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TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE iC VE DIS MUSTERI
TATMINI ILISKISi: CESME BOLGESI iISLETMELERINDE
UYGULAMA

OZET

Bu arastirmanin amaci Cesme termal turizm isletmelerinde i¢ miisteri tatmini ve
dis miisteri tatmini arasindaki iliskiyi 6lgmektir. Arastirma Cesme’de faaliyet gosteren 7
termal turizm isletmesinde 197 i¢ miisteri ve 402 dis miisteri {izerinde yiiz yiize anket
yontemi kullanilarak bulgulara ulagilmistir. Arastirma bulgular1 yiizde-frekans, faktor
analizi, t testi ve anova analizlerine, i¢ misteri ve dis misteri arasindaki iliski de
korelasyon ve regresyon analizlerine tabi tutulmustur. I¢ miisterilerin tatminine iliskin
faktor analizi sonucunda yedi faktor grubu ortaya ¢ikmistir. Bunlar; kisisel gelisim,
ticret tatmini, rol belirliligi “gérev ve sorumluluk netligi” tatmini, yonetimden tatmin,
otel isglicii yeterliligi tatmini, c¢alisanlar arasi iliskilerden tatmin ve ¢alisma
kosullaridan tatmin olarak siralanmaktadir. I¢ miisteri tatmini alt boyutlari ile cinsiyet,
medeni durum, gorev ve egitim degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.
Di1s miisterilerin tatminine iligkin faktdr analizi sonucunda doért faktoér grubu ortaya
¢ikmisgtir. Bunlar; personelden tatmin, saglik hizmetleri tatmini, fiyat tatmini ve termal
tesis tatminidir. Dig misteri tatmini alt boyutlar1 ile cinsiyet ve egitim degiskenleri

arasinda anlamh farkliliklar bulunmustur.

Termal turizm isletmelerinde i¢ miisteri ve dis miisteri arasindaki iliskiyi 6lgmek
icin kullanilan korelasyon analizi sonucunda personelden tatmin alt boyutunun kisisel
gelisim, {icret tatmini, yonetimden tatmin, calisanlar arasi iligkiler ve ¢alisma
kosullarindan tatmin alt boyutlar1 arasinda ve fiyat tatmini alt boyutu ile iicret tatmini alt

boyutu arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir.

ANAHTAR SOZCUKLER

Turizm, Termal Turizm, Miisteri, Miisteri Tatmini
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INTERNAL AND EXTERNAL CUSTOMER SATISFACTION RELATIONSHIP
IN THE THERMAL TOURISM BUSINESSES: IMPLEMENTATION IN FIRM
OF CESME REGION MANAGEMENT

ABSTRACT

The purpose of this study is to evaluate the relation between the internal
customer satisfaction and the external customer satisfaction in thermal tourism
enterprises of Cesme. The findings are reached with the research by using the face
to face survey method in 7 thermal tourism enterprises in Cesme, over 197 internal
customers and 402 external customers. Research findings are subjected to percent-
frequency, factor analysis, t test and anova analysis, the relation between the
internal and external customer is subjected to correlation and regression analysis.
7 factor group is emerged regarding the result of the factor analysis of internal
customer satisfaction. These are lined as personal development, salary satisfaction,
role-specificity "‘clarity of roles and responsibilities” satisfaction, management
satisfaction, the adequacy of the hotel labor satisfaction, satisfaction from the
relations among the employees and working conditions. Significant differences are
found between the sub dimensions of internal customer satisfaction and gender,
marital status, and education level variables. 4 factor group is emerged as a result
of factor analysis for the satisfaction of external customers. These are; staff
satisfaction, health services satisfaction, price satisfaction and the satisfaction of
thermal facility. Significant differences are found between the sub dimensions of

external customer satisfaction and gender and education level variables.

A significant relation was observed among the sub-dimension of staff
satisfaction with the personal development, salary satisfaction, management
satisfaction, relations between the employees and the sub dimension of working
conditions and the sub-dimension of price satisfaction with the sub dimension of
salary satisfaction in the result of correlation analysis which is used to measure the

relation between the internal customer and the external customer.
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GIRIS

Glinlimiiz diinya sartlarinda sanayilesmenin artmasiyla birlikte kent yasamindaki
hizli degisim, kirli metropol hayat sartlari, carpik kentlesme, beslenme sekillerindeki
diizensizlikler insan yasamini olumsuz etkilemektedir. Insanlar sikici sehir ortamindan
uzaklagmak i¢in artik siradanlasmis oteller yerine hem dinlenmek ve eglenmek hem de
bozulmaya yliz tutan sagliklarin1 korumak i¢in tiim bunlar1 bir arada yapan termal

otelleri bir nefes olarak gérmeye baslamislardir.

Gegmiste isletmelerin en 6onemli amaglarindan birisi sunduklar1 hizmetleri satin
alacak miisteri bulabilmekti. Ancak, giiniimiiz isletmeleri i¢in bu amag¢ yeterli
olmamaktadir. Miisteriyi sadece bulmak degil, ayn1 zamanda elde tutabilmek de bunun
onemli bir parcasi olmaktadir. Miisteri bagliligin1 saglayabilmek icin de miisteri tatmini

onemli olmaktadir.

Rekabetin giderek arttigi giiniimiiz is diinyasinda farkli ve rakiplerden ayirt
edilebilir bir hizmet tarzi, dis miisteri tatminine verilen 6nem kadar i¢ miisteri tatminine
onem verilmesi isletmenin basarisim1 belirleyen temel faktér olacaktir. Gilinlimiiz
isletmelerinin sadece isletme ile miisteri arasindaki iligkiyi degerlendirmesi yerine
gercek basart i¢in, isletmenin dis miisteri-i¢ miisteri iligkisini, géz oniinde bulundurmast
kacimilmaz olmaktadir. Tatmin edilmis i¢ miisterilerin dis miisterilere karsi olan
tutumlar misterilerin tatmin olmasini saglayacaktir. Tatmin olan misteriler ise,

isletmenin finansal performansini artiracaktir.



BIRINCI BOLUM
MUSTERI KAVRAMI VE MUSTERI TATMINI

1.1 MUSTERI KAVRAMI

Gilinimiizde, miisteriler is diinyasinin vazge¢ilmezi konumundadir. Artan rekabet
ve azalan iriin/hizmet farkliliklar1 dikkatin misteriye yogunlasmasina ve miisteri
merkezlilik, misteri tatmini kavramlarinin is diinyasinin yeni kavramlari olmasina yol
acmustir (Sandikg1, 2007). Pazarlama faaliyetlerinin ¢ikis noktast miisteridir (Zengin ve
Oztiirk, 2010). Firmalarin rekabet ortamimda varliklarini siirdiirebilmeleri veya
biiyliyebilmeleri, miisteriye doniik bir anlayis ve isleyise sahip olmalar1 ile yakindan
iliskilidir (Tirk, 2004). Miisterilerin, isletmeler i¢in en degerli varliklar oldugu agiktir.
Miisterisi olmayan firma i¢in satis ve dolayisiyla kar s6z konusu olamaz. Bu ylizden

miisteri ile iyi iliskiler siirdiiriilmesi, isletmenin hayati sorunlarindandir (Neumayer,

1996).

Miisteri kavramu ile ilgili literatiirde farkli tanimlamalar bulunmaktadir. Miisteri
kavrami genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilar1 olarak tanimlanir. Bu tanima
iriiniin Uiretilmesinden paketlenip pazarlanmasina kadar gegen siire¢ icerisindeki
faaliyetleri gerceklestiren kisiler de eklenmelidir (Ozdemir, 2006). Miisteri, “belirli bir
isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amaglari i¢in satin alan kisi veya
kurulustur”(Taskin, 2000). Miisteri, sadece son iiriinii satin alan kisi degildir. Miisteri,
isletme icinde ve disinda, herhangi bir {irlinli, hizmeti, bilgiyi bir gereksinimi gidermek
tizere alan ve tatmin edilmekle yilikiimlii olunan kisi, boliim ya da kurulustur (Poyraz,
Taskin ve Kara, 2004). Misteri, gelecekteki organizasyonlarin hayatta kalip
kalmayacagini da ortaya koyacak temel olciittiir (Baydas, 2004).

Baska bir tanima gére miisteri; fiilen satin alma kararin1 veren kisi veya orgiitsel
birimdir (Tek ve Ozgiil, 2010). Bugiin artik miisteri, iyi bir egitimden gecmis,
davraniglar1 tahmin edilemeyen, aktif ve orgiitlerin etkin bir sekilde ilgilenmek zorunda

kaldiklar1 baglica c¢evresel giiglerden birini olusturan kisiler haline gelmistir (Dogan,

2005).
Ornegin, Yasar Holding’in miisteri anlayisina gore;

e Miisteri her iste 6nemli kisidir.



e Miisteri bize bagimli degil, biz ona bagimliyizdir.

e Miisteri calismamiza siirekli engel olan kisi degil, ¢alismamizin armasidir.

e Miisteri isimizin bir pargasidir, disaridan birisi degildir.

e Miisteri tartigilacak ya da zeka yaristiracak birisi degildir.

e Miisteri, ister is¢i, sofor, memur, ister satici veya yonetici olsun, isgdrenin maasinin
O0denmesini saglayan kisidir.

e Miisteri bu veya her iste damardaki kan gibidir (Tek ve Ozgiil, 2010).

En genel tanim ile misteri, ikili bir iligskide etkilesim i¢inde bulunulan ve sorumlu
olunan ikinci ve tgiincii sahislardir. Hayat boyu etkilesim iginde olunan, tutum ve
davraniglardan etkilenen ikinci ve iclincii sahislar isletmelerin miusterisidir. Ticari
iligkilerde, sadece, “liretilen mal veya hizmeti satin alan kisiler” olarak yapilan tanim
gercekte yetersizdir. Uretilen mal ve hizmetlerden haberi olan, potansiyel olarak o mal
ve hizmetlere ulasabilecek ve tiiketebilecek tiim bireyler, ticari anlamda miisterilerdir

(Sarp, 23.07.2012).

Toplam Kalite Yo6netimi ile birlikte miisteri i¢ ve dis miisteri olarak iki grup halinde
incelenmeye baslanilmistir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004). Isletme iginde sadece satis
ve servis elemanlar1 miisteriyle kisisel olarak karsilasmaz. Muhasebe, paketleme,
depolama, pazarlama, daktilo, bakim, onarim ve hangi boliimde ¢alisirsa galigsin her
elemanin mutlaka miisterisi vardir. Bu miisteriler sadece zor miisteriler veya kolay
miisteriler olarak ikiye ayrilmaz. I¢ miisteriler ve dis miisteriler olarak da ikiye ayrilir

(Taskin, 2000).
1.1.1 1I¢ Miisteri

En ist diizeydeki yonetim kurulu baskanindan, en alt diizeydeki ise yeni
baslayan bir isciye kadar, biitiin isgorenler eger birbirleri ile ilgili is ve gorevleri
yapiyorlarsa, bunlar i¢ miisteri tanimlamasi i¢ine girmektedir (Dogan, 2005). Bagka bir
tanima gore; i¢ miisteri isletme i¢cinde ¢alisan herkestir. Biitlin iggdrenlerin amaci, dis
misterinin beklentilerini karsilayacak {irlin ya da hizmeti verebilmek icin hep birlikte

takim halinde ¢aligmaktir (Taskin, 2000).

I¢ miisteri; bir isletmede tedarik¢iden baslayarak dis miisterilere kadar devam

eden siireclerde birbirine {iriin ve hizmet verenler i¢ tedarik¢i, {iriin ve hizmet alanlar ise



ic miisteri olarak adlandirilmaktadir. Herhangi, bir isletmedeki {iretim siirecini
diisiindiiglimiizde birbirlerine yar1 bitmis iiriin veren makine gruplari birbirinin
tedarik¢isi ve miisterisi durumundadir. Yine hizmet sektoriinde bir as¢i ile garson

arasindaki iliski de tam bir miisteri tedarikei iligkisidir (Y1lmaz, Ersoy ve Argan, 2009).

I¢ miisteri kavrami hem siirec ici hem de siirecler arasi iliskilerde s6z konusudur.
Ciinkli organizasyonlar icindeki siirecler diger siireglerin c¢iktilarin1 girdi olarak
kullanarak, baska siirecler icin ¢ikti iiretecektir (Pekmezci, 2008). I¢ Miisteri; mesleki
faaliyetleri yerine getirirken iliskide olunan kisi ve isletmelerdir. I¢ miisterileri; kurum
personeli (6n rezervasyon elemani, biiro elemani, as¢1, hemsire ve diger isgérenler), pay

sahipleri ve danismanlar olarak adlandirabilir (Sarp, 23.07.2012).

Kurumsallagmis konaklama isletmelerine en iyi Orneklerden biri olan zincir
oteller grubu Ritz Carlton’un, isgdrenlerini “Hanmimefendi ve Beyefendilere hizmet
sunan Hanimefendi ve Beyefendiler” olarak tanimlayan slogani, isgdrenlerine verdigi

onemi ve degeri gostermektedir (Akinci, 2002).
1.1.2 Dis Miisteri

D1s miisteri olarak nitelendirilen miisteriler, bir iiriin veya hizmetten kaliteli
olmast kosuluyla en yiiksek faydayr saglamak isteyenlerdir. Dis miisteriler, i¢
miisterilerin irettiklerini tiiketen kisilerdir (Dogan, 2005). Baska bir ifade ile dis
miisteri; isletmelerin, trettikleri mal ve hizmetleri satin alan miisterilerdir (Poyraz,
Taskin ve Kara, 2004). Diger bir kaynak ise, isletmenin dis miisterilerini; sunulan iiriin
veya hizmeti satin alarak isgOrenlerin licretlerinin ddenmesinin saglayan birey ya da

birimler olarak da tanimlamaktadir (Taskin, 2000).

D1s miisteri; isletmenin iiyesi olmamakla birlikte, isletmenin iirettigi mal veya
hizmetlerden haberi olan, bunlar1 satin alma olasilig1 bulunan ve satin almis olan
herkestir bagka bir ifadeyle iiretilen triinlerden etkilenen kisilerdir (Pekmezci, 2008).
Dis miisteri; isletmenin iiriin ve hizmetini son kullaniciya kadar ulastiran zincir
icerisinde yer alan tiim kullanicilar olarak adlandirilabilir. Otomotiv sektorii
diisiiniildiiglinde otomobilleri satin alan son kullanicilar miisteri niteligindedir.
Otomobil iireticileri de kendilerine malzeme saglayan lastik iireticilerinin, yedek parca

ireticilerinin son miisterisi konumundadir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2009).



Di1s miisteri; mesleki faaliyetlerimiz sonucu ortaya ¢ikan mal ve hizmetlerden birinci
derecede etkilenen kisi ve kuruluslardir. Dis miisteriler; otelde konaklayan miisteriler,
miisteri aileleri ve c¢evresi, devlet, saglik ve gida sirketleri, dernekler, sigorta sirketleri

olarak adlandirabiliriz (Sarp, 23.07.2012).
1.2 GUNUMUZ MUSTERILERININ TEMEL OZELLIKLERI

Yogunlasan rekabet ortami ile birlikte miisteriler artik ilgili ¢aliganlara sahip olan,
kendileri hakkinda bilgi edinmeye c¢alisan, verdikleri sozleri tutan, giiven veren, satis
sonrast iletisimi  gerceklestirmeye calisan ve birebir etkilesim igerisinde

bulunabilecekleri isletmeleri tercih etmektedirler (Baytekin, 2005).
Kotler’e gore glinlimiiz miisterilerinin egilimleri asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Misterinin bilgi diizeyinin artmasi, bilinglenmesi ve daha segici hale gelmesi
sonucu miisteriler kendilerine daha fazla 6nem verilmesini istemektedirler.

e Miisterilerin iiriin ve 6zellikle de hizmet beklentilerinin yilikselmesi, miigterinin
beklentilerinin zaten her yerde bulabildigi fiyat, iirlin ¢esitliligi gibi somut-
maddi beklentilerden; daha soyut, sosyal ve insani beklentilere dogru
degismesini ifade etmektedir.

e Insanlarm iizerinde zaman baskisinin artmasi ve artik aligveris yapmaya daha az
zamanlarinin  olmasi: Giinlimiiz miisterisinin satin alma aliskanliklarini
belirleyen faktorlerin basinda zaman sikintist gelmektedir. Bir yandan ¢alisma
saatlerinin giderek yogunlagmasi diger yandan da bireyin ailesine ve icinde
bulundugu topluluklara karst sorumluluklarinin artmasi bu zaman baskisin
bireyler lizerinde iyice artirmaktadir. Biitiin bu olanlar da miisterilerin aligverise
daha az zaman ayirmasina sebep olmaktadir.

e Online aligverisin yayginlagsmasi: Artan ailevi ve toplumsal sorumluklarin
yanisira, ¢ok yogun i mesaisine sahip olan gliniimiiz miisterisi farkliliklart
yakalama, 0Ozel hizmetlerden yararlanabilmek icin iletisim teknolojisinin
isletmelere sundugu firsatlar1 en iyi sekilde kullanabilmesi 6nem tasimaktadir.
Haftanin yedi giinii yirmi dort saat elverisli bir aligveris, bilgilendirme ortami
yaratmasi, bilgiye kolay ulasimin ve beklememenin yarattigi tatmin miisteriyi

online aligverise tesvik etmektedir.



e Uriin ve markaya bagimliligin azalmasi: Yogun rekabetin yasandigi ve bu
rekabet baskisiyla her giin birbirinden pek de farkli olmayan yeni {iriinlerin
pazara sunuldugu bir ortamin olugmaya baslamas1 miisterilerin tiriin ve markaya
bagimliliginin azalmasina sebep olmaktadir.

e Pazar bolimlenmesinin artmasi, pazarlarin gittikce daha kiiglik gruplara
ayrilmasi: Diinyada iilkeden iilkeye hatta ayni iilke i¢inde yasayan insanlar
arasinda da cgesitli nedenlerden (yas, cinsiyet, gelir durumu, statii vb.) dolay1
farkliliklar gosteren degisik talep ve isteklere sahip milyonlarca insan
bulunmaktadir. Miisteri pazarlarinin kitlesellikten uzaklasarak kiigiik boliimlere
ayrilmasi, geleneksel kanallarla miisterilerle iletisim kurmayi zorlastirmaya
baslamistir. Miisteri kitlesel olarak degil, bir birey olarak goriilmek istemektedir.

e Global aligveris olanaklarinin dogmasi ve yayilmasi: Teknolojik gelismelerin
tim diinya ile eszamanl, hizli ve interaktif iletisimi olanakli duruma
getirmesiyle, tiriin ve hizmetler diinyanin her yerinde {iretilebilir, pazarlanabilir
ve talep edilebilir hale getirmistir (Dogan, 2002, Kotler, 2000, Uzunoglu, 2007,
Odabasg1 ve Oyman, 2002, Tek, 2010, Cirpan, 2006).

1.3 MUSTERI- TUKETIiCI FARKI

Pazarlama yazininda tiikketici ve misteri kavramlari ¢ogunlukla birbirinin yerine
kullaniliyor olsa da bu iki kavram farkli anlamlara gelir. Baz1 arastirmacilar bu ayrima
dikkat ederken, bazilar1 bu ayirimi dikkate deger bulmamustir. Tiiketici; kisisel ya da
ailesinin arzu, istek ve ihtiyaglari i¢in pazarlama bilesenlerini satin alan ya da satin alma
kapasitesinde olan gercek kisidir. Tiketici, bir Orgiitiin hedef pazarinda yer alan ve
kendine sunulan pazarlama bilesenlerini kabul ya da ret eden kisi oldugu ve bunlarin
toplam1 isletmenin hedef pazarmi olusturdugu i¢in, isletmenin pazara yonelik
faaliyetlerinde temel belirleyicidir. Miisteri ise, bir isletmeden siirekli hizmet alan ya da
devaml1 ayn1t markay1 satin alan tiiketicidir. Dolayisiyla her miisteri tiiketicidir ama her
tikketici miisteri degildir. Firmalar agisindan miisteri, siireklilik nedeniyle tiiketici
kavramma gore daha onemli bir kavram olarak ele alinmaktadir (islamoglu ve

Altunigik, 2008).

Bagka bir kaynaga gore; “Tiketici deyimi ile son kullanim amaci ile {riin ve

hizmetleri satin alan, kullanan kisi anlatilmak istenmektedir. Miisteri ise belirli bir



magazadan ya da isletmeden diizenli aligveris yapan kisi olarak tanimlanabilir (Odabas1

ve Baris, 1995).
1.4 MUSTERI ILISKILERI

Piyasalar i¢in, rekabet edebilme giicii, her zaman farkli olmay1 gerektirmistir.
Gliniimiizde, teknolojik yeniliklerle elde edilen farklilagmalar uzun siireli olmadigindan,
miisterilere benzersiz bir satis 6nerisiyle gitmek uzun vadede miimkiin olmayacaktir. Bu
ylizden farklilagmanin en Onemli yollarindan birisi olarak miisteri iliskileri

gosterilmektedir (Demir ve Kirdar, 2008).

Misteri iligkileri, miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanarak miisterilere
beklentilerinin 6tesinde hizmet etmektedir. Miisteri iligkilerinde, isgorenin kendisini,
misterisini ve isletmesini tanimasi basarinin yakalanmasinda 6nemli bir etkendir.
Dolayistyla miisteri iliskilerinde {iglii bir etkilesim s6z konusudur; isgorenler, isletme ve

misteri (Taskin, 2000).

Kaliteli miisteri iliskileri her zaman, miisterilerle dogru iletisim kurulmasini,
miisterilerin dinlenmesini, yapilan islerin tam zamaninda ve ilk defasinda diizgiin
yapilmasini, sikayet ve itirazlarin dogru ele alinmasini, ¢alisanlar arasindaki iligkilerin
de miisterilere yonelik olarak diizenlenmesini gerektirir (Taskin, 2000). Bunlarla
birlikte, miisteri iliskilerinin etkin yoOnetimi miisteri tatmini ve miisteri sadakatini
yonetmek i¢in bir anahtardir (Mithas, Krishnan ve Fornall, 2005).

MIY (Miisteri Iliskileri Ydnetimi) uygulamalar ile isletmeler, kazanilmas1 en zor
olan miisteri sadakatini kazanmakla beraber, satis oranlarmmi ve miister1 karliligini
artirmakta, miisteri tatminini gelistirmekte ve bu miisterilere gore mal ve hizmetlerini
kisisellestirmekte iken, ayn1 zamanda da satis, yonetim ve pazarlama maliyetlerini de

diistirmektedirler (Yurdakul ve Karahan, 2010).
1.5 MUSTERI ILISKILERI YONETIMi

Bilisim teknolojilerinin ¢ok hizli gelisimi, kiiresellesme ile birlikte miisterilerin ¢ok
daha bilingli ve segici hale geldigi, kaliteye dnem verdigi bir durum halini almistir. Bu
da pazarlamada miisteri iliskileri yonetimini (MIY) gerekli kilmistir (Yurdakul ve
Karahan, 2010).

Miisteri Iligkileri Y®onetimi, miisteriler hakkinda olabilecek en ayrintili bilgileri

toplamak, bu miisterileri ¢ok ince ayrimlarla boliimlendirmek (mikro-segmentasyon),



bu bolimleri karliliklarina gore ayristirmak, karli olan miisterilere yapilacak ekstra
yatirimin seviyesini belirlemek ve her miisteriye ayri ve Ozel pazarlama stratejisi

uygulamak olarak tanimlanabilir (Yurdakul ve Karahan, 2010).
Miisteri Iliskileri Y&netimi’ nin ortaya ¢ikma nedenleri su sekilde siralanmaktadir:

e Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmast

e Pazar payinin degil miisteri paymin 6nemli hale gelmesi

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi

e Var olan miisteri degerinin anlasilmast ve bu miisteriyi elde tutma g¢abalarina
gerek duyulmasi

e Bire-bir pazarlamanin O6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 0Gzel
stratejilerin gerekliligi

e Yogun rekabet ortami

e {letisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani ydnetim sistemlerinde

yasanan gelismeler (Demir ve Kirdar, 2008).

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin en az {i¢ nedenden dolayr miisteri
tatmini iizerinde bir etkisi vardir. Ik olarak, MIY uygulamalar1 isletmelerin her miisteri
icin sunduklar1 6zellestirmeyi saglar. Miisteri etkilesimleri arasinda bilgi birikimi ve
gizli desenleri kesfetmek icin bu bilgileri isleyerek, isletmelerin miisterilerinin kisisel
zevke uygun sunduklari &zellestirmeye yardimer olur. Ikincisi, isletmelerin algilanan
kalitesini arttirmak i¢in miisteri siparisleri, istekleri ve miisteri hesaplarinin siirekli
yonetimini zamaninda, dogru islenmesini kolaylastirarak tiikketim deneyimlerini
giivenilirligini artirmay1 saglar. Ugiincii olarak, isletmelerin miisterilerle iliski baslatma,
devam eden siire¢ ve sona erme arasinda daha etkin misteri iliskileri yonetilmesine

yardimci olur (Mithas, Krishnan ve Fornall, 2005).
1.6 MUSTERI TATMINI

Glinlimiize kadar miisteri tatmini ile ilgili olarak pazarlama, yonetim, psikoloji,
ekonomi ve muhasebe gibi birgok alanda calismalar yapilmis ve pazarlamacilar

acisindan en ¢ok calisilan konulardan birisi olmustur ( Peterson and Wilson, 1992).

Isletmelerin  gittikce artan bir rekabet ortammda olmalar1 nedeniyle

pazarlamanin temeli miisteri ihtiyaglarinin tatmini ve misterinin taninmasindan



gecmektedir  (Zengin ve Oztiirk, 2010). Isletmeler miisterilerini anlamak
ihtiyacindadirlar. Ciinkii isletmelerin temel amaclarindan biri hayatta kalmak ve kar
elde etmektir. Miisterileri kontrol altina almak veya onlara zorla satis yapmak miimkiin
olmadigma gore, satiglar1 dolayisiyla da kar1 artirmanin en iyi yolu miisterileri satin
almaya ikna etmektir. ikna etmek icin de bilgi gereklidir. Bu bilgi de miisteri istek ve
ihtiyaclarmin belirlenmesiyle elde edilir. Miisterilerinin nasil ve hangi yollarla tatmin

olacagin1 6grenen firma igin satislarini artirmak olanakli hale gelir (Cengiz, 2010).

Miisteri tatminini saglayabilmek; her seyden dnce miisteriye doniik bir yaklasim
icinde olmayi, misterileri diisinmeyi, ilgilenmeyi, kisisel 0Ozelliklerini biitiin
ayrintilariyla dikkate alip, analiz ederek onlar1 tanimayr gerektirir. Miisterilerini
yakindan taniyan firmalarin, onlarin memnuniyetlerini saglamasi veya memnuniyet

diizeylerini artirmasi daha kolay olacaktir (Tiirk, 2004).

Miisteri tatmini giinimiiz pazarlama uygulamalarinda 6ne ¢ikan en Onemli
konudur (Ciftyildiz, 2010). Pazarlama kavramiin kose tasi olarak mdsteri tatmini; bir
firmanin en iist diizey amaci olarak uygulayicilar ve akademisyenler tarafindan

benimsenmektedir ( Peterson and Wilson, 1992).

Son yillarda kimsenin dilinden diisiirmedigi miisteri tatmininin tarih¢esinin su
olaya dayandig1 diisiiniilmektedir:* ABD’de kasaba bakkal1 isleten ve onceleri cercilik
yapmis olan Adam Gimbel, kendi zamaninda kasaba bakkali i¢in bir diirtistliik standard1
koymustur. Vincennes’teki (Indiana) diikkaninin herkese ayni fiyattan satis yaptiginm
duyuran el ilanlarin1 dagitmakla kalmamis, diikkdnindaki tezgdhin iizerine de goze
carpacak sekilde sunlar1 yazdirmisti: “Sayet bu diikkdnda yapilan ya da sdylenen
herhangi bir sey size yanlis goriiniiyorsa ya da yanligsa, miisterimiz bilmelidir ki, bu
konuya dikkatimiz ¢ekildigi anda o yanliglig1 derhal diizeltecegiz. Miisterilerimiz tatmin

olmadan biz tatmin olamayi1z (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve Isin, 2009).

Miisteri tatmini; genel olarak miisterilerin satin alma dncesi beklentileri ile satin
alma neticesinde elde ettikleri arasindaki yeterlilik olarak tanimlanabilmektedir (Bayuk
ve Kiigiik, 2007). Farkli miisterilerin farkli beklentileri olabilmektedir. Ancak
isletmelerde etkin miisteri iliskileri, isletmelerin miisteri iliskilerini miisteriyi tatmin
edecek sekilde diizenlenmesini gerektirmektedir. Bir iiriin ya da hizmetin miisterinin

beklentilerini Kkarsilamasina miisteri tatmini denmektedir (Taskin, 2000). Miisteri
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tatmini; misteriyi tatmin etmek, siirekli kilmak, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak
giinimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun g¢aba harcamasini gerektiren, strateji ve
politikalarini, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina gore saptamayi basarili olmak
isteyen isletmeler icin zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri olarak tanimlanmaktadir

(Zengin ve Oztiirk, 2010).

Brunh, miisteri tatminini; “mal veya hizmetlere iligkin subjektif beklentiler ile,
mal veya hizmetlerin sagladig1 gercek fayda (performans) arasindaki uyum, denk diisme
olarak tanimlamaktadir (Kilig, 1995). Day ise miisteri tatminini; miisterinin hizmetten
bekledigi performans ile tiiketim tecriibesi neticesinde, hizmetin ger¢ek performansi

arasinda aldig1 farkin bir degerlendirmesi” olarak tanimlamaktadir (Kilig, 1995).

Bagka bir tanimda miisteri tatmini, isletmelerin bir sistem dahilinde faaliyette
bulunduklar1 ger¢egi goz iiniline alinarak, miisterilere sunulan iriin/hizmet agisindan
isletmelerin sorumluluk anlayislarinin bir gostergesi seklinde algilanmaktadir (Yilmaz,

Ersoy ve Argan, 2009).

Gliniimiizde miisteri tatmini, firmalarin varliklarim siirdiirebilmeleri ve kar elde
edebilmelerinin temel araglarindan biri olmustur. Tatmin olmus misteri tekrar satin
alimda bulunacak ve goniillii olarak isletmenin reklamini yapip, baska miisterileri de
isletmeye getirecektir (Cengiz, 2010). Bu yiizden temel ilke; miisteriye en miikemmel
davranigin sergilenmesi ve miisterinin tatmininin saglanmasi i¢in herkesin ¢aba

gostermesidir (Neumayer, 1996).

Misteri tatminini saglamakta izlenmesi gereken temel ilkeler soyle

siralamaktadir:

e Verilen sozlerin tutulmasi

e Degerli olduklarmi hissinin verilmesi

e Gerektiginde Oziir dilenmesi

e Onemli olduklarmin hissettirilmesi

e Yapilan tiim islerde hizli olunmasi

e Dogru fiyatlandirma

e Kendileri i¢in gerekiyorsa fedakarlikta bulunulmasi

e Sikayetlerin dinlenmesi ve ¢oziim getirilmesi
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e Beklentilerin agilmasi

e Agcik ve net konusulmasi (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2009).

Miisteri tatmininin isletmelerin ekonomik performanslart agisindan 6nemli
etkileri vardir. Ornegin, miisteri tatmininin, miisteri sikdyetleri iizerinde olumsuz bir
etkisi ve miisteri sadakati ve kullanim davranislari iizerinde olumlu etkisi vardir. Bu etki
miisteri sadakati kullanim seviyelerini artirmak gelecekteki gelirlerini giivence altina
almak ve miisteri iltica olasiligin1 en aza indirebilir. Ayn1 zamanda miisteri tatmini
garantiler, sikayetler, ayipli mal ve saha hizmet maliyetleri ile ilgili maliyetleri de
azaltabilir (Mithas, Krishnan ve Fornall, 2005).

Miisteri tatmini miisterinin subjektif degerlendirmesi sonucu olusur ve tiiketim
spesifiktir. Dolayisiyla her miisterinin belirli bir {iriin veya markaya ait miisteri tatmin
seviyesi degisebilmektedir. Cilinkii miisteri tatmininde tiiketicinin duygusal ve kisisel
faktorleri ile katlandigi fedakarliklari algilama bi¢imleri farkli olabilir. Pazarlama
acisindan 6nemli olan miisteri gruplar1 veya tek tek miisteriler bazinda miisteri tatmini
saglamak ve yiikseltmeye c¢alismaktir (Cengiz, 2010). Bu baglamda, miisteri tatmini,
“satin alma eyleminin kisiyi huzursuz eden diisiinsel durumuna ¢6ziim getirme derecesi
ve boylece tiiketicinin yasamindaki diger konularla mesgul olmaya hazir hale

getirilmesi” olarak tanimlanmaktadir (Ciftyildiz, 2010).

Hizmet kalite zinciri incelediginde Sekil.1’deki yiiksek performansh ¢aligma
sistemi, miisteri odaklilik, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki genel baglantilar
gorilmektedir. Yiiksek performanslh c¢alisma sistemi denildiginde isgdrenler arasinda
tutum, giliclendirme, giiven, hedef uyum, egitim, takim caligsmasi, iletisim gibi temel
igyeri niteliklerini ifade etmektedir. Dolayisiyla i¢ miisteri hizmet kalitesinin tatmin
olmus ve sadik i¢ miisteriler olusturmasi sonucu i¢ miisterilerin dis miisterilere daha
kaliteli hizmet sunacagini ifade etmektedir. Sonug¢ olarak dis miisteri tatmini meydana
gelir ve uzun donemli finansal gelir elde edilir (Scotti, Harmon ve Behson, 2009).
Miisteri tatmininin saglanabilmesi icin isgdrenlerin hizmet kalitesini {ist diizeyde ve

miisteri odakli verebilmesi gerekmektedir (Scotti, Harmon ve Behson, 2009).



Yiiksek Performansl Hizmet Kalitesi: Calisan
Calisma Sistemi
Miisteri Odaklilik

Hizmet Kalitesi: Miisteri

|

Miisteri Tatmini

I I

Sekil. 1 Hizmet Kalitesi Zinciri Kavramsal Modeli

Daha genel olarak miisteri tatmini “tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de
dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir Ozelliginden veya biitliin olarak
kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1” olarak tanimlanmaktadir
(Oliver, 2010). Miisterinin tatmin olup olmamasi, kendisine sunulan hizmeti kendi
beklentileriyle kiyaslamasina baglidir. Eger sunulan hizmet, beklentilerini karsilarsa
miisteri tatmin olur, uymazsa tatmin olmaz. Hatta sunulan hizmet beklentilerin iistiinde

ise miisteri yiiksek ol¢iide tatmin ve memnun olur (Kotler, 2000).

Miisteri tatminini saglamanin temel kosulu, isletmenin dretti§i mal ve
hizmetlerin, misterilerin  doyurulmamis  gereksinimlerini  karsilama oraninin
yiiksekligine baglidir. Bu kosul saglanmadan, degisik promosyon etkinlikleriyle tatmini
artirmaya calismak, kisa siireli ve sonuca kiyasla, maliyeti yiiksek bir ¢abanin 6tesine
gecemeyecektir. Zorunluluga dayali higbir yaklasim miisteri tatminini saglamaya
yetmeyecektir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004). Miisteri tatmini yaratmak igin etkili olan

kilit faaliyet ve araclar ise sdyle siralanabilir:

e Pazar ihtiyaglarinin anlasilmasi
e Ziyaret ve gorlismeler

e Pazar aragtirmalari
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e QOdak gruplar

e Miisteri basvurulari
e Saha calismalari

e Yaymlar

e Kiyaslama

e Anket gelistirme

e Isgorenlerin goriisleri (Y1lmaz, Ersoy ve Argan, 2009).

Miisteri tatmini ne sekilde ifade edilirse, edilsin sonugta bireyin (miisterinin) algi
ve degerlendirme ve deneyimlerine dayanan bir olgudur. Miisteri tatmininin yalnizca
satin alinan iiriin ve ya hizmetin, miisteri beklentisine uygunlugu ile ya da ortiismesi ile
sinirlandirmamasi gerekir. Aksi takdirde tatminin sadece aligverise konu olan {iriin veya
hizmetin miisteri beklentisini karsilamasina baglanmasi isletmeyi yaniltabilecektir

(Bayuk ve Kiigiik, 2007).

Miisteri tatmini, bir isletmenin basarisinin anahtaridir. Isittikleri, gordiikleri ve
hissettiklerinden tatmin olan miisteriler ayn1 hizmeti almak igin geri geleceklerdir.
Miisteriler, beklentileri ve gereksinimleri karsilandigi 6l¢iide tatmin edilmis olacaklardir

(Sarp, 23.07.2012).
1.7 MUSTERI TATMINININ ONEMIi

Memnuniyet konusunun pazarlamacilar agisindan énem tagimasinin en dnemli
sebeplerinden birisi, bu kavramin tiiketicilerin gelecekteki davraniglar: veya davranigsal
egilimleri (yeniden alma niyeti, tavsiye etme niyeti vb.) ile olan iligkileridir (Duman,
2007).

