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OZET

Bu arastirmada miisteri degeri olusturmada etkili olabilecek unsurlarin dnem diizeylerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag dogrultusunda Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren 5 yildizli
termal otel isletmelerinin iist, orta ve alt kademe yoneticilerine (n=88) anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucun da miisteri degeri olusturmada en dnemli faktoriin hijyen'e
onem verilmesi oldugu belirlenmis olup, gerceklestirilen t ve F testine gore, yoneticilerin miisteri
degeri algilart ile bireysel ozellikleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri degeri, termal otel, yonetici, Afyonkarahisar.
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Determining the Customer Value Perception of the Five-Star
Thermal Hotel Management: an Application in Afyonkarahisar

ABSTRACT

In this survey, it’s intended to determine the importance levels of the elements which can
have influence in customer value. For this purpose, a survey application to high, medium and low
level managers (n=88) of the 5-star thermal hotel managements which are active in Afyonkarahisar
was performed. At the result of the survey, it has been determined that the most significant factor in
establishing customer value is to pay attention to hygiene, and according to t and F tests performed,
meaningful differences between customer value perceptions and individual particulars of the
managers were founded.
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I. GIRIS

Miisteri degeri, hedef kitleye katlandig1 maliyet temelinde beklediginden
daha fazla deger sunulmasi ve sunulan degerin hedef kitle tarafindan algilanmasi
sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Hedef kitlenin daha fazla secici davraniglar
sergilemesi, isletmelerde buna bagli olusan baski, rakiplerden farkli algilanmay1
saglayacak unsurlarin benzerlikleri nedeniyle etkilerinin azalmasi, rekabet
ortaminda basar1 i¢in miisteri odakli uygulamalar1 6n plana ¢ikarmistir (Aydeniz
ve Yiksel, 2007: 95-11). Miisteri odakli diisiince yapisi, sirketin miisteri
ihtiyaclarimt kendi bakis acisiyla degil; miisteri goziiyle belirlemesini gerektirir;
bu anlamda hedef Kkitlesine daha yakin olmay1 basarabilen isletmeler miisteri
degeri yaratma konusunda da daha etkili olmakta, isletmeye katkilarma ve
baghliklarina paralel olarak farkli miisteriler i¢in farkli diizeylerde deger
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gelistirmektedirler (Uzunoglu, 2007: 22). Rekabet avantaji olusturacak sekilde
miisteri degeri sunabilen isletmelerin bu konuda taklit edilmesi de miimkiin
degildir. Hedef kitlenin ihtiyaclarinin bilinmesi agisindan gerceklestirilen
enformasyon toplama cabalari, farkli deSer olusturma anlaminda, yenilikci
ozelligin kazanilmasinda onemli rol oynar. Dikkate alinmasi gereken bir diger
husus miisteri degeri olusturmada somut unsurlarin etkisinin daha az olmasidir
(Slater, 1997: 164). Gokdeniz ve Asik (2008: 134-149) da bu durumu destekler
sekilde, miisteri degeri kavrammnin kalite, fiyat, kurum imaji1 ve miisteri tatmini
seklinde soyut unsurlardan olusan bir biitiin oldugunu ifade etmislerdir.

Temel olarak hedef kitlenin beklentilerini karsilayacak mal ya da hizmeti
iretme cabasi i¢indeki isletmeler, miisteriler bu yondeki cabalariyla ilgili olumlu
tavir gelistirdiklerinde miisteri degeri olusturmayr da basarmaktadirlar, ancak
daha da oOnemlisi rakiplerden daha fazla degeri daha diisiik maliyetle
karsilagtirilabilir sekilde sunabilmektir. Bu konuda miisteri algilamalar1 belirleyici
oldugundan hedef kitlenin ozelliklerinin bilinerek algilarina hitap edilmesinin
onemi bir kez daha ortaya c¢ikmaktadir (Ozevren, 2009: 285-286).
Unutulmamalidir ki, miisterilerin ne istedigini anlamak, hizmet sunmayan
isletmelerde bile hizmet kalitesi unsurlarinin miisteri degeri olusturacak sekilde
diizenlenmesini saglar (Chang, 2008: 83).

Miisteri degeri yaratmak, hedef kitlenin vurguladig isteklerine kisa vadeli
¢Oziim iiretmek degil, pazar odakli bir anlayis sergileyerek pazarin beklentilerine
uzun vadeli ve yenilik¢i katkilar saglamaktir (Slater ve Narver, 1998: 1001-1006).
Bu sayede uzun dénemde sadik ve karli miisteriler olusturularak siireklilik ilkesi
de gerceklestirilmektedir (Savasci ve Giinay, 2008: 251-274).

Miisteri degeri, iirlin Ozelliklerinin ve bu 6zelliklerin miisterilerin
beklentileri dogrultusunda belirledikleri amaglarim1 gerceklestirmedeki etkisinin
miisteri tarafindan algilanmasidir (Parasuraman, 1997: 154). Bir kurulusun
miisteri kitlesinin, o kurulusun sundugu iiriinleri tiiketerek, asil beklentilerine
karsilik elde ettikleri fayda ile ilgili algilamalaridir (Woodruff, 1997: 140).
Miisteri degeri, genel olarak saglanan fayda ve arzu edilen kalite temelinde
miisterinin ddediginden fazlasim elde ettigini diisiinmesi durumu olarak
degerlendirilmektedir ve isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerin nitelik ve nicelik
yoniinden toplamiyla degil, miisteri tarafindan kendisine sunulan bu hizmetlerin
algilanmas1 ve zihinsel analiziyle belirlenir (Huber vd., 2001). Kavram, en ¢ok
“miisteri tatmini” ile karistirilmaktadir; oysa miisteri tatminine yonelik cabalarda
hizmetin nasil daha fazla tatmin edici hale getirilecegi arastirilir, miisteriye deger
saglama yaklasitminda ise rakip isletmeler arasinda miisterilerin nasil secim
yaptig1 iizerinde durulur (Giiler, 2009: 64).

Isletmelerin hizmeti sunarken ortaya koyduklar: performansla hizmetin
alimi i¢cin miisteri tarafindan katlanilan toplam maliyet arasindaki kiyaslama
(Selvi ve Ercan, 2006: 159-188) olarak da degerlendirilen miisteri degerinin,
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turizm sektoriinde duygusal deger, sosyal deger ve yenilikgilik degeri seklinde ii¢
farkli boyutta ortaya ciktig1 one siiriilmiistiir (Williams ve Soutar, 2009: 413-438).
Duygusal deger ile turizm faaliyetine katilmak suretiyle bagka bir sekilde elde
edilemeyecek duygularin yaganmasi, sosyal deger ile yasanan degisik duygularin
paylasimi, yenilikgilik degeri ile bireylerin kendilerini gelistirmeleri s6z konusu
olmaktadir. Ek olarak, hizmet sunumu s6z konusu oldugunda yapilan bir hatanin
telafisi icin gerceklestirilen uygulamalar miisteri degeri olusturma cabalarina
olumlu katk: saglar (Chang ve Hsiao, 2008: 526).

Turizm sektorii temel alindiginda olusturulan miisteri degeri, turistlerin
satin alma kararinda etkili oldugu gibi, marka bagimlilig1 olusturmanin da
anahtar1 durumundadir (Oh, 2000: 136), olusturulan degerin markaya duyulan
giiveni artirmasi da marka bagimliliginin gelisimini desteklemektedir (Chiang ve
Jang, 2006: 53). Benzer bir degerlendirmeyle, Chen ve Quester, (2007: 782)
sadik miisteriler kazanmanin yolunun miisteri degeri sunmaktan gectigini ifade
etmigler, sunulan hizmetin basarisinin ya da basarisizlifinin sadece hedef kitle
tarafindan degerlendirildigi gibi hedef kitlenin deger algilamasini anlamanin ¢ok
onemli oldugunu vurgulamislardir (2007: 779).

Zeithaml (1988: 13) ’in calismasinda miisterilerin, degeri dort farkli
sekilde algiladiklar1 sonucuna ulagilmistir. Bunlar:

- Deger, diisiik fiyattir,

- Deger, bireyin iiriinde bulmak istedigidir,

- Deger, 6denen iicret karsiliginda elde edilen kalitedir ve

- Deger, verilenin karsiliginda alinandir.

Arora ve Singer (2006: 93) ise endiistriden endiistriye farklilagsa da
degerin asagidaki sekillerde ortaya ¢iktigini ifade etmiglerdir:

- Ekstra alinan unsurlar,

- Tatmin edilmis ihtiyaglar,

- Karsilanmis beklentiler,

- Diisiik fiyat ve temel iirlinden daha fazlasinin sunumu,

- Rakiplerinkinden daha {iistiin {iriin sunma ve

- Yiiksek kaliteli tiriinler sunmadir.

Fiyat, Uiriin kalitesi, iirlin nitelikleri, hizmet kolaylig1, hizmet giivenilirligi,
uzman yardimi ve destek hizmetleri miisteri degeri olusturma ¢abasi kapsaminda
etkili olabilecek faktorler olarak belirginlesmektedir (Giiler, 2009: 63). Bunlarin
disinda giiven duyma, iin, giivence ve iligskinin diizeyi gibi duygusal degerler de
sunulabilir (Tekin ve Cigek, 2005: 63-68), ancak unutulmamalidir ki, miisteriler
bu unsurlardan hangisine daha fazla deger veriyorlarsa, o unsur konusunda daha
hassas ve istekli olacaklardir (Tekin ve Cicek, 2005: 63-68). Biitiin bunlara ek
olarak siirdiiriilebilirlik acisindan miisteri degeri sunumlarinda maddi unsurlarin
insani degerlerle desteklenmesi gerektigi yOniinde bir goriis de mevcuttur
(Altuntug, 2009: 5). Haar vd., (2001: 628) de, somut ve soyut Ozelliklerin bir
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arada kullanilmasi gerektigini ifade ederek, miisteri degerinin iirlin, hizmet,
dagitim kanali ve yeni fikirlerin bilesiminden olusan bir toplam deger oldugunu
belirtmislerdir (Haar vd., 2001: 629). Miisteri degeri stratejisi olusturulmasinda
asagidaki adimlar izlenmektedir (Slater, 1997: 164):

a) Uygun pazarlama hedeflerinin olusturulmas,

b) Ozel bir pazar biriminin secilmesi,

¢) Kargilastirmal rekabet iistlinliigii saglayacak bir deger onerilmesi,

d) Hedef kitlenin ihtiyaglarim1 anlama ve beklenen degeri sunma

yeteneginin gelistirilmesidir.

Miisteri degeri olusturma cabalarin1 kaynaklariyla ve yetenekleriyle
destekleyebilen firmalar, Olceklerini gelistirme veya faaliyet degisikligi gibi
konularda gereken sermayeyi daha kolay bulabilmektedir (Slater, 1997: 164).
Ciinkii hedef kitlenizi tatmin edecek sekilde miisteri degeri gelistirdiginizde,
hissedarlarimiz da bu durumdan memnuniyet duyacaktir (Nasution ve Mavondo,
2008: 204-213).

Miisteri degeri olusturma konusunda basarili olmasit en c¢ok beklenen
uygulama birebir pazarlama cabalar1 kapsaminda gerceklestirilen ve hedef
kitlenin farkli oOzelliklerini ortaya koyan veri madenciligi teknigidir. Ciinkii
miisteriler hakkinda ne kadar ¢ok sey Ogrenilirse, daha farkli ve 6zel sunumlarin
yapilabilmesi olasilig1 artar (Hamsioglu, 2004: 155). Veri madenciligi, ¢cok biiyiik
bilgi yiginlar icinde, heniiz kesfedilmemis bilgileri analiz ederek bulma siireci
olarak ifade edilebilir (Ozmen, 2008: 50). Miisterilerle uzun vadeli iligkilerde,
hedef kitlenin ileride ne gibi davramiglarda bulunacagini tespit edebilmek ve bu
sayede rekabet avantaji elde edebilmek icin veri madenciligi énemsenmektedir.

Bu ac¢idan miisteri degeri yaklagimi, hem sanayi sektorii hem de hizmet
sektorii isletmeleri acisindan Onemle lizerinde durulmasi gereken bir konudur.
Hizmetin  karakteristik  (dokunulmazlik, bozulabilirlik, ayrilmazlik ve
degiskenlik) ozellikleri dikkate alindiginda otel isletmelerinde miisteri degeri
daha da onemli hale gelmektedir. Sunulan hizmetin telafisinin olmamasi, soyut
olusu ve cevresel etmenlere gore degiskenlik gostermesi, oOzellikle turizm
isletmelerinde miisteri tatmini ve memnuniyetinin saglanmasin gii¢clestirmektedir.
Miisteri degeri yaklasimi, isletmelerin, pazarda rekabet iistiinliigli saglayabilmek
ve potansiyel miisterilerin sonraki satin alma kararlarina etki edebilmek igin
tizerinde dnemle durmasi gereken bir konudur (Uzkurt, 2007: 27).

Yukaridaki  bilgiler = cercevesinde  bu  arastirmanin = amaci,
Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren 5 yildizli termal otel isletmelerinde sunulan
hizmetlerin, miisteri degeri yaratma cabalarindaki Onem derecesini yonetici
goriisleri cergevesinde belirlemektir.
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II. ARASTIRMANIN YONTEMI

Miisteri degeri olusturmada etkili olabilecek unsurlarin 6nemine yonelik
betimsel nitelik tasiyan bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket
tekniginden yararlamlmistir. Anket iki boliimden olugmakta olup, birinci boliimde
yoneticilerin baz1 demografik (cinsiyet, yas, medeni durum ve d6grenim diizeyi) ve
is (sektor tecriibesi, calistigi isletme sayisi, calistigi bolim ve yoneticilik
pozisyonu) 6zelliklerini belirlemeye yonelik kapali u¢lu sorulara yer verilmistir.
Ikinci boliimde ise yoneticilerin miisteri degeri olusturmada etkili olabilecek
faktorlere iliskin Onem diizeylerine yonelik goriislerini almak iizere 26 adet
ifadeye yer verilmistir. Anketin ikinci boliimiinii olusturan dlgek ilgili literatiir
taranarak arastiricilar tarafindan gelistirilmis olup, her bir ifade onem diizeylerine
ait 5°1i Likert tipi 0lcek ile derecelendirilmis ve hi¢ énemli degil=1 ve tamamen
onemli=5 araliginda puanlandirilarak degerlendirilmistir.

Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli
termal otel isletmelerinin yoOneticileri olusturmaktadir. Arastirmada evrenin
tamamina ulasildigl (tam sayim) i¢in 6rneklem alma yoluna gidilmemistir. Bu
dogrultuda 90 yonetici (list, orta ve alt kademe) iizerinde anket uygulamasi
gerceklestirilmis olup 88 anket degerlendirilmeye alinmustir.

Arastirmada ankete katilan yoneticilerin bireysel ozellikleri frekans ve
yiizde dagilimlar1 seklinde verilmis olup, Olcek de belirtilen her bir ifadeye
yonelik goriisleri ise frekans ve yiizde dagilimlarinin yan sira aritmetik ortalama
ve standart sapma degerleri hesaplanarak betimlenmistir. Diger taraftan
katilimcilarin - miisteri  degeri  algilarinin  bireysel  6zelliklerine  gore
karsilastirilmasinda, parametrik test kosullar1 (Ural ve Kilig, 2006: 195-220)
olustugu i¢cin bagimsiz orneklemler igin t-testi (Indepentent Samples t-test-iki
grup icin) ve tek faktorli ANOVA (One Way Anova-ikiden fazla grup icin)
uygulanmistir. ANOVA testi (F testi) sonucunda farklilik ¢ikan gruplarin ikili
karsilagtirilmasinda coklu karsilastirma (Multiple Comprations) testlerinden
Tukey testinden yararlanilmistir.

Veri toplama teknigi olarak kullanilan ankette miisteri deger
algilarim belirlemeye yonelik oOlgege iliskin aciklayict faktor analizi
uygulanmis olup, Olgege ait 26 maddenin toplam varyansin %76.36’sin1
aciklayan tek faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Ilgili faktore iliskin
ozdeger (eigenvalue) ise 11.40 olarak gergeklesmistir. Olcegin giivenilirlik
analizi Cronbach's Alpha katsayis1 hesaplanarak saptanmistir. Buna gore
26 maddeye ait Cronbach's Alpha katsayis1 a=.87 olarak hesaplanmis olup
bu deger 6lgegin giivenilirligi konusunda tatmin edici (Akgiil ve Cevik,
2003) diizeyde oldugu soylenebilir.
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III. BULGULAR
Tablo 1°de ankete cevap veren katilimcilarin bireysel zelliklerine gore
dagilimi verilmektedir.

Tablo-1. Katihmcilarin Bireysel Ozelliklerine iliskin Bulgular (n=88)

Degisken Gruplar f % Degisken Gruplar f %
s Bayan 11 12.5 alistig1 1 18 20.5
Cinsiyet Ba§ 77 87.5 (i;sletsm% 2 31 352
35 ve alt 12 13.6 Sayis1 3 ve iizeri 39 44.3
Yas 3645 53 60.2 Onbiiro 10 114
46 ve iizeri 23 26.1 Yiyecek icecek 11 12.5
P IIk6gretim 12 13.6 . Pazarlama-satig 13 14.8
OSE:;‘;‘ Lise 40 | 455 (i;’(iii‘f Kat Hizmetleri 13 14.3
Universite 36 40.9 Insan kaynaklari 11 12.5
Medeni Bekar 27 30.7 Muhasebe 12 13.6
Durum Evli 61 69.3 Diger 18 20.5
04 yil 24 27.3 PP, Ust kademe 11 12.5
Sektisr 59yl 29 33.0 ‘{,‘(’)‘:s‘;f)‘lll‘: Orta kademe 37 12.0
Tecriibesi 10-14 y11 24 27.3 Alt kademe 40 45.5
}5 y}l ve 11 12.5 Toplam 88 100.0
iizeri

Tablo-1’deki bulgulara gore ankete katilan yoneticilerin %87,5’i bay
=77), %12,5’1 ise bayandir (f=11). Katilimcilarmn biiyiik bir boliimii (%60,2) 36-
45 yas arasinda, evli (%69,3) ve %45,5’1 lise, %40,9’u da iiniversite mezunudur.
Ankete katilanlarin sektor tecriibesine gore dagilimi incelendiginde %?27,3’ilinlin
0-4 yi, %33,0'mnin 5-9 yil, %27,3’lintin 10-14 yil ve %12,5’inin 15 yil ve
tizerinde oldugu goriilmektedir. Yoneticilerin %20,5’inin calistig1 isletme sayis1 1
iken, calistiklar1  bolimlere gore dagilimi birbirine yakin oranlardadir.
Katilimcilarin %12,5°1 iist kademe (genel miidiir-genel miidiir yardimcisi),
%42,0’1 orta kademe (departman ydneticisi) ve %45,5°i alt kademe yOneticisi
olarak caligmaktadir. Ankete katilan yoneticilerin miisteri deger algilarina iligkin
dagilimlar1 (frekans ve yiizde), aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ile
olcege iliskin madde faktor yiikleri Tablo 2’de verilmistir. Olcege yonelik madde
faktor yiiklerinin tamaminin 40 degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir
(Tablo2).

Tablo 2’de verilen katilimci goriiglerine ait dagilim incelendiginde
ifadelerin tamamina iligkin degerlendirmelerin olduk¢ca olumlu oldugu ve
aritmetik ortalama degerlerinin “4 puanin (¢ok Onemli=4) iizerinde oldugu
goriilmektedir. Ankette en yiiksek yilizde orami olan ifade hijyen'e 6nem verilmesi
olup, ilgili ifadeye %8’i “gok Onemli”, %92’si “tamamen Onemli” yanitini
vermislerdir (X=4.92). Diger ifadelere gore, olumlu goriis belirtilen ifadeler
sirastyla;  “miisteri memnuniyetinden 0Odiin verilmemesi” (X=4.81), “kiir
merkezindeki hizmetlerin nitelikli personel tarafindan verilmesi” (X=4.77) ve
“yiyecek icecek sunumu” (X=4.75) dur. Buna karsilik, “animasyon ekibinin

74



Yonetim ve Ekonomi 17/1 (2010) 69-81

olmast” (X=4.11), “animasyon faaliyetlerine konuklarin aktif katilim™ (X=4.17)
ve “konuklarin dogal yasamla i¢ ice olmalarma olanak verilmesi” (X=4.26)
konularinda diger konulara gére daha olumsuz goriis belirtilmistir. Benzer sekilde
Sandik¢r ve Giirpinar (2008: 118), termal turizm isletmelerinde konaklayan
miisterilerin en fazla 6nemsedigi unsurun iinitelerde temizlik ve hijyen oldugu
sonucuna ulagsmistir. Calismaya gore diger dnemli bir unsur da nitelikli ve yeterli
personelin hizmet veriyor olmasidir.

Tablo-2. Yoneticilerin Miisteri Degeri Algilarina iliskin Betimsel istatistikler ve Madde

Faktor Yiikleri
-}
o = o=
5| % = by g =
=| § E | S s | E
= = 2 A= = £=
| O= S = E O s E
| 2% | 5 | £E2| £ | Ez
= === < eke] O =:Q
G
=
S .
o ifadeler £ % | £ |% |t |%| ¢t |%|f|%]|<
No X |s.s.
| [Rarhavuza ile eglence amagl 701 | - | - | 2 [23] 2 |23]25 [284| 59 [67.04.60| .65
havuzlarin farkh yerlerde bulunmasi
2 |Diyet mutfag bulunmasi 597 | - - |3 (341 [1.1]32|36.4|52 [59.1/4.51].69
3 |Vitamin bar bulunmasi 1802 | - - - - | 3 [3.4]43 |48.9] 42 |47.7|4.44| .56
4 IKiir uygulamalarinin doktorkontrolunde.794 ) ) ) S - 123 sl 65 7390473 44
lyapilmasi
5 paglik personeli disindaki personele de 1, || |y 1y 1] o |102] 37 [42.0] 41 |46.6[4.34] T
kiir egitimi verilmesi
6 F'1.21ksel engellilere yonelik 267 | - ) ) -1 2123121 1239 65 |73.914.71 50
diizenlemeler bulunmasi
7 fram tesekkallt bir saghk kurulusu—Jgoq | | 1y | - | - | 34 [38.6| 53 [60.2[4.57] 2O
benzeri orgiitlenmenin varlif
3 ¥nte£nettentamtlmverezervasyon 211 - ) ) 4 las] 15 170! 69 |78.4]4.73 53
imké&nlarinin sunulmasi
9 |Hijyene 6nem verilmesi 685 | - - -1 -1 -1-17180]81]92.0[4.92|.27
10 IBos zamanlar1 degerlendirmeye yonelik 621 - ) ) 12123133 375! 53 16021457 54
uygulamalarin bulunmasi
11 [[Lizmet birimlerinin daha farkls 516 | - | - | 1| 11|13 [148] 31 |352] 43 [48.9]431 7
diizenlenmesi
12 Kiir merkezindeki hlzmetlerln‘mtel?kll 297 | - ) ) o - 20 1227] 68 17731477 42
olmus personel tarafindan verilmesi
13 Termal tesisin farkli bir 6zelliginin 6n 604 | - ) ) -1 3134126 295! 59 |67.0l4.63 55
plana ¢ikarilmasi
14 |Daha modern bir yapilasma 498 | - - - - | 2 [23]24 |27.3] 62 |70.5/4.68] .51
15 Cevre ve bahge diizenlemesinin 650 | - ) ) 1 Ll 31 1352l 56 16361462 50
lyapilmis olmasi
16 f<onuklann yore hakkinda 810 - | - | - | - |3 |34]27(307| 58 |659]462| >
bilgilendirilmesinin saglanmasi
17 [usteri memnuniyetinden odin 02| - | - [ [naf 1 || fi2s| 7s [ss2fast| Y
verilmemesi
18 [Konaklama tipi .667 | - - | 31345 [5.7]34 |38.6] 46 [52.314.39]| .75
78
19 Aqua park olanaklarimin bulunmast |.521 | - - | 4 |45 4 [45] 30 |34.1| 50 |56.8|4.43
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20 [Konuklarin dogal yasamla ig ige 405 | - | - | 3 [34]11|12.5] 34 |38.6| 40 |45.5]4.26] 30
lolmalarina olanak verilmesi
21 [isletmenin fiyat politikast 609 | 1 [1.1]| - | - [ 3 [34] 34 |38.6] 50 [56.8/4.50|.67
22 |isletmenin satig sonrasi cabalari 773 | - - - - 1 |1.1] 23 |26.1| 64 |72.7|4.71| .47
23 |Yiyecek icecek sunumu 524 | - - - - | 1 |1.1] 20 |22.7| 67 |76.1|4.75| .46
24 [isletmenin markalasnus ve iinlii olmas1 436 | - - 1 [1.1| 3 [3.4] 30 |34.1] 54 |61.4|4.55| .62
25 |Animasyon ekibinin olmasi 657 | - - | 3 |34 12 [13.6] 45 |51.1| 28 [31.8]4.11|.76
2% An%masyon faaliyetlerine konuklarin 531 - 13 13412 136l 38 1432] 33 13751417 .79
laktif katilim

X :Aritmetik Ort. ~ s.s.:Standart Sapma

Katilimcilarin  miisteri degeri olusturmaya yonelik Olcekte belirtilen
ifadelerin geneline iliskin goriislerinin bireysel 6zelliklerine (demografik, ve is ile
ilgili ozellikleri) gore karsilastirllmasina ait t-testi ve varyans analizi sonuglari
Tablo 3’de verilmistir.

Tablo-3’teki bulgular, ankete katilan yoOneticilerin miisteri degeri
algilarinin cinsiyet ve calistigi bolim degiskenine ait gruplara gore anlamli bir
farklilik gostermedigini (p>.05), buna karsilik diger degiskenlere ait gruplara gore
anlamh bir farklilhik gosterdigini (p<.05) ortaya koymaktadir. Tablo 3’deki
ortalama degerler incelendiginde 46 ve ilizeri yaslardaki (X=4.68), evli (X=4.60)
ve iiniversite mezunu (X=4.64) yoneticilerin diger gruplara gore miisteri deger
algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo-3. Katihmalarin Miisteri Degeri Algilarinin Bireysel Ozelliklerine Gore

Karsilastirllmasi
Degisken Gruplar X $.5. Fit p
. Bayan 4.55 25
Cinsiyet Bay 156 35 341 956
35 ve alt 4.52a 28
Yas 36-45 4.51a 23 3.610 .042*
46 ve lizeri 4.68b 25
ilkogretim 4.53a .19
Ogrenim Diizeyi Lise 4.47a 17 4.775 011%
Universite 4.64b .30
Medeni Bekar 4.46 31 *
Durum Evli 4.60 .20 1914 022
0-4 y1il 4.66a 22
. I 59yl 4.47b 22
Sektor Tecriibesi 1014 yil 2.50b 39 3.789 .013*
15 yil ve iizeri 4.67a .14
Calist1g1 Isletme ! 4.73a 20
2 4.51b .18 5.864 .004#*
Sayist —
3 ve lizeri 4.51b .28
Onbiiro 451 32
Yiyecek icecek 4.56 .19
Calisug Pazarlama-satig 4.65 23
J Kat Hizmetleri 4.57 .26 816 561
Bolim :
Insan kaynaklari 4.44 35
Muhasebe 4.52 23
Diger 4.59 .16
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Yoneticilik Ust kademe 4.73a 18
onerctt Orta kademe 4.53b 31 3512 034+
Pozisyonu
Alt kademe 4.49b .23

*:p<.05 ##:p<.01 a,b: Farkli harfleri tasiyan gruplar arasindaki farklar onemlidir.

Katilimcilarin sektor tecriibesine ait ortalamalar1 0-4 yil arasi (X=4.66) ve
15 yil ve iizeri (X=4.67) olan gruplarda (diger gruplara gére) daha yiiksek
bulunmustur. Diger taraftan cahstig isletme sayis1 1 olanlarm (X=4.73), 2
(X=4.51) ve ii¢ (X=4.51) olanlara gére ve yoneticilik pozisyonu iist kademe
olanlarin (X=4.73) orta (X=4.53) ve alt kademe (X=4.49) yOneticilere gore
miisteri degeri konusunda daha olumlu goriis belirttikleri saptanmustir.

IV. TARTISMA VE SONUC

Giliniimiiz yogun rekabet ortaminda, firmalarin rekabet avantaji elde etmesi
ve faaliyetlerinin siirekliligi, miisterilerin algiladig1 deger ve maliyetler arasindaki
oran olarak ifade edilen miisteri degerine énem verilmesine baghdir. Nitekim
miisteri tatmini ve memnuniyeti saglamada miisteri degeri belirleyici bir unsur
olarak goriilmektedir. Mevcut miisterileri elde tutmanin yani sira yeni miisteriler
edinmek, pazarlama faaliyetlerinin  Oncelikli  amaclarindandir.  Bunu
saglayabilmek icin de miisterilere beklenenin {izerinde deger vermek ve fayda
saglamak elzemdir. Bu noktada ©nemli olan, sunulan hizmetlerin isletme
yoneticileri tarafindan degil, miisteriler tarafindan nasil algilandigidir.

Nasution ve Mavondo (2008: 209-211), miisteri degeri konusunda
yoneticilerin algilarmin, miisterilerin algilarindan daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagmustir. Bu durum, miisteriler ne kadar nazik davransa da, sonraki satin almada
olumsuz bir tutum olarak satin alma davranisina yansiyacaktir. Bir otel isletmesi
ne kadar iist seviyede miisteri degeri olusturabilirse; baska bir deyisle, sunulan
hizmetlere iligkin fayda maliyet oramni miisterilerin arzuladigi diizeye
cekebilirse, bir miisterinin agzindan c¢ikacak tek bir olumlu referans sayesinde,
rekabet avantajini bir iist seviyeye tasiyabilir. Miisterilerin, {iriin ve hizmetlerle
ilgili algiladiklar1 deger, biiylik Olglide satin alma Oncesi beklentileriyle
sekillenmekte ve satin alma davranisina yon vermektedir.

Bes yildizhi otel isletmelerinde miisteri degeri yaratmada etkili olabilecek
unsurlarin 6nem diizeylerine iliskin yonetici goriislerinin alindigi bu arastirmada;
hijyen’e ©onem verilmesi, miisteri memnuniyetinden o6diin verilmemesi, kiir
merkezindeki hizmetlerin nitelikli personel tarafindan verilmesi ve yiyecek icecek
sunumu konularmin en Onemli faktorler oldugu belirlenmistir. Arastirmada,
ozellikle, hijyen’in, miisteri memnuniyetinin, kiir merkezindeki hizmetlerin ve
yiyecek icecek sunumunun miisteri degeri yaratmada yoneticiler tarafindan daha
onemli bulunmasi termal otel igletmeleri agisindan beklenen bir durumdur. Paylan
(2007: 108), hizmet kalitesi unsurlarmin miisteri tatmini, algilanan miisteri degeri
ve davranigsal niyetler lizerindeki pozitif sonuclara dikkat cekmektedir. Buna
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gore, miisterilerin iirlin ve hizmetten bekledigi fayda, bu iirlin ve hizmetin
maliyetine esdegerse, bu durum satin alma siirecini tetikleyecektir. Bu dogrultuda,
arastirmamizin, hijyen’e dnem verilmesi, kiir merkezlerindeki hizmetlerin egitimli
personelce verilmesi ve yiyecek icecek sunumu gibi konularda, miisteri
memnuniyeti ve tatmini {lizerindeki sonuclar1 dikkate alindiginda, arastirma
sonuglarinin paralel oldugu sdylenebilir.

Uzkurt’a (2007: 29) gore, miisterilerin iirtin ve hizmetlerle ilgili deger
algilamalar1 gorecelidir. Miisterilerin deger algilamalarinin goreceli olmasi,
ozellikle turizm sektoriinde, iiriin cesitliliginin gerekliligine isaret etmektedir.
Uriin ¢esitliligi, alternatiflerin degerlendirilmesi boyutunda, algilanan deger
arttikca miisteri tatmini ve memnuniyetinin de paralel olarak artmasina neden
olmaktadir.

Nasution ve Mavondo (2008: 205), olusturduklari miisteri degeri
Olceginde, miisteri degerinin ‘kalite itibar1’, ‘Odenen paranin karsii§i’’® ve
‘sayginlik’ den olusan boyutlarimi tartigmaktadirlar. Nasution ve Mavondo’nun
(2008: 209) calismasinda edinilen sonuglara gore yoneticiler, kalite itibarinin
birinci simif otel isletmelerinde, standart otel isletmelerinden; standart otel
isletmelerinde de diisiik biitceli otel isletmelerinden daha iist diizeyde oldugunu
belirtmislerdir. Dolayisiyla, miisteri degeri yaratmada kalite itibar1 6nemli bir
etken olarak dikkate alinmalidir. Calismanin sonuglari, algilanan miisteri degeri
acisindan degerlendirildiginde, miisterilerin, kendilerini birinci simf otellerde
standart otellerde oldugundan daha 6zel hissettikleri sonucu goriilmektedir. Bu
sonug, yoneticilerin  algiladiklar1  imajin = bir  yansimasi1  olarak
degerlendirilmektedir. Ayrica, yoneticilere gore, miisteri degeri yaratmada en
onemli unsur; diisiik bilitceli ve standart otel isletmelerinde 6denen paranin
karsiliginin alinmasi, birinci smif otellerde ise kalite itibar1 olarak ifade
edilmektedir.

Cakiroglu ve Ucar’a (2008: 13) gore, yiyecek icecek isletmelerinde is
gorenlerin hijyen konusunda egitimli olmasi, hazirlanan yiyeceklerin daha
kaliteli, daha saglikli ve daha temiz olmas: anlamina gelmektedir. Arastirma
sonuclarma gore, is gorenlerin deneyimleri ile egitim diizeyleri ve hijyen
algilamalar1 arasinda dogrudan iligki tespit edilmistir. Dolayisiyla, egitim
diizeyinin ve deneyimlerin, saglikli yiyecek sunumunda 6nemli etkenler oldugu
sOylenebilir. Bu goriis Unusan (2007: 50) tarafindan gerceklestirilen calismanin
sonuglariyla da ortiismektedir. Unusan (2007: 50), hijyen giivenligi konusunda
egitim programlar1 ve hiikiimet programlar lizerinde durulmasi gerektigine igaret
etmektedir. Bu dogrultuda, soz konusu caligma ile miisteri degeri yaratmada
hijyen'in Onemine iliskin ulasilan sonuclar arasinda paralellik oldugu
diisiiniilebilir. Yoneticilerin, isletmelerin hijyeni, miisteri degeri olusturmada
onemli bir degisken olarak algilamalar1 gerektigi konusundaki goriisleri,
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deneyimli ve egitimli is gorenlerin miisteri degeri yaratmada dolayli yoldan
istlendikleri role dikkat cekmektedir.

Arastirmada, yoneticilerin miisteri degeri algilarmin cinsiyet ve calistigt
boliim degiskeni disinda diger degiskenler (yas, medeni durum, 6grenim diizeyi,
sektor tecriibesi, calistigl isletme sayist ve yoneticilik pozisyonu) ile anlamh bir
iliski igerisinde oldugu saptanmustir. Buna gore, 46 ve iizeri yaslarda, evli,
iniversite mezunu, sektor tecriibesi 0-4 yil arasi ve 15 yil ve iizeri olanlar,
calistig1 isletme sayisi 1 olanlar ve yoneticilik pozisyonu iist kademe olanlarin
diger gruplardaki yoneticilere gore miisteri degeri konusunda daha olumlu goriis
belirttikleri belirlenmistir.

Nasution ve Mavondo (2008: 209), miisteri degerinin, organizasyon ve
miisteriler tarafindan nasil algilandigi iizerinde durmaktadir. Buna gore,
yoneticilerin algiladiklar1 miisteri degeri, miisterilerin, deneyimlerinden de
yararlanarak algiladiklar1 degerden daha yiiksektir.

Sanchez vd. (2006: 405), turistik iiriiniin satin alinmasinda algilanan
degerle ilgili ¢caligmasinda, miisteri degeri olusturmada, sonraki muhtemel
satin almalar da dikkate alindiginda, iiriin ya da hizmet i¢in belirlenen
fiyatm, iizerinde o6zellikle durulmasi gereken bir konu olduguna isaret
etmektedir. Bununla birlikte, turistik iiriin ya da hizmetin kalitesi, miisteri
degeri olusturmada diger bir etkendir.

Hsi-Jui Wu ve Liang’a (2009: 591-592) gore, restoran yoneticileri,
miisteri degerini arttirmak icin, restoran atmosferi, personelin hizmet
potansiyeli ve miisteri etkilesimi lizerinde durmalidir. Bu ii¢ unsur, ayni
zamanda, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in gereklidir. Yiyecek
icecek ve diger hizmetlerin sunumunda, hizmet veren egitimli ve seviyeli
personel sayesinde miisterilerle kurulan saglam iligkiler, miisteri degeri
olusturmada, yapilan caligmalarin da destekledigi gibi onemli bir etken
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sebeple, turizm girisimcileri, ¢cabalarini
ve biitcelerini, miisteri degeri olusturma ve bu degeri muhafaza etme
yoniinde harcamalidir.
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