—Miisteri
Memnuniyeti

Desteklendi

(r=0.668)

H4

Stratejik Planlama Uygulamalarmin
Algillama Diizeyi—Miisteri Beklentileri

Desteklendi

(r=0.597)

H7

Kurumsal Yapmm Stratejik Planlama
Uygunlugu—Miisteri Memnuniyeti

Desteklendi

(r=0.850)

H8

Kurumsal Yapmmn Stratejik Planlama
Uygunlugu—Miisteri Beklentileri

Desteklendi

(r=0.850)

H9

Stratejik Plan ve Uygulamalarmmn
Gergeklesme Diizeyi—Miisteri
Memnuniyeti

Desteklendi

(r=0.783)

H10

Stratejik Plan ve Uygulamalarmm
Gergeklesme Diizeyi—Miisteri
Beklentileri

Desteklendi

(r=0.670)

H11

Stratejik Plan ve Uygulamalarmda
Karsilagilan Sorunlar—Miisteri
Memnuniyeti

Desteklendi

(r=-0.530)

H12

Stratejik Plan ve Uygulamalarmda
Karsilasilan Sorunlar—Miisteri
Beklentileri

Desteklendi

(r=-0.586)

Termal turizmi diger turizm tirlerinden ayran en biiyiik Ozelligi, bir mevsim

turizmi olmamasidir. Kis turizmi ya da deniz turizmi gibi belirli aylarda zyaret¢ilerin

destinasyonu haline gelmemesidir. Termal turizm yilin her ay1 ziyaret¢i kabul eder ve
doluluk oranlar1 yikksektir. Bu sebeple iilke ekonomisine katkisi Kesintisiz olmaktadir.

Tek bir turizm ¢esidine bagh olmayan Tiirkiye, bu konuda ¢ok zengin cografi ozelliklere

sahiptir.
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Termal turizm otellerinde doluluk oram yikseldikge cirolarin  artmasi ve
karlliklarin yiikselmesi beklenir. Doluluk oranlarinin yitkselmesi, 0 otelin tercih sebebi
olmasiyla iligkilidir. Tercih sebebi haline gelmis olmasi, verdigi hizmetlerin kaliteli,
farklh ve rakiplerinden bu anlamda {istin olmasiyla iligkilidir.  Aldig1 hizmetlerden
memnun kalan ve beklentileri karslanan miisteriler, otele bir daha gelmek isteyecek ve
henliz gelmemis, miisteri olma potansiyeline sahip kisilere Onererek onlarm da gercek
miisteri olmasmi saglayacaklardir. Arastrma sonuglarindan biri de en ¢ok dost, arkadas
ve akraba tavsiyesi ile otele gelen miisteriler oldugudur. Bu baglamda memnun kalan ve
beklentileri karsilanan miisteri, yeni miisterileri getirecektir.

Otellerde stratejik plan uygulamalarinin olmasmin, miisteri memnuniyet ve
beklentilerini pozitif yonde etkileyecegi distiniilmektedir. Uygulanan stratejik planlarin
icerisinde, miisteri memnuniyet diizeyini arttracak bir takim uygulamalar ve stratejiler
hedeflenmelidir. Miisteri iliskileri yonetimi bu uygulamalardan biridir. Miisteri iliskileri
yonetimi  dogrultusunda stratejiler belirlemek, miisteriyi daha fazla memnun etmeye
yarayacaktr. Stratejik yonetim uygulamalarini verimli ve etkin sekilde yonetemeyen
otellerde, memnuniyetsizlik veya diisiik memnuniyet ortaya ¢ikacagi sonucuna ulasilir.

Stratejik planlama, isletmenin biitiin gevresini inceleyerek yapimasi gereken bir
stirectir. Otellerde verilen biitiin  hizmetler, stratejik planlama siirecinde tek tek ele
almmaldir. Isletmenin toplam performansini arttrmak ve bunu siirdiirebilir kilmak
stratejik planlamanin amaglarindandir. Misteri, isletmeye kar saglayan bir degerdir.
Karhlk ve verimlilik  konulari,  isletmenin  toplam  performans  agisindan
degerlendirilmesinde biiyiik rol oynar. Ortalama karhligin yikksek olmasi, isletmeye bir
rekabet avantaji saglar. Bu noktada arastrmaya konu olan hizmet agmlikl isletmelerin,
miisteri memnuniyet ve beklentilerini dikkate almasi kacmilmazdir. Stratejik planlama
yapan otellerde bu konularin iizerine ¢esitli stratejiler gelistirmeleri beklenir. Bu
stratejiler, miisteri memnuniyeti ve beklentilerine olumlu olarak yansr. Stratejik
planlama yapan oteller ayrica literatiir bolimiinde sik¢a bahsedilen ¢esitli performans
Olciitleri kullanarak kendilerini degerlendirme imkani bulurlar. Bu imkan dogrultusunda
degisime, doniisime ve yenilenmeye gidebilirler.

Arastrmaya konu olan otellerde, genel olarak stratejik planlama uygulamalar1 ve
miisteri memnuniyet ve beklentileri orta diizeydedir. Stratejik Planlama Uygulamalar1 ile
beklenti ve memnuniyet diizeyleri paralellik gostermektedir. Termal otel isletmelerinin

stratejlk  planlar1 igerisinde miisteri  iligkileri yOnetiminin Onemli rol oynamasi
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gerekmektedir. Bu konuya iliskin hizmet iyilestirilmeleri, memnuniyetlerinin saglanmasi
icin tatmin diizeylerinin arttrilmas1 gerekir. Stratejik plan uygulamalarinin igerisinde
miisteri iliskileri yOnetimi stratejileri ne kadar belrlenir, uygulanir ve olumlu sonug
almirsa, miisteri memnuniyeti ve beklentilerinin de o diizeyde artmasi beklenir. Baska bir
deyisle bir isletmenin stratejik planlama yapiyor olmasi, onun miisteri beklentilerine ve
memnuniyetine olumlu olarak yansmasi anlamma gelir.

Genel olarak arastrmaya konu olan ve degiskenler arasmdaki farkhliklarn tespitine

yonelik hipotezlerin degerlendirmeleri 6zet olarak Tablo 79°da verilmektedir.

Tablo 79.Farklihk Testlerine Ait Hipotez Sonuglari

L
5, Degiskenler Sonuglar
N
)
H1 | Cevreye Duyarhlik & Miisteri Memnuniyetleri Desteklendi
H2 | Cevreye Duyarliik& Misteri Beklentileri Desteklendi
Cevreye
Cevreye Duyarl Duyarh
Olmayan
H5 Miisteri Memnuniyetleri & Cisiyet Desteklendi Desteklenmedi
H6 Miisteri Beklentileri& Cinsiyet Desteklendi Desteklenmedi

Termal turizm otellerinin yesil yidiz belgelerine sahip olmasi, kaynaklar1 kullanma
bakimmndan son derece 6nem teskil eder. Kaynaklarin verimli kullanilmas1 ayrica stratejik
planlamanin da bir konusudur. Cevreye duyarh otellerde stratejik plan algllama diizeyleri
orta diizey ¢ikmustir. Strateji hazirlama ve uygulama siireclerinde paydaslarmin katilim1
son derece Onem arz etmektedir. Cevreye duyarl tesislerde ‘duyarliligi’ igsellestirmek,
kurum kiiltiirii haline getirmek, miisterilerin memnuniyeti agismda da 6nemli rol oynar.
Ancak yapilan ¢aligmada yesil yildiz belgeli otellerin ¢evreye duyarh olma konusunu bir
kurum kiiltiiri halne getrememeleri ve paydaslarina anlatamamalari memnuniyetlerinin
diisiik ¢cikmasina sebep olarak gosterilebilir. Cevreye duyarh olmanin ortak bir “deger
oldugu hem miisterilere hem de ¢alsanlara yeterli diizeyde anlatilamamistir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanhgr'nin, cevreye duyarh otellerin c¢evreyi korumakla birlikte bu alanda
kendilerine bir farklilik yaratacag ve rekabet tistiinliigii de getirecegi yoniinde cahsmalari
bulunmaktadwr. Ancak cahsmaya katlan c¢evreye duyarh otellerde bu etkinligin

saglanamadig1 gorilmektedir.
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Ozet olarak Afyon ilinde termal turizm isletmelerinde yapilan arastrma neticesinde
su sonuclar cikarilir:

P Arastrma yapilan otellerde miisteri memnuniyet ve beklentileri ile stratejik
planlama boyutlarmin diizeyleri, birbirine paralellik gosterir.

P Bolgedeki  termal  turizm  igletmelerinin @ kendi  aralarmda  rekabet
olusturamadiklar1 ve farkh yonleri ile istiinliik saglayamadiklari sdylenebilir.

P Bolgedeki isletmelerin stratejik planlama konulari ile ilgilendikleri, bir stratejik
planlarinin oldugu ve bu planlarm miisteri beklentileri ve memnuniyetlerini de
olumlu yonde etkiledigi sonucuna varilir.

» Buradan yola ¢ikarak, stratejik planlama uygulamalarini yeterli diizeyde
uygulamadiklar1 i¢in, miisteri memnuniyeti ve beklentilerinin de yeterli diizeyde
olmadig1 yargisina ulagilir.

P Cevreye duyarh otellerin 6zellikle stratejik planlama uygulamalarma gereken
onemi vermedigi, sahip olduklar1 bir takim Ozellikleri rakiplerine karsi Uistlinliik
olarak kullanmadig1 ve bunun neticesinde miisteri memnuniyet ve beklentilerinde

beklenen diizeyi yakalayamadiklar1 diisiiniilmektedir.

ONERILER

- Cevreye duyarli olma konusunda ¢ahsanlar diizenli olarak egitilmelidirler. Bu
konu, kurum iginde ortak degerler olarak ele almmali ve kurum kiiltirii olarak
benimsenmelidir. Cevreye duyarli olma konusundaki farkhliklarini ortaya koyacak
uygulamalari, miisteri iligkileri yonetimi kapsammnda miisterilere g¢esitl yollarla anlatmak
suretiyle stratejiler belirlemeliler ve gevreye duyarh otellerde konaklamanin ‘farkls’
oldugunu miisterilerine ve paydaslarina yasatmalidirlar. Cevreye duyarli olma kriterlerini
yerine getirmek, bash baghna, maliyette rekabet Ustiinligli yaratr. Porter, rekabet
stratejisinin “farkli” olmakla iliskilendigi tezini One siirer. Cevreye duyarh olan termal
isletmeleri diger termal isletmelerden aymran, farkh kilan bu 6zelligi farkhlagsma stratejisi
olarak benimseyip, paydaslarma miisteri iligkileri yonetimi konusu altnda anlatma yollar1
gelistrmelidirler. BoOylece rakiplerine gore farkhlik yaratmis olacaklardr.

- Termal otel isletmelerinin yurtdisindaki basarih isletmeler karsisinda rekabet
yeteneklerinin gelistirilmesi gerekir. Bu ancak hizmet kalitesini arttrmak, miisteriye

verilen deger algisin1  yikseltmek ve reklam, pazarlama = stratejileri  olusturmakla
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miimkiindir. Tirkiye’de termal turizm otellerinin Swot analizleri yapilmali, firsatlar ve
tehditler ~ degerlendirilmelidir.  Literatirde bu konu ile ilgili ¢ok az arastirma
bulunmaktadr.

- Isletmelerde yonetim diizeyinde stratejik planlama konusunun  éneminin
kavranmasina ihtiya¢ vardr. Stratejik planlama kavramu konusunda ¢alisanlara siirekli
egitim verilmesi gerekir. Zira konunun o6nemi kavrandiginda, isletmede stratejik
hedeflerin belirlenmesi ve belirlenen bu hedeflere ulasilmasi kolaylasmaktadir. Yapilan
arastrma neticesinde, calsanlarin stratejik plan uygulamalar1 algt diizeyleri higcbir
isletmede yiiksek seviyede ¢ikmamustir. Buna paralel olarak memnuniyet ve beklenti
diizeyleri de orta diizeydedir. Hem tepe yonetiminin hem de ¢alsanlarin bu konuda egitim
almalar1 gerekir.

- Termal turizmin saghk yoni ile ilgili, sosyal reklamlar hazirlanip kitle iletisim
araglarmda sikca yaymlatilabilir. Turizm Bakanh@i’nin hazrladigi master planda 10
milyon turist ziyareti hedeflenmektedir. TIlgili bakanhgmn politkalar1 dismda, termal
oteller mikro diizeyde bir takim reklam stratejileri uygulayabilirler. Diinyanin ¢esitli
yerlerinde gergeklestirilen turizm ve otel fuarlarina siklkla katilarak hem iikelerini hem
de tesislerini anlatma firsati yakalayabilirler.

- Tirkiye'de akademik ve sektorel diizeyde termal turizm ile ilgili daha fazla
arastrma yapimasina ihtiya¢ vardr. Bu alanda yapilan kapsamh arastrmalarin sayisi
olduk¢a smirlidir.

- Yapilacak sektor arastrmalar1 ve analizleri sonucunda almacak Onlemler ve
uygulanacak tesvikler, termal turizme ilgiyi, termal turizm isletmelerinde verimlilikleri
ve otellerin c¢evreye duyarli uygulamalarindaki basarilart gelistirilebilir.

- Sadece termal turizme yoOnelk meslek yiiksekokullarinin agimasinda fayda
goriilmektedir. Termal turizm kapsaminda, saghk problemleri ile ilgili ¢dziimler
tretilmektedir. Saghk meslek yiiksekokullarinda “termal turizmde saghk konulu” dersler
konulabilir ve agilacak olan uygulama otellerinde ogrencilerin pratikk uygulamalari
gelistirilebilir. Diinyada bu sekilde uygulamalar bulunmaktadr. Bu konunun ara eleman
eksikliklerinin  giderilmesi ve isthdam yaratlmast ag¢ismdan faydah olacagi
diisiiniilmek tedir. Ilgili iniversitelerde termal turizm, termal kiir hizmetleri, termal saglik
hekimligi gibi programlarla bu alanlarda uzman kisilerin yetismesi saglanabilir.

- Turizm Bakanh@rnin gelistirdigi master plan dahilinde 2017-2023 hedefleri

arasmda, termal turizm vyatak kapasitesinin  500.000 adet daha arttrilmasi
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hedeflenmektedir. Bu baglamda, Jeotermal kaynak odakh ‘Turizm Merkezi’ ilan
edilebilecek alanlar belirlenerek fiziki planlarmm tamamlanmasindan sonra turizm
yatmimeilarina tahsisi, kisa bir siirede gerceklestirilmelidir.

- Jeotermal su potansiyeli agismdan diinyada 7. Srada, Avrupa’da ise 1. srada
bulunan Tirkiye, termal turizm olarak tercih edilen destinasyon agisindan ik swrayr hak
etmektedir. Bunun i¢in makro ve mikro diizeyde politkalar birbiri ardma belirlenmeli ve
uygulanmalidir. Diinya standartlarinda kiir ve saghk hizmetlerini igeren konaklama
tesislerini kurmak amaciyla, bu konuda 6nde gelen iilkelerdeki tesisler model almarak
Tirkiye icin gelistirilebilir.

Bu Onerilerimizle, Tiirkiye'de termal turizmin cok kisa zamanda daha iyi bir noktaya
gelecegl, termal turizmin ke ekonomisine, bdlgesel/yerel kalkkmma ve isthdama

katkismin da artacag diistiniilmektedir.
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EKLER

Ek 1- Anket Formu 1

Ekte dolduracagimz anket “Miisteri Memnuniveti ve Beklentilerinin Stratejik Planlama Acisindan Degerlendirilmesi; Afyon ili

ornegi” isimli doktora tezi cahsmamin saha arastirmasi boliimiinii olusturmaktadir. Anket ifadelerine vereceginiz yamtlarla bilimsel

tez arastirmama onemli olciide katkida bulunacaksimz. Simdiden tesekkiir ederim.

EKLER
EK 1- MUSTERI BEKLENTILERI VE MEMNUNIYET ANKET FORMU
1. Cinsiyetiniz : () Bayan () Erkek
2. Yasimz () 16-25 () 26-35 () 36-45
() 46-55 () 55+
3. Ogrenim Durumunuz: () ilkogrenim () Lise () Onlisans
() Lisans () Yiksek Lisans () Doktora
4, Qrftajama Ayhk () 1500 YTL’den az () 1500-3000 YTL

() 3000-5000 YTL arast () 5000-7500 YTLarast ( ) 7500 YTL +

5. Bu tesiste Konaklama Diisiinceniz Nasil Olustu ?
() Kendi Tecriibelerim
() Dost, Arkadas, Akraba Tavsiyesi ( ) Seyahat Acentasinin Tavsiyesi
() Sesli-Gorsel Basin (TV., Radyo) ( ) Yazili Medya ( Gazete, Dergi )
() internet

6. Tesise Gelis Amacimz
() Tedavi
() Dinlenme
() Is
() Merak
(1) DIEI ettt

Liitfen asagida belirtilen tesis ozellikleri 6nem derecesini ve memnuniyet derecesini numaralandirimz

1= Onemsiz 1= Memnun Degilim

2= Az Onemli 2= Az Memnunum

3= Onemli 3= Memnunum

4= Cok Onemli 4= Cok Memnunum

5= Fevkalade Onemli 5= Fevkalade Memnunum
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7.0nbiiro Hizmetleri . Onem Derecesi : Memnuniyet Derecesi :

Karsilama ve Bilgilendirme () ()
Konaklama Esnasinda ilgi ve Nezaket () ()
Personelin Tecriibesi () ()
8.0da-Kat Hizmetleri . Onem Derecesi :  Memnuniyet Derecesi :
Odanin Konforu () ()
Mefrusatin Kalitesi () ()
Odanin Temizligi () ()
9.Yiyecek-icecek Hizmetleri Onem Derecesi :  Memnuniyet Derecesi :
Unitelerin Temizligi () ()
Yiyecek-Iceceklerin Cesit ve Kalitesi () ()
Diyet Yiyecek-icecek Yeterliligi () ()
Personelin Tecriibesi () ()
Personelin Tlgi ve Nezaketi () ()
10.Kiir Merkezi Hizmetleri . Onem Derecesi : Memnuniyet Derecesi :

Termal Havuz () ()
Kiivetli Termal Banyo Odasi () ()
Fizik-Tedavi Unitesi () ()
Jimnastik Salonu () ()
Masaj Unitesi () ()
Cilt Bakim Unitesi () ()
Unitelerin Temizligi ve Hijyen () ()

() ()

() ()

Personelin Tecriibesi
Yeterli Saghk Personeli

11.Konaklama esnasinda herhangi bir problemle karsilagtiginizda tepkinizi nasil gosterirsiniz?
() llgili Kisiye elegtiri
() Isletme Yonetimine Sikayet
() Uciincii Kurumlara Sikayet (Dernekler vb.)
() Konaklamay: Yarida Kesip Tesisi Terk Etme () Herhangi Bir Tepki Gostermem
( ) Diger
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12 Konaklama esnasinda sikayet edebileceginiz bir problemle karsilastmiz mi?

() Evet () Hayrr

Cevabiniz Evetse Liitfen Ankete Devam Ediniz . Havir ise anketi liitfen burada bitiriniz.

13. Sikayet Sebebiniz ?

() Odalarin Donamim ve Temizligi () Hizmet Kalitesinde Yetersizlik

(') Personellerin Saygisiz Davramst () Yiyecek-Igecek
() Kiir Imkanlarinin Yetersizligi
()

14.Sikayetinizi Ilk Olarak Hangi Departman veya Kisiye Ilettiniz?

() Resepsiyon () Misteri Hizmetleri
() Bolim Yoneticisi () Otel Yonetimi
() Acenta Temsilcisi () DIZer oo

15.Sikayetiniz Ne Kadar Sire Icerisinde Coziime Ulagtirild: ?

() 1 Saatten Az Siirede

() 1-2 Saat Icerisinde

() 1 Giin Sonra

() Coziime Ulastirilamad.

16.Sikayetinize Karst Gosterilen Tepkiyi Degerlendiriniz !

() Nezaketle Kargiland: () Kisisel Bazda Ilgilenildi
() Yonetim Bazinda Ilgilenildi () Ilgilenilmedi

() Tepkiyle Kargilandim

17.Genel anlamda isletmeden memnuniyet dereceniz? ()
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Ek 2- Anket Formu 2

TERMAL OTEL

ISLETMELERINDE
UYGULAMALARININ ALGILANMA OLCEGI

STRATEJIK

PLANLAM A

Hi¢ Katilmiyorum

Pek Katilmiyorum

Biraz Katihyorum

Cok Katihyorum

Tamamen

Katihyorum

Otel yoneticileri stratejik planlama
konusunda yeterli bilgiye sahiptir.

Termal otel isletmemiz stratejik
planlama cahsmalarina uygun bir
sleyisle yonetilmektedir.

Otelimizin yOnetim anlayis1 stratejik
planlamay1 kolaylastiric1 niteliktedir.

Otelimizde  stratejik  planlamaya
iliskin olarak yeterli rehberlik ve
danmgmanlik hizmeti almaktadir.

Otelimizde  diizenli bir stratejik
planlama politikas1 mevcuttur.

Stratejik plan hazrlama ekibi plan
hazirlama konusunda egitim
almaktadir.

Otel personeli stratejik planlama
calismalarina istekli olarak
katilmaktadrlar.

Stratejik plan, gercekei hedefler,
ilkeler, kaynaklar ve kazanimlar
belirlenerek hazirlanmaktadir.

Stratejik planlama stirecinde
kapsamh durum analizi
yapimaktadir.

10

Stratejik planlama  c¢alsmalarinda

miisterilerden de destek
almmaktadir.

11

Otel cahlsanlar1 stratejik planlama
cabsmalarina destek vermektedir.

12

Misterilerin ~ stratejik ~ planlama
calismalarina katilmalar1
saglanmaktadr.

13

Stratejik  planlama  Oncesi yeterli
diizeyde hazirlik yapilmaktadir.
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14

Hazrlanan  stratejik  plan siirekli
degerlendirilerek revize
edilmektedir.

15

Stratejik planda belirtilen firsatlar en
iyi sekilde degerlendirilmektedir.

16

Otel personeli stratejik planlama
cahgmalarma duyarsizdrr.

17

Stratejik  plann  gelistirilme sine
yeterli zaman ayriimamaktadir.

18

Calsanlar hazirlanan stratejik planmn
uygulanacagina nanmazlar.

19 | Yoneticiler otelde stratejik planlama
uygulamalarini gerekli
gormemektedir.

20

Stratejik planlar hazirlanirken
cevrenin ve otelin kosullar1 g6z ardi
edilmektedir.

21

Stratejik  planlarda  otelin  sahip
oldugu gicli ve zayif yanlar
gercekei bir sekilde
belirlenmemektedir.

22

Stratejik planda belirlenen otelin
zayif yanlar1 ve tehditler uygulamada
g0z ard1 edilmektedir.
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