Miisteri, isgéren ve aracilarla siirekli bir iletisimin var olmasi tiim isletme
faaliyetlerinin etkin olarak denetlenmesini miimkiin kilmaktadir. Taraflarin
birbirlerinden siirekli geri bildirim alma olanag: hatalarin ¢ok kisa siirede farkedilerek
giderilmesine olanak vermektedir (Dogan, 2002). Misterilerin tatmini, ekonomik
aktivitelerin yoniinii belirler, ¢linkii nihai amag¢ ne kadar iirettigimiz veya tiikettigimiz
degil, ekonominin miisteriyi ne kadar ¢ok tatmin ettigidir. Misterinin tatmin olmadig1
bir ortamda, verimin artmasi, ekonominin biiyiimesi, borsada rekorlar kirilmasi ¢ok da
fazla bir sey ifade etmemektedir. Miisteri memnuniyetini artirmadan, ekonomik

biiyiimeyi saglamak, rekabetci piyasada miimkiin degildir (Cigek ve Dogan, 2009).
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Isletmelerin performans o6l¢iimlerinde; aslinda amacin satis ve satistan elde
edilecek kar oldugu diistiniiliirse; miisteri tatmininin en énemli kriter olmas1 gerektigi
aciktir. Temel alinmasi gereken nokta, kesinlikle araliklarla degil, siirekli olarak
miisterilerin oldugu gibi miisterilerimiz olabilecek, pazardaki tiim bireylerin nabzini
yoklamaktadir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2009). Calismalar gostermistir ki, bir miisteri
kazanmanin maliyeti, kazanilmis bir miisteriyi elde tutma maliyetinden dort ya da bes

kat daha fazladir (Eroglu, 2005).

Miisterinin igletmeden memnuniyeti arttik¢a, isletmeyle iliski kurma ve
stirdiirme istegi de artmaktadir (Tiliziin ve Devrani, 2008) Boyle bir bagin saglanmasi
durumunda miisteri o isletmeden tekrar ve gerektiginde daha fazla mal ve hizmet alma,
cevresindekilere o isletmeyi tavsiye etme ve rakip iriinlere karsi koyma yoluna
gidebilmektedir (Cengiz, 2010). Miisterilerin isletmeden memnuniyeti artikga,
misteriler isletmeye karsi daha fazla geri bildirim saglama ve 6neride bulunma gibi
davraniglar sergilemektedirler. Miisteriler, isletme ya da calisanlart ile yakinlastikea,
aralarinda giiven ve karsiliklilik temeline dayanan bir iliski gelismektedir (Tiiziin ve
Devrani, 2008).

Ayrica tatmin edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Ciinkii bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis
bir miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin almasinin saglanmasi
diger kisilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olmaktadir (Cigek
ve Dogan, 2009). Diane Goldberg’e gore “Biitiin miisteriler kendilerine 6nemli bir
sahsiyet gibi davranilmasindan hoglanirlar. Tatmin olan bir miisteri sadik bir miisteridir,

sadik bir miisteri ise sahip olabileceginiz en 1yi reklam aracidir” (Dogan, 2005).

Bir isletme eger miisterisinin ihtiyaglarina cevap veremezse miisteri, rakip bir
firmadan mal veya hizmet satin alacaktir. Dolayistyla giiniimiizde birgok isletme, bu
isletme- miisteri iliskisine odaklanarak, miisteri tatminine onem vermektedir. Bazi

isletmeler ise miisteri tatminini garanti etmektedir (Ozdemir, 2006).
1.8 MUSTERI TATMININE ILISKiN TEORILER

Miisteri tatmin ve tatminsizligi miisterinin bir iirlin ya da hizmeti satin alim
siirecinde ve sonrasinda gelistirdigi genel duygular1 icermektedir. Tatmin bir tip miisteri

tutumu olarak ele alinabilir. Miisteri tatmini ve tatminsizligi beklentilerin onaylanip,
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onaylanmamasindan oldugu kadar adalet, 6zellik, performans degerlendirme ve etki
olusturma gibi siireclerden de kaynaklanabilmektedir. Ele alinan bu siirecler miisteri
tatminine iliskin teorilerin temelini olusturmaktadir (Titlincii ve Dogan, 2003). Bu
teoriler; kisiler arasi esitlik teorisi, benzesim teorisi, benzesim — zithk teorisi,

beklentilerin onaylanmamasi teorisi, ¢eliski teorisi, hipotezin testi teorisidir.
1.8.1. Kisiler arasi Esitlik Teorisi

Kisiler aras1 esitlik teorisine gore; kisiler kendi girdi ve ¢iktilarim1 bagka kisilerin
girdi ve c¢iktilariyla kiyaslayip, analiz etmektedir. Eger kisi kendi oraninin diger
miisteriye gore olumsuz oldugunu algilarsa, denk olmadigi sonucuna varmaktadir. Bu
da miisteri tatmininin ger¢eklesmedigi anlamimna gelir (Titiinct, 2001). Eger sonug
pozitif ise, miisteri belirli bir algilanan maliyet diizeyinde, almas1 gereken ve hak ettigi

performans diizeyini almaktadir. Bu da miisteri tatmininin gergeklestigi anlamina gelir

(Keskin, 2008).
1.8.2 Benzesim Teorisi

Benzesim teorisine gore, beklentiler ve algilanan performans kiyaslamasi sonucunda
hizmet performansi, beklenti diizeyine yakin ise, beklentiler memnun edilmektedir.
Dolayisiyla beklentiler ile performans arasindaki fark kiigiik oldugunda, algilanan
performans beklentilere benzer sekilde algilanabilmekte ve benzesim ortaya ¢ikmaktadir
(Keskin, 2008).

Turizm sektoriinde benzesim teorisi, turizm tatminini etkileyen baskin bir etmen
olmaktadir. Bu 6nem, turizm sektoriindeki tiiketiciler cogunlukla kisisel deneyimlerine
bel bagladiklarinda artmaktadir (Gok, 2010).

1.8.3. Benzesim- Zithk Teorisi

Benzesim-zitlik teorisi, benzesim kuramina alternatif olarak 6ne siiriilmiistiir. Bu iki
kuram arasindaki temel farklilik miisterinin satin alma 6ncesi beklentileri ve satin alma
sonrasi algiladigi iirtin bagarimi arasindaki farkla aciklanmaktadir. Benzesim kuraminda
algilanan fark kiigiikse {irin bagarimi ile beklentiler benzesir. Ancak basarimin beklenti
araliginin disinda olmasi durumunda ise karsitlik olusmakta ve algilanan basarim etkili
bir hale gelmektedir. Benzesim-karsitlik kuramina gore algilanan {irlin basarimi ile

beklentiler arasindaki farkin miisterinin kabul edemeyecegi kadar biiyiikk oldugu
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onaylamama durumlarindaysa benzesimin tersi bir durum ortaya ¢ikacak ve karsitlik
etkisi olusacaktir (Gok, 2010).

1.8.4 Beklentilerinin Onaylanmamasi Teorisi

Beklentilerin onaylanmamasi teorisine gore; miisterinin satin alma ya da kullanma
sonucunda algiladig1r hizmet performansi ile satin alma oncesindeki bekledigi hizmet
performansini kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonucunda her iki performans birbirine esitse
onaylama ger¢eklesmektedir. Algilanan hizmet performans: beklentilerden daha biiyiik
oldugunda pozitif, kiigiik oldugunda ise negatif onaylama ortaya ¢ikmaktadir (Keskin,
2008).

Turizm sektoriindeki miisteriler de diger miisteriler gibi belirli bir tatil bolgesinde
sunulan hizmetle ilgili beklentilere sahiptirler. Bu beklentiler cogunlukla reklamlar,
brogiirler, basin ve arkadaslar ile akrabalardan edinilen bilgiler dogrultusunda olusur.
Turizm sektoriindeki misterilerin bu beklentilerinin karsilanmasi tatminlerini belirler.
Tatil sirasinda veya sonrasinda hizmetin genel basarimi turizm sektoriindeki miisterinin
beklentisini karsiliyorsa ya da beklentisinin iizerindeyse, tatminden soz edilebilir.
Ancak tam tersi bir durum s6z konusu ise turizm sektoriindeki tiiketici tatmin

olmayabilir (Gok, 2010).
1.8.5 Celiski Teorisi

Celiski teorisine gore; algilanan performansin, miisteri tatmin ya da
tatminsizliginin dogrudan belirleyicisi oldugunu 6ne siiriilmektedir. Beklediginden daha
diisiik bir performans ile karsilasan bir miisteri zihninde bu celigkiyi en aza indirgemeye
calisacagini soylenmektedir. Bu ya olay gerceklestikten sonra beklentilerin diizeyini
diisiirerek ya da subjektif ¢eliski durumunda oldugu gibi, performansin daha olumlu bir
sekilde algilanmasi ile meydana gelmektedir. Ornegin; istedigi {iriinii bulamayan bir
miisteri deneyim oOncesi kiyaslama standardini kullanmadan, diger bir iriinii satin
almaktadir. Bu {iriinlin performansi kotii ise miisteri de tatminsizlik ortaya cikacaktir.

(Vavra, 2006).
1.8.6 Hipotezin Testi Teorisi

Hipotezin testi teorisine gore; birinci adimda satin alma 6ncesindeki bilgilerin Ki

bunlar biiylik Ol¢lide reklamlara dayanir, miisterilerin alip kullanacaklari {iriin ve
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hizmetlere iliskin beklentilerinin olusturulmast 6nemli rol oynamaktadir. Miisteriler
tirtin ve hizmetle ilgili deneyimlerinden beklentileri test etmek amaciyla yararlanirlar.
Ikinci olarak miisterileri beklentilerin dogrulanmasina calisilmaktadirlar. Daha agik bir
ifade ile bir hipotez testine bagvurmaktadirlar. Buna gore miisteriler iiriin ya da hizmet
ile ilgili degerlendirmesini yaparken genellikle olumlu bir yaklasim sergilemektedirler.

Bu goriis miisteriler hakkinda iyimser bir yaklasim i¢ermektedir (Vavra, 2006).
1.9 MUSTERI BEKLENTILERI

Isletmeler igin miisteri tatmininin saglanmasinda, hizmet Sunumu ©Oncesinde
beklentileri olusturan bileskeleri ve beklentileri, zaman iginde etkileyen degiskenlerin
bilinmesinin 6nemi ¢ok biiyiiktiir. Miisteri beklentilerini olusturan degiskenlerin
bilinmesi ile ayn1 beklentilere sahip miisteri gruplarina beklenen kalitede hizmet sunma
olanagi dogmaktadir. Miisteri beklentilerini olusturan ve etkileyen degiskenler;
gereksinimler, gecmis 0grenimler ve iletisim olarak siniflandirilabilir. Beklentilerdeki
degisimin bir baska nedeni ise, beklentilerin siirekli asilmasi, diger bir deyisle;

beklentinin {izerinde bir hizmet basarimidir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004).

Gilinlimiiz rekabet ortaminda sunulan iiriin ve hizmetlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi  karsisinda miisteriler daha secici davranmakta ve kolay tatmin
olmamaktadirlar. Bundan dolayidir ki, miisterilerin buginkii ve gelecekteki
beklentilerini bilen, tahmin eden ve bu beklentileri yerine getirmek igin iiriin ve hizmeti
gelistirme, c¢esitlendirme vb. yonetim stratejilerini ¢ok hizli ve herkesten Once
uygulamaya koyan isletmelerin rekabet giicii daima daha yiiksek olmaktadir.
Miisterilerin hizmet beklentilerinin olusumunda ii¢ faktor etkili olmaktadir. Bunlar;

bilgi kaynaklari, kolay erisebilirlik ve sunulan hizmetlerdir (Bulgan, 2011).

Miisteri tatmini, beklentilerle dogrudan iliskili oldugundan, beklentilerin bilinmesi,
tatminin saglanmasi agisindan 6nemlidir. Miisteri beklentilerinin isletmeler tarafindan
dogru algilanamamasi bazi sorunlarin da ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir.
Dolayisiyla bu sorunlar, hizmet Kkalitesini ve miisteri tatmini de olumsuz
etkileyebilmektedir (Sandik¢1, 2007).

Diger yandan giniimiiz miisterisinin beklentileri, ge¢mise gore daha yiiksektir.
Isletmelerin kendilerine sunduklar1 mal ve hizmet secenekleri de ge¢mise gore daha

fazladir. Ancak miisterilerin umduklar1 ile bulduklar1 birbirini tutmadigi igin



18

yoneticilerin miisteri iligkileri konusunu daha fazla diistinmeleri gerekmektedir (Taskin,
2000).

Miisterilerin hizmet beklentileri iki asamada olusmaktadir. Bu asamalar; arzulanan
hizmet asamasi ve yeterli hizmet asamasi seklindedir. Arzulanan hizmet asamasi;
miusterinin  almay1 bekledigi, diledigi hizmet performansi olarak tanimlanmaktadir.
Arzulanan hizmet miisterinin alabilecegine inandig1 ve almasi gerektigini diisiindiigiinii

hizmet performanslarinin bir karisimidir (Ozgiiven, 2008).

Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi misterilerin tatmin diizeyinin
belirlenmesinde 6nemlidir. “Ben kazanayim, sen kaybet anlayisinin yerini, ben

kazanayim, sen de kazan”, anlayisi ve uygulamasi almistir (Baydas, 2004).
1.10 MUSTERI SIKAYETLERI

Sikayet kavrami genel bir ifadeyle memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Yani satin
alman mal ya da hizmetin beklentileri karsilamamasi veya tliketim sirasinda ortaya
¢ikan beklenmedik durumlarin karsiligidir. Mal iireten isletmelerde genel olarak miisteri
sikdyetleri iirlin temellidir. Durum hizmet igletmelerinde biraz daha farkli ortaya
cikmaktadir. Hizmet isletmeleri ve arastirma konusu olan otel isletmelerinde
sikayetlerin genel olarak calisanlar, miisteriler ve baz1 c¢evresel etmenlerden

kaynaklanmaktadir (Kili¢ ve Ok, 2012).

Herhangi bir grup tatmin olmayan miisterilerin %4’1 sikayette bulunur, geriye
kalan %96’s1 tatminsizliklerinin yan1 sira, bunlarin her biri de tatminsizligini 10 kisiye
anlatir (Auchterlounie ve Hinks, 2001). Bunun gibi sebeplerden dolayr miisteri
sikayetleri konusunda 6nemli bir nokta, misterilerin miimkiin olabildigince sikayet ve
elestirilerini iletmelerini saglayacak sistemlerin kurulmasidir. Miisterilerin sikayetlerini
dile getirmelerine yonelik sistemler gelistirmek, en tehlikeli sikayet tiirii olan dile
getirilmeyen, isletmeye aktarilmayan, isletmeye aktarilmadigi i¢in ¢oziim firsati

bulunamayan sikayetlere ¢oziim zemini olusturulabilmektedir (Baytekin, 2005).

Miisteri sikayetleri otel isletmeleri i¢in aksakliklarin ortaya ¢ikarilmasinda ve
sunulan hizmetin kalitesinin miisteri beklentileri dogrultusunda diizenlenerek miisteri
tatmini ve sadakati yaratmada oldukg¢a 6nemli bir rekabet aracidir. Sikayet almak hizmet

siirecinin dogru bir sekilde diizenlenmesi icin firsat anlamina gelmektedir. Aksine
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sikdyetin olmamasi ya da miisterilerin sikayetlerinin degerlendirmeye alinmamasi bu
firsatin degerlendirilememesi ve dolayisiyla pazarda var olmanin sartlarindan biri olan
beklentiler dogrultusunda hizmet siirecinin diizenlenmesi firsatinin da kapatilmasi

demektir (Kilig ve Ok, 2012).
1.11 MUSTERI TATMINININ OLCULMESI VE OLCME YONTEMLERI

Miisteri tatmini veya tatminsizligi, onceleri miisterinin beklentileri ile tiiketim ya da
kullanim sonucunda ortaya ¢ikan gercek durum arasindaki fark incelenerek
belirlenmekteydi. Miisteri kendi zihinsel siireci igerisinde beklentileri ile gerceklesen
durumu karsilastirmak suretiyle, sunulan {iriin ya da hizmetin degisik boyutlar acisindan

tatmini ya da tatminsizligi ne sekilde etkiledigini degerlendirmekteydi (Eroglu, 2005).

Glinlimiizde miisteri tatmini, pazarlama uygulamalar1 agisindan 6nemli bir amag
olarak karsimiza ¢ikmakla birlikte, bu olguya neden olan oncellerin neler oldugu ve
misteri tatmininin olusumunda hangi yapilarin etkili oldugunu bilmek miisteri
tatmininin daha iyi anlagilmasi bakimindan son derece 6nemlidir (Ciftyildiz, 2010). Her
yil isletmeler ortalama % 10 ile % 30 arasinda degisen oranlarda misteri kaybina
ugramaktadirlar. Ancak isletmelerin bir kisSmi mdisterilerini nigin, ne zaman
kaybettiklerini, hangi miisteriyi, ne kadar gelir ve satis kaybettiklerini bilmemektedir.
Bazi isletmelerin ellerindeki mevcut miisteriyi korumak yerine yeni miisteriler kazanma
ugrasis1 igerisine girmektedirler (Sandik¢i, 2007). Arastirmalar, eski miisteriyi elde
tutmaya oranla, yeni bir misteri kazanmanin 5 kat daha maliyetli oldugunu
gostermektedir. Gergekten de giiniimiizde pek ¢ok isletme, miisteri tatminine iliskin
Olctimleri yeterli bir sekilde yapamadiklari i¢in basarisiz olmaktadirlar (Yilmaz, Ersoy

ve Argan, 2009).

Miisteri tatminini Olgmeye, isletme verilerini degerlendirerek baglamak gerekir
(Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2009). Miisteri tatminini 6lgmek igin, miisterinin kim ve
tatminin ne demek oldugunun bilinmesi 6nemlidir. Belirtmeliyiz ki her zaman kaliteye
bakislar1 farkli olan ¢ok degisik miisteriler vardir ve higbir miisterinin tatminsizligi, ille
de her miisterinin tatmin oldugu anlamma gelmez (Eroglu, 2005). Daha ¢ok {iriin
satmak ve kar etmek isteyen igletmeler miisterilerin memnun olup olmadiklarint bilmek
ve miisterilerinin memnuniyet diizeylerini artirmak icin ¢aba gostermek zorundadirlar

(Duman, 2007).
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Miisteri kayiplar: genellikle memnuniyetsizlikten, miisteri istek ve ihtiyaglarini tam
anlayamamaktan kaynaklanmaktadir. Bunu anlamanin en iyi yolu ise, arastirmak ve
misteriler ile gorismektir. Bu sebeple farkli arastirma yontemleri kullanmak ve

goriismeler yapmak gerekmektedir (Sandikei, 2007).

Miisteri tatmininde mal ve hizmet kalitesini belirlerken asagidaki sekiz noktaya

dikkat edildigi gozlenmistir (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve Isin, 2009):

Performans; {riiniin birinci sirada yer alan oOzelliklerinin, kalitesinin, tatmin

ediciligidir. Bir televizyon i¢in performans ses ve goriintii kalitesidir.

Ozellikler; iiriiniin temel calisma ozelliklerini tamamlayan ikincil 6zellikleridir.
Ugakta ikram edilen igki, televizyonun otomatik kanal bulma diigmesi ozelliklere

Ornektir.

Giivenilirlik; iriiniin belirli bir zaman araliginda bozulma ya da iyi ¢aligmamasi

olasiligidir.

Uygunluk; d{iriniin  tasariminin =~ ve  ¢alismasmin  onceden  belirlenmis
spesifikayonlara ya da kullanicilarin beklentilerine ne derecede uygun oldugudur. Bir

gomlek ya da ayakkabinin belirtilen 6l¢iiye uymasi bu duruma 6rnek olusturur.

Dayamkhilik; {riiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi gegmeden

once ne kadar kullanildigidir.

Hizmet Alabilme; bir iiriiniin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik ve

kolayliktir.

Estetik; {rlniin goriiniimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin siibjektif

unsurlaridir.
Un (Algilanan Kalite); sirketin genel imaj1 ve iiniidiir.

Miisteri tatmini Olglimlemelerinde genellikle anket uygulamasi yapilmaktadir.
Miisterilere iiriin ve hizmetle ilgili olarak beklentileri, verdikleri deger karsilifinda elde
ettikleri, sikayetleri, gelistirilmeye agik yonler gibi sorular sorulur. Miisterilerin bu

sorulara belirli bir 6l¢gek kullanarak yanit vermesi istenir (Eroglu, 2005).

Miisteri tatminini odak noktasi alan isletme, miisterilerini ne dl¢lide tatmin ettigini

aragtirmanin yaninda, rakiplerinin de miisteri tatmin diizeylerini aragtirmalidir.
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Miisterilerini %70 oraninda tatmin eden bir isletmenin rakibi kendi miisterilerini %80
Olciisiinde tatmin ediyor ve %90’1 hedefliyorsa, birinci isletmenin isi zor demektir

(Islamoglu, 2008b).
Miisteri tatminini 6l¢gme de en ¢ok yapilan hatalar sunlardir:

Diizensiz Ol¢iimleme: Miisteri hakkinda bilgi toplamak, bir siire¢ isidir.
Miisterilere, iiriin ve ya hizmete iligkin fikirlerini bir kez sormakla, tatmin derecelerinin

Olclilmesi miimkiin olmaz. Bunun i¢in 6l¢iimlemenin diizenli hale getirilmesi gerekir.

Elde Edilen Verileri Kullanmamak: Miisteri tatminine iliskin verileri toplamanin

tek basina tasidigi bir deger yoktur; bu verileri ayn1 zamanda analiz edilmesi gerekir.

Calisanlar1 Dinlememek: Miisteri gorislerine iligkin bir baska kaynak,
calisanlardir. Miisterilerle stirekli iletisim halinde olduklar1 i¢in, isteklerine iliskin ¢ogu
zaman birinci elden bilgi saglarlar. Miisteri goriislerine iligkin veri toplamaya,

calisanlarla toplantilar diizenleyerek baglanabilir.

Calsanlar1 Cezalandirmak: Misteriden gelen geri bildirimleri, ¢alisanlart
cezalandirma nedeni haline getirmek yerine problem olan alanlarda iyilestirmeye

gidilmelidir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2009).

Levi Strous’un miisteri odakli anlayis temelinde bir web sitesi olusturma girisimi
miisteri tatmini ve Ol¢limiine gilizel bir 6rnek olusturmaktadir. Levi’s giyim sektoriinde
100'den fazla tilkede satis agina sahip diinyanin en biiyiik markalarindan biridir. Levi
Strauss miisterilerine hizmet sunmak iizere LevisStraussSignature.com isimli sitesini
etkin kilmak {izere miisterilerin goriislerine bagvurmay1 uygun gérmiistiir. Firma, yeni
dizayn ettigi web sitesini gelistirmek ve gilincellemek ic¢in site ziyaretgilerinin
deneyimlerinden yararlanmak {izere online bir 6l¢lim aracina ihtiyag duymustur. Web
sitesinin gelisimini gérmek {izere iki anket uygulamasini uygulamaya koymustur.
Bunlardan biri 6n anket digeri ise web sitesinin sunumundan sonra gerceklestirilen son

ankettir.

Cesitli secenekler degerlendirildikten sonra Levi’s websurveyor’da online anket
yapma seceneginde karar kilmistir. Levi Strauss’un pazarlama yoneticisi Sandra Lei,
“online anket kullaniminin ¢ok kolay oldugunu ve isletme ihtiyaglarini karsilayacagini”

ifade etmistir. Bu anket en az ¢aba ile gerceklestirilebilecek bir segenegi sunmaktadir.
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Uygulama sonucunda Levi’s sitede bir dizi degisiklik yapmay1 planlamaktadir.
Yeni web sitesinin basarisini 6lgmek i¢in “kullanici tatmin anketi”nden yararlanilmist.
Yapilan ilk online ¢alisma olan on anket yaz aylarinda, son anket ise sonbaharda
gerceklestirilmistir.  Ankette site ile ilgili toplam on bes soru bulunmaktadir.
Ziyaretcilerden siteyi terk ederken anketi yanitlamalari istenmistir. Demografik
sorularin yani sira ziyaretgilere ilk ziyaretleri olup olmadigi, sitede ne aradiklari ve
aradiklarin1 bulup bulmadiklarina yonelik sorular sorulmustur. Ziyaretcilerin jean
kiyafet satin alirken ihtiya¢ duyduklar site bilgilerini 6grenmek sitenin giincellenmesi
igin son derece onemlidir. Son olarak sitenin gelistirilmesi igin ziyaret¢ilere Onerileri
sorulmus ve Oneride bulunan ziyaretgi sayist son derece tatminkadr diizeyde

gerceklesmistir.

Biitiin bu arastirma verilerinden hareketle site ziyaretcilerinin tatmin olabilecegi
bir web sitesi miisteri odakli bir bicimde olusturulmustur. Misterileri sanal ortamda tek
basina birakmamak ve etkilesimi siirdiirmek basari i¢in kritik bir konudur. Bu bakimdan
miisterilerin goriislerini sanal ortamda dikkate almak, en uygun ¢dziimleri sunmada

biiyiik katki saglamaktadir (www.notoku.com-01.07.2012).

Harrison (1991) c¢alismasinda ise miisteri memnuniyeti Ol¢limii siirecinin
tedarik¢i denetimi, sikayet yoOnetimi, miisteri arastirmalar1 siirecinden olustugunu
belirtmistir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinin diger siiregleri gelistirme konusunda
temel olusturacagini ve siirekli miisteri hizmetleri saglamak ve gelistirmek i¢in gerekli

oldugunu ifade etmistir (Ozgiiven, 2008).

Miisteri tatmininin saglanip saglanmadigi satis sonrasi siirekli olgiilmeli ve
tatminsizlik yaratan konular ortaya cikarilarak iyilestirilmeye gidilmelidir. Miisteri
tatmininin Sl¢iimiinde yararlanilabilecek araclar sunlardir (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve
Isin, 2009):

1.11.1 Miisteri Tatmin Diizeyini Belirlemeye Yonelik Anketler
Miisteri tatmin diizeyini belirlemeye yonelik yapilan anketler, birinci derecede
veri toplamada en c¢ok kullanilan yoOntemlerden birisidir. Anketler araciligiyla,

miisterilerin davranislari, demografik ve sosyo- kiiltiirel 6zellikleri vb. konularda bilgi

sahibi olabilmek miimkiindiir (Baytekin, 2005).


http://www.notoku.com-01.07.2012/
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Miisteri tatmininin degerlendirilmesinde sadece anketler ve arastirmalar degil,
isletmenin miisterilerle ilgili tiim siiregleri ve boliimleri de degerlendirme kapsamina

alimabilmektedir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2009).
1.11.2 Oneri ve Sikayet Sistemleri

Miisteri merkezli bir organizasyon, miisterilerinin Oneri ve sikayetlerini kolayca
iletmelerine olanak saglar. Cok sayida lokanta ve otelin, miisterilerinin, sevdiklerini ve
sevmediklerini belirtmeleri i¢in 6zel formlar1 vardir. Procter & Gamble, General
Electric, Whirpool gibi isletmelerin miisterileri, 6zel telefon numarasinda iicret
odemeksizin onerilerde ve sikdyetlerde bulunabilirler. Isletmeler, bu gidis gelisli
iletisimi kolaylastirmak i¢in web sayfalar1 ve e-mail de ilave etmektedirler. Bu
enformasyon akislari isletmelere, pek cok iyi fikir kazandirir ve onlarin karsilastiklar

sorunlar1 daha cabuk, kolay ve hizli ¢ozmelerine olanak hazirlar (Ozdemir, 2006).
1.11.3 Kaybedilmis Miisteri Analizi

Isletmeler kendileri ile is yapmay1 kesen miisterilerin neden boyle bir karar
aldiklarini, miisteri ile baglant1 kurmak suretiyle 6grenmeye ¢aligmaktadirlar (Baytekin,
2005). IBM, bir miisteri kaybettigi zaman, biiyiik gayret sarfederek, sirketin kusurunun
ne oldugunu 6grenmeye ¢alisir. Bu miisteri, aligverisi ilk defa kestigi zaman, onunla
miilakat yapilmakla yetinilmemeli, miisteri kaybetme nispeti de o6l¢iilmelidir. Eger bu

nispet yiiksekse, sirketin, miisterilerini tatmin etmedigi anlasilacaktir (Ozdemir,2006).
1.11.4 Gizli Miisteri Yontemi

Gizli miisteri yontemi; bir isletmenin performansi hakkinda igeriden ve disaridan
bilgi toplamak i¢in ¢ok yaygin bir sekilde kullanilan ve 6zellikle personelin yer aldigi
hizmet standartlarinin denetlenmesinde kullanilan bir yontemdir (Korkmaz, Eser,
Oztiirk ve Isin, 2009). Diger bir ad1 da hayalet aligveris olarak isimlendirilmektedir.
Burada egitimli aragtirmacilarin isletme satis yerine giden miisteriler gibi davrandigi ve
daha sonra gozlemleri iizerine raporlar hazirladigi goreli olarak yeni bir tekniktir

(Baytekin,2005).
1.12 MUSTERI SADAKATI

Glinlimiizde, finansal ve somut kriterlerin isletmeler agisindan bir verimlilik

gostergesi olarak yetersiz kaldigi, kalite, miisteri tatmini ve sadakat gibi kavramlarin
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isletmelerin  rekabet yeteneklerini gosteren  kilit  olgiitler durumuna  geldigi
vurgulanmaktadir. Isletmeler yogunlasan rekabet kosullarinda siireklilik saglamak iizere
mevcut miisterilerini elde tutma stratejileri gelistirmeye ve bu miisterileri sadik birer
miisteriye doniistiirmeye calismaktadirlar (Baydas, 2004). Isletmelerin rekabet giicii

acisindan sadik miisterilere sahip olmasi vazgegilmez bir unsurdur (Segilmis, 2012).

Miisteri sadakati; miisterinin kendisi i¢in bagka alternatiflerin de mevcut oldugu
bir ortamda, belirli bir isletmeye, saticiya ya da {iriin veya hizmete (markaya) yonelik
duydugu, hissettigi, icten (duygusal) baglilik ve tesadiifi olmayan aligveris arzusu ve
eylemidir (Bayuk ve Kiigiik, 2007).

Bir bagka ifade ile miisteri sadakati; bir hizmet veya iirline miisteri olma siklig1
ve pozitif duygunun her ikisini de igeren ve siirekli devam eden durum olarak
tanimlanmaktadir. Ihtiyaclar1 en {ist diizeyde tatmin edilmis miisteriler, diger
isletmelerin sunduklari iiriin veya hizmetlerden en az diizeyde etkilenir ve “kendi

otelini” veya “kendi lokantasini” satin alirlar (Y1lmaz, Ersoy ve Argan, 2009)..
1.13 MUSTERI TATMINI VE MUSTERI SADAKATI ARASINDAKI TLISKI

Miisteri tatmini, isletmenin miisterilerde olumlu bir imaj edinmesi agisindan
onemli bir etkendir ve miisteri sadakati kazanilmasinda tatmin gerekli bir unsurdur
(Bayuk ve Kiiciik, 2007). Miisteri sadakati ve miisteri tatmini arasinda yakin bir
iliskinin varhigindan s6z edilebilir. Bir miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu
miisteri tatmin diizeyini temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikla bir isletmeye geri
gelecegi ve geri gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye baglhiligin

gostermektedir (Yilmaz, Ersoy ve Argan, 2009).

Miisteri sadakatinin miisteri tatminiyle ve miisteri tatmininin sonucunda
gerceklestigi bilinmektedir. Bu bakimdan sadakat direk tatmine dayandirilmakta ve
iligskilendirilmektedir (Bayuk ve Kiigiik, 2007). Calismalarin ¢ogu miisteri tatmininin
miisteri sadakatini getirdigini ortaya koymaktadir (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve Isin,
2009).

Sekil. 2 incelendiginde giiven, baglilik, iletisim ve ¢atisma bagimsiz degiskenleri

arasinda miisteri tatmini degisken ve miisteri sadakati bagimli degisken olarak yer
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almaktadir. Ve giiven, baglilik, iletisim ve ¢atisma miisteri tatmini ve miisteri sadakati

tizerine etkileri oldugu varsayilmaktadir (Gilaninia, Rezvani, Mousavian, 2011).

Giliven

Baglilik

Miisteri Miisteri

/

Sekil:2 Miisteri Tatmini- Sadakat iliskisi

Dolayisiyla, tatmini saglanmis olan (tatmin edilen) misterilerin sadik olma
egilimlerinin oldugu, tatminin sadakate olumlu bir katki sagladig1 ve miisteri sadakati

ve tatmininin iligkili oldugu sdylenebilir (Bayuk ve Kiiciik, 2007).
1.14 MUSTERI TATMININDE SUREKLILIK

Miisteri tatmininde siirekliligin saglanabilmesi i¢in miisteriye sunulan hizmetin
kalitesinin ~ miisterilerin  gereksinim ve beklentilerini  kargilamast —gegmesi
gerekmektedir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004). Hizmet kalitesi, uzun doénemli bir
performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutumdur ve dogru anlasilabilmesi

i¢in hizmetin 6zelliklerinin ¢ok iyi bilinmesi gerekmektedir (Se¢ilmis, 2012).

Miisteri tatmini siirekliligi i¢in kaliteli bir hizmet sunumu ile birlikte miisterilerle
iyi ve basarili bir iletisimin kurulabilmesi gerekmektedir. Miisteri tatmini siirekliligi i¢in
bir diger etken de miisterilere daha fazla deger verilerek miisteri bagliliginin
saglanmasidir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004). Ornegin; bir bolgede turizm
faaliyetlerinin gelistirilmesi ile birlikte bu faaliyetlerin devamliliginin saglanmasi da
gerekir. Bunun saglanabilmesi de biiyiik 6l¢lide miisterilerin tatmin edilmesine baglidir

(Secilmis, 2012).

Miisteri siirekliliginde 6nemli olan miisteri odakli olmay1 bagarabilmektir.
Isletmelerde miisteri iliskileri, miisterilerin isletmenin iiniinii ve markasimi duymasindan

isletmeyle iliski kurmasina kadar gegen, miisteri ile isletme arasindaki tiim iliskileri
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kapsayan tutum ve davraniglarla baslar. Bu baslangic pazarlama arastirmasi ile
olabilecegi gibi, bagska miisterilerin Onerileri ile de gerceklesebilmektedir (Keskin,
2008). Modern pazarlama misterilerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilayarak miisteri
tatminini saglayabilir ve bunun sonucunda siireklilik saglanarak kar elde edilebilir
(Zengin ve Oztiirk, 2010).

Miisteri tatmini siirekliligi i¢in bir diger etken de miisterilere daha fazla deger
verilerek miisteri baghlhiginin saglanmasidir. Miisteri tatmini siirekliliginde belirleyici

olan etkenler s6yle siralanmaktadir: (Poyraz, 2004)

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile gergekte aldigi hizmete iliskin algilarin
arasindaki farktir. Diger bir ifade ile; hizmette kalitenin kriteri, sunulan hizmetin
tilkketicinin beklentisine uygunlugudur ve buna gore hizmette kalitenin tanimi miisteri
tarafindan belirlenmektedir. Son yillarda yapilan pazarlama aragtirmalart hizmet
kalitesinin miisteri tatmini, deger algilar1 ve sadakat davraniglar1 bakimindan 6nemli
gostergelerden birisi oldugunu ortaya koymaktadir (Duman, 2007). Dolayisiyla miisteri
tatmini siirekliliginde miisteri beklentileri ve beklentilerindeki degisimler izlenmeli ve
bunlar karsilayacak pazarlama stratejileri gelistirilmeli, faaliyet agamalar1 diizenlenmeli
ve miisteri ile birebir iliski igerisinde hizmet kalitesini en yliksek seviyeye ¢ikarilmasi

saglanmalidir (Bulgan, 2011).

Etkin Tletisim; isletme icinde iletisim, bilgi alinmasi ve bilgi verilmesi
stireglerinden olugsmaktadir, iletisimin saglikli bir sekilde gerceklesebilmesi i¢in iletisim
kanallarmin varligir ve siirekli acgik kalmasi saglanmalidir (Poyraz, Taskin ve Kara,
2004). Miisteri tatmini siirekliliginde aldatici ve yaniltict olmayan, empatik iletisim

miisterinin olas1 sorunlarinin dogusunu ortadan kaldirabilir (Dogan, 2002).

