Konaklama isletmelerinde Dis
Miisteri Tatmininin iliskisel
Pazarlama Baglaminda incelenmesi

Burhaneddin Zengin®
lIker Oztirk™

Ozet

Bu arastirmada dis miisteri tatmininin saglanmasina yonelik iliskisel
pazarlama uygulamalarinin incelenmesi hedeflenmistir. Arastirmada dnce konuya
iliskin literatiir arastirmast yapilmis daha sonra anket uygulamasi
gercgeklestirilmisti. Arastirmamizin evreni Tiirkiye simirlart icerisinde faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli yerli zincir otellerde ¢alisan miisteriler olusturmaktadir.
Zincir otel igletmeler i¢erisinde gerek zaman gerekse uygulanabilirlik agisindan
Dedeman oteli se¢ilmistir. Dig miisteri tatminine yénelik olan bu ¢alismanin saha
arastirmast yerli bir zincir otel isletmesi olan Dedeman Otellerinin Istanbul,
Ankara, Antalya, Nevsehir ve Erzurum'daki subelerinde gerceklestirilmistir.
Caligsma verileri “t” testi, Kruskal Wallis ve Koreldsyon analizi ile test edilmistir.
Bu analizler sonucunda iligkisel pazarlama baglaminda dis miisteri tatminine
yonelik uygulamalarin olumlu yonde gergeklestigi tespit edilmigtir.
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Abstract

In this study, it was aimed to examine marketing applications in terms of
external customer satisfaction. Firstly, literature search was carried out and then,
a questionnaire application was held.
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Subjects were the customers who stayed in four and five starred chain hotels in
Turkey. Dedeman hotels were chosen for this investigation. For external customer
satisfaction, Dedeman Hotel's Istanbul, Ankara, Antalya, Nevsehir and Erzurum
Branches were used. Collected data was tested with “t” test, Kruskall Wallis and
Correlation analysis. After the test, applications had positive effects for external
customer satisfaction.

Keyword: Relationship Marketing, External Customer, Customer
Satisfaction

1. GIRIS

Modern pazarlama anlayisinda hareket noktasi, liretim ve satis
anlayiglarindan farkli olarak mal ve hizmetler degil (Yikselen,2001:24), tiikketici istek
ve ihtiyaglariin belirlenmesi ve tatmininin saglanmasi amaciyla isletmenin biitiin
birimlerinin koordineli olarak ¢alismasini iceren bir isletme ydnetim felsefesidir
(Varinli, 2008: 2). Modern pazarlama tiiketicilerin istek ve ihtiya¢larimi karsilayarak
tilketici tatminini saglayabilir ve bunun sonucunda siireklilik saglanarak kar elde
edilebilir (Durmaz, 2006:2).

Kar elde etmesi ise modern pazarlama anlayisi i¢erisinde olan isletmelerin en
onemli amacinin miisteriyi memnun etmek suretiyle sOylemek miimkiindiir.
Pazarlama faaliyetlerinin ¢ikis noktasi ise miisteridir (Pira ve Baytekin,2004:758).

Isletme iliskisel pazarlama aracilig1 ile miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun
mal ve hizmet {ireterek kolay ve hizli bir sekilde miisteriye ulagsmaya ¢aligmaktadir.
Bunun sonucunda iligki pazarlamasi igletmeler i¢in gerekli bir stratejik amag olmustur
(Ozer ve Yiicel,2004:128). Giiniimiiz kosullarinda rekabetin, tiiketiciyi koruma
faaliyetlerinin ve tiiketici bilincinin ¢ok daha fazla oldugu zamanlarla, tiikketici tatmini
ve sikayet davraniginin etkili pazarlama stratejileri gelistirmek i¢in ¢ok daha 6nem
kazandig1 goriilmektedir (Usta,2006:122).

2.ILISKISELPAZARLAMA

Miisteriye yakinlik ve uzun vadeli kalici iliskilerin kurulmasi ve siirdiiriilmesi
anlayisi, hizmet pazarlamasinin Oonemli kose taslarindan biri olarak giiniimiiz
pazarlamasinda yerini almistir (Yiksel, 1997:439). Hem miisteriyi elde tutma ve
miigteri taahhiidii, hem de pazar paylasimi yerine miisteri paylasimi tizerine odaklilik,
iligkisel pazarlamay1 arastirmaya yonelik muazzam bir ilgi duyulmasina yol agmistir
(Sheth ve Parvatiyar, 2002:4).
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Palmer (2002:92) da iliski pazarlamasi prensiplerinin ve uygulamalarinin
ylizyillar dncesine uzandigini, buna karsilik 1980' den giiniimiize kadar akademik
anlamda ilgi ¢ektigini belirtiyor. Iliskisel pazarlama, 1990'l1 yillar boyunca pazarlama
yazininda tartigilmis bir pazarlama perspektifidir ve gittikge daha fazla ilgi cekmektedir
(Grénroos, 1999:327). “iliskisel Pazarlama” adi ilk kez Amerikan Pazarlama
Birligi'nin Hizmet Pazarlamasi Konferansinda L.L. Berry tarafindan sunulan bir
bildiride ge¢mis ve pazarlama yazinina girmistir (Berry, 2002:59).

