OZET

Ozellikle gectigimiz son yuzyilda toplumlarin sanayilesmeye verdikleri 6nemin
artmasi, hizli kentlesmeye ve dolayisiyla hava kirliligi, trafik problemi, gurdlti ve stres
gibi problemlerin ortaya ¢gikmasina neden olmustur. Sanayilesmeyle birlikte, Uretimde
emek faktorunin yerini blylk oranda makinelerin amasiyla birlikte insanlarin calisma
saatleri azalmis ve kendilerine daha fazla vakit ayirir hale gelmislerdir. insanlarin da
hem bu vakitlerini degerlendirmek amaciyla hem de is stresinden uzaklasmak amaciyla
sirekli oturduklar: yerden gegici siireyle baska yerlere gittikleri bilinmektedir. Boylece

turizm kavram ortaya gikmustir.

Insan odakli bir sektér olan turizm sektorinde misteri memnuniyetini
gerceklestirmek temel hedeftir. Glnumizde musterilerin daha bilingli hale gelmeleri,
bir Orin ya da hizmeti begenmedikleri takdirde baska bir secenegi degerlendirme
haklarint  kullanmalari, isletmelerin misteri kaybetmemek icin farklh arayislar icine
siruklenmelerine neden olmaktadir. Turizm sektorindeki isletmelerin bu arayislar
sonucunda uygulamaya basladiklar1 bir yontem olan “Hersey Dahil Sistem” Ulkemize
doksanli yillarin ortalarinda gelmistir. Turkiye'de ilk kez Marco Polo, ardindan Magic
Life tarafindan uygulanan sistem; icinde misterinin ihtiyag duyabilecegi her tarli
hizmetin Ucretinin pesin 6denerek misteriye sunuldugu bir sistemdir. Fakat uygulama
farkliliklar: nedeniyle elestirilere hedef olmaktadhr.

Calismada Bodrum ilges Turgutreis beldesinde konaklayan turistlerin Hersey
Dahil Sistem hakkindaki gorlsleri arastinlmis ve sistemin misteri  memnuniyeti
Uzerindeki etkilerinin 6lglimlenmes amaciyla anket galismast yapilmstir.

Sonu¢ olarak, Hersey Dahil Sistem’de sunulan hizmetlerde standardizasyonun
olmamasi, pazar segmentasyonu uygulanmast gerekliligi gibi noktalar yapilan
calismanmin en 6nemli sonuclar1 olarak tespit edilmistir. Ancak yapilan elestirilere ve
yasanan birtakim olumsuzluklara ragmen misterilerin sistemden  duyduklar
memnuniyet derecesinin yiuksek oldugu sdylenebilmektedir.
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