Miisteri Baghhgi; isletmenin basaris1 i¢in miisteri tatmini ile birlikte
miisterilerle olan iyi iligkilerin gelistirilip onlara daha fazla deger vererek miisteri
bagliliginin saglanilmasina g¢alisilmalidir. Misteriye saglanan deger, misterilerin elde
ettigi yararlarin bir bilesenidir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004). Dolayisiyla miisteri
tatmini siirekliliginde miisterilerinin talepleri dogrultusunda mal ve hizmet {iretmeleri,
misterileri memnun etmekte ve buna bagl olarak da miisterilerin isletmeye bagliliklart

artmaktadir. Bu sayede isletmeler de devamliliklarini korumaktadirlar (Bulgan, 2011).
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Isletmenin gittikge rekabetci ortamda olmalari nedeniyle pazarlamanin temeli
miisteri ihtiyaglarinin tatmini ve miisterinin taninmasindan gelmektedir. Bu durumda
miisterinin tekrar geri déniisiimii saglanmaktadir (Zengin ve Oztiirk, 2010). Tatmin
edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri ile rekabet edebilmesi daha
kolaydir. Ciinkii bir hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir miisterinin, isletmede
tutulmasi ve tekrar hizmet satin almasinin saglanmasi diger kisilerin igletmeden hizmet

almasindan ¢ok daha kolay olacaktir (Cigek ve Dogan, 2009).
1.15 MUSTERI TATMINININ SONUCLARI

Miisterinin tatmini dogrultusunda kararlar almak ve bunlari uygulamak ancak

miisteri davranislar1 hakkinda bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir (Eroglu, 2005).
Kotler, tatmin olmus miisterilerin;

e Uzun siire sadik kalacagini,
e Rekabete daha az dikkat edecegini,
e Organizasyona hizmet fikirleri sunacagini,

e Hizmet etmede yeni miisterilerin daha az maliyetli olacagini ifade etmektedir

(www.notu.com -08.07.2012).

Miisteri tatmininin sonuca ulagsmasinda, miisterinin satin alma 6ncesi beklentileri ve
elde edilen performans arasinda, satin alma sonrasi yaptigi karsilagtirmada ii¢ farkli

durum ortaya ¢ikar.

e Performans daha yiiksek ¢ikabilir. Bu durum miisterinin ytliksek bir tatmin diizeyine
ulagmasini saglar.

e Performans, beklentileri karsilayamayacak diizeyde (diisiik) ¢ikabilir. Beklentilerine
cevap alamayan miisteri, dogal olarak tatmin olamaz.

e Performans beklentilerine esit c¢ikabilir. Boyle bir durum, ilimh tatmin veya
ilgisizlikle sonug¢lanir. Bagka bir ifade ile miisteri, tatmin bakimindan notr bir

durumdadir (Tiirk, 2004).

Miisteri tatmini konusunda hi¢bir zaman unutulmamasi gereken nokta; isletmeyi
terk eden bir miisterinin, yaninda ka¢ kisiyi de gotiirebilecegi de goz Oniinde

bulundurulmahidir (Islamoglu, 2008b).


http://www.notu.com/
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Miisterilerin tatmin olmalarmin yaninda tatmin olmamalar1 da s6z konusudur.
Tatmin olmayan miisteri i¢in eylemde bulunmak ya herhangi bir eylem yapmamak gibi
iki yolu vardir. Eylemde bulunan miisterilerin kamusal eylemler igerisine girdikleri ve
tatminsizliklerini degisik yollara bagvurarak dile getirmeye c¢alistiklar1 goriilmekte iken,
0zel eylemlerde bulunan miisterilerin isletmeyi protesto edip rakibe yoneldikleri veya

yakin ¢evrelerine isletmeyi kotiiledikleri dikkatleri cekmektedir (Baytekin, 2005).

Isletmeler, tatmin olamamis miisterilerin yaratacagi riskleri azaltmaya
ugragirlarken, tatmin olmus miisterilerin bu olumlu deneyimini baskalariyla
paylasmalarina yonelik uygulamalar da baslatabilirler. Ornegin; restorancilik gibi bir
hizmet alaninda, tatmin olmus bir miisteriye arkadaglarini restorana getirmesine tesvik
icin kuponlar ya da bir otel isletmesinden tatmin olmus miisteriye tekrar ayni oteli tercih

etmesi ic¢in indirim kuponu verilebilir (Odabasi, 2002).

Miisteriye sunulan hizmete iliskin memnuniyetin sorulmasi, varsa oneri ya da
elestirilerinin alinmasi ve siirekli yaninda olundugu hissinin verilmesi miisterinin tatmin
olmasini saglar ve o isletmeye sadakat gostererek Onemli avantajlar saglar (Dogan,
2002). Boylece miisterilerin konusmalari ve Onerileri yeni miisterilerin edinilmesi

stirecini baglatacaktir.
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IKINCi BOLUM
TERMAL TURIZM ISLETMELERINDE MUSTERI TATMINI

2.1. TERMAL TURIZM iLE iLGIiLi GENEL BiLGILER
2.1.1 Turizm Kavram

Turizmin, Latincede sOzcilik olarak donme, dolagsma anlamina gelen tornus
sozcuglinden tiiredigi ve Fransizca tour (turlamak, tur atmak) fiilinden gelistirilerek
literatiire girdigi bilinmektedir. Basit anlamiyla turizm, dinlenmek ve tatil gecirmek

amactyla geziye ¢ikmaktir (Cetin, 2011).

Turizm, kendine 6zgii tarihi ve dili olan ve ¢ok sayida insanin katildig: bir kitle
hareketi niteligi tasimaktadir. Ayrica turizm, giiniimiizde telekomiinikasyon ve
enformasyondan sonra 21. yilizylla damgasini vuran, diinyanin {i¢ temel hizmet

sektoriinden biri durumundadir (Ilban ve Kasli, 2009).

Turizm sektdriinde mal ve hizmet {ireten otel isletmeleri, gerek iiretim gerekse
mal ve hizmeti sunum kosullariyla diger isletmelerden farkli bir konuma sahiptir. Otel
isletmeleri trettikleri turistik iirtinleri depolayamazlar. Bu nedenle iirettikleri mal ve
hizmetin es zamanl tiiketimini saglamalar1 gerekmektedir. Bu da isletmelerin ancak
miisterilerin hizmet beklentilerine uygun mal ve hizmeti sunarak miisteri tatminini

yaratabilmeleriyle saglanmaktadir (Bulgan, 2011).

Turizm; kisilerin ikamet ettigi yer disindaki bir yere bir yili asmamak {izere, bos
zaman degerlendirme, is ve diger benzeri amaglarla yaptiklar1 seyahatlerdir. Turist ise
ziyaret edilen iilkedeki 6zel (ikinci konut, arkadas ve akraba evi vb.) veya kamuya agik

konaklama tesislerinde en az bir gece kalan ziyaretcidir (Onen, 2008).

Tanim bir seyahat ve konaklamanin turizm olayi i¢inde sayilip sayillamayacagin

belirtmek i¢in su kriterleri getirmektedir:

e Seyahatin devamli ikamet edilen, ¢alisilan ve gilinlik gereksinmelerin saglandigi
yerler disinda yapilmasi,

e Konaklama sirasinda genellikle turizm isletmelerinin {irettigi mal ve hizmetlerin
talep edilmesi,

e Konaklamanin gegici olmasi,
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e Seyahatin gelir elde etmek amaciyla yapilmamasi gerekmektedir (www.notoku.com,
08.07.2012).

Turizm sektoriindeki ilerlemelerde gelismis tlkelerin rolleri biiyiiktiir. Ciinki
kent yasamindan sikilan insanlar, dinlenmek, hobilerini tatmin etmek vb. sebeplerle
degisik mekanlar veya rekreasyon alanlar1 aramislardir. Bu baglamda &zellikle Ikinci
Diinya Savasi’ndan sonra turizm sektérii dnem kazanmistir. Bu donemden sonra
turizmini gelistiren iilkeler, biitge agiklarinin kapatilmasinda bu gelirlerden Snemli
Olgiide yararlanmiglardir. Nitekim giinimiizde de {ilkemiz i¢in bu durum gecerlidir.
Turizm, dis ticaret agigimizin kapanmasinda 21,3 milyar dolar katki saglamaktadir.
Bununla birlikte, insanlar ve iilkeler arasindaki iligkilerin gelistirilmesinde ve soguk
savas riizgarlariin yok edilmesinde turizm sektorii oldukea etkili rol oynamistir (Cetin,

2011).

Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) raporunda, Diinyanin en
iyi 10 turizm iilkesi siralamasinda bu yil tek degisen iilkenin Tiirkiye oldugu ve 2010'da
7. sirada bulunan Tiirkiye, 29,3 milyon turist sayisiyla tablo 1 de goriildiigi gibi 6.
siraya yerlestigi goriilmektedir. Boylece Tiirkiye siralamada Ingiltere'yi geride
birakmistir. Ayrica iilkemize gelen turist sayis1t 2009 yilindan 2010” a kadar %5.9 artig
gosterirken, 2010-2011 yillari aras artig miktar1 %8.7 oldugu goriilmektedir.

Tablo 1
Ulkelere Gore Genel Turist Sayisi
Milyon Degisim (%)
Siralama 2009 2010 2011 10/09 11/10
1 Fransa 76.8 77.1 79.5 0.5 3.0
2 ABD 55.0 59.8 62.3 8.8 4.2
3 Cin 50.9 5.7 57.6 9.4 3.4
4 Ispanya 52.2 52.7 56.7 1.0 7.6
5 Italya 43.2 43.6 46.1 0.9 5.7
6 Tirkiye 25.5 27.0 29.3 59 8.7

Kaynak: Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) ©

Tiirkiye, turizm sektoriine {iilke ekonomisi i¢inde gereken Onemi vermis,
ekonomik kalkinma ve sosyal gelisme siireci iginde turizm yatirimlart da artan bir

Ol¢iide gelisme gostermistir. Son yillarda artan konaklama tesislerine ve turist sayisina


http://www.notoku.com/
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paralel olarak turizmden elde edilen gelirlerde de olumlu yonde gelisme olmustur
(Onen, 2008).

UNWTO tarafindan her yil diizenli olarak yaymlanan "Tourism Highlights
Edition"in 2012 sayisindaki verilere gore, 2011 yil1 diinya genelinde turist sayis1 yiizde
4,6 artarak 983 milyona ulagmistir. Bu rakamim 2010 yili verilerine kiyasla 43 milyon
daha fazla oldugu anlasilmaktadir. Ortadogu ve Afrika bdlgesinde yasanan "Arap
bahar1" nedeniyle, bu bolgelere giden turist sayisinin yiizde 8-9 azalmasina ragmen, son
60 yilda diinyada en hizli ve kesintisiz biiyiiyen sektdr turizm olmustur (Diinya

Gazetesi, 2012).
Tablo:2

Ulkemiz Turizm Gelirlerinin Yillara Gére Dagilim

TOPLAM YABANCI VATANDAS

YILLAR  TURiZM ZIYARETGC ~ ORTALAMA  TURIZM ZIYARETCI ORTALAMA  TURIZM ZIYARETCI  ORTALAMA

GELIRI i SAYISI HARCAMA GELIRI SAYISI HARCAMA GELIRI SAYISI HARCAMA

(10003) ©® (10003) ® (10008) )
2001 10067 155 13450 121 748 7 386 246 11276 532 655 2680 908 2173589 1233
2002 11900925 15214516 782 9 009 667 12921981 697 2891 247 2292535 1261
2003 13203 144 16 302 050 810 9676 623 13701418 706 3526 520 2600 632 1356
2004 15887699 20 262 640 784 12 124 059 17 202 996 705 3763 639 3059 644 1230
2005 18153504 24124 501 752 13 929 300 20 522 621 679 4224 203 3601 880 1173
2006 16850947 23 148 669 728 12 556 829 19 275 948 651 4294 117 3872721 1109
2007 18487008 27214988 679 13 989 952 23017 081 608 4 497 055 4197 907 1071
2008 21950807 30979979 709 16 801 618 26 431124 636 5149189 4 548 855 1132
2009 21 249 334 32006 149 664 15853 074 27 347977 580 5 396 260 4658 172 1158
2010 20 806 708 33027 943 630 15577 357 28 510 852 546 5229 352 4517 091 1158
2011 23020 392 36 151 328 637 17 798 294 31324 528 568 5992 099 4826 800 1082

4219 161 664 3374732 594 844 429 943

2012* 2799 744 2003 547 796 197

(*) 3 Aylik Gegici Veriler

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
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Diinyada, turizmden elde edilen gelir 2010'da 927 milyar dolarken, 2011'de 1
trilyon dolara ulasmistir (Diinya Gazetesi, 2012). Tablo 2’de gorildigli gibi
Tiirkiye’nin turizmden elde ettigi gelir ise 2010 yilinda 20, 81 milyar dolarken, 2011
yilinda 23, 02 milyar dolara ulagmistir.

Tablo 2’de goriildigi gibi Tirkiye turizm gelirinin ortalama % 70’1 yabanci
ziyaretgilerden, ortalama % 30’u ise yurt disinda ikamet eden vatandas ziyaretcilerden
elde edilmistir. 2012 yilinin ilk 3 aylik doneminde kisi basina ortalama harcama 664
$’dir. Bu donemde yabancilarin ortalama harcamasi 594 $, vatandas ziyaretgilerin

ortalama harcamasi ise 943 $’dur.

%7
Belirtilmemis

Sekil.3
Turistlerin Gelis Amaclar1 2011

Kaynak: Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) ©
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Diinya genelindeki turistlerin Sekil.3’de goriildiigli lizere yiizde 51'i eglence,
dinlenme ve tatil amacli, yiizde 15' is ve profesyonel amagli, yiizde 27'si saglik ve dini
yerleri ziyaret amagh baska iilkelere seyahat etmektedir. Yiizde 7'lik bir kisim iizerinde
ise bir sonuca varilamamaktadir. Tirkiyenin 1980 yilindan bu yana turist sayisini

yaklagik 24 kat artirdig1 kaydedilmistir (Diinya Gazetesi, 2012).

Tablo:3
Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Ziyaretci Sayis1 ve Orani

YILLAR % DEGISIM ORANI
2009 2010 2011 2010/2009 2011/2010
TOPLAM 27077 114 28 632 204 31 456 076 5,74 9,86

Kaynak: Turizm ve Kiiltlir Bakanligi, 2012

2011 yili Ocak-Aralik doneminde iilkemizi ziyaret eden yabanci sayisi iSe gegen

yilin ayn1 donemine gore %9,86 artig gostererek 31 milyonu agmistir.

2011 yili Ocak-Aralik doneminde iilkemize gelen yabanci ziyaret¢ilerin en ¢ok giris
yaptiklart sinir kapilarmm bagh oldugu iller siralamasinda ise ilk 5 il asagidaki sekilde
gergeklesmistir:

1- Antalya %33,27 (10 464 425)
2- Istanbul %25,61 (8 056 390)
3- Mugla %9,78 (3076 508)

4- Edirne %8,59 (2 703 085)

Turizm ekonomik etkilerine yonelik yapilan calismalarda genel olarak

asagidaki sonuglara ulagilmistir:

e Turizm sektéri milli gelir, doviz geliri ile dis agiklarin giderilmesi ve 6demeler
bilangosunun iyilestirilmesi agisindan énemli rol oynamaktadir.

e Turizmin 6zellikle kirsal bolgelerde yoksullugun azaltilmasinda etkin olabilecektir.

e Turizm, yeni istihdam olanaklari yaratma 6zelligi ile issizlik oraninin yiiksek oldugu

tilkeler agisindan énemli bir sektor konumundadir.
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e Turizm sektoriinde makinelesme ve otomasyon olanaklarmin sinirli olmasi
nedeniyle, sektoriin meydana getirdigi istihdam yogunlugu diger sektorlere gore
daha ytiksektir.

e Ekonomist dergisine gore (2004) biiyliyen turizm sektorii 48 sektori dogrudan
etkileyecek bir potansiyele sahiptir.

e Bir ekonomide turizmden elde edilen gelir, degisik kesimler (otel, seyahat acentesi,
yiyecek-icecek isletmeleri, toptancilar, gida isletmeleri, personel harcamalari,
vergiler vb.) tarafindan paylasilmaktadir.

e ¢ turizm, yabaci paralarn iilkeye girmesini saglayamamasina karsin ekonomi
tizerinde olumlu bir ¢ogaltan etkiye sahiptir. Bu yiizden Tiirkiye’de turizm gelirleri
tizerindeki olumlu veya olumsuz bir degisim ekonomiyi olduk¢a etkilemektedir
(Tungsiper, 2008).

2.1.2 Termal Turizm

Herhangi bir iilkede veya destinasyonda ¢esitli turizm iriinlerinin gelistirilmesi,
turizm pazarina sunulabilecek turistik iiriinlerin tek boyutlu bir yapidan kurtarilarak ¢cok
boyutlu bir nitelige kavusturulmasi, turizm pazariin gelismesinin ilk adimlarindan
biridir. Bu nedenle {ilkeler, kendi destinasyonlarinda deniz-kum-giinese dayali kitle
turizminin yani sira termal turizm, kis turizmi, kongre turizmi gibi nis iiriinleri 6n plana
cikarmaya c¢alismaktadirlar (Ilban ve Kash, 2009). Turizmin ¢esitlendirilmesi

kapsaminda ele alinan 6nemli aktivitelerden biri de termal turizmdir (Cetin, 2011).

Turizm hareketlerine katilimin en 6nemli motiflerinden birisini saglik ya da
tedavi olusturmaktadir. ilk caglardan bu yana doganin saglik verici ozelliklerinden
yararlanmak isteyen insanlar, termal kaynaklarin bulundugu yerleri ziyaret ederek,
kaybettikleri sagliklarina yeniden kavusmayi amacglamiglardir. Giiniimiizde termal
turizm hareketlerine katilan kisi sayisi ozellikle gelismis iilkelerde hizla artmakta,
yaslanan niifus, iiciincii yas ve saglik amach turizm kapsaminda termal turizme

katilmaktadir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010).

Sanayilesmenin yogun olarak yasandig: iilkelerde insanlar, sagliklarin1 koruma,
saglikli olma, nitelikli zaman gecirme, farkli aktivitelerde bulunma amaciyla termal
turizm faaliyetlerine katilmaktadirlar (Tungsiper, 2008). Kirli metropol sehirlerin sikici

hayat sartlar1, zayif, dengesiz beslenme ve yanlis diyet uygulamalari, sagliksiz ortamlar,
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gittikge artan alkol, sigara ve uyusturucu kullanimi, kaza ve hastalik sonrasi ¢alisanlarin
igyerlerine ve ise Uyumu konusunda goriilen sorunlar, niifusun giderek yaslanmasi,
insanlar tekrar genglesme ve yenilenme adina termal kaynaklari kullanmaya itmektedir

(Sandike1, 2008).

Termal turizm; termomineral su banyosu, i¢me, inhalasyon (soluk alma eylemi),
camur banyosu gibi ¢esitli tlirdeki yontemlerin yaninda iklim kiirii, fizik tedavi,
rehabilitasyon, egzersiz, psikoterapi, diyet gibi destek tedavilerinin birlestirilmesi ile
yapilan kiir (tedavi) uygulamalar1 yani sira termal sularin eglence ve rekreasyon amach
kullanimi1 ile meydana gelen turizm tiridir (www.kulturturizm.gov.tr). Yapilan
arkeolojik calismalara gore, termal sular yaklasik 10 bin yildan fazla siiredir bir¢ok
topluluk tarafindan kaplica amagli tedavi i¢in kullanilmaktadir (Tungsiper, 2008). Bagka
bir kaynaga gore; termal turizm, dogal sekilde belirli sicaklia sahip olarak yer {istiine
¢ikan ve faydali mineralleri igeren sifali su, ¢gamur ve buharlarin bulundugu yorelerde,

yoreye 0zgii iklim sartlar1 igerisinde gergeklesen turizm tiiriidir (Cetin, 2011).

Sandike1, (2007)’ye gore termal turizm, insanlarin bozulan sagliklarinin yeniden
tesisi veya “saglikli yasam i¢in saglikl: tatil” gibi amaglarla termal turizm hizmetlerinin
sunuldugu isletmelere giderek kaplica, deniz ve iklim degerleriyle birlikte konaklama,
yiyecek — igecek, fiziksel ve zihinsel rekreasyon hizmetlerinden faydalanmalari sonucu

ortaya ¢ikan bir turizm gesididir.

Termal
Turisti

Hem Tatil
Tibbi Hem Termal Termal Amach Sadece
Sadece Tedavi Seyahate Eden Hasta
Turist Thtiyac Turist
Olusan

Amach
Seyahat
Fden Turist

Sekil. 4 Termal Amach Seyahat Eden Turistler

Kaynak: (Cohen, 2006).
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Sekil 4 incelendiginde sadece turisti, saglik amacglh seyahate ¢ikmayan ve ev
sahibi lilkede de herhangi bir saglik hizmetinden yararlanmayan kisi olarak
tanimlanmaktadir. Tibbi tedavi ihtiyaci olusan turist, herhangi bir saglik amaciyla
seyahat etmeyen ancak ev sahibi iilkede tesadiifen saglik ihtiyaci dogan ve saglik
hizmetinden yararlanan, sonrasinda bu hizmetlerden yararlanmaya devam etmek isteyen
turistlerdir. Hem tatil, hem de termal amacl seyahat eden turist, ev sahibi iilkeye hem
tatil hem de termal amacl giden kisiler olarak tanimlanmaktadir. Termal amagli seyahat
eden turist, oncelikle tibbi hizmetlerden yararlanmak ve belirli tedavileri almak
amaciyla seyahat ederler. Ayrica tedavi sonrasi ya da tedavi arasi iyilesme siireclerinde
ev sahibi iilkede kendilerine sunulan ya da kendileri tarafindan planlanan aktivitelere
katilirlar. Son olarak sadece hasta, ev sahibi iilkede yalnizca tibbi tedavi almak ve
iyilesmek i¢in seyahat eden ve tedavi sonrasinda kendi iilkelerine geri donen kisiler

olarak tanimlanmaktadir (Cohen, 2006).

Termal turizm; yilin 12 ayinda gergeklestirilebilen turizm cesididir. Kongre,
kiiltiir, eko turizm, spor ve is turizmi gibi turizm gesitleriyle kolay entegre olabilir.
Bolgesel kalkinmanin itici giiglerinden biridir ve geceleme sayisi yiiksektir. Diinya
Turizm Orgiitii’niin (UNWTO) 2020 yili acisindan énemi artacak turizm gesidi olarak
isaret edilmektedir. Dogal kaynaga bagli olmasi, maliyet acisindan avantaj
saglamaktadir. Diinya genelinde bu turizm ¢esidine ilgi her gegen giin artmaktadir. I¢

turizm agisindan dnemli bir yere sahiptir (Sarusik, 2012).

Termal turizmin kiy1 turizmi, kig turizmi, spor turizmi, din turizmi gibi sadece
belirli siireleri degil, biitiin bir y1l1 kapsamasi, {ilkemizin kaynaklar acisindan fazlasiyla
yeterli olmasi son yillarda iilkemizde termal turizm yatirnmlarinin hiz kazanmasini
saglamistir. Cesme’de onlarca otelin ortak kullanilan sicak su kaynaklarina baglanmasi
ve 2009 yilina kadar 30 milyon dolar yatirnmla 10 bin metrekare alana bir kiir
merkezinin kurulacak olmasi, Seferihisar’da ve Akkoy’de (Pamukkale) bir termal
sehrinin kurulmasinin planlanmasi, Afyonkarahisar’da yeni tesislerin insasina

baslanmasi bunu destekler niteliktedir (Sandik¢1,2008).
Termal turizm ile ilgili genel kavramlari inceleyecek olursak;

Balneoterapi; dogal mineralli sularin belirli bir siirede, giin boyu bolinmiis

dozlarda ve belirli miktarlarda igilmesi ile yapilan kiirlerdir.
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Peloidoterapi; camurdan faydalanilan tedavi tiirtidiir.

Talassoterapi; deniz suyu ve diger deniz degerleri kullanilarak yapilan kiir

uygulamalaridir.
Speleojerapi; magara ortamlarindan yararlanilarak yapilan tedavi tiirtidiir.

Hidroterapi; genellikle tatli sular vasitasiyla ve 20 °C seviye sicakliktaki sularla
yapilan kiirlerdir (Unal, 2011).

Klimaterapi; hava sicakligi, nem, riizgar siddeti ve hizi, glines 1sinimi ve
benzeri iklimsel faktorlerin sistematik ve dozlanmus kiir tarzinda uygulanmasidir.

Kiir; tedavi etkeninin belli dozda, seri halde, diizenli araliklarla, belli siirelerle
tekrarlanarak verilmesi ile uygulanan tedavi yontemidir.

Kaplhica Tedavisi; toprak, yer alti ve deniz kaynakli mineralli sular, gazlar,
peliodler (¢camurlar) ve iklimsel unsurlar gibi dogal tedavi unsurlarinin yoredeki iklim
olanaklar1 ve gerekli goriilen diger tedaviler ile birlikte kiir tarzinda uygulandigi bir

tedavi sistemidir(www.kulturturizm.gov.tr).

SPA; Latince “Salus Per Aquam” teriminin bas harflerinden olusuyor. "Su ile
gelen iyilik" anlamma gelen bu terim Roma doneminden beri termal ya da deniz
suyunun agirlikli olarak kullanildigr viicut bakimi ve tedavileri i¢in kullaniliyor. Spa
turizminde ortalama kalis siiresi diger turizm tilirlerine gore daha uzundur.
Almanya’daki Spa’larda ortalama kalislar 6 gece iken Fransa’da 17-18 gece civarinda

konaklama yapildig1 goriilmektedir (Unal, 2011).

Aromaterapi; Aromaterapi, bitkisel 0z yaglarin kimyasal yapisi ve
enerjilerinden faydalanan ve masaj, teneffiis (bugu), kompres, banyo ve diger yollarla
uygulanmasini igeren, saglik ve giizelligi destekleyen dogal bir terapidir. Bitkisel 6z
yaglar, aromatik bitkilerden buhar-damitma yoluyla elde edilen konsantre yaglardir. Bu
0z yaglar gilinlik yasamda genellikle kullanilan diger viicut yaglarinin aksine, cilt
tarafindan ¢ok kolay emilen, ¢ok giiclii etkileri olan ve dikkatle kullanilmas1 gereken

yaglardir (Caldemir, 2006).

Deniz kiyisinda bulunan termal kaynaklar turizm ¢esitliligi agisindan 6nemli
avantajlar saglamaktadir. Ayrica dagcilik ve ormanlik bélgelerinde bulunan termal
kaynaklar ise ¢cevre ve doga kullanimi1 dolayisiyla farkli ¢ekici unsurlara sahiptir.

Termal turizmin sagladig olanaklar;


http://www.kulturturizm.gov.tr/
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* 12 ay turizm yapma imkant,

* Tesislerde yiiksek doluluk oranina ulagilmasi,

* Yiiksek istihdam olusturulmasi,

* Diger alternatif turizm tiirleri ile kolay entegrasyon olusturarak bolgesel dengeli
turizm gelismesinin saglanmasi,

* Termal tesislerde insan sagligini iyilestirici aktiviteler yani sira saglikli-zinde insan
yaratma, eglence ve dinlenme olanaklarinin bulunmasi,

» Kiir merkezi (tedavi) entegrasyonuna sahip tesislerin maliyetini ¢abuk geri 6deyen

karl1 ve rekabet giiciine sahip yatirimlar olarak siralanabilir (Www.kulturturizm.gov.tr).

2.1.3 Diinya'da Termal Turizm

Diinyadaki termal alanlar incelendiginde, jeotermal kaynaklarin manto, geng
tektonizma ve volkanizma gibi sicak kiitlenin sikistirmasi sonucu agiga ¢ikan elektriksel
isinmayla olustugu ve diinya genelinde jeolojik ozellikler incelendiginde volkanik
olusumlar ile jeotermal kusak arasinda paralellik bulundugu goriilmektedir (Cetin,
2011).

Gilinlimiizde termal turizm diinya genelinde o6zellikle Giiney, Orta ve Dogu
Avrupa, Asya (Orta Dogu, Japonya, Cin, Tirk Cumbhuriyetler) ve Giiney Amerika
(Arjantin, Meksika, Kolombiya) ve Kuzey Afrika (Fas, Tunus) iilkelerinde yaygimligini
korumaktadir. Tiirkiye’nin de iginde bulundugu bir c¢ok iilkede termal tedavinin
geleneksel ve ampirik niteligi pek degismezken, Almanya, Fransa, Italya, Japonya ve
Israil gibi iilkelerde tedavi yiiksek kalite standardma ulasmistir. Yalnizca spa ve
wellness turizm pazart ABD ve Avrupa’da 25-30 milyar dolarlik bir ciroya sahipken,
diinya genelindeki saglik turizm pazarinin biiyiikligiiniin 100 milyar dolari buldugu
tahmin edilmektedir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010).

Termal turizm Avrupa iilkelerinden Almanya'da onemli bir sektdr haline
gelmistir. 263 adet resmi belgeli termal merkez bulunan Almanya'da tesislerin toplam
yatak kapasitesi 750.000'dir. Almanya'nin Stuttgart kentinde bulunan Das Leuze
Kaplica ve Rekreasyon Tesislerini yaz aylarinda giinde 8000 kisi ziyaret etmektedir. Bu

rakam, yillik ortalama 3000 kisi/glin olmaktadir (www.kulturturizm.gov.tr). Tesislere

yilda yaklasik 12 milyon kiirist gelmekte ve 30 milyar dolara varan ekonomik katki

saglanmaktadir. Diger taraftan Almanya’ da 26 tip fakiiltesinde termal tedaviye yonelik


http://www.kulturturizm.gov.tr/
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egitim verilmekte ve bu alandaki arastirmalar desteklenmektedir. Almanya’da saglik ve
termal turizmi, diger turizm ¢esitleri ile ¢ok iyi bir bicimde entegre edilerek basarili bir
sistem Kkurulmustur. Ayrica alt yap1 ve iist yapi tesisleri, tibbi uygulama teknik ve
bilimsel olanaklarla desteklenmektedir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010).

Cek Cumbhuriyeti ve Slovakya'da son yillarda ¢ok gelismis tedavi edici kaplica
merkezleri kurulmustur. iki iilkede 60 tedavi edici termal merkezi bulunmakta olup
senede 500.000'e yakin hastaya tedavi hizmetleri verilmektedir. Hekim raporu olmasi
kaydiyla, sigorta sirketleri tedavi masraflarint1 tam veya kismen karsilamaktadir.
Ayrica, Fransa'da 104, ispanya'da 128 adet ve Italya'da ise 360 civarinda termal tesis
bulunmaktadir. Rusya'da ¢ok sayida kiir merkezi bulunmakta oldugu ve yilda 8 milyon

turistin geldigi belirtilmektedir. (www.kulturturizm.gov.tr).

Italya’da binlerce yillik termal kaynaklar Roma dncesi ddnemden bu yana birgok
hastaligin tedavisinde kullanilirken bugiin termal tesis sayisi 360, misafir edilen turist
sayist yillik 600 bindir. Avusturya’da devlet biitgesi gelirlerinin neredeyse iigte biri
termal sulardan saglanmakta olup Avrupa pazarmin % 10’una sahiptir. Romanya ise
hem termal kaynaklar agisindan zengin, hem de termal turizm acisindan uzunca bir

gecmise ve tecriibeye sahiptir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010).

Japonya'da 1500 adet kaplicada 100 milyon geceleme kapasiteli termal turizm
yapilmaktadir. Beppu'da 1000 litre/saniye jeotermal su termal turizm amacgh
kullanilmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri'ndeki Arkansas eyaletinde ise 55 bin
kiginin yararlanacagi termal tesislerin yapilmis oldugu, Hawai'de turizmi 12 aya yaymak
icin termal sulardan yararlanilarak yeni kurulan tesisler ile termal turizm agirlikh

uygulamalara basladig1 bilinmektedir (www.kulturturizm.gov.tr). 126 milyon niifuslu

Japonya’nin sadece Beppu sehrine 12-13 milyon Kisi termal turizm amacglh olarak

gelmistir. (Tungsiper, 2008)

Giliniimiizde tedavi amaciyla seyahat edenler giderek artmaktadir. ABD
vatandaglarinin % 20’sinin yiiksek fiyatlar nedeniyle diizglin tedavi hizmetini
alamamasi, Ingiltere ve Kanada’da biiyiikk ameliyat ve operasyonlar igin bekleme
stiresinin uzunlugu v.b. nedenler bu iilkelerden diger iilke ve bdlgelere yonelik 6nemli

bir saglik turisti potansiyelini olusturmaktadir. Bu turizm tiiriintin gelistirilmesinin en
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onemli kosulu ise riskin azaltilmasi kosulu ile &denen fiyatin uygunluk diizeyidir

(Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010).
2.1.4 Tiirkiye'de Termal Turizm ve Tarihi

Tiirkiye’de termal turizmi uzun bir tarihe sahiptir. Anadolu’da sifali sulardan
Hititler doneminden itibaren faydalandigi bilinmektedir. Dogal ve beseri unsurlar
nedeniyle hasar goren, fakat yerini degistirmeyen en eski kaplica kalintilarina Roma ve
Bizans donemlerinde rastlanilmaktadir. Nitekim Alexandria Troas (Kestanbol) ve
Hierapolis (Pamukkale) hamam kalintilar1t Roma, Yalova-Kursunlu hamami Bizans

donemine aittir (Akbulut, 2010).

1982 yilinda ¢ikan Turizm Tesvik Kanunu’ndan sonra ilan edilen turizm
merkezleri arasina kaplicalar alinmigtir. Bu tarihten sonra yatirim faaliyetlerine hiz
verilmis, modern termal tesisler yapimma baglanmustir. Ik olarak 1985 yilinda
Kiikiirtlii Kaplica (Bursa) ve Doganbey Kaplicasi (Izmir) turizm merkezi ilan edilmistir
ve 1985-1993 yillar1 arasinda 31 kaplica bu kapsam igine alinmistir. Kaplicalarin
turizm merkezi ilanindan sonra 2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunu’na bir ek madde
eklenmesi hakkindaki 1988 tarih ve 3487 sayili yasa amaci uygun kullanilmasi

kosuluyla, termal su ve arazi tahsisine imkéan saglamistir (Cetin, 2011).

Tirkiye’de de binlerce yildir geleneksel yaklagimla kendini gosteren kaplica
turizmi son yillarda gerek toplumun gerekse yatirimcilarin ilgisini ¢ekerek giindemde
kalmaya ve popiilaritesini arttirmaya devam etmektedir. Avrupa Kaplicalar Birligi
(ESPA)’ne gore Tirkiye termal kaynak bakimindan Avrupa’da tigiincii, Diinya’da
yedinci siradadir. Tirkiye nin de diinyada yukar1 dogru yiikselen bu egilimden 6nemli
bir pay alabilecegi goriilmektedir (Tungsiper, 2008). Tiirkiye’deki termal kaynaklarin
bolgelere gore dagilim incelendiginde ilk siray1r Ege bolgesi, ikinci siray1 ise Marmara
bolgesi almaktadir (Emir ve Durmaz, 2009).

Alpin-Orojenik Kusagi olarak adlandirilan geng bir dag zinciri ve ayni zamanda
onemli bir jeotermal kusak {izerinde yer alan iilkemizde bulunan 1500’iin tizerindeki
kaynaktan temin edilen termal sular, gerek debi ve sicakliklar1 gerekse de cesitli fiziksel
ve kimyasal oOzellikleri ile Avrupa’daki termal sulardan daha {istiin nitelikler

tagimaktadir (www.kulturturizm.gov.tr). Oysa jeotermal kaynak potansiyelinin ancak %

3’linii degerlendirebilen Tiirkiye’de toplam jeotermal 1s1 potansiyeli 31.500 MWt
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(Megawatt, wattin bir milyon katidir)’ tir. Bu potansiyel 5 milyon konut 1sitma esdegeri
veya 1 milyonun tizerinde termal yatak kapasitesi anlamina gelmektedir. Sahip olunan
termal kaynaklarin en 6nemli avantaji; dogal ¢ikisli, bol verimli igerdigi kiikiirt ve
mineraller bakimindan zengin olusudur. Bunun yani sira var olan potansiyelin bir
kisminin deniz kiyisinda, bir kisminin da orta yiikseklikteki daglik ve ormanlik
bolgelerde yer almasi kaynak kullanimi1 bakimindan ¢esitlilik ve gekicilik saglamaktadir
(Tiirksoy,2010).

Sicakliklari 20 - 110° C arasinda, debileri ise 2 — 500 It / sn arasinda degisebilen
1500’ den fazla kaynaga sahip bulunan iilkemiz kaynak zenginligi ve potansiyeli

acisindan diinyada ilk yedi tilke arasinda degerlendirilmektedir(www.turizm.gov.tr). Bu

kaynaklardan sadece birinci derecede dncelikli 32 kaplica ile yaklasik 350.000 termal
yatak ve 350.000 kisi/giin/banyo olanagi sunulmaktadir. Yillik ortalama yatakli tedavi
sayist 3 milyon, giiniibirlik¢i sayis1 6 milyondur (Sarusik, 2012).

N
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Sekil.5 Tiirkiye’de illere Gore Termal Turizm Merkezleri ve Kaplicalarin Genel

Dagilhim
Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Ulkemizde termal turizm merkezleri ve kaplicalarin genel dagilimi
incelendiginde Tiirkiye’de hemen hemen her yerde termal tesislerin ve kaplicalarin
oldugu goriilmektedir. Batiya dogru gidildiginde de bu saymin giderek arttig
(Sekil.5)’den anlasilmaktadir.
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Tiirkiye’'nin saglik ve termal turizminde Diinya’ya agilim projesi olan Termal
Turizm Master Plani ile kisa, orta ve uzun dénem (2007-2023) hedefler belirlenmistir. Kisa
doénem (2007-2012) : 50.000, orta dénem (2012-2017) : 100.000, uzun dénem (2017-2023)
: 500.000 termal yataktir. Bu hedeflerle termal turizminde konaklama, kiir merkezi ve kiir
parki entegrasyonu saglayan, diinyayla rekabet edebilecek nitelikte yatak kapasitesinin
isletmeye agilmasi saglanacak, bununla beraber mevcut yatak kapasitesinin de kalitesinin
artmast ve mevcut destinasyonlarin doniisiimii  saglanacaktir (Www.turizm.gov.tr,

18.07.2012).

Tablo.4 Tiirkiye’de Termal Turizm Tesis Sayilar1 ve Yatak Kapasitesi

TERMAL TURIZM 2006 2011
TESISLERI Tesis Yatak Sayis1  Tesis Sayis1  Yatak Sayist
Sayisi

Turizm Isletme 37 9.736 63 19.212
Belgeli

Turizm Yatirnm 8 2.438 18 8.454
Belgeli

Belediye Belgeli 33 5.593 35 6.174
GENEL TOPLAM 78 17.767 116 33.840

Kaynak: Saglik Bakanligi, 2012

Onemli bir termal kusak {izerinde bulunan Tiirkiye’de termal turizme yonelik hizmet
veren igletmelerin ve destinasyonlarin sayisi hizla cogalmakta ve turizm gelirleri igerisinde
termal turizmin yeri giderek artmaktadir (Emir ve Durmaz, 2009). Tablo:4 goriildigi lizere
tilkemizde termal turizm tesislerinde 2006 yilindan 2011 yilima kadar ortalama % 49
oraninda, yatak kapasitelerinde de ortalama % 90 oraninda artis oldugu gézlemlenmektedir.
Bu oranlarda Diinya’ya agilim projesi olan Termal Turizm Master Planinin hedeflerine

yaklastigin1 géstermektedir.
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Tablo:5
Tiirkiye’deki Tesislerdeki Gecelemelerin Tesis, Tiir ve Simiflarina Gore Dagilimi

(2009-2011)

TESIS TOR VE YABANCI YERLI TOPLAM

SINIFI 2009 201 2011 2009 2010 011 2009 2010 2011

OTEL
5YILDIZ 24 419 705 32623811 35187589 6 844 629 7 396 221 8516 954 1264334 40020032 43 704 543
4YILDIZ 17 218 691 22381957 22375555 5189 743 5425 663 6 109 093 22 408 434 27 807 620 28 484 648
3YILDIZ 6 444 445 6 580 395 6 841 932 4 600 646 4634 908 5563 497 11045091 11215303 12 405 429
2YILDIZ 1574579 1731545 1897 858 3134501 3028 720 3099 196 4709 080 4 760 265 4997 054
1YILDIZ 302 707 349 792 374 671 331232 221971 293 774 633 939 571763 668 445

OTEL TOPLAMI 49 960 127 63667500 66677605 20100751 20707483 23582514 70060878 84374983 90260119

MOTEL 16 009 6183 11962 28 281 10 946 15934 44290 17129 27 896
PANSIYON 33656 33791 34125 74769 55939 63219 108425 89730 97 344
TATIL KOYU 7348965 7599972 8057001 1126660 1121728 1 76067 8475625 8721700 9233068
OBERJ 2275 1947 1256 36 203 44135 53545 38478 46082 54 801
KAMPING 192 9 148 49 302 26 051 3974 20595 45300 5 456 69 897
GOLF TESisi 9659 57198 94 346 1205 6 165 13441 10 864 63363 107 787
5?25&,\/' 7577 5959 8315 2625 2419 3089 10202 8378 11 404
E‘(J)RNLZ,{“EKQ 333087 346352 343663 68568 58 26 48 0 401655 404617 408533
DAG EVi 1534 34 700 20 837 7424 15976 22371 7458 16 676
gi,FiTLiK -KOY 228 19 1905 7912 2289 1 667 8140 2308 17572
OZEL TESIS 945 290 1215898 1399424 579819 551007 807020 1525109 1766905 2206 44
BUTIKO EL 78 104 97477 273960 118121 148976 281478 196225 246453 555438
APART OTEL 1134778 800639 1265393 167617 155053 69900 1302395 1045692 1435293
TERMAL OTEL 94133 309895 582325 563232 056007 1315672 657365 135590 1 9 997
';iﬁzpsiiTATiL 2296 1324 87 583 6857 527 17629 9153 1851 105 212
" 50986967 74325670 78838865 0. 23832337 27616616 82916475 98158007 106505 481

Kaynak: Turizm ve Kiiltiir Bakanligi, 2012

Tablo: 5 incelendiginde lilkemizdeki tesislerde geceleme sayilarinda otel toplaminda
2009-2011 yillart arasinda ortalama %28 oraninda artis gosterirken, termal otellerdeki artis
orani ise ortalama %188’dir. Termal otellerin toplam otellerdeki geceleme payr 2009

yilinda % 0.9 iken, 2011 yilinda bu pay % 2.1’e yiikselmistir.
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Tablo:6
Tiirkiye’deki Termal Otellere Gelis Sayisi, Geceleme, Ortalama Kalis Siiresi ve

Doluluk Oranlarinin Aylara Gore Dagilimi (2011)

TESISE GELIS SAYISI GECELEME ORTA;“I-?II:[E‘;KALIS DOLULUK ORANI %
AYLAR A B | ToPLAM A B TorLAM | A | B | ToPLAM | A B | TOPLAM
CAK 7040 | 46 08 | 53748 | 10194 | 92740 | 102934 | 14 | 20 19 289 | 2632 | 29,21
SUBAT 21952 | 53071 | 75023 | 25613 | 112124 | 137737 | 12 | 21 18 805 | 523 | 4328
MART 45101 | 44322 | 89513 | 54715 | 87914 | 142629 | 12 | 2,0 16 1553 | 2495 | 40,48
NiSAN 42551 | 47719 0270 | 51951 | 5075 | 147026 | 1.2 | 20 16 1524 | 2788 | 4 12
MAYIS 40003 | 50308 | 90401 | 48813 | 104348 | 153161 | 12 | 21 17 1385 | 2062 | 4347
HAZIRAN | 47980 | 56225 | 104205 | 61919 | 126536 | 188455 | 1,3 | 23 18 17,20 | 3514 | 5234
TEMMUZ | 41155 | 66177 | 107332 | 61 111 | 147706 | 2 8817 | 15 | 2.2 19 1659 | 4011 | 56,70
AG STOS | 44485 | 50271 | 94756 | 56918 | 105801 | 162809 | 13 | 21 17 1501 | 2793 | 42,94
EYLUL | 48 06 | 55404 | 103410 | 66511 | 114602 | 181113 | 1,4 | 2.1 18 1813 | 3124 | 49,36
EKIM 49656 | 50379 | 100035 | 65831 | 1002 4 | 166105 | 13 | 2,0 17 1736 | 2645 | 4381
KASIM 40741 | 55024 | 95765 | 51570 | 115272 | 166842 | 13 | 21 17 1389 | 31,04 | 44,92
ARALIK | 22054 | 60755 2809 | 27179 | 113100 | 140369 | 12 | 1.9 17 7,08 | 2949 | 3658
TOPLAM | 4509 4 | 636363 | 1087267 | 582325 | ‘o | 1897997 | 13 | 21 17 1346 | 3042 | 4388
A: Yabanci
B: Yerli

Kaynak: Turizm ve Kiiltiir Bakanligi, 2012

2011 yilinda {ilkemizdeki termal tesislerde konaklayan misafirler incelendiginde
(Tablo.6) yerli ve yabanci turistlerin en ¢ok Haziran ve Temmuz aylarinda tesise gelis ve
geceleme sayilarinin yliksek oldugu goriilmektedir. Termal tesis doluluk oranlar1 ve
ortalama kalis siireleri de yine bu aylarda en yiiksek orandadir. Ayrica termal tesis

miisterilerinin en az Ocak ayinda termal tesisleri tercih ettikleri de goriilmektedir.
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Tablo:7
Milliyetlerine Gore Tiirkiye’deki Termal Tesislerde Bulunan Konuklarin Gelis ve

Geceleme Sayilar ile Ortalama Kalis Siireleri (2011)

_ TERMAL OTEL

. .. . TESISE GELIS ORTALAMA KALI
IKAMET ULKESI SAVIS] GECELEME SURESI S
ALMANYA 11 736 159 965 1,3
JAPONYA 76 270 79 855 1,0
FRANSA 56 973 61 957 1,1

I PANYA 26 083 26 819 1,0

A.B.D. 24 527 30 263 1,2

G. KORE 22 661 22 873 1,0
ITALYA 16 476 20 92 1,3

CEK CUM. 15 185 15 314 1,0

CIN HALK CUM. 10 890 11 335 1,0

Kaynak: Turizm ve Kiiltiir Bakanligi, 2012

Tablo: 7 incelendiginde tlilkemize termal tesislerde konaklamak i¢in gelen en fazla
turistin oldugu iilkenin Almanya oldugu goriilmektedir. Ayrica termal turizmin ¢ok yaygin

ve gelismis oldugu Almanya’dan en ¢ok turistin tilkemize gelmesi dikkat ¢ekicidir.

Ulkemizde 2012 yili ilk geyregi itibar1 ile 166 kaplica tesisi, 14 talassoterapi tesisi
ruhsatlandirilmis bulunmaktadir 2011 yilinda toplam 157 kaplica ve talassoterapi tesisi
denetlenmistir. Denetlenen tesislerden; 7 tesis uyarilmis, 1 tesisin tedavi biriminin gegici
olarak faaliyeti durdurulmus, 1 tesise idari para cezasi uygulanmustir (ilter, 2012). Bu
rakamlarda termal turizm faaliyetlerinde gereken Onemin, hijyenin % 95 oraninda

saglandigini gostermektedir (Sarnsik, 2012).

Tirkiye Turizm Stratejisi 2023 ve Eylem Plan1 2007-2013 ana kararlar
kapsaminda Kiiltiir ve Turizm Bakanliginca hazirlanan Termal Turizm Master Plani’n1
birinci etab1 c¢ercevesinde 4 bolge olusturulmus ve bu bdlgelerde Kiiltiir ve Turizm
Koruma ve Gelisim Bolgeleri ve Turizm Merkezleri ilan edilmis olup, bu alanlarin 1/25
000 olcekli Cevre Diizeni Planlar1 Bakanlik¢a onaylanmistir. Bugiline kadar iilke
genelinde 2634 sayili Turizmi Tegvik Kanunu uyarinca ilan edilen 4 adet Kiiltiir ve
Turizm Koruma ve Gelisim Bolgesi ve 70 adet Termal Turizm Merkezi bulunmaktadir
(turizm.gov.tr, 26.07.2012).
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Ulkemizde termal turizm alaninda gereken gelismenin saglanabilmesi icin
oncelikle i¢ turizm hareketlerinin istenen diizeye gelmesi gerekmektedir. Ciinkii termal
turizm alaninda gelisen i¢ turizm hareketlerine paralel olarak dis turizm hareketleri
gelismektedir. Ulkemizde 1500 dolayinda sifali su kaynagi bulunmaktadir. Sahip
oldugu zengin sifali su kaynaklarina ragmen {iilkemizde termal turizm yeterince
gelismemistir. Bu geri kalmigh@in nedenleri arasinda tanitim Ve pazarlama
faaliyetlerindeki yetersizlik, imaj sorunu ve kalifiye personel eksikligi sayilabilmektedir
(Emir ve Durmaz, 2009).

Tiirkiye’nin termal turizmden hak ettigi payr alamamasina yol acan nedenlerin
baslicalari; termal turizm merkezi olabilecek alanlarin miilkiyet sorunlari, yetersiz
mevzuat, uzman saglik ve isletme personeli eksikligi, bu tesislere ulasimda karsilagilan
yetersiz alt yapi, yapilan tesislerin yanlis kurulus yeri ve mimari bi¢imleri olarak
sayilabilir. Pazar arastirmasi yapilmadan projelendirilen tesislerin gelistirilememesi,
kamu ve Ozel tedavi yonetmeliklerinin termal tedaviyi yeterince desteklememesi,
uluslararas1 akreditasyonun sektore yerlestirilememesi termal turizmin gelisimini

engelleyen diger hususlardir (Tiirksoy,2010).

Tirkiye’de kaplica turizmine yonelik olarak gergeklesen turistik faaliyetlerin
istisnalar hari¢ 6nemli bir kismi i¢ turizm hareketlerinden kaynaklanmaktadir. Oysaki
Balikesir, Denizli, Afyon, Izmir ve g¢evresi, termal kaynak zenginligi ve konaklama
tesislerinin kapasitesi itibariyle Almanya basta olmak {izere, saglik sigortalar: tarafindan
Odenen, 6 haftalik, dinlenme tedavileri i¢in ¢ok uygun yerlerdir (Tungsiper, 2008).
Bugiin 6zellikle Izmir, Manisa, Afyonkarahisar, Denizli, Aydin ve Kiitahya illeri termal
kaynaklar yoniinden zengin olup, bu illerden Izmir, Afyon, Kiitahya ve Denizli’de

termal turizm merkezleri modern anlamda turizme hizmet etmektedir (Akbulut, 2010).

Turizm tiirlerinin gelismekte olan alanlarindan biri olan kaplica turizmi, yeni
talep odaklar1 yaratma acisindan gerek ulusal, gerekse uluslararasi rekabet ortaminda
olduk¢a dnemli bir potansiyele sahiptir. Kaplica turizmi alaninda yapilan yatirimlarin
kisa siireler i¢inde olumlu sonuglar vermesi, termal kaynaklarimizin rekabet acisindan
onemli istiinliiklere sahip olmasi ve kaplica merkezlerinde ortaya c¢ikan turistik
hareketlerle yerel kalkinmada 6nemli mesafeler alinmasi son zamanlarda herkesin

dikkatini ¢ekmis ve bu alandaki yatirimlar1 ve ilgiyi artirmistir (Tungsiper, 2008).
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Termal turizmde son yillarda hizli bir yiikselis olmasinda insan sagliginin son
derece Onemli olmasi, turizme katilanlarin turizmden beklentilerinin zaman iginde
degisime ugramasi, Avrupa’daki yash niifus oraninin fazla olmasi, termal turizmin yilin
tim aylarinda uygulanabilir olmasi, termal turizmde tedavi siiresinin uzunlugu,
insanlarin kimyasal ve yapay tedavilerden kagisi gibi nedenler etkili olmustur (Cetin,

2011).

TERMAL KTKGB VE TM’LER

Termal Turizm Master Plan Bélgeleri
Termal KTKGB (4) 4 Giiney Marmara: Balikesir, Canakkale, Yalova
@ Termal TM (70) 2 Giiney Ege: Aydin, Denizli, izmir, Manisa
3 Frigya: Afyonkarahisar, Ankara, Eskisehir,Kutahya, Usak
4 Orta Anadolu: Aksaray, Kirsehir, Nevsehir, Nigde, Yozgat

Sekil.6 Termal Turizm Kentleri Bolgeleri Haritas:

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

*TM: Termal Turizm Merkezleri

*KTKGB: Kiiltiir ve Turizm Koruma ve Gelisim Bolgeleri

Ulkemiz termal turizm kentleri bolgeleri haritas1 Sekil.6’da goriildiigii gibi 4
bolgeye ayrilmistir. Termal turizm master bolgeleri; Giiney Marmara, Gliney Ege,
Frigya ve Orta Anadolu olarak siralanmaktadir. Izmir ili bu haritada Giiney Ege

bolgesinde termal turizm kenti olarak ele alinmistir.
2.2 TERMAL TURIZM ISLETMELERIi
2.2.1 Termal Turizm Isletmelerinin Tanim ve Genel Ozellikleri

Termal tesisler, turistlerin ilgilendikleri saglik hizmetlerini sunan, maden suyu,

giines, hava gibi dogal nitelikteki kaynaklara sahip yerlesim alanlarinda gesitli {initelerin
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yer aldig1 merkezlerdir. Termal tesisler, termal turizmin 6nemli pargalaridir (Sandikgi,

2007).

Termal tesisler tek basina bir ¢ekim unsuru olarak yapilabildigi gibi 6rnegin
klasik tarzda yapilmis bir konaklama tesisine sonradan eklendiginde de o tesisi daha
zenginlestirmekte, farkli kilmakta ve daha c¢ekici hale getirebilmektedir. Bugiin
bilinyesinde suyla ilgili (spa, hamam, kiir, gilizellik merkezi vb) {initesi olmayan ferdi
tesisler artitk neredeyse hi¢ tercih edilmemektedir. Daha fazla yaraticilik igeren ve
miisteriye cesitlilik sunan bu tiir tesislere ilgi daha fazla olmaktadir (www.turizm.gov.tr,
26.07.2012).

Termal turizm faaliyetleri, kitlesel ve ekonomik turizm faaliyetlerine gére daha
fazla geceleme dolayisiyla da daha fazla harcama gerektiren bir turizm faaliyetidir. Bu
baglamda kaplica veya termal merkezlere gelen turistlerin belli bir gelir diizeyinin
tizerinde olan kisilerden olustugunu ifade edebiliriz. Gelir durumu yiiksek bu turistlerin
deniz-kum-giines ti¢liisiinden olusan ve kitlesel olarak énemli oranda bir yere sahip olan
turizm faaliyetinden ¢ok farkli beklentileri de bulundugu aciktir. Bu baglamda gelismis
tilkelerde bu ihtiyaca cevap veren termal merkezler 6nemli oranda turist agirlamakta ve

gelir elde etmektedirler (Tungsiper, 2008).

Hizmet sektorii i¢in gecerli olan tiim Ozellikler termal turizm isletmelerini de
kapsamaktadir. Hizmetlerin soyut olmasi, esnek olmasi, heterojen olmast vb. gibi
nedenlerden dolayi, fiziksel mallarin aksine satin alinmadan Once goriilemez,
hissedilemez, tadilamaz, duyulamaz ve koklanamaz olmasindan dolay:r miisteri satin
alma olay1 gergeklesmeden Once, ne ile karsilasacagini bilemez. Dolayisiyla miisteriye
sunulan hizmetin telafisinin olmayisi bu konunun hizmet iireten isletmeler i¢in ne

derece hassas oldugunu ortaya koymaktadir (Sandik¢1, 2008).

Termal turizm faaliyeti gosteren igletmelerin sezon sorunu bulunmamas: ve
faaliyetlerine 12 ay devam etmeleri sebebiyle termal isletmelerin yerel ekonomiye
katkilar1 ayn1 sekilde devam etmekte ve gelir dagilimimin belli aylarda yogunlasmasi,
gecici issizlik gibi sorunlar da termal turizm faaliyetinin bulundugu bdélgelerde ortaya
cikmamaktadir (Tungsiper, 2008).
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2.2.2 Termal Turizm Isletmelerinin Amaclar

Saglikli yasami devam ettirmek amaciyla, insanlarin ve toplumun sagligini
korumaya yonelik olan termal turizm; pek ¢ok hastaligi tedavi etmek, stres ve bedensel
yorgunluklar1 ortadan Kkaldirmak ve fiziksel tedavi-bakim ozellikleriyle saglik
turizminin en Onemli parcalarindan biridir. Termal turizm isletmelerinin bu gorevi
iistlenmesinin  yaninda, pek g¢ogunun tam donanimli konaklama igletmeleri
olmalarindan dolay1 dinlence, eglence, is toplantilari, kongre gibi amaclarla da tercih

edildikleri goriilmektedir (Sandikg1, 2008).
2.3 TERMAL TURIZM iSLETMELERINDE MUSTERI TATMINIi

Isletmelerin faaliyet gosterikleri sektorlerdeki degisme ve gelismeler aranan
ozellikleri ve yetkinlikleri de degistirmektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde degisime
uyum saglayabilmek, degisen isteklere cevap verebilmek, rekabet ortaminda hizmet

kalitesini ve miisteri tatminini saglamak oldukc¢a zordur (Tiitiincii ve Demir, 2003).

Isletmeler icin miisteri istek ve beklentilerinin ne kadar énemli oldugunun farkina
varildike¢a, bu beklenti ve ihtiyaclarin en iy1 sekilde karsilanip rakiplerin bir adim 6niine
gecmek ve siirdiiriilebilirbir rekabet avantaji elde etmenin yollart aranmistir. Miisteri
tatmini gecmis yillarda miisterilere yapilan calismalarin temel konularindan biri
olmustur (Bayuk ve Kiigiik, 2007). Daha ¢ok {iiriin satmak ve kar elde etmek isteyen
isletmeler miisterilerin tatmin olup olmadiklarini bilmek ve miisteri tatmin diizeylerini
artirmak icin ¢aba gostermek zorundadirlar (Oliver, 2010). Hatta ¢ogu isletme her yil
misterilerinin ne oranda tatmin olduklarini belirleyebilmek igin miisteri anketleri
yapmaktadir. Bu anlamda, isletmenin basaris1 misterilerin tatmin olup olmamasina da

baglidir (Eroglu, 2005).

Termal turizm isletmelerinde misafir ile direkt iletisim ve etkilesim iginde
bulunan boéliimlerdeki gorevlilerin misafirleri agirlamada, istek ve sikayetleri ile
ilgilenmede, hizmet etmede ve yardimci olmada, kisisel bilgi, tecriibe, giyim ve dis
gOriiniim, yaklasim ve davranis sekli miisteri memnuniyeti agisindan biiylik 6nem arz

etmektedir (Sandikg1, 2008).

Miisteri tatmini her sektor i¢in 6nemli bir kavramdir. Ancak hizmet sektorii i¢inde
yer alan termal turizm sektorii i¢in miisteri tatminin kazanilmasi da korunmasi da giig

olan bir kavramdir. Otel isletmelerinin varliklarinin devami i¢in miisteri tatminini
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miimkiin oldugunca yiiksek tutabilmeleri ve belirli bir diizeyde koruyabilmeleri son
derece biiyik onem arz etmektedir (Bulgan, 2011). Standart veya felsefi bakis
acisindan, miisteri tatmini amaci aleyhinde tartismak miimkiin degildir. Bir isletme
nihayette basarili olmak i¢in, misterilerini tatmin etmelidir (Peterson and Wilson,
1992).

Termal turizm isletmeleri igin miisteriyi elde tutmanin ve miisteri sadakati
saglamanin en onemli sartlarindan birisi miisteri tatmininin yaratilmasidir. Ciinkdi,
tatmin olmus miisterinin tesise baglilik gostermesi ve tatmin oldugu tesisle uzun yillar
iliskisini siirdiirmesi beklenmektedir. Isletmeler, iiriinlerine ve hizmetlerine deger
katarak  miisterilerine  sunduklar1  taktirde miisteri  memnuniyetini  temin
edebilmektedirler; boylece, tesis ile miisterileri arasinda duygusal bir bag olusup
misteri sadakati gerceklesmektedir. Misteri tatmininin saglanmasi i¢in miisterilerin

gercek istek, ihtiyag ve beklentilerinin bilinmesi gerekmektedir (Sandik¢i, 2008).

(Bayuk ve Kiigiik, 2007) termal turizm isletmelerinde miisteri tatminini saglamak,
misteri tatmininin daha da Otesine gidebilmek, iliskilerin gelistirilebilmesinde

isletmelerin izleyebilecegi alt1 adimin yararli ve gerekli olabilecegini belirtmistir.

e Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin dogru ve gercekten dinlenilip,
anlasilmasi,

e Miisteri ile ortak bir zemin olusturmanin saglanmasi,

e Miisteri beklentilerinin her zaman asilmasi,

e Giliimsemelerin saglanmasi,

e Miisterilere karsi olumlu bir tutum edinilmesi,

e Kendilerine ilgi, 6zen ve Onemin gosterildiginin kanitlanmasi ve onlara

hissettirilmesi gerekmektedir.

Bir bolgede turizm faaliyetlerinin gelistirilmesi ile birlikte bu faaliyetlerin
devamliliginin saglanmasi da gerekir. Bunun saglanabilmesi de biiyiik oOlciide

miisterilerin tatmin edilmesine baglidir (Segilmis, 2012).
2.3.1 Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Tatmini Olusturma Siireci

Termal turizm isletmelerinde miisteri tatmini olusturma siireci Sekil.7’de

gortldiigli gibi 4 asamada gergeklesmektedir. Bu asamalarin herbirinde planlama goz
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oniinde bulundurulmasi gereken Onemli bir unsurdur. Planlamayla birlikte miisteri
tatmini olusturma siireci boyunca gerceklestirilen her bir asamanin kontrol edilip,

yanligliklarin, eksikliklerin giderilmesi de dnemlidir.

Miisterinin
Taninmasi

Miisteri Ihtiyag ve
Beklentilerinin
Belirlenmesi

Miisteri
Tatmini
Hareket Plam

Miisteri

A!gllarlmn
Ol¢ctimii

Sekil.7 Miisteri Tatmini Olusturma Siireci
Kaynak: Ozgiiven,2008
2.3.1.1 Miisteri Profilinin Olusturulmasi

Termal turizm isletmelerinde miisteri tatmini olusturma siirecinin ilk adimi misteri
profilinin olusturulmasidir. Isletmeler miisteri profili belirlerken, miisterileri yakindan
tanimali, misterilerin dnceliklerini, deger anlayislarini (Poyraz, Tagkin ve Kara, 2004)
neyi sevdiklerini, beklentilerini, hizmetleri satin almaya iten diirtiilerini ve miisterilerin
stirekli olarak isletmenin miisterileri olmalar1 igin nelerin yapilmasi gerektigini bilmeleri
gerekmektedir (Ozgiiven, 2008). Ayrica miisteri profili olusturulmas: miisteri bilgisi
kullanma, satin alma davranislar1 ve diger miisteri olanlar arasinda benzerlikler

kurularak, temelinde 6zel ihtiyaglar tespit edebilir (Mithas, Krishnan ve Fornall, 2005).
2.3.1.2 Miisteri Ihtiya¢ ve Beklentilerinin Belirlenmesi

Termal tesislerde bir hizmetin gelistirilmesinde, musterilerin istek ve beklentilerini
iyi anlamak ve bunlar1 hizmetin 6zelliklerine aktarmak 6nemlidir (Poyraz, Taskin ve

Kara, 2004). Misterilerin ne istediginin tam olarak bilinmesi, miisterilerle siirekli
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iletisim halinde olup ihtiyag ve beklentilerin anlasiimasi gerekmektedir (Ozgiiven,

2008).

Otel isletmeleri farkli yapilarda ve farkli beklentileri bulunan miisterilerin
beklentilerini karsilamaya calismaktadir. Bu nedenle de bu beklentilerin tespiti ve

imkanlar dahilinde tatmini saglanmaya ¢alisilmaktadir (Bulgan, 2011).
2.3.1.3 Miisteri Algilarinin Olciimii

Termal turizm isletmelerindeki miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi-
gecilmesi-i¢in sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan algilanma 6lg¢iisii, isletmelerin
gercek basarimi  hakkinda degerlendirmede bulunulmasina yardimer olacaktir.
Miisterilerin isteklerinin degiskenlik gostermesi nedeniyle yeni beklenti ve dnceliklerin
siirekli izlenilmesi gerekmektedir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004). Isletmeler miimkiin
olan her siklikta kendi performanslarini ve rakiplerinin performanslarini 6lgmek
durumundadir. Rakip performansinin 6lglilmesi, isletmenin zayif ve giiglii yonlerini

dgrenmesini saglamaktadir (Ozgiiven, 2008).
2.3.1.4 Miisteri Tatmini Hareket Plam

Termal turizm isletmelerinde miisteri tatmini hareket plani, algilamalarin
yonetimidir. Misteri tatmini olusturma silirecinin bu son adiminda, algilamalar ile
beklentiler arasindaki farkliligin 6l¢iimii, bu farkin isletme i¢i anketlerle ve rakiplerle
karsilastirilmas1 sonucunda ger¢ek performansin tespiti ve tatmini artiran unsurlarin

belirlenmesi saglanmaktadir (Ozgiiven, 2008).
2.3.2 Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Tatmininin Onemi

Termal turizm isletmelerinde miisteri tatmini bir isletmenin hayatta kalmasinm
belirleyen temel etmenlerdendir. Bir isletmenin tatmin edilmis miisterisinin tiim kalite
algis1 pozitif yonde olacak, bu da miisterinin isletmeyle iliskisini siirdiirmesi sonucunu
yaratacaktir (Balgan, 2011). Miisteriler hizmet isletmesinden memnun olduklarinda ya
da beklentilerinin tizerinde bir hizmetle karsilastiklarinda, isletmenin fayda saglayacagi
goniillii davranis sergileme niyetleri de artmaktadir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde,
miisteri memnuniyeti, miisteri vatandaglik davraniginin onciillerinden biri olarak ele

almabilir (Tiizlin ve Devrani, 2008).

Mal piyasalarinda tiiketiciler bir iiriin aldiklarinda bunun maddi karsiligini 6derler
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ve belli bir siire bu {irlinden fayda beklerler. Ancak hizmet isletmelerinde 6zellikle de
saglik ve termal isletmelerde misafirler 6dedikleri parasal degerin karsiliginda, saglik
isletmelerinden sagliklarmi ve zindeliklerini beklemektedirler. Bu kadar onemli bir
konuda misafirlerin isteklerinin, beklentilerinin, sikayetlerinin ve memnun olduklari
durumlarin detayl olarak degerlendirilmesi son derece énemlidir (Unal, 2011). Bir
bolgede turizm faaliyetlerinin gelistirilmesi ile birlikte bu faaliyetlerin devamliliginin
saglanmasi da gerekir. Bunun saglanabilmesi de biiyiik 6l¢iide miisterilerin tatmin
edilmesine baglidir. Yapilan birgok calisma, hizmet kalitesi ile miisteri tatmini

arasindaki siki baglantiy1 da ortaya koymaktadir (Segilmis, 2012).
2.3.3 Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Tatmini Saglanmasi

Giliniimiiz bilgi toplumuna damgasini vuran degisme ve gelismelerin en
Onemlisi, toplumsal ve siyasal yasamda oldugu gibi, ekonomi ve yonetim alaninda da
insan faktorliiniin 6n plana ge¢mesidir. Bilgi olusumunun ve kullaniminin ¢ok 6nem
kazandig1 giiniimiizde tiim isgorenlerin ayni amaca yonelmesi, hedefin is goren (i¢
miisteri) ve misteri (dis misteri) tatmini olmasi gerekliligi isletmeleri yeniden
yapilanmaya zorlamaktadir. Isgdrenlerin ve miisterilerin tatmini {izerine kurulmus
misyonlarin ve buna bagl gelistirilmis stratejilerin isletmelerin yasamin stirdiirmesinde
vazgecilmez oldugu artik anlasilmakta ve bu nedenle tiim isgdrenlerin yonetim

stireglerine katilmalari tesvik edilmektedir (Akinci, 2002).

Termal turizm isletmeleri, miisteri tatminini gelistirmek istiyorlarsa oncelikle
miisterilerin neden kendi isletmelerini tercih ettigini ve isletmeden neler bekledigini
tespit etmeleri gerekmektedir. Bununla birlikte, miisterilerin satin alma davraniglarinin
belirlenmesine de dikkat edilmesi gerekmektedir. Isletmelerin iizerinde yogunlasmalar
gereken bir diger nokta ise miisteri beklentilerini nasil karsilayacaklarinin tespit
edilmesidir (Tayfun ve Kara, 2007).

2.3.4 Termal Turizm isletmelerinde I¢ Miisteri Tatmini

En dar kapsamda i¢ miisteri tatmini igsgorenlerin islerinden duyduklar1 hosnutluk
veya hognutsuzluk seklinde tanimlanmaktadir (Davis, 1988). Genel olarak isgorenlerin
islerine iligkin duygularinin bir reaksiyonu olarak tanimlanan i¢ miisteri tatmini
kavrami, ilk kez 1920’lerde ortaya atilmis olup 6nemi 1930-40°11 yillarda anlagilmistir
(Agho, Mueller and Price, 1993).
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Glinlimiizde, isletmelerin degisen, gelisen ve doniisen yeni ekonomi anlayisi
cergevesinde ayakta kalabilmeleri, siirdiiriilebilir rekabet avantajini elde edebilmeleri,
isletmelerin ama¢ ve hedeflerine ulasabilmeleri sahip olduklar1 insan kaynaginin
yetkinlikleri ve is performanslar1 ile yakindan iligkilidir. Bu anlamda, isletme
isgorenlerinin basar1 ve performanslarini etkileyen etmenlerden birisi de i¢ miisteri

tatminidir (Giirbiiz, 2007).

Termal turizm isletmelerindeki isgorenler, hizmeti alan miisteriler ile hizmeti
sunan isletme arasindaki iliskiyi kuran baglanti konumundadirlar. Miisteri ile yiiksek
temas halinde olan isgorenler, isletmenin misteri tarafindan nasil algilandigin
dogrudan etkilemektedirler. Bu nedenle miisteri ile yliksek temas halinde olan
isgorenlerin davraniglar1 ve misterilerin bu isgorenlerle ilgili algilamalari, miisteri ile

isletme arasinda kurulan iligkinin kalitesini de etkilemektedir (Tiiziin ve Devrani, 2008).

I¢c miisteri tatmini ile ilgili bir dizi kuramlar da gelistirilmistir. Bunlardan bir
tanesi Frederick Herzberg’in 1968‘lerde yaptigi calismadir. Herzberg’e gore isyerinde
iki etmen ¢alisanin giidiilenmesini (motivasyonunu) etkilemektedir (Herzberg, 1968).
Herzberg’in i¢ miisteri tatmininin ¢ok boyutlu yapist iki faktor olarak
bir yandan i¢ is igerigi teorisi olan (duygular, basari, tanima ve 6zerlik gibi) faktorler ve
Ote yandan dis is icerigi (iicret, odul, giivenlik, fiziksel ve calisma kosullar1 gibi)
faktorler olarak tanimlamaktadir. Ek olarak i¢ miisteri tatminini etkileyen 14 6nemli
faktor basari, tanima, calisma, sorumluluk, gelisme olasiligi, biiylime, maas, is
giivenligi, calisanlar arasi iligkiler, teknik gézetim, anlasma imkanu, sirket politikalar1 ve
yonetim, c¢alisma kosullar1 ve kisisel hayat oldugunu o6ne siirmektedir. (Zhou and

Volkwein, 2003).

I¢ miisteri tatmini duygusal bir 6ge oldugundan, bireye 6zgii olan yas, egitim,
cinsiyet, deneyim vb. kisisel niteliklere bagl olarak algi ve yargilarin da etkili oldugu
bir gercektir I¢ miisteri tatmini, isletme kosullarma bagli olarak herkese ayn1 6lciiler

i¢inde yansimaz. Kisilerin algilayis bicimlerine de baglidir (Ustiin, 2009).

Giliniimiizde isletmeler, iggorenlerin isletme kaderinin tayininde en ¢arpict
farklilig1 yaratabilecek yegane gii¢ oldugunu kabullenmeyi yillar i¢inde 6grendiler ve
iclerine sindirdiler. Yonetimdeki bu diisiince reformunun altinda kuskusuz yogun

rekabet ortami, miisterinin daha ¢ok kaliteli hizmet ve iirline yonelisi, ekonomik
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kosullarin yarattig1 kaos, ¢ag1 yakalayamayan sendikalara karsin, igverenin motivasyonu

verimliligi artiric1 6nlemlere yonelme ihtiyaci gibi unsurlar yatmaktadir (Dogan, 2005).

Yapilan bilimsel ¢alismalar sonucunda, daha dnceki “Is tatmini basarimi artirir”

2

goriisiiniin aksine, bugiin “Is tatmini basarima zemin hazirlar ” goriisii daha fazla
desteklenmektedir. Is tatmini ile basarim arasindaki iliskinin anlamli olabilmesi igin is
gorenin kisilik 6zelliklerinin yan1 sira, 6diil beklentisi ve esitlik duygusu gibi bir¢ok
destekleyici degiskenin de olmas1 gerekmektedir. Is tatmini yiiksek isgdrenlerin, is
tatmini diisiik olan isgoérenlere oranla daha fazla basarim saglama giidiisii oldugu

yadsinamaz (Akinci, 2002).

Gliniimiizde termal turizm isletmelerinin basarisi, bilgi donanimli ve sadik
isgorenlerle belirlenmektedir. Insan giicii ve bilgi birikimi acisindan iyi diizeyde olan
isletmeler rekabette basarili olmaktadirlar. Insana gereken énemi vermeyen veya onun
bilgi birikiminden  yararlanmayan isletmeler  ise  g¢esitli  zorluklarla
karsilasabilmektedirler (Demirel, 2009).

Giliniimilizde de termal sular pek ¢cok amagla kullanilmakta, bu nedenle termal
turizm hizmeti veren yeni tesisler kurulmaktadir. Ayni alanda hizmet sunan igletme
sayisindaki artigla birlikte termal turizm alaninda da keskin bir rekabet ortaya
cikmaktadir. Bu rekabette one ¢ikan unsurlardan bir tanesi de i¢ miisteri tatminidir.
Kiyasiya rekabetin mevcut oldugu giiniimiizde, basarili bir isletmenin ayirt edici
ozelligi, dis miisteri tatminine gosterilen 6zenin i¢ miisteri tatminine de gdsterilmesidir.

(Chatterjee, 2001).

Cagdas yonetim diislincesine sahip yoneticiler ancak ihtiyag ve beklentileri
tatmin edilmis, motivasyonu saglanmis ve isinden tatmin olan isgorenlerin is yasaminda
mutlu ve daha {iiretken olacaginin bilincindedirler. Bu baglamda isletmeler agisindan
rekabet istiinliigiinii saglama ve siirdiirmede isinden tatmin olan g¢aligsan profiline sahip

olmak ve s6z konusu tatmin diizeyini daha da yiikseltmek igin yonetsel faaliyetlerde
bulunmak 6nemli bir rol oynamaktadir (Giiven, Bakan ve Yesil, 2005). Giiniimiizde

orta ve blyiikk Olgekte hizmet {ireten isletmelerin yiizlerce ve hatta binlerce hizmet
iireten elemanlar1 vardir ve bu insanlar ayn1 zamanda bu isletmelerin miisterileridir. I¢

miisteriler, sirketlerin disartya verdikleri hizmetlerin yansiticisidir (Karahan, 2000 ).

I¢ miisteri tatmini 6l¢iimii yapildiginda;



56

e Dis miisteri tatmini i¢in anahtar konumundadir.

e Departmanlar arast ve igi iletisim, teslimat, kalite ve yanit verme agisindan
boliim etkinligini belirlemede yardimci olur.

e Miisteri odakli performansi giiclendirir ve miisteri hizmet kalitesini olusturur;

e Islevler ve birimler arasinda karsilikli bagimliliklar belirler ve entegre bir
sekilde ilgili beklentilerini ortaya ¢ikarabilir.

e Nesnel i¢ satici ve tedarik¢inin destegi ile i¢ misteri tatmininin seviyesini
belirler (Chatterjee, 2001).

Giinlimiizde iggorenleri tatmin edecek ilk on faktor oncelik sirasina gore soyle
siralanabilmektedir:
Iyi bir is yaptiklarinda, isgdrenlere kisisel olarak tesekkiir etmek,
Isgorenlerle goriismek ve onlar1 dinlemek igin zaman ayirmaya hazir olmak,
Isgorenlerin performanslar1 hakkindaki gériisleri onlara bildirmek,
Acik, giivenli ve eglenceli bir calisma ortami yaratmak i¢in ¢caba gostermek,
Isletmenin nasil para kazandigin1 ve kaybettigi konusunda isgdrenlere bilgi vermek,
Isgorenleri karar alma siirecine dahil etmek,

Isgorenlere sahiplik duygusu asilamak,

O N o g B W D

Performanslariyla orantili olarak isgdrenleri takdir etmek, odiillendirmek ve terfi
ettirmek,
9. Insanlarin gelismelerine ve yeni beceriler edinmelerine firsat tanimak,

10. Isletmenin ve isgdrenlerin basarilarini birlikte kutlamak (Dogan, 2005).

Calisilan iste tatmin olmak kisinin isine kars1 olan tutumuna baghdir. I¢ miisteri
tatmini genel olarak, Kkisinin isine kars1 gosterdigi olumlu veya olumsuz tutumudur.
Yiiksek diizeyde i¢ miisteri tatmini saglanmasi kisinin isine karsi olumlu tutumlar
gelistirirken, isten tatmin olmayan ya da tatmin diizeyi diisiik olan calisan da calismaya

ve ise karst olumsuz tutumlar sergileyecektir (Giiven,2005; Giirbiiz, 2007).

Bunun yanisira is tatminsizligi nedeniyle isten ayrilan isgorenlerin yerine yeni
isgorenlerin bulunmasi ve yeni isgorenlerin tecriibeli olsalar dahi, yeni is sistemleri,
orgiitsel politikalar1 konusunda egitilmesi zorunlulugu ve bu siirecte gecen zaman kaybi,

isletme isglicii basarimindaki diislis, isletme masraflarindaki artislar ve miisteri
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tatminsizligi goz online alindiginda, isgdren is tatmininin saglanmasinin 6nemi ortaya

cikmaktadir (Akinci, 2002).

Isletme igerisinde i¢ miisterilerin tatminlerinin saglanmasi isletme yonetiminin
en Onemli gorevlerinden birisidir (Tietjen ve Myers, 1998). Termal turizm
isletmelerindeki cagdas yoneticilerden, i¢ miisteri tatminlerinin saglanmast ve
artirlmasi i¢in gereken cabayr gostermeleri beklenmektedir. Her seyden Once, i¢
miisteri tatminini saglamak ic¢in yoOneticilerin sahip olduklar1 mevcut onyargilarindan
kurtulmalar1 gerekmektedir. Yoneticiler, isgorenlerin sadece ekonomik bir varlik
olmadigini, ayn1 zamanda sosyal yonii oldugunu, ekonomik beklentilerinin disinda
farkli beklentilerini ve ihtiyaglarim1 karsilamak i¢in bir isletmede calistiklarini goz

oniinde bulundurmalidirlar (Akinci, 2002).
2.3.5 Termal Turizm Isletmelerinde i¢ Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

I¢ miisterilerin tatmininin sonucunda isletmeye baglilig1, giiveni ve iyilestirilmis
bir kaliteyi yaratir ve bunu en iist seviyeye ¢ikarir (Tietjen ve Myers, 1998). (Giiven,
Bakan ve Yesil, 2005) termal turizm isletmelerinde i¢ miisterinin isinde mutlu olmasi
baz1 faktorlere baglidir. Insamin mutlulugunun gostergesi gevresindeki diger insanlarla
arasindaki iliskiler ve is konusundaki beklentileridir. i¢ miisterilerin tatminini etkileyen

stiphesiz pek cok faktdr vardir. Bu faktorlerin bazilar1 sdyle siralanmaktadir:
2.3.5.1 Kisisel Gelisim Tatmini

Gilinlimiizde hayatin her sahasinda yenilikleri takip etmek, kalite ve verimliligi
arttirmak igin egitim kacilmaz bir ihtiyactir. Isletmelerde verimliligi elde etmenin bir
baska yolu isgdrende i¢sel doyum ve isle biitiinlesmelerini saglamaktir. Is doyumu ise
ilgidir. Isine ilgi duyanlar islerini ciddi yaparlar, duygular is tecriibelerinden sikca
etkilenir. Doyumu elde etmek ig¢in kisilere uygun is ortami ve kosullar1 saglayarak
mesleki bilgi yeterliligini arttirmak lazimdir. Mesleki yeterlilik de egitimle saglanabilir.
Dolayisiyla isletmenin tiim basamaklardaki isgoérenleri belli bir program dahilinde

egitim siirecine dahil etmek gerekir (www.selcuk.edu.tr, 11.08.2012).

Termal turizm isletmelerini diger isletmelerden farkli kilan en 6nemli faktor
insan unsurudur. Bu nedenle modern teknolojinin bu isletmelere dogrudan rekabet
{istiinliigii sagladigin1 6ne siirmek zordur. Isletmelerin stratejileri dogrultusunda

isgorenleri Dbilgilendirmesi, bilgi ve beceri diizeylerini yiikseltici egitimler, ortak
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hedeflere yonlendirmesi ve bu sayede kisisel gelisimlerine katkida bulunmasi

gerekmektedir (Tiitiincii ve Dogan, 2003).

2.3.5.2 Ucret Tatmini

Ucret; giiniimiiz  isletmelerinin  ekonomik ve sosyal politikalarinmn
belirlenmesinde etkili oldugu kadar personel bakimindan da 6nemli konularin basinda
gelir. Ucret; ekonomik, politik ve sosyal yasami etkileyen faktorler arasinda ilk sirada
yer almaktadir (Iscan ve Timuroglu, 2007). Ucret yonetiminin gok yonlii karakterlerinden

bir boliimii olan sosyal ve psikolojik tarafi caliganlarin motivasyonunu olumlu ya da olumsuz

etkileyebilmektedir (Giiven, Bakan ve Yesil, 2005).

Termal turizm isletmelerinde i¢ miisterilerin {icret tatmini, aldig1 Gicretin kendi
tatminini saglamasi yaninda, hakg¢a saptanmasi, ayni ya da benzer isleri yapanlara gore
esit olmasi, eger basart ve performanslarinda farkliliklar1 varsa bu farkin iicrete
yansimast ve calisanin bu Tlcreti siirekli olarak alabilecegine glivenmesi ile ilgili

algilarindan ortaya ¢ikar denilmektedir (Giirbiiz, 2007).

Yapilan bir arastirmaya gore iicret tatminine yonelik olumsuz tutumlarin temel
nedeninin % 49 oraninda adaletsiz {icret algisindan, % 21 oraninda yetersiz iicret
algisindan kaynaklandig ortaya konulmustur. Netice itibariyle, ¢calisanlara sunulan {icret
yeterli ve esit ise bir tatmin yaratacak aksi halde, tatminsizlik, verim diisiikligi ve
nihayetinde orgiitiin 6zelligine ve disaridaki is firsatlarina bagli olarak isten ayrilmalara

sebebiyet verebilecektir (Giirbiiz, 2007).

Ozet olarak; termal turizm isletmelerindeki yoneticilerin iicret tatmininde,
isgorenlerin beklentileri ile isletmenin ekonomik kosullarint pek zorlamadan ortak bir
noktada bulusturmas: gerekmektedir. Bununla birlikte i¢ misteri tatmini ve
motivasyonunu saglayacak ve sonucta verimlilik ve kaliteli tiretimi gerceklestirecek

ortak bir noktay: yakalamak zorundadirlar (Giiven, Bakan ve Yesil, 2005).
2.3.5.3 Rol Belirliligi “Gorev ve Sorumluluk Netligi” Tatmini

Hizmet kavrami, dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri, isgéren ve fiziksel
kaynaklar ile sistemler arasindaki etkilesim aninda olusarak miisteri problemlerine
¢dziim sunan, faaliyetler dizisidir (Ozgiiven, 2008). Ayn1 zamanda hizmeti yer, zaman,
bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak tanimlamak

miimkiindiir (Devebakan ve Aksarayli, 2003).
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Termal turizm isletmelerinde s6z verilen hizmeti dogru, ciddiyetle ve giivenilir
bir sekilde yerine getirebilme, isletmenin hizmet sunmadaki yenilik¢i anlayisi ig
miisterilerin o isletmede hem kendine hem de isletmeye olan gilivenini artirir

(Devebakan ve Aksarayli, 2003).
2.3.5.4 Yonetimden Tatmin

Turizm sektoriinde hemen hemen ayni hedeflere yonelen ve belirli pazari
paylasan konaklama igletmeleri arasinda goriilen farkliligin ortaya ¢ikmasina neden olan
en temel unsur olarak yonetim faktorii 6n plana ¢ikmaktadir (Tiitiincii ve Dogan, 2003).
Isletmelerin en 6nemli benzerlikleri farkli kisiliklere ve kabiliyetlere sahip olan insan
topluluklarindan olusmasidir. Bu bireylerin organizasyon igerisindeki yonetimi ve

yonlendirilmesi i¢ miisteri tatmini agisindan son derece onemlidir (www.selcuk.edu.tr,

11.08.2012).

Termal turizm isletmelerinde isgorenlerin; istikrar, emir ve kontrol iizerine
yapilagmig hiyerarsi ve pazar kiiltiirlerine sahip olan isletmeler yerine; isgorenlere
rehber olma, esneklik ve spontane olmay1 vurgulayan Klan ve adhocrasi kiiltiirlerine
sahip olan orgiitlerde islerinden daha fazla tatmin olmalar1 beklenmektedir (Iscan ve
Timuroglu, 2007). Yoénetimden tatmin boyutlari; duygularini yansitan igsel tatmin,
basar1, 6zerklik, yaraticilik, girisim, maas ve avantajlar, firsatlar1 dogru bir tutumla
yansitan dis tatmindeki gelisme, gelecekteki gelir potansiyeli, is giivenligi ve kurumsal

politika ve ¢alisanlar aras1 tatmini yansitan iliskilerdir (Zhou, 2003).
2.3.5.5 Otelin Is Giicii Yeterliligi Tatmini

Termal turizm isletmelerinde nitelikli isgéren temini, isgoérenlerin isletmede
uygun islerde ve o ise yetecek sayida istihdam edilmeleri ve isletmeye bagliliklarinin

fonksiyonel olarak saglanmasi 6nemlidir(www.selcuk.edu.tr, 11.08.2012).

ABD’de bulunan Aile ve Is Enstitiisii’niin yaptig1 bir arastirmada elde edilen
sonuglara gore iicret ve ek yararlarin i¢ misterilerin tatminine olan etkisi yalnizca %2
iken, isin kalitesi isyeri desteginin ve isgiicli yeterliliginin %70’lik bir etkisi oldugu
goriilmiistiir. I¢c miisteri tatmininin saglanmasinda parasal destekten ¢ok, isyeri
desteginin Onemli olmasi, destekleyici bir isletme kiiltirii ve etkin liderlik ile

aciklanabilecektir (Dogan, 2008).
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2.3.5.6 Cahlisanlar Aras: Iligkiler Tatmini

Termal turizm igletmelerinde isgdrenler arasinda olumlu iliskiler kurulur, bilingli
bir isbolimi yapilir ve 6zellikle isletmede sosyal bir biitiinliik gerceklestirilirse, boyle
bir isletme de verimlilik saglanacagi gibi ayn1 zamanda; isgorenlerin duygu, diisiince,
isletmeye 0zgli gelenek ve kurallarda birlesmesi, anlagsmasi ile birlikte calisma

mutlulugu ve tatmini de saglanmus olur (Iscan ve Timuroglu, 2007).
2.3.5.7 Calisma Kosullarindan Tatmin

Is diinyasindaki hizli degisim; termal turizm isletmelerindeki isverenlerin,
isgorenlerinin saglik ve gilivenligini koruyucu nitelikte ¢aligma kosullar1 hazirlamalarini
zorunlu kilmigtir. Bu zorunluluk, hem isverenin isgorenlerine karsi yerine getirmesi
gereken sosyal sorumlulugundan, hem de isverenin isgiicii verimliligini artirma

gayesinden kaynaklanmaktadir (Iscan ve Timuroglu, 2007).

Turizm ¢alisma zamanlarmin karisik olmasi, giinliik ¢alisma stirelerinin fazla
olmasi, haftanin 7 giinii 24 saat hizmet veren bir sektor olmasi sebebiyle isgorenin 6zel
hayatin1 ve aile hayatin1 etkilemektedir. Bu ylizden caligma saatlerinin iggorenlerin
hayat standartlarint olumsuz etkileyemeyecek sekilde diizenlenmesi gerekmektedir

(Titlincti ve Dogan, 2003).

Aragtirmalar isgorenlerin tehlikesiz ve konforlu isletmelerde calismay1 tercih
ettiklerini gostermektedir. Buna ek olarak evlerine yakin, temiz, yeterli ve modern arag
gereclerin kullanildig1 isletmeleri tercih ettikleri gdzlenmektedir. Isletmeler, calisma
kosullarini iyilestirme adina, iggorenlerin bos zamanlarin1 gegirebilecekleri kantin, lokal

ve spor salonu gibi sosyal tesisler kurmaktadirlar (Iscan ve Timuroglu, 2007).
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Sekil.8 i¢ Miisteri Tatmini Arastirmasi
2.3.6 Termal Turizm isletmelerinde Dis Miisteri Tatmini

Termal turizm isletmeleri i¢in miisteriyi elde tutmanin ve miisteri sadakati
saglamanin en Onemli sartlarindan birisi miisteri tatmininin saglanmasidir. Ciinkdi,
tatmin olmus miisterinin isletmelere baglilik gostermesi ve memnun kaldigi isletmede
uzun yillar iliskisini siirdiirmesi beklenmektedir (Sandik¢i, 2008). isletme agisindan dis
miisterilerle olan iliskilerde, ayn1 dili konusmak, dinleyici olmak ve anlasmaya varmak
icin gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuclari Ol¢ebilmek, gerekli diizeltmeleri

yaparak sifir hata diizeyine getirmek esastir (Dogan, 2005).
2.3.7 Termal Turizm Isletmelerinde Dis Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

(Ciftyilldiz, 2010) giinlimiizde miisteri tatmini, pazarlama uygulayicilar
acisindan 6nemli bir amag olarak karsimiza ¢ikmakla birlikte, bu olguya neden olan
oncellerin neler oldugu ve termal turizm isletmelerinde miisteri tatmininin olusumunda
hangi yapilarin etkili oldugunu bilmek, misteri tatmininin daha iyi anlagilmasi

bakimindan son derece 6nemlidir. Etkili olan yapilarin bazilar1 asagida siralanmaktadir:



62

2.3.7.1 Personelden Tatmin

Bir otel isletmesi i¢in personelden tatmin hizmet kalitesini birinci derecede
etkileyebilecek bir unsurdur. Dolayisiyla, otel isletmesinin 6zellikle miisteri tatminini
direkt etkileyebilecek boliimlerde (6n biiro, yiyecek icecek, kat hizmetleri, saglik,
giivenlik, halkla iligkiler, animasyon ve spor aktiviteleri) personeli daha verimli sekilde
kullanmasi gerekmektedir (Ozdemir, 2008).

Termal turizm isletmelerinde miisteri tatminin artirilmasinda, hizmeti verenlerin
fiziki goriiniimleri (giyim, temizlik vb.), tutum ve davranislar1 etkili olmaktadir. Bu
nedenle personelin miisterilere karsi olumlu tavir sergilemeleri ve onlar1 hos gormeleri,

miisteri tatminin artirilmasinda énemlidir (Dogan, 2008).
2.3.7.2 Termal Tesis Tatmini

Termal turizm isletmelerinde degisen pazarlama anlayisi ile son zamanlarda
goriilen kaliteli hizmet, miisteri odakli yaklagimlarin hepsinin temeli otel miisterilerinin
beklentilerini karsilamak suretiyle miisteri tatminini artirmaya dayanmaktadir. Bu
sekilde oteller miisteri tatminini saglayarak diger otellerle rekabet etmektedirler (Zengin

ve Oztiirk, 2010).

Termal tesisteki tatmini miisteri beklentilerini karsilamak ig¢in en iyi hizmeti
verebilme-gecebilme- yetenegi olarak tanimlayabiliriz. Burada o6nemli olan konu,
kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir. Termal tesisteki miisterilerin
kalite boyutlarin1 tanimlayan on degiskeni sOyle siralayabiliriz; giivenirlilik,
ulagilabilirlik, nezaket, isteklilik, giivenlik, iletisim, miisteriyi anlamak, itibar ve
yetkinliktir. Vurgulanan boyutlarin kalite standartlar1 da agiklik, 6zgiinliik, izlenebilirlik
ve gergekgilik olarak sdylenebilir (Poyraz, Taskin ve Kara, 2004).

2.3.7.3 Fiyat Tatmini

Bir hizmeti satin alirken miisterilerin en fazla etkilendigi degiskenlerden biri, o
hizmetin fiyati olmaktadir. Termal turizm isletmeleri de, liretmis olduklar1 hizmete
uygun bir fiyat politikas1 belirlemek zorundadir. Miisterilerin satin alamayacag fiyat
diizeyinde sunulan hizmeti, isletmelerin pazarlama olanagi bulunamayacaktir (Poyraz,

Taskin ve Kara, 2004).
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Misteriler isletmeyi yeterince tanimiyorlarsa, fiyati ile degerlendirerek alici
olurlar. Genellikle fiyati soran bir miisteri ayn1 zamanda bilgi de istemekte ve yeterli
bilgiyi aldiktan sonra bir fiyat-kalite karsilastirmas1 yapmaktadir. Bu nedenle isletmenin
amacina ulasabilmesi i¢in sundugu hizmete gore fiyat politikast belirlemesi
gerekmektedir. Isletmelerin kalite anlaminda yaristigi pazar ortaminda, fiyat da
miisteriye kazandirilan degerlerin i¢inde yer almadikc¢a rekabet avantajlari giderek
yitirilmektedir (Uzunoglu, 2007).

2.3.7.4 Saghk Hizmetleri Tatmini

Turizm hareketlerine katilimin en 6nemli motiflerinden birisini saglik ya da
tedavi olusturmaktadir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010). Termal turizm isletmelerine en ¢ok
gelis amacint olusturan saglik hizmetlerinde dis miisteriler sunulan hizmetin teknik
boyutunu degerlendirme sansina sahip olmamalar1 sebebiyle isletmelerin bu konuyu
farkl1 bir bakis acisiyla ele almalarimi gerekli kilmistir. Isletmeler miisterilere giivenilir
diizeyde bilgi verebilecek donanima sahip olmali ve miisterilere termal tesisin sundugu

hizmetleri dogru bigimde verebilmelidir (Devebakan ve Aksarayli, 2003).

Gilinlimiizde uygun alt yap1 kosullar1 saglanmis, yeterli donanim ve personele
sahip termal merkezlerde kisilere 6zel uygulanan termal kaynak kiirleriyle, kisilerin
sagligini yeniden kazanmasi ya da fiziksel ve ruhsal dinlendirilmesine yonelik hizmetler
sunulmaktadir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010). Ornegin; sodyum kloriirlii sular deri
hastaliklarina, romatizmaya, astim ve dolasim hastaliklarina iyi gelirken, radonlu ve
kiikiirtlii sular yine romatizmaya ve kadin hastaliklarina, hidrokarbonatli sular ve siilfath
sular beslenme bozuklugu ile bobrek, idrar yolu hastaliklarina i1yi gelmektedir.
Romatizmal hastaliklar sebebiyle termal isletmeye gelen bir miisteriye bu hastalikla
ilgili yapilabilecek hizmetin dogru sekilde sunulmasi ve uygulanmasi o miisterinin
tatmin olmasin1 saglar. Aksi takdirde yanlis bir bilgilendirme ve yanhs tedavi

miisterinin tatminsizligine sebebiyet verebilir.
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2.3.8 Termal Turizm Isletmelerinde i¢c ve Dis Miisteri Tatmini Iliskisi

Emek-yogun bir sektor olan turizm sektoriine bagl termal turizm isletmelerinde
isgiiciiniin 6nemi diger sektorlere gore daha fazladir. Hizmeti satin alan miisteri ile
hizmeti sunan isgorenin i¢ ige, yiiz yiize oldugu bir sektorde, is tatmini diisiik olan
isgorenin miisterisine tatmin edici bir diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri tatmini
saglamast mimkiin degildir. Miisterilerin yiiksek bir diizeyde tatmin olarak
konaklamasi ve ayrilmasi i¢in isgorenlerin de islerinden ve igyerlerinden tatmin olmus

olmalar1 gerekmektedir (Akinci, 2002).

Miisterilerin isletmeye ve isgérene duydugu giiven, isletme ile miisteri arasinda
kurulan iligkinin kalitesini ve siiresini etkileyen bir kavram olarak ele alinmaktadir
(Tiizlin ve Devrani, 2008). 1980’1 yillarin baslarindan itibaren disa acilmaya baglayan
Tirk isletmeleri, rekabetin gereklerini yerine getirebilmek i¢in; kalite, hiz, hizmet gibi

degerlere 6nem vermeye baslamis, bunlarin ancak yetismis is giicii ile miimkiin
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kilinabilecegini kavramistir. 1990’11 yillarda ise mutlak miisteri tatmini ve isgdren
tatmini kavramlar1 olduk¢a énem kazanmustir. I¢ miisteri, artik sadece bir emek girdisi

degil, ayn1 zamanda stratejik bir is ortagi olarak goriilmeye baslamistir (Dogan, 2005).

Bir isletmenin i¢ miisterisi olan personelini tatmin etmeden, dis miisterisini
tatmin etmesi beklenemez. Isinden tatmin olmayan, amirinin tutum ve davranislarindan
sikilan, is yerinde kendisine makineden farksiz bakilan ve is ile ilgili goriis ve Onerileri
dikkate alinmadigi igin tatmin olmayan bir personelin, disaridan gelen insanlari
memnun edebilmesi miimkiin olmayacaktir (Cat1, 2007). Isletme icindeki i¢c miisteri
iligkileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel destek gibi konularla da
yakindan baglantihdir. Isletme igindeki kullanilan bu alanlarla ilgili olarak i
miisterilerin etkinligi yiikseldigi zaman, dis miisterilere sunulan iiriin ve hizmetin

kalitesi de yiikselecektir. Boylece rekabet iistiinliigli saglanacaktir (Taskin, 2000).

Turizm sektoriinde, isgiicti diger sektorlere oranla ¢cok artmaktadir. Bu sektorde
yer alan iggorenlerin verimli kullanilmasi, isletmelerin basarili olmasi ve hedeflerine
ulagmalarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Termal turizm isletmelerinde hizmeti satin
alan miisteri ile hizmeti sunan is gorenin i¢ i¢ce oldugu konaklama sektoriinde, tatmini
diisiik olan isgorenin, misteriye kaliteli hizmet sunmasi ve miisteri tatminini saglamasi
oldukga zordur (Ozdemir, 2006). isgdrenlerin miisterilerini fark etmelerinin ilk kosulu;
kendilerini fark edip kendileriyle iliskiye ve iletisime gecmeleri, boylece miisterilerinin
istek ve ihtiyaclarim1 daha kolay gorebilmeleri, onlar igin ¢aba sarfetmelerini

saglamaktir, yani dis miisteri mutlulugunun i¢ miisterilerden gectigidir (Dogan, 2005).

Kiyasiya rekabetin mevcut oldugu giinlimiizde, basarili bir isletmenin ayirt edici
ozelligi, dis miisteri tatminine gosterilen ayni Ozenin i¢ miisteri tatminine de
gosterilmesidir. Isletmeler i¢ miisteri tatmini hedefleri hedeflediginde yiizde 100 dis

miisteri tatmininde de erken basar1 gostereceklerdir (Chatterjee, 2001).

Dis miisterilerin tatmininin saglanmasinda i¢ misterilerin tatmini etkili
olmaktadir. I¢ miisterilerin tatminini gelistirici firsatlar olusturabilmek icin, i¢
miisteriler ile olan iligkilerin 6n planda tutulmasi ve i¢ miisterilere deger verilmesi
gerekmektir. Tatmin olmus i¢ miisteriler daha iyi performans gosterecekler ve dis
miisterilere daha iyi davranacaklar, isletmenin biitiin misterileri i¢in daha iyi bir tatmin

saglanacaktir (Dogan, 2008).
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Sonug olarak dig miisterilerin tatmin diizeyi, i¢ miisterilerin tatmin diizeyi ile
dogru orantili bir sekilde olustuguna gore orgiit yoneticilerinin oncelikle ¢alisanlarin
gorev ve sorumluluklarini yerine getirirken ¢alisma kosullarini kolaylastirict ve tatmin
diizeylerini artirmaya yonelik uygun bir Orgiit kiltiirii olusturmalar1 gerekmektedir

(Demirel, 2009).

Ozetle, hem i¢ ve hem de dis miisteri tatmininin saglanmasi isletmelerin
basarisinda kritik bir Oneme sahiptir. Dis miisterilerin tatmini, i¢ miisterilerin
tatmininden gecmektedir. I¢ miisterilerine énem veren, onlar1 giiclendiren, isletme igi
iletisimin siirekliligini saglayan ve onlar1 isletme hedefleri dogrultusunda motive eden

isletmeler, dis miisterilerinin tatmini konusunda da basarili olacaklardir (Dogan, 2008).
2.3.9 Termal Turizm isletmelerinde Miisteri Tatmininin Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyetinin sayisal olarak 6lgiilebilmesi tesebbiisii ilk olarak Amerikan
miisteri memnuniyeti indeksi (American Customer Satisfaction Index-ACSI) ile
baslamistir. Miisteri memnuniyetinin Olciilmesi geregi, Toplam Kalite Yonetimi
anlayisinin  yayginlasmasi ile es zamanl olmustur. Ozellikle Ishakawa’nin miisteri
memnuniyetinin 6nemini vurgulamasi bu konuda yapilan ¢aligmalarin hiz kazanmasia
neden olmustur. Kano ve arkadaslarmin (1996), kalite ile miisteri memnuniyeti
arasindaki korelasyonun yiiksek oldugunu ortaya koyan arastirmasi, bu konuda yapilan
onemli calismalardandir. Yine, Parasuraman ve arkadaslar1 (1991) ortaya koyduklar
hizmet kalitesi (SERVQUAL) modellerinde, miisteri memnuniyeti Oonemli alt

faktorlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Eroglu, 2005).

Bir isletmenin iyi isledigini gosteren performans kriterleri ve bunlarin dnem
dereceleri giin gectikge degismektedir. Somut olan, 6l¢iilmesi daha kolay olan kriterler
yerine; daha az somut, dl¢lilmesi ve modellenmesi zor olan kriterler 6n plana ¢ikmaya
baslamistir. Bu nedenle giiniimiizde isletmeler i¢in, miisterinin tatmin edilme stratejisi
onemli bir duruma gelmistir (Eroglu, 2005). Ozellikle hizmet isletmelerinde miisteri
tatminini 6lgmeye yonelik yapilan arastirmalar ve gelistirilen yontemler, siirekli degisen
ve gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu ortaya koymaktadir (Tiitiincii ve

Dogan, 2003).
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UCUNCU BOLUM
CESME BOLGESINDE FAALIYET GOSTEREN TERMAL OTEL

ISLETMELERINDE IC VE DIS MUSTERI TATMINI iLISKiSINI OLCMEYE
YONELIK BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, Cesme bolgesinde faaliyet gosteren termal turizm
isletmelerinde gorev yapmakta olan farkli meslek gruplarindaki (muhasebe, halkla
iliskiler, 6n biiro, mutfak vb.) i¢ miisterilerin tatmini ile Cesme bolgesinde faaliyet
gosteren termal turizm isletmelerini tercih eden dis miisterilerin kalmis olduklar
isletmelerden tatmini arasindaki iliskinin Ol¢iilmesidir. Arastirma igin Cesme
Bolgesindeki termal isletmelerinin segilmesinin sebebi, iilkemizde ozellikle termal
turizm agisindan nitelikli hizmet veren ve termal kaynaklarin en verimli kullanilan

isletmelerin bu bolgede yogunluk kazanmasidir.

Turizm sektorii insana dayali, emek yogun bir sektdr olmakla birlikte, bir insanin
hizmeti yine bir diger insan tarafindan karsilanmaktadir. Bu yiizden dis miisteri

tatminine giden yol dncelikle i¢ miisteri tatmininin saglanmasindan ge¢gmektedir.

Kaynak zenginligi agisindan diinyada ilk 7 iilke arasinda yer alan Tiirkiye’nin
termal kaynaklari, hem debi ve sicakliklar1 hem de fiziksel ve kimyasal 6zellikleri ile
Avrupa’daki termal kaynaklardan daha istiin nitelikler tasimasina ragmen bu seyahat
motifiyle lilkeye gelen turist sayis1 diger iilkelere gore oldukea diisiik kalmaktadir. Ayni
durum uygun iklimi, potansiyeli yiiksek termal kaynaklari, alternatif ve kolay ulagim
olanaklari, Izmir iline yakmh@ gibi cekiciliklerine ragmen turizm hareketlerinden

yeterince pay alamayan Cesme ilgesi i¢in de gegerlidir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2010).

Bu ¢alisgmanin 6nemi kaynak zengini olan iilkemizde turizm sektorii igerisinde
termal turizm igletmelerine gereken dnemin verilmesini saglamak, bunu saglamak iginse
dis miisteri tatminine verilen 6nem kadar i¢ miisteri tatminine de ayni hassasiyetin

gosterilmesi gerektigini vurgulamak ve onerilerin getirilmesidir.
3.2 Arastirmanin Kapsami ve Simirlar

Tiirkiye’de faaliyet gdsteren tiim termal turizm isletmelerinde i¢ miisteri tatmini

ve dis miisteri tatmini arasindaki iligkiyi 6l¢cmek i¢in anket yapilmasi hem zaman hem
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de maliyet acisindan yapilmasi miimkiin olmamaktadir. Bu yiizden arastirma, izmir
iline 88 km uzakliktaki Cesme Bolgesindeki termal hizmet veren 7 tane isletmede

yapilmustir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi kayitlarina gore Cesme Bolgesinde toplam 29 tane
turizm isletme belgeli, Cesme Belediyesi kayitlarina gore de 127 belediye denetimli
tesis bulunmaktadir. Cesme bolgesinde 20 tane termal otel isletmesi bulunmaktadir.

Bunlarin 7 tanesi turizm isletme belgeli, 13 tanesi ise 6zel belgeli isletmelerdir.

Bu aragtirmanin evreni, Tiirkiye’de Ege Bolgesinde faaliyet gosteren isletme ve
ozel belgeli 4 ve 5 yildizli toplam 7 termal turizm isletmesinde konaklama ve kiir
hizmetlerinden yararlanan yerli misafirlerdir. Caligmaya sadece yerli misafirlerin dahil
edilmesinde yoreye gelen ziyaretcilerin Mart - Mayis aylart arasinda %75’ini
olusturmalar1 belirleyici olmustur. Arastirmanin amacina uygun olarak 2012 yilinda
Mart- Mayis aylarmi kapsayan siire igerisinde Cesme Bolgesi’ndeki termal turizm
isletmelerinin konaklama ve saglik hizmetinden yararlanan 402 dis ve 197 i¢ miisteriye

anket formlarinin yiiz yiize doldurmalar1 saglanmistir.

Tablo:8
Izmir ili ve Cesme Ilcesi Tesislerde Bulunan Konuklarin Gelis ve Geceleme

Sayilari ile Ortalama Kalis Siireleri ve Doluluk Oranlar: (2011)

YABANCI  YERLI TOPLAM
TESISE GELIS SAYISI 717 653 950 703 1 668 356
GECELEME 2567 210 1 654 381 4221591
iZMIiR ORTALAMA KALIS SURESI 3,6 1,7 2,5
DOLULUK ORANI % 29,81 19,21 49,02
TESISE GELIS SAYISI 89 066 168 436 257 502
GECELEME 279 283 402 926 682 209
CESME ORTALAMA KALIS SURESI 3,1 2,4 2,6
DOLULUK ORANI % 14,94 21,55 36,49

Kaynak: Turizm ve Kiiltlir Bakanligi, 2012
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Tablo: 8 incelediginde Cesme ilgesine 2011 yilinda gelen konuk sayisi ve
geceleme sayilarinin Izmir’e gelen konuklarin ve geceleme sayilarinin ortalama
%16’sm1 olusturdugu goriilmektedir. izmir ilindeki termal tesislerindeki doluluk orani

%49,02 iken, Cesme il¢esinin %36,49 oldugu goriilmektedir.

Tablo:9
Izmir ili Termal Tesislerde Bulunan Konuklarin Gelis ve Geceleme Sayilari ile

Ortalama Kals Siireleri ve Doluluk Oranlar1 (2011)

TERMAL OTEL YABANCI YERLI TOPLAM
TESISE GELIS SAYISI 43 407 92 477 135 884
GECELEME 125 755 206 571 332326
ORTALAMA KALIS 2,9 2,2 2,4
SURESI

DOLULUK ORANI % 15,17 24,92 40,09

Kaynak: Turizm ve Kiiltiir Bakanligi, 2012

Tablo:9 incelendiginde izmir ilindeki termal tesislere 2011 yilinda gelen konuk
sayist 135 884 oldugu goriilmektedir. Bu rakamda {ilkemizdeki termal tesislere
(Tablo:6) gelen konuklarin ortalama % 13’iiniin izmir’de agirlandig: goriilmektedir.
Geceleme sayisi incelendiginde ise 332 326 oldugu goézlemlenmektedir. Bu rakamda
tilkemizdeki termal tesis geceleme sayisinin ortalama % 18’ini  olusturdugu
gozlemlenmektedir. Ulkemizdeki termal tesis ortalama kalis siiresi 1,7 ‘de (Tablo:6)

kalirken, Izmir ilinde 2,4 oldugu goriilmektedir.
3.3 Arastirmanin Hipotezi

Cesme Bolgesindeki termal turizm isletmelerinde yapilan aragtirma kapsaminda
I¢ miisteri tatminini belirlemeye yonelik 7 alt faktor, dis miisteri tatminini belirlemeye
yonelik 4 alt faktor kullanilmistir. Arastirma konusu 1518inda gerceklestirilen calisma
kapsaminda demografik ozelliklerdeki degiskenler ile i¢ ve dis misteri tatmini
arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla gesitli hipotezler belirlenmistir. Bu hipotezler

asagida siralanmistir:
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H1: I¢ miisterilerin kisisel gelisim (IM1) tatmin diizeyi ile dis miisteri lerin
personelden tatmin (DM1) diizeyleri arasinda istatistiksel agidan pozitif yonli bir
(korelasyon) iligkisi vardir.