Pazarlama karmasi elemanlarina (4P) elestirel bir sekilde yaklasan Gronroos
(1994), Iliskisel Pazarlamasmin pazarlama yonetimi sorunlarina yeni bir yaklasim
gelistirecegini, dolayisiyla iliski Pazarlamasmin, uzun dénemli hasarlara yol acan
4P'nin yerine gelistirilebilecek yaklasimlardan biri olacagini 6ne stirmektedir.

[liskisel pazarlama arastirmacilar tarafindan pazarlamanin yeni paradigmasi
olarak belirtilir (Pressey ve Mathews, 2000:272). Iliskisel pazarlama miisteri
memnuniyetini en st diizeye c¢ikarmak ve bunun sonucunda sadik hale gelen
miisterilerle uzun siireli ortaklik iliski kurulmasidir (Baltacioglu, vd. 2008:334).
Iliskisel pazarlama genel olarak “mevcut miisterileri elde tutmanm &nemini”
vurgulamaktadir (Ozdemir, 2007:31).

Miisteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, siirekli kilmak, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harcamasini
gerektiren, strateji ve politikalarmi, miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore
saptamay1 basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri”
olarak tanimlanir (Ergunda ve Tuncer, 2007). Ciinkii iliskisel pazarlamanin hedefi
miisteri degerini artirmak, miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini yaratmaktir
(Giilmez ve Kitape1,2003:81, Aijo, 1996:9).

Otel isletmelerinde degisen pazarlama anlayisi ile son zamanlarda goriilen
kaliteli hizmet, misteri odakli yaklasimlarin hepsinin temeli otel miisterilerinin
beklentilerini karsilamak suretiyle miisteri tatminini artirmaya dayanmaktadir. Bu
sekilde oteller miisteri tatminini saglayarak diger otellerle rekabet etmektedirler
(Aksu, 2000:275).

Isletmenin gittik¢e rekabetci ortamda olmalar1 nedeniyle pazarlamanin temeli
miigteri ihtiyag¢lariin tatmini ve miisterinin taninmasindan gelmektedir. Bu durumda
miigterinin tekrar geri doniisiimii saglanmaktadir. (Sivadas ve Baker- Prewit, 2000:
73).

3. LITERATUR INCELEMESI

Miisteri tatmini ve iliskisel pazarlama kavrami ile ilgili olabilecek bazi
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caligmalarin sonuglarina yer verilmistir. Bakirtag ve Isikogullar1 (2008), iligkisel
pazarlamanin miisteri bagimliligi izerindeki etkisini arastirmis ve bu ¢caligmay1 Bursa
ilinde faaliyet gosteren iki tane bes yildizli otelin 175 miisterisine uygulamistir. Bu
aragtirmada isletmenin stratejik planlama icerisinde iliskisel pazarlamay1 entegre
etmesi gerektigi ve bu siireg igerisinde iist yonetim tarafindan desteklenmesi gerektigi
sonucu ortaya ¢ikmistir.

McDougall ve Levesque (2000), hizmet isletmelerinde icsel ve iligkisel
boyutta miisteri tatminini ve geri doniislimiinii incelemis ve bu aragtirmayi 448
miisteriye uygulamistir. Bu arastirma sonucunda algilanan degerin miisteri tatminine
yonelik 6nemli katkilar sagladigi ve miisterinin tekrar doniisiimiine yonelik 6nemli
bulgular sonucu ortaya ¢ikmistir. Miisteri tatmini 6l¢lim yontemlerinden bir tanesi,
Fornell vd. tarafindan gelistirilmistir (1996:11). Daha 6nce uygulanmis olan Isveg
Miisteri Tatmini Barometresi' Isve¢' de 30 endiistri ve 100 lider sirketlere yapilan
aragtirmalara dayandirilmaktadir (Fornell 1992:6). Michigan Universitesi Is Idaresi
Okulu Ulusal Arastirma Merkezi ile, Amerikan Kalite Kontrol Dernegi arasindaki
ortak proje ile Amerikan Miisteri Tatmini Endeksi gelistirilmistir (Kiigiikusta vd.,
2006:654).

Tiitiincti (2001) konaklama isletmelerine yonelik caligmalarin yeterli
olmadigimi diistiniip bu konuda bir arastirma yapmistir. Bu arastirmada yiyecek-
icecek igletmelerinde miisteri tatmini lizerine 372 kisi ile uygulama yapilmistir.
Arastirma sonucunda katilimcilar1 genel olarak memnun kaldiklar1 sonucu ortaya
¢ikmustir.

[liskisel pazarlama konusunda yapilan diger calismalarda; i¢ miisteri tatmini,
dis miisteri tatmini, is goren tatminin miisteri tatmini tizerinde etkisi aragtirilmistir.
Yapilan arastirma sonucunda dis miisteri tatmini ile ilgili calismalarin yapildigi ancak
bu c¢alismalarin Zincir otellerde uygulanmadigi goriilmiistlir. Zincir oteller hem
kurumsallagmig isletmeler arasinda bulunmalar1 hem de teknolojiyi daha yogun
kullanmalar1 ve bununla birlikte yonetsel anlamda daha profesyonel yonetim tarzi
sergilemeleri zincir otellerin ¢alisma kapsamina dahil edilmelerinde etkili olmustur.
Iliskisel pazarlama kapsaminda dis miisteri tatminin bir zincir otel uygulamasi
konusunda bosluk tespit edildiginden dolay1 bu yonde bir aragtirma yapilmistir.

4.METODOLOJI
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin birinci temel amaci, iligkisel pazarlama baglaminda dig
miisteri tatminini 6lgmeye yoneliktir. Burada iligkisel pazarlama kapsami i¢in bazi
uygulamalarin yapilmasi gerekmektedir. Bu uygulamanin basari ile sonuglanmasi dis
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misterilerin olmas1 gerekmektedir. Bu arastirmanin ikinci temel amaci, iligkisel
pazarlama uygulamasinda 6nemli yer tutan dis miigteriye anket uygulamasi yapilarak
analiz yardimi ile otelde dis miisteri tatmini konusunda degerlendirmeler yapilmaya
caligilmistir. Arastirmanin 6nemi pazarlamadaki degisim ile birlikte degisen tiiketici
yapisina uygun olarak isletmeler kendilerini farkli kilmak i¢in bazi yenilikler yapmak
zorunda kalmislardir. Bu yenilikler ile birlikte hizmet isletmelerinde miisteri tatminin
saglanmasi giliniimiizde saticinin ¢ok oldugu ortamda isletmeler agisindan biyiik
Oonem tasimaktadir.

4.2. Arastirmanin Y ontemi

Aragtirmamizin evreni Tiirkiye sinirlart igerisinde faaliyet gosteren 4 ve 5
yildizl1 yerli zincir otellerdeki miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin genis alani
kapsamas1 ve alanin tlimiine ulagmada maliyet ve zaman sorununu ortaya gikarmasi
nedeniyle arastirmada bu evren iizerinden drneklem alim yoluna gidilmistir (Pelit,
2008:118). Zincir oteller hem kurumsallagmis isletmeler arasinda bulunmalart hem de
teknolojiyi daha yogun kullanmalar1 ve bununla birlikte yonetsel anlamda daha
profesyonel yonetim tarzi sergilemeleri Zincir otellerin ¢aligma kapsamina dahil
edilmelerinde etkili olmustur. Zincir otel isletmeler icerisinde gerek zaman gerekse
uygulanabilirlik agisindan Dedeman oteli se¢ilmistir.

Bu 6rneklem segiminde Kasti (Kararsal) Ornekleme yontemi kullaniimistr.
Bu oOrnekleme yontemi Ornegi olusturan elemanlar arasinda arastirmacinin
problemine cevap bulacagina inandigi kisilerden olusmaktadir (Altunisik, vd.
2005:132).  Tiirkiye smirlari igerisinde Dedeman otelinin 16 zincir oteli
bulunmaktadir. Bu oteller icerisinde Kasti (Kararsal) Ornekleme yontemine gére
uygulama zamaninin kisitli olmasi ve turizm sektoriiniin mevsimsellik arz etmesi
nedeniyle [stanbul, Ankara, Antalya, Nevsehir ve Erzurum illerindeki konaklama
isletmeleri tercih edilmistir. Anketler bu bes tesisteki 237 miisteriye uygulanmistir.
Miisteriye uygulanacak anket formu Wilkings vd. (2007) ile Atilla Akbaba'nin (2006)
yayinlamis olduklari eserlerden faydalanilarak olusturulmustur.

Verilerin analizi bilgisayar ortaminda analiz edilerek “t” testi, Kruskal Wallis
ve Korelasyon testi ile degerlendirmeye tabi tutularak elde edilen veriler
yorumlanmistir. Altunigik vd. (2007) gore alfa degeri O ile 1 arasinda degerler alir ve
kabul edilebilir bir degerin en az 0,7 olmasi arzu edilir. Ancak inceleme tiirii
caligmalarda bu degerin 0,5' e kadar makul kabul edilebilecegi de bazi
arastirmacilarca 6ngériilmektedir. Olgegin giivenilirligini belirleyebilmek amaciyla
yapilan giivenirlilik analizi sonucunda degerin 0,942 oldugu analiz edilmistir.

Aragtirmada bes hipotez test edilmistir. Arastirma hipotezