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OZET

Bu tez calismasinda, sehir otellerinde miisteri sikayetleri ve ¢6ziim yontemleri
iizerinde arastirma yapilmis olup; sehir otel isletmeleri, miisteri kavrami, miisteri
tipleri ve memnuniyeti arastirilmistir. Sikayet kavrami tammmlanarak, turizmde
miisteri sikayetleri yonetimi, otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve sadakat
kavram incelenerek, kiiresel rekabet ortaminda otel isletmelerine saglayacag fayda
iizerinde durulmustur.

Miisteri sikayetleri ve bu sikayetlerin yonetimi hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler icin 6nemli bir konudur. Hizmet sektorii icerisinde yer alan otel
isletmelerinin finansal ve finansal olmayan performanslarim artirmalar1 ve piyasada
rekabet avantaji elde etmelerinde; etkin bir sikayet yonetimi sistemi uygulamalar
onemli bir etkendir.

Artan bir sekilde miisterilerin talepleri konaklama bedeli olarak oédedikleri
para karsihiginda yeni degerler katilmasim beklemek, bunun yaninda daha uygun
fiyatlar ile otel isletmesi ¢calisanlarindan daha iyi servis kalitesi beklemektedirler. Otel
miisterilerinin konaklamay1 planladiklar sehir otelleri arasinda siirekli olarak fiyat ve
kalite kiyaslamasi yapmaktadirlar. Otel isletmeleri pazardaki paylarim arttirabilmenin
ve daha basaril olabilmelerinin en dnemli yolu, sunmus olduklar: servis diizeyini ve
miisterilerine daha rahat edebilmeleri icin sagladiklar1 olanaklar1 siirekli olarak
gozden gecirmeleri ile elde edilebilirler. Burada temel etken miisteri sadakatini
arttirmak ve bunun icinde miisteri sikayetlerini iyi okuyup gerekli 6nlemleri almak ve
miisteri memnuniyetini her seyin iistiinde tutmak ile miimkiin olacaktir.

Bu calismada turizm ve otel isletmeleri tarafindan sunulan mal ve hizmetlerle
ilgili miisteri sikayetleri konusunda yapilan ¢ok sayida arastirmalara karsihik; sehir
otellerine yonelik miisteri sikayetleri ve yonetimi ile ilgili yapilan arastirma sayisi sinirh
kalmaktadir. Bu ¢alisma sonucunda, sehir otellerinde miisteri sadakatinin 6nemi ve
miisteri sikayetleri yonetimi ve bunlarin dogru bir sekilde teshis edilmesi, sikayetlerin
temelinde yatan etkenler ve giderilmesi bunun ile birlikte miisteri memnuniyeti ve
sadakatini merkeze alarak en uygun ¢oziim yontemlerinin belirlenmesi saglanmstir.
Bu amacgla 2015-2016 yihinda Konya ilinde bulunan bes yildizhi sehir otellerinde
arastirma yiiriitillmiistiir. Calismada anket yontemi ile toplanan veriler analiz edilmis,
hipotez ve regresyon analizi yontemleriyle miisteri sadakatini etkileyen sebepler
incelenip, miisteri sikayetleri ile miisteri sadakati arasindaki iliski ve etkileyen
faktorler detayh bir sekilde incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Kavrami, Miisteri memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Sikayet,
Sikayet yonetimi, Cozlim yontemleri.
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ABSTRACT

In this dissertation, customer complaints and solution methods in city hotels
are emphasized. City hotel operations, customer concept, customer types and
satisfaction were researched. By investigating the concept of complaints, customer
complaints management in tourism, customer satisfaction and loyalty concept in hotel
enterprises are examined and the benefits that hotel enterprises provide in global
competition environment are emphasized.

Customer complaints and management of these complaints are an important
issue for businesses operating in the service sector. They should increase the financial
and non-financial performance of hotel companies in the service sector and gain
competitive advantage in the market; An effective complaints management system is a
significant influence on their implementation.

Customer expectation has been increasing dramatically in recent years and
they have expected to see new values to be added into the services and Hotels,
simultaneously expectation is related with cheaper prices and better service quality
provided by Hotel employees. Target customer group who generally accommodate City
Hotels also check out carefully not only each Hotel prices at the same city and compare
with them very carefully, but also the compare with quality service as well. The only
and best way to increase market share and be more successful in this business field, all
given services and other necessary facilities should be checked out regularly and make
brain storm how to improve it. The main point is to increase customer loyalty and it is
only possible for each organization to understand customer complaints and take
necessary preventive actions immediately as long as they should be aware of that
customer satisfaction is more important than any others.

In this dissertation, our aims are to determine what is the relationship
between customer loyalty and customer complaints and how to manage correctly these
complaints and what is the core reasons under the complaint concept and off course
how to sort them out properly and efficiently while using customer satisfaction as base.
In this study we do use survey to gather data and analysis in very details the
relationship between customer complaints and customer loyalty and influencing factors
by the help of regression analysis, hypothesis testing.

Key Words: Customer Concept, Satisfaction, Loyalty, Complaint, Complaint
Management and Solving methods.
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GIRIS

Giintimiizde kiiresel rekabetin etkin bir diizeyde yasandigi ortamda
isletmelerin basarisi, artan bir performans diizeyinde calisabilmesi ve faaliyetlerini
etkin olarak yonetmesine baglidir. Siirekli degisen c¢evresel kosullar ve sartlar
isletmeleri yiiksek performans diizeyinde c¢alisabilmeyi ve faaliyetlerini etkin olarak
yonetmeyi zorlamaktadir. Miisteri sikayetleri ve bu sikayetlerin etkin olarak yonetimi

hizmet sunan isletmeler i¢in son derece de 6nemli bir konudur.

Turistik iriin olan, soyut bir 6zellik gosteren mal ve hizmetleri sunan otel
isletmeleri; miisterinin aldigi hizmet ve turistik tirlinden maksimum tatmin olmast,
memnun kalmasi ve nihai sonug olarak miisterinin otel isletmesine sadik bir miisteri
diizeyine gelmesi son derece profesyonel bir otel kadrosu ile gerceklesir. Bu
bakimdan otel miisteri sikayetleri ve bu sikayetlerin akilc1 ve sistemli bir sekilde
yonetilmesi miisteri ve otel igletmesi yoniinden pozitif yonde sonuca baglanmasi;
otelin tiim departmanlarinda etkin bir sekilde miisteri sikayet yOnetimi sisteminin

saglanmasi ile gerceklestirilebilir.

Eger hicbir miisterinizden veya misteri profilinden sikayet gelmiyorsa
kuvvetle muhtemel bir sikayet stratejiniz ve yonetim sistemi yoktur (Micheal Porter
2009: 10).

Bir isletmenin rakiplerinden farkindalik yaratmasi, miisteriye, miisteri i¢in
deger ifade eden daha once yapilmamis bir 6zellik sunmasiyla miimkiindiir. Bir
isletme miisteri icin deger yaratmasi ise iki yolla olur: Uriiniin miisteriye olan
maliyetini azaltmak veya miisterinin beklentilerini maksimum diizeyde artirmak.
Deger yaratmada farkli bir 6zellik sunmanin siirdiirtilebilirligi, farklilasmanin her iki
yolu da belli oranlarda ve ayni anda kullaniyor olmasiyla dogru orantilidir.
Farklilasmanin getirecegi miisteri baghliginin oran1 kar marjinin biiyiikliigiini

belirleyecektir.

Miisteri memnuniyeti ancak miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla miimkiin
oldugundan, miusterilerin aldiklar1 hizmetin karsihiginda geri  bildirimde

bulunmalarini saglamasi isletmeler i¢in 6nemli bir yer tutar. En gegerli geri bildirim



yontemlerinden biri olan sikayetler, miisterinin isletme ile iy yapmaya devam
edebileceginin gostergesi olmaktadir. (Dalds, S. S., 2009, 95). isletmeler icin sikayet
ve sikayetlerin ¢6ziim sekilleri hayati bir Oneme sahiptir. Sikayetleri
degerlendirmesini bilen isletmeler icin, sikayetler ¢ok degerli mesajlar icermektedir.
Bu mesajlar1 degerlendirip avantaja ¢evirmek de isletmenin kendi elindedir (Acuner,
2001, 70).

Sikayet sahibi oldugu halde tepkisiz ve sessiz kalip, isletmeye geri bildirim
yapmayan miisteriler isletmeler i¢in en tehlikeli miisteri profilini olusturmaktadir.
Ciinkii memnun kalmayan miisteri sikayetini isletme ile paylasmiyorsa, bu durum
onun isletmeye veda ettiginin gostergesidir. Sikayet ediyorsa miisteri isletmeyle is
yapmaya devam edebileceginin, hala isletmeye giiven duydugunun, deger verdiginin
ve iliskisini devam ettirmeyi diisiindiigiiniin sinyalini veriyor demektir (Sevim ve
Saridaldi, 2009, 96; Yiiksel, 2004, 18).

Gliniimiiziin yogun rekabet ortaminda, miisteri sikayetlerinin en sistemli bir
sekilde yonetilmesi, hizmetlerin iyilestirilmesi ve bu baglamda miisteri memnuniyeti
olusturulmasi i¢in en etkili bir yontemdir. Turizm sektdriinde dnemli olan, tiikketim
sirasinda  hissedilen duygularla, tiiketim Oncesi duygularin  degerlendirilmesi
sonuglarinin bir bilesimi olan tliketici tatmininin saglanmasidir (Tiitlincii 2001).
Ozellikle hizmet sektdriinde faaliyet gdsteren isletmelerin, hizmet sunumlarinda
yaptiklar1 hata, miisteri memnuniyetsizliginin olusmasina ve misterilerin sikayet
etme eylemini yaratmaktadir (Mattila, 2001:98). Bu baglamda, miisteriler ile birebir
yakin iligkinin kurulmasi, miisterilerin, hizmet hatalarindan kaynaklanan olumsuz

gortslerinin ve sikayetlerinin azaltilmasina olanak saglamaktadir (Mattila ve Mount,
2003:136).

Otel Isletmelerinde miisteri memnuniyetsizligi ile sikayeti olusturan
faktorlerin bulunarak, tespit edilmesi ve bunlarin nedenleriyle birlikte ele alarak
degerlendirip, ¢0ziim yoOntemlerinin arastirilmasi gerekmektedir. Miisteri sikayet
yonetim performansinin degerlendirilmesinde ve Ol¢ililmesinde miisteri odakli
yontemlerin kullanilmasinin daha gecerli oldugu sodylenebilir. Bunun ile birlikte,

tiiketicilerin beklentileri ve miisteri degerini arttirma, samimi ve giiven veren iliskiler



gelistirme ihtiyacinin en fazla hissedildigi isletme tiirlerinden birisi otel yani hizmet

tireten isletmeleridir (Goneng Giiler, 2009, s.62).

Bu ¢alismanin amaci, sehir otel isletmelerine yonelik miisteri kavrami, i¢ —
dis miisterinin 6nemi, sikayet kavrami, sikayetlerin etkin bir sekilde toplanmasi ve
ele alinmas1 ve en uygun sekilde giderilmesi, miisteri sadakatinin incelenmesi ve
misteri sikayetlerinin hangi kategoriler altinda toplandiginin belirlenmesi ve ¢6ziim
yontemleri lizerinde durulmus olup yapilan analizler yardimiyla da miisteri
sadakatini etkileyen faktorler incelenmis ve miisteri sadakati arasindaki iliski ortaya
konulmustur. Bu aragtirma da kullanilan metotlar ve yapilan anket analizi
neticesinde, somut veriler 1s18inda miisteri sikayetlerinin temel nedenleri irdelenmis,
her bir etkenin miisteri sadakatini ne kadar etkiledigi incelenmis aralarindaki iligkisel
baglar ortaya konulmustur. Bu ¢alismanin hizmet sektoriinde yer alan bir¢ok farkli
isletmeye Ozellikle de sehir otelleri ve bu sektdrlere yakin diger isletmelere gelecek
stratejilerini belirlemede ve farklilasma adina atacaklari adimlarda 11k tutacagi

kanaatindeyiz.



BIiRINCI BOLUM
SEHIR OTELLERI iISLETMELERINE GENEL BiR BAKIS

1.1. Otel Isletmeleri Tanimi

Konaklama ve barinma ihtiyact yiizyillardir insanoglunun en Onemli
ihtiyaglarindan biridir. Konar goger gocebe kiiltiirii de dahil olmak {izere yer
degistirme, ticari ya da sosyo-cografik sebeplerden dolayi bulunduklar1 yerden baska
bir yere gitmelerine/gd¢ etmelerine neden olmustur. Bu siire zarfinda barmaklar
yaparak kendi can ve mal giivenliklerini saglamak adina 6nemli ugraslar verilmistir.
Ticari veya baska sebeplerden dolayr seyahat etme amaci giliden insanlara ve
kervanlara uygun barinma ortami, yeme i¢ime gibi hizmetlerin saglanmasi adina
Hanlar ve Kervansaraylar kurulup daha profesyonel hizmetler verilerek, yolcularin
rahat etmesi saglanmistir. Sonralari bu hizmeti veren kuruluslar Otel isletmelerine

doniismiislerdir.

Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin tarihi, eski hanlara ve kervansaraylara
dayanmaktadir. Orhun Kitabeleri’nde (6.yy) “Moyanlik” adi verilen konaklama
yerlerinden bahsedilmektedir. Moyanlik asil amaci Tirklerin “hayir ve yardim
yurdu" olarak kurduklari bir konaklama, geceleme tesisleridir. 12 Moyanlik ile
bugiinkii “Otel” olarak isimlendirilen konaklama isletmelerinin ilkini Tirkler
kurmuglardir. Sonralar “kervansaray” adiyla anilan bu yerler Anadolu Selguklular ve
Osmanlilar doneminde en iist seviyeye ulagmistir (Goksel, 1985: 50). Anadolu
Sel¢uklular donemin de 13. yy’in ilk yarisinda, Anadolu’nun kervan yollarina
kurulmus olan kervansaraylar, cok 6nemli bir mimari 6zelligi yansitmaktadir. Bugiin
bir kismi atil, bir kism1 olduk¢a saglam durumda olan kervansaraylar ve hanlarin
sayist ylizleri asmaktadir. Yollarin ugrak ve kavsak noktalarinda insa edilen
kervansaraylar, seyyahlarin hayvanlariyla birlikte kalabilecegi, gerektiginde
hayvanlarinin degistirilme imkanlarinin saglanabilecegi, saldirilara ve olumsuz doga
sartlarina kars1 korunakli, ¢ogunlukla sulak alanlara ve ormana yakin yerlerdir.
Kervansaraylarda insanlar konaklar, hayvanlar barinir ve araglari tamir edilirdi
(Sener, 2010:9). Insanlarm kendi konutlarmin bulundugu yer disinda degisik

imkanlar ile yaptiklari seyahatlerde konaklama ihtiyaglarini karsilamak tizere Bati’da



han, Dogu’da kervansaray olarak dogan konaklama tesisleri arasinda isletme gayesi
bakimindan Onemli bir fark vardir. Bati’da hanlar, ticari bir amagla agilarak,
isletiliyordu, bdylece gelisip, yeni kalabiliyorlardi. Dogu’da ise kervansaraylar
“yabanciyr para karsiliginda misafir etmenin dogru olmadigr felsefesine”
dayaniyordu. Diinya c¢apinda biiyiik {ine sahip olan Tiirk kervansaraylarinin hemen
hepsi bir hayir tesebbiisi olarak yapiliyor, ticari amag¢ giitmiiyorlardir.
Kervansaraylar tamamen vakif kurumu olarak kurulmuslardi. Ticari bir amaci
olmayan Dogu kervansaraylari, hibe eden vakif sahibinin mali durumunun elverisli
oldugu siirece hizmetini siirdiirebilmis, vakfi yapan kisinin mali durumunun azaldig1
donemden sonra bakimsiz, pis, hizmetini yerine getiremeyen geri kalmis kurumlar
olarak atil birakilmiglardir. Bu sebeplerden dolay1 Bati’da esas1 han olan konaklama
endiistrisi gelisme olanagina kavusmus, fakat Dogu’da ticari amacit olmayan
kervansaraylar gelisememislerdir (Olali ve Korzay, 1989:8,9). Ipek ve Baharat
yollarin gectigi bir cografi alanda yer alan Anadolu’nun konumu geregi, ticari
amagh seyahatleri kolay hale getirmek i¢in kurulan kervansaraylarin islevleri, Dogu
ve Bati arasindaki ticaretin diismesi ve bagka yollara kaymasi dolayisiyla yok
olmustur. Bundan dolayr da kervansaraylarin kullanimi zamanla bitmistir. Bu
siirecten sonra konaklama ihtiyacinin tekrar olusmasi; Osmanlilarin Bati tilkeleri ile
yakinlagsmast ve diger baz1 nedenler dolayisiyla bagka iilkelerle iligkilerinin artis
gostermeye basladigi donem, 1839 yilinda yiiriirliige giren Tazminat Fermani’na
dayanir. Gerek dis tilkelerden siyasi ve ticari iliskilerden dolay1 gelenlerin sayisinda
ortaya cikan artis ve gerekse Orient Express’in Istanbul’a kadar siiren seferlerine
baglamasi Istanbul’da otel ihtiyacim1 dogurmustur. “Pera Palas Otel”inin 1872 yilinda
Istanbul’da isletmeye acilmasinda da yukarida sozii edilen siyasi, ticari ve turizm ile

ilgili amaglar yatmaktadir (Kozak ve Cakici 2008: 15,16).

Otel isletmelerinin, sektoriin dinamik yapisindan dolayr gecmisinden bugiine
kadar bir ¢cok tanimi yapilmigtir. Bir tanima gore otel, “Yapisi, teknik donanimi,
konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi
moral elemanlariyla medeni bir insanin arzu ettigi nitelikte gegici konaklama ve
kismen beslenme ihtiyaglarini bir iicret karsiliginda karsilamay1 meslek olarak kabul

eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmig bir isletmedir (Olal1, H. ve Korzay,



M. 1989). Bir baska tanima gore otel, “Insanlarin konaklama, beslenme ve yeme
igme gibi diger ihtiyaglarini karsilamayr meslek olarak kabul eden, ekonomik ve

sosyal bir isletmedir (Sezgin, O.M. 2001).

Uluslararast Turizm Akademisinin yaptig1 tanima gore ise; “Otel, yolcularin
seyahatleri boyunca {licret karsiliginda konaklama yapabildikleri ve beslenme
ihtiyaglarimi karsilayabildikleri isletmelerdir (Olali, H.ve Korzay, M. 1989). ”Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y&netmelikte, “Oteller, asli
fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaglarin1 saglamak olan, bu hizmete ek
olarak; yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri
de biinyelerinde bulundurabilen ticari tesislerdir (Resmi Gazete :25852 Karar :
2005/8948)” seklinde tanimlanmustir.

Otel Isletmecileri Birligi, oteli; “sahibi tarafindan 06zel bir sdzlesme
yapilmaksizin, konaklama, geceleme ve yiyecek-igecek hizmetlerinin, kendisine
yapilacak hizmete belirlenmis fiyat1 0demeye giicii yeten ve istekli insanlara
sunuldugu bir igletmedir,” seklinde tamimlamistir (Baker Sue, BradleyPam,
HuytonJeremy, 2000, s. 7).

Otel isletmelerinden sehir otelleri; sehir merkezinde bulunan ve genellikle is
adamlarinin bolgeye gelen yerli ve yabanci konuklarin iglerini takip etmek amaciyla
kisa veya uzun siireli konakladiklar1 isletmelerdir. Ozellikle Avrupa iilkelerinde
goriilen bu tip konaklama isletmelerinde geceleme ve kahvalti servisi de sunulur. Bu
tip isletmeler 6zel evlerin otel sekline g¢evrilmesiyle ortaya cikmakta ve niifus
yogunlugu fazla olan ticaret merkezleri veya turistlerin yogun olarak talep
olusturduklart merkezlerde kurulmaktadir. Bu tip isletmeler is giicii ve otel-restoran
uygulamasinda ekonomik olmayan uygulamalar sebebiyle geleneksel otel
isletmeciliginin zorlugunun yok edilebilmesi bakimindan kabul gérmiis ve gelisme

gostermistir (Aktas, 2002:29).



1.2. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmelerini diger isletmelerden belirgin olarak ayiran en temel islevi,
konaklamadir. Konaklama isletmeciliginde kira esasina dayali olarak sunulan
konaklama hizmetleri, misafirhaneler ve diger benzeri isletmeler arasinda belirgin bir
cizgi ¢cekmek oldukca zordur ancak, otel igletmeleri, sunduklar1 hizmetleri belli bir

ticari anlayis, kural ve uygulamalar ¢ercevesinde gerceklestiren isletmelerdir (Kozak,
2002:2).

Konaklama isletmeleri turistlerin farkli mekanlarda geceleme ihtiyaglarini
karsilayan igletmelerdir. Turistlerin seyahat nedenleri; seyahatten beklentileri, gelir
seviyeleri, yas gruplar1 ve zevklerinin birbirinden farkli olmasi konaklama
isletmelerinin de birbirinden farkli olmasini gerektirmektedir. Tiirkiye’de konaklama
isletmeleri, otel, motel, tatil koyli, pansiyonlar, kampingler, apart oteller, oberj,
hostel, spor ve avcilik tesisleri, saglik tesisleri gibi degisik kriterlere gore

siniflandiriimaktadir (Ozdemir ve Akpinar, 2002:85-105).

Otel isletmeleri diger ticari ve sanayi isletmelerin gostermis oldugu

ozelliklerden farkli olarak su 6zellikleri tasimaktadir (Sener,2010:17-19).

« Otel Isletmeleri Zamana Duyarhdir: Otel isletmelerinde konuklara
sunulan hizmetler ve imkanlar, talebin olusmasi ile ortaya ¢ikar. Diger bir ifadeyle
talebi bulunmayan yiyecek ve igeceklerin daha 6nceden hazirlanarak, depolanmasi
talep oldugunda satilmasi s6z konusu degildir. Yani stoklanmasi miimkiin degildir.
Ayni sekilde, otelde bir oda giinliik olarak satisa sunulur. Yani her defasinda satisa
sunuldugu zaman siiresi bir giindiir, 24 saattir. Otel odasinin satis1 gerceklesmedigi
takdirde o giinkii satis1 bagka bir giine aktarmak veya devir etmek miimkiin degildir.
Baska bir ifadeyle, sunulan iiriinler ve hizmetler zamana karsi duyarlidir ve

saklanmast da miimkiin olmamaktadir.

« Otel Isletmeleri Emek Yogun Isletmelerdir: Otel Isletmeleri,
fonksiyonlar1 yerine getirirken yiiksek oranda insan giiciine ihtiyag¢ duyarlar. Bu
isletmeler tcretleri karsiliinda mal ve hizmet sunmalarina ek olarak kiiltiirel ve

sanatsal olaylara da genis 6l¢tide yer vermek durumundadirlar. Bir otelin ve odalarin



biyiikligi tefrisi, yiyecek ve igecek imkanlarinin gesitliliginin yani sira; konugun
otele kars1 tutumunu gdsteren en 6nemli unsur kendisine verilen hizmetin, otelciligin
esast insan giicline dayanmasidir. Giliniimiizde birgok sektor insan giicii maliyetini en
aza indirme gabasi i¢indedir ve muhasebe, rezervasyon islemlerinde bilgisayardan ve
internet baglantili programlardan yararlanilmaktadir. Otel isletmelerinde ise
otomasyonun kullanilabilecegi alanlar ¢ok kisithidir. Cilinkii gergek otel hizmetleri ne
muhasebelestirilebilir ne makinelestirilebilir ne de otomatiklestirilebilir. Dolayisiyla
ana unsur insan giiclidliir. Odalarin temizlenmesi, yataklarin diizenlenmesi,
restoranlarin servise hazir hale getirilmesi, konuklarin karsilanmasi gibi hizmetler
birebir insan tarafindan ve psikolojik tatminler de dikkate alinarak

gerceklestirilebilir. Bu sebeplerden dolayi otel isletmeleri emek yogundur.

+ Otel Isletmeciligi Dinamiktir: Otel isletmeciligi, saghkli, modern ve
yenilik¢i yasam felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve otelcilik anlayisiyla
devamli olarak degisiklik gosteren bir endiistridir. Bu bakimdan otel isletmeleri,
gelen konuklara teknik donanimiyla ve hizmet sunumuyla asgari konforu
sunmalidirlar. Konuk siirekli olarak kaldigi otelden inovatif ve farkli hizmetler
bekler. Otelcilik hizmetlerinin kalitesi kullanilan ileri teknolojiye ve isletmenin

sagladig siibjektif izlenimlere baglidir.

+ Otel Isletmeleri Giiniin 24 Saati Faaliyet Gosteren Isletmelerdir:
Konuklarin belirli olmayan zaman siireci igerisinde yapmis olduklar1 seyahatlerde, is
gezilerinde veya bagka nedenlerle otelde konaklarken, hosga vakit gegirirken, otel
calisanlart gorevlerini kesintisiz ve en iyi sekilde yapmak durumundadir. Baska bir
ifadeyle miisteriye-konuga evindeki rahat, huzurlu ve keyif aldiklar1 bir ortam
hazirlanmalidir ki, konuk otelden memnun ve mutlu bir sekilde ayrilabilsin. Bunun

icin de otel igletmelerinde 1yi bir i giicli planlamasinin yapilmasi gereklidir.

« Otel isletmelerinde Sunulan Hizmetler, Boliimler ve Personel Arasinda
Yakin isbirligi ve Karsilikli Yardimlasmay1 Gerektirir: Otel isletmeleri birbiriyle
yakin iliskiler i¢ginde bulunan birden ¢ok bdliimden veya departmandan olusan ticari

ve sosyal isletmelerdir. Bu 6zelligi ile bakildiginda, isletme de calisan is gorenler



arasindan siki bir isbirliginin gerekliligini zorunlu kilmaktadir. Bu 6zellik, otelin

basar1 ve basarisizligini etkileyecektir.

« Otel Isletmelerinde Sermayenin Biiyiik Kisnu Sabit Degerlere
Baglanmustir: Otel isletmelerinin kurulmasi ve isletilebilir duruma getirilmesi i¢in
biiyiik biitgeli sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu sermayenin Onemli bir boliimii de
isletmeyi hizmet vermeye baslamadan 6nce sabit giderlere baglanmasini gerektirir.
Isletme belgeli bir otel isletmesinin varliklarinm dagilmi su sekildedir: duran
varliklar %85-90, donen varliklar %10-15. Otellerde sermayenin biiyiik bir oraninin
sabit degerlere baglanmasi, igletmelerde amortismana ayrilan giderleri arttirir ve
likidite imkanlarimi azaltir. Bu durum ise, isletmenin 6demelerinde sorunlar

¢ikmasina neden olur.

* Otel isletmeciliginde Risk Faktorii Oldukc¢a Yiiksektir: Turizm
endiistrisinde talep, 6nceden kesin sekilde belirlenmesi zor olan ekonomik ve pratik
kosullara bagli oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda
etkilendiginden risk faktorii yiiksek olmaktadir. Ayrica otel isletmeleri mevsimlere
bagli oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalari ile karsilastiklar: i¢in
faaliyetlerini mevsimlere ve yillik organizasyon takvimlerine gore diizenler. Diger
yandan, otel isletmelerinde sabit sermaye varliklariin yiiksekligi ve kar marjinin
diistikliigli yatirnm hevesini kirdigindan devlet destegine gereksinimleri vardir

(Barutgugil, 1982: 46).
1.3. Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi Kavrami ve Olciilmesi

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir tiriine bagl olan
veya oOlmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin miilkiyetinin
geemedigi faaliyet veya faydalardir (Tek 1995: 271). Bir bagka tanimda ise hizmet,
miisteri ile tedarik¢i arasinda gerceklestirilen en az bir faaliyetin sonucudur ve

genelde dokunulamaz tiirdendir (TSE 2001: 10)

Isletmelerde hizmet Kkalitesinin belirlenmesinde miisterilerin algiladiklari
hizmet ve bunun sonucunda olusan fikirlerin geri doniistimii dnemlidir. Herhangi bir

isletmede, hizmet Kkalitesinin artirilmasinda temel faktor servis kalitesinin ve



miisterilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin 6l¢iilmesidir. Hizmet kalitesini
gelistirme programlarinin basarisizlik ile sonuglanma riski ytliksektir. Hizmet yogun
firmalar, sik sik tatmin edilmeyen misteriyi alikoymak igin, tesvikler saglayarak

kalite gelistirme siirecini baslatirlar (Stuart ve Stephen, 1995).

Miisteri memnuniyetini, algilanan kalite ve beklentilerin karsilanma seviyesi
belirlemektedir. Algilanan kalite miisteri beklentilerin altinda ise, miisterinin
memnuniyetsizligi s6z konusudur. Bu durumda miisteri, beklentilerini karsilayacak
yeni ve bagka bir tiriin ve hizmeti satin alma alternatifi yoniinde tercihte bulunacaktir.
Misterinin marka sadakati olmadigi gibi, olumsuz algilamalarmi c¢evresi ile
paylasarak markanin pazardaki imajin1 olumsuz yonde etkileyecek ve mevcut, hatta

sadik miisterilerin kaybedilmesine sebep olabilecektir (Kalder, 2000).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde agiklanabilir

(Parasuraman vd. 1985: 48).

1. Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici

degildir (miisteriyi tatmin etmez).

2. Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir

(miisteriyi tatmin eder).

3. Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir,

bu fark arttik¢a ideal kaliteye yaklasilir (miisteriyi tatmin etme orani ¢ok yiiksektir).

Isletmelerin miisterilerine sunduklar1 hizmet sonucunda onlarin bu hizmeti
nasil algiladiklarinin belirlenmesi i¢in konuyla iliskili bazi kriterler olusturulmustur.

Kriterler genel olarak séyle siralanmistir (Parasuraman vd. 1985: 47);

1- Giivenilirlik: Isletmenin vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi, isletmenin
tiim calisanlart ile birlikte miisteriye sunacagi hizmeti eksiksiz saglamasi,
giivenilirlik kriterini olusturmaktadir. Calisanlarin performansinda tutarl

ve istikrarli olmas1 miisterilerin bakis agisinda olumlu etki yapacaktir.
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flgi: Personelin biiyiik bir is azmiyle her zaman hazir olmasi, miisterilerin
algiladiklar1 hizmetten duyduklart memnuniyeti artirmak ig¢in isletme
calisanlarinin siiratli ve istekli bir sekilde hizmet sunmasiyla iliskilidir.
Yetenek: Personelin yeterli derecede is bilgisi, tecriibesi ve yetenegine
sahip olmasi, dolayistyla hizmet sunumu sirasinda minimum hata yapmas.
Ulasilabilirlik (Erisilebilirlik): Hizmete ve personele en kolay ve hizli bir
sekilde ulasilabilmesi, hizmet sunulan yerlesim mekaninin uygunlugu ve
zamanlamanin dogru olmasi ile iligkilidir.

Nezaket: Personelin miisterilere karsi kibar, saygili ve sabirli olmasi,
onlarin sunulan hizmeti olumlu algilamalarinda biliylk ©6nem arz
etmektedir.

fletisim: Miisterinin isteklerinin kolayca anlagilabilmesi, miisterinin
alacagi hizmet hakkindaki bilgilerin kolay anlasilir ve acik bir sekilde
anlatilmasi, hususun anlasilabilmesi icin uygun bir dil kullanilmasi,
miisterilerle diyalogun iyi kurulmasi bu kriterde esastir.

Inamihirhik (Diiriistliik): Personelin ve isletmenin miisteri iizerinde
giivenilir bir izlenim birakmasi, isletmenin miisteri {izerinde birakacagi
imaj1 da etkileyecektir.

Giivenlik: Giivenli bir hizmet sunulmasi, bir bagka ifadeyle miisterinin
sunulan hizmeti giivenli olarak algilamasimin saglanmasi ve i¢inde higcbir
soru isareti kalmamasini ifade eder.

Anlasilabilirlik: Misterilerin isteklerini ve beklentilerini anlayabilmek igin
caba sarf edilmesi ve miisteriye rahatsizlik vermeden bu ihtiyaglarmin

saptanip giderilmesini ifade eder.

10-Somut  Ozellikler (Gériiniim): Kullanilabilir  fiziksel tesislerin,

malzemelerin, arag-gere¢ ve techizatlarin var olmasi, bunlarin yani sira

isletme personelinin goriiniisii ve temizligini ifade eder.

Ortaya cikan bu on adet hizmet kalitesi boyutu toplam 97 madde

icermektedir. Bu maddelerin beklentileri ve algilamalar1 6lgmek iizere iki versiyonu

bulunmaktadir, bu maddeler kullanilarak yiizde elli oraninda kadin ve erkekten

olusan ornek lizerinde 7’li Likert Olcegi ile degerlendirme yapmalari istenmis;

algilamalart ile beklentileri arasindaki fark tespit edilmeye calisilmistir. Toplanan
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veriler cesitli istatistiksel analizlere tabi tutulmus (Yetis 2001: 1435) ve yapilan bu
analizler sonucunda birbirine yakin anlamda olan boyutlar tespit edilerek ve bunlari
ayr1 ayr1 ele almanin gereksiz olacagi diisiiniilerek, birlestirilip bese diisiirtilmiistiir.
Buna gore; somut Ozellikler, gilivenilirlik ve ilgi boyutlar1 korunmus, yetenek,
nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlar1 yetkinlik boyutu iginde; ulasilabilirlik,
iletisim ve miisteriyi anlama boyutu ise empati boyutu igerisinde yer almistir (Saat
2003: 11).
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IKINCi BOLUM

TURIZM ENDUSTRIiSINDE MUSTERI KAVRAMI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

2.1. Otel Isletmelerinde Miisteri Kavram

Giindelik hayatta herkesin stirekli rutin olarak gittigimiz esnaflarin
duvarlarini siisleyen duvar yazilar1 tam anlamiyla bugiin aslinda iiretim ve hizmet
sektoriiniin temel felsefesi haline gelmistir. Bu duvar yazilari, yine kurum ve
kuruluslarin misyon ve vizyonlarinin belirlenmesinde 6nemli rol oynamis ve ana
hedeflerinin  belirlenmesinde katkida bulunmustur. Miisteri velinimetimizdir!
Miisteri, patronumuzdur! Kaliteyi, misteri belirler! Var olma nedenimiz

miisterimizdir!

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, idari veya kisisel
amaglar1 i¢in satin alan kisi veya kurulustur. Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satis
yaptigl ve isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir, otel
isletmelerinde tekrari olan miisteri terimi ile de adlandirilir. Muhtemel misteri,
isletmenin satis i¢in goriistigli, fakat halen isletmenin miisterisi olmamis miisteri
tipidir. Eski miisteri, isletmenin daha Once miisterisi olmus fakat bazi nedenler ile
artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur. Yeni miisteri, bir isletmenin malini
veya hizmetini ilk defa satin almaya baslayan miisteridir. Hedef miisteri, belirli bir
isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi amaglanan kisi veya kurumlardir (Demir

ve Kirdar, 2007:293-308).

Iyi bir miisteri hizmeti saglamanin en kritik adimi miisteri istek ve
beklentilerini tam ve dogru olarak arastirmak ve bilmektir (Barutgugil, 2009:22).
Kuruluslarin temel varlik nedenleri; kendilerine iirlin ve hizmet sunduklari
miisterileridir. Kuruluslar miisterilerini memnun edebildikleri siirece stirekliliklerini
saglarlar. Bu nedenle bir kurulusun basarisi ve basarisizligi, miisteriyi memnun etme
siirecini ne kadar iyi yonetebildigi ile 6lgiiliir (Ozgiil, 2007:4). “Son derece iyi
miisteri hizmeti saglamak, cok iyi derecede basarili yoneticilerin varhiginin direk

sonucudur.” Miisteri hizmetleri ve yonetimi arasindaki karsilikli iligki, kuruluglarin
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gormezden geldiklerinde sonuglarina katlanacaklar1 kadar biiyiik bir 6neme sahiptir.
Bir¢ok isletme, yonetim degisikliklerini gerektirecek ana konular1 belirlemeden

miisteri hizmetlerini gelistirme denemesinde bulunmustur (Freemantle, 1992:61).

Glinlimiizde is diinyasinda yalnizca bir belirleyici unsur vardir, o da hizmettir.
Fiyatlar yalnizca dikkat ¢ekici bir etkendir, ¢linkii rekabet edenlerin ¢ogu digerlerinin
kullandig1 fiyatlar1 bire bir kullanir. Miisteri hizmetleri endiistrisi oldukca genistir ve
biitliniiyle planlanmamustir. Temelleri ¢ogu zaman, miisteriyle aninda, profesyonel ve
nazikge ilgilenmek, ne dediklerini dinlemek, ihtiya¢larini daima karsilamak, hatta
fazlasim1 vermek, onlara yeniden gelmeleri i¢in zorlayict nedenler vermek gibi

yontemlere baghdir (Swift, 2001:11).
2.2 Miisteri Tipleri
2.2.1 i¢ Miisteri Kavram

I¢ miisteriler, isletmede ¢alisanlardir. I¢ miisteri kavram bir iseltmenin iiretim
stireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan énemli bir yere sahiptir.
Isletme igerisindeki her birim, kendinden &nceki diizeyin miisterisi konumundadir
(Demirel, 2006:22- 23). Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini,
kaliciligin1 ve karli olmalarini talep ediyorsa, dncelikle i¢ miisteri olarak adlandirilan
calisanlarin memnuniyetini saglamahidirlar. Bu baglamda calisanlarin fikir ve
diisiincelerine gereken saygi ve deger gosterilerek onlarin da kararlara tam ve
goniillii olarak katilimlart saglanmalidir. Ayrica, ¢alisanlarin isyeri kosullarinin

tyilestirilmesi ve sosyal baglarin gelistirilmesi i¢in gerekli olanaklar taninmalidir

(Demirel, 2006:23).

Bir isletmede tedarik¢iden baslayarak dis miisterilere kadar devam eden
stireclerde birbirine iiriin ve hizmet verenler i¢ tedarik¢i, iirlin ve hizmet alanlar ise i¢
miisteri olarak adlandirilmaktadir. Yani herhangi, bir kurulustaki iiretim siirecini
diisiindiiglimiizde birbirlerine yar1 bitmis iiriin veren makine gruplar1 birbirinin
tedarikgisi ve miisterisi durumundadir. Yine hizmet sektoriinde bir as¢1 ile servis
eleman1 arasindaki iliski de tam bir miisteri tedarikgi iliskisidir (Kalder, Miisteri

Tatmini, 2000).
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Sekil 1: I¢ Miisteri Hiyerarsisi

ORTAK
CALISAN

/ SADIK CALISAN \
/ DESTEKLEYEN CALISAM \
/ DUZEMLI CALISAN \
/ CALISAN \
/ ADAY CALISAN \

Kaynak: Dogan, 2005:154.

Sekil 1°da goriilecegi lizere, i¢ misterileri su sekilde smiflandirmak

mimkiindiir (Dogan, 2005:155):

Aday Calisan: Potansiyel ¢alisan, diger bir agiklama ile; gelecekte isletmenin

calisani olmaya aday niteligindeki, aday havuzundaki c¢alisanlardir.

Calisan: Isletmede calismaya yeni katilmis, isletmeyi heniiz fazla tanimayan

bireydir.

Diizenli Calisan: Isletme tarafindan kabul goren, isletme ve diger ¢alisanlarla
stirekli iliski icinde bulunan, ancak isletmeye karsi tarafsiz tutum iginde olan

calisandir.

Destekleyen Calisan: Isletmeden memnun ve isletmeye karsi sadik olan

ancak, isletmeyi diger isletmelere kars1 pasif bigimde destekleyen calisandir.

Sadik Calisan: Isletmeyi diger calisanlara oneren, siirekli olarak isletme

hakkinda olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar ¢alisandir.

Ortak (Partner) Calisan: Isletmenin cikarlarmi kendi cikarlar ile birlikte

diisiinen ve isletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen, bagl calisandir.

Tehrani’ye gore (1999:4), ¢alisan iliskileri yonetimi 6n planda tutulmadigi

stirece, miisteri iligkileri yonetimi de ger¢ek anlamda basarili olamayacaktir. Eger
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isletme calisanlarina 6nem ve deger vermiyorsa, calisanlar da dogal olarak
miisterilerine 6nem vermeyeceklerdir. Giiniimiizde isletmelerin ¢ogunda miisteri
iliskileri yonetimi ortak bir giindem konusuyken, c¢alisan iligkileri yOnetimi ise

giindemde pek yer bulamamaktadir.
2.2.2. Dis Miisteri Kavramm

D1s miisteriler olarak nitelendirilen miisteriler, bir {liriin ya da hizmetten
kaliteli olmas1 kosuluyla en yiliksek fayday1 saglamak isteyen ve satin alma giicii ile
desteklenmis bireylerdir. Diger bir ifadeyle, i¢ miisterilerin tlirettiklerini tiikketenler dis
miisterilerdir. Dis miisterilerle olan iligkilerde, ayni dili konusmak, dinleyici olmak
ve anlasmaya varmak i¢in gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglari 6l¢ebilmek,
gerekli diizenlemeleri yaparak sifir hata diizeyini yakalamak gerekmektedir

(Demirel, 2006:23).

Sekil 2: Dis Miisteri Hiyerarsisi

SADE MUSTERI

/ DESTEKLEYEN MUSTERI \
/ DUZENL]I MUSTERI \
/ MUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Kaynak: Dogan, 2005:146.

Sekil 2’te goriilecegi lizere, dis miisterileri su sekilde smiflandirilabilmek

miimkiindiir (Dogan, 2005:146-147):

Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki

umulan alicilardir. Kisaca, potansiyel miisteriler olarak tanimlanabilmektedir.

Miisteri: Isletmeden en az bir kez iiriin ya da hizmet satin almis birey ya da

kurumdur.
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Diizenli Miisteri: Isletme ile siirekli iliski icinde bulunan, ancak isletmeye

karsi tarafsiz tutum i¢inde olan miisteridir.

Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve isletmeye karsi sadik olan

ancak, isletmeyi diger alicilara kars1 pasif bicimde destekleyen miisteridir.

Sadik Miisteri: Isletmeyi diger alicilara Oneren, siirekli olarak isletme

hakkindaki olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar miisteridir.

Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin cikarlarin1 kendi ¢ikarlar ile birlikte

diisiinen ve isletmeyi kendi ortag: gibi diisiinen miisteridir.

Sekil 2 Disg Miisteri Hiyerarsisinden de anlasilacagi lizere, mevcut miisterileri
elde tutmanin 6nemini kavramis olan isletmeler, 6zellikle miisteri memnuniyetini ve
sadakatini saglama, bunu gelistirme {iizerine odaklanmakta ve miisteriyi ortak
seviyesine yiikseltme hedefi dogrultusunda, iliskisel pazarlama anlayisini
benimseyerek MIY’i uygulamaktadirlar. Miisteri sadakatini tam olarak yaratmak igin
isletmeler geleneksel pazarlama stratejilerinden uzaklasip bunun yerine samimiyet ve
iliski odakl1 yeni pazarlama stratejilerine yonelmek durumundadirlar. Cilinkii miisteri
sadakati uzun donemli isletme karliliginin saglanmasinda en O©nemli unsur
olmaktadir. Ozellikle uzun dénemde elde edilen karlilikla miisteri sadakati yaratma
arasindaki dogru orantili iliskiye iliskin gii¢lii kanitlarin ileri siiriilmesi MIY’in
onemini arttirmaktadir. Ciinkii MIY, miisteriyi elde tutma diger bir ifadeyle miisteri
sadakati yaratma siirecinin de yonetimini i¢inde barindirmaktadir (Ersoy, 2002:9-10).
Gilinlimiizde isletmeler miisteriyi elde tutmaya ve baglilik olusturmaya odaklanmak
durumundadir. Geleneksel olarak isletmenin satis giicii, satis hacmini artirarak
karliliga ulasmada yeni miisterilerden yararlanmak istemekte ve bu yiizden yapilan
her bir faaliyet, mevcut miisterilerin tiikketimlerini artirmak yerine, miisteri listesine
yeni miisterileri katmak yoniindedir. Yeni miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde
tutmanin maliyetlerini karsilastirmalidir. Bilindigi gibi, var olan miisteriyi elde
tutmanin maliyeti yeni miisteriyi kazanma maliyetinden daha disiiktiir. Bu yilizden

yeni miisteri anlayisinda, Oncelikle mevcut miisterinin tiilketiminin artirilmast,
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ardindan yeni miisterilere ulagilmasi ve miisterinin yasam boyu degerine ulasilmaya

calisilmaktadir (Karalar ve Ersoy, 2001:293).
2.2.2.1 Tipolojisine Gore Dis Miisteriler
2.2.2.1.1 Sikayet Eden Miisterinin Davramslari ve Ozellikleri

Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler, negatif iletisim, igletmeyi terk etme,
sikayet boliimlerine bagvurma veya alisilmis sekilde satin almaya devam etmeme
gibi ¢esitli farkli davranislarla mesgul olurlar (Fernandes ve Santos, 2008: 584).
Miisteriler ~ yapacaklar1  sikayetin, bekledikleri sekilde sonuglanacaklarina
inandiklarinda bu durum miisterileri motive edecek ve gelecekte de kararli bir sekilde
bu konulara egilmelerine neden olacaktir (Akan ve Kaynak, 2008: 6). Miisterilerin
sikayet etmeye yonelik niyetleri incelendiginde; iyi belgelendirilmis bir sikayetin
basarili olma ihtimali sikayet etme niyetini olumlu etkilemektedir. Tiiketiciler
sikayetlerinin isletmeler tarafindan kabul edilip etkili bir sekilde yonetilecegine
inandiginda, hissettiklerini isletmeye ifade etme ihtimali vardir ve negatif kulaktan
kulaga iletisim yapmazlar veya tedarikgilerini degistirmezler (Fernandes ve Santos,
2008: 585). Miisteri sikayetleri konusunda ilk sayilan bir ¢alismada, sikayet eden
miisterilerin etmeyen miisterilere gore farkli demografik 6zelliklere sahip oldugu ve
farkli tutumlar sergiledikleri goriilmiistiir. Bu arastirma ile sikayet edenler genc,
varlikli, eylemci-liberal olarak tanimlanirken, kizipta sikayet etmeyen miisterilerin
yasli, daha diisiik gelirli, politikaya uzak olarak tespit edilmistir. Bu arastirmayi takip
eden diger benzer arastirmalarda da zaman zaman birbiriyle tutarli, zaman zamanda
celisen miisteri profilleri ¢izilmistir (Barig, 2008: 83). Crié (2003). Miisterilerin
sikayet davranisinin 6zelliklerini psikolojik saha, ekonomik saha ve etik saha olmak
tizere ii¢ boliimde incelemistir. Psikolojik saha, miisteri sikayet davranisini yansitan
bireysel degiskenlerden olugmaktadir. Ekonomik saha, maliyet ve degisim
unsurlarinin bilesiminden olugsmaktadir. Etik saha, isletme ile olan baglantinin degeri

ve verilen bilginin dogrulugu ve yapilan is birligini kapsamaktadir (Crié, 2003: 66).
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2.2.2.1.2 Miisteri Tipleri ve Basa Cikma Yontemleri

Iletisim teknolojilerinin gelismesi ile beraber ortaya cikan yeni ekonomik
diizende, yeni bir miisteri tipi olusmustur. Hizli karar degistirebilen, daha 6zgiir, daha
katilimc1 ve ihtiyaglart giderek daha da karmasik hale gelen bir miisteri tipi
olusmustur. Rekabet kosullarinin giderek daha da zorlastig1 bir ortamda, isletmenin
basarist dogrudan miisteri iligkilerindeki etkinligine baglidir. Miisteriler, daha 6nce
hi¢ olmadig1 kadar kisisellesmis iiriin ve hizmetleri ister hale gelmisler ve bdylece
giclerini  daha etkin hale getirmisglerdir  (http://www.stratejiyonetim.com,
24.09.2007).

Gliniimiizde bircok miisteri tanimi yapilmaktadir. Miisteri kelimesinin
Japoncadaki karsiligi “serefli misafir” anlamima gelmektedir (Kotler, 2005;36;
Eichorn, 2004). Genellikle miisteri deyince, son kullanici veya nihai tiiketici akla
gelmektedir (Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000;11), ancak bu, dar bir
tanimdir. Misteri; belirli bir igletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel
amaglart icin satin alan kisi veya kurulus olarak tanimlanabilir (Taskin, 2000;19).
Bireysel tiiketimleri i¢in gida aligverisi yapanlar perakendecilerin miisterileridir.
Ticari amagla mal/hizmet satin alanlara da, “ticari miisteri” denilebilir (Odabas,
2000;3).

Karst karsitya kaldiginiz miisteri tipini anlamak, karsilasabileceginiz
giicliiklerin onceden farkina varabilmenize fayda saglar. Ayni zamanda karsiniza
¢ikan is firsatlarindan hangisini tercih edebileceginiz konusunda da size yol gosterici

olur (Smashing Magazine, 2009).
2.2.2.1.2.1 Hakim Aha Tipi

Hakim alict tipi giiglii ve almaya isteklidir. Almayi diisiindiigii tiriine 6deme
giicii vardir ve alacag {irlin hakkindaki bilgisi yeterlidir. Alacag: {iriinli tanimakta,
malin kalitesi ve fiyatin1 degerlendirmektedir. Alim istegi tasimakta ve dogru alim
icin zaman ayirmay1 goze almaktadir. Hakim miisteri, sordugu sorularla saticiyi
yonlendirir, saticinin yaptigir tanitim hatalarin1 kolayca fark eder ve onu zorlamaya
baslar. Bu miisteri tipi ile deneyimli ve iiriinii iyi taniyan personel ilgilenmelidir ki

miisteri memnuniyeti ve satig ger¢eklessin.
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2.2.2.1.2.2 Sabirh Miisteri

Sabirli miisteri tipi, yeterli alim giiciine sahiptir, ancak almaya fazla istekli
degildir. Bu miisteri tipinin alim konusunda acelesi yoktur. Uriinii inceler, gereginde
satictya sorular sorar, sahip oldugu bilgilerle saticidan aldig bilgileri karsilagtirir,
vakti oldugu i¢in gereginde bir bagska mali veya saticiyr gérmek i¢in arastirmaya
devam eder. Bu tiir miisteriler, saticinin hatali davranis1 karsisinda onu zorlamaz,
giiliimser ve magazayi terk eder. Sabirli miisterinin satin almasi i¢in, aradigi mal ve
saticty1 bulmasi gerekir. Eger bulamazsa “almazsam da olur” diisiincesi ile hareket

eder.
2.2.2.1.2.3 Saldirgan Miisteri Tipi

Saldirgan miisteri tipi, satin almaya karsi istekli, ancak gii¢siiz olan
miisteridir. Bazen ne alacaklarin1 bilmezler, alacaklar1 iiriiniin fiyat1 ve kalitesi
hakkinda yeterli bilgileri yoktur. I¢inde bulunduklari iilkeyi veya satig ortamini yeteri

kadar tanimadiklar i¢in gii¢siiz olabilirler
2.2.2.1.2.4 Uzgiin Miisteri Tipi

Uzgiin miisteri tipi, eger miisteri bulundugu ortama veya kars: karsiya kaldig
tirline giigsiiz ve isteksiz ise, tizgiin miisteridir. Bu grup igindeki miisteriler, oncelikle
ekonomik olarak kisithdirlar. Bu tip miisteriler, bazen vitrine bakar, mali begenir,
ancak fiyat1 uygun goérmedigi i¢in “ben alamam” der ve satici ile diyalogdan kaginir
veya “artik bizden gecti” der, daha ¢ok kendisini iiriinden sogutmaya ¢alisir. Uriin ile

kendi yas, statiisli arasinda bag kuramaz ve {liriinii satin almay1 diistinmez.
2.2.2.1.2.5 Sifirin Altinda Miisteri Tipi

Sifirm altinda miisteri tipi, isletmeye kar getirmeyen, faydali olmaktan ¢ok
zararl olan, potansiyel degerleri sifirin alinda olan miisteri tipidir. Bu tip
misterilerden su anda kar elde edilemedigi gibi, bu miisteriler gelecek icin de timit

vermez (Papatya G., Papatya N., 2001).
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UCUNCU BOLUM

SIKAYET KAVRAMI VE TURIZMDE MUSTERI SIKAYETLERI
YONETIMI

3.1. Sikayet Kavram

Sikayet kavrami genel bir tanimlama ile memnuniyetsizligi ifade etmektedir
(Sujithamrak ve Lam, 2005). Yani satin alinan mal veya hizmetin beklentileri
karsilamamasi, tiilketim sirasinda ortaya ¢ikan beklenmedik durumlarin karsiligidir.
Mal iireten isletmelerde genel olarak miisteri sikayetleri iiriin temellidir. Durum
hizmet isletmelerinde biraz daha farkli olusmaktadir. Hizmet isletmeleri ve arastirma
konusu olan sehir otel isletmelerinde sikayetlerin genel olarak ¢alisanlar, miisteriler
ve bazi ¢evresel etmenlerden kaynaklanmakta oldugu goriilmektedir (Sujithamrak ve
Lam, 2005). Ornegin; personelin mesleki egitiminin yetersizligi, hizmetin
standardizasyonunun olanaksiz olusu, algilanan hizmet kalitesinin miisterilere gore
farklilik gostermesi, ¢evrede yasanan bazi olumsuzluklar vb. birka¢ ornek olarak
gosterilebilir. Oncelikle sikayet yonetimi, birebir ayni yahut benzer bir problem
yasayan misterilere ayni islevsel ¢O0ziimii {iretmesiyle isletmenin kendi
mevcudiyetindeki c¢eligskiyi ortadan kaldirir ve kurumsal bir standart olugmasini
saglamaktadir. En temel hesapla bir isletmenin miisteriyi kaybetmeme giicii oranini
%20 arttirabilmesi, kar iizerinden maliyetini %10’luk bir dilimle diislirmesini

saglayabilmektedir. ( Tiiziin, Kalemci, I. ve Devrani, Korkmaz, T. 2008 )

Miisteriler sikayet davramisinin bildirimi konusunda farkli yoOntemlere
basvurabilmektedirler. Bazi durumlarda miisteriler hi¢ sikayette bulunmayip
isletmeyi degistirmekte, bazi durumlarda ise sikayetini farkli ydntemlerde
bildirmektedir (Day ve Landon, 1977). Miisteriler sikayetlerini hizmet aldiklar
isletme boliimlerine ve isletme yoneticilerine bildirdikleri (Hirschman, 1970) gibi
tikketici dernekleri, medya, araci kuruluslar (seyahat acentesi, tur operatorii vb.),
yakin cevreleri ya da internet ortaminda (holidaycheck, sikayetim var vb.) diger
tilketicilerle paylasabilmektedirler. Sikayet, isletmenin biitiiniiyle degerlendirilmesi
gereken bir olaydir (Askun, B. O. 2008) Marmara Universitesi 1..B.F. Dergisi, 24
(1), S.221-243))
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Hizmet kalitesinin artirilmasi ve bagli miisteriler yaratmada bir firsat (Barlow
ve Moller, 1998) olarak degerlendirilmesi gereken miisteri sikayetleri konusunda
hem akademik alanda hem de isletmeler olarak sektoriin profesyonellerinin pek ¢ok
calismasinin oldugu goriilmektedir (Namkung vd. 2011; Eccless ve Durand, 1998;
Bell vd. 2004; Giirsoy vd. 2002, Kozak, 2006). Sikayet almak, islerin dogru sekilde
yapilabilmesini bir firsat olarak diisiinen isletmeler acgisindan olduk¢a Snemli bir
konudur. Bu baglamda otel isletmelerinin miisterilerini geri bildirimlere tesvik
etmesi liretmis oldugu hizmet kalitesi acisindan iizerinde durulmasi gereken bir
ayrinti olarak degerlendirilebilir. Sikayetlerin var olupta isletmeye ulagsmamasi
demek goz ardi edilen kiigiik sorunlarin yahut performans diisiikliiklerinin isletme
icin uzun vadede biiyiikk sorunlara yol agacak demektedir. (Banar, K. ve Ekergil,
V.2010). isletmeye ulasan her bir miisteri sikayeti, miisteri ile isletme arasinda
olusmas1 muhtemel ugurumu ortadan kaldirmak igin bir firsattir. isletmeye ulasan bir
sikayeti goz ardi etmek isletmeye herhangi bir pozitif fayda saglamayacagi gibi yine
miisteri tarafindan da isletmenin miisteriyi dinleme, ilgilenme konusunda da ekstra
bir olumsuz yorum yapmasma da sebebiyet verecektir (An.Uni.Sos.Bil.Der, S:1).
Miisteri iliskileri yonetimin tespit edildigi temel kaynak en eski sikayet yonetimidir.
Isletme yonetimi acisindan sikayetlerin isletme personeli tarafindan hos
karsilanmadigi da bir gercektir, fakat sikayetler dogru yonetilebildigi siirece,
miisteriyi elde etme giicii de bir o kadar fazla olmaktadir (Simsek, M.,2006).

Miisteri sikayetleri konusunda akademik alanda yapilan ¢alismalar; sikayetin
tirti, bildirimleri, bildirimlerin kimlere yapildigi, memnuniyet/memnuniyetsizlik,
misteri profili vb. konularda yogunlagsmaktadir. Bunlarin yaninda sikayet
bildiriminde bulunan miisterilerin profili ile ilgili ¢alismalarin ¢oklugu dikkat
cekmektedir. Ornegin; Blodgett ve Anderson (2000), Keng vd. (1995), Harrison-
Walker (2001), Morganosky ve Buckley (1987), Warland vd. (1984) sikayette
bulunan misterilerin demografik o6zellikleriyle iligkili ¢alismalar yapmuislardir.
Bununla birlikte sikayet bildiriminde bulunan miisterilerin psikolojik ve sosyolojik
ozellikleri (Morganosky ve Buckley, 1987) ve kiiltiirel 6zellikleri (Liu ve McClure,
2001) tizerinde de ¢aligmalar vardir. Yine sikayet bildiriminde bulunan miisteriler ile

ilgili olarak Florida Universitesi *de yapilan bir arastirmada farkli sikayetgi tipleri
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belirlenmis, her birinin farkli sikayetgi olma 6zelligine sahip oldugu ve her birinin

farkli inanislari, davraniglari ve ihtiyaglari oldugu saptanmistir (Wysocki vd. 2001).
3.1.1 Miisteri Sikayetini Tetikleyen Etkenler ve Yonetimi

Miisterinin satin aldigi triin yahut hizmet iizerine negatif geri bildirim
gerceklestirmesi seklinde adlandirilabilmektedir miisteri sikayeti. Sikayetin basladig
an daha Once bahsettigimiz iirlin yahut hizmet satin alimimin beklentileri
karsilamamasi, miisteriyi tatmin edememesi andir (Akin Acuner, $., 2003). ’Miisteri
Memnuniyeti ve Olgiimii . Istanbul: Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari
S.56).Tatminsizlik yahut beklentilerin ger¢ceklesmemesi, satin alinan iiriin yahut
hizmetin; kalite, fiyat, dagitim, tutundurma, insan, siire¢ ve fiziksel sartlar dahilinde
tiim pazarlama karmas1 faktdrlerinden tesekkiil olabilmektedir. Ornegin, isletmenin
fiziksel sartlar1 (temiz gorlinmeyen bir tezgah) yahut personelin lakayt tutumlar
sikayet konusu olabilmektedir. (Askun, B. O., 2008). Bunun sebebi ise yine sikayet
dogal bir ¢iktis1 olarak isletmenin biitiinciil olarak zarar gdérmesidir. Obiir yandan
tatmin olmamis, memnuniyetsizlik yasayan miisteriler sikayet etmez iseler igletme de
problemi ortadan kaldirip miisterisini kazanma imkanindan yoksun kalacaktir
(Altintas, M, H., 2000). “’Tiketici Davraniglar1 *’. Bursa: Alfa Yaymlari, S.98) ve
stratejik analizler yapabilen bir isletme i¢in miisteri sikayetleri gelecek zaman
dilimde potansiyel olarak beliren tehlikelerin 6ngoriilebilmesidir. Sikayetlerin var
olup da isletmeye ulasmamas1 demek gbz ardi edilen kiigiik sorunlarin yahut fiziki
performans diisiikliiklerinin isletme i¢in uzun vadede biiyiik sorunlara yol a¢gmasi
demektedir ( Banar, K. ve Ekergil, V., 2010). Isletmeye ulasabilen her bir miisteri
sikayeti, miisteri ile isletme arasinda olugsmasi muhtemel ugurumu ortadan kaldirmak
i¢in bir firsattir. Isletmeye ulasan bir sikayeti goz ardi etmek isletmeye herhangi bir
pozitif deger getirmeyecegi gibi yine miisteri tarafindan da isletmenin miisteriyi
dinleme, ilgilenme konusunda da ekstra bir olumsuz yorum yapmasina da sebebiyet
verecektir (Banar, K. ve Ekergil, V., 2010). Bu ¢ercevede satin aldig {irlin yahut
hizmet iizerine tatmin olamayan, memnuniyetsizlik duyan miisteriler

memnuniyetsizliklerini ¢esitli sekillerde ifade edebilirler, bunlar su sekildedir;

- Sozli olarak rahatsizligin belirtilmesi,
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- Bir daha o isletmeye ugramama,
- Isletmeye sikayette bulunma,
- Miisterileri koruyan kurumsal birimlere bagvurma.

3.1.2 Sikayet Yonetiminin Onemini Anlamak

Miisteri iligkilerinin 6nemli bir boyutunu sorun yasayan ya da sorun
yasadigini diisiinen miisterilerin sikayetleri olusturmaktadir. Bu konuda beceri
gelistiren satis departmanlart ve bu konuya Onem veren isletmeler, miisteri
memnuniyetini ve bagliligini 6nemli 6l¢iide arttirmaktadir. Sorun yasayan ve sikayet
eden bir miisteri eger sikayeti ile profesyonel bir bigimde ilgilenilir ve sorunu
¢oziiliirse, hi¢ sorun yasamamis bir miisteriden daha coskulu ve sadik bir miisteri
haline gelebilir (Barutgugil, 2009: 58). Diger bir deyisle miisteri iliskilerinde,
miisteriden gelen geri bildirimler, miisteri iligkilerinin saglikli bir sekilde
yuriitilmesini  kolaylagtirmaktadir (Kozak, 2007: 139). Mikemmel miisteri
memnuniyeti saglamada misterilerden gelen sikayetlerin énemli bir rolii oldugunu
belirtmektedir (Heppell, 2006). Miisteri sikayetleri konusunda 6nemli bir noktaya
dikkat ¢ceken Heppell isletmelerin hi¢ sikayet almamasinin kusursuz miisteri hizmeti
sundugu veya miikkemmel miisteri memnuniyeti yakaladigi anlamina gelmedigini,
sadece memnun olmayan miisterilerin bunu isletmeye bildirmedigini ifade
etmektedir. Bu agidan bakildiginda memnuniyetsizligini ve sikayetlerini isletmeye
bildirmeyen miisteriler, isletme ile bir daha is iligkisine girmeyecek ve yasadiklar1 bu
olumsuz deneyimi bagskalar1 ile paylasacaktir (Heppell, 2006: 11-152). Sikayet,
miisterilerden gelen olumsuz geri bildirimler olarak tanimlanmaktadir (Bell, Mengiic
ve Stefani, 2004: 113). Sikayet, miisteri memnuniyetsizliginden dogan bir eylem ve
eylemler serisi (Lam ve Tang, 2003: 71) ve isletmenin sundugu iiriin ve hizmetler ile
miisteri beklentilerinin  Ortiismedigi  durumlarda olusan tatminsizligin ifade
edilmesidir (Baris, 2008: 22). Diger bir deyisle sikayet, karsilanmayan beklentilerin
sozle ifade edilmesidir. Bir iiriin veya hizmetin sorun ¢ikarmasi halinde isletmenin
miisteri ile baglant1 kurmasini saglayan bir firsattir. Bu anlamda sikayet, miisterilerin

1§ diinyasina sunduklar1 armaganlardir (Barlow ve Moller, 2008: 38). Negatif tepkiler
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bir igletmenin duymak isteyecegi seyler degildir. Fakat bir¢ok calisma sikayet
yonetiminin olumlu etkileri oldugunu géstermistir. Miisteri sikayetleri ile isletmeler
asagidaki faydalari elde ederler (Larivet ve Brouard, 2010: 540):

- Miisteriler memnuniyetsizlik boslugunun giderilmesine izin vererek {iiriin

gelistirme ve satin alma ihtimalini, miisteri memnuniyetini artirir.
- Miisteri tutma oranin1 yiikseltir.
- Negatif agizdan agza iletisimin olumsuzluklarini sinirlar.
- Tekrar satin alma ihtimalini gelistirir.

- Miisteri sadakati iizerine pozitif bir etkisi vardir ( Larivet ve Brouard, 2010:

540).

3.2. Sektorlere gore Sikayet Kavrami ve Miisteri Tatmininin
Belirlenmesi

Her sektoriin kendine 6zgili miisteri portfoyii ve miisteri karakteristigi vardir.
Bundan dolayr aym sikayetleri farkli sektorlerde siklikla gérebilmek ¢ok normal
degildir. Bunun ile ilgili asagida kisa bir ¢alisma yaparak sektorel bazda bu

farkliliklara kisaca deginilmistir.

Tatmin olmus miisteri nedir? Sizinle ¢alismaktan memnun olan, istekleri
karsilanan, mali begenen, hizmeti begenen, yasadigi tecriibeyi begenen miisteri
tatmin olmustur. Bu tatmini siirekli hale getirebilirseniz sadik miisteriler
yaratabilirsiniz. Sadik miisteriler isletmeler i¢in onemlidir ¢linkli sadik miisteriler
beraberlerinde baskalarini getirirler ve bagka isletmeye gegmeden Once ¢ok savasirlar
( Gitomer J. H.,Customer Satisfaction is Worthless, BardPressCo., 1998, s.25 ).
Isletmeler miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda ne derece etkin
yapilandiklarin1 incelemek zorundadirlar. isletmedeki herkes miisterilerin tatmin
edilmesine katkida bulunacak siirecin igerisinde yer almaktadir. Isletmeler, miisteri
isteklerinin anlagilmasini garantiye alabilmek i¢in tiim departmanlarindaki c¢abalar

uyumlastirmalidirlar. Miisterilerin isteklerinin nasil tatmin edileceginin belirlenmesi
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isletmelere artt deger saglayacaktir (Canadian Business Review, Vol. 20, Winter
1993, Issue 4, p14, 3p., s. 16).

3.2.1 Hizh Tiiketim Perakendeciligi Sektoriinde Miisteri Sikayeti ve

Y onetimi

Iyi bir miisteri hizmeti saglamanin en kritik adimi miisteri istek ve
beklentilerini tam ve dogru olarak bilmektir. Perakende sektoriinde miisterilerin
istekleri ve ihtiyaglart konusundaki bilgiler ¢ogunlukla hissederek ve deneme
yanilma yoluyla derlenmektedir. Bu bilgi eksikligi de sonucta kotli kararlarin
verilmesine neden olmaktadir. Ornegin, bir market miisterilerinin aradig: her seyi
sunmay1 ve en fazla bunu 6nemsedigini diisiinebilir. Bunun sonucunda da raflarini
her tiirlii {irlin gesitleriyle doldurabilir. Buna karsin, miisterilerin en fazla kasa
onlerinde uzun siire beklemekten ya da araglari i¢in park yeri bulamamaktan
sikayetci olduklarini tespit edemeyebilir. Bu durumda, raflarin1 doldurmak yerine
yeni kasalar acarak ve otoparki genisleterek miisteri memnuniyetini artirma firsatini
fark edemeyebilirler. Perakendeciler bu bilgi agigimi gidermek ve miisteri
beklentilerini daha iyi karsilamak igin miisteri arastirmalar1 yapabilirler, magaza
yoneticileriyle miisteriler arasindaki etkilesimi artirabilirler ve yine yoneticilerle
miisteri hizmetlerini yliriiten magaza ¢alisanlar1 arasindaki iletisimi gelistirebilirler.
Miisteri arastirmalari, miisterilerin beklentilerini daha iyi anlamak ve miisterilere
verilen hizmetin kalitesinin nasil algilandigin1 gérmek icin yapilan bir tiir pazar

arastirmasidir (http://www.perakende.org).

Gilinlimiizde teknolojik alandaki hizli degisimler ve internetin yayginlasarak
hayatimiza girmesiyle birlikte birgok sektorde oldugu gibi perakendecilik sektdriinde
de degisimler ve gelismeler gozlenmektedir. Yeni bir pazarlama kanali olarak
nitelenen internet, tiiketicilere degisik bir aligveris ortami sunmakta, yorulmadan
magaza ve vitrin gezme sikintis1 yasamadan, tistelik karsilastirma yaparak ve degisik
kisilere danisma ve fikir alma gibi istiinliikleri de kullanarak satin alma sorununu
¢ozme imkani saglamaktadir. Elektronik perakendecilik, perakendeci ile miisterilerin

interaktif elektronik ag araciligiyla iletisimde bulundugu bir perakendecilik ¢esididir.
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Elektronik perakendecilik tiiketicilere etkilesim, bilgi yogunlugu, cesitlilik ve global
erigsim saglamaktadir (Levy ve Weitz, 2001:79-80).

Internetin perakendecilikteki rolii tiiketicileri perakendecilere interaktif olarak
daha yakin bir sekilde bir araya getirmesidir. Boyle bir tiiketici perakendeci
iliskisiyle tiiketicilerin giicii daha da artmaktadir. Internette perakendecilikle
perakendeciler, global pazarlarda yeni firsatlar, buna bagl olarak yeni satislar ve
yeni misteriler elde edebilmektedirler. Ayrica internetin sagladigi yeni iletisim
firsatlariyla perakendeciler kolaylikla marka konumlandirma ve {irlin ¢esitlendirme
gerceklestirmektedirler (Doherty, Chadwick ve Hart, 1999: 23). Global perakende
egilimleri arasinda 6nemli bir yer tutan internetin her gecen giin ticaretteki agirligi
artmaktadir. Giderek daha ¢ok sayida insan internetten aligveris yapmay: tercih
etmektedir. Interneti tiim diinyada 171 milyon kisi kullanirken bunun yaris1 ABD ve
Kanada’dadir. Elektronik perakende cevresi miisterilere ¢cok se¢im olanagi, bilgi
sunumu, giivenilirlik ve iiriin kargilastirmasi imkanlarin1 sunarak bireylerin karar

alma maliyetlerini diisirmektedir (Park ve Kim, 2003: 18).

Parekendeciligin bu iki alaninda da miisteri memnuniyetleri ve sikayetlerinde
genis kapsamli anket uygulamalarindan yalnizca bazi miisterilere hizmetler hakkinda
sorular sormaya kadar degisebilir. Kapsamli anket uygulamalari, genis bir miisteri
kitlesinin beklentilerini ve algilamalarin1 belirlemek i¢in yiiriitiilen sistematik bir
calismadir. Sonuglar1 son derece saglikli olabilir ve miisteri hizmetlerini iyilestirme
konusunda dogru kararlarin alinmasi igin yol gosterebilir. Bir diger yol ise
miisterilerden belirli bir aligverisin hemen arkasindan veya bir hizmetin verilmesi
sirasinda memnuniyet derecelerini soran anket formlarin1 doldurmalarini istemektir.
Elektronik parekendecilik hizmetinde ise bu internet iizerinden yapilmaktadir. Bu
uygulama iyi hizmet veren sirket calisanlarini 6diillendirmek ve zayif performans
sergileyenleri de egitmek ve gelistirmek i¢in de bir ara¢ olarak kullanilabilir.
Glinlimiiz isletmelerinde basarili ve kalici olmanin temel kosulu, dogru ve yararl
bilgiyi bulmak, bunlar1 uygun bir bigimde derlemek, islemek, aktarmak, paylasmak
ve amaglar dogrultusunda kullanmaktir (http://www.perakende.org).
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3.2.2. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Sikayetleri ve Yonetimi.

Bankalarin ¢ok sayida miisterilerinin olmasi, her miisterinin y1l boyunca pek
cok kanaldan degisik islem yapmasi, iliskinin uzun vadeye yayilmasi ve derinlesme
imkani, bankalarin Miisteri Iliskileri Y®netimi uygulamalarmi yogun olarak
kullanmasinin nedenleri arasindadir. Yakin ge¢cmise kadar finans sektori,
miisterilerin istek ve ihtiyaglarim1 karsilamada ya yetersiz kalmaktaydi ya da
miisterilerin bu istek ve ihtiyaclarmi géz ardi etmekteydi. Ancak giiniimiizde,
miisteriyi goz ardi eden bu tiir isletmelerin rekabet sanslar1 kaybolunca isletmeler
yeni arayislar i¢ine girdiler. Yeni arayislarda, miisteri odakli kiiltiir, organizasyon
yapisi, miisteri karliligi, miisteri degeri, miisteri iligkilerinin stirekliligi, miisteri bilgi
sistemlerinin gelistirilmesi, miisteri farklilagtirilmasi ve miisteri sadakati gibi konular

etkili olmaktadir (Bryan ve Stone, 2002: 221).

Bagarili olabilmek i¢in bankacilik sektoriinde verimliligin  artmasi
gerekmektedir. Bu ise Oncelikle daha iyi teknoloji ve daha iyi kurumsal sirket

yonetimi ile saglanabilir.

En 6nemli gorev vizyon olusturma ve buna odaklanmanin saglanmasi gerekir.
Verilen hizmete miisteri ihtiya¢c ve beklentileri odagindan bakarak, durum analizi
yapmak i¢in veri kullanmak, arastirma yapmak, isi gelistirmek, degisen miisteri

beklentilerine duyarli olmak gerekir.

Miisteri deger simiflar1 yapilarak bu giinii ve gelecegin en degerli
miisterilerini ¢ekebilmek, karli miisteriyle zararl olan miisteriyi ayirmak, ¢alisanlarin
sik sik degistirilmedigi durumda miisteriyi firmada tutmak, miisteriyi ileri teknoloji
ile bulusturmalidir. Miisteriye anlatilmis, onlarla paylasilmis bir miisteri vizyonu ve
strateji belirlenmesi miisteri iliskileri yonetimi (MIY) igin en temel durumdur

(http://www.mevzuatdergisi.com/2005/12a/01.htm ).

Fitzgbbon ve White, (2005), finansal hizmet veren isletmelerde miisteri
sadakatinin saglanmasinda, ticarl ve bireysel miisterileri boliimlere ayirarak bireysel
hizmet verme, bilgi alisverigini hizlandirmak i¢in miisterileri bilgilendirme, miisteri

veri tabanlarin1 siirekli gilincellestirerek onlarla diizenli iletisim ve etkilesimde
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bulunma, miisteriye agik ve dogal davranislarla davranmak, miisterileri belirli giin ve
Mmevcut miisterilerin muhafazasi olmak lizere, ciizdan paymin artirilmasi, miisteriler
ile diizenli ve dogru bir iletisimin kurulmasi, satis geliri ve net karlilik artisi
saglanmast ve pazar paymin artirtlmasi dogru bir CRM uygulamasimnin dogal

sonuglar1 olacaktir.

3.2.3. Turizm ve Otelcilik Sektoriinde Miisteri Sikayetleri ve Yonetimi.
3.2.3.1 Otel isletmelerine Iliskin Miisteri Sikayetleri Yénetimi

Sikayet ifadesi her ne kadar ilk bakista olumsuzluk olarak algilansa da otel
isletmeleri i¢in aksakliklarin ortaya ¢ikarilmasinda ve sunulan hizmetin kalitesinin
miisteri beklentileri dogrultusunda diizenlenerek miisteri memnuniyeti ve sadakati
yaratmada oldukca onemli bir rekabet aracidir. Otel isletmelerinde miisterilerden
bildirim almak, isletme ve miisteri arasinda iletisim igerisinde bulunulmasi olarak
degerlendirilmektedir. Sikayet almak hizmet silirecinin dogru bir sekilde
diizenlenmesi igin firsat anlamina gelmektedir. Aksine sikayetin olmamasi ya da
miisterilerin sikayetlerinin degerlendirmeye alinmamast bu firsatin
degerlendirilememesi ve dolayisiyla pazarda var olmanin sartlarindan biri olan
beklentiler dogrultusunda hizmet siirecinin diizenlenmesi firsatinin da kapatilmasi
demektir. Ramsey (2003), miisteriler tarafindan bildirilen her sikayeti miisteri ile
isletme arasinda tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek i¢in bir firsat olarak

degerlendirmektedir (Kozak 2006).

Otel isletmelerinde hizmetin sunulmasinda aksakliklarin yasanmamasi igin
yapilan tiim titiz ¢aligmalara ragmen miisterilerin pek ¢ok konuda sikayetlerinin
oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinde genel olarak sikayetlerin iiriin hatasi,
politika hatalari, rezervasyon hatalari, c¢alisan davranislari, yavas ya da
karsilanmayan hizmet, stoklarin tiikkenmesi, yanlis iicretlendirme, bilgilendirme
yetersizligi (Yiiksel ve Kiling, 2003) gibi isletme i¢i faktorler ve hizmeti alan
miisterilerin demografik, sosyal ve psikolojik, kiiltiirel farkliliklarindan kaynakli
faktorler (DeFranco vd. 2005; Morganosky ve Buckley, 1987) vb. den olustugu

goriilmektedir.
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Miisterilerin  sikayet davranislari konusunda bildirimde bulunmak ve
bildirimde bulunmamak seklinde iki yol izledikleri goriilmektedir. Isletmeler
acisindan degerlendirildiginde sikayetin olmamasi islerin yolunda gittigi anlamina
gelmemektedir. Heung ve Lam (2003), sikayet davranisinda bulunmamanin en
Oonemli sebebinin zaman ve ¢abaya degmeme diisiincesinden kaynaklandigina igaret
etmiglerdir. Diger taraftan sikayetin olmasi ve dikkatle degerlendirmeye alinmasi
ileride olas1 aksakliklarin Oniine gegebilecegi gibi isletmeyle ilgili olumsuz
diisiinceler i¢cinde olan miisterilerin tekrarli satin alimina ve olumlu s6zlii duyurumun
yapilmasina da etki etmektedir. Yapilan deneysel c¢alismalarin da bu durumu
destekledigi gorilmektedir. Singh ve Widing (1991) tarafindan yapilan bir
arastirmada, sikayetlerin miisterilerin beklentileri dogrultusunda cevaplanmasi
miisterinin memnuniyet diizeyini artirmakta, miisterinin 6nemsendigi izlenimi
yaratmakta ve isletmeyi sonraki satin alma kararlarinda tekrar diisiinmesine neden

olacagi sonuclarina ulagilmistir (Yiiksel 2004:18).

Beklentilerine ulasamayan bir baska ifadeyle satin aldig1 mal ya da hizmetten
memnun olmayan miisteri, oncelikle memnuniyetsizligini sikayet ederek dile getirip
getirmeyecegine karar verir. Bu asamayi gegen miisteri degisik bicimlerde (anket
yoluyla, telefonla, yiiz yiize, vb.) mal ya da hizmeti iiretene veya satana
basvurmaktadir (Barig 2008: 24). Yapilan bir arastirmada; sikayet davranisinda
bulunan miisterilerin tepki diizeylerine iliskin miisterilerin {i¢ sekilde tepkilerini dile
getirdigi tespit edilmistir. Bunlarin dogrudan isletmeye, etraflarindaki diger insanlara
ve lglincii olarak da cesitli tiiketici kuruluslar, adli kurumlar ile medyaya sikayet

seklinde yapildig: tespit edilmistir (Barlow ve Moller 1998).

Miisteri sikayet davranislarinin incelenmesine yonelik g¢aligmalar 197011
yillarda baslamis ve ilk olarak Hirschman (1970) miisteri sikayet davranisiyla ilgili
olarak yapmis oldugu arastirmasinda, miisterilerin memnun olmadiklarinda
gosterecegi tepkilerin bildirimde bulunma ve ayrilma olmak tizere iki farkli davranig
seklinde ortaya c¢iktigini ifade etmistir. Day ve Landon (1977) ise miisteri sikayet
davraniginin bildirim i¢in ¢esitli eylemlerde bulunma (bildirim ve olumsuz duyurum

seklinde kisisel eylemler ile kamusal eylemler) ve eylemde bulunmama olmak {izere
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iki sekilde miisteriler tarafindan davranisa doniistiriildiigiinii yapmis olduklari

caligmalarinda tespit etmislerdir.

Yapilan ¢alismalarda miisterilerin bazi demografik 6zelliklerinin miisterilerin
sikayet bildirimleriyle iligkisi oldugu saptanmistir. Sikayet bildiriminde bulunan
misterilerle sikayet bildiriminde bulunmayan miisterilerin farkli demografik
Ozelliklere sahiptirler ve farkli tutumlar sergilemektedirler (Day ve Landon 1977).
Sikayet bildiriminde bulunan ve bulunmayan miisterilerin demografik 6zelliklerinin
bilinmesi ve miisterilerin iyi analiz edilmesi, isletmelerin {iretim siireclerini miisteri

beklentileri dogrultusunda diizenlemesi agisindan oldukg¢a 6nemli bir konudur.

Demografik o6zelliklerin  sikayet bildirimine iliskin degisken olarak
kullanildig1 arastirmalarda standart bir durum s6z konusu degildir. Bu durumun
yapilan arastirmalarin farkli sektorlerde yapilmasi, katilimcr gruplarin birbirinden
farkli demografik, kiiltiirel ve sosyal yapiya sahip olmalarindan kaynaklandig:

sOylenebilir.

Cinsiyet degiskeni agisindan degerlendirildiginde genel yargi kadinlarin daha
cok sikayet bildiriminde bulunduklart dogrultusundadir. Ancak, Blodgett ve
Anderson (2000)’un yapmis oldugu arastirmada sikayet edenlerin biiylik ¢ogunlugu
kadin katilimcilardan olusurken (Barig 2008), Harrison-Walker (2001)’in yapmuis
oldugu arastirmada sikayet edenlerin ¢cogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Yine
Kitap¢i’nin (2008) yapmis oldugu arastirmada da sikayet bildiriminde bulunan

erkeklerin orani kadinlardan daha yiiksektir.

Egitim durumu, yas ve gelir diizeyi de sikayet bildiriminde bulunmada diger
onemli degiskenler olarak dikkati ¢ekmektedir. Egitim diizeyi ve gelir diizeyi arttikca
insanlarin sikayet davraniginda bulunma egilimleri de artmaktadir (Morganosky ve
Buckley 1987; Kitapci 2008; Heung ve Lam 2003; Sujithamrak ve Lam 2005, Lam
ve Tang 2003).

Sikayet bildiriminde bulunan misterilerin sikayette bulunduklar1 yerler de
yapilan arastirmanin yeri, sektdor ve katilimcilara gore farklilik gostermektedir.

Miisteriler sikayetlerini yliz yiize ve telefonla bildirebildikleri gibi, mektup ve e-mail

31



yoluyla da bildirimde bulunmayi tercih etmektedirler (Mattila ve Wirtz 2004). Yine
miisterilerin sikayetleri konusunda kisisel tepkiler, kotii duyurum, isletme yonetimine

bildirim ile medya ve kamu kuruluslarina bildirim yollarina da bagvurarak bildirimde

bulunduklar1 gériilmektedir (Lam ve Tang 2003; DeFranco vd. 2002).

3.2.3.2 Motellere iliskin Miisteri Sikayetleri Yénetimi

Genel olarak, nispeten genis sehir merkezlerindeki kuruluslara otel isletmeleri
denilmesine karsilik, sechirlerin disinda kurulmus olan daha kiiciik konaklama

isletmelerine ¢ogunlukla motel ismi verilmektedir (Met, 1989:14).

Moteller, yerlesim merkezleri diginda, karayollar1 giizergaht veya yakin
cevrelerinde insa edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-
icme araglarinin park ihtiyaclarini karsilayan en az 10 odali konaklama tesisleridir.
Buralarda miisteri iligkileri ikili iligkilerin daha da on planda oldugu, ortak
paylasimlarin otellere gore daha fazla oldugu yerlerdir. Sikayetler daha ¢ok yiiz yiize
iletilip hizli ¢ozlim yollar1 bulunabilmektedir. Telefon, fax ya da mail gibi iletisim

araglarmin ¢ok az kullanildig1 kurumlardir.

3.2.3.3 Tatil Koylerine iliskin Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Tatil koyleri; dogal giizellikler icerisinde, rahat bir konaklama yaninda cesitli
spor, eglence ve satis hizmetlerinin de saglandigi yaygin yerlesim diizenindeki en
fazla iki katli yapilardan olusan, en az 60 odali konaklama tesisleridir. Egimli
arazilerde, egimden kazanilmis tigiincii bir kat yapilabilir. Bu kat, taban dosemesi
mevcut arazi seviyesinden asagi olmamak ve yeterli dogal 151k almak kaydiyla
miisteriye yonelik kullanilabilir. Misteri memnuniyeti hotellerde ve motellerde
oldugu kadar 6nemli ve hatta baz1 durumlarda daha da biiyiik 6nem arz etmektedir.
Ciinkii her yil aym tatil koyiiniin tercih edilmesi ve mutlu huzurlu bir tatilin
saglanabilmesi miisteri memnuniyetinin en uglarda olmasi ile ilgilidir. Tatil koyt
hizmeti veren isletmeler miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamak adina misafir
iliskileri masalar1 olusturarak, bu alanda personellerini miisteriler ile iliski olmasini
istemektedir. Ayrica tatil kdylerinin otel boliimii olanlarini otel odalarina, bungalow

ve villalarinin bdliimlerine anket yerlestirerek geri bildirimlerini anket yontemi ile
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almaktadirlar. Olusan sikayetler ya miisteri iliskilerine ya da anket yolu ile yonetime
ulagmaktadir. Ayrica 0n biiro yontemi ve internet araci ile de geri bildirimler

saglanmaktadir.

3.2.3.4 Pansiyonlar iliskin Miisteri Sikayetleri Yénetimi

Pansiyonlar; konaklama tesisi olarak planlanip insa edilen, yonetimi basit
miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani bulunan, en az 5 odali
isteklerin karsilikli iletisime dayali oldugu bir yonetim sistemidir. Pansiyon
isletmelerinde tatil kdyleri ve otel isletmelerine gore daha samimi ve yakin iliski
oldugundan bire bir iletisim kurularak sikayetler dinlenmektedir. Sikayet yonetimi

ise aninda miidahale edilerek cevaplandirilmaktadir.

3.2.3.5 Apart Otellere iliskin Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Apart oteller; mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da
villa tipinde insa ve tefris edilen, miisterinin kendi yeme ve i¢me ihtiyacim
karsilayabilmesi i¢in gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilen konaklama
tesisleridir. Ikili iliskilerin daha zayif oldugu, temizlik ve g¢evre diizenlemesinin
temel memnuniyet araci sayilabilecegi bir miisteri memnuniyet seklidir. Apart otel
isletmelerinde de pansiyonlar gibi samimi ve yakin iliski kurulacak ortamlar
oldugundan dolayi sipesifik sikayet yonetimi uygulamalar1 kullanilmamaktadir. Geri

bildirimler bire bir dinlenerek, sikayet ¢oziimlenmektedir.

3.2.3.6 Sehir Otellerine liskin Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Bu oteller sehir merkezinde bulunan ve genellikle is adamlarimin bolgeye
gelen yerli ve yabanci konuklarin islerini takip etmek amaciyla kisa siireli
konakladiklari isletmelerdir. Ozellikle Avrupa iilkelerinde goriilen bu tip konaklama
isletmelerinde geceleme yaninda kahvalti servisi de sunulur. Bu tip isletmeler 6zel
evlerin otel sekline gevrilmesiyle ortaya ¢ikmis ve niifus yogunlugu fazla olan ticaret
merkezleri veya turistlerin yogun olarak tercih ettikleri merkezlerinde kurulmustur.

Bu tip isletmeler is giicii ve otel-restoran uygulamasinda ki ekonomik olmayan
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uygulamalar nedeniyle geleneksel otel isletmeciliginin zorlugunun yok edilebilmesi
bakimindan kabul gormiis ve gelisme gostermistir (Aktas,2002:29). Zamanla
giiniimiiz sehir oetlleri seklini alan otel isletmeleri artan rekabet ortamindan sikayet
yonetimi siirecini restoran ve otel odasi anket uygulamasi ile, misafir ¢ikiglarindan
sonra memnuniyet aragtirmasi amaci ile arama yontemi ile yliriitmektedir. Miisteriler
sikayetleri 6n biiro veya misafir iligkileri boliimiine yiiz yiize veya yazili olarak

iletebilmektedir.

3.3. Sehir Otellerinde Miisteri Acisindan Sikayet Etme Siireci
3.3.1 Sikayetlerin Ele Alinmasi

Miisteri iliskileri yonetiminin kalbi, sikayet yonetimidir. Isletmedeki hig

kimsenin

Sikayetlerden hoslandigi soylenemez. Ancak sikayetler dogru yonetildiginde,
miisteriyi elde tutma etkisi gosterir (Alabay, 2008:153). Miisteri sikayeti esnasinda
miisteriyi sakinlestirmek, konuyu c¢oziimlemek en azindan kolaylastirmak igin
atilmast gereken ilk adimdir. Miisteriler cogu kez sonucun ne olacagiyla degil
sikayetlerinin nasil ele alindig: ile 6zellikle ilgilenirler. Bu noktada 6 temel kural

gecerlidir. Bu kurallar1 su sekilde siralamak miimkiindiir:

Dinlemek: Hicbir sey miisteriyi sikayet ettigi kisinin dikkatini vererek onu
dinlememesi dahasi1 konunun anlasildi§inm1 varsayarak soziin kesmesi kadar
kizdiramaz. Miisterinin sOyledikleri dinlenmeli, asla kesilmemeli, not alinmali1 ve
miisterinin sikayetinin anlasildigin1 ifade edecek sekilde ilgi gosterilmelidir. Bu

kosullar altinda yetkilinin sakin ve nazik olmas1 gerekmektedir.

Arastirmak: Miisteri sikayeti esnasinda gercekler ortaya ¢ikmali ve olayin
tamamini ortaya ¢ikarmak i¢in gerekirse soru sorulmalidir. Bazi durumlarda miisteri
tarafindan atlanan bir noktay1 ortaya ¢ikararak veya yanlis anlagilmis bir noktay1 izah

ederek konunun ¢éziimlenmesine yardimer olunur.

Coéziime ulasmak: Ilgili tiim gercekleri ortaya ¢ikarirken, miisteriye kabul

edebilecegi bir ¢oziim sunulmalidir. Bu noktada yetkili sorunun, tamamini ¢ézemese
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dahi konu nihai ¢6zlime ulasincaya kadar miisterinin kabul edecegi bir ¢oziim

iiretmis olmaktadir.

Ulasilan ¢oziime bagh kalmak: Miisteriyi ikinci kez giic durumda birakmak
vaat edilenin arkasinda durmamak geri doniisii olmayan bir hatadir. Miisteri
sikayetine cevap veren bu konuda birebir muhatap olan yetkili aldigi sorumlulugu

yerine getirmelidir.

Takip: Uzerinde uzlagilan uygulanmasi saglanmalidir. Bunun sonucunda
memnun edilen miisteri gelecekte sadik miisteriler haline gelecekler ve baska

potansiyel miisterilere isletmeyi tavsiye edeceklerdir.

Gerektigi takdirde siireci devam ettirmek (genisletmek): Miisterinin kabul
ettigi bir ¢dziime ulagmak her zaman kolay olmayabilir. Miisteriler cogu kez mantikli
olmakla beraber bu kuralin istisnasi her zaman mevcuttur. Bu nedenle baz1 konularin
tist diizeyde ¢oziimlenmesi gerektiginden genigletme siireci her zaman mevcut olmali

ve uygun durumlarda uygulanmalidir (Demir, 2006:38).

Otelcilikte sik¢a kullanilan tabirle “miisteri her zaman haklidir.” Ne var ki,
bazen miisteri gercekten hakli olmayabilir. “Miisteri her zaman haklidir” yaklagimi
yonetimin konugun sikayetini dinlemekte oldugu konuga kars1 tavrini dzetler; ikinci
olarak bakilan boliim yani, miisterinin baz1 durumlarda hakli olmayabilecegi gercegi
ise, s0z konusu sikayetin igerigi ile ilgilidir. YOnetim anlatilanlar1 dikkatle
dinleyebilir, tamamen konugun yaninda oldugu duygusunu verebilir ve sefkatli bir
iletisim de kurabilir, ancak, ortada herhangi bir seyin bulunmadig1 soézde olaylara
dayali abartili talepleri yerine getirmeye de bilir. Cabuk ve adilane bir sekilde

¢Oziimlenen sikayetler, otele sadik miisteri kazandirir.

Yonetimin sikayet karsisindaki tavir ve davraniglarinin sonuglari, zararlarini
asgariye indirilmesinden, durumun daha da kotiilemesine kadar uzanir (Duyar,

2007:51).
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3.3.2 Sikayet Etme Kanallari

Memnuniyetsiz miisterilerin ¢ok az kismi sikayet ettigi i¢in, isletmenin
sikayet kanallarini olabildigince genis ve agik tutmasi gerekmektedir. Bu konuda ISO
10002 Miisteri Memnuniyeti —Kuruluslarda Sikayetlerin Ele Alinmasi adli standartta,
sikayetlerin kuruma sikayetciler tarafindan kolayca ulastirilmasi (erisilebilirlik) igin

su bilgiler yer almaktadir:

Kurulus, sikayetgilerin sikayetleri ele alma prosesine makul yer ve makul
zamanda erisebilmelerine izin vermelidir. Sikayet siireci ile ilgili bilgi acik bir dilde
olmali ve biitiin sikayetcilerin erisebilecegi formatlarda bulunmalidir. Sikayet,
tedarik zincirinin farkl katilimeilarini ilgilendirdiginde, ortak ¢6ziimii koordine eden
bir plan yapilmahdir. Siireg, sikayetlerden ortaya ¢ikan bilginin sikayetle ilgili olan
kurulusun tedarikgileri tarafindan bilinmesine izin vermelidir. Béylece tedarik¢iler de

iyilestirmeler yapabilirler (Ulus. Yén. Ikt. ve Isl. Drgs, Cilt 8, Say1 16).
3.3.2.1 Dogrudan Sikayet Etme Kanallar:

Tatmin olmayan miisterilerin, sikayetlerini dogrudan isletmeye, isletme
calisanlarina, isletme bilgi destek masalarina vb. isletme i¢i birimlere yapmasini
ifade eder. Tatmin olmayan miisterilerin isletme i¢i yollara oldukca az sikayet
ilettikleri, marka bagliligimin dogrudan isletmeye sikayetlerin iletilmesini artirdig:
bilinmektedir. Sikayetlerini Isletmelere dogrudan yapmayan tatmin olmamis
miisteriler genellikle ¢6zlim iiretilecegine inanmadiklar1 ve g¢alisanlarla yiiz goz
olmak istemedikleri gibi nedenlerden dolay: dogrudan sikayette bulunmamaktadirlar

(Uluslararas1 Yonetim iktisat ve Isletme Dergisi, Cilt 8, Say1 16).

3.3.2.2. Dolayh Sikayet Etme Kanallar:

Memnun olmamis miisterilerin ¢ogu dolayli davranis sergilemektedir. Diger
bir ifadeyle; memnun olmamis miisteri igletmeye, isletme yOneticisine veya isletme
calisanina dogrudan sikayet yerine, ¢evresindeki insanlara isletme hakkinda olumsuz
konusarak veya bir daha o isletmeyi tercih etmeyerek dolayli davranis

sergilemektedir (Kim, vd., 2003: 352). Dolayli kanallar, dogrudan isletme
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kaynaklarma yapilmayan, sikayet siteleri, arkadaslarina olumsuz konusma, tiiketici
hakem heyetine gitme, mahkemeye verme ve hatta baska isletmelere iletme vb.

yerlere yapilan sikayet kanallaridir.

3.3.2.3 Iliskisel Kanallar

Miisterilerin sikayetlerini yapmalar1 i¢in isletmeyle bir ¢esit iliskiye girmesini
gerektiren kanallardir. Genellikle dogrudan iletisim anlamina geldigi i¢in az
kullanildig1 sdylenebilir. Iligkisel kanallar; sikayet kutulari, sikayeti ¢alisanlara yiiz
yiize iletme, miisteri anketleri, miisteri bilgi destek masalarindan olusur (Uluslararasi

Yénetim iktisat ve Isletme Dergisi, Cilt 8, Say1 16).

3.3.2.3.1 Sikayet Kutular:

Sikayet kutulari, isletmeler tarafindan kullanilan en kolay ve en ucuz
yontemlerden biridir. Isletmenin herhangi bir yerine sikayet kutusu konularak
miisterinin gikayetlerini bildirmesi beklenir. Miisterilerin bu yontemi tercih etme
nedenleri sunlardir: (Strauss ve Hill, 2001:67)

* Miisteri, sikayetini kime iletecegini bilmiyorsa,

* Miisterinin zamani1 yoksa.

* Miisteri, sorunlarini yiiz yiize dile getirmekten rahatsiz oluyorsa,

* Miisteri sozlii sikayetlerine verilen yanitlardan memnun kalmamissa,

» Miisteri, karmasik ve uzun sikayet prosediirleriyle ugragsmak istemiyorsa,

sikayet kutularini kullanmaktadir.

3.3.2.3.2 Sikayeti Cahsanlara Yiiz Yiize iletme

Isletmede ¢alisan personel, miisterinin sikayetini iletmek igin denedigi Snemli
yollardan biridir. Bu yiizden ¢alisanlarin egitimi 6nemlidir. Miisteriyi memnun etmek
ve daha iyi imaj birakmak i¢in her isletme, kendi personelini egitimden gegirmelidir.
Ozellikle sikayet ¢dzmenin mutsuz miisterilerin isletmeyi terk edip gitmesine engel
olma siireci oldugu iist yonetimden en alt kademedeki c¢alisana kadar herkese

anlatilmalidir (Barlow ve Claus, 1999:171).
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3.3.2.3.3. Miisteri Anketleri

Anketler, sikayetlerin isletmede toplamasinin en kolay ve bilinen yoludur.
Anket formlari, miisteriden iiriin ya da hizmet, marka, igsletme, ambalaj, fiyat vb.
konularda geribildirim almak i¢in kullanilir. Ancak, sikayet toplama yontemlerinden
biri olan miisteri anketleri, bilgi formlar1 ile karistirilmamalidir. Bilgi formlari,
miisteriden sadece herhangi bir konu hakkinda bilgi almak i¢in kullanilir. Anketlerde
ise miisterinin Ozellikleri (kisisel bilgiler, demografik 6zellikler, satin alma miktari,
satin alma sekli vb.) ile ilgili bilgiler sorulur. Anketlerin amaci, miisterinin
isletmedeki; tiriinler, ¢alisanlar, ortam ve miisteri hizmetleriyle ilgili sikayet, istek ve
Onerilerini alarak miisteri veri taban1 olusturmaktir. Diger taraftan yapilan anketlerin
analizi sonucunda, isletme i¢in Onemli sonuglar elde edilebilir ( Int. Journal of

Management Economicsand Business, 2012 ).

3.3.2.3.4. Miisteri Bilgi ve Destek Masalari

Miisteri bilgi/destek masalar1 sikayet etmekten hoslanmayan miisterilerin
konusmalarini saglamak i¢in kurulurlar. Bilindigi {izere c¢ogu miisteriler sessiz
kalmayi tercih etmektedir. Bu nedenle isletmeler, miisterinin geri-bildirim yapmasini
saglayacak yontemler gelistirmislerdir. Uygulamada bu yontem; yoneticilerin
miisteriyi dinlemesi, sirdag miisteri edinme, miisteriyi isletmeye davet etme, dinleme
gruplar1 olusturma ve miisteri mektuplar1 olarak bes farkli sekilde kullanilmaktadir

(Timur ve Sartyer, 2004: 12).

3.3.2.3.5. Faks ve Mektup Gonderme

Tatmin olmayan miisteriler sikayetlerini teknolojiye dayali yollardan da
iletilebilmektedir. Teknolojiler genellikle isletmenin kullandig1 teknolojileri ifade
etmektedir. Teknolojik kanallar, Faks, e-mail, web sitesi formu, iicretsiz hatlar, MSN
gibi aninda (online) iletisim araglari, ¢cagri merkezleri gibi araglar1 ifade eder. Diger
taraftan, sikayet siteleri de teknolojik kanal oldugu halde isletmeye ait olmadig1 icin
dogrudan isletmeye yapilan sikayetlerden degildir. Faks ve mektuplar, tarayici
vasitasiyla taranabilir ve daha sonra islenmek {izere elektronik arsiv sistemi

yazilimlar1 vasitasiyla bilgisayarlara kaydedilir. Faks ve mektup 0zellikle,
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miisterilerin sikayetlerini daha rahat ifade ettikleri, dogrudan temas gerektirmeyen
onemli sikayet araglaridir (Int. Journal of Management Economicsand Business,
2012).

3.3.2.3.6. Ucretsiz Telefon Hatlar1

Telefon hatlarindan sikayet yollari, herkesin kolaylikla evinden, cebinden
veya isyerinden rahatlikla isletmeye ulagmasini saglamak icin en uygun araglardan
biridir. Ucretsiz olmasi ise, miisterilere maliyet yiiklemeden aramalarini ve
sikayetlerini iletmelerini saglamaktadir. Ucretsiz telefon hatlarinm kullanimu, sikayet
etme oranlarinda énemli artislar saglamaktadir. Ucretsiz telefon hatlar, Tiirkiye’de
800 veya 444 ile baslayan telefon numaralar1 olmaktadir. Bunlardan, 800’1l hatlar
isletmenin, tiiketiciye higbir iicret yansitmadigi halde, 444°1ii hatlar sehir i¢i goriisme

ticreti yansitmaktadir (Int. Journal of Management Economicsand Business, 2012).

3.3.2.3.7. internetteki Sikayet Siteleri

Internette yer alan bloklara ¢ogu kere olumsuz deneyimler ve azda olsa
olumlu deneyimler yazilmaktadir. Giin gegtik¢e de daha etkin bir fonksiyona sahip
hale gelmektedir. Internette bloklardan daha etkin uygulamalar da goriilmektedir.
Bunlar; sadece sikayetlerin yapilabildigi sitelerdir. Bu siteler, miisterilerin
sikayetlerini yazmalar1 ve isletmelerin de bu sikayetlere cevaplar yazmasina imkan
tantyan sitelerdir. Bu siteler, isletmelerden reklam, iiyelik aidati, yapilan sikayet
basina iicret almak gibi uygulamalarla yasamlarmi siirdiirmektedirler. Internetteki
sikayet sitelerine yazilan sikayetler, internet gezginleri tarafindan okunarak, yeni
tirtin alimlarinda dnceden ayni iirlin alanlarin olumsuz deneyimlerini ve igletmelerin
¢oziimlerini okuyarak karar verdikleri bir fonksiyon gdrmektedir. Isletmelerin
internetteki sikayet sitelerini olduk¢a énemsemeleri gerekmektedir. Internet sikayet
sitelerine sikayetleri yazilan isletmeler, hemen sikayeti yazan miisterileriyle iletisime
gecerek, sikayetlerini ¢ozer ve sikayetin hemen altina ¢oziimlerini de yazdirmak
istemektedirler. Miisteriler bu yolu olduk¢a etkin bulmaktadir. Yapilan bir
arastirmada, aldigi malin hatalarindan herkesi haberdar etmenin gerekli oldugu

goriisiine katilan tiiketicilerin toplam orani ylizde 94 gibi biiyiik bir orana ulastyor.
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Diger taraftan diger insanlar1 haberdar etmekten hoslananlarin orani ise ylizde 97,3
olarak tespit edilmistir. Internet iizerinden yapilan sikayetleri e-sikayet olarak
nitelemek miimkiin olup, e-sikayet internetin giiciiyle birleserek daha biiyiik etkiye
sahip olmaktadir (Ozkaynar, 2010, Int. Journal of Management Economicsand
Business, 2012)

3.4 Sikayetini Paylasan Miisterilerin Davrams ve Ozellikleri

Memnuniyetsizlik yasayan miisteriler, negatif iletisim, isletmeyi terk etme,
sikayet mercilerine bagvurma veya aligilmis sekilde satin almaya devam etme gibi
cesitli farkli davraniglarla mesgul olurlar (Fernandes ve Santos, 2008: 584).
Miisteriler ~ yapacaklar1  sikayetin, istedikleri  sekilde  sonuglanacaklarina
inandiklarinda bu durum miisterileri motive edecek ve gelecekte de kararli bir sekilde
bu konulara egilmelerine neden olacaktir (Akan ve Kaynak, 2008: 6). Miisterilerin
sikayet etmeye yonelik niyetleri incelendiginde; iyi belgelendirilmis bir sikayetin
basarili olma ihtimali sikayet etme niyetini olumlu etkilemektedir. Tiiketiciler
sikayetlerinin isletmeler tarafindan kabul edilip etkili bir sekilde yonetilecegine
inandiginda, duygularini isletmeye ifade etme ihtimali vardir ve negatif kulaktan
kulaga iletisim yapmazlar veya tedarikgilerini degistirmezler (Fernandes ve Santos,
2008: 585). Miisteri sikayetleri konusunda ilk sayilan bir ¢alismada, sikayet eden
misterilerin etmeyen miisterilerden farkli demografik o6zelliklere sahip oldugu ve
farkli tutumlar sergiledikleri goriilmiistiir. Bu arastirma ile sikayet edenler genc,
varlikli, eylemci-liberal olarak tanimlanirken, kizipta sikayet etmeyen miisterilerin
yasli, daha diisiik gelirli, politikaya uzak olarak tespit edilmistir. Bu aragtirmayi takip
eden arastirmalarda da zaman zaman birbiriyle tutarli, zaman zamanda celisen
miisteri profilleri ¢izilmistir (Barig, 2008: 83, . Crié, 2003) miisterilerin sikayet
davranisinin 6zelliklerini psikolojik saha, ekonomik saha ve etik saha olmak iizere ii¢
boliimde incelemistir. Psikolojik saha, miisteri sikayet davranigini yansitan bireysel
degiskenlerden olusmaktadir. Ekonomik saha, maliyet ve degisim unsurlarinin
bilesiminden olusur. Etik saha, isletme ile olan baglantinin degeri ve verilen bilginin

dogrulugu ve yapilan is birligini kapsamaktadir (Cri¢, 2003: 66).

40



3.5. Sikayetini Paylasmayan Miisterilerin Davranis ve Ozellikleri

Sirketler bazen hi¢ sikayet gelmediginden performanslarinin iyi oldugunu
distintirler. Fakat daha sonra, sikayet etmemis olsalar da bazi miisterilerin tekrar
gelmedikleri anlasilir. Islerin gergekten koti hale gelmesini beklemektense
miisterileri en 6nemsiz seyler hakkinda bile sikayete tesvik etmek gerekir (Brown,
1995:88). Sikayetin olmamasini, miisterinin iiriin veya isletmeden tatmin oldugu
seklinde degerlendirmek miimkiin degildir. Miisterilerin % 95’1 sikayette
bulunmamayi tercih eder (Alabay, 2008:63). Yapilan arastirmalara gore, sikayette
bulunan miisterilerin bu sikayetlerine ¢6ziim bulundugu takdirde onlarin % 54 ile %

70 oraninda isletmeyle aligverisini devam ettirdigi tespit edilmistir (Alabay,

2008:64).

Miisteriler sirketle olan baglarin1 koparma asamasina geldiginde, is iligkisi
tehlikeye girer. Bu durum Oncelikle, miisteriler, firmanin iiriin, hizmet ve diger
faaliyetlerinden = memnun  kalmadiklarinda  ortaya  ¢ikar.  Bahsedilen
memnuniyetsizligin temel nedeni, miisterilerin firmaya olan baghliklarini yitirmeleri
ve rakip firmadan gelen teklifleri daha cazip bulmalaridir. Bu yilizden firmalar i¢in
as1l onemli olan, memnuniyetsizligin temel nedenini bulmak ve hedeflenen 6nlemler
vasitastyla bunu memnuniyete c¢evirmektir ve bu siirecin baslangic noktasi
sikayetlerin degerlendirilmesidir. Miisteriler sikayetlerini direkt olarak firmaya
yoneltirler. Bu misteriler, firmalarmn, sikayet yoOnetimi g¢ergevesinde miisteri
memnuniyetini saglayarak problemlerin ¢éziimiine ulasmasini ve miisteri bagliliginin
olusmasina yardimci olur. Bu yolla sikayet yOnetiminin amaci, mevcut
memnuniyetsizligi ortadan kaldirarak miisteri kaliciligin1 saglamaktir (Stauss ve

Seidel, 2004:7).
3.6. Miisteri Sikayetlerinde Kurumsal Sorumluluklar

Son yillarda talepteki daralma ve artan uluslararasi rekabet sebebiyle
isletmeler, pazar odakli olmak i¢in ve maksimum miisteriye ulagsma cabalarini
artirmaktadirlar. Bugiin, nerdeyse biitlin iist diizey yoneticiler miisteriyi merkezine

koymayr ve bunu kamuya agikca belirtmeyi ilke edinmis durumdadirlar. Bu tiir
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duyurular memnuniyetsiz miisteri doniisleri oldugu siirece faaliyete ge¢memis
demektir. Ek olarak, eger firmalar gercekten miisterilerine ve onlarin
memnuniyetsizliklerine odaklanmis olsalar, en azindan bu olumsuzluklari minimuma
indirmek i¢in ugrastiklar1 anlamina gelir. Buna bagli olarak, miisteriler sorunlar
acikca dile getirmek istemezler. Bu yiizden de firmalar, bu tiir olaylara tepkisiz
kalmay1 tercih ederler. Aksine, miisteri uyum siirecini dikkate alan ve bunu firmanin
uzun siireli kaliciligini saglamada 6nemli faktorlerden biri olarak géren isletmeler,
miisteri memnuniyetinin en basta saglanmasi gerektigine inanmazlar; ancak, bunun
miisteri odakli bir sirketin ana stratejisi oldugunu sanirlar (Staussve Seidel,
2004:2).0tel isletmeleri yoneticileri, miisteri sikayetlerinden memnun olmazlar.
Ciinkii miisteri sikayetlerini operasyonlarinin etkinliginde birer engel olarak goriirler.
Miisteri sikayetlerini miisteri sadakati olusturmak i¢in bir firsat olarak gérmeyen otel
isletmeleri yoneticileri sikayetleri engellemenin sorunlar1 ¢6zdiglinii dusiiniirler.
Oysaki sikayetleri dinlenen ve sikayetlerine ¢6ziim bulunmaya ¢alisilan miisterilerin,
sikayet etmeyen ya da sikayetleri dinlenmeyen miisterilere gore ileride otel
isletmesinin {irlin ve hizmetlerini satin almaya daha egilimli olduklari sdylenebilir
(Emir, 2007:88). Miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyetini 6l¢gmede kullanilacak
yontemlerden bir tanesidir. Firmanin miisterilerinin {iriin ya da hizmetler hakkinda
bildirdigi sikayetler firmanin iyilesmesi i¢in Onemli firsatlar yaratir. Sikayetini
bildirmeden igletmenin {iriin ya da hizmetini kullanmaktan vazgegen miisteri firma
icin 6nemli bir kayiptir. Sikayetlerini firmaya bildiren miisteriler firmaya iyilesme

sans1 veren misterilerdir (Cosar, 2006:46).

3.7. Sikayetleri Memnuniyete Doniistiirme

Miisteri sikayetleri olumsuz bir durum gibi goriinmesine karsin, miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini artirmada isletmelere ¢ok Onemli bir firsat
sunmaktadir. Yapilan arastirmalar, sikayetleri dinlenen ve sorunlari tatmin edici bir
sekilde ¢oziilen miisterilerin isletmeye daha sadik hale geldigini gostermektedir
(Ercan, 2006:56). Bu durumda isletme, miisterilerin sikayetlerini kolayca
yapmalarint saglamak icin ¢agr1 merkezleri, teklif formlari, licretsiz telefonlar ve e-
mail adresleri imkanini miisterilerine saglamalidir (Alabay, 2008:63). Miisteri geri

bildirim sistemi, miisterilerin iletilerini size ulastirabilmelerini kolaylastirmak ig¢in
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olusturulacak sistematik bir organizasyondur. Bdyle bir sistemin, miisteri
geribildirimi  Onlindeki yaygin engelleri ortadan kaldirmasi1 sarttir. Miisteri
degerlendirmeleri iizerine uygulamaya koyacaginiz kararlar, miisterilerinizden daha
¢ok ve daha iyi geribildirim almaniz i¢in son derece 6nemlidir (Martin, 1997:87).
Yonetim, sikayetleri onlemeyi umuyorsa, ¢alisanlarin isletmedeki is siiregleriyle
ilgili diisiincelerinin yonetime ulasabilmesini saglayacak diizeni kurmalidir. Ornegin,
yiiksek seviyedeki bardak kirilmalarmin asil nedeninin bulasik makinesinin yeri
oldugunu, oda hizmetgilerinin elektrik siipiirgelerinin aslinda iyi ¢alismadigi, ilgili
calisanlarin bilgilendirmesi ile miimkiin kilinabilir (Duyar, 2007:42). Ayrica bazi
sikayet konular1 otel/boliim yoneticilerine bildirilmelidir. Bu konuda ydneticilerin

haberdar edilmesi gereken en az li¢ sikayet konusu vardir:

—Miisteri haksiz oldugu zaman (kiigiik bir kusurdan dolay1 ¢ok biiyiik bir
tazminat talep etmesi gibi),

—Miisterinin zorbalagsmaya bagsladigi zaman (is gorenlere hicbir zaman
zorbalik, taciz yapilamaz. Bu miisterilerin her zaman hakli olmadiginin bir
ornegidir),

— Sikayetin ¢6zlimiiniin is gorenin ¢ozebilme yetenegini astiglr zaman (Emir,
2007:91).

Sikayet kavrami Barlow ve Clause’ye gore asagidaki sekilde aciklanmustir.

1.“Tesekkiir ederim” deyin,
2. Gerti bildirime neden deger verdiginizi agiklayin,
3. Hata i¢in 6ziir dileyin,
4. Problemle ilgili olarak bir sey yapmaya s6z verin. Sorumluluk alin,
5. Gerekli bilgileri sorun,
6. Hatay1 gecikmeden diizeltin,
7. Miisterinin memnuniyetini kontrol edin,

8. Gelecek hatalar1 dnleyin.
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(Barlow ve Clause, 2008:125)

Miisteri sikayette bulundugunda, hatanin veya kaybinin giderilmesinin yani
sira isletmenin misteriye verdigi 6nemi de her hangi bir sekilde gormek
istemektedir. Bu, miisterinin iliskilerini devam ettirmesi agisindan ¢ok Onemlidir

(Alabay, 2008).
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DORDUNCU BOLUM

41 OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE
SADAKAT KAVRAMI

Miisteri tatmini, miisterinin isletmeye tekrar geleceginin bir gostergesi olarak
kullanilmaktadir. Tatmin olmus bir miisterinin isletmeye tekrar gelece§i konusunda
bir kesinlik olmamasina karsin, tatmin olmayan bir miisterinin tekrar gelmeyecegi
kesindir (Kozak 1996: 52). Miisteri istekleri ile elde ettikleri birbiriyle uyumlu ise,
tatmin ortaya cikar. Sayet beklentiler ve elde edilenler arasinda uyumsuzluk varsa

tatminsizlik ortaya c¢ikacaktir (Kizilirmak 1995: 64).

Otel isletmelerinin hizmet isletmeleri igerisinde yer almasi, bu isletmelerde
insan unsurunun 6nemini daha da artirmaktadir. Cilinkii, insanlar otele geldiklerinde
otel personeli tarafindan karsilanmakta, kayit islemleri resepsiyon gorevlileri
tarafindan yapilmakta, odalar1 kat hizmetlileri tarafindan temizlenmekte, yemekleri
ascilar tarafindan hazirlanmakta, servisleri servis personeli tarafindan yapilmakta ve
otelden ayrilana kadar tiim ihtiyaclari otel personeli tarafindan karsilanmaktadir

(Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, 2005).

Bu nedenle otel isletmelerinin basarisi, iyi bir ekonomik ve fiziki yapiya
sahip olmasmin yaninda, etkili insan giiciine sahip olmaya da bagldir. Ciinki
isletmenin gerek finansal gerekse fiziki yapisina anlam kazandiran ve onlar
degerlendiren isletmenin galisan insan giicii olmaktadir. Insan giiciinii gelistiren ve
motive eden oOrgiitler amaglarina ¢ok daha kolay ulasirken, bunu basaramayan
orgiitler, fiziksel ve finansal olanaklar1 ne kadar miikemmel olursa olsun amaglarina

ulagamazlar (Erdem 2004).

Otel isletmeleri, miisterilerini maksimum diizeyde memnun ederek kar
saglama amacini giiderler. Miisteri memnuniyetinde ise, hizmetin kalitesinin
yiiksekligi Oonemli bir unsurdur. Hizmetin kalitesinin Ol¢iilmesi ve eksikliklerin
giderilmesi de yine miisterilerin, isletmeye gelmeden Onceki ve isletmeye geldikten
sonraki beklentilerinin 6l¢iilmesi ile miimkiindiir (Anatolia: Turizm Arastirmalari

Dergisi, 2005).
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Miisteri her zaman bekledigi hizmetin karsilanmasini ister, aksi halde
memnuniyetsizlik meydana gelir. Miisteri agisindan algilanan hizmet, bekledigi
hizmetin ne kadar {izerinde olursa miisteri memnuniyeti o derece ist diizeyde
olacaktir. Miisteri beklentiler, bir {irliniin ya da hizmetin 6zelliklerine iligkin yada
gelecekteki bir zamanda tercih edilmesi konusundaki inanglari oldugundan
isletmeler, tirettikleri tiriin ve hizmetlerle miisterilerin beklentilerini tam karsilamaya

calisirken, bunun ne kadar basarildigini da 6lgmelidirler (Olson ve Dover 1979).

4.1.1. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Kavrami ve Onemi

Giliniimiizde yonetim anlayisi devrim niteliginde sayilabilecek onemli bir
degisim yasiyor. Klasik Yonetim Anlayisinda tepe yonetimin goriis ve diislinceleri
dogrultusunda tepeden asagiya dogru inen hiyerarsik yap1 icinde isletmeler
yonetilmekte, astlar iistlerinden aldiklar1 talimatlara gore islerini gdrmektedirler.
Dogal olarak burada amag iistlerin memnun edilmesidir. Giiniimiizde amag; miisteri
talepleri dogrultusunda isletmenin tiim birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi
ve miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri tatminine ulagilmasi, hatta beklentilerin
de otesine gecip tam olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Kisacas1 Miisteri
artik Kral’dir ve tiim organizasyonlar artik miisteri odakli hale gelmek zorundadir.
Miisteri isteklerinin tatminini temel isletme felsefesi olarak goéren kuruluslar igin
miisteriyi kosulsuz mutlu etmek Kkiltiirlerinin yap1 tasii1 olusturur (http://

www.danismend.com).

Gegmiste, isletmelerin en 6nemli amaglarindan birisi de sunduklari iiriin ya
da hizmetleri satin alacak miisteri bulmalariydi. Ancak, giiniimiiz isletmeleri igin bu
amag yeterli degildir. Miisteriyi sadece bulmak degil ayn1 zamanda elde tutabilmek
de bunun 6nemli bir parcasi olmaktadir. Miisteriyi elde tutmak, baska bir deyisle
sadakat ve baglilik saglayabilmek i¢in miisteri memnuniyeti onemli olmaktadir.
Teknolojinin gelismesine ve rekabetin artmasia bagli olarak miisteri memnuniyeti
ve sadakati zorlagsmaktadir. Miisteriler gegcmise gore daha bilgili ve bilingli olmakta
ve tam olarak ne istediklerini bilerek se¢im yapmaktadirlar. Ayrica, yeni miisteri
bulma maliyetinin, elde bulunani korumaktan fazla olmasi, isletmeler agisindan

Miisteri iliskileri Yonetimini (MIY) gerekli kilmaktadir. MIY bir kavram ya da proje
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degildir. MIY, bir isletmenin var olan ve potansiyel miisterilerinin istek ve
gereksinimlerini anlamayi, onceden tahmin etmeyi ve yoOnetmeyi amaglayan bir
isletme stratejisidir (Brown, 2000, 9). Baska bir deyisle, MIY'ne, miisterinin
sOylediklerini ve isletmenin miisteri hakkinda bildiklerini temel alarak miisteriye
bireysel karsilik veren bir ¢esit pazarlama uygulamasi denebilir. Burada, isletmenin
tiimline miisteri kavrami yerlestirilirken ayni zamanda, isletmeye miisteri odakl
olma kiiltiirii kazandirilmaya calisilmaktadir. Ayrica, MIY ile uzun dénemli miisteri
iliskileri kurularak, isletme acisindan karlilik amag edinilir. MIY kavrami pazarlama
stratejileri ile bilgi teknolojileri arasinda koprii gorevi goriir. Bilgi teknolojisi ile
isletmenin miisteri iliskilerindeki performanst arasinda belirgin bir iliski
bulunmaktadir. Isletmeler kisisel bilgisayarlardan ve bilgi islem sistemlerinden
yararlanarak miisteri iligkileri bilgi sistemi kurmalidir. Miisteri iliskileri bilgi sistemi,
etkin miisteri iliskileri i¢in alinacak kararlar i¢in gerekli bilgileri diizenli ve siirekli
olarak toplamak, muhafaza etmek ve degerlendirmek icin gelistirilmis c¢esitli

yontemler dizisidir (Tagkm, 0:116).
4.1.2. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Unsurlari

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin anlasilmasi, organizasyonun
belirtilen hedeflerine ulagmasini saglayacak dnemli bir anahtara ulasmas1 anlamina
gelmektedir. Miisteri memnuniyeti {i¢ faktor ile degerlendirilebilir. Bu unsurlar;
beklentiler, istekler ve algilanan performanstir (Tiitiincti, 2001: 25): Performansin iki
tiirlii bulunmaktadir. Bunlardan birincisini nesnel performans, ikincisini ise algilanan
performans olusturmaktadir. Nesnel performans {iriin tasariminin istenilen 6zelliklere
uygun olmasi ile ilgilidir. Bununla birlikte miisteriden miisteriye degiskenlik
gosterdiginden diger bir ifade ile farklilastigindan, nesnel performans yerine ikinci
performans olan algilanan performans kavraminin kullanilmas1 daha dogru
olmaktadir. Fornel ve arkadaslari (1996) algilanan performans ile memnuniyet
arasinda pozitif bir bagin oldugunu belirlemislerdir (Tiitiincti, 2000: 31). Avrupa
Miisteri Tatmin Indeksi Modeline gore, miisteri sadakatinin olusumuna etkide
bulunan unsurlar, isletme imaji, miisteri beklentileri, algilanan hizmet kalitesi,
algilanan iiriin kalitesi, algilanan deger ve miisteri tatmini seklinde siralanmistir (Cati

ve Kog¢oglu, 2008). Miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler i¢in anahtar bir
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konudur. Ciinkii miisteri memnuniyeti, sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir
isletme performanst olusturur (Gronholdt, Martensen, Kristensen, 2000: 509).
Memnun olmus miisterilerin igletmeye kazandirdigi en 6nemli katki miisterilerin
isletmeye sadik hale gelmesidir. Otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin
gerceklesmesi en Onemli konudur. Miisteri memnuniyetinin gerceklesmesinde
anahtar 6neme sahip kosullar, miisterilerin otel isletmesini ilk ziyarette yeterince
memnun edilmesi ve onlar1 tekrar otel isletmesini ziyaret etmeye ikna etme ile

gerceklestirilebilir (Bulut, 2011).

41.3. Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakati Kavrama, Onemi ve

Unsurlari

Misteri tatmini genel olarak satin alma Oncesi beklentiler ve satin alma
sonrast elde edilen ¢iktilar arasindaki oransal bir degerlendirmenin sonucu olarak
aciklanmaktadir (Eggert ve Ulaga, 2002). Beklenti ve gerceklesen arasindaki farkin
olumlu, olumsuz ve esdeger ¢ikmasina gore miisteri tatmini ya da tatminsizligi

olusmaktadir.

Bir miisterinin bir {irlinii veya hizmeti tekrardan satin almasi i¢in iki giidi
vardir. Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi fayda,
ikinci giidii ise, bir miisterinin belli bir iiriine veya hizmete yonelik duygusal baglilig
veya yakinligi olarak tanimlanabilir. Birinci giidiinlin tatmini belli bir zaman
igerisinde meydana gelmekte ve indirim veya teklif gegersiz oldugunda bitmektedir.
Sadakatle ilgili olan ikinci giidii, miisterilerin kendileri i¢in 6zel saydiklar iiriin veya
hizmetlerle iliskisini etkilemektedir. Isletmeler tutundurma cabalarimi daha cok
miisterilerin ikinci giidiilerine yonelik gergeklestirmektedirler. Gergek sadakatin
dayanak noktasi, bireyin duygusal ve mantiksal ihtiyaglarinin, kisisel iliski
bicimlerinin 6nem kazandig1 ortamlarda karsilanip karsilanmadigi ile dogrudan
ilgilidir (Hanger, 2003: 40) Sadakat, miisterinin bir firma ya da marka ile olan
iliskisini devam ettirmek istemesidir (Cyr ve digerleri, 2006: 3). Diger bir ifadeyle,
sadakat, miisteri aidiyetidir. (Evanschitzky, 2006).
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Yogun rekabetin bulundugu herhangi bir sektérde siirdiiriilebilir rekabet
avantaji elde etmek i¢in mevcut miisterilerin elde tutulmasina ve miisteri sadakati
olusturmasina ihtiyag vardir. Yapilan teorik ve ampirik ¢alismalar, miisteri
sadakatinin saglanmasinda temel unsurun miisteri memnuniyeti oldugunu, ortaya
koymaktadir (Oliver, 1999; Oliva, vd. 1992; Arasil, vd. 2004). Miisteri sadakatinin
saglanmasini etkileyen tek faktor miisteri memnuniyeti degildir. Avrupa Miisteri
Tatmin Indeksi Modeline gore, miisteri sadakatinin olusumuna etkide bulunan
unsurlar, isletme imaj1, miisteri beklentileri, algilanan hizmet kalitesi, algilanan iiriin

kalitesi, algilanan deger ve miisteri tatmini seklinde siralanmistir (Atalik, 2007))

Miisteri tatminin saglanmasi isletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinki
miisteri tatmini, sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir isletme performansi
olusturur (Gronholdt, Martensen, Kristensen, 2000: 509). Tatmin olmus miisterilerin
isletmeye kazandirdigi en 6nemli katki miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir.

Diger katkilar ise; tatmin olmus miisteri (Baytekin, 2005: 43-44);
* Daha fazla {irlin satin alma yoluna gider.
« Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.

+ Isletme ve isletmenin irettigi iriinlerle ilgili pozitif diisiinceler

beslenildiginden dolay1 isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur.
* Rakip isletmelerin markalarina, tirlinlerine kars1 daha az duyarhdir.

Otel isletmelerinde miisteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet giiclinii
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliligini saglayabilmesi agisindan
olduk¢a onemlidir. Ciinkii tatmin edilmis miisteriler, sosyal haberlesme yoluyla
oteller icin en iyi tanitimi1 yapmaktadirlar. Tanitimi iyi olan otellerin tercih edilme
olasilig1 da ylikselmektedir (Cakici, 1998: 9). Ayrica, miisteri tatminini saglamak,
otel isletmelerinde calisan tim personelin ilk ve en Onemli isi olmalidir. Otel
isletmelerinde kritik basar1 faktorlerinden en Onemlisinin  miisteri oldugu
belirtilmektedir. Ayrica bir otelde basarmin tatmin olmus miisteri oranina gore

belirlenecegi ifade edilmektedir (Cakici, 1998: 10). Ihtiyaclar1 en iist diizeyde
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kargilanmis miisteriler, diger firmalarin sunduklari iirlin veya hizmetlerden en az
diizeyde etkilenir ve “kendi otelinden” satin almaya devam eder. Bu nedenle
isletmeler, miisterilerini tatmin etmek yolu ile sadik miisteri kazanabilir ve bu
miisterilerin sayisinin artiritlmasi ve elde tutulmasi ile rekabetten en az diizeyde
etkilenerek pazar paymi koruyabilirler (Hanger, 2003; 40). Isletmeler i¢in en énemli
pazarlama hedeflerinden biri miisteri sadakatini artirmaktir. Bu da miisterilere siirekli
kaliteli {iriin ve hizmet sunarak miimkiin olur. Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
yapilan yatirimlar, 6nceleri bir maliyet olarak goziikse de, kazanilan sadik miisteriler
sayesinde, isletmenin reklam-tanitim giderlerinde bir azalma olacaktir. Ayni
zamanda sadik miisterinin artmasi firmanin {riinlerinin fiyat ayarlamasinda daha
rahat hareket etmesini saglayacaktir. Memnun miisterinin konugmalar1 ve tavsiyeleri
sayesinde yeni miisterilerin kazanilmasi siireci baslayacaktir (Tiirkyllmaz ve Ozkan,

2007).

4.2. Miisteri Memnuniyet ile Sadakati Arasindaki Iliski

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski s6z
konusudur. Bir miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu miisteri tatmin
diizeyini temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir isletmeye geri gelecegi ve
geri gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye bagliligini gostermektedir. Her
sadik miisteri tatmin edilmis miisteridir ancak her tatmin edilmis miisteri sadik

miisteri degildir (Bowen ve Shoemaker ,1998).

Turizm arastirmalarinda elde edilen sonuglar memnuniyet ile sadakat arasinda
olumlu bir iligkinin varligina isaret etmektedir. Buna gére memnuniyet, turistik tirline
iliskin sadakatin gostergeleri olarak kabul edilen turistik {iriinii tekrar talep etme ve
talep edilen turistik driinii diger insanlara Onerme davranisini da beraberinde
getirmektedir (Kotler, Bowen ve Kakens, 2003: 389; Aksu vd. 2008: Yoon ve Uysal,
2005). Miisteri memnuniyeti, miisteri merkezli isletmelerin temel g¢alisma alani
olmaktadir. Memnuniyeti artirmak ise isletmeleri daha fazla is alan1 gelistirmeye,
daha ¢ok pazar payma sahip olmaya ve dolayisiyla da isletme karinmi arttirmasina
neden olmaktadir. Getty ve Thomson (1994) yaptiklar1 ¢alismalarda, konaklama

hizmetlerinin kalitesini, miisteri memnuniyetinin arasindaki iligkiyi incelemis ve
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sonraki satin alma davraniglar1 ve potansiyel miisterilere tavsiye etmeleri konusunda
caligmalar yapmislardir. Diger taraftan da miisterilerin satin aldiklar1 hizmetleri
baskalarina onerme davranisi, tecriibe ettikleri hizmetin kalitesi ve memnuniyet
seviyeleri etkili olmustur. Giiniimiizde konaklama hizmetleri tiim diinya geneline
yayilmis tretici ve tiiketicileriyle global bir endiistri haline gelmistir. Otellerde
sunulan oda hizmetleri, restoran, bar, gece kuliibii, saglik kuliibii, vb. gibi hizmetler
artik liiks tiikketim olmaktan ¢ikmig, normal birer ihtiya¢ halini almistir. Birgok insan
icin bu tiir hizmetler yagamlarinin vazgecilmez parcalari olmustur. Diger taraftan da,
son otuz yilda, turizm hizmetlerine olan arz ve talep genel olarak konaklama
hizmetlerinin ilerlemesine ve rekabet¢i ortamin artmasina neden olmustur.
Konaklama endiistrisinin bugiin kars1 karsiya kaldig1 en biiylik zorluk gittikce artan
ve zorlasan rekabet seviyesidir. Diger taraftan da bu rekabetci ortam tiiketicilere bazi

avantajlar saglamistir (Kandampully, 2000: 346):
* Artan secenek sayisi
« Odenen paranin karsiligmin tam olarak alinmasi
* Servis standardinin artmasi

Bununla birlikte otel isletmelerinin sunduklari mal ve hizmetler bir birlerine
kiyasla farklilik gostermektedir. Bu nedenle isletmeler i¢in rekabet¢i avantaj elde
etmek zorunluluk haline gelmistir. Otel isletmeleri icin genel olarak rekabet¢i avantaj

elde etmek i¢in kullanilan yontemler sdyledir:
* Fiyatlan diisiirerek diislik maliyet yontemi ve
« Ozellikli iiriinler sunarak miisteri sadakatini saglamaktir.

Bununla birlikte, fiyat digiirme yontemini uygulayan otel isletmeleri orta ve
uzun vade isletme karlarinda bazi riskleri de iizerlerine almaktadirlar. Bu bilgiler
1s18inda fiyatlarin tizerinde oynamak yerine, sunulan mal ve hizmetlerin kalitesini
arttirmak, isletmeleri digerlerinden farklilastirir ve miisterilerin sadakatini kazanir.
Birgok ornek calismalar gostermistir ki, otel isletmeleri miisteri sadakati {izerine

yapilan ¢aligmalari, sadece fiyat ayarlamalari tizerine yapilan dar goriislii calismalara
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gore daha da arttirmistir. Miisteri sadakati iizerindeki %5 artig, isletme karliligi
tizerinde %25 ile %85 arasinda degisen oranda artisa neden olabilmektedir (Tsaur vd.
2002). Bu nedenle miisteri sadakati lizerine yapilan ¢alismalar, otel isletmelerinin
gelecekte var olabilmeleri agisindan da olduk¢a 6nemlidir. Otel yoneticilerine gore
isletmeler sadece miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini karsilayabildikleri oranda
karlarin1 arttirabileceklerdir. Bununla birlikte calismalar gostermistir ki, sadece
miisterilerin memnun edilmesi, onlarin tekrar miisteri olarak gelmelerini garanti
etmemektedir. Bu nedenle, otel yonetimlerinin basarisi i¢in miisteri sadakati, miisteri
memnuniyetinden daha onemli olmaktadir. Giinden giine daha karmagsik hale gelen
misteri istek ve ihtiyaglar1 ve artan pazar rekabeti otel yoneticilerine yeni zorluklar
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu nedenle otel yoneticileri miisteri sadakatine etki eden
en 6nemli faktorleri bulmak i¢in ¢aba harcamaktadirlar (Kotler, Bowen ve Makens,
2003: 390). Bu tiir bilgiler otel yoneticilerine gerekli stratejileri gelistirmekte yardim
etmekte ve sadakatin hem mevcut ve hem de potansiyel miisterilerden saglanacagini
isaret etmektedir (Bowen vd., 2001: 213-217). Su bir gercektir ki, miisteri sadakati
ve Karlilik arasinda pozitif bir iliski vardir. Yapilan ¢alismalar gostermistir ki
miisterilerinin %35’in1 tekrar geri getiren isletmeler %25 ile %125 arsinda karliligini
arttirabilmektedirler (Giinaydin, 2005). Bu sonuglar hem konaklama endiistrisinin ve
hem de akademisyenlerin dikkatini ¢ekmistir. Bugiiniin yoneticileri artik miisteri
sadakatini nasil saglayabilecekleri {lizerinde diistinmektedirler. Miisteri sadakatinin
artmasiyla birlikte artan karliligin temelinde ise azalan pazarlama maliyetleri, artan
satislar ve azalan faaliyet giderleri gelmektedir. Sadik miisteriler diger miisterilere
gore fiyat farkliliklar1 nedeniyle hizmetlerinden faydalandiklari isletmeleri daha az
ihtimalle degistirirler ve daha fazla harcama yaparlar. Sadik miisteriler ayn1 zamanda
otellerin tanittiminda, kendi aralarinda konusarak, referans vererek, olumlu
dedikodular yaparak bir isletmenin yapabilecegi biiyiikk bir reklam kampanyasini
goniillii olarak yaparlar. Sadik miisteriler tekrar geldikleri isletmelerde daha ¢ok
tiketim yaparak otelin satiglarini arttirirlar ve bunu sik¢a yaparlar. Bowen ve
Shoemaker (1998)’a gore sadik otel miisterileri sadik olmayanlara kiyasla daha fazla
yiyecek ve igcecek hizmetlerini satin almaktadirlar. Sonug¢ olarak, sadik miisteriler
servis birimlerini, otelin yapisin1 bildiklerinden daha az servis bilgisine ihtiyag

duymaktadirlar ve bodylece hizmet giderlerinde azalmaya neden olmaktadirlar.
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Arastirmacilarin servis personellerinden aldiklart bilgilere gore, sadik miisteriler
bazen otel personeli gibi davranabilmektedirler. Sadik misterilere yonelik
gozlemlerde, onlarin diger miisterilere hizmetler hakkinda bilgiler verdikleri
goriilmistiir. Boylece sadik miisteriler hizmet maliyetlerini diisiirmekle kalmayip
diger misteriler icinde bir bilgi kaynagi haline gelmektedirler (Giinaydmn, 2005).
Sadik miisteriler yaratabilmek otel endiistrisi i¢in son derece zorlu bir istir. Miisteri
memnuniyeti ve sadakati konusunda yapilan arastirmalarda; miisteri
memnuniyetindeki  kiiclik degismeler sadakatte Onemli degismelere neden
olabilmektedir (Bowen ve Shiang, 2001). Arastirma sonuglarina gore katilimcilarin
%63 1 ¢ok memnun olduklarini, %29’u olduk¢ca memnun olduklarini belirtmislerdir.
Bu iki grup otelin sadik miisterileridir ve kesinlikle oteli baskalarina onereceklerini
belirtmislerdir. Diger taraftan memnuniyet derecesi ¢ok memnun diizeyinden,
olduk¢a memnun olma diizeyine diistiiglinde ise sadakat (oteli baskalarina dnerme)
orani %50 oraninda diisme egilimi gostermistir (Bowen ve Shiang, 2001, Giinaydin,
2005). Bu tiir arastirmalar gosteriyor ki, otel yoneticileri i¢in memnun olmus
misterilere sahip olmak artik yeterli degildir fakat son derece memnun olmus
miisterilere sahip olmak hedef olmalidir. Miisteri memnuniyetindeki kiiciik artiglar
miisteri sadakatini inanilmaz oranlarda arttirmaktadir. Sadik miisterilere sahip olmak
diger taraftan da isletmenin reklam giderlerini, miisterilerin agizdan agza yaptiklar
tanitimlar nedeniyle azaltict bir etki gostermektedir. Miisteri memnuniyeti ve
sadakati konusunda yapilan arastirmalar incelendiginde, miisteri memnuniyeti ile
miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski s6z konusudur. Bir miisterinin
beklentilerinin hangi diizeyde oldugu miisteri memnuniyet diizeyini temsil ederken, o
miisterinin hangi olasilikta bir isletmeye geri gelecegi ve geri gelmeye devam
edecegi, miisterinin isletmeye baglihigin1 gostermektedir. Her sadik miisteri memnun
edilmis miisteridir ancak her memnun edilmis miisteri sadik miisteri degildir (Cat1 ve

Kogoglu, 2008; Giinaydin ve Ozer, 2005, Isletme Fakiiltesi Dergisi, 2010).
4.2.1. Miisteri Memnuniyeti Endeksi Genel Bakis

Giliniimlizde rekabetin yaratmis oldugu siirekli degisim ve gelisme
gereksinimi isletmelerin basarisini da dogrudan etkilemektedir. Bu siirece ayak

uydurabilen isletmelerin pazardan daha fazla pay aldiklar1 goriiliirken, cagin
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gereklerini yerine getiremeyen isletmelerin zamanla daha da kiigiildiikleri ya da
tamamen ortadan kaybolduklar1 goriilmektedir. Orgiitsel basarinin somut olarak
ortaya konulmasinda yararlanilan ekonomik gostergelerin isletme hedeflerinin uygun
bir sekilde olugmasi, i¢ ve dis miisterisinin memnuniyet diizeyinin yiiksek diizeyde
gerceklesmesine baglidir. Basar1 Olglitlerinin siirekli olarak degistigi is diinyasinda,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, sunulan iirlin ve hizmetin kalitesi, isletme imaj1
ve miisteri beklentileri ile ilgili oldugu kadar miisterilerin, memnuniyeti etkileyen bu

etkenleri algilamalari ile de dogrudan ilgilidir.

Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesine yonelik farkli iilkelerde yapilan
calismalarin ortak noktasi, miisteri beklentileri ile algilanan deger iliskisinin
memnuniyet ve onunda da sadakat iizerindeki etkisi olarak belirlenmistir
(Andreassen ve Lindestad, 1998; Johnson, Gustavson, Andreassen, Lervik ve Cha,
2001). Ulusal miisteri memnuniyeti endeksleri mikro ve/veya makro diizeyde
ekonomik basar1 gostergelerini ortaya koyan ve gelistiren miisteri odakli bir
degerlendirme sistemi olarak kullanilmaktadir (Juhl, Kristensen ve Ostergaard, 2002;
Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2007). 1989 yilinda Isve¢’te “Miisteri Memnuniyeti
Barometresi” (Fornell, 1992), ardindan Amerika Birlesik Devletlerinde “Amerikan
Miisteri Memnuniyeti Endeksi” (Anderson ve Fornell, 2000) c¢alismalari
gerceklestirilmistir. Bunlar1 Almanya’da“Almanya Ulusal Kalite ve Memnuniyet
Barometresi”, Norveg’te “Norve¢ MiisteriMemnuniyet Endeksi”, Danimarka dahil
Avrupa Birliginin 12 iilkesini kapsayan “Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi-
TheEuropean CustomerSatisfaction Index (ECSI)” c¢alismalart izlemistir (Juhl,
Kristensen ve Ostergaard, 2002; Park, Heo ve Rim, 2008). Tiirkiye’de, miisteri
beklentileri, algilanan kalite ve algilanan degerlerin miisteri memnuniyetiyle
baglantisin1 kuran nedensel denklemler biitiinii olarak ifade edilen Tiirkiye Miisteri
Memnuniyeti Endeksi (TMME), ACSI-American Customer Satisfaction Index,
NationalQualityResearch Center ve Michigan Universitesi lisans1 ve proje yonetim
destegine sahip, KalDer-Tiirkiye Kalite Dernegi ve uluslar arasi aragtirma kurulusu
KA Arastirma Limited tarafindan kurulan TMME Ortak Girisimi tarafindan
gergeklestirilmektedir (TMME, 2011).
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Miisteri kaliteyi algilarsa, bu miisteri memnuniyeti ile ortaya c¢ikar. Miisteri
memnuniyeti, artan bir gelir anlamina gelmektedir. Miisteriler dogrudan bir kurumun
bilangosunda goriinmese de, bir ekonomik deger olarak mutlaka gosterilmedir. Eger
muhasebe kayitlarina miisteri memnuniyeti girerse, hepimiz bu kurulusun mevcut
durumunu ve gelecekteki durumunu daha iyi anlayabiliriz (Prof. Claes Fornell,
University of Michigan).

4.2.1.1. Avrupa Miisteri Memnuniyeti indeksi ECSI

ECSI, Avrupa’nin 6nemli kalite kuruluslari (European Organization for
Quality-EOQ; European Foundation for Quality Management-EFQM) tarafindan
miisteri algilamalarina dayanilarak satin alinan {iriin ve hizmetlerin memnuniyet
diizeylerinin 0Ol¢iilmesine yonelik Onemli bir gosterge olarak goriilmektedir
(Kristensen, Martensen ve Gronholdt, 1999). Isve¢ Miisteri Memnuniyeti
Barometresi ve Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksinden elde edilen basarili
sonuclar ECSI’nin olusturulmasinda etkili olmustur (Juhl, Kristensen ve Ostergaard,
2002). Modeller arasinda, temelde benzerlikler olmasina karsin imaj, liriin ve hizmet
kalitesinin farkli degiskenler ile Olglilmesi ve miisteri sikayetlerine yer verilmemesi

gibi durumlar ECSI’nin digerlerinden farkli yanlarini gostermektedir.

Sekil. 3. Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli

Miigteri Miigteri
Memnuniyet Sadakat

Hizmet

=\\ Kalikesi /
~——

ECSI, toplam yedi faktéor grubundan olusan degiskenler {izerine

yapilandiriimigtir.
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Kurumsal imaj, misteri beklentileri ve kalite degiskenlerinin digsal
belirleyiciler olarak ele alindigi goriilmektedir. Sekil 3°de de yer aldigi gibi
belirlenen yedi faktér grubu kurumsal imaj, misteri beklentileri, algilanan {iriin ve
hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati seklinde
ifade edilmistir. Dolayistyla miisteri memnuniyeti ve sadakati ile ilgili sonuglar diger

degiskenlere bagli olarak degismektedir (Demir, S. S., 2012).

4.2.1.2. Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti indeksi TMME

Tiirkiye i¢inde satin alinan {iriin ve hizmetlerin miisterileri nezdinde
memnuniyetlerinin 6l¢lilmesi ve bunun lisansli, 6zel, ekonometrik bir model (ACSI/
Fornell Modeli) kullanilarak analiz edilmesine dayanan ulusal, sektérel, kurumsal bir

Olgii sistemidir.

TMME, Diinyada, Amerika dahil 20’yi askin iilkede yiiriitiilen ulusal miisteri

memnuniyeti endekslerinin Tiirkiye uygulamasidir.

Sekil 4: TMME Miisteri memnuniyeti ve sadakat Miskisi

Genel / Yazili
Szellestirilmis Alglla.nan Miisteri
Kalite /' Sikayetleri
Giivenilirlik \
Miisteri

Fiyata gore kalite
Algilanan
Kaliteye gére fiyat Deger
Memnuniyeti
Genel /
Miisteri

& S ¥ nep Memnuniye
Ozellestirilmis Beklentllerl

Giivenilirlik

Sozli

TMME

l

ideal ile
Kargilastirma

Miisteri
Baglihg:
Karsilanan ve
karsilanamayan \
Beklentiler ’
Fiyat Yeniden satin
Toleransi alma

TMME, olgiilen kurum ve kuruluslar igin; bir taraftan miisteri beklentileri,
algilanan kalite ve algilanan deger ile miisteri memnuniyeti arasindaki nedensel
iliskiyi; diger taraftan da miisteri memnuniyeti ile miisteri sikayetleri ve miisteri
baglilig1 arasindaki sonug iliskisini gosterir. Model kapsaminda bahsi gecen 6 ana
degisken ve bunlart belirleyen 15-17 alt degisken i¢in Olglim yapilmaktadir

(www.kalder.org).
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4.3. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri beklentileri ve gereksinimleri: Miisteri memnuniyeti beklentiler ile
dogrudan iligkilidir. Bu nedenle, beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi
icin Onemlidir. Beklentiler, kisisel ihtiyaglara gore farklilik gosterir. Bu da
beklentilerin  kisiden kisiye degiskenlik gosterdigi anlamina gelir. Miisteri
beklentilerinin seviyesini, deneyimler sonucu elde edilen birikimler belirler. Daha
onceki deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi diisiik, deneyimler olumlu ise
beklenti seviyesi yiiksek olusur (Demirbag, 2004: 22). Miisteri beklentileri,
memnuniyet {izerinde dogrudan bir etkiye sahip olmaktadir ve miisteri memnuniyeti
bir miisterinin  beklentisi ile aldigt  hizmet performans1 arasindaki
uyum/uyumsuzluktur (Akcay ve Okay, 2009: 2). Miisteri gereksinimlerinin
karsilanmasi ve bu gereksinimlerin memnuniyet diizeyini nasil etkiledigi dnemli bir
konudur. Iste bu noktada, miisteri gereksinimlerini en iyi analiz eden Kano
modelinden yararlanilmaktadir (Uca ve Mentes, 2008: 77). Tokyo Universitesinden
Prof. Dr. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen ve miisteri memnuniyetini arttirmayi
hedefleyen Kano modeli, temelde miisterilerin {iriinden bekledigi ozellikleri 3

boyutta tanimlamaktadir.

Sekil 5: Kano Modeli.
| Tatmin 1

Ihtivacm
kargilanma

| diizeyi

. iy

Kaynak:http://www.abasturk.com/erp/makaleler/makaleler-yeni-basari-

stratejisi-musteri mukemmelligi.htm
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Temel ozellikler: Uriin veya hizmetlerde bulunmasi gereken, miisteriler
tarafindan zaten iirlin iizerinde bulacagi varsayilan o6zelliklerdir. Bu o6zelliklerin
olmast memnuniyetini arttirmamakla birlikte, bu 06zelliklerin eksikligi miisteri

memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir.

Beklenen o6zellikler: Bir miisteriye {irlin veya hizmetlerden ne bekledigi
soruldugunda alinan cevaplar beklenen 6zelliklerdir. Miisterilerin tirlinden bekledigi
temel performanstir. Bu gereklilikler yerine getirildiginde miisteri memnuniyeti,

yerine getirilmediginde ise miisteride tatminsizlige yol agmaktadir.

Heyecan verici ozellikler: miisteriyi son derece memnun eden iiriin

ozellikleridir.

Miisteriler bu 0Ozelliklere karst bir beklenti iginde degildir, ancak bu
gerekliliklerin yerine getirilmesi miisteriyi memnun etmektedir. Buna karsin bu
ozellikleri tagimayan {iriin miisteride bir tatminsizlige neden olmaz. Bu ozellikler

rakiplerden isletmeyi farklilastiran 6zellikleridir (http://www.abasturk.com, 2011).

Miisteri beklentileri her miisteride farklilik gosterebilir bunu asagidaki
boliimlerde biraz daha derinlemesine arastiracagiz, bunu etkileyen sebepler
konusunda, cinsiyet, Kiiltir ve Ekonomik durum, sosyal faktorler ve psikolojik
faktorler olarak ayristirip beklentileri konusunu irdeleyecegiz, ancak 3 Onemli

maddeyi agagidaki gibi siralamak miimkiindiir;

Kalite: “Kalite, miisterilerin, mal ve hizmetlerden beklediklerinin

karsilanmasi, hatta

daha fazlasinin verilmesidir” seklide tanimlanir (Kogel, 2007:287). Diger bir

2

tamima gore “kalite, kullantma uygunluktur.” Kalite kavrami teknik anlamda
miilkemmellik ve saglamligin otesinde bir kavramdir. Kalite gorecelidir. Miisteri
beklentileri degisirse verilen hizmet ve satilan {riinle ilgili olarak kalite anlayis1 da
degisir. Kalite anlayis1, miisterilerin beklentilerine ve deger yargilarina gore degisir

(Taskin, 2005: 53-54). Kalite miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlardan birisidir.
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Goriildiigii gibi kalite, teknik bir kavram olmanin Otesine gegmis, miisteri

beklentilerinin karsilanmasi ile dogrudan ilgili bir kavram olmustur.

Rakipler: Miisteriler aym {irlin kategorisindeki rakiplerin performansini da
bir kiyaslama standardi olarak kabul etmektedirler. Ornegin, x {iriiniinii kullanan bir
miisteri, Uriiniin performansini rakip isletmelerin x iriinii ile ayn1 kategoride olan
triinleri ile kiyaslayarak memnuniyetine iliskin bir degerlendirme yapabilir.
Degerlendirme sonucu pozitif ise memnuniyet algisi, negatif ise memnuniyetsizlik

algis1 olusur (Akin Acuner, 2003: 57).

Pazarlamaci vaatleri: “Misterilerin kabul ettigi standardi, ayrica satig
elemanlari, iiriin reklami, sirket temsilcileri ve diger bazi toplu iletisim sekillerince
verilmis vaatlere de dayanir.” Pazarlamacilarin vaatleri ile anlatilmak istenen,
miisterilerin, isletmelerin tutundurma cabalarinin bir sonucu olarak satin aldiklari
tirlin ve hizmetlerde, verilen vaatlerin iiriin ve hizmetler araciligi ile yerine getirilme
derecesine bagli olarak memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini belirlemeleridir (Akin

Acuner, 2003: 58).
4.3.1. Miisteri Memnuniyetinde Cinsiyet EtKisi

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen kisisel
faktorler igerisinde cinsiyet, yas ve yasam donemi, meslek, egitim durumu, kisilik ve
yasam tarzt gibi Ozellikler gosterilebilir (Tybout ve Artz, 1994:134). Otel
isletmelerinde miisterilerin cinsiyet farklilig: kiiltiirel, sosyal ve ekonomik farklilik
da yaratmaktadir. Bu da miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet
davraniglarinda degisime neden olabilmektedir. Cinsiyet ayn1 zamanda miisterilerin
otel isletmelerinin iirlin ve hizmetlerinin igerigi ve mesajlarina olan tepkilerini de
etkiler. Otel isletmelerinin iiriin ve hizmetlerini sunmada cinsiyet onyargist olarak
degerlendirilebilecek bir dikkat yonlenmesi (yogunlasmasi) vardir. Bu durum kadin
misteriler icin tasarlanmis {irlin/hizmet ve imkanlar yelpazesinin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Bu ¢alismalar otel isletmelerinde kadin miisteriler i¢in etek askilari,
kadin tuvalet takimlari/esyalari, sa¢ kurutma makineleri saglama ve daha kadinsi bir

oda dekoru tasarimini icermektedir. Bazi otel isletmeleri kadin miisterileri i¢in 6zel
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programlar olusturmuslardir (Carmouyche ve Kelly, 1995:79). Diger bir ¢aligmaya
gore, otel isletmelerinde kadin miisteriler i¢in giivenlik, rahatlik, odalarda konfor ve

otelin imkanlar1 ve boliimlerinin 6nemli oldugu goriilmektedir (Abbey, 1993:498).

4.3.2. Miisteri Memnuniyetinde Yas EtKisi

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyet davranislarinda
etkili olan diger bir faktor ise, miisterinin yas ve yas donemidir. Miisterilerin tatil
tercihleri, bolge sec¢imleri ve eglence tercihleri yas donemleri ile yakindan ilgilidir
(Icoz, 2001:80). Miisterilerin yas donemleri, beklenti ve memnuniyet davranislar:
tizerinde etkili bir faktordiir. Otel isletmelerinde miisterilerin yasamlar1 boyunca
bulundugu yas dilimleri arasinda farkli beklenti ve memnuniyet davraniglari
sergiledigi goriilmektedir. Ornegin, geng yastaki miisteri grubu turizm ¢esidi olarak
eglenceye yonelik turistik ortamlar1 segerken, ileri yas grubundakilerin daha sakin
ortamlart tercih ettikleri goriilmektedir. Ayrica, yas yasam donemleri arasinda
miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerinde farkliliklar goriilmektedir (Cubuk ve
Yagci, 2003:80). Ornegin, bekar bir miisterinin veya evli-cocuklu bir miisterinin yas
yasam hayat seyri donemi siiresince beklenti ve memnuniyet davranislarinda
farkliliklar gozlemlenebilir. Otel isletmelerinde miisterilerin konaklama, yeme—i¢gme
ve eglenceye iliskin zevklerinin genellikle miisterilerin yaslarima bagli olarak

olustugu soylenebilir (Rizaoglu, 2004:97).
4.3.3. Miisteri Memnuniyetinde Sosyal ve Kiiltiirel Faktorler

Miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet davranislarini
etkileyen sosyal faktorlerin igerisinde kiiltliriin 6nemli bir rolii vardir. Miisterilerin
icerisinde bulunduklar1 gruplar ve farkl kiiltiirel degerlere sahip olmalari, onlarin
beklenti ve memnuniyet durumlarinin ayri1 ayri belirlenmesini yonetim agisindan
onemli hale getirir. Miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyetlerinin
pek cogunun kiiltiirel ve toplumsal Ozelliklerle sekillendigi bilinmektedir ve bu
ozelliklerin birbiriyle iliskileri s6z konusudur (Rizaoglu, 2003:132). Kiiltiiriin
ozellikleri igerisinde ihtiyaclarin karsilanma 6zelligi vardir. Miisterilerin ihtiyaglarin

karsilayan otel isletmelerinin ve {iriin/hizmetlerinin uzun yagsama sansi vardir. Otel
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isletmelerinin {irtin ve hizmetleri i¢in miisterilerin beklentileri kiiltiirden kiiltiire
farklilik gostermektedir. Otel isletmelerinin hedef pazarindaki miisteri kiiltiirli, o
pazarda pazarlanacak iirlin ve hizmetlerin tanimini, fiyatlandirilmasini, dagitilmasini
ve tutundurma gabalarini etkiler (islamoglu, 1999:94). Buna bagl olarak miisteriler
otel isletmelerinin beklenti ve memnuniyetlerini ne kadar karsiladiklarini, ait
olduklar1 kiiltiirtin degerleri ile karsilastirirlar. Miisteriler, otel isletmelerinin
hizmetlerini kendi beklentileri dogrultusunda degerlendirirler ve memnun olmayan
miisteriler sikayet¢i olurlar. Yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin hem
Ingiltere’de hem de Amerika Birlesik Devletleri’nde miisterinin memnuniyet
diizeyini pozitif yonde etkiledigi, her iki iilkede de miisterilerin iyi hizmete ayni
diizeyde olumlu tepki gosterdikleri, ancak Ingiltere’deki  miisterilerin
Amerika’dakilere gore diisiik kaliteli iirlinlere karsi1 daha fazla toleransli olduklar
tespit edilmistir (Voss ve digerleri, 2004:228). Dolayisiyla kiiltiir farkliliklarinin
hizmet kalitesinde, miisteri davranislar1 ve memnuniyetinde farkliliklara yol agtigini
soylemek miimkiindii (The Journal of International Social Research Volume: 4 Issue:
18).

4.3.4 Miisteri Memnuniyetinde Ekonomik Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger
bir faktor ise ekonomik unsurlardir. Miisterilerin harcama yapabilmeleri i¢in gelire
sahip olmalar1 gerekir. Otel isletmelerinde miisterilerin sahip olduklar1 harcanabilir
gelirin biiyiikliigii, tasarruf olanaklari, yiiklenmis olduklar1 kisisel borglar gibi
ekonomik Ozellikler miisterilerin  beklenti ve memnuniyet davranislarini
etkilemektedir (Yiikselen, 2000:83). Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve
memnuniyetlerini etkileyen diger bir ekonomik faktor ise milli gelirdir. Toplumsal
refahin bir gostergesi olan milli gelir miisterilerin seyahate katilimlarini, dolayisiyla
da otel isletmelerinde konaklamalarmi etkilemektedir. Her {ilkede milli gelir
yiikseldik¢e ulusal ve uluslararasi seyahat hareketlerine katilan ve konaklama yapan
miisteri sayilarinda gelismeler oldugu gozlenmektedir (Dinger, 1993:45). Ekonomik
bakimdan gelir seviyesi yiikselen miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri de
degisim gostermektedir. Diger taraftan ise gelir diizeyi diisiik olan miisterilerin otel

isletmelerinden beklentilerinde daralma meydana gelmektedir. Otel isletmelerinde
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misterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen ekonomik unsurlardan bir digeri
ise, lirtin ve hizmetlerin fiyatlaridir. Otel isletmelerinin {iriin ve hizmetlerinin yiiksek
fiyat1 miisterinin biit¢esini zorlar ve miisteri i¢in daha yiiksek finansal risklere sebep
olur (Kristensen, Martensen ve Gronholdt, 1999:606). Bu durum da miisterilerin
beklentilerinin daha yiiksek diizeyde olugmasina yol agar. (The Journal of

International Social Research VVolume: 4 Issue: 18)
4.3.5 Miisteri Memnuniyetinde Psikolojik Faktorler

Otel isletmelerinde mdsterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen
psikolojik faktorler arasinda siki bir iligki vardir ve bagimsiz degildirler. Otel
isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorler;
alg, giidii, 5grenme ve tutum gibi unsurlardan olusmaktadir (Inceoglu, 2004:70). S6z
konusu bu unsurlar sirasi ile asagida agiklanacaktir. Psikolojik unsurlardan olan
algilama Islamoglu’na (2000:113) gore duyular yardimi ile tamimadir ve dgrenmenin
temelini olusturmaktadir. Basaran (1991:102) ise algilamayi, “insanin ¢evresindeki
olay ve nesnelerden kendisine ulasan etkileri duyu organlari yoluyla hissederek,
onlarin bilincine ulagsmasi” olarak tanimlamistir. Tanimlarda algilamanin duyumsal
bir bilgilendirme oldugu ve bunun duyma, tatma, gérme, koklama, dokunma ve
hissetme duyusu yardimi ile gergeklestirildigi anlasilmaktadir. Ornegin, bir otel
isletmesinin i¢ dekorasyonunda, salonlarin diizenlenmesinde, tanitici brosiirlerin
renginin se¢iminde, biiylik 6l¢ekli afislerin diizenlenmesinde, odalarin dekorunda
hatta isletmenin logosunun diizenlenmesinde miisterilerin algilamasini etkileyen
unsurlar géz oniine alinir (i¢6z, 2001:83). Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti
ve memnuniyetleri algilariyla sekillenmektedir. Miisteriler beklentilerini olusturan
iiriin ve hizmetleri oncelikli olarak algilarlar, diisliniirler, yorumlarlar, yargilarlar ve
yanitlarlar. Bu degerlendirme siirecinde eger iiriin ve hizmetlerin algilanan diizeyi
beklenen diizeyin lizerinde ise miisteri memnuniyeti saglanmis olur, eger altinda ise
memnuniyetsizlik s6z konusudur. Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve
memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorlerden bir digeri de miisterilerin
gidileridir. Otel isletmelerinde miisterileri beklentilerini karsilamak i¢in harekete
geciren unsur onlarin glidiileridir (Eroglu, 1998:39). Basaran (1991:145) giidiiyti,

“kisiyi, bir amaca ulagmak i¢in davranmaya iten, eyleme gegiren; kiginin davranigini
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giiclendiren, etkinlestiren, yonelten bir i¢ gili¢” olarak ifade etmistir. Bu giiclerin
temelinde ise, miisterilerin beklentileri bulunmaktadir. Otel isletmelerinde bir
miisteriyi belli bir yonde harekete gecirmenin 6nkosulu, o miisteriye o yonde farkli
bir segenegin varligim1 bildirmek ve o yondeki bilgiyi algilayabilme olanagi

saglamaktir (The Journal of International Social Research VVolume: 4 Issue: 18).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen
psikolojik faktdrlerden bir digeri de dgrenmedir. Ogrenme; taklit ya da deneyim
sonucu miisterinin beklentilerinde goriilen davranis farklilasmasidir (A vd.,
2002:101). Otel isletmelerinde miisterilerin beklentilerinin birgogu Ogrenilmis
davraniglardan gelismektedir (Tek, 1997:208). Psikologlara goére miisterilerin
psikolojik varligr ve o6zellikleri, 6grenme siireci boyunca elde edilen deneyimlerle
belirlenmektedir (Inceoglu, 2004:117). Otel isletmelerinde miisterinin bir {iriin veya
hizmete beklentisinin olusmasi, O0grenme silirecinden sonra ortaya c¢ikmaktadir
(Islamoglu, 2000:116). Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini
etkileyen psikolojik faktorlerden bir digeri de tutumdur. Tutum, miisterinin sunulan
tiriin/hizmetleri biitiin olarak degerlendirilmesidir (Bolton ve Drew, 1991:2). Otel
isletmeleri, miisteri tutumlar1 ile onlarin beklenti ve memnuniyetleri arasinda
paralellik saglamaya calisirlar. Eger otel isletmeleri miisterilerin tutumlarinda
degisiklikler olmasint istiyorlarsa etkili reklam ve diger satis ¢abalar ile bu degisimi
gerceklestirebilirler (Cemalcilar, 1994:61). Otel isletmeleri, miisterilerin farkl
tiriinlere, hizmetlere ve markalara yonelik tutumlarini bildikleri ve bu tutumlardaki
degismeleri Olgebildikleri takdirde miisteri beklentisi ve memnuniyetinin

saglanmasinda daha etkili olurlar (Odabasi ve Baris, 2003:157).

63



BESINCI BOLUM
YONTEM

5.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, sehir otel otellerinde miisteri sikayet yonetimi
ile miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliskinin dogru bir sekilde
belirlenmesi ve gelistirilmesidir. Sehir otellerinde sikayet yonetimi siirecini dogru bir
sekilde calistirarak miisteri memnuniyetini artirmak, farkli siniftaki miisterilerin talep
ve beklentilerini, olas1 sikayetlerini dogru belirleyip gerekli 6nlemleri alarak miisteri
memnuniyeti ve sadakatini koruyup gii¢lendirmek, rakiplere gore benzersiz hizmet

sunmanin ve miisteri memnuniyeti saglamanin anahtar noktalarini olugturmaktadir.

5.2. Arastirmanin Kapsam ve Alam

Necmettin Erbakan Universitesi’nin Konya ilinde olmasi ve Konya ilinde
sehir otelciliginin gelismis olmasi ve yasanan yogun rekabet miisteri memnuniyet ve
sadakatini 6nemli bir unsur durumuna getirmektedir. Bu sebeple Konya ili 6lgekleme
alan1 olarak sec¢ilmistir. Arastirmada Yontem olarak, oncelikle literatiir taramasi
gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda oncelikle teorik bdliimde en giincel bilgiler
kullanilarak son yeniliklere gore teorik boliimde ele aldigimiz miisteri kavramu,
misteri tipleri, sikayet kavrami ve turizm de miisteri sikayet yOnetimi miisteriler
tarafindan sikayet etme siiregleri ve sikayetlerin otel yetkilileri tarafindan etkin bir
sekilde ele alinmasi, otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler anlatilmistir. Yapilan bilimsel arastirmada;
verilerin gecerliligini saglamak amaciyla Yiiksek Ogretim Kurumu, Mersin
Universitesi ve Necmettin Erbakan Universitesi Kiitiiphanesi, Istanbul Bilgi
Universitesi Kiitiiphanesinde yer alan yerli ve yabanci yazili kaynaklardan ve online
veri tabanlar1 Ebscohost Library Literature Information Science, Direct Tourism
Management, uluslararas1 kabul gérmiis bilimsel dergilerden sikayet yonetimi ile
ilgili literatiir taramas1 sonucu ulasilan kaynaklardan faydalanilmistir. Lehtinen ve
Lehtinen’nin arastirmalarinda hizmet kalitesinin {i¢ ayr1 boyut altinda incelendigi

gorilmektedir. S6z konusu boyutlar; fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim
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kalitesidir (Uygug, 1998:37-38; Parasuraman vd., 1985:42; Oztiirk, 1996:71;
Ghobadian vd., 1994:51). Jarmo Lehtinen hizmet kalitesini “siire¢ kalitesi” ve “¢ikt1
kalitesi” olarak iki boyutta degerlendirmektedir (Oztiirk, 1996:71; Uygug, 1998:38).
Parasuraman ve arkadaslar1 tim hizmet sektorleri icin gegerli olabilecek 5 hizmet
kalitesi boyutunun oldugunu oOne siirmektedir. S6z konusu boyutlar; fiziksel
ozellikler, glivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlaridir (Parasuraman vd.,
1988:12-40). Bu galismalar incelenerek elde edilen bilgilerden yararlanilarak anket
uyarlanmistir. Alanindaki uzman kisilerden goriisler alindi. Bu kapsamla ilgili bir
Olgek hazirlandi. Anket formunu alanda uygulamaya baslamadan oOnce; anlasilip
anlagilmadigini 6lgmek, gelistirmek ve muhtemel hatalar1 gidermek amaciyla ayrica
anket formunun giivenilirlik ve gegerliliginin saptanmasi igin &n test yapilmistir. On
uygulama asamasinda veriler 1 Kasim 2015 ve 15 Kasim 2015 tarihleri arasinda
toplanmistir. Bu test sonucunda asagida yer alan sonuglar elde edilerek, dlgegin i¢ ve

dis gecerliligi saglanmistir.

Bilgi i¢in %88
Iletisim i¢in %81
Fiyat icin %87
Hijyen i¢in %90
Giriiltii i¢in %81
Davranis i¢in %91
Hizmet i¢in %93
Giivenilirlik i¢in %90
Sikayet icin %95
Memnuniyet i¢in %97
Sadakat i¢in %97

Genel olarak 6lgegin giivenilirlik oran1 %81 olarak belirlenmistir. Yapilan 6n
uygulama sonucunda anketteki sorularin ters kodlama ya da olumlu ve olumsuz soru

tipleri anlasilir hale getirilerek degisiklik yapilmistir.

Arastirmada anket tekniginden faydalamilmis olup 5°1i Likert 0Olgek

kullanilmigtir. Anket Konya ili siirlart igerisinde yer alan Dedeman Hotel, Hilton
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Garden Inn Otel, Bera Otellerinde uygulanmis olup, yapilan anketler tim
miisterilerin kolayca ulasabilecegi yerlere konulmustur. Bu arastirmada kullanilan
ornekleme yontemi olarak tesadiifii olmayan Orneklem c¢esitlerinden birisi olan
kolayda orneklem yontemi secilmistir. Ancak, 6rneklemin ana kiitleyi iyi temsil
etmesi gerektigi gdz Onilinde bulundurularak miimkiin oldugunca farkli sosyo-
kiiltiirel ve sosyo ekonomik ozellikteki bireylere ulasilmaya calisilmistir. Bu amagla
356 adet yapilan anketlerden 300 adeti tam olarak cevaplandirildigi ig¢in
degerlendirilmeye alinmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS 16 (Statistical

Program for Social Sciences) programi yardimiyla analiz edilmistir.

Bu aragtirmada, olgeklerin giivenilirliginin saptanmasinda en ¢ok kullanilan
giivenilirlik 6l¢iimii olarak kabul edilen Cronbach Alpha katsayisi kullanilmistir.
Giivenilirlik analizinin amaci verilerin rastlantisalligini 6lgmektir. Ankete verilen
cevaplar rastgele dagilim gosteriyorsa anket sonuglarinin giivenilir olduguna karar
verilir. Glvenilirlik analizi secilen Ornegin giivenilirligini tesadufiligini ve
tutarliligini test etmede kullanilir. Sonucun giivenilir olup olmadigi Cronbach Alpha
degerine gore hesaplanmistir ( Kalayci 2009; 405 ). Anketin giivenirlilik katsayisi
tiim olgek igin 0.803 olarak bulunmustur. Olcegin yaklasik olarak % 81 oraninda
isteneni gergeklestirmede giivenilir bir 6lgek oldugu sdylenebilir Arastirmada,
Pearson-korelasyon testi kullanilmistir. Pearson-korelasyon testi, iki degisken
arasindaki iligkiyi anlamaya yardimci olmaktadir. Degigkenlerin deger alislarinda
gozlenebilen baglantiya iliski denir. Her iliski ¢6ziimlenmesi, iligkisinin olup
olmadigini ve varsa anlamu, iliskinin yonii ve iliskinin miktarini igermelidir (Karasar,

2002, 5.218).

Degigskenleri daha saglikli bir sekilde belirlemek amaciyla verilere faktor
analizi (Principal Component Analysis) uygulanmis ve degisken sayisi azaltilmistir.
Daha sonra ilgili faktorlerin 6nem derecesini belirlemek amaciyla da Regresyon

analizi yapilmistir. Regresyon analizi yardimi ile de Hipotez testleri yapilmistir.
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5.3. Anket Formu

Bu c¢alismada kullanilan 6lgek Lehtinen ve Lehtinen’ den yola c¢ikilarak
fiziksel ve etkilesim kalitesini olusturabilecek sorulardan olusturulmaya calisilmistir.
flave olarak tiim hizmet isletmelerinin temel amaci olan ve dis miisteri sadakat ve
memnuniyet duygularinin arastirmaya Ve analiz etmeye yonelik sorularla
desteklenmistir. Miisteri sikayet yonetimi, memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliski
bu oOlcekte analiz edilmeye calisilmistir. Cilinkii konaklama isletmeleri rekabet
giiclinii ancak tiiketici ihtiya¢ ve isteklerini karsilayabildikleri ve koruyabildikleri

surece varliklarini ve karliliklarini sirdireceklerdir.

Arastirma verilerinin toplanmasinda kullanilan anket formu 4 kisimdan
olusmaktadir. ik béliimde otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini Slgmeye
yonelik 39 ifade, anket formunun ikinci kisminda otel isletmenin sikayeti
yonetmesine yonelik 9 ifade yer almaktadir. Anket formunun ii¢lincli boliimiinde ise,
otel isletmelerinde miisterilerin sadakat ve memnuniyetlerini l¢cmeye yonelik 6 ifade
bulunmaktadir. Toplamda 64 sorudan olusan Anket ’in ilk 54 sorusu otel
isletmelerinde; Bilgi, Hizmet, Iletisim, Fiyat, Hijyen, Giiriiltii, Taciz, Giivenlik,
Sikayet yonetimi, Memnuniyet ve Sadakat faktorleri altinda bagimsiz degiskenlere
iligkin sorular sorularak incelenmekte, Likert yontemine gore hazirlanan sorular da 5

(13

“ Kesinlikle Katiliyorum” 1 ise “ Kesinlikle Katilmiyorum” olarak siralanmaigtir.
Geriye kalan 10 sorudan 1 tanesi bagimli degiskenlerden olusup geriye kalan 9
soruda demografik degiskenler ile ilgili Olgekler yer almaktadir. Tam olarak

doldurulmus 300 adet degerlendirme alinmistir.

5.4. Arastirma Orneklemi

Arastirmada Konya ili 6rneklem alani olarak belirlenmistir. Konya ili en eski
medeniyet alanlarindan birisi {izerine kurulu oldugundan, cografi konumu
bakimindan dogu ile batinin ge¢is noktasi olmasi sebebiyle, eski donemlerde tarim,
turizm, transit ticaret ve sanayi alaninda onemli bir merkez olmasi dolayisi ile
secilmistir. Dogu bati ile arasindaki stratejik konumu, gelismis ulasim imkanlari,

Anadolu’nun bagkenti, organize sanayi bolgelerinde genis alanlara sahip olmasi,
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Teknopark, tUniversiteler, Tiirkiye’nin tahil ambari, metal dayanikliligini saglayan
kuru hava, iiretimi gelismis pek cok endiistriyel sektor; otomotiv yedek parca,
degirmen makineleri vb., gida sanayi, kimya endiistrisi, ayakkabicilik, plastik iiriinler
gibi kollarda Konya ve Tiirkiye sanayisinde biiyiik paya sahiptir. Konya metal isleme
alaninda Tiirkiye pazarinin % 45’ine sahiptir. Traktorlerde kullanilan pargalarin %
90’n1 ve tarim makinelerinde kullanilan pargalarin % 100’tinii {iretebilmekte ve bu
alanda Tirkiye pazarinin % 65’ini elinde bulundurmaktadir. Otomotiv Yan Sanayi
sektorlinde, bircok marka modelin %70’den fazla par¢a ve ekipmani Konya’da

uretilmektedir.

Tiirkiye nin merkezinde yer almasindan dolayi, Istanbul, Ankara, Antalya,
Izmir, Adana gibi sehirlerin kesisim noktasinda bulunmasi ulasim agmin ugak, hizh
tren, tren gibi her alanda gelismis olmasi, lojistik aginin genis olmasi dolayistyla,
Oonemli kiitiiphanelere sahip olmasi, Diiny’nin marka kentlerinden biri omlari,
Tiirkiye’nin ilk bilim merkezi ve Kelebekler vadisine sahip olmas1 gibi sebeplerden

dolay1 cazibe merkezi haline gelmistir.

Konya ili tasidigi derin tarihi geg¢misi ile pek ¢ok kiiltiir ve medeniyete
besiklik etmistir. Diinyanin ilk Hiristiyan yerlesim yeri ve mabetlerine ev sahipligi
yapan Konya, kiiltlir turizminde de onemli bir potansiyele sahiptir. Bu ¢ercevede
Konya, Inang turizminin yaninda kiiltiir turizminde de dénemli merkezlerden olmay1
hedeflemektedir. Konya merkezinde 7 (Mevlana, Karatay Cini eserleri, Inceminare,
Sircali Medrese, Atatiirk, Etnografya ve Arkeoloji Miizeleri) , ilcelerde 4
(Catalhdyiik Orenyeri Miizesi, Eregli Miizesi, Aksehir Bati Cephesi Karargahi
Miizesi ve Aksehir Arkeoloji Miizesi) olmak {izere toplam 11 miize bulunmaktadir.
2015 yihi itibariyle merkez ve ilge miizelerini 2.7 milyon kisi ziyarette bulunmustur.
Sille (Siyata), Aya Elena Kilisesi, Kilistra Antik Kenti, Eflatunpmar Hitit anit,
Catalhdyiik, Karahdyiik, Ivriz Kaya Kabartmalari, Bolat, Nekropol ve Bouleterion
gibi Onemli tarihi degerler Konya’nmn Kkiiltiir turizmi acisindan potansiyelini
gostermektedir. Konya’nin geleneksel el sanatlar1 ve folklorik degerleri de kiiltiir
turizminin bir pargasidir. Konya’da kegecilik, halicilik, kasikeilik, tiifekeilik,

testicilik, c¢inicilik ve Hat sanati gibi el sanatlar1 yabanci turistlerin ilgisini
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cekmektedir. Semah, folklor ve tasavvuf musikisi de Konya’nin baglica folklorik
degerlerini olusturmaktadir. Konya ¢ok cesitli uygarliklara sahne olmus, M.O. 7000
yilina kadar giden bir tarihin izlerini tasimaktadir. Oren yerleri, tarihi ve dogal sit
alanlari, magaralar1 ve sivil mimari Ornekleriyle zengin bir tarihi mirasa sahiptir.
Selguklu devletine de baskentlik yapan Konya, Hz. Mevlana ve Nasrettin Hoca gibi
diinya ¢apinda taninan sahsiyetlerle O6nemli bir turizm potansiyeline sahiptir.
Konya’da ayrica UNESCO Diinya Kiiltir Miras1 Listesinde bir (Catalhoyiik
Neoloitik Kenti) ve Diinya Kiiltiir Mirasi Gegici Listesinde 4 (Esrefoglu Camii,
Konya - Selguklu Bagkenti, Anadolu Selguklu Medreseleri ve Eflatunpinar: Hitit Su
Anit1) yer bulunmaktadir. Konya’da turizm isletme belgeli 38 tesiste 5.500'den fazla
yatak kapasitesi mevcuttur. Turizm yatirim belgeli 11 tesiste 5.131 yatak kapasitesi

hizmete girdiginde, toplam yatak kapasitesi yaklasik 11.000 olacaktir.

Arastirmanin evreni belirlenirken Konya ili sinirlan i¢inde iginde faaliyette
bulunan 38 adet 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan miisteriler olusturmaktadir.
Orneklem ise bu arastirmanin yapilmasina izin veren 4 adet; Dedeman Hotel, Hilton
Garden Inn Otel, Bera Otel miisterileri olusturmaktadir. Arastirma 7-17 Aralik 2015
Seb-1 Arus Mevlana’yr anma haftas1 doneminde uygulanmis olup, yapilan anketler
tim miisterilerin kolayca ulasabilecegi yerlere konulmustur. Bu arastirmada
kullanilan Ornekleme yontemi ihtimalsiz Ornekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme yontemidir. Bu amagla 356 adet yapilan anketlerden 300 adeti tam olarak

cevaplandirildigi i¢in belirtilen 56 adet degerlendirilmeye alinmamistir.
5.5. Arastirmanin Hipotezleri

Calismanin bu asamasinda, miisteri sikayetleri ve ¢oziim yontemleri {izerine
yapilmis ankette bagimli degiskenler ile bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi
tanimlamak ve arastirmanin hipotezlerini test edebilmek amaciyla 6nce korelasyon
analizi, regresyon analizi yapilmistir. Calismanin hipotezleri asagidaki sekilde

belirtilmistir;

1: Bu otele tekrar gelmem ile sikayetlerime yonelik c¢oziimler iiretilmesi

arasinda anlamh bir iligki vardar.
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H2: Bu oteli arkadaslarima ve yakinlarima tavsiye ederim ile almis oldugum

hizmet arasinda anlaml1 bir iliski vardir.

H3: Otel personelinin kigisel Ozellikleri mesleki rolleri miisteri sadakati

saglama {izerinde etkilidir.

H4: Miisteri sadakati ile uygulanan fiyat politikas1 arasinda anlamli bir iligkin

vardir.

HS5: Bu oteli tercih ettigim i¢in memnunum ile hijyen kosular1 arasinda

anlaml bir iliski vardir.

H6: Otel calisanlarinin sagladigi hizmet ile miisteri sikayetlerinin etkin bir

sekilde yonetilmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7: Hizmetler soz verildigi zamanda yerine getirilmiyordu ile memnuniyet

arasinda anlamli bir iligki vardir.

HS8: Sikayetlerim ile ilgili olarak otel yOnetimi tarafindan olumlu geri

bildirimler aldim ile Miisteri sadakati anlaml1 bir iligkisi vardir.
5.6 Arastirmanin Analizi

Arastirmanin analizinde; Oncelikle demografik verilere ait yiizdelik ve
frekans tablolar1 yardimiyla gerekli yorumlamalar gerceklestirilmistir. Sonrasinda
yukari da belirtildigi gibi Frekans analizi, Pearson korelasyon testi ve Faktor analizi
yapilmistir. Yukari da belirtilen 8 adet hipoteze gore de aralarinda anlamli iliski olup

olmadiklar1 Coklu Regresyon analizi ile incelenmistir.
5.7 Arastirmanin Bulgular:

Arastirmadan elde edilen bulgular, dort baglik altinda sunulmus ve hipotezler
test edilmistir. Ilk asamada, drnekleme iliskin bilgilere; ikinci asamada, Faktor
analizi ile miisteri sadakatini etkileyen ifadelerin faktor analizi sonuglarina; ti¢iincii
asamada eigen value’den yararlanilarak Ozdegerlerin dagilimi  saptanarak,

aciklanmustir. ; dordiincti asamada regresyon analizi ve hipotez testlerine iliskin
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ifadelerin analizine; besinci asamada ise ¢oklu regresyon modelinde hipotez testinin

uygulanisina iligkin analizinlere yer verilmistir.

Tablo 1. Ankete katilan Sehir Otellerinde kalan miisterilerin Kisisel ozellikleri.

Kisisel Ozellikler f %
Cinsiyet Erkek 161 |53.7
Kadin 139 |46.3
20 Yas ve Alt1 4 1.3
21-30 155 |51.7
Yas 31-40 115 [38.6
41-50 24 7.8
51 ve Ustii 2 |06
Evli 142 |47.3
. Bekar 139 |46.4
Medeni Durum Bosanmis 19 63
Diger - -
Mkogretim 12 |4
Lise 41 |13.7
Egitim Durumu On Lisans 71 |23.6
Lisans 152 |50.7
Lisans Ustii 24 |8
12.000-20.000 53 [17.7
21.000-40.000 159 |52.3
Yillik Toplam Gelir 41.000-60.000 80 [27.3
61.000-80.000 8 2.7
81.000 ve iistii - -
Daha once Otelde kaldiniz mm EI\:;}H 237 ???
Aile Bireyleri ile 95 |[31.7
Isletmede Konaklama Durumunuz Xiialzzzlr(l}iubu T égl i;7
Diger 41 |13.6
Saglik 4 13
Kongre 12 14
Is amacgh 122 |40.7
Isletmeyi tercih nedeniniz gglléﬁieel ?1 6 iS. 3
Fiyat 23 |77
Kalite 59 [19.7
Diger 25 |83
Arkadas ve akraba tavsiyesi 71 237
TV programlari 8 2.7
: . o o Internet 85 [28.3
Isletmeyi tercihinizde etkili olan araglar Seyahat Acentasi 2 |14
Fuar 38 [12.7
Diger 56 |18.6
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Tablo 1: de goriildiigii gibi, 300 katilimcinin %46,3’i Kadin, %53,7 si ise
Erkek katilimcilardan olugmaktadir. Katilimcilarin yaslarina baktigimizda 21-30 yas
arasi katilimeilarin %51,7 ile en yogun katilimcr araligi oldugunu daha sonrasinda da
%38.6 ile de 31-40 yas arasi katilimcilarin yogun oldugunu goérebiliriz. Bu iki yas
araligl toplam katilimcilarin %90.3 {inii olusturmaktadir. 41-50 yas arasinda
katilimcilarin toplam katilimcilar i¢indeki orani ise %7.8dir. Buradan aslinda Sehir
otellerini tercih eden miisteri portfoyunun de esasinda yogunlukla 21-30 yas
araliginda miisterilerden olustugunu ve sonrasinda ikinci olarak en yogun 31-40 yas

araligi oldugunu gostermektedir.

Arastirmaya katilan miisterilerin % 47.3 Evli, % 46.4 Bekar ve % 6.3 liik
kismu ise bosanmis dir. Yukarida ki tabloda belirtilen % lik figurler ile birlikte aym

zamanda Sayilar1 da gorebiliriz.

Katilimcilarin % 50,7 sinin Universite mezunu oldugunu, % 23,6 sinm On
Lisans Mezunu ve % 13.7 sinin de Lise mezunu dur. Yiiksek Lisans mezunlarinin
orani da %8 dir. Her ne kadar egitim durumu figurii bize net olarak gdstermese de,
Sehir otellerinin tercihinde, yapilan seyahatlerin genellikle is seyahatleri oldugu

izlenimini vermektedir.

Yillik Gelirleri ile ilgili olarak, bazi miisteriler bu bilgiyi vermekte ciddi
tereddiit yasadilar. Bu yilizden alinan rakamlarin dogrulugu konusunda tartigmaya
aciktir. Yine de rakamlara bakildiginda 21- 40 Bin TL arasinda yillik geliri olanlarin
yiizdesi %52,3 ve 41-60 bin TL arasinda geliri olan katilimcilarin orani ise % 27.3

dir.

Ayni oteli tercih edenlerin yiizdeligi %82,3 oranindadir. Bu da otele olan
Sadakatin ve miisteri memnuniyetinin ne kadar yiliksek oldugunun bir gostergesidir.

Ayni sekilde % 17.71ik kisim ise ilk defa otelde kalmaktadir.

Otelde konaklama durumlarina baktifimizda, miisterilerin %31.7 si otelde
Aile bireyleri ile konaklamay1 tercih ediyor, bunun yaninda Tek bagina

Konaklayanlarin oran1 % 37 dir. Arkadas gurubu ile kalanlarin orani ise % 17.7dir.
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Isletmeyi tercih etme sebeplerine baktigimizda, yukarida egitim durumunda
da yaptigimiz yorumun dogrulugunu gorebiliyoruz. Otelde kalan miisterilerin
isletmeyi tercih sebeplerinin en basinda % 40,7 ile is amagh oldugu goriilmektedir.
Daha sonra siras1 ile % 19.7 ile Kalite ve % 15.3 ile de Eglence gelmektedir.
Fiyatinda tercih sebepleri i¢indeki ylizdesi ise %7.7dir.

Isletmeyi Tercihlerinde etkili olan araclarin en basinda % 28,3 ile ilk sirada
Internet yer almaktadir. Devaminda siras1 ile % 23.7 Arkadas ve Akraba tavsiyesi ve

% 14 ile Seyahat acenteleri ve %12.7 ile de sektor fuarlar etkili olmaktadir.
Faktor Analizi:

Faktor analizi, birbiriyle iliskili ¢ok sayida degiskeni bir araya getirerek az
sayida kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler ( faktorler, boyutlar) bulmayi,

kesfetmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik yontemidir. ( Bliylikoztiirk, 2005)

Asagida KMO and Bartlett’s sonucunda ¢ikan oran 0.862°dir. Faktor analizini
yapabilmek i¢cin KMO sonucunun 0.5 den biiyiilk olmasi beklenir. Tablo 2°de de
goriildiigi tizere, bu oran ne kadar fazla olursa veri seti faktor analizini yapmak igin
o kadar elverislidir demektir. Elimizdeki veri seti de faktor analizi yapmak i¢in
oldukca elverisli oldugunu gostermektedir ¢ikan bu sonuca gore. Bartlett's testi Chi-

Square degeri 1.647 ve serbestlik derecesi 1431 olup anlamlidir (p=0.00, p<0.05).

Tablo 2 .KMO and Bartlett’s aciklama diizey tablosu.

Olciit Aciklama
1,00 <« KMO 0,90 - mitkemmel
0,90 < KMO <080 = Iyl
0.80 < KMO <0,70 = orta diizey
0,70 < KMO <060 =2 zayif

0,60 < KMO => kit
KMO andBartlett's Test
Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of 862
SamplingAdequacy. '
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1.647E4
Sphericity df 1431
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KMO andBartlett's Test

SamplingAdequacy.
Bartlett's Test of
Sphericity

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of

Approx. Chi-Square

df
Sig.

.862

1.647E4
1431
.000

Elimizdeki veri setinin Faktor analizine uygunlugunu belirledikten sonra

asagidaki gibi Faktor Analizini gergeklestirebiliriz.

Tablo 3.Faktorler ve degiskenler ile faktor yiikleri.

Faktorler ve Degiskenler

Faktor
Yiikleri

Oz Degerler
(Eigenvalue

)

Varyansin
Aciklama
Oram

Cronbach's
Alfa

Faktor 1-Hizmet

21.077

39.03%

89.90%

Calisanlar zamaninda hizmet
vermeye goniillii ve yetenekli
degillerdi

0.580

Kat hizmetleri ¢aligsaninin
yaklagimindan rahatsi1z oldum

0.532

Otel caliganlari nazik giiler yiizli
ve saygili degildi

0.530

Animasyon ve eglence
personelinin yaklasimindan
rahats1z oldum

0.525

Calisanlarin giiriiltiisiinden rahatsiz
oldum

0.406

Personelin kisisel temizligi yeterli
degildi

0.310

Faktor 2- Memnuniyet ve Miisteri
Sadakati

4.324

8.01%

96.40%

Tekrar konaklama hizmetinden
yararlanmak istesem bu oteli tercih
ederim

0.897

Bu oteli arkadaslarima ve
yakinlarima tavsiye ederim

0.878

Bu oteli tercih ettigim i¢in
memnunum

0.827

Genel bir degerlendirme yapmak
gerekirse bu otel ile ilgili
deneyimlerim olumludur

0.820

Bagka bir otel benzer fiyata ayni

0.781
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hizmeti sunsa bile bu otel
igletmesini tercih ederim

Bu otelin hizmetleri beni fazlasiyla
tatmin etmistir

0.752

Sikayetlerim tam olarak ve
zamaninda giderildi

0.728

Konakladigim sure i¢inde
karsilastigim sorunlara iliskin otel
yOnetiminin caba ve kiigiik
stirprizleri ile kargilastim

0.699

Karsilagtigim sorunlar1 iletmede
sikayet formlarina kolaylikla
ulagma imkanina sahip oldum

0.698

Konakladigim sure i¢inde yetkililer
tarafindan sorunlarima etkin
¢Ozliimler tiretildi

0.666

Sikayetlerim ile ilgili olarak otel
yOnetimi tarafindan olumlu geri
bildirimler aldim

0.645

Karsilagtigim sorunlar aktarirken
otel calisanlar1 sorunumu dikkatli
sekilde dinledi

0.612

Karsilastigim sorunlarla ilgili
olarak isletmenin sikayet
bildirimini tevsik ettigini gordiim

0.551

Sikayetlerin giderilmesi konusunda
otel calisanlart uyum icinde
hareket etti

0.532

Faktor 3 - Hijyen

2.645

4.89

87.20%

Yiyecek ve igecek alanlarinin
temizligi yeterli degildi

0.695

Oda temiz degildi

0.618

Otelin genel kullanim alanlar
temiz degildi

0.574

Web sitesinden otel hakkinda
ihtiyacim olan bilgiye ulasamadim

0.345

Faktor 4 - Fiyat

2.43

4.5

80.30%

Ek hizmetler pahaliydi

0.833

Otel yiyecek igecek fiyatlar
pahaliydi

0.773

Otel oda fiyatlar1 pahaliydi

0.627

Otel oda servisi fiyatlar1 pahaliydi

0.538

Faktor 5 - Iletisim

1.853

3.432

44.70%

Otel giris ve ¢ikis islemleri
oldukca yavasti

0.751

Otel giivenlik gorevlilerinin isinin

0.496
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ehli oldugunu diistinmiiyorum

Otel ¢alisanlar iletisime agik
degildi

0.494

Faktor 6 - Bilgi

1.74

3.23

47.70%

Otel girisi islemleri esnasinda otel
odalar1 hakkinda ayrintil1 bilgi
alamadim

0.714

Otel giris islemleri esnasinda
restoran ve bar hizmetleri hakkinda
ayrintili bilgi alamadim

0.621

Otel i¢i bilgi kaynaklar1 yeterli
degil

0.541

Faktor 7 - Sikayet YOnetimi

1.414

2.61

86.90%

Tutulan hesap ve kayitlarin
dogruluguna ve gizliligine
giivenmiyorum

0.855

Otel gevresini giivenli bulmadim

0.772

Hizmetler tiim misafirler i¢in
uygun saatlerde yapilmamaktaydi

0.517

Hizmetler s6z verildigi zamanda
yerine getirilmiyordu

0.517

Otel cevresi temiz degildi

0.415

Faktor 8 - I¢ Organizasyon

1.315

2.43

37.30%

Otel giris islemleri esnasinda
eglence programlari hakkinda
ayrintil bilgi alamadim

0.669

Otel i¢i yonlendirmeler yeterli
seviyede degildi

0.601

Faktor 9 - Guvenlik

1.25

2.32

83.40%

Yiyecek igecek departmani
calisanlarinin yaklagimindan
rahats1z oldum

0.659

Hizmet aldigim esnada kendimi
giivende hissetmedim

0.603

Calisanlar giivenilir tutarli ve
beklenen hizmeti sunmaya istekli
degillerdi

0.595

Faktor 10 - Gurilta

1.11

2.06

72%

Odalarda ses yalitim1 yeterli
degildi

0.696

Eglence ve aktivite alanlarindan
gelen sesler rahatsiz ediciydi

0.561
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Tablo 3. de yer alan faktorleri ele alirsak;

Birinci faktor olarak faktorde yer alan degiskenler incelendiginde faktoriin
“Hizmet” ile ilgili oldugu goze ¢arpmakta ve tanimladig1 varyansin agiklama orani
%39.03 diir. 6 degiskenle ifade edilmektedir. Faktoriin altinda yer alan degiskenler
sirasiyla “calisanlar zamaninda hizmet vermeye goniillii ve yetenekli degillerdi” “kat
hizmetleri calisaninin yaklasimindan rahatsiz oldum” “otel ¢alisanlar1 nazik giiler

2 ¢

yiizlii ve saygili degildi” “animasyon ve eglence personelinin yaklagimindan rahatsiz

29 ¢¢

oldum” “calisanlarin giiriiltiisiinden rahatsiz oldum” ve “personelin kisisel temizligi
yeterli degildi”. Otel isletmelerinde hizmet faktoriinde en Onemli iiretim araci
isgorenlerdir. Hizmet kalitesini arttirmada ve miisteri memnuniyetini saglamada
isgorenlerin tutumu, davranist ve miisteriyle etkilesimi, diger faktorlere gére daha
biiyliik onem tagimaktadir (Aver ve Sayilir, 2006). Bu baglamda, hizmet kalitesini
arttirmada ve miisteri memnuniyetini saglamada, isgorenlerin rolii 6n plandadir.
Isgorenlerin isiyle ilgili yeterli bilgisi, tecriibesi, tutum ve davranis1 miisterilerin
hizmet kalitesi algisin1 olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini arttirarak miisteri memnuniyetini

saglamak icin, Ozellikle miisterilerle direkt iliskide olan personele biiyiikk Onem

verilmelidir.

Ikinci Faktoriin tanimladig: varyansin agiklama oran1% 8.01°dir. ve On dort
degiskenle ifade edilmektedir, degiskenler incelendiginde konu faktoriin
“Memnuniyet ve Miisteri Sadakati” ile ilgili oldugu goériinmekte ve bu faktor altinda
yer alan degiskenler sirasiyla “tekrar konaklama hizmetinden yararlanmak istesem bu
oteli tercih ederim” “bu oteli arkadaglarima ve yakinlarima tavsiye ederim” “bu oteli

99 ¢

tercih ettigim i¢in memnunum” “genel bir degerlendirme yapmak gerekirse bu otel
ile ilgili deneyimlerim olumludur” “baksa bir otel benzer fiyata ayni hizmeti sunsa
bile bu otel isletmesini tercih ederim” “bu otelin hizmetleri beni fazlasiyla tatmin

% ¢

etmistir” “‘sikayetlerim tam olarak ve zamaninda giderildi” “konakladigim sure
icinde karsilastigim sorunlara iliskin otel yonetiminin caba ve kii¢iik siirprizleri ile
karsilastim™ “karsilastigim sorunlar1 iletmede sikayet formlarma kolaylikla ulasma

imkanina sahip oldum” “konakladigim sure icinde yetkililer tarafindan sorunlarima
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2 ¢

etkin ¢oziimler tretildi” “sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan

olumlu geri bildirimler aldim” “karsilastigim sorunlar1 aktarirken otel ¢alisanlar

sorunumu dikkatli sekilde dinledi” “karsilastigim sorunlarla ilgili olarak isletmenin

sikayet bildirimini tevsik ettigini gérdiim” “sikayetlerin giderilmesi konusunda otel

calisanlar1 uyum i¢inde hareket etti”

Ucgiincii faktdriin tanimladig1 varyansin agiklama oran1 %4.89 dur ve 4 dort
faktor ile ifade edilmektedir. Degiskenler incelendiginde konu faktoriin “Hijyen” ile

ilgili oldugu goriinmekte ve Bu faktor altinda yer alan degiskenler sirasiyla “yiyecek

99 ¢

ve icecek alanlarinin temizligi yeterli degildi” “oda temiz degildi” “otelin genel

99 ¢C

kullanim alanlar1 temiz degildi” “web sitesinden otel hakkinda ihtiyacim olan bilgiye

ulasamadim”

Dordiincii Faktoriin tanimladig: varyansin agiklama oran1 % 4.5 diir ve dort
faktor ile ifade edilmektedir. Degiskenler incelendiginde konu faktoriin “Fiyat” ile

ilgili oldugu goriinmekte ve faktor altinda yer alan degiskenler sirasiyla “ek

2 ¢ 2 ¢

hizmetler pahaliydi” “otel yiyecek igecek fiyatlar1 pahaliydi” “otel oda fiyatlari

pahaliyd1” ve “otel oda servisi fiyatlari pahaliydi”

Besinci Faktoriin tanimladiglr varyansin agiklama orami % 3.43 diir ve iig¢
faktor ile ifade edilmektedir. Degiskenler incelendiginde konu faktoriin “Iletisim” ile
ilgili oldugu goriinmekte ve faktor altinda yer alan degiskenler sirasiyla “otel giris

99 ¢

ve ¢ikis islemleri oldukga yavast1” “ otel giivenlik gorevlilerinin isinin ehli oldugunu

99 ¢¢

diistinmiiyorum” “otel ¢alisanlar iletisime acik degildi”

Altinct Faktoriin tanimladigi varyansin aciklama orani1 % 3.23 diir ve ¢
faktor ile ifade edilmektedir. Degiskenler incelendiginde konu faktdriin “Bilgi” ile
ilgili oldugu goriinmekte ve faktor altinda yer alan degiskenler “otel giris islemleri

2 (13

esnasinda otel odalar1 hakkinda ayrintili bilgi alamadim™ “otel giris islemleri
esnasinda restorana ve bar hizmetleri hakkinda ayrintili bilgi alamadim” ve “otel i¢i

bilgi kaynaklar yeterli degil”
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Yedinci Faktoriin tanimladig1 varyansin agiklama orani % 2.61 diir ve bes
faktor ile ifade edilmektedir. Degiskenler incelendiginde konu faktoriin “Sikayet
Yonetimi” ile ilgili oldugu goriinmekte ve faktor altinda yer alan degiskenler
sirastyla  “tutulan hesap ve kayitlarin dogruluguna ve gizliligine giivenmiyorum™
otel g¢evresini giivenli bulmadim” “hizmetler tiim misafirler i¢in uygun saatlerde

2% <¢

yapilmamaktaydi” “hizmetler s6z verildigi zamanda yerine getirilmiyordu” “otel

cevresi temiz degildi”

Sekizinci Faktoriin tanimladigi varyansin agiklama orani % 2.43 diir ve iki
faktor ile ifade edilmektedir. Degiskenler incelendiginde konu faktoriin “I¢
Organizasyon” ile ilgili oldugu goriinmekte ve faktor altinda yer alan degiskenler
“otel giris islemleri esnasinda eglence programlar hakkinda ayrintili bilgi alamadim”

“otel i¢i yonlendirmeler yeterli seviyede degildi”

Dokuzuncu Faktoriin tanimladig1 varyansin agiklama oran1 % 2.32 diir ve ii¢
faktor ile ifade edilmektedir. Degiskenler incelendiginde konu faktoriin “Glivenlik”
ile ilgili oldugu goriinmekte ve faktor altinda yer alan degiskenler “ yiyecek icecek
departmani ¢alisanlarinin yaklasimindan rahatsiz oldum” “hizmet aldigim esnada
kendimi giivende hissetmedim” ve “calisanlar giivenilir tutarli ve beklenen hizmeti

sunmaya istekli degillerdi”

Onuncu Faktoriin tanimladigl varyansin agiklama orani1 % 2.06 diir ve iki
faktor ile ifade edilmektedir. Degiskenler incelendiginde konu faktoriin “Giirtilti” ile
ilgili oldugu goriinmekte ve faktor altinda yer alan degiskenler sirasiyla “odalarda

2 <¢

ses yalittimi yeterli degildi” “eglence ve aktivite alanlarindan gelen sesler rahatsiz

ediciydi”
Ozdegerlerin Dagilimu;

Faktorlerin hesaplanmasinda, Eigen Value degerlerden (6z degerlerden)
yararlanilir, faktor sayis1 kadar eigen value degeri hesaplanir. Eigen Value degerler
faktor yiiklerinin karelerinin toplamidir. Her bir faktoriin eigen value degeri soru

sayisina boliindiigliinde toplam varyansin ne kadarini agikladigr saptanir (Tavsancil,
2002).

79



Oz deger (Eigen Value), her bir faktdriin faktdr yiiklerinin kareleri toplami
olup, her bir faktor tarafindan agiklanan varyansin oraninin hesaplanmasinda ve
onemli faktor sayisina karar vermede kullanilan bir katsayisidir. 6zdeger

yiikseldikge, faktoriin agikladigi varyans da yiikselir (Tathdil, 1992).

Eigen value degerlerin bulunmasindan sonra 6nemli eigen deger sayisina (m)
karar vermek gereklidir. Bu karar1 vermede farkli yontemler bulunmaktadir. Bilinen
en basit yontem standartlagtirilmis veri matrisinin kullanildigi durumlarda, Kaiser-
Meyer normallestirmesine gore 6z degeri 1.00’in iizerinde olan faktorlerin yoruma
esas alinmasidir. Diger bir anlatimla ele alinacak faktor sayist 1.00°den biiyiik degerli
0z degerlerinin sayisidir. Genellikle degisken sayisinin {ice veya bese boliinmesiyle
elde edilen say1 birden bliylik 6zdegere sahip faktdr sayisini verir (Akt : Tavsancil,
2002).

Faktorlerin 06z degerlerine dayali olarak cizilen ¢izgi grafiginin (scree
graph/plot) incelenmesi. Grafikte dikey eksen 6z deger miktarlarini, yatay eksen ise
faktorleri gosterir. Grafik, faktorlerin 6z degerleriyle eslestirilmesi ile elde edilir.
Grafikte yiiksek ivmeli, hizl1 diisiislin yasandig1 faktor, onemli faktor sayisini verir

(http://w3.balikesir.edu.tr/~demirci/faktor_analiz).

80


http://w3.balikesir.edu.tr/~demirci/faktor_analiz

Sekil 6. Oz Degerlerin Dagilimi Grafigi

Scree Plot
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Yukaridaki sekilde de goriildiigii iizere burada ele alinan 6z degerlerin

dagilimi temel alindiginda incelenmesi gereken degisken sayis1 10 dur.
Regresyon Analizi ve Hipotez Testleri.

Regresyon analizi, iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki iliskiyi 6lgcmek i¢in
kullanilan analiz metodudur. Bilinen bulgulardan bilinmeyen gelecekteki olaylarla
ilgili tahminler yapilmasina imkan verir. Regresyon, degiskenler arasindaki iligkiyi
ve dogrusal dogru kavramini kullanarak bir tahmin esitligi gelistirir. Eger tek bir
degisken kullanilarak analiz yapiliyorsa buna tek degiskenli regresyon, birden ¢ok
degisken kullaniliyorsa ¢ok degiskenli regresyon analizi olarak isimlendirilir.
Regresyon analizi ile degiskenler arasindaki iliskinin varligi, eger iliski var ise bunun

giicii hakkinda bilgi edinilir. (Akgiil & Cevik, 2005, s.291).
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Coklu Regresyon Modelinde Hipotez Testinin Uygulanisi

Coklu regresyon modelinde katsayilarin giiven araliklari, basit regresyon

modelinde oldugu gibi her bir parametre i¢in ayrica hesaplanmaktadir.

Coklu regresyon modelinde, basit regresyonda oldugu gibi katsayilarin
anlamliligia her bir katsay1 i¢in ayrica hesaplanmak iizere HO hipotezi katsayilari
0'a esitlenerek O0rnekleme biiylikliigline gore (n < 30 — t testi, n >= 30 — z testi)

bakilmaktadir.

Coklu modeldeki katsayilarin ayr1 olarak test edilmesi modeldeki anlamsiz
katsayilarin tespiti i¢in dnemlidir. Yine giiven aralig1 hesaplamasi da her bir katsay1
icin basit regresyonda oldugu gibi ayr1 ayr1 olarak hesaplanmaktadir. Ancak c¢oklu
regresyon modelinde en ¢ok kullanilan test yontemi, test parametrelerinin birlikte
test edildigi hipotez testi olan F testi'dir. F testi regresyon modelinin anlamliligini

biitiiniiyle test etmek i¢in kullanilir.
Coklu regresyon modeli genel olarak asagidaki gibi kurulmaktadir.
Y =a+bX2+cX3+.. +zXK+ei

(Mine Afacan Findikl, Ziilal Kumpas THY Spss Uygulamasi Regresyon
Analizi)

Bu analizde bagimsiz degiskenler es zamanli olarak bagimli degiskendeki

degisimi agiklamaya calisacaktir ( Altunisik ve ark.,2010; Kalayci, 2008:259).

Daha once belirledigimiz hipotezlerin inceledigimizde her bir hipotez i¢in HO
ve H1,2,3,4,5,6 hipotezlerini kurup regresyon analizi yardimiyla hipotezlerimizi test
edilmistir. Bunu yaparken de Bagimli ve Bagimsiz degiskenlerimizi belirleyip

bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni ne kadar yansittigin1 da incelemis olacagiz.

HO: Bu otele tekrar gelmem ile sikayetlerime yonelik ¢oziimler iiretilmesi

arasinda anlaml bir iligki yoktur.
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H1: Bu otele tekrar gelmem ile sikayetlerime yonelik ¢oziimler iiretilmesi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Sekil 7. H1 Hipotezi Normal dagilim tablosu

Histogram

Dependent Variable: tekrar konaklama hizmetinden yararlanmak istesem | Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
oteli tercih ederim
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Yukaridaki Hipotezi incelerken;

Bagimli degisken; Tekrar konaklama hizmetinden yararlanmak istesem bu
oteli tercih ederim (Y).

Bagimsiz Degiskenler: Sikayetlerin giderilmesi konusunda otel calisanlari

uyum i¢inde hareket etti (X1).

Konakladigim siire i¢inde yetkililer tarafindan sorunlarima etkin ¢oziimler

tretildi (X2).

Karsilagtigim sorunlar ile ilgili olarak isletmenin sikayet bildirimini tesvik

ettigini gordiim. Sikayetlerim tam olarak zamaninda giderildi (X3).

Sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan olumlu geri bildirimler
aldim (X4).
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Bu analizi yapmadan 6nce 2 noktayr incelememiz gerekiyor, bunlardan ilki

degiskenler normal dagilima sahip midir, bir diger de tahmin degiskenleri arasinda

dogrusal bir

iligkinin olup olmadig1? Eger burada

dogrusal bir iliskiden

bahsediliyorsa bu analizi gergeklestirilemez. Yukar1 da Sekil 7°de goriildigi gibi

normal dagilim gostermektedir.

Bunun yaninda asagidaki tabloda Collinearity Statistics’e baktigimizda

Varyans Eflasyon Faktoru (VIF) nin 10’un altinda ve telorans istatistiklerinin de 0.2

tistiinde oldugundan herhangi bir sorun goriilmemektedir. Diger bir ifadeyle tahmin

degiskenleri arasinda yiiksek dogrusal bag oldugundan bahsedilemez.

Tablo 4. Katsayi tablosu

Coefficients?

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Std.
B Error

Beta

llinearity
Statistics

Sig. Alerance

VIF

(Constant)

551 214

2.582

.01

sikayetlerin
giderilmesi
konusunda otel
calisanlari uyum
icinde hareket
etti

-.065 .076

-.055

-.848

3 358

2.797

konakladigim
sure icinde
yetkililer
tarafindan
sorunlarima
etkin cozumler
uretildi

676 075

.633

9.019

.000 305

3.281
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karsilastigim
sorunlarla ilgili
olarak
isletmenin
sikayet
bildirimini
tesvik ettigini
gordum

.030

.068

.028| .436| .663

374| 2.677

sikayetlerim ile
ilgili olarak otel
yonetimi
tarafindan
olumlu geri

bildirimler aldim

235

.056

.209| 4.166| .000

.597| 1.675

a. Dependent Variable: tekrar konaklama hizmetinden
yararlanmak istesem bu oteli tercih ederim

Bagimsiz degiskenler bagimli degiskenin %55.6 sin1 agikliyor diyebiliriz

RSquare sonucuna bakarak. Burada otokorelasyon olup olmadigina bakmak

istedigimiz de Durbin- Watson degerine bakabiliriz 1.5 ile 2.5 arasinda ise ki bizim

degerimiz 1.5 den biiyiik bu durumda Oto korelasyon yoktur diyebiliriz.

Tablo 5. Model Ozet tablosu H1 Hipotezi
Model Summary®

Std. Change Statistics
Adjusted| Error of[ R
R R the [Square| F Sig. F [Durbin-
Modell R |Square| Square |Estimate|Change|Change| dfl | df2 [Change|Watson
1 746% 556 550| .68597[ .556| 92.499 41 295 .000] 1.590

Regresyon modelimizin anlamli olup olmadigina bakmak iginde F degerine

baktigimizda, bunun 92.499 ve Sig degerimizin de .000 oldugunu goriiyoruz bu

durumda gergeklestirdigimiz regresyon analiz sonuglarinin anlamli  oldugunu

gostermektedir. Tablo 5.4 bakarak H1 hipotezinin “Bu otele tekrar gelmem ile

sikayetlerime yonelik ¢oziimler iiretilmesi arasinda anlamli bir iligki vardir”
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dogrulugunu kanitlayabilir. Ancak belirttigimiz genel g¢ercevede hangi bagimsiz
degiskenin bagimli degiskenimiz olan “Tekrar konaklama hizmetinden yararlanmak
istesem tekrar bu oteli tercih ederim” {izerindeki etkisini gérmek i¢in asagidaki gibi

regresyon tablomuzu olusturuyoruz.

Tablo 6. Anova Ozet H1 Hipotezi

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 174.103 4 43.526| 92.499 .000%
Residual 138.814 295 471
Total 312.917 299

Bagimli degisken; Tekrar konaklama hizmetinden yararlanmak istesem bu
oteli tercih ederim (Y).

Bagimsiz Degiskenler: Sikayetlerin giderilmesi konusunda otel ¢aliganlar
uyum i¢inde hareket etti (X1).

Konakladigim siire i¢inde yetkililer tarafindan sorunlarima etkin ¢oziimler
tiretildi (X2).

Karsilastigim sorunlar ile ilgili olarak isletmenin sikayet bildirimini tesvik
ettigini gordiim. Sikayetlerim tam olarak zamaninda giderildi (X3).

Sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan olumlu geri bildirimler
aldim (X4).

Y=0.551 - 0.065*X1+ 0.676*X2 + 0.030* X3 + 0.235* X4
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Sekil 8. H2 Hipotezi Normal dagilim tablosu

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Histogram
Dependent Variable: bu oteli arkadaslarima ve yakinlarima tavsiye ederim
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Yukaridaki regresyon modeline gore, konakladigim siire icinde yetkililer
tarafindan sorunlarima etkin ¢oziimler iretilmesi Karsilastigim sorunlar ile ilgili
olarak igletmenin sikayet bildirimini tesvik ettigini gérmek ve sikayetlerim tam
olarak zamaninda giderilmesi ve sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan
olumlu geri bildirimler alinmas arttik¢a miisterilerin oteli tekrar tercih etme talebini
de dogrusal olarak arttirdigi goriilmektedir. Hizmet yogun olan turizm sektoriinde
sikayet yoOnetim siirecinin O6nemli bir siire¢ oldugunu gostermektedir. Ancak
sikayetlerin giderilmesi konusunda otel ¢alisanlar1 uyum iginde hareket etmesinin

tercih konusunda sinirl bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
Diger hipoteze baktigimiz da;

HO: Bu oteli arkadaslarima ve yakinlarima tavsiye ederim ile almis oldugum

hizmet arasinda anlaml bir iligki yoktur.

H2: Bu oteli arkadaglarima ve yakinlarima tavsiye ederim ile almis oldugum

hizmet arasinda anlamli bir iliski vardir.

Aynmi sekilde dogrusalligimi ve tahmin degiskenleri arasinda yiiksek bir
dogrusal bagin olup olmadigima bakacagiz. Asagidaki grafikler bize verilerimizin

dogrusalliga yakin bir dagilim gosterdigini agikga gosteriyor.
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Bunun yaninda asagidaki tabloda Collinearity Statistics’e baktigimizda

Varyans Eflasyon Faktoru (VIF) nin 10’un altinda ve telorans istatistiklerinin de 0.2

iistiinde oldugundan herhangi bir sorun gériilmemektedir. Diger bir ifadeyle

tahmin degiskenleri arasinda yiiksek dogrusal bag oldugundan bahsedilemez.
Bagimli Degisken: Bu Oteli arkadaslarima ve yakinlarima tavsiye ederim (Y).

Bagimsiz Degiskenler: Calisanlar zamaninda hizmet vermeye goniillii ve
yetenekli degildi. (X1), Animasyon ve Eglence personelinin yaklasimindan rahatsiz
oldum (X2), Calisanlarin giiriiltiisiinden rahatsiz oldum (X3) ve son olarak ta

Personelin kisisel temizligi yeterli degildi ( X4).

Bagimsiz degiskenler bagimli degiskenin %25.5 s agikliyor diyebiliriz
RSquare sonucuna bakarak. Burada oto korelasyon olup olmadigina bakmak
istedigimiz de Durbin- Watson degerine bakabiliriz 1.5 ile 2.5 arasinda ise ki bizim

degerimiz 1.89 den biiyiik bu durumda Oto korelasyon yoktur diyebiliriz.

Tablo 7. Model Ozet tablosu H2 Hipotezi
Model Summary”

Std. Change Statistics
Adjusted|Error of[ R
R R the |Square| F Sig. F |Durbin-

Modell R |Square| Square |Estimate|Change|Change| dfl | df2 [Change | Watson
1 505% .255 .245( .82464 255 25.211 4] 295 .000f 1.898

Regresyon modelimizin anlamli olup olmadigina bakmak icinde F degerine
baktigimizda, bunun 25.211 ve Sig degerimizin de .000 oldugunu goriiyoruz bu
durumda gerceklestirdigimiz regresyon analiz sonuglarimin anlamli oldugunu
gostermektedir. Tablo 5.5 bakarak H2 hipotezinin “Bu oteli arkadaslarima ve
yakinlarima tavsiye ederim ile almis oldugum hizmet arasinda anlamli bir iliski
vardir” dogrulugunu kanitlayabilir. Ancak belirttigimiz genel c¢ergevede hangi
bagimsiz degiskenin Bagimli degiskenin {lizerindeki etkisini gérmek icin asagidaki

gibi regresyon tablomuzu olusturuyoruz.
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Tablo 8. Anova Ozet H2 Hipotezi

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 68.576 4 17.144( 25.211 .000°
Residual 200.610 295 .680
Total 269.187 299

Y=5.296 — 0.133* X1- 0.342*X2 - 0.372* X3 + 0.214* X4

Bu modele gore Bu Otele arkadaslarina ve yakinlarina tavsiye edilebilirlik
diizeyini arttirmak i¢in Calisanlar zamaninda hizmet vermeye goniillii ve yetenekli
olmalar1 ve bunu arttirmalari, Animasyon ve Eglence personelinin yaklagimlarini
diizeltmeleri ve ¢alisanlarin daha az giiriiltii yapmalar1 biiylik 6nem arz etmektedir.

Ozellikle X2 ve X3 iin iyilestirilmesi tavsiye edilirlik derecesini daha da arttiracaktir.

HO: Otel personelinin kigisel Ozellikleri mesleki rolleri miisteri sadakati

saglama tlizerinde etkili degildir.

H3: Otel personelinin kisisel 6zellikleri mesleki rolleri miisteri sadakati

saglama tizerinde etkilidir.
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Sekil 9. H3 Hipotezi Normal dagilim tablosu

Histogram

Dependent Variable: baska bir otel benzer fiyata ayni hizmeti sunsa bile bu
otel isletmesini tercih ederim
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Aynmi sekilde dogrusal higim1 ve tahmin degiskenleri arasinda yiliksek bir
dogrusal bagin olup olmadigina bakacagiz. Yukaridaki grafikler bize verilerimizin

dogrusal liga yakin bir dagilim gosterdigini agikca gosteriyor.

Bunun yaninda Collinearity Statistics’e baktigimizda Varyans Eflasyon
Faktoru (VIF) nin 10’un altinda (En kiigiik deger 1.193 ve en yiiksek deger 2,784) ve
tolerans istatistiklerinin de 0.2 {stiinde oldugundan herhangi bir sorun
gorilmemektedir. Diger bir ifadeyle Tahmin degiskenleri arasinda yiiksek dogrusal

bag oldugundan bahsedilemez.

Bagimli Degisken: Bagka bir Hotel benzer fiyata ayni hizmeti sunsa bile bu

otel isletmesini tercih ederim ().
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Bagimsiz Degiskenler: Otel yetkilileri yeteri kadar bilgiye sahip degillerdi.
(X1), Otel c¢alisanlar1 nazik giler yiizlii ve saygili degillerdi (X2), Calisanlar
zamaninda hizmet vermeye goniillii ve yetenekli degillerdi (X3) ve son olarak ta

Calisanlar giivenilir tutarli ve beklenen hizmeti sunmaya istekli degillerdi ( X4).

Bagimsiz degiskenler bagimli degiskenin %29.3 sin1 agikliyor diyebiliriz
RSquare sonucuna bakarak. Burada oto korelasyon olup olmadigina bakmak
istedigimiz de Durbin- Watson degerine bakabiliriz 1.5 ile 2.5 arasinda ise ki bizim

degerimiz 1.741 den biiyiik bu durumda Oto korelasyon yoktur diyebiliriz.

Regresyon modelimizin anlamli olup olmadigina bakmak iginde F degerine
baktigimizda, bunun 30.544 ve Sig degerimizin de .000 oldugunu goriiyoruz bu
durumda gerceklestirdigimiz regresyon analiz sonuglarinin anlamli oldugunu
gostermektedir. Tablo 5.7 bakarak H3 hipotezinin “Otel personelinin kisisel
ozellikleri mesleki rolleri misteri sadakati saglama {izerinde etkilidir  dogrulugunu
kanitlayabilir. Ancak belirttigimiz genel ¢ercevede hangi bagimsiz degiskenin
Bagimli degiskenin {iizerindeki etkisini gormek i¢in asagidaki gibi regresyon

tablomuzu olusturuyoruz.

Tablo 9. Anova Ozet H3 Hipotezi

ANOVA"
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1  Regression| 82.490 4 20.622 30.544 | .000°
Residual 199.177 295 675
Total 281.667 299

Y=5.535-0.178* X1- 0.063*X2 - 0.266* X3 - 0.295* X4

Bu modele gore Baska bir otel benzer fiyata ayni hizmeti sunsa bile
miisterinin bu otel isletmesini tercih etme oranini arttirmak icin Calisanlarin

giivenilir tutarli ve beklenen hizmeti sunmaya ¢alismasini iyilestirmeli ve ¢alisanlarin
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zamaninda dogru hizmeti vermesi saglanmalidir. Ozellikle X3 ve X4 iin

tyilestirilmesi tercih edilirlik derecesini daha da arttiracaktir.

HO:Miisteri sadakati ile uygulanan fiyat politikasi arasinda anlamli bir iligkin

yoktur.

H4: Miisteri sadakati ile uygulanan fiyat olitikas1 arasinda anlamli bir iligkin

vardir.

Sekil 10. H4 Hipotezi Normal Dagilim Tablosu

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Daha onceki hipotezlerde de oldugu gibi Oncelikle normal dagilimia

bakacagiz. Yukaridaki grafikte de goriildiigii normal dagilim egilimi gdstermektedir.

Bunun yaninda Collinearity Statistics’e baktigimizda Varyans Eflasyon
Faktoru (VIF) nin 10’un altinda (En kii¢lik deger 1.568 ve en yiiksek deger 1,873) ve
telorans istatistiklerinin de 0.2 {istlinde oldugundan (min. Deger 0.534) herhangi bir
sorun gorliilmemektedir. Diger bir ifadeyle Tahmin degiskenleri arasinda yiiksek

dogrusal bag oldugundan bahsedilemez.

Bagimli Degisken: Bagka bir otel benzer fiyata ayn1 hizmeti sunsa bile bu otel

isletmesini tercih ederim (Y).
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Bagimsiz Degiskenler: Otel oda fiyatlar1 pahaliydi. (X1), Otel yiyecek i¢ecek
fiyatlar1 pahaliydi (X2), Ek hizmetler pahaliydi (X3) ve son olarak ta Otel oda servis
fiyatlar1 pahaliydi ( X4).

Bagimsiz degiskenler bagimli degiskenin %26’sin1 acikliyor diyebiliriz
RSquare sonucuna bakarak. Burada oto korelasyon olup olmadigina bakmak
istedigimiz de Durbin- Watson degerine bakabiliriz 1.5 ile 2.5 arasinda ise ki bizim

degerimiz 1.793 den biiyiik bu durumda Oto korelasyon yoktur diyebiliriz.

Regresyon modelimizin anlamli olup olmadigina bakmak icinde F degerine
baktigimizda, bunun 25.898 ve Sig degerimizin de .000 oldugunu goriiyoruz bu
durumda gerceklestirdigimiz regresyon analiz sonuglarinin anlamli oldugunu
gostermektedir. Tablo 5.8 bakarak H4 hipotezinin “Miisteri sadakati ile uygulanan
fiyat politikas1 arasinda anlamli bir iligkin vardir” dogrulugunu kanitlayabilir. Ancak
belirttigimiz genel c¢ercevede hangi bagimsiz degiskenin Bagimli degiskenin

tizerindeki etkisini gormek i¢in asagidaki gibi regresyon tablomuzu olusturuyoruz.

Tablo 10. Anova Ozet H4 Hipotezi

ANOVA”
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 73.204 4 18.301| 25.898 .000%
Residual 208.462 295 707
Total 281.667 299

Y=15.632 - 0.391* X1- 0.056*X2 - 0.077* X3 - 0.107* X4

Bu modele gore Bagka bir otel benzer fiyata ayni hizmeti sunsa bile
miisterinin bu otel igletmesini tercih etme oranini arttirmak i¢in Otel oda fiyatlarinin
diisiiriilmesi ki bu en 6nemli etken gibi duruyor ve sirasiyla da Otel oda hizmetlerinin
fiyatlarinin makul bir seviyeye ¢ekilmesi miisterinin sadakatini ve tekrar oteli tercih

etmesinde en 6nemli etkenlerin basinda gelmistir.

HO: Bu oteli tercih ettigim i¢in memnunum ile hijyen kosular1 arasinda

anlaml bir iligki yoktur.
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Frequency

H5: Bu oteli tercih ettigim i¢in memnunum ile hijyen kosular1 arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Sekil 11. HS Hipotezi Normal Dagilim Tablosu

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Histogram

Dependent Variable: bu oteli tercih ettigim icin memnunum
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Normal dagilima yakin bir dagilim gdstermekte.

Bunun yaninda Collinearity Statistics’e baktifimizda Varyans Eflasyon
Faktoru (VIF) nin 10’un altinda (En kii¢iik deger 1.794 ve en yiiksek deger 3,300) ve
telorans istatistiklerinin de 0.2 iistiinde oldugundan (min. Deger 0.303) herhangi bir
sorun gorilmemektedir. Diger bir ifadeyle Tahmin degiskenleri arasinda yiiksek

dogrusal bag oldugundan bahsedilemez.
Bagimli Degisken: Bu oteli tercih ettigim i¢in memnumum. (YY)

Bagimsiz Degiskenler: Yiyecek ve igecek alanlarinin temizligi yeterli degildi.
(X1), Otel temiz degildi (X2), Otelin genel kullanim alanlar1 temiz degildi (X3) ve

son olarak ta Personelin kiyafetleri temiz degildi ( X4).

Bagimsiz degiskenler bagimli degiskenin %28.7’sim1 agikliyor diyebiliriz
RSquare sonucuna bakarak. Burada oto korelasyon olup olmadigina bakmak
istedigimiz de Durbin- Watson degerine bakabiliriz 1.5 ile 2.5 arasinda ise ki bizim

degerimiz 2.084 den biiyiik bu durumda Oto korelasyon yoktur diyebiliriz.
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Regresyon modelimizin anlamli olup olmadigina bakmak icinde F degerine
baktigimizda, bunun 29.705 ve Sig degerimizin de .000 oldugunu goriiyoruz bu
durumda gergeklestirdigimiz regresyon analiz sonuglarinin anlamli oldugunu
gostermektedir. Tablo 5.10 bakarak H5 hipotezinin “Bu oteli tercih ettigim ig¢in
memnunum ile hijyen kosulari arasinda anlamli bir iliski vardir” dogrulugunu
kanitlayabilir. Ancak belirttigimiz genel cercevede hangi bagimsiz degiskenin
Bagimli degiskenin iizerindeki etkisini gérmek icin asagidaki gibi regresyon

tablomuzu olusturuyoruz.

Tablo 11. Anova Ozet H5 Hipotezi

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 62.801 4 15.700 29.705 .000°
Residual 155.919 295 529
Total 218.720 299

Y=5.207 - 0.266* X1- 0.385*X2 + 0.319* X3 - 0.212* X4

Bu modele gore Miisterilerin bu oteli tercih ettiklerinde yasayacaklar
memnuniyet diizeyini Otel odalarinin temizligini arttirarak, yiyecek igecek
olanlariin temizligini arttirarak ve de personelin dig goriiniisiine 6nem vererek daha
temiz kiyafetler giydirilerek arttirabiliriz sonucuna yukaridaki regresyon
denkleminden gorebiliriz.

HO: Otel ¢alisanlarin sagladigi hizmet ile misteri sikayetlerinin etkin bir
sekilde yonetilmesi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hé6: Otel ¢alisanlarinin sagladigi hizmet ile miisteri sikayetlerinin etkin bir

sekilde yonetilmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Sekil 12. H6 Hipotezi Normal Dagilim Tablosu

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: konakladigim sure icinde yetkililer tarafindan serunlarima

< A Dependent Variable: konakladigim sure icinde yetkililer tarafindan sorunlarima
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Normal dagilima yakin bir dagilim gostermekte.

Bunun yaninda Collinearity Statistics’e baktigimizda Varyans Eflasyon
Faktoru (VIF) nin 10’un altinda (En kiiciik deger 2.268 ve en yiiksek deger 2,711) ve
telorans istatistiklerinin de 0.2 iistiinde oldugundan (min. Deger 0.369) herhangi bir
sorun goriilmemektedir. Diger bir ifadeyle Tahmin degiskenleri arasinda yiiksek

dogrusal bag oldugundan bahsedilemez.

Bagimli Degigsken: Konakladigim siire iginde yetkililer tarafindan

sorunlarima etkin ¢oéziimler tretildi ().

Bagimsiz Degiskenler: Calisanlar zamaninda hizmet vermeye goniillii ve
yetenekli degillerdi. (X1), Kat hizmetleri calisanlarinin yaklasimindan rahatsiz
oldum (X2), Otel galisanlar1 nazik giiler yiizlii ve saygili degillerdi (X3) ve son

olarak ta Animasyon ve eglence personelinin yaklagimindan rahatsiz oldum ( X4).

Bagimsiz degiskenler bagimli degiskenin %43.9 sin1 agikliyor diyebiliriz
RSquare sonucuna bakarak. Burada oto korelasyon olup olmadigina bakmak
istedigimiz de Durbin- Watson degerine bakabiliriz 1.5 ile 2.5 arasinda ise ki bizim

degerimiz 1.698 den biiyiik bu durumda Oto korelasyon yoktur diyebiliriz.
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Regresyon modelimizin anlamli olup olmadigina bakmak icinde F degerine
baktigimizda, bunun 57.631 ve Sig degerimizin de .000 oldugunu goriiyoruz bu
durumda gergeklestirdigimiz regresyon analiz sonuglarmin anlamli oldugunu
gostermektedir. Tablo 5.11 bakarak H6 hipotezinin “Otel calisanlarinin sagladigi
hizmet ile miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde yonetilmesi arasinda anlamli bir
iliski vardir” dogrulugunu kanitlayabilir. Ancak belirttigimiz genel ¢er¢evede hangi
bagimsiz degiskenin Bagimli degiskenin tlizerindeki etkisini gormek icin asagidaki

gibi regresyon tablomuzu olusturuyoruz.

Tablo 12. Anova Ozet H6 Hipotezi

ANOVA"
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 120.629 4 30.157| 57.631 .000°
Residual 154.368 295 523
Total 274.997 299

Y=5.665 - 0.383* X1-0.203*X2 + 0.187* X3 - 0.482* X4

Bu modele gore konakladigim siire iginde yetkililer tarafindan sorunlarima
etkin ¢oOziimler {tretilmesi ve memnuniyet diizeyinin arttirilmasi, ¢alisanlarin
zamaninda hizmet vermeye daha fazla goniillii ve yetenekli olmalariyla, kat
hizmetleri personelinin miisteriler ile diyaloglar1 ve yaklasimlarini diizetmeleri
bunun ile birlikte de animasyon ve eglence personelinin daha kalifiye ve miisteri
iligkileri konusunda tecriibeli ve yetkin kisilerden olusmasi miisteri sikayetlerinin
daha etkin bir gsekilde yoOnetilmesini ve dolayisiyla da miisteri sadakati ve

memnuniyetini arttiracaktir.

HO: Hizmetler so6z verildigi zamanda yerine getirilmiyordu ile memnuniyet

arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H7: Hizmetler s6z verildigi zamanda yerine getirilmiyordu ile memnuniyet

arasinda anlamh bir iligki vardar.
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Sekil 13. H7 Hipotezi Normal Dagilim Tablosu

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: hizmetler soz verildigi zamanda yerine getirilmiyordu Dependent Variable: hizmetler soz verildigi zamanda yerine getirilmiyordu
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Normal dagilima yakin bir dagilim gostermekte.

Bunun yaninda Collinearity Statistics’e baktigimizda Varyans Eflasyon
Faktoru (VIF) nin 10’un altinda (En kiiciik deger 2.245 ve en yiiksek deger 2,952) ve
telorans istatistiklerinin de 0.2 {stiinde oldugundan herhangi bir sorun
goriilmemektedir. Diger bir ifadeyle Tahmin degiskenleri arasinda yiiksek dogrusal

bag oldugundan bahsedilemez.

Bagimli Degisken: Hizmetler s6z verildigi zamanda yerine getirilmiyordu.

(Y)

Bagimsiz Degiskenler: Bu otelin hizmetleri beni fazlasiyla tatmin etmistir.
(X1), Bu oteli tercih ettigim icin memnunum (X2), Genel bir degerlendirme yapmak

gerekirse bu otel ile ilgili deneyimlerin olumludur (X3).

Bagimsiz degigskenler bagimli degiskenin %15.1°sin1 agikliyor diyebiliriz
RSquare sonucuna bakarak. Burada oto korelasyon olup olmadigina bakmak
istedigimiz de Durbin- Watson degerine bakabiliriz 1.5 ile 2.5 arasinda ise ki bizim

degerimiz 2.011 den biiyiik bu durumda Oto korelasyon yoktur diyebiliriz.
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Regresyon modelimizin anlamli olup olmadigina bakmak icinde F degerine
baktigimizda, bunun 17.501 ve Sig degerimizin de .000 oldugunu goriiyoruz bu
durumda gergeklestirdigimiz regresyon analiz sonuglarinin anlamli oldugunu
gostermektedir. Tablo 5.11 bakarak H7 hipotezinin “Hizmetler s6z verildigi zamanda
yerine getirilmiyordu ile memnuniyet arasinda anlamli bir iliski vardir.” dogrulugunu
kanitlayabilir. Ancak belirttigimiz genel cercevede hangi bagimsiz degiskenin
Bagimli degiskenin iizerindeki etkisini gormek i¢in asagidaki gibi regresyon

tablomuzu olusturuyoruz.

Tablo 13. Anova Ozet H7 Hipotezi

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 31.727 3 10.576] 17.501 .000°
Residual 178.870 296 .604
Total 210.597 299

Y=23.106 - 0.216* X1 + 0.094*X2 - 0.215* X3

Bu modele gére Memnuniyet arttikga Otel hizmetlerindeki tatmin diizeyi
arttikca Hizmetlerin s6z verildigi zamanda yerine getirilme orani artacaktir. Bunu da

yukarida verilen Regresyon denklemi acik¢a ortaya koymaktadir.

HO: Sikayetlerim ile ilgili olarak otel yOnetimi tarafindan olumlu geri

bildirimler aldim ile Miisteri sadakati arasinda anlaml bir iliski yoktur.

HS8: Sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan olumlu geri

bildirimler aldim ile Miisteri sadakati anlaml1 bir iligkisi vardir.
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Sekil 14. H8 Hipotezi Normal Dagilim Tablosu

Histogram Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan Dependent Variable: sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan
olumlu geri bildirimler aldim olumlu geri bildirimler aldim
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Normal dagilima yakin bir dagilim gostermekte.

Bunun yaninda Collinearity Statistics’e baktigimizda Varyans Eflasyon
Faktoru (VIF) nin 10’un altinda (En kii¢iik deger 3.333 ve en yiiksek deger 5,067) ve
telorans istatistiklerinin de 0.2 {stiinde oldugundan herhangi bir sorun
goriilmemektedir. Diger bir ifadeyle Tahmin degiskenleri arasinda yiiksek dogrusal

bag oldugundan bahsedilemez.

Bagimli Degisken: Sikayetlerim ile ilgili olarak otel yOnetimi tarafindan

olumlu geri bildirimler aldim. (Y)

Bagimsiz Degiskenler: Bu oteli arkadaglarima ve yakinlarima tavsiye ederim.
(X1), Bagka bir otel benzer fiyata ayn1 hizmeti sunsa bile bu otel isletmesini tercih
ederim (X2), Tekrar konaklama hizmetinden yararlanmak istesem bu oteli tercih
ederim (X3).

Bagimsiz degiskenler bagimli degiskenin %35.7’sm1 agikliyor diyebiliriz
RSquare sonucuna bakarak. Burada oto korelasyon olup olmadigina bakmak
istedigimiz de Durbin- Watson degerine bakabiliriz 1.5 ile 2.5 arasinda ise ki bizim

degerimiz 1.547 den biiyiik bu durumda Oto korelasyon yoktur diyebiliriz.
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Regresyon modelimizin anlamli olup olmadigina bakmak iginde F degerine
baktigimizda, bunun 54.853 ve Sig degerimizin de .000 oldugunu goriiyoruz bu
durumda gergeklestirdigimiz regresyon analiz sonuglarinin anlamli oldugunu
gostermektedir. Tablo 5.12 bakarak H8 hipotezinin “Sikayetlerim ile ilgili olarak otel
yonetimi tarafindan olumlu geri bildirimler aldim ile Miisteri sadakati anlamli bir
iliskisi vardir.” dogrulugunu kanitlayabilir. Ancak belirttigimiz genel g¢ergevede
hangi bagimsiz degiskenin Bagimli degiskenin iizerindeki etkisini gérmek igin

asagidaki gibi regresyon tablomuzu olusturuyoruz.

Tablo 14. Anova Ozet H8 Hipotezi

ANOVA"P
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 88.496 3 29.499| 54.853 .000°
Residual 159.184 296 538
Total 247.680 299

a. Predictors: (Constant), tekrar konaklama hizmetinden yararlanmak istesem bu
oteli tercih ederim, baska bir otel benzer fiyata ayni hizmeti sunsa bile bu otel
isletmesini tercih ederim, bu oteli arkadaslarima ve yakinlarima tavsiye ederim

b. Dependent Variable: sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan
olumlu geri bildirimler adlim

Y=1.655 + 0.144* X1 + 0.400*X2 + 0.046* X3

Bu modele gore Sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan olumlu
geri bildirimler aldim ile benzer fiyata ayni1 hizmeti sunsa bile bu otel isletmesini
tercih ederim arasinda ¢ok giiclii bir iliski goriinmektedir. Diger 2 bagimsiz degisken

ile de olumlu gii¢lii bir bag oldugu regresyon modelinde goriinmektedir.
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ALTINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

Giliniimiiz pazar kosullarinda miisteride memnuniyetsizlik yaratan faktorlerin
bulunup bunlarin nedenleriyle birlikte ¢oziimlerinin arastirilmasi olarak tanimlanan
misteri sikayet yonetimi, mal ve hizmetlerdeki kusurun giderilmesi yoluyla
miisteriyi memnun ederek elde tutabilmenin en degerli araglarindan biridir (Barlow
ve Moller, 1998). Miisteri sikayet yonetimi, yeni miisteri kazanmak yerine varolani
elde tutmaya amaglayan (Odabagsi, 2001) bir yonetim stratejisidir (McDougall ve
Levesque, 1999). Isletmeler gibi miisteriler de kendilerinin ne denli onemli
olduklarinin bilincine vardiklarindan, artik mal ve hizmetlere 6dedikleri bedelden
daha fazlasimi istemektedirler. Kendileri i¢in deger yaratan yani kendi istek ve

sikayetlerine kulak veren isletmeleri tercih etmektedirler (Coban, 2005).

Tez calismasinin bu asamasinda, bir onceki boliimde elde edilen verilerin ve
yapilan aragtirmanin sonucu belirtilerek agiklanmistir. Bu tez calismasinda, veri
toplamak icin dagitilan anketlerin geri doniistimii, bu konu ile ilgili olarak daha 6nce
yapilan ve veri toplama araci olarak anketi kullanan ¢aligmalarin oranlarindan fark
edilir diizeyde yliksektir. Caligmaya yonelik yeterli veri toplanmasma ek olarak
bulgulart giiglendirmek adina anket ile elde edilen veriler disinda nitel verilere
ulasilmis ve bazi isletmelerin gercek memnuniyet anket verilerine ulasilmistir. (O.

Ozer, 2011)

Turizm sektoriinde yasanan gelismeler, sunulan hizmetlerin cesitlenmesi,
hizmet kalitesinin ve rekabetin artmasi, iletisim araclarinin gelismesi gibi nedenler
isletmeleri daha iyi hizmet sunmaya zorlamaktadir. Isletmeler, gelisen pazarda
ayakta kalabilmek ve pazar paylarini artirmak i¢in misteri ihtiyag ve beklentileri
dogrultusunda miisteri sikayetlerini en aza indirmeyi ve tatmin edici ¢oziimler
bulmay1 amaclamaktadir. Miisteri kayiplarin1 onlemek, miisterilerini elde tutarak
sadik miisteriler yaratmak ve karlilig1 artirmak i¢in stratejiler gelistirilirken odak
noktada hep miisteri olmustur. Sikayet konusu miisteri memnuniyeti ve dogal olarak
stirecin sonraki asamalar1 i¢in 6nemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir ( J.Y,

Uni., 2012).
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Otel igletmelerinde miisteri memnuniyetinin 6nemi her gecen giin daha ¢ok
kendini gostermekte ve rekabet ortaminda kalitenin ve miisteri memnuniyetinin
yarattigi misteri sadakatinin 6nemi de olduk¢a Onem arz etmeye baglamistir.
Herhangi bir nedenle miisteriye sunulan hizmetlerin kesintiye ugramasi, o
misterilerin bir kisminin kaybedilmesinin yani sira yeni miisterilerin gelmesinin
engellenmesine de yol agacaktir. Konaklama isletmeleri bu tiir sorunlarla
karsilasmamak amaciyla kaliteye yonelik belirli biitceler ayirmakta ve yaptiklar
yatirnmlarin geri donlisiimiinii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti olarak
almaktadirlar. Bu gelisim ayn1 zamanda 1980’ler de ortaya ¢ikan “Toplam Kalite
Yonetimi” kavraminin hizmet isletmelerine olan beklenen etkisidir. Son yillarda
gerek diinyada, gerekse iilkemiz de, konaklama isletmeleri orta ve uzun vadede
karliliklarmi, fiyat esnekliginden daha ¢ok, “Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati”
araciligiyla saglama yoniinde ciddi arayis igindedirler. Turizm sektdriinde miisteri
memnuniyetinin 6nemi her zaman kazancin bile iizerindedir. Hatta, kazancin kilit

noktas1 miisteri memnuniyetinde gizlidir.

Bu ¢aligmada %39’unu benzer ¢aligmalarda oldugu gibi hizmet kalitesinin ve
sadakatin olusmasinda ilk ve en 6nemli faktor “calisanlarin hizmet anlayis1” faktori
olmustur (Akbaba, 2006; Mei, 1999; Akan, 1995; Knutson, 1990; Saleh ve Ryan,
1992). Miisteri sikayetlerini dogru bir sekilde 6ngérmek ve hizli bir sekilde ele alarak
misteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmanin yollar1 etkin bir sekilde

bulunmalidir.

Glinlimiiz diinyasinda, hizmet sektoriiniin ekonomi ic¢indeki payr her gecen
giin artmaktadir. Bu artis dogrultusunda, hizmet isletmelerinin sayis1 da artmaktadir.
Bu kadar ¢ok hizmet isletmesinin varligi, rekabetin daha c¢ok artmasina neden
olmustur. Bu kadar yogun rekabet ortaminda, isletmelerin varliklarim
siirdiirebilmeleri i¢in, miisteri beklentilerini dikkate almalar1 gerekir. Beklenti,
miisterinin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair tahminleridir.
Hizmet kalitesi agisindan ele alindiginda ise, miisterinin hizmet sunumundan arzu ve
istekleri olarak tanimlanabilir. Miisteri beklentilerini karsilayan isletmeler,

miisterilerinin memnun olmasini1 saglayarak onlarla uzun doénemli iliski kurma
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firsatin1 yakalayacaktir. Bu da isletmeler icin ¢ok degerli olan sadik miisterilerin
olusmasini saglayacaktir. Genellikle miisterinin belirli iirlin veya hizmetleri tekrar
tekrar satin alma niyeti veya davranisi olarak tanimlanan miisteri sadakatini
olusturabilen bir otel isletmesi, hem giiniin sartlarinda hem de gelecek donemlerde,
rekabet ettigi diger otel isletmelerine gore onemli avantajlar elde etmektedir. Bu
avantajlarin baslicalar1 s0yle siralanabilir: Sadik miisterilerin ayni {iriin ve hizmetten
tekrar tekrar satin almalari, diisiik fiyat esnekligine sahip olmalari, pazarlama
maliyetlerinin diisiik olmasi, otel isletmesinin olumlu propagandasini yaparak
baskalarina tavsiye etme egiliminde olmalari, otel isletmesinin karliligini artirmalar
ve otel isletmesinin uzun vadeli performansini artirmalari. Otel isletmelerinin bu

avantajlardan yararlanabilmeleri i¢in, miisterilerinin beklentilerini karsiliyor olmasi

gerekmektedir ( C.U. Sos. Bil. E., 2010 ).

Yapilan Faktor analizi ile miisteri sadakatini etkileyen faktorler belirlenmis ve
sirasiyla “Hizmet, Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati, Hijyen, fiyat, Iletisim, Bilgi,
Sikayet Yonetimi, I¢ Organizasyon, Giivenlik ve Bilgi gelmektedir. Miisterinin
bekledigi hizmet faktorii altinda kriterler belirlenmis ve bu kriterler kapsaminda
saglanan hizmetin nasil daha ileri seviyelere ¢ikarilabilecegi goriilmiistir. Hizmet
kalemi altinda ayn1 zamanda neden i¢ miisteri kavraminin ve gelistirilmesinin
onemini bir kez daha goriiyoruz. Diger faktorlere baktigimizda da miisteri sadakatini
gormekteyiz. Yaptigimiz hipotez testlerinin tamaminda HO hipotezlerinin ret
edilmesi miisteri sadakatinin miisteriyi dogru bir sekilde dinlemek ve sikayetlerini
dogru bir sekilde ele almanin 6nemini ve memnuniyet ile sikayet yOnetiminin
dogrudan iligkili oldugunu gostermistir. Diger Faktorlere baktigimizda Hijyen de
olmazsa olmazlarin basinda yer almaktadir. Miisteriler Otelleri kullanma sikliklar
artttkca evlerinde sahip olduklar1 konfor ve temizligi yasamak istemeleri ¢ok
dogaldir. Bunun ile birlikte temiz bir ortam sunmak, calisanlarin temizligi, oda ve
Otel cevresinin temizligi miisteri memnuniyet kriterini ¢ok olumlu bir sekilde
etkilemektedir. Fiyat konusunda ise ¢ok dikkatli olunmasi her zaman gerekli bir
durumdur. Konaklama sektorii agisindan bakildiginda, ortalama bir miisteri tatmini
saglanmis olsa bile, yeni acilan kaliteli konaklama isletmelerinin cazip fiyatlarla

sundugu hizmetler nedeniyle, mevcut miisteri bagska zamanda baska bir konaklama

104



isletmesinde kalmak isteyebilmektedir. Fakat ¢ok memnun kalan miisterilerin,
kendilerini aymi diizeyde tatmin edecek bir baska tedarik¢iyi bulma olasiligi daha
diisiik olacaktir. Miisteri sadakati sonucunda miisteriler, zaman icinde isletmeden
daha ¢ok mal ve hizmet satin almaya baslarlar ve bu miisterilere sunulan hizmetin

maliyeti de zaman i¢inde azalmasi beklenecektir (Dodds, Monroe ve Grewal, 1991).

Yukarida da belirttigimiz demografik verilere egitim diizeyi yiikseldikge
misterilerin kendilerine daha fazla giivendigi ve sikayetlerini daha agiklikla dile
getirdigi goriilmiistiir. Bunun yaninda sehir otellerinin tercihinde, yapilan
seyahatlerin genellikle is seyahatleri oldugu izlenimini vermektedir. Sehir otel
isletmelerinde is amagli konaklama yapan miisterilerin yogunlukta oldugunu tek
basina konaklama yapanlarin yiiksek oldugunu gdsteriyor, sonrasinda aile bireyleri
ile konaklamay1 tercih edenler takip ediyor, en diisiik olan ise arkadas grubu ile

kalanlarin orani.

Isletmeyi tercih etme sebeplerine baktigimizda, yukarida egitim durumunda
da yaptigimiz yorumun dogrulugunu gorebiliyoruz. Otelde kalan miisterilerin
isletmeyi tercih sebeplerinin en basinda % 40,7 ile is amagli oldugu goriilmektedir.
Tercih sebeplerin is amachy1 takip eden kalite ve eglencedir. Fiyat faktorii oram
diisiiktiir. Bunun sebebi de is amacli konaklama yapan miisterilerin 6demelerinin

sirketler tarafindan 6deniyor olmasi olarak diisiiniilebilir.

Demografik verilere gore isletmeyi tercihlerinde etkili olan araglarin en
basinda internet yer almaktadir. Artan e-ticaret satislart ve otel isletmelerinde bu
departmanlara verilen 6nem bu sonucu desteklemektedir. Devaminda sirasi ile
arkadag ve akraba tavsiyesi, seyahat acenteleri ve son olarak sektor fuarlart etkili

olmaktadir.

Isletmeler miisteri tatmini saglamak icin; miisteri beklentilerini dogru olarak
belirlemeli, mal ve hizmetleri miisteri beklentileri dogrultusunda gelistirmeli,
miisterinin iiretilen mal ve hizmeti nasil algiladigini arastirmali ve miisterinin isletme
hakkinda olumlu imaj edinmesi igin ¢aba harcamalidirlar. Giiniimiiz rekabet

sartlarinda mdiisterilerin tatmin olmasi da yeterli degildir. Ciinkii isletmeler siirekli
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olarak kendi miisterilerini koruyarak ve yeni miisteriler kazanarak biiyiiyebilirler.
Yeni miisteri kazanmak eski miisteriyi korumaktan her zaman daha maliyetlidir.
Dolayisiyla isletmelerin Oncelikle miisteri sadakati olusturarak eski miisterilerini
korumalar1 gerekmektedir. Eski miisterilerin korunmasi ya da miisterilerin sadik
miisteri haline getirilmesinde en 6nemli etken siiphesiz miisteri tatminidir. Tatmin
olmus miisteri zaman igerisinde sadik miisteri haline gelecektir. ( K. Cati, C.M.

Kogoglu, 2010)

Bu arastirma temel alinarak elde edilen sonuclar ile sehir otel isletmesine

asagidaki gibi 6nlemler almasini tavsiye edebiliriz;

Her bir miisteri farkli beklentilere sahiptir, bu beklentiler egitim durumuna,
yasa ve sosyo ekonomik durumuna bagli olarak degisiklik gosterebilir. Bu
beklentileri dogru okumak ve ele almak miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in ¢ok
onemlidir. Tek diize sunulan hizmetler bazi miisterileri memnun ederken diger
miisterileri ¢ok da memnun etmeyecektir. Bu da memnuniyetsizlik yaratabilir.
Yukarida da belirttigimiz gibi mevcut misterilerin sadakatini arttirmak, yeni
misteriler bulmak ve memnuniyetini saglamaktan daha kolay ve ucuzdur. Bu yiizden
elinizde bulunan mevcut misterilere odaklanip onlar1 sadik birer miisteriye
dontstiirtin ki sadik misterileriniz sizin reklaminizi her yerde yapip yeni miisteriler
kazanmanizi saglasin. Bunun da yolu Oncelikle miisteri tatmini ve miisteri
sikayetlerini onceden okumak ve gerekli Onlemleri almaktan geg¢mektedir. Bu
calisma bir ¢ok yoniiyle daha dnceden otel isletmeleri tarafindan dillendirilen ama
onemi halen tam anlamiyla kavranamamis c¢ok Onemli konulara 1sik tuttugu
kanaatindeyiz, bunlarin en basinda sikayetin kaynagmin dogru belirlenmesi ve
sikayetin en seffaf haliyle otel yoneticilerine iletilmesi, bunun i¢in bir ¢ok farkli
kanalin etkin ve bir diizen halinde hizmet vermesi, bunlar telefon, e-mail,
resepsiyona konulacak sikayet kutulari, etkin ve yetkin i¢ miisteri egitim programi ve
yetismis profesyonel bir ekibe sahip olmanin 6nemi, temizlik ve cevre diizeni gibi
hassasiyetle ele almmmasi elzem konulardir. Daha sonrasinda bunlarin dogru ve
zamaninda degerlendirilip sorunlarin ¢éziime kavusturulmasi ve miisteriye bunun ile

ilgili geri bildirimler ve kiiglik siirprizler hazirlanarak gonliiniin alinmasi ¢ok
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onemlidir. Bunlar sayesinde baska bir Otel ayni fiyat1 verse bile tekrar bu oteli
secerim diyen miisteri sayisinda artis bariz bir sekilde artacaktir. Tiim bunlarin
arasindaki iliskiler ve iligkilerinde boyutu, yaptigimiz hipotezler, regresyon analizleri
ile desteklenmis ve dogrulamaktadir. Bu yapilan analizler bize yapilan anket
sonucunda degerlendirmelerde hangi sikayetin miisteri sadakati {izerinde ne kadar
biiyiikliikte bir etkisi oldugunu matematiksel olarak géstermistir. Bundan sonra sehir
otelleri bu veriler 1s183inda nereden baslayarak hareket edeceklerini ve Onem
derecelerini belirlerken hangi somut verileri baz alacaklarini gorme firsatina

ulasacaklardir.

Yapilan calismada otel isletmelerine miisteri sikayet yOnetiminin ideal

performansa ve etkinlige ulastirilmasi igin 4 6neride bulunulmak miimkiindiir;

e Sikayet sahibi oldugu halde sikayetini iletmekten kaginan miisterilerin
sikayetlerini iletmeleri i¢in; miisterilerin sikayete tesvik edilmesi, sikayet
stregleri hakkinda bilgilendirilmesi, sikayet toplama araglarinin
cesitlendirilmesi ve sikayet masalarinin kurulmasi,

e Sikayetlere cevap verilme siirelerine ve sikayet toplama araglarinin her
birine iliskin standartlarinin belirlenmesi, bu standartlara uyulmasi ve
standartlara iligkin bilgilerin miisterilerle paylagilmasi,

e Sikayetlerin miisteriyi tatmin edecek nitelikte coziimlenmesinde etkili
olan“h1z” faktoriinden yola ¢ikarak, ¢agri merkezleri, sms gibi araglarin
isletmede kullanilmas1 ve ¢alisanlarin teknolojiyle uyumlastirilmast,

e Sikayete konu olan hizmetlerin tespit edilmesi ve hizmet

tyilestirilmelerine hiz verilmesi ile miisteri kaybinin 6nlenmesi,

Sonug olarak, sikayet yonetimi isletmelerin finansal ve finansal olmayan
performanslarini arttirmakta son derece Onemlidir. Giinlimiizde kiiresel rekabet
ortaminda otel isletmelerinin faaliyetlerinde istikrar gdsterebilmeleri igin,
bulunduklar1 pazarda rekabet avantaji elde etmeleri, miisteri memnuniyeti ve
sadakati artis saglamalar1 gerekmektedir. Bu artis1 saglamak icin otel isletmeleri
degisen ve gelisen piyasa sartlarinda iyiye ve daha da iyiye dogru gidebilmeleri i¢in

miisteri sikayet yonetimi sistemi olmazsa olmazlari arasinda yer almalidir.
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Sayin katilimet,

Bu anket formu, Necmetin Erbakan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali’'nda
hazirlanmakta olan “Sehir Otellerinde Miisteri Sikayetleri ve Cozim Yontemleri Uzerine Gorgiil Bir Arastirma” baslikli yiiksek
lisans tez c¢aligmasi i¢in hazirlanmigtir. Sizden alinan veriler sadece bilimsel aragtirma igin kullanilacak olup bagka higbir

amagla kullanilmayacaktir.

Katiliminiz igin gok tesekkur ederim.

Zerrin Aydin Pekacar
Lutfen agagidaki sorular i¢in size uygun secenegi isaretleyiniz.
g| €
159 =
Liitfen, ifadelere katilma derecenizi ilgili kutucuga isaretleyiniz ﬁ S|z 5 ﬁ

£5 £|53 Z|=
£ 5| 51894
M2 G|z 3]

Otele giris islemleri esnasinda otel odalan hakkinda aynintili bilgi alamadim.

Otele giris islemleri esnasinda restoran ve bar hizmetleri hakkinda ayrintili bilgi alamadim.

Otele giris islemleri esnasinda eglence programlar hakkinda ayrintili bilgi alamadim.

Otel i¢i yonlendirmeler yeterli seviyvede degildi.

Otel ici bilgi kaynaklari (katalog, fiyat listeleri vb... ) yeterli degildi

Otel giris ve ¢ikis islemleri oldukea yavasti.

Otel ¢alisanlar iletisime acik degildi.

Oteli telefon ile aradigim zaman ulasamadim/ulasmakta zorlandim.

Web sitesinden otel hakkinda ihtiyacim olan bilgiye ulasamadim.

Thtiyac duydugum anda otel yetkilileriyle iletisim kuramadim.

Otel caliganlari yeterli derecede bilgiye sahip degillerdi.

Otel oda fiyatlan pahaliydi.

Otel yivecek icecek fiyatlar: pahaliydi.

Ek hizmetler ( camasirhane, kuafér vb. ) pahaliydi

Otel oda servisi fivatlar pahaliydi

Odam temiz degildi.

Otelin genel kullanim alanlan (koridor, lobi vb) temiz degildi.

Yiyecek ve icecek alanlarimin temizligi yeterli degildi.

Personelin kiyafetleri temiz degildi.

Personelin kisisel temizlifi veterli degildi.

Otel gevresi temiz degildi.

Odalarda ses yalitimi yeterli degildi.

Eglence ve aktivite alanlarmdan gelen sesler rahatsiz ediciydi.

Otelin ¢evresindeki giirtiltiiden rahatsiz oldum.

Calisanlarin glriltisinden rahatsiz oldum.

Otel giris islemleri esnasinda ¢alisanlarin yaklagimindan rahatsiz oldum.

Kat hizmetleri ¢alisaninin yaklagimindan rahatsiz oldum.

Yiyecek icecek departmani ¢alisanlarmin yaklagimindan rahatsiz oldum.

Animasyon ve eglence personelinin yaklasimindan rahatsiz oldum.

Spor ve saglik kulibu ¢alisanlarimin yaklagimindan rahatsiz oldum.

Otel ¢alisanlari nazik, giiler yiizlii ve saygili degildi.

Caliganlar zamaninda hizmet vermeye géniilli ve yetenekli degillerdi.

Calisanlar giivenilir, tutarl ve beklenen hizmeti sunmaya istekli degillerdi.

Hizmetler tiim misafirler i¢in uygun saatlerde yapilmamaktaydi.

Hizmetler, sz verildigi zamanda yerine getirilmiyordu.

Hizmet aldigim esnada kendimi giivende hissetmedim.

Otel cevresini giivenli bulmadm.

Tutulan hesap ve kayitlarin dogruluguna ve gizliliSine gtivenmiyorum.

Otelin giivenlik gorevlilerinin isinin ehli oldugunu diisinmilyorum.




Liitfen, ifadelere katilma derecenizi ilgili kutucuga isaretleyiniz.

[Kesinlikle
[Katilmivorum
[Katilmiyorum
[Ne katilryorum
ne katilmivorum

[Katiliyorum

[Kesinlikle

[Katilivorum

Konaklacdigim siire iginde kargilastigim sorunlarla ilgili kendime muhataplar buldum.

Karsilagtigim sorunlan aktarirken otel galisanlan sorunumu dikkatli sekilde dinledi

Sikayetlerimin giderilmesi konusunda otel galiganlan uyum iginde hareket etti.

Konakladigim siire iginde yetkililer tarafindan sorunlarima etkin ¢éztimler tiretildi.

Karsilagtigim sorunlarla ilgili olarak isletmenin sikayet bildirimini tesvik ettigini gérdiim.

Karsilagtigim sorunlar iletmede gikayet formlarina kolaylikla ulasma imkamna sahip oldum.

Sikayetlerim tam olarak ve zamamnda giderildi.

Sikayetlerim ile ilgili olarak otel yonetimi tarafindan olumlu geri bildirimler aldim.

Konakladigim siire iginde karsilastigim sorunlara iliskin otel yoénetiminin gaba ve kiigiik stiprizleri ile

kargilastim.

Bu otelin hizmetleri beni fazlasiyla tatmin etmistir.

Bu oteli tercih ettigim i¢in memnunum.

Genel bir degerlendirme yapmak gerekirse bu otel ile ilgili deneyimlerin olumludur.

Bu oteli arkadaslarima ve yakinlarima tavsiye ederim.

Bagka bir otel benzer fiyata aym hizmeti sunsa bile bu otel igletmesini tercih ederim

Tekrar konaklama hizmetinden yararlanmak istesem bu oteli tercih ederim.

1. Cinsiyetiniz

0 Kadin
0O  Erkek
2.Yagimz ..o
3. Medeni Durumunuz
0 Evli
0O Bekar
0 Boganmus
I B T PPN
4. Egitim Durumunuz
0 Ilkégretim
0 Lise
0 Onlisans
0O Lisans
0 Lisansisti
5. Toplam yillik gelitiniz .............cooeeveninll) LI
6. Daha énce otelde konakladimz nm?
O Evet
O Hayir
7 Isletmede konaklama durumunuz?
0O  Aile bireyleri ile
0 Tek basina
0O  Arkadas grubuile
O Diger
8. Cevabimz Evet ise bu isletmeye kagine: gelisiniz
o 1
o 2
o 3
o 4
0 5veUzern

9. Isletmeyi tercih nedeniniz?
Saghk

Kongre

Is amagh

Kiiltiirel

Eglence

Fiyat

Kalite

o e e o e e

10. Isletmeyi tercihinizde etkili olan araglar?
Arkadas ve akraba tavsiyesi

TV programlart

Internet

Seyahat acentesi

Fuar

=T =T

o e e
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KONYA ENSTITUSU

Ozgecmis

Zerrin Aydin PEKACAR

Ozalan Mah. Yeni Sille Cad. No:1 Dedeman Konya Oteli Subesi
Selguklu/ KONYA

Cep: (533) 2578610 Eposta: zaydin115@hotmail.com

KiSISEL BiLGILER
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Uyrugu: T.C.
Medeni Hali: Evli
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2013 - & Yiksek Lisans Necmettin Erbakan Universitesi
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* Dedeman Konya;
- Rezervasyon Sefi ( Haziran 2011, 2016 )
- Resepsiyon Sefi ( Nisan 2009 )
- Resepsiyonist ( Mart 2007 )

* Anzer Beach Hotel ( Istanbul ) - Resepsiyonist ( 2005 )
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* Alpha School of English — Londra Ingilizce Kursu

* THY Galileo ve Biletleme

Sertifikas1

YABANCI DiL BiLGISi

Ingilizce Okuma: Iyi ~ Yazma:lyi ~ Konusma: Iyi
Almanca Okuma: Orta Yazma: Orta Konusma: Orta
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