H2: I¢ miisterilerin {icret tatmini (IM2) diizeyi ile dis miisterilerin personelden
tatmin (DM4) diizeyleri arasinda istatistiksel agidan pozitif yonlii bir (korelasyon)

iligkisi vardir.

Tablo: 10
I¢ ve Dis Miisterilerin Tatminine Iliskin Alt Faktorleri ve Sembolleri
Alt Faktorler Sembolii
I¢c Miisteri 1. Kisisel Geligim (iM1)
I¢ Miisteri 2. Ucret Tatmini (iIM2)
I¢ Miisteri 3. Rol belirliligi tatmini (iM3)
I¢c Miisteri 4. Yonetimden Tatmin (iM4)
I¢c Miisteri 5. Otel Is Giicii Yeterliligi Tatmini (IM5)
I¢ Miisteri 6. Calisanlar Arasi iliskilerden Tatmin (IM6)
I¢ Miisteri 7. Calisma Kosullarma Iliskin Tatmin (IM7)
Dis Miisteri 1. Personelden Tatmin (DM1)
Di1s Miisteri 2. Termal Tesis Tatmini (DM2)
Dis Miisteri 3. Fiyat Tatmini (DM3)
Di1s Miisteri 4. Saglik Hizmetleri Tatmini (DM4)

H3: I¢ miisterilerin “rol belirliligi “gdrev ve sorumluluk netligi” tatmini (IM3)
diizeyleri ile dis miisterilerin personelden tatmin (DM1) diizeyleri arasinda istatistiksel
acidan pozitif yonlii bir (korelasyon) iliskisi vardir.

H4: I¢ miisterilerin yonetimden tatmin (IM4) diizeyleri ile dis miisterilerin
personelden tatmin (DM1) diizeyleri arasinda istatistiksel agidan pozitif yonli bir
(korelasyon) iligkisi vardir.

H5: I¢ miisterilerin otel is giicii yeterliligi tatmin (IM5) diizeyleri ile dis
miisterilerin personelden tatmin (DM1) diizeyleri arasinda istatistiksel agidan pozitif
yonlii bir (korelasyon) iliskisi vardir.

H6: I¢ miisterilerin calisanlar arasi iliskilerinden tatmin (IM6) diizeyleri ile dis
misterilerin personelden tatmin (DM1) diizeyleri arasinda istatistiksel ag¢idan pozitif

yonlii bir (korelasyon) iliskisi vardir.
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H7: I¢ miisterilerin ¢alisma kosullarina iliskin tatmin (IM7) diizeyleri ile dis

miisterilerin personelden tatmin (DM1) diizeyleri arasinda istatistiksel agidan pozitif

yonlii bir (korelasyon) iliskisi vardir.

I¢ Miisteri Tatmini
Faktor Gruplari

Dis Miisterinin (i¢ miisteriden) tatmini

Arastirma Hipotezleri

Kisisel gelisim

tatmini

Rol
belirliliginden
tatmin

Dis Miisterinin
Isgorenlerden (ic
miisteriden)
tatmini

Yonetimden
tatmin

Otel isgiicii
yeterliliinden
tatmin

Calisanlar arasi
iliskilerden
tatmin

Cahisma
kosullarindan
tatmin

H1: I¢ miisterilerin Kkisisel

gelisim tatmini ile dis
miisterilerin ic
miisterilerden tatmini

arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

H2: i¢ miisterilerin iicret
tatmini ile dis miisterilerin
i¢c miisterilerden tatmini
arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

H3: ¢ miisterilerin rol
belirlilig¢inden tatmini ile
dis miisterilerin ic
miisterilerden tatmini
arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

H4: ic miisterilerin
yonetimden tatmini ile dis
miisterilerin ic
miisterilerden tatmini
arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

H5: ¢ miisterilerin otel
isgiicii yeterliliginden
tatmini ile dis miisterilerin
ic miisterilerden tatmini
arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

H6: ic miisterilerin
calisanlar arasi iliskilerden
tatmini ile dis miisterilerin
ic miisterilerden tatmini
arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

H7: i¢ miisterilerin calisma
kosullarindan tatmini ile
dis miisterilerin ic
miisterilerden tatmini
arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.

Sekil 10. Arastirma Degiskenleri Arasi Mliskiler ve Hipotezler
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3.4 Arastirmanin Yontemi

Arastirma konusu iki asamadan olusmaktadir. Birinci asamada miisteri, i¢ ve dis
miisteri tatmini, termal turizm ve termal turizm isletmeleri ile ilgili kapsamli bir literatiir
taramasi yapilarak konuyla ilgili bilgiler toplanmustir. ikinci asamada ise gerekli olan
verilerin istatistiksel analizlere uygulanabilecek sekilde toplanabilmesi igin veri toplama

yontemi olarak anket teknigi se¢ilmistir.

Termal turizm isletmelerini tercih eden dis misterilerin tatmin olup
olmadiklarin1 belirlemeye yoénelik Ozlem Yildirim (2005) ve Yalgin Keskin (2008)’in
calismalarindan miisteri tatminini belirlemeye yonelik anketlerden, i¢ miisterilerin
tatmin olup olmadiklarini belirlemeye yonelik Melda Kiigiik Ozdemir (2008) ve ilknur
Oztiirk (2009)’un calismalarindan i¢ miisteri tatminini belitlemeye yonelik anketlerden
faydalanilmistir. 5°1i Likert Olcegi kullamlarak hazirlanan anket sorulari Cesme
Bolgesi’nde faaliyet gosteren termal turizm isletmelerinde dis miisterilere ve ig

miisterilere ayr1 ayr1 uygulanmistir.

Sozii edilen sorularin hazirlanmasinda ise 5°1i Likert olcegi (“kesinlikle
katilmiyorum™ ifadesi i¢in 1, “katilmiyorum” ifadesi icin 2, “kararsizim” ifadesi i¢in 3,
“katiliyorum” ifadesi icin 4 ve “kesinlikle katiliyorum” ifadesi i¢in 5 rakami)
kullanilmistir.  Anket formlari; katilimcilarin demografik bilgilerini belirlemeye ve
tatminlerini ortaya koymaya yonelik olarak iki ayr1 boliimden olusmaktadir.

Anket formu ile toplanan veriler SPSS paket programinin 20.0 versiyonu ile
analiz edilerek yorumlanmigtir. Verilerin analizinde frekans dagilimlari, tek yonli
varyans analizi (ANOVA), t-testi, korelasyon ve faktor analizi kullanilmistir Faktor
analizi, birbiriyle iliskili p tane degiskeni bir araya getirerek az sayida iliskisiz ve
kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler bulmayi, kesfetmeyi amaglayan c¢ok
degiskenli bir istatistiktir (Biylikoztiirk, 2010). Faktor analizinde temel mantik,
karmasik bir olgunun daha az sayida faktorler yardimiyla agiklanabilecegi diistincesidir

(Altunisik, 2010).

Korelasyon analizi aralik ve rasyo seviyesinde Ol¢iilmiis iki degisken arasindaki
iliskinin veya bagimliligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz teknigidir. Anakiitle

verileriyle yapilan analizlerde p, drnek verileriyle yapilan analizlerde ise r ile gdsterilen
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korelasyon katsayisi -1 ile +1 degerleri arasinda degismektedir. Korelasyon katsayisinin

isareti iligskinin yoniinii yansitmaktadir (Altunisik, 2010).

Regresyon analizi ise aralarinda iliski olan iki ya da daha fazla degiskenden birinin
bagimli degisken, digerlerinin ise bagimsiz degiskenler olarak ayirimi ile aralarindaki

iliskinin bir matematiksel esitlik ile agiklanmasi siirecini anlatir (Biiyiikoztiirk, 2010).

3.5 Arastirmanin Sonuglari ve Yorumlari

3.5.1 I¢ Miisterilere Ait Demografik Bulgular

Tablo: 11°de goriilecegi lizere i¢ miisteri arastirma Ornekleminin % 25.9’unu
yonetici personel olusturmaktadir. Yonetici olmayan (ast) personel ise % 74.1°ini
olusturmaktadir. Arastirma 6rnekleminde servis-bar boliimiinde yer alan i¢ miisterilerin
orant %38.1°dir. Servis- bar bolimiindeki i¢ misteri % 18.3 oraniyla mutfak
boliimiinde ¢alisanlar izlemektedir. Kat hizmetleri boliimiindeki i¢ miisterilerin oran1 %
16.8 olurken, muhasebe bolimiindeki i¢ miisterilerin oram1 % 7.1°dir. Giivenlik
bolimiindeki i¢ misterilerin oran1 % 5.6 olurken, satig- pazarlama bolimii ve diger
boliimdeki i¢ miisterilerin oran1 % 5.1 ve halkla- iliskiler boliimiindeki i¢ miisterilerin

oran1 % 4.1 diizeyinde kalmaktadir.

I¢ miisteri arastirma ornekleminin % 64’{inii erkek, % 36’sm1 ise kadm ig
miisteriler olusturmaktadir. Ayrica i¢ miisterilerin % 38.1’nin evli, % 61.9’min da
bekar oldugu gozlemlenmektedir. Yas dagilimi itibariyle bakildiginda ise Cesme
Bolgesindeki termal otel isletmelerinin oldukga geng bir i¢ miisteri kitlesine sahip
oldugu goriilmektedir. I¢ miisterilerin % 26.4 oranm1 18-25 yas diliminde yer aldig1, %
36.0 gibi biiylik bir ¢ogunlugunun 25-33 yas arasi dilimde yer aldigi, bunlart % 20.8
oraniyla 34-41 yas aras1 dilimde olan i¢ miisterilerin izledigi gozlemlenmektedir. 42-49
yas arasi diliminde yer alan i¢ miisteriler % 12.2 oranini olustururken, 50-57 yas arasi
diliminde yer alan i¢ miisteriler % 3.6 ve 58 ve {istii lizerinde olanlarin toplaminin % 1

gibi oldukga diisiik sayilabilecek bir diizeyde kalmas1 da dikkat ¢ekicidir.

Genglerin agirlikta olmasma bagli olarak Cesme Bolgesinde termal otel
isletmelerindeki i¢ miisterilerin bulunduklari igletmelerdeki ¢alisma siirelerinin genel
olarak diisiik oldugu Tablo 11°de goriilmektedir. 0-2 yil arasi ¢aligma siiresi % 33.5
orantyla ilk sirada yer almaktadir. Onlar1 3-5 yil arasi galisma siiresi % 33.0 olan i¢

miisteriler izlemektedir. 6-8 yil arasi calisma siiresi % 23.4 orana sahipken, 9-11 yil
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arasi ¢aligma siiresi olan i¢ miisteriler % 5.60 ve 12 ve iizeri yil ¢aligma siiresi bulunan
ic miisteriler sadece % 4.6’dir. Cesme Bolgesi termal otel isletmelerindeki ig
miisterilerin mesleki deneyim diizeyleri incelendiginde 0-2 yil arasinda mesleki
deneyime sahip olan i¢ miisterilerin oram1 % 12.6°dir. 3-5 yil arasinda mesleki
deneyime sahip olan i¢ miisterilerin oran1 % 28.6 iken, 6-8 yil arasinda mesleki
deneyimi olan i¢ miisterilerin oran1 % 26.9’dur. 9-11 y1l arasinda mesleki deneyimi

olanlarin orant % 6.6 ve 12 yil lizerinde mesleki deneyimi olanlarin oran1 da %

24.9°dur.
Tablo: 11
Arastirmaya Katilan I¢ Miisterilerin Demografik Ozellikleri
Ozellik Frekans  Yiizde Ozellik Frekans  Yiizde
Cinsiyet Egitim Durumu
Erkek 126 64.00 Llkégretim 17 8.60
Kadin 71 36.00 Lise 89 45.20
Toplam 197 100.00 Onlisans 71 36.00
Lisans 18 9.10
Yas Y.Lisans-Doktora 2 1.00
18-25 52 26.40 Toplam 197 99.00
26-33 71 36.00
34-41 41 20.80 Mesleki Deneyim
42-49 24 12.20 0-2 yil 25 12.70
50-57 7 3.60 3-5yil 57 28.90
58 ve iistii 2 1.00 6-8 yil 53 26.90
Toplam 197 100.00 9-11 yil 13 6.60
12 ve tizeri 49 24.90
Medeni Durum Toplam 197 100.00
Evli 75 38.10
Bekar 122 61.90 Mesleki Egitim
Toplam 197 100.00 Evet 83 42.10
Hayr 114 57.90
Calistigr Boliim Toplam 197 100.00
Muhasebe 14 7.10
Halkla [liskiler 8 4.10 Mesleki Okul Tiirii
Giivenlik 11 5.60 Turizm Lisesi 9 10.70
Sans- Pazarlama 10 5.10 Turizm MYO 51 60.70
Kat Hizmetleri 33 16.80 Turizm YO 15 17.90
Servis- Bar 75 38.10 TUREM 5 6.00
Mutfak 36 18.30 OTEM 4 4.80
Diger 10 5.10 Toplam 197 100.00
Toplam 197 100.00
Calisma Siiresi
Gorevi 0-2 il 66 33.50
Ast 146 74.10 3-5yil 65 33.00
Ust 51 25.90 6-8 yil 46 23.40
Toplam 197 100.00 9-11 yil 11 5.60

12 ve iizeri 9 4.60
Toplam 197 100.00
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Egitim diizeyi agisindan bakildiginda lise mezunu olanlarin agirlikta oldugu ve
% 45.2 orani ile ilk sirada oldugu goriilmektedir. Lise mezunlarint % 36 oraniyla 6n
lisans mezunu olan i¢ miisteriler izlemektedir. Lisans mezunu olanlarin oran1 % 9.6,
ilk6gretim mezunu olanlarinki de % 8.6’dir. Yiiksek lisans- doktora derecesine sahip
olan i¢ misterilerin orani ise % 1 olarak Tablo 11’¢ yansimaktadir. Ayrica Cesme
Bolgesi termal otel isletmelerindeki i¢ miisterilerin % 42.1’inin turizm egitimi aldig1 ve
% 57.9’unun ise turizm egitimi almadig1 gézlemlenmektedir. Turizm egitimi alan i¢
miisterilerin agirlikli olarak Turizm Meslek Yiiksekokullarindan egitim aldiklar1 ve %
60.7 gibi bliyiik bir orani olusturduklar1 gbézlemlenmektedir. Turizm Yiiksekokulu
mezunu olanlarin oram1 % 17.9 iken, Turizm Lisesi mezunu olanlarin orani ise %
10.7°dir. TUREM’den egitim alanlarin oran1t % 6.0, OTEM’den turizm egitimi

alanlarin oran1 da % 4.8’dir.
3.5.2 Dis Miisterilere Ait Demografik Bulgular

Tablo: 12’de goriilecegi tlizere dis misteri arastirma ornekleminin % 50’sini
erkek, % 50’sini ise kadin dis miisteriler olusturmaktadir. Ayrica dis misterilerin %
71.1°nin evli, % 28.9’1mn1n da bekar oldugu gézlemlenmektedir. Yas dagilimu itibariyle
bakildiginda ise dis misterilerin % 4.5 oranimin 18-25 yas diliminde yer aldigi,
%10.4’{iniin 26-33 yas arasi dilimde yer aldigi, bunlar1 % 17.4 oraniyla 34-41 yas arasi
dilimde olan dis miisterilerin izledigi goriilmektedir. 42-49 yas arasi diliminde yer alan
dis miisterilerinin oran1 % 21.6 iken, 50-57 yas aras1 diliminde yer alanlarin oran1 %

20.9 ve 58 ve iistl tizerinde olanlarmin orani ise % 25.1°dir.

Egitim diizeyi agisindan bakildiginda lise mezunu olanlarin agirlikta oldugu ve
% 35.1 orani ile ilk sirada yer aldiklar1 belirlenmistir. Lise mezunlarin1 % 22.9 oraniyla
lisans mezunu olan dis miisteriler izlemektedir. {lkgretim mezunu olanlarin orani %
19.9, on lisans mezunu olanlarinki de % 17.7’dir. Yiksek lisans- doktora derecesine

sahip olan dis miisterilerin orani ise % 4.5’dur.

Termal otel isletmelerinde konaklayan dis miisterilerin aylik net gelirlerine
bakildiginda gelir diizeylerinin genel olarak yiiksek oldugu goriilmektedir. Ailenin
aylik net geliri 3000 TL’den fazla olanlarin oranit %48.30°dir. Geliri 2000-2999 TL
arast olanlarin oran1 % 28.40’dir. Ailenin aylik net geliri 1000-1999 TL diliminde

olanlarin oran1 % 16.2 iken, 1000 TL’den az olanlarinin orani da % 7.2’dir.
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Tablo: 12
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Ozellik Frekans  Yiizde Ozellik Frekans  Yiizde
Cinsiyet Egitim Durumu
Erkek 201 50.00 Hlkégretim 80 19.90
Kadin 201 50.00 Lise 141 35.10
Toplam 402 100.00 Onlisans 71 17.70
Lisans 92 22.90
Yas Y.Lisans- Doktora 18 4.50
18-25 18 4.50 Toplam 402 100.00
26-33 42 10.40
34-41 70 17.40 Ailenin Aylik Net Gelir Diizeyi
42-49 87 21.60 1000 tl’den az 29 7.20
50-57 84 20.90 1000-1999 i 65 16.20
58 ve iistii 101 25.10 2000-2999 tl 114 28.40
Toplam 402 100.00 3000 tl’den fazla 194 48.30
Toplam 402 100.00
Medeni Durum
Evli 286 71.10 Kiminle Seyahat Ettigi
Bekar 116 28.90 Yalniz 41 10.20
Toplam 402 100.00 Aile 171 42.60
Arkadas 61 15.20
Bulundugu Otelde Daha Once Gelip Gelmedigi  Organize tur/grup 128 31.90
Evet 92 22.90 Cevapsiz 1 0.10
Hayir 310 77.10 Toplam 402 100.00
Toplam 402 100.00

Aragtirma Orneklemine gore bulunduklari otele daha 6nce gelen miisterilerin

oran1 % 22.9, ilk defa gelenlerin oran1 da % 77.1°dir. Cesme Bolgesindeki termal otel

isletmelerinde konaklayan dis miisterilerin bulunduklar1 otele en ¢ok aileleri birlikte
geldikleri ve bu oranin da % 42.6 goriilmektedir. Organize tur grubuyla ile gelenlerin

orant ise % 31.9°dur. Arkadaslar ile birlikte gelenlerin oran1 % 15.2, yalniz gelenlerin

orant da % 10.2°dur.
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Tablo: 13

I¢ Miisterilerin Tatminine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Faktor . . Aciklanan  Giivenilirlik
MADDELER Yiikii Ozdeger Varyans Katsayisi
KiSISEL GELiSiM 5,437 27,086 888
Isyerimde yenilik ve degisiklik 6nerilerim dikkate ,768
alintyor.
Isyerimde yaraticiligimi ortaya cikaracak olanaklar 744
saglaniyor.
isyerimde alinan kararlara benimde katilma hakkim ,735
veriliyor.
Isimin bilgi ve becerilerimin gelisimine katkisi 727
oldugunu diisiinityorum.
Yaptigim isin 6nemli oldugunu diisiiniiyorum. ,705
Isimi severek yapiyorum ,624
Caligmakta oldugum otelde saglanan egitim ,519
firsatlarinin (seminer vb.) eksiklerimi giderdigini
diistinliyorum.
UCRET TATMINIi 5,324 15,178 ,788
Aldigim maagtan memnunum. ,665
Aldigimiz maas tiim ¢aliganlara adil verilmektedir. 594
Aldigimiz maagin egitim diizeyiyle tutarlt ,513
oldugunu diisiinityorum.
ROL BELIRLILIGI”GOREV VE 3,966 12,040 753
SORUMLULUK NETLiGI” TATMINI
Calismakta oldugum otelde, tiim hizmetler ,719
ciddiyetle yriitiiliir.
Caligsmakta oldugum otel yenilikgi bir anlayisa ,644
sahiptir.
Calismakta oldugum otelde hizmetlerin kesin ,640
olarak ne zaman yapilacagi dnceden sdylenir.
YONETIMDEN TATMIN 2,595 7,918 820
Isimle ilgili karsilasilan sorunlarda yénetimden ,643
yardim ve anlayis goriiyorum.
Otel yonetiminin ¢alisanlar arasi anlagmazliklari 516
gidermede profesyonel oldugunu disiiniiyorum.
OTEL iSGUCU YETERLILiGIi TATMINI 3,025 8,543 917
Isyerimde yeterli sayida ydnetici oldugunu ,852
distintiyorum.
Isyerimde yeterli sayida isgoren oldugunu ,809
diistinliyorum.
CALISANLAR ARASI ILISKILERDEN 2,714 8,020 705
TATMIN
Is arkadaslarimla is ortaminda ve ya disinda olan ,791
iligkilerimde mutluluk duyuyorum.
Is arkadaslariniz arasinda giiven ve dayanisma ,519
vardir.
CALISMA KOSULLARI TATMINI 4,860 9,045 769
Isyerimde spor ve dinlenme olanaklarini yeterli ,800
buluyorum.
Isyerimde sosyal faaliyetlerin yeterli oldugunu 187
diigiintiyorum.
Isyerimde ¢alisma kosullar1 ve galisma saatleri ,546

uygundur.
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Tablo:13 incelendiginde arastirmada i¢ miisteri tatminine iligkin anket sorularina
giivenilirlik testi yapilmis KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)
degeri 0,893, Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi- Square degeri ise 4436, 843 ve
bununla birlikte gruplardaki sorularin giivenilirlik diizeyinin yiiksek oldugu
gozlemlenmistir. Bu faktér analizi sonucunda gruplart tek tek inceleyecek olursak;
birinci grupta yer alan (ve i¢ miisterilerin kisisel gelisimlerini 6lgmeye yonelik
hazirlanmis olan) ilk 7 sorunun gecerlilik (Cronbach alfa katsayisi) degerinin 0.888
oldugu belirlenmistir. Ikinci grupta yer alan (ve i¢ miisterilerin iicret tatminini dlgmeye
yonelik hazirlanmis olan) diger 3 sorunun gegerlilik (Cronbach alfa katsayisi) degeri
0.788 olurken, {iglincii gruptaki (i¢ miisterilerin Rol belirliligi “gérev ve sorumluluk
netligi” tatminini 6lgmeye yonelik hazirlanmig) 3 sorunun Cronbach alfa degeri de

0.753 olarak belirlenmistir.

Dordiincii grupta yer alan (ve i¢ miisterilerin yonetimden tatminini Slgmeye
yonelik hazirlanmis) 2 soru ile besinci grubu olusturan (ve i¢ miisterilerin otel is giicii
yeterliligi tatminini 6l¢meye yonelik hazirlanmis olan) diger 2 sorunun gegerlilik
degerleri ise sirasiyla 0.820 ve 0.917 olarak ol¢iilmiistiir. Altinc1 gruptaki ve calisanlar
arasi iligkilere iliskin tatmini 6lgmeye yonelik hazirlanmig olan 2 sorunun gegerlilik
(Cronbach alfa katsayisi) degeri 0.705 olurken, son olarak yedinci grupta yer alan ve ig¢
miisterilerin ¢alisma kosullarina iligkin tatminini 6lgmeye yonelik hazirlanmis olan 3

sorunun gecerlilik (Cronbach alfa katsayis1) degerinin de 0.769 oldugu belirlenmistir.

Tablo:14 incelendiginde arastirmada dis miisteri tatminine iliskin anket
sorularma giivenilirlik testi yapilmis ve bu test sonucunda birinci gruptaki (ve dis
miisterilerin personelden tatmini 6l¢gmeye yonelik hazirlanmis) 4 sorunun Cronbach alfa
degeri de 0.780 olarak belirlenmistir. Ikinci grupta yer alan (ve dis miisterilerin termal
tesis tatminini dlgmeye yonelik hazirlanmis olan) diger 3 sorunun gegerlilik (Cronbach
alfa katsayis1) degeri 0.860 olurken, iigiincii gruptaki (dis miisterilerin fiyat tatminini
Olgmeye yonelik hazirlanmig) 2 sorunun Cronbach alfa degeri de 0.853 olarak,
dordiincti grupta yer alan (ve dis miisterilerin saglik hizmetlerinden tatminini dlgmeye
yonelik hazirlanmig olan) 4 sorunun gegerlilik (Cronbach alfa katsayisi) degerinin 0.807

oldugu belirlenmistir.
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Dis Miisterilerin Tatminine iliskin Faktor Analizi Sonuglar

Faktor .. . Aciklanan  Giivenilirlik
MADDELER Yiikii Ozdeger Varyans Katsayisi
PERSONELDEN TATMIN 4,849 13,896 ,780
Otel caliganlarinin fiziki gériintimleri diizglindiir. ,788
Otel ¢alisanlart miisterilerine sunacaklari hizmetleri  ,773
zamaninda sunmaktadir.
Otel ¢aliganlar1 miisterilerle ilgilenmektedir. ,678
Otel ¢aliganlart egitimlidir. ,594
TERMAL TESIS TATMINI 4118 13178 860
Kaldigim termal tesisi baskalarina tavsiye ederim. ,852
Kaldigim termal tesisi tekrar tercih ederim. ,850
Genel olarak otelden memnun kaldim. ,582
FIYAT TATMINI 3,327 8,253 853
Otelin yiyecek icecek fiyatlar1 uygundur. 711
Otelin konaklama fiyatlari uygundur. 677
SAGLIK HIZMETLERI TATMINI 4,998 11,487 807
Otelin termal su kaynaklarindan yeterli diizeyde (44
yararlandim.
Otelin saglik hizmetleri yeterlidir. ,710
Otelin termal su kaynaklarindan yeteri diizeyde ,701
fayda gordiim.
Otelin sikayetlere kars1 duyarlilig1 yeterlidir. ,568
Toplam Varyans 46,814

Son olarak gruplardaki sorularin giivenilirlik diizeylerinin yiiksek oldugu ve KMO

(Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) degeri 0,907, Bartlett’s Test of

Sphericity Approx. Chi- Square degeri ise 5850, 197 oldugu gozlemlenmistir.

Tablo.15 incelendiginde i¢ miisteri tatminine iligskin cinsiyet degiskenin rol

belirliligi “gorev ve sorumluluk netligi” tatmini (p=.009<.05), otel is giicii yeterliligi

(p=.014<.05) ve calisanlar arasi iligskiler (p=.048<.05) alt boyutlarinda anlamli bir

farklilik yaratmasina ragmen,; kisisel gelisim (p=.189>.05), {icret tatmini (p=.132>.05),

yonetimden tatmin (p=.546>.05) ve ¢alisma kosullar1 (p=.776>.05) alt boyutlarinda

anlamli bir farklili§a rastlanmamistir. Cinsiyetin i¢ miisteri tatmininde kisisel gelisim,

licret tatmini, yonetimden tatmin ve caligma kosullar1 iizerinde belirleyici bir unsur

olmadig1 sdylenebilir.
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Tablo: 15

I¢ Miisterilerin Cinsiyet Degiskenleri ile Tatmin Degiskenlerine iliskin t-
testi Sonuclari

N X ss df t p
Kisisel Gelisim
Kadin 71 3,58 ,816 195 -1,32 0,189
Erkek 126 3,72 ,698
Ucret Tatmini
Kadin 71 3,13 , 731 195 -1,51 0,132
Erkek 126 3,30 770
Rol belirliligi “gorev ve
sorumluluk netligi” Tatmini
Kadin 71 4,02 ,520 195 -2,63 0,009
Erkek 126 4,20 424
Otel Isgiicii Yeterliligi Tatmini
Kadin 71 411 ,832 195 -2,48 0,014
Erkek 126 4,37 ,621
Calisanlar Arasi iliskiler Tatmini
Kadin 71 3,89 713 195 -1,99 0,048
Erkek 126 4,08 ,611
Yonetimden Tatmin
Kadin 71 3,90 ,621 195 -,61 0,546
Erkek 126 3,95 511
Calisma Kosullarindan Tatmin
Kadin 71 3,00 ,651 195 -,29 0,776
Erkek 126 3,03 ,780
* p<0.05.

Ayrica; rol belirliligi “gorev ve sorumluluk netligi” tatmini, otel is giicii
yeterliligi ve ¢alisanlar arasi iliskiler tizerinde belirleyici bir unsur oldugu sdylenebilir.
Cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik yaratan rol belirliligi “gorev ve
sorumluluk netligi” tatmini, otel isgiicii yeterliligi tatmini ve ¢aligsanlar aras1 iliskilerden
tatmine iligkin alt boyutlarinda erkek i¢ miisterilerin kadin i¢ miisterilerden daha fazla

tatmin oldugu goriilmektedir.
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Tablo: 16
I¢ Miisterilerin Medeni Durum Degiskenleri ile Tatmin Degiskenlerine fliskin t-
testi Sonuclari

N X ss df t p
Kisisel Gelisim
Bekar 122 3,53 167 195 -3,60 0,000
Evli 75 3,91 ,641
Ucret Tatmini
Bekar 122 3,15 773 195 -2,02 0,045
Evli 75 3,37 719
Rol belirliligi “gorev ve
sorumluluk netligi” Tatmini
Bekar 122 4,12 ,519 195 -,62 0,537
Evli 75 4,16 ,369
Otel Isgiicii Yeterliligi Tatmini
Bekar 122 4,20 194 195 -1,89 0,060
Evli 75 4,39 541
Calisanlar Aras: iliskiler Tatmini
Bekar 122 4,01 ,700 195 ,06 0,953
Evli 75 4,00 578
Yonetimden Tatmin
Bekar 122 3,87 ,603 195 -2,20 0,029
Evli 75 4,04 ,439
Calisma Kosullar:
Bekar 122 2,90 723 195 -2,82 0,005
Evli 75 3,20 721
* p<0.05.

Tablo.16 incelendiginde i¢ miisteri tatminine iliskin medeni durum degiskenin
kisisel gelisim (p=.000<.05), {icret tatmini (p=.045<.05), yonetimden tatmin
(p=.029<.05) ve galisma kosullar1 (p=.005<.05) alt boyutlarinda anlamli bir farklilik
yaratmasina ragmen,; rol belirliligi “gérev ve sorumluluk netligi” tatmini (p=.537>.05),
otel is gilicii yeterliligi (p=.060>.05) ve calisanlar arasi iligkiler (p=.953>.05) alt
boyutlarinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. Medeni durumun i¢ miisteri
tatmininde kisisel gelisim, {icret tatmini, yonetimden tatmin ve calisma kosullari
tizerinde belirleyici bir unsur oldugu disiiniilebilir. Ayrica; rol belirliligi “gorev ve

sorumluluk netligi” tatmini, otel is giicii yeterliligi ve ¢alisanlar arasi iliskiler tizerinde

belirleyici bir unsur olmadigi s6ylenebilir.

Medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik yaratan kisisel gelisim, iicret

tatmini, yonetimden tatmin ve c¢alisma kosullarina iliskin alt boyutlarinda evli i¢
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miisterilerin bekar i¢ miisterilerden daha fazla tatmin oldugu goriilmektedir.

Tablo: 17
I¢ Miisterilerin Gorev Degiskenleri ile Tatmin Degiskenlerine Iliskin t-testi
Sonuclari
N X ss df t p
Kisisel Gelisim Ast 146 3,45 ,687 195 -8,31 0,000
Ust 51 4,31 482
Ucret Tatmini Ast 146 3,10 , 745 195 -4,41 0,000
Ust 51 3,62 ,663
Rol belirliligi “gorev ve Ast 146 4,06 ,469 195 -3,91 0,000
sorumluluk netligi” tatmini Ust 51 4,35 ,394
Otel Isgiicii Yeterliligi Ast 146 4,20 ,748 195 -2,58 0,011
Ust 51 4,49 ,552
Calisanlar Arasi iliskiler Ast 146 3,92 ,679 195 -3,31 0,001
Ust 51 4,26 ,504
Yonetimden Tatmin Ast 146 3,83 ,550 195 -4,91 0,000
Ust 51 4,24 432
Calisma Kosullar1 Tatmini  Ast 146 2,89 ,667 195 -4,37 0,000
Ust 51 3,39 ,798

* p<0.05.

Tablo.17 incelendiginde i¢ misteri tatminine iliskin gorev degiskenin tiim alt
boyutlarinda anlaml: bir farklilik yarattigi gozlenmistir. Gorev degiskenin i¢ miisteri

tatmininde ¢ok gii¢lii bir unsur oldugu sdylenebilir.

Gorev degiskenine gore anlamli bir farklilik yaratan tiim alt boyutlarinda iist

yoneticilerin alt iggorenlerden daha fazla tatmin oldugu gériilmektedir.
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Tablo: 18
I¢ Miisterilerin Egitim Degiskenine Gére Varyans (One - Way Anova) Analizi
Sonuclari
Kareler df Kareler F p
Toplam Ortalamasi

Kisisel Gelisim Gruplar Arasi 25,879 4 6,470 15,063 0,000
Gruplar I¢i 82,467 192 0,430
Toplam 108,345 196

Ucret Tatmini Gruplar Arasi 6,893 4 1,723 3,125 0,016
Gruplar I¢i 105,876 192 0,551
Toplam 112,769 196

Rol belirliligi “gérev ve  Gruplar Arasi 2,557 4 0,639 3,049 0,018

sorumluluk netligi” tatminiGruplar I¢i 40,256 192 0,210
Toplam 42,813 196

Otel Isgiicii Yeterliligi Gruplar Arasi 2,080 4 0,520 1,023 0,397
Gruplar Ici 97,641 192 0,509
Toplam 99,721 196

Calisanlar Arasi Hiskiler Gruplar Arasi 5,626 4 1,406 3,446 0,010
Gruplar I¢i 78,354 192 0,408
Toplam 83,980 196

Yonetimden Tatmin Gruplar Arasi 5,700 4 1,425 5,066 0,001
Gruplar Ici 54,004 192 0,281
Toplam 59,703 196

Calisma Kosullari Gruplar Arasi 4,586 4 1,147 2,174 0,073
Gruplar ici 101,257 192 0,527
Toplam 105,843 196

* p<0.05

Tablo.18 incelendiginde i¢ miisteri tatminine iliskin egitim degiskeninin kisisel

gelisim (p=.000<.05), iicret tatmini (p=.016<.05), rol belirliligi “gdérev ve sorumluluk

netligi” tatmini (p=.018<.05), calisanlar arasi iligkiler (p=.010<.05) ve yonetimden

tatmin (p=.001<.05) alt boyutlarinda anlamli bir farklilik yaratmasina ragmen; otel is

gici yeterliligi (p=.397>.05) ve c¢alisma kosullar1 (p=.073>.05) alt boyutlarinda

anlaml bir farkliliga rastlanmamistir. Egitimin i¢ miisteri tatmininde kisisel gelisim,

ticret tatmini, rol belirliligi “gorev ve sorumluluk netligi” tatmini, yonetimden tatmin

ve c¢aligsanlar arasi iligkiler tlizerinde belirleyici bir unsur oldugu diisiiniilebilir. Ayrica;

otel is giicli yeterliligi ve calisma kosullar1 iizerinde belirleyici bir unsur olmadigi

sOylenebilir.
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Tablo: 19
I¢ Miisterilerin Egitim Degiskenine Gére Varyans (One - Way Anova) Analizi
Sonugclari 2

N X SS

Kisisel Gelisim Ilkégretim 17 4,43 0,744
Lise 89 3,88 0,693

Yiiksekokul 71 3,82 0,604

Lisans 18 3,36 0,578

Y. Lisans-Doktora 2 2,36 0,303

Toplam 197 3,67 0,743

Ucret Tatmini [kdgretim 17 4,38 0,431
Lise 89 4,32 0,804

Yiiksekokul 71 4,28 0,648

Lisans 18 4,20 0,616

Y. Lisans-Doktora 2 4,00 1,414

Toplam 197 4,27 0,713

Rol belirliligi “gorev ve [Ikogretim 17 4,20 0,333
sorumluluk netligi” Tatmini Lise 89 4,06 0,494
Yiiksekokul 71 4,23 0,416

Lisans 18 4,13 0,500

Y. Lisans-Doktora 2 3,33 0,943

Toplam 197 4,13 0,467

Otel Isgiicii Yeterliligi Tatmini [Ikogretim 17 4,32 0,431
Lise 89 4,20 0,804

Yiiksekokul 71 4,28 0,648

Lisans 18 4,56 0,616

Y. Lisans-Doktora 2 4,00 1,414

Toplam 197 4,27 0,713

Calisanlar Arasi iliskiler Tatmini  [lkogretim 17 4,03 0,672
Lise 89 3,99 0,672

Yiksekokul 71 4,01 0,606

Lisans 18 4,25 0,549

Y. Lisans- Doktora 2 2,50 0,707

Toplam 197 4,01 0,655

Yonetimden Tatmin [Ikogretim 17 4,33 0,391
Lise 89 4,07 0,557

Yiiksekokul 71 3,94 0,515

Lisans 18 3,84 0,505

Y. Lisans- Doktora 2 3,00 1,179

Toplam 197 3,93 0,552

Cahsma Kosullarindan Tatmin Ilkogretim 17 3,09 0,572
Lise 89 3,24 0,681

Yiiksekokul 71 3,25 0,737

Lisans 18 3,17 0,962

Y. Lisans-Doktora 2 2,86 1,179

Toplam 197 3,02 0,735

Tablo.19 incelendiginde egitim degiskenin i¢ miisteri tatmininde tim alt
boyutlarinda egitim diizeyi en yiiksek olan yiiksek lisans doktora egitimi alanlarin

tatmin diizeylerinin en diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir. Ayrica kisisel gelisim,
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ticret tatmini ve ydnetimden tatmin alt faktdrlerinde egitim diizeyi arttikc¢a, tatmin

diizeylerinin de azaldig1 goriilmektedir.

Tablo: 20
I¢ Miisterilerin Yas Degiskenine Gore Varyans (One - Way Anova) Analizi
Sonuglari
Kareler df Kareler F p
Toplam
Ortalamasi
Kisisel Gelisim Gruplar Arasi 27,106 5 5,421 12,746 0,000
Gruplar ici 81,239 191 0,425
Toplam 108,345 196
Ucret Tatmini Gruplar Arasi 13,705 5 2,741 5,285 0,000
Gruplar ici 99,064 191 0,519
Toplam 112,769 196
Rol belirliligi “gérev ve  Gruplar Arasi 1,967 5 0,393 1,839 0,107
sorumluluk netligi” tatminiGruplar Igi 40,847 191 0,214
Toplam 42,813 196
Otel Isgiicii Yeterliligi ~ Gruplar Arasi 7,296 5 1,459 3,016 0,012
Gruplar ici 92,425 191 0,484
Toplam 99,721 196
Calisanlar Arasi iliskiler Gruplar Arasi 2,189 5 0,438 1,022 0,406
Gruplar Ici 81,791 191 0,428
Toplam 83,980 196
Yonetimden Tatmin Gruplar Arasi 6,004 5 1,201 4271 0,001
Gruplar Ici 53,699 191 0,281
Toplam 59,703 196
Calisma Kosullari Gruplar Arasi 13,598 5 2,720 5,631 0,000
Gruplar Ici 92,245 191 0,483
Toplam 105,843 196

* p<0.05.

Tablo.20 incelendiginde i¢ miisteri tatminine iliskin yas degiskeninin kisisel
gelisim (p=.000<.05), ticret tatmini (p=.000<.05), otel is giicii yeterliligi (p=.012<.05),
calisma kosullart (p=.000<.05) ve yoénetimden tatmin (p=.001<.05) alt boyutlarinda
anlaml bir farklilik yaratmasina ragmen; rol belirliligi “gérev ve sorumluluk netligi”
tatmini (p=.107>.05) ve calisanlar arasi iligskiler (p=.406>.05) alt boyutlarinda anlamli
bir farklili§a rastlanmamistir. Yas degiskeninin i¢ miisteri tatmininde kigisel gelisim,
ticret tatmini, otel is giicii yeterliligi, yonetimden tatmin ve ¢alisma kosullar1 lizerinde
belirleyici bir unsur oldugu disiiniilebilir. Ayrica; rol belirliligi “gérev ve sorumluluk
netligi” tatmini ve calisanlar arasi iligkiler iizerinde belirleyici bir unsur olmadigi

sOylenebilir.
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N X SS
Kisisel Gelisim 18-25 arasi 52 3,12 0,680
26-33 arasi 72 3,77 0,610
34-41 arasi 41 3,80 0,751
42-49 arasi 24 4,05 0,597
50-57 aras1 7 4,39 0,357
58 ve uistii 2 4,79 0,303
Toplam 197 3,67 0,743
Ucret Tatmini 18-25 aras1 52 2,99 0,910
26-33 arasi 12 3,14 0,603
34-41 arasi 41 3,33 0,492
42-49 aras1 24 3,58 0,776
50-57 arasi 7 4,00 0,450
58 ve uistll 2 4,33 0,000
Toplam 197 3,24 0,713
Rol belirliligi “gorev ve 18-25 arasi 52 412 0,560
sorumluluk netligi” tatmini 26-33 arasi 72 4,16 0,450
34-41 arasi 41 4,04 0,281
42-49 arasi 24 4,17 0,511
50-57 arasi 7 4,14 0,504
58 ve uistll 2 5,00 0,000
Toplam 197 4,13 0,467
Otel isgiicii Yeterliligi Tatmini 18-25 arasi 52 4,01 0,910
26-33 arasi 12 4,25 0,603
34-41 arasi 41 4,46 0,492
42-49 arasi 24 441 0,776
50-57 arasi 7 4,57 0,450
58 ve st 2 5,00 0,000
Toplam 197 4,27 0,713
Calisanlar Arasi iliskiler 18-25 arasi 52 3,96 0,785
26-33 arasi 72 411 0,568
34-41 arasi 41 3,89 0,607
42-49 aras1 24 3,94 0,648
50-57 arast 7 4,14 0,690
58 ve lstl 2 4,50 0,707
Toplam 197 4,01 0,655
Yonetimden Tatmin 18-25 aras1 52 3,76 0,633
26-33 arasi 72 3,87 0,495
34-41 arasi 41 4,08 0,430
42-49 arasi 24 4,09 0,575
50-57 arasi 7 4,26 0,429
58 ve ustl 2 4,92 0,118
Toplam 197 3,93 0,552
Calisma Kosullar1 Tatmini  18-25 aras1 52 2,84 0,562
26-33 arasi 72 2,87 0,781
34-41 arasi 41 3,06 0,658
42-49 arasi 24 3,44 0,727
50-57 arasi 7 3,71 0,651
58 ve uistl 2 4,17 1,179
Toplam 197 3,02 0,735
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Tablo.21 incelendiginde yas degiskenin i¢ miisteri tatminin tiim alt
faktorlerinde 58 ve iistii yas grubunun tatmin diizeylerinin en yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ayrica kisisel gelisim, iicret tatmini, otel isgiicii yeterliligi tatmini,
calisanlar arasi iligkiler, yonetimden tatmin ve ¢alisma kosullar1 alt faktorlerinde 18-25
yas grubunun tatmin diizeylerinin en diisiik oldugu ve yas arttik¢a tatmin diizeylerinin

arttig1 goriilmektedir.

Tablo: 22
Dis Miisterilerin Cinsiyet Degiskenleri ile Tatmin Degiskenlerine iliskin t-testi
Sonuglar
N X ss df t p

Saghk Hizmetleri Tatmini
Kadin 201 4,29 816 400 0,02 0,189
Erkek 201 4,29 ,698
Termal Tesis Tatmini
Kadin 201 4,07 731 400 1,12 0,132
Erkek 201 3,99 770
Fiyat Tatmini
Kadin 201 3,87 519 400 0,82 0,009
Erkek 201 3,81 424
Personelden Tatmin
Kadin 201 4,60 ,368 400 0,49 0,626
Erkek 201 4,58 373
* p<0.05.

Tablo.22 incelendiginde dis miisteri tatminine iligkin cinsiyet degiskenin fiyat
tatmini (p=.009<.05) alt boyutunda anlamli bir farklilik yaratmasina ragmen; saglik
hizmetleri tatmini (p=.189>.05), termal tesis tatmini (p=.132>.05) ve personelden
tatmin (p=.626>.05) alt boyutlarinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. Cinsiyetin
dis misteri tatmininde fiyat tatmini lizerinde belirli bir unsur oldugu, termal tesis
tatmini, saglik hizmetleri tatmini ve personelden tatmin {izerinde belirleyici bir unsur
olmadig1 sdylenebilir. Ayrica cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik yaratan
fiyat tatmini alt boyutunda kadin dis misterilerin erkek dis miisterilerden daha fazla

tatmin oldugu goriilmektedir.
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Tablo: 23
Dis Miisterilerin Medeni Durum Degiskenleri ile Tatmin Degiskenlerine Iliskin t-
testi Sonuclari

N X ss df t p
Saghk Hizmetleri Tatmini
Bekar 116 4,28 ,585 400 -,40 0,690
Evli 286 4,30 ,528
Termal Tesis Tatmini
Bekar 116 4,01 ,672 400 -,48 0,631
Evli 286 4,04 ,690
Fiyat Tatmini
Bekar 116 3,83 , 746 400 -,16 0,877
Evli 286 3,84 731
Personelden Tatmin
Bekar 116 4,58 ,402 400 -19 0,057
Evli 286 4,60 ,357
* p<0.05.

Tablo.23 incelendiginde dis miisteri tatminine iliskin medeni durum degiskenin
alt boyutlarinin herhangi birinde anlaml bir farklilia rastlanmamistir. Bu sonuglara
gore de medeni durumun dis misteri tatmininde belirleyici bir unsur olmadigi
soylenebilir.

Tablo: 24

Dis Miisterilerin Konaklama Yapip Yapmadig ile Tatmin Degiskenlerine Iligkin t-
testi Sonuclari

N X ss df t p
Saghk Hizmetleri Tatmini
Evet 92 4,27 ,526 400 -, 479 0,632
Hayir 310 4,30 ,550
Termal Tesis Tatmini
Evet 92 4,05 ,540 400 ,249 0,804
Hayir 310 4,03 722
Fiyat Tatmini
Evet 92 3,89 ,675 400 ,751 0,804
Hayir 310 3,83 752
Personelden Tatmin
Evet 92 4,35 ,317 400 -2,437 0,016
Hayir 310 452 317

* p<0.05.
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Tablo.24 incelendiginde dis miisterilere iliskin daha Once konaklama yapilip
yapilmadigr degiskeni personelden tatmin (p=.016<.05) alt boyutunda anlamli bir
farklilik yaratmasina ragmen; saglik hizmetleri tatmini (p=.632>.05), termal tesis
tatmini (p=.804>.05) ve fiyat tatmini (p=.804>.05) alt boyutlarinda anlamli bir
farkliliga rastlanmamistir. Bu sonuclara gore de daha oOnce konaklama yapilip
yapilmadigr degiskenin dis misteri tatmininde Sadece personelden tatmin alt

faktoriinde belirleyici bir unsur oldugu soylenebilir.

Tablo: 25
Dis Miisterilerin Egitim Degiskenine Gore Varyans (One - Way Anova) Analizi
Sonuclarn
Kareler df Kareler F p
Toplam Ortalamasi
Saglik Hizmetleri TatminiGruplarArasi 0,592 4 0,148 0,497 0,738
Gruplar ici 118,355 397 0,298
Toplam 118,947 401
Termal Tesis Tatmini Gruplar Arasi 2,084 4 0,521 1,115 0,349
Gruplar ici 185,516 397 0,467
Toplam 187,601 401
Fiyat Tatmini Gruplar Arasi 1,107 4 0,277 0,510 0,728
Gruplar ici 215,204 397 0,542
Toplam 216,311 401
Personelden Tatmin Gruplar Arasi 0,311 4 0,078 0,734 0,043
Gruplar I¢i 112,054 397 0,106
Toplam 112,365 401

* p<0.05.

Tablo.25 incelendiginde dis miisteri tatminine iliskin egitim degiskenin
personelden tatmin (p=.016<.05) alt boyutunda anlamli bir farklilik yaratmasina
ragmen; saglik hizmetleri tatmini (p=.632>.05), termal tesis tatmini (p=.804>.05) ve
fiyat tatmini (p=.804>.05) alt boyutlarinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. Bu
sonuclara gore de egitim degiskenin dis miisteri tatmininde sadece personelden tatmin

alt faktoriinde belirleyici bir unsur oldugu sdylenebilir.
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Tablo: 26
Dis Miisterilerin Egitim Degiskenine Gore Varyans (One - Way Anova) Analizi
Sonugclari 2

N X SS
Saghik Hizmetleri Tatmini Ilkdgretim 80 4,24 0,565
Lise 141 4,27 0,520
Yiksekokul 71 4,33 0,603
Lisans 92 4,33 0,537
Y. Lisans- Doktora 18 4,33 0,454
Toplam 402 4,29 0,545
Termal Tesis Tatmini [kdgretim 80 3,99 0,665
Lise 141 3,96 0,680
Yiiksekokul 71 4,08 0,704
Lisans 92 4,14 0,715
Y. Lisans- Doktora 18 4,07 0,518
Toplam 402 4,03 0,684
Fiyat Tatmini [kogretim 80 3,81 0,769
Lise 141 3,84 0,792
Yiiksekokul 71 3,93 0,714
Lisans 92 3,79 0,647
Y. Lisans- Doktora 18 3,94 0,639
Toplam 402 3,84 0,734
Personelden Tatmin [kogretim 80 4,54 0,321
Lise 141 4,47 0,283
Yiiksekokul 71 4,45 0,359
Lisans 92 4,44 0,326
Y. Lisans -Doktora 18 4,36 0,404
Toplam 402 4,47 0,324

Tablo.26 incelendiginde dis miisteri tatminine iliskin egitim degiskeninde
personelden tatmin alt faktoriinde tatmin diizeyi en yiiksek olan ilkogretim egitim
grubu, tatmin diizeyi en diisiik olan ise yiiksek lisans-doktora egitim grubu oldugu ve

egitim diizeyi arttik¢a tatmin diizeyinin de azaldig1 goriilmektedir.
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Tablo: 27
Dis Miisterilerin Yas Degiskenine Gore Varyans (One - Way Anova) Analizi
Sonuclari
N X SS

Saglik Hizmetleri Tatmini 18-25 arasi 18 4,35 0,530
26-33 arasi 42 4,21 0,629

34-41 arasi 70 4,28 0,509

42-49 aras1 87 4,32 0,508

50-57 arasi 84 4,24 0,533

58 ve ustl 101 4,35 0,577

Toplam 402 4,29 0,545

Termal Tesis Tatmini 18-25 arasi 18 4,31 0,530
26-33 arasi 42 4,08 0,641

34-41 arasi1 70 3,98 0,588

42-49 arasi 87 4,07 0,550

50-57 arasi 84 3,96 0,723

58 ve uistll 101 4,03 0,839

Toplam 402 4,03 0,684

Fiyat Tatmini 18-25 arasi 18 3,75 0,647
26-33 arasi 42 3,76 0,726

34-41 arasi 70 3,84 0,736

42-49 arasi 87 3,85 0,703

50-57 arasi 84 3,90 0,731

58 ve Uistl 101 3,92 0,786

Toplam 402 3,84 0,734

Personelden Tatmin 18-25 aras1 18 4,40 0,310
26-33 arasi 42 4,38 0,410

34-41 arasi 70 4,36 0,315

42-49 aras1 87 4,47 0,317

50-57 arast 84 457 0,282

58 ve Uistl 101 4,55 0,315

Toplam 402 4,47 0,324

Tablo.28 incelendiginde dis miisteri tatminine iligkin yas degiskeninde fiyattan
tatmin alt faktoriinde tatmin diizeyi en yiiksek olan 58 ve {istli yas grubu, tatmin diizeyi
en diigiik olan ise 18-25 yas grubu oldugu ve yas arttik¢a tatmin diizeyinin de arttig1

gorilmektedir.
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Tablo: 28
Dis Miisterilerin Yas Degiskenine Gore Varyans (One - Way Anova) Analizi
Sonugclari 2

Kareler df Kareler F p
Toplami Ortalamasi
Saglik Hizmetleri Tatmini Gruplar Arasi 1,007 5 0,201 ,676 0,642
Gruplar I¢i 117,940 396 0,298
Toplam 118,947 401
Termal Tesis Tatmini Gruplar Arasi 2,306 5 0,461 ,985 0,426
Gruplar I¢i 185,295 396 0,468
Toplam 187,601 401
Fiyat Tatmini Gruplar Arasi 1,412 5 0,282 520 0,761
Gruplar ici 214,899 396 0,543
Toplam 216,311 401
Personelden Tatmin Gruplar Arasi 1,072 5 0,078 , 734 0,570
Gruplar ici 116,080 396 0,106
Toplam 117,152 401

* p<0.05.

Tablo.27 incelendiginde dis miisterilere yas degiskenin alt boyutlarinin
herhangi birinde anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. Bu sonuglara gore de yas
degiskenin dis miisteri tatmininde belirleyici bir unsur olmadig1 sdylenebilir.

Tablo: 29

Dis Miisterilerin Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Varyans (One - Way Anova)
Analizi Sonuc¢lan

Kareler df Kareler F p
Toplamm Ortalamasi
Saglik Hizmetleri Tatmini Gruplar Arasi 1,245 3 0,415 1,403 0,241
Gruplar Ici 117,703 398 0,296
Toplam 118,947 401
Termal Tesis Tatmini Gruplar Arasi 0,395 3 0,132 0,280 0,840
Gruplar ici 187,206 398 0,470
Toplam 187,601 401
Fiyat Tatmini Gruplar Arasi 0,678 3 0,226 0,417 0,741
Gruplar Ici 215,633 398 0,542
Toplam 216,311 401
Personelden Tatmin Gruplar Arasi 0,459 3 0,153 1,477 0,225
Gruplar Ici 111,906 398 0,154
Toplam 112,365 401

* p<0.05.

Tablo.29 incelendiginde dis miisterilere gelir diizeyi degiskenin alt
boyutlarinin herhangi birinde anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. Bu sonuglara gore
de gelir diizeyi degiskenin dis miisteri tatmininde belirleyici bir unsur olmadig

sOylenebilir.
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Tablo: 30
Dis Miisterilerin Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Varyans (One - Way Anova)
Analizi Sonuclar 2

N X SS
Saglik Hizmetleri Tatmini 1000 TL’den az 29 4,09 0,506
1000-1999 TL 65 4,32 0,498
2000-2999 TL 114 4,30 0,565
3000 TL’den fazla 194 431 0,551
Toplam 402 4,29 0,545
Termal Tesis Tatmini 1000 TL’den az 29 3,92 0,568
1000-1999 TL 65 4,05 0,721
2000-2999 TL 114 4,04 0,668
3000 TL’den fazla 194 4,04 0,700
Toplam 402 4,03 0,684
Fiyat Tatmini 1000 TL’den az 29 3,76 0,683
1000-1999 TL 65 3,87 0,663
2000-2999 TL 114 3,79 0,754
3000 TL’den fazla 194 3,87 0,709
Toplam 402 3,84 0,734
Personelden Tatmin 1000 TL’den az 29 4,25 0,588
1000-1999 TL 65 4,35 0,252
2000-2999 TL 114 4,50 0,325
3000 TL’den fazla 192 451 0,315
Toplam 402 4,47 0,324

Tablo.30 incelendiginde dis miisteri tatminine iliskin gelir diizeyi degiskeninde
fiyattan tatmin ve personelden tatmin alt faktorlerinde tatmin diizeyi en yiiksek olan
3000 TL’den fazla gelir diizeyi grubu, tatmin diizeyi en diisiik olan ise 1000 TL’den az
gelir diizeyi grubu oldugu ve gelir diizeyi arttikca tatmin dilizeyinin de arttigi

gorilmektedir.



Tablo: 31
Arastirma Ornekleminde Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon
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Mean SD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1.Kisisel Gelisim 3,67 0,74 -
2.Ucret Tatmini 324 079 007 -
3.Rol belirliligi “gérevve 4,13 0,47  0.37** 0.36™* -
sorumluluk netligi” tatmini
4.0tel Isgiicii Yeterliligi ~ 4,27 0,71  0.38**  0.43**  0.43** -
5.Calisanlar Arasi Iliskiler 4,01 0,65  0.34 -0,08** 0.41**  0.28**
6. Yonetimden Tatmin 393 055 0.60** -0,07** 0.59** 0.57** 0.50** -
7. Calisma Kosullar1 3,02 0,73 0.44**  -0.02** 0.23** 0.33** 0.23** 0.45** -
8.Saglik Hizmetleri 4,29 0,54 0.06 0.07 0.07 0.02 0.09 0.07 0.11 -
9.Termal Tesis Tatmini 403 068 -0.07 -0.12 -0.11 -0.12 -0.08 -0.07 -0.02 0.53** -
10.Fiyat Tatmini 3,81 0,72 0.08 0,30**  -0.09 -0.04 -0.10 0.02 0.06 0.46**  0.30** -
11.Personelden Tatmin 448 046  046** 0,36** -0,03 -0,08 0,34**  0,42** 0.45**  0,24** (,52** 0,12 -

**Korelasyon (Spearman’s) 0,01 seviye (2-tailed)

A: I¢ Miisteri Faktorleri
B: Dis Miisteri Faktorleri
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Tablo.31 korelasyon degerlerini inceledigimizde i¢ miisterilerin I1. faktorii ticret
tatmini ile dis misterilerin III. faktorii olan fiyat tatmini arasinda (+) pozitif yonli
anlaml1 (0,30) bir iliski vardir. I¢ miisterilerin {icret tatminleri artik¢a, dis miisterilerin

de fiyat tatminleri artmaktadir.

I¢c miisterilerin I. faktdrii kisisel gelisim ile dis miisterilerin IV. faktorii olan
personelden tatmin arasinda (+) pozitif yonlii anlamli (0,46) bir iliski vardir. Ig
miisterilerin kisisel gelisimden tatminleri artikca, dis miisterilerin de personelden

tatminleri artmaktadir. Bu da H1 hipotezimizin kabul edildigi anlamina gelmektedir.

I¢c miisterilerin II. faktorii iicret tatmini ile dis miisterilerin IV. faktorii olan
personelden tatmin arasinda (+) pozitif yonlii anlamli (0,36) bir iliski vardir. Ig
misterilerin ticretten tatminleri artik¢a, dis miisterilerin de personelden tatminleri

artmaktadir. Bu da H2 hipotezimizin kabul edildigi anlamina gelmektedir.

I¢ miisterilerin III. faktorii rol belirliligi “gérev ve sorumluluk netligi” tatmini ile dis
misterilerin IV. faktorii olan personelden tatmin arasinda anlamli bir iliski

bulunamamistir. Bu da H3 hipotezimizin reddedildigi anlamina gelmektedir.

I¢c miisterilerin VI. faktérii yonetimden tatmin ile dis miisterilerin IV. faktdrii
olan personelden tatmin arasinda (+) pozitif yonlii anlamli (0,42) bir iliski vardir. I¢
miisterilerin yonetimden tatminleri artik¢a, dis miisterilerin de personelden tatminleri

artmaktadir. Bu da H4 hipotezimizin kabul edildigi anlamina gelmektedir.

I¢ miisterilerin IV. faktdrii otel isgiicii yeterliligi ile dis miisterilerin IV. faktorii
olan personelden tatmin arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Bu da H5

hipotezimizin reddedildigi anlamina gelmektedir.

I¢ miisterilerin V. faktorii ¢alisanlar arasi iliskiler ile dis miisterilerin IV. faktorii
olan personelden tatmin arasinda (+) pozitif yonlii anlamli (0,34) bir iliski vardir. Ig
miisterilerin c¢alisanlar aras1 iligskilerden tatminleri artikca, dis miisterilerin de
personelden tatminleri artmaktadir. Bu da H6 hipotezimizin kabul edildigi anlamina

gelmektedir.

I¢ miisterilerin VII. faktorii ¢alisma kosullart ile dis miisterilerin IV. faktdrii olan

personelden tatmin arasinda (+) pozitif yonlii anlamli (0,45) bir iliski vardir. Ig
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miisterilerin ¢aligma kosullarindan tatminleri artik¢a, dis misterilerin de personelden

tatminleri artmaktadir. Bu da H7 hipotezimizin kabul edildigi anlamina gelmektedir.

Tablo 32. Arastirma Degiskenlerine Ait Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimh Degisken

Personelden Tatmin (Toplam)

Bagimsiz Degiskenler B t p

Kisisel Gelisim 575 2,093 ,046
Ucretten Tatmin 239 1,103 280
Yonetimden Tatmin ,042 ,692 ,400
Calisma Kosullarindan Tatmin ,072 ,730 472
Calisanlar Arasi Iliskiler ,110 179 ,503

F 2,907

R2 ,350

DzlItR2 ,230

Tablo 32 incelendiginde dis miisterinin “personelden tatmini” bagimli degiskeni
ile “kisisel gelisim olanaklarindan tatmin”, “iicretten tatmin”, “yonetimden tatmin” ve
“calisma kosullarindan tatmin” ve “calisanlar arasi iligkilerden tatmin bagimsiz
degiskenleri arasindaki regresyon analizi sonuglar1 goriilmektedir. Buna gore i¢
miisterilerin “kisisel gelisim olanaklarindan™, “icretten”, “ydnetimden” “calisma
kosullarindan” ve calisanlar arasi iligkilerden tatmin olma diizeyleri dis miisterilerin
“personelden tatmin” olmalar iizerinde % 23 oraninda etkili olmaktadir. “Personelden
tatmin” degiskeni iizerinde en etkili olan bagimsiz degisken “kisisel gelisim” (0.575)
iken, daha sonra sirastyla “iicret tatmini” (0.239), “calisanlar arasi iliskilerden tatmin”

(0.110), “calisma kosullar’” (0.072) ve “yonetimden tatmin” (0.042) degiskenleri
gelmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm sektorii, giiniimiiz tilkelerinin temel sorunlarimi ¢éziimlemede dinamik,
aktif ve faal etkiler yaratan, iilkeye onemli 6l¢iide doviz ve girdi saglayan, sektorde
gerceklestirilen yatirimlarla ve diisiik maliyetlerle yeni ve diizenli istihdam olanaklari
yaratan, ekonomik hayata oldugu kadar kiiltiirel ve sosyal yasama da pozitif etkileri

olan bir sektor konumundadir.

Tiiketim ihtiyaglarinin giderek degisime ugramasiyla turizm sektorti de degisime
ugramis, miisteri profili de her alanda bilgi sahibi olan, ne istedigini bilen ve miisteri
tatminine Onem veren bir toplum haline gelmistir. Sanayi ve bilim sektorlerindeki
biiylik degisim dnce tarim sektoriinden sanayi sektoriine dogru bir gecis daha sonra da
sanayi sektoriinden hizmet sektoriine dogru ilerlemistir. Bu degisim ile birlikte Diinyada
oldugu kadar Tiirkiye ekonomisinde de hizmet sektoriiniiniin pay1 giderek artmistir ve

hala da artmaya devam etmektedir.

Turizm, hizmet sektoriinin emek yogun kollarindan biri olan termal turizm
isletmeleri diger konaklama isletmeleri gibi yiiksek misteri tatmininin saglanmasi i¢in
oncelikle i¢ miisteri tatmininin yiikseltilmesi gerekmektedir. Isletmelerin i¢ miisterilerin
tatminin olugmast i¢in saglayacagi olanaklar dis miisterilere olumlu bir sekilde

yanstyacak ve dis miisteri tatmini olarak da geri donecektir.

Bu calisma Cesme Bolgesindeki termal turizm isletmelerindeki i¢ ve dis miisteri
tatmini arasindaki iliskiyi 6lgmek i¢in amaglanmistir. Bu arastirmadan c¢ikarilabilecek

temel sonug¢ ve Onerileri su sekilde siralamak olanaklidir:

Ic miisterilerin yaklasik % 67’sinin 5 yil ya da 5 yildan daha az bir mesleki
deneyime sahip oldugu, geng bir kitle (yaklagik % 63’liniin 34 yasin altinda) oldugu, bu
sonucun (Ozdemir, 2006) ¢aligmalarinda da desteklendigi goriilmektedir. Bu da termal
otel isletmelerinde i¢ miisterilerin olduk¢a geng ve deneyimi diisiik bir kitle olmasinin,
turizm sektoriinde isgoren devir hizinin ylksekligine isaret etmesi seklinde

yorumlanabilir.

I¢c miisterilerin yaklasik %62’sinin bekar oldugu goriilmektedir. Bu da turizm

sektoriiniin - yogun c¢alisma kosullariin  evli i¢ miisterilerin hayat sartlarini
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etkileyebilecegi ve uyum sorunu yasayacagindan genellikle termal otel isletmelerinde

bekar i¢ miisteriler ¢aligmaktadir.

Ic miisteri tatmininde cinsiyet degiskenine gdre anlamli bir farklilik yaratan
calisanlar arasi iliskiler, rol belirliligi “gdérev ve sorumluluk netligi” tatmini ve otel
isgiicti yeterliligi tatmini konularinda erkek i¢ miisterilerin kadin i¢ miisterilerden daha
yiikksek bir tatmin diizeyinde olduklar1 goriilmiistiir. Genellikle erkek i¢ miisterilerin
kadin i¢ miisterilere gore calismaya karsi daha fazla ilgi duyduklari, daha ¢ok is odakli
olduklar1 diisiiniilebilir. Bu yiizden erkek i¢ miisterilerin tatmin diizeylerinin daha fazla

olmasi beklenebilir.

I¢ miisteri tatmininde medeni durum degiskenine gére anlamli bir farklilik yaratan
kisisel gelisim, iicret tatmini, yonetimden tatmin ve calisma kosullarindan tatmin
konularinda evli i¢ miisterilerin bekar i¢ miisterilerden daha yiliksek bir tatmin
diizeyinde olduklar1, bunun sebebi olarak da evli i¢ miisterilerin giderlerinin daha fazla
olmasi, bekar i¢ miisterilerin ise genellikle aileleri ile birlikte yasamalar1 nedeniyle ya
da bireysel harcamalarinin evlilere gore daha az olmasi sebebiyle tatminlerini
etkileyebilecegi diisiiniilebilir. Ciinkii bekar i¢ miisteriler daha yiiksek beklentili, daha
secici ve kendi istekleri dogrultusunda bir is bulma konusunda daha rahat
hissedebilirler. Buna karsin evli i¢ miisterilerin hayat sartlar1 daha fazla sorumluluk

gerektirdiginden asgari diizeyde imkénlarla da tatmin olabilecekleri diisiintilebilir.

I¢ miisteri tatmininin gorev degiskenine gdre tiim alt boyutlarda iist ydneticilerin
alt iggbrenlerden daha yiiksek diizeyde tatmin oldugu, bunun sebebi olarak da yonetici
diizeyinde calisan i¢c miisterilerin kendilerini gelistirme olanaklarinin, yonetime ve
isleyisi katilma haklarinin daha fazla olmasi, aldiklar1 tcretten daha fazla tatmin
olduklari, isletmelerin rol belirliliginde pozisyonlarinin daha tatmin edici olmasi,

calisma kosullarinin daha belirgin ve diizenli olmas1 gibi nedenler oldugu sdylenebilir.

I¢ miisteri tatmininin egitim degiskenin tiim alt boyutlarinda egitim diizeyi en yiiksek
olan yiiksek lisans-doktora egitimi alanlarin tatmin diizeylerinin en diisiik diizeyde
oldugu, bunun sebebi olarak da egitim diizeyi yliksek olan i¢ miisterilerin istek ve

beklentilerinin daha fazla oldugu sdylenebilir.

I¢ miisteri tatmininin yas degiskenine gére anlamli bir farklihk yaratan c¢alisma

kosullarindan tatmin, yonetimden tatmin, ticret tatmini, kisisel gelisim ve otel isgiicli
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yeterliligi konularinda 18-25 yas araligindaki i¢ miisterilerin en tatminsiz olduklari, i¢
miisterilerin yaslar arttik¢a tatmin diizeylerinin de arttig1 bunun sebebi olarak da geng
i¢ miisterilerin ise karsi beklentilerinin daha yiiksek olmalari, daha sabirsiz olduklar
hemen daha iyi pozisyonlarda c¢alisma isteklerinin olmasi gibi sebepler olmasi

disiiniilebilir.

Ic miisteri tatmininin yas degiskenin tiim alt boyutlarinda 58 yas ve iizeri yas
grubunun tatmin diizeyinin en yiiksek oldugu, bunun sebebi olarak da belli bir yas
diizeyine ulasmis i¢ miisterilerin kendi becerileri konusunda daha objektif olmalari

disiiniilebilir.

D1s miisteri tatmininde cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik yaratan
fiyattan tatmin faktoriinde kadin dis miisterilerin erkek dis miisterilerden daha fazla
tatmin olduklari, bunun sebebi olarak kadin dis miisterilerin harcamalar konusunda

erkek dis miisterilere gére daha comert davrandiklar diisiinebilir

Otel isletmelerine gelen dis miisterilerin %85’inin 34 ve {stii yas grubuna dahil
olduklar1 goriilmektedir. Bu sonucu (Keskin, 2008), (Sandik¢1, 2008) ¢alismalarinda da
destekledigi goriilmektedir. Bu da termal otel isletmelerini tercih edenlerin genellikle
orta yas ve Ustii oldugu, termal otelleri tercih etmelerinin termal tedavi, fizik tedavi,
kaplica, rehabilitasyon gibi sebepler oldugu soylenebilir. Otel yoneticilerinin geng dis
miisteriler1 termal otellere cekebilmeleri i¢in genclerin ilgisini ¢ekebilecek kiir
uygulamalari, spor aktiviteleri, termal sularin agik havada ve dogal ortamda su parki,

eglence ve rekreasyon amach kullanimi gibi yontemler gelistirilebilir.

Di1s miisterilerin yaklasik % 71’inin evli oldugu goriilmektedir. Bu da termal otel
isletmelerini tercih edenlerin biiylik cogunlugunu evli dis miisterilerin olusturdugunu,
(Keskin, 2008) calismasinda da bu sonucu destekledigi ve bununla ilgili ¢alismalarin

yapilmasi Onerilebilir.

D1s miisterilerin yaklagik yariya yakininin 3000 TL’den fazla gelir diizeyinde
olduklar1 goriilmektedir. Bu da termal otelleri tercih eden dis miisterilerin orta gelir
diizeyi ve tizerindeki grup oldugu, (Keskin, 2008) calismalarinda da bu sonucu
destekledigi, otel yoneticilerinin diisiik gelir diizeyindeki dis miisterileri termal otellere
cekebilmek icin sezon disinda ¢esitli indirim ve promosyon kampanyalari

diizenlenmeleri Onerilebilir.
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Dis miisterilerin ortalama % 77’sinin otele ilk kez geldigi goriilmektedir. Otel
yonetiminin dis miisteri tatminine 6nem vererek miisterinin tekrar tercih etmesini
saglayacak programlar diizenleyebilir. Ornegin ilk kez gelen bir miisteriye ikinci kez
oteli tercih edebilmesi i¢in bir sonraki gelisine kullanilmak {izere indirim kuponlari,
kartlar1, kiir hediyeleri verilebilir. Otel miisterilerinin beklentilerine yonelik anketler

yapilarak, miisteri istek ve beklentileri dogrultusunda hareket edilebilir.

I¢ miisteri tatmininin egitim degiskenine gdre anlamli bir farklilik yaratan kisisel
gelisim, {icret tatmini ve yonetimden tatmin faktorlerinde egitim diizeyi arttik¢a, tatmin
diizeylerinin de azaldigi goriilmektedir. Tatmin diizeyinin diisiik olmasmin altinda

yatan ana etkenlerin belirlenmesine yonelik ilave calismalarin yiiriitiillmesi Onerilebilir.

Di1s miisteri tatmininde gelir diizeyi degiskenine gore fiyattan tatmin ve personelden
tatmin faktoriinde tatmin diizeyi en yliksek geliri 3000 TL’den fazla olan grup, en diisiik
ise 1000 TL’den az gelir grubu oldugu ve gelir diizeyi arttikga tatmin diizeyi de

artmaktadir.

Termal turizm isletmelerinde hizmet islemlerini olusturan kiir, bakim, termalizm,
tlica ve kaplica tedavileri gibi temel hizmetlerin yaninda modern saglik hizmetlerinin
de, alaninda uzmanlagsmis saglik personeli tarafindan sunulmasi termal turizm
isletmelerinde miisteri tatmini olusturmada 6nem tasimaktadir. Ciinkii miisteri saglik

acisindan kendini giivenli hissettigi isletmeleri tercih edecektir.

D1s miisteri personelden tatmin ile i¢ miisterilerin yonetimden tatmin, g¢alisma
kosullarindan tatmin, kisisel gelisimden tatmin, {icret tatmini ve c¢alisanlar arasi

iliskilerden tatmini arasindaki iliskiden toplam varyansin % 23’{inii agiklanmaktadir.

I¢ miisterilerin en fazla otel isgiicii yeterliliginden tatmin olduklari, en az ise ¢aligma
kosullarindan tatmin olduklar1 goriilmektedir. D1s miisteriler incelendiginde ise en fazla

personelden tatmin olduklari, en az ise fiyat faktoriinden tatmin oldugu sdylenebilir.

D1s miisterilerin “personelden tatmini” lizerinde en etkili olan degiskenin “kisisel

2 (13

gelisim” oldugu ve daha sonra sirasiyla “iicret tatmin”, “calisanlar arasi iligkilerden

tatmin”, “caligma kosullarindan tatmin” ve “ydnetimden tatmin” degiskenlerinin geldigi

seklinde siralanabilir.
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Bu arastirmanin sadece bir bdlgede ve sinirli sayida termal otel isletmesinde
uygulandig1 i¢in sonuglarinin tiim sektdre ya da tiim isletmelere genellestirilemeyecegi

gergceginin gbz onilinde bulundurulmasi gerektigi sdylenebilir.

Arastirma sonuglarinin basta sektor yoneticileri ve akademisyenler olmak tizere ilgili

tiim cevrelerle paylasilmasi gerektigi sdylenebilir.

D1s miisteri tatmininde i¢ miisteri tatmininin énemi ve etkisinin otel yoneticilerince

bilinmesi ve dnemsenmesi gerekliligi soylenebilir.

I¢ miisteri tatmininin saglanmasi ve siirekliligine yonelik otel yoneticilerince gereken
tedbirlerin alinmasi, politika ve stratejilerin gelistirilip etkin olarak yiirttiilmesi

gerekliligi sdylenebilir.

Otel yoneticilerinin kisisel gelisim konusunda i¢ miisteri tatminini 6nemsemeleri, i¢
miisterilerin kendilerini gelistirmelerine yonelik hizmet i¢i ve hizmet dis1 egitimler ile
(toplanti, seminer, panel vb.) tatminleri artirmaya yonelik daha aktif calismalar
yiirlitmeleri gerektigi, mesleki gelisimlerine yonelik beklenti ve isteklerinin belirlenmesi
ve bunlarin tatminine yonelik politikalarin gelistirilmesi bunun sonucu olarak da ig¢
miisterilerin kisisel gelisimden tatminleri arttik¢a, dis misterilerin de tatminlerinin
arttig1 sdylenebilir. I¢ miisterilerin bilgi ve becerilerini kullanabilmeleri igin gerekli
kosullar yoOnetim tarafindan saglanmalidir. Yonetim i¢ miisterilerini gelistirmek
amaciyla egitim programlar1 diizenleyebilir. Bilgi ve becerisini kullanabilmesi i¢in
gerekli ortam1 bulabilen i¢ miisterilerin tatmini artacak, tatmini artmis i¢ misterilerin
dis miisteriye yaklasimlari da olumlu olacaktir. Hizmet i¢i egitim, ayn1 zamanda isletme

i¢inde arkadaslik iligkilerinin gelismesine ve ekip ruhunun olugmasina katkida bulunur.

Otel yoneticilerinin iicret konusunda i¢ miisteri tatminini Gnemsemeleri, i¢
miisterilere iicretleri kisiye gore degil, yapilan ise gore adil verilmelidir. Is ortaminda
adil verilmeyen ticretler kisinin ise olan verimliligi diisiiriilebilir ve daha az ¢alismasina
sebebiyet verebilir. Ayrica iicret Odemelerinde egitim durumunun goz Oniinde
bulundurulmasi ve &demeler de bu durumunda degerlendirilmesi Onerilebilir. Ig
misterilerin sosyal bir varlik olmakla birlikte ekonomik bir yonleri de vardir.
Yasamlarin1 stirdiirebilmeleri ve sorumluluklarmi yerine getirebilmeleri i¢in para
kazanmak zorundadirlar. Bunun i¢inde iicret tatmininin i¢ miisteri tatmininde onemli

oldugu ve bunun sonucu olarak da i¢ miisterilerin iicretten tatminleri arttikca, dis



102

misterilerin de tatminlerinin arttig1 sdylenebilir.

Otel yoneticilerinin ¢aligma kosullarini i¢ miisterilerin lehine tekrardan gdzden
gecirilmesi ve daha diizenli calisma saatleri, gerektiginde spor ve dinlenme olanaklari
ve sosyal faaliyetleri gibi iyilestirmelerin gerekliligi ve bunun sonucu olarak da ig
miisterilerin ¢alisma kosullarindan tatminleri artik¢a dis miisterilerin de tatminlerinin
arttigi sOylenebilir. Cilinkii i¢ miisterilerin zamanlarinin biiyiik bir kismi igyerinde
gecmektedir. Uygun ¢alisma ortami insanin biyolojik, psikolojik 6zellikleri gbz oniinde
bulundurularak verimli, uyumlu, anlayish i¢c miisteri yaratilmasi agisindan oldukca
onemlidir. I¢ miisterilerin sosyal ihtiyaclarinin karsilanmasi ile tatminin artmasi
saglanacaktir. Caligma ortam ve kosullarinin yeterliligi, calisma saatlerinin uygunlugu,
yemekhane temizligi ve diizeni, ulasim olanaklarinin saglanmasi, is giivenligi, is yerinin
huzuru, kiiltiirel cesitlilik ve zenginligi gibi etkenler, i¢ miisterilerin memnuniyetinin

artmasinda 6dnemli rol oynar.

Otel yoneticilerinin i¢ misteriler ile olan iligkilerinin i¢ mdsteri tatmininin kilit
noktalarindan bir tanesi oldugunun bilinmesi, i¢ miisterilerin yonetimle etkin ve kaliteli
bir iletisim kurmalarina olanak saglayacak ortam, olanak ve araglarin devreye
konulmasi gerekliligi ve bunun sonucu olarak da i¢ miisterilerin yonetimden tatminleri

arttik¢a, dig miisterilerinin de tatminlerinin artacagi soylenebilir.

I¢ miisterilerin calisanlar arasi iliskilerinin iyi olmasi, aralardaki iletisimin dogru ve
zamaninda yapilmasi dis miisterilere yaklagimlarinin olumlu olmasi yoniinde yarar
saglayacaktir. Birbirleri ile dogru iletisim kuran, koordineli bi¢gimde ¢alisan i¢ miisteri
herhangi bir sorun ile karsilastiklarinda durumdan haberdar olduklar1 i¢in en kisa
zamanda ¢oziim Uretebileceklerdir. Diirlist ve dogru bir sekilde duygu ve diisiincelerini
aktararak, miisterilerin haklarina saygi gostererek, ortak karar birligine varmak icin
belirli ve acik amaglarda anlasarak, sozsliz iletisim unsurlarmi iyi kullanarak,
miisterilerine giivenerek gerceklesecektir. Is arkadaslariyla huzur iginde olamayan ig
miisterilerin yasamlarmin biiylik bir kismini1 burada geciriyor olmalar1 sebebiyle ise
kars1 da tatminsiz olacaktir. Otel yoneticileri bu konuda bir denge kurmaya calismali

seklinde bir oneride bulunabiliriz.

Termal turizm otellerinde c¢alisan {ist ve ast i¢ miisterilere dis miisteri tatmini

konusunda egitim seminerleri diizenlenmelidir. Miisteri istek ve beklentilerini en iyi
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sekilde karsilayabilmeyi kendine amag¢ edinen termal turizm isletmeleri miisteri

sikayetlerini ele almalar1 misteri tatmininin saglanmasinda etkili olacaktir.

Diger yas gruplarina oranla 6zellikle 18-25 yas arasindaki geng i¢ miisterilerde genel
tatmin diizeyinin diisiik olmasinin altinda yatan ana etkenlerin belirlenmesine yonelik

ilave ¢aligmalarin yiiriitiilmesi Onerilebilir.

Erkek dis miisterilerde genel tatmin diizeyinin diisiik olmasinin altinda yatan ana

etkenlerin belirlenmesine yonelik ilave ¢alismalarin yiiriitiilmesi 6nerilebilir.

Egitim diizeyi arttik¢a i¢ miisteri tatmininin diismesine yonelik etkenler ile yiiksek
egitim diizeyine sahip i¢ miisterilerin tatmin diizeyinin artirilmasina yonelik onlemleri

belirleme amagli yeni arastirma ve ¢aligmalarin yiiriitiilmesi onerilebilir.

Evli i¢ miisterilerin, bekar i¢ miisterilerden daha yiiksek tatmine sahip olmalarinin

altinda yatan etkenleri belirlemeye yonelik yeni ¢alismalarin yiiriitiilmesi 6nerilebilir.

Diinya niifusunun giderek yaslanmasi, termal turizm isletmelerine yonelik
yatirimlarmin siirekli artmasi, termal turizmin 6niimiizdeki yillarda siirekli geliseceginin
gostergesidir. Gelecekte termal turizm ile ilgili yapilacak arastirmalarin Tirkiye ile
birlikte tiim diinyay: da kapsayabilmesi, iilkemiz ve diinya agisindan termal turizmin

giiclii. ve zayif yonlerinin, firsat ve tehditlerinin neler oldugu konularinin yeni

caligmalarin yiiriitiilmesi Onerilebilir.

Sonug olarak dis miisteri tatminine giden yolda ¢ok 6nemli bir asama olarak i¢
miisteri tatmini, isletmelerin varliklari1 koruyabilmeleri, karliliklarint devam ettirip

artirabilmelerine olanak taniyan en 6nemli unsurlardan biridir.



104

KAYNAKCA

Agho, A., Mueller, C. and Price, J.(1993), “Determinants of Employee Job Satisfaction:
An Empirical Test of a Causal Model”, Human Relations, 46 (8): 1007-1027.

Akbulut, G. (2010) “Tiirkiye’de Kaplica Turizmi ve Sorunlar’” Gaziantep Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi ¢.9 s.1 $5.35-54.

Akinct, Z., (2002) “Turizm Sektdriinde Is goren Is Tatminini Etkileyen Faktorler : Bes
Yildizli Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama” Akdeniz I.I.B.F. Dergisi c.4 ss. 1-
25.

Altunisik, R., Coskun, R., Bayraktaroglu, S., Yildirim, E. (2010) SPSS Uygulamal
Arastirma Yontemleri 6. Baski1 Sakarya Yayincilik: Sakarya.

Auchterlounie, T., Hinks J. (2001) “The Measurement of Custoer Satusfactionin The
Private House Building Sector” Cobra Conference Papers from the COBRA, Cutting
Edge and ROOTSwww.rics-foundation.org.

Baydas, A.(2004) Miisteri Iliskileri Yonetimi (Editor: Ismail Bakan) Cagdas Yonetim
Yaklasimlari, (1. Basim) Beta Yayinlari: Istanbul.

Baytekin, E. P. (2005) “Pazarlamada Yeni Bir Yaklasim: Miisteri Iliskileri Y&netimi
(CRM) Ege Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dergisi ss. 177-183.

Bayuk, N. ve Kii¢iik, F. (2007) “Musteri Tatmini ve Misteri Sadakati Miskisi” Marmara
Universitesi [.I.B.F Dergisi c. 22, s.1, ss. 285-292.

Bulgan, G. ve Soybali, H. H. (2011) “Antalya Belek Bolgesindeki Bes Yildizli Otel
Isletmelerinde Diisiik Sezonda Konaklayan Alman Miisterilerin Hizmet Beklentilerinin

ve Memnuniyet Diizeylerinin Degerlendirilmesi” Journal of Yasar University c.6 s.21
ss. 3572-3597.

Biiyiikoztiirk, S. (2010) Sosyal Bilimler I¢in Veri Analizi El Kitab1 12. Baski Pegem
Akademi: Ankara.

Cengiz, E. (2010) “Tiiketici Arastirmalarinda Miisteri Tatminini Esas Alan Gors ile
Miisteri Degerini Esas Alan Goriisiin Bir Model Dahilinde Birlestirilmesi ve En Kii¢iik
Kareler Yontemiyle Test Edilmesi” Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi ¢.2 s. 29 ss. 151-
171.

Chatterjee, V.(2001)“Internal Customer Delight Index- The Vehicle to Measure Internal
Customer Satisfaction” Indian Journal of Industrial Relations, Vol. 36, No. 4, pp. 499-
509.

Cohen, E. (2006): “Medical Tourism in Thailand”, New Perspectives and Values in
World Tourism & Tourism Management in the Future, Turk-Kazakh International
Tourism Conference, ss.24-37.



105

Caldemir, I (22.05.2012) Dogal Terapiler Egitim Sitesi,
www.ipekcaldemir.com/index.html.

Cati, K. ve Agras S. (2007) Hizmet Kalitesi Ol¢iim Teknikleri (Edit: Said Kingir),
Toplam Kalite Ve Stratejik Yonetimde Yeni Egilimler: Ankara.

Cetin, T. (2011) “Termal Turizm Potansiyeli A¢isindan Kozakli (Nevsehir) Kaplicalar1”
International Periodical For The Languages, Literature and History of Turkish or Turkic
Volume 6/1 Winter 2011, p. 878-902.

Curpan, H. (2006) “Perakendecilikte Miisteri Mutlulugu i¢in, Calisan Memnuniyeti”
MUSIAD Cergeve Dergisi $.38 ss.1-5.

Cicek, R. ve Dogan, C. A. (2009) “Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesine Yénelik Bir Arastirma: Nigde Ili Ornegi” Afyon Kocatepe
Universitesi [IBF Dergisi ¢.11 5.1 ss. 199-217.

Ciftyildiz, S.S.(2010) “Bilgi Arastirma Egiliminin Tiiketici Ilgisi ile Miisteri Tatmini
Arasindaki Iliskiye Etkisi” Akademik Incelemeler Dergisi c. 5 s.1 ss. 76-90.

Davis, K(1988) I;sletmelerd? Insan Davramsi Orgiitsel Davrans, (Ceviri: Kemal
Tosun), I.U. Isletme Fakiiltesi, Istanbul.

Demir, O. F. ve Kirdar, Y. (2008) Review of Social, Economic & Business Studies,
vol.7/8, ss. 293-308.

Demirel, Y. (2009) “Orgiitsel Baglihigin i¢ Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi: Kamu ve
Ozel Sektér Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma” Aksaray Univ. [IBF Dergisi.

Devebakan, A.(2003) “Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde”
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(1), ss. 38-54.

Dogan, H. (2002) Kars: Etkilesimli Pazarlama, Fakiilte Kitabevi: Isparta.
Dogan, S. (2005) Calisan Iliskileri Yonetimi, Kare Yayinlart: Istanbul.

Dogan, S. ve Kilig, S. (2008) “iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin
Saglanmas1” KMU IIBF Dergisi y11.10 s.14.

Duman, T., Aydugan, P. ve Kocak, G. N. (2007) Karayolu Yolcu Tasimacilig
Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi, Hizmet Degeri, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri
Sadakati Iligkileri Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi c. 9, s. 1
ss. 151-177.

Diinya Gazetesi (24.06.2012) “Turizmde Tek Yiikselen Ulke Tiirkiye” .

Emir, O. ve Durmaz, G. (2009) “Afyonkarahisar’in Termal Turizm Imaji Uzerine Bir
Degerlendirme” Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi, C. 20, s. 1, sS. 25-32.


http://www.ipekcaldemir.com/index.html

106

Eroglu, E. (2005) “Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli” 1.U. Isletme Fakiiltesi Isletme
Dergisi ¢.34 s.1 ss. 7-25.

Erdogan, T. (2000) Miisteri Iliskileri Egitimi, Papatya Yaymcilik, Istanbul.

Gilaninia, S., Rezvani, M., Mousavian, S. J., (2011) “The Effect of Relationship
Marketing Dimensions by Customer Satisfaction to Customer Loyalty Australian
Journal of Basic and Applied Sciences”, c. 5.9 $5.1547-1553, ISSN 1991-8178.

Gok, B. (2010) I¢ Miisteri Tatmininin Dis Miisteri Tatmini Ugerindeki Efkisini
Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma: Antalya’da Bir Yiyecek Isletmesi Ornegi,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii:
Antalya.

Giirbiiz, S. (2007) “Kamu Personelinin Ucret Tatmin Seviyelerini Belirlemeye Y 6nelik
Bir Arastirma” Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi www.e-sosder.com c.6 s.21 ss. 240-
260.

Giiven, M., Bakan, 1. ve Yesil S.(2005) *“Calisanlarin ve Ucret Tatmini Boyutlariyla
Demografik Ozellikler Arasindaki Iliskiler: Bir Alan” Celal Bayar Universitesi 1IBF
Dergisi ¢. 12 s.1 ss. 127-151.

Herzberg F. (1968), “ One More Time: How Do You Motivate Employees?” Reprint

from Harvard Business Review, January- February 1968, Number 68108, pp. 13-22

[lban, M.O. ve Kasli, M. (2009) “Termal Turizmin Gelismesini Etkileyen Sorunlart
Belirlemeye Yonelik Gonen’de Bir Arastirma” Ege Akademik Bakis .9, s.4, s5.1275-
1293.

Iliter, H. (2012) “Termal Saglk Turizmi” 1. Uluslararasi Termal Saghk Turizmi
Kongresi 06-09 Haziran 2012 Afyon Kocatepe Universitesi.

Islamoglu, A. ve Altunisik R. (2008) Tiiketici Davramglari, Beta Yayncilik: Istanbul.

Islamoglu, A. (2008) Pazarlama Felsefesi- Kavramlar ve Pazarlama Sorunlarina
Yaklasim, Beta Yaymcilik: Istanbul.

Iscan, O.F. ve Timuroglu, M. K. (2007) “ Orgiit Kiiltiiriiniin Is Tatmini Uzerindeki
Etkisi ve Bir Uygulama” Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, c. 21, s.
1, ss. 119-135.

Karahan, K. (2000) Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim: Istanbul.

Korkmaz, S., Eser, Z., Oztiirk, S. A. ve Isin, F. B. (2009) Pazarlama Kavramlar —
Ilkeler — Kararlar, Desen Ofset: Ankara.



107

Keskin, Y. (2908) Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri T atmininin Olciilmesi
Kizilcahamam Ornegi, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Diizce Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti: Akcakoca.

Kilig, B. ve Ok, S. (2012) “Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayetlerin
Degerlendirilmesi” Journal of Yasar University ¢.25 s.7 ss.4189-4202.

Kotler, P., (2000) Marketing Management, Printice Hall, USA.

Mithas, S., Krishnan, M. S. ve Fornall, C. (2005) “Why Do Customer Relationship
Management Applications Affect Customer Satisfaction?” The Journal Of Marketing,
Vol.69, No.4, pp. 201-209.

Neumayer, O. (1996) “Customer Satisfaction”, Standard, Yil:35, Say1:413, Mayzis,
ss.38-39.

Oliver, R L. (2010) Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer,
Londan/England.

Odabas1, Y. ve Oyman, M. (2002) Pazarlama [letisimi Yonetimi, Medicat Basim,
Eskisehir.

Odabasi, Y. ve Baris, G. (1995) Tiiketici Davranisi, Mediacat Basim, Ankara.

Onen, M., O. (2008) “Diinyada ve Tiirkiye’de Turizm” Tiirkiye Kalkinma Bankas1 A.S.
Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Miidiirligii, Ankara.

Ozcan, K., (1995) “Tiiketici Tatmini ve Sikayet Davranis1” Pazarlama Diinyas1 Dergisi
yil:5 s. 40 ss. 31-32.

Ozdemir, K. M. (2006) Turizm Sektoriinde Is gorenlerin Is Tatmini Faktérleri ile Dig
Miisteri  Tatmini Arasindaki Iliskinin  Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii:
Antalya.

Ozgiiven, N. (2008) “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulastirma
Sektorii Uzerinde Bir Uygulama” Ege Akademik Bakis ¢.8 s.2 s5.651-682.

Oztiirk, 1. (2009) “Konaklama Isletmelerinde I¢c ve Dis Miisteri Tatmininden Iliskisel
Pazarlama Baglaminda Incelenmesi: Zincir Otel Isletmesi Ornegi” Yayinlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi.

Poyraz, K., Taskin, E. ve Kara H.(2004) “Demiryollar1 Isletmesi’nde Miisteri
Tatmininin Olgiilmesi ve Bir Uygulama” Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
Cc.4s.25ss. 73-88.



108

Peterson Robert A., Wilson William R. (1992), "Measuring Customer Satisfaction: Fact
and Artifact”, Journal of the Academy of Marketing Science, Winter, vol:20, 1ss.:1,
$s.61-72.

Sandik¢i, M. (2007) “Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Sandikli Hiidai
Kaplicasinda bir Alan Arastirmasi” Afyon Kocatepe Universitesi [IBF Dergisi c. 9,
s.11, ss. 40.

Sandik¢1 M. ve Giirpmar K. (2008) “Termal Turizm Isletmelerinde Kiir Hizmetlerinden
Algilanan Onem: Ege Bolgesinde Bir Arastirma” Afyon Kocatepe Universitesi, 1.I.B.F.
Dergisi ¢.10 s. 1 s5.103-121.

Sarusik, M. (2012) “Afyonkarahisar Termal Turizm Potansiyeli” 1. Uluslararasi Termal
Saglik Turizmi Kongresi 06-09 Haziran 2012 Afyon Kocatepe Universitesi.

Scotti, D. J., Harmon, J. ve Behson, S. J. (2009) “Structural Relationships Between

Work Environment and Service Quality Percerceptions As a Service Strategy” Journal
of Health and Human Services Administration, Vol. 32, No. 2, pp.195-234.

Tek, O. B. (2010) Modern Pazarlama Ilkeleri (3. Basim):1zmir.
Tiitiincti ve Demir (2003) “Konaklama isletmeleriqde Insan Kaynaklar Kapsaminda
Isgiicii Devir Hizinin Analizi ve Mugla Bolgesi Ornegi” Dokuz Eyliil Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii .5, s.2, 55.146-169.

www.nilgunsarp.com “Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Yo6netimi” Erisim tarihi:
23.07.2012.

Secilmis, C. (2012) “ Termal Turizm Destinasyonlarindan Duyulan Memnuniyet
Diizeyinin Tekrar Ziyaret Niyetine Etkisi: Sakarnlica Ornegi” Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi c.11 s. 39 ss. 231-250.

Taskin, E. (2000) Miisteri Iliskileri Egitimi, Papatya Yayincilik: istanbul.
Tek, O. B. ve Ozgiil, E. (2010) Modern Pazarlama Ilkeleri, Birlesik Matbaacilik: {zmir.

Tietjen, M. A ve Myers, R. M. (1998) “Motivation and job satisfaction", Management
Decision, Vol. 36 Iss: 4 pp. 226 — 231.

Tungsiper, B. ve Kasli M. (2008) *“ Termal Turizmin Ekonomik Etkileri: Génen Ornegi”
Ticaret ve Turizm Egitim Fakidiltesi Dergisi s. 1, ss. 120-135.

Tiirk, M.(2004)*Perakendeci Isletmelerde Personelin Fiziksel Ozelliklerinin Miisteri

Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: Malatya ilinde Bir Uygulama” Firat Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi c. 14, s. 2, ss. 273-290.


http://www.nilgunsarp.com/

109

Tirksoy, A. ve Tiirksoy, S. S. (2010) “Termal Turizmin Gelistirilmesi Kapsaminda
Cesme lgesi Termal Kaynaklarinin Degerlendirilmesi” Ege Akademik Bakis c.10, s.2,
ss.707-726.

Tiitiincti, O. (2001) Yiyecek Icecek Isletmelerinde Miisteri Tatmininin Olciilmesi,
Turhan Kitabevi: Ankara.

Tiitiincii, O. ve Dogan, 1. O. (2003) Miisteri Tatmini Kapsaminda Ogrenci
Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Uygulamas1 Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi c.5, s. 4,
s$s.130-151.

Tiiziin, I. ve Devrani, T. (2008) “Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri-Calisan Etkilesimi
Uzerine Bir Arastirma” Eskisehir Osmangazi Universitesi {IBF Dergisi, c. 3 5.2, ss. 13-
24.

Uzunoglu, E. (2007) “Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisina Gore Deger Yaratma: Bir
Model Olarak Deger Iletim Sistemi” Eskisehir Osmangazi Universitesi IIBF Dergisi, c.
28.1ss.11-29.

Unal, A. ve Demirel, G. (2011) “Saglik Turizmi Isletmelerinden Yararlanan
Miisterilerin Beklentilerinin Belirlenmesine Yénelik Bolu Ilinde Bir Arastirma”
Electronic Journal of VVocational Colleges ss. 106-115.

Ustiin, A. (2009) “Bilgi Hizmetlerinde Verimlilik ve Motivasyon” Tiirk Kiitiiphaneciligi
.23, s. 3 ss. 602-608.

Vavra, T. G. (2006) Improving Your Mesurement of Costumer Satisfaction, Ceviren:
Giinhan Giinay, Rota Yayincilik: Istanbul.

Yildirim, O. (2005) Termal Turizm Isletmelerinde Miisteri Sadakat ve Bir Arastirma
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii:
Balikesir.

Yilmaz, A., Ersoy, F. ve Argan, M. (2009) Perakendecilikte Miisteri Iliskileri ve
Yénetimi, Anadolu Universitesi Yayinlari: Eskisehir.

Yurdakul, M. ve Karahan, O. M. (2010) “Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ve Ulasim
Sektériinde Bir Uygulama: Isletme Calisanlarinin Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne ve

Miisterilerine Bakis Acilarmin Belirlenmesi” Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi ISSN 1302-1842 s. 28 ss. 133-145.

Zengin, B. ve Oztiirk 1. (2010) “Konaklama Isletmelerinde Dis Miisteri Tatmininin
Iliskisel Pazarlama Baglaminda Incelenmesi” Akademik Incelemeler Dergisi €.5 s. 2 ss.
118-132.



110

Zhou, Y. and Volkwein, J.F., (2003)“Testing a Model of Administrative Job
Satisfaction” Reserach in Higher Education, Vol. 44, No. 2, AIR Forum Issue (Apr.,
2003), pp. 149-171.

www.notu.com Anadolu Universitesi A¢ikogretim Fakiiltesi (AOF) e-dgrenme egitim
portakali Erigim tarihi: 01.07.2012.

www.sosyalbilimlerselcuk.edu.tr “Insan Kaynaklar1 Yonetiminde Egitim ve Gelistirme
Etkinligi (Ornek Bir Uygulama)” Erisim tarihi:11.08.2012.

www.kultur.gov.tr T.C Kiiltiir ve Turizm Bakanligi.

www.cesmebelediyesi.com izmir- Cesme Belediyesi.

www.izmirkulturturizm.gov.tr izmir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii.



http://www.notu.com/
http://www.sosyalbilimlerselcuk.edu.tr/
http://www.kultur.gov.tr/
http://www.cesmebelediyesi.com/
http://www.izmirkulturturizm.gov.tr/
http://www.izmirkulturturizm.gov.tr/

111

EK-1 ANKET FORMU

Degerli katilimet;

Bu anket, T.C Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme
Anabilim dali sletme programinda Dog. Dr. Hulusi DOGAN’mn danismanliginda
devam etmekte oldugum yiiksek lisans tez calismam icin veri toplamak amaciyla
diizenlenmistir. Bu veriler akademik amagla kullanilacak ve arastirma verileri baska
higbir yerde kullanilmayacaktir.

Bu arastirma, “Termal Turizm Isletmelerinde I¢ ve Dis Miisteri Tatmini
[liskisi’ni belirlemeyi amaglamaktadir.

Degerli katilimlarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederim.

BiRINCi BOLUM

Anketi Cevaplayacak Kisi ile Ilgili Sorular

1. Uyrugunuz...........
2. Cinsiyet

() Bayan () Bay

3. Yas

() 18-25 () 26-33 () 34-41 () 42-49 () 50-57 (') 58 ve tstii
3. Egitim
() Ilkogretim () Lise () Yiiksekokul () Lisans () Yiiksek lisans- Doktora

4. Medeni Durum
( ) Bekar () Evli

6. Bu otelde kag yildir ¢alistyorsunuz?

()0-2 ()35 ()6-8 ()9-11( )12 veiizeri

7. Turizm sektoriinde kag yildir ¢calistyorsunuz?

()0-2 ()35 ()6-8 ()9-11( )12 veiizeri

8. Turizm ile ilgili egitim aldiniz m1?

( ) Haywr ( ) Evet

Cevabiniz Evet ise;

( ) Turizm Lisesi ( )Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Meslek Yiiksekokulu

() Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu ( ) Turizm Egitim Merkezi
(TUREM) () Otelcilik Egitim Merkezi (OTEM)
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1 Isimin bilgi ve becerilerimin gelisimine katkisi oldugunu disuniyorum.
2 Calismakta oldugum otelde saglanan egitim firsatlarinin (seminer vb.) eksiklerimizi
giderdigini diistiniiyorum.
3 Isimi severek yapiyorum.
4 Yaptigim isin 6nemli oldugunu distniiyorum.
5 isyerimde alinan kararlara benimde katlma hakkim veriliyor.
6 isyerimde yenilik ve degisiklik &nerilerim dikkate aliniyor.
7 Isyerimde yaraticili§imi ortaya cikaracak olanaklar sadlaniyor.
8 Isyerimde kendimi giivende hissediyorum.
9 isyerimdeki yogunluk ev yasamimi etkiliyor.
10 Isime otel igerisinde deger veriliyor.
11 isime toplum tarafindan deger veriliyor.
12 Gelecekte meslegimde ylikselecegime inaniyorum.
13 Aldigim maastan memnunum.
14 Aldigimiz maas tiim calisanlara adil veriimektedir.
15 Aldigimiz maasin egitim dizeyiyle tutarl oldugunu dustniyorum.
16 isyerimde yeterli sayida is géren oldugunu distiniiyorum.
17 isyerimde yeterli sayida yonetici oldugunu diisiiniiyorum.
18 Isimle ilgili karsilasilan sorunlarda yénetimden yardim ve anlayis gériiyorum.
19 Otel yonetiminin calisanlar arasindaki anlasmazliklan gidermede profesyonel oldugunu
disuniyorum.
20 Otel yonetiminin ¢alisanlar arasindaki esitlik ve denge ilkesini koruduguna inaniyorum.
21 Otel yonetimi yaptigim isle ilgili bana gliven duyuyor.
22 Otel yonetimi galisanlarina karsi nazik davranmaktadir.
23 Otel yonetimi ¢alisanlarin tatminine 6nem vermektedir.
24 Calismakta oldugum otel yenilikgi bir anlayisa sahiptir.
25 Calismakta oldugum otelde, tim hizmetler ciddiyetle yurituliyor.
26 Calismakta oldugum otelde hizmetlerin kesin olarak ne zaman yapilacagi 6nceden
soylenir.
27 Isyerimde spor ve dinlenme olanaklarini yeterli buluyorum.
28 Isyerimde sosyal faaliyetlerin yeterli oldugunu diistiniiyorum.
29 Isyerimde calisma kosullari ve galisma saatleri uygundur.
30 Isyerimde beslenme olanaklarini temiz, kaliteli ve hijyenik buluyorum.
31 Calistigim ortamin fiziksel kosullarini (aydinlatma, temizlik, isinma vb.) yeterli buluyorum.
32 Isyerimde sosyal yardimlarin (kira, hastalik, &lim, dogum vb.) vyeterli oldugunu
disuniyorum.
33 Is arkadaslanmiz arasinda giiven ve dayanisma vardir.
34 Is arkadaslarimla is ortaminda ve ya disinda olan iliskilerimde mutluluk duyuyorum.
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EK-2 ANKET FORMU

Degerli katilimet;

Bu anket, T.C Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme
Anabilim dali sletme programinda Dog. Dr. Hulusi DOGAN’mn danismanliginda
devam etmekte oldugum yiiksek lisans tez calismam icin veri toplamak amaciyla
diizenlenmistir. Bu veriler akademik amagla kullanilacak ve arastirma verileri baska
higbir yerde kullanilmayacaktir.

Bu arastirma, “Termal Turizm Isletmelerinde I¢ ve Dis Miisteri Tatmini
[liskisini” belirlemeyi amaglamaktadir.

Degerli katilimlarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederim.

BiRINCi BOLUM

Anketi Cevaplayacak Kisi ile Ilgili Sorular

Cinsiyet
() Bayan () Bay

2. Yas
()18-25 () 26-33 () 34-41 () 42-49 () 50-57 () 58 ve tistii

3. Egitim
() Ilkdgretim () Lise () Yiiksekokul () Lisans () Yiiksek lisans- Doktora

4. Ailenizin aylik net geliri ne kadardir?
( ) 1000 TL’den az () 1000-1999 TL () 2000-2999 TL () 3000TL’den fazla

5. Medeni Durum
( ) Bekar () Evli

6. Kiminle birlikte seyahat ediyorsunuz?
( ) Yalmz ( ) Aile ( ) Arkadas ( ) Organize Tur / Grup

7. Daha once bu otelde konaklama yaptiniz m1?
( ) Evet () Hayrr

8. Kaldiginiz termal tesisi tercih etme sebep/sebepler nedir ?(1°den fazla sik
isaretleyebilirsiniz)

() Suyunun sifali olmasi1 ( ) Temiz olmasi ( ) Fizik tedavi

() Sportif faaliyetleri acisindan imkanlari ( ) Giivenilir bir tesis olmasi

( ) Ekonomik olmasi () Kaliteli hizmet ( ) SPA&Welness

9. Termal tesisi tercih etmenizde etkili olan arag/araglar hangisidir? ?(1°den fazla sik
isaretleyebilirsiniz)

( ) Seyahat Acentas1 ( ) Arkadas, akraba tavsiyesi ( ) Daha 6nceki seyahat deneyimi

( ) Yazili Medya(Gazete, Dergi vb.) ( ) Internet ( ) Sesli- Gérsel Basin(TV, Radyo

vb.) ( ) Fuarlar ( ) Diger
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1 Otel ¢alisanlari egitimlidir.
2 Otel ¢galiganlar musterilerle ilgilenmektedir.
3 | Otel calisanlarinin fiziki gériiniimleri diizgiinddr.
4 Otel galisanlarn musterilerine sunacaklari hizmetleri zamaninda sunmaktadir.
5 Otel galisanlari musterilerine karsi naziktir.
6 Otel galisanlan musterilere karsi gller yiizl{, sicak ve samimi davranmaktadir.
7 Otel ¢alisanlarinin davraniglan misterilere giiven vermektedir.
8 Otel galisanlarn yardimseverdir.
9 Otel galisanlari musterine yardimci olmakta her zaman isteklidir.
10 | Otel calisanlari musterilerin isteklerini karsilamaya her zaman hazirdirlar.
11 | Otelin bulundugu bolgede iklim glzeldir.
12 | Otelin bulundugu gevre dogal bir glizellige sahiptir.
13 | Otelin bulundugu bdlgeye ulasim kolaydir.
14 | Otelin modern gériinimli donanim ve malzemeleri vardir.
15 | Otelin genel goriinusii ve atmosferi hos bir etki birakmaktadir.
16 | Otelin oda dizaynlar uygun ve rahattir.
17 | Otelin sundugu hizmetin gesitliligi vardir.
18 | Otele iliskin hizmetleri gésteren materyaller (brosir/ilanlar vb.) aciklayicidir.
19 | Otelin oda manzaralar etkileyicidir.
20 | Otelin oda donanimlari dinlenme igin uygundur.
21 | Otelin oda isilari mevsime uygundur.
22 | Otelin teknik donanimi (klima, TV vb.) yeterlidir.
23 | Otelde temizlik ve hijyen kurallarina uyulmaktadir.
24 | Otelin restoran hizmetleri kaliteli ve gesitlidir.
25 | Otel igerisindeki aydinlatma yeterlidir.
26 | Otelin glivenlik sistemleri yeterlidir.
27 | Otelin konaklama fiyatlari uygundur.
28 | Otelin yiyecek-igecek fiyatlar uygundur.
29 | Otelin elektrik ve su sistemi yeterlidir.
30 | Otele ulasim Ucreti uygundur.
31 | Otelde spor etkinlikleri yeterlidir.
32 | Otelin eglence hizmetleri yeterlidir.
33 | Otelde yiiriiyts parkurlar bulunmaktadir.
34 | Otelde gocuklar igin 6zel alanlar bulunmaktadir.
35 | Otelde bedensel 6ziirliiler igin 6zel alanlar bulunmaktadir.
36 | Otelin saglik hizmetleri yeterlidir.
37 | Otelin termal su kaynaklarindan yeterli dizeyde yararlandim.
38 | Otelin termal su kaynaklarindan yeterli diizeyde fayda gérdim.
39 | Otelin sikayetlere karsi duyarllig yeterlidir.
40 | Genel olarak otelden memnun kaldim.
41 | Kaldigim termal tesisi tekrar tercih ederim.
42 | Kaldigim termal tesisi baskalarina tavsiye ederim.
43 | Aynitatmin baska tesisten saglanacagini bilsem de bu tesisi tercih ederim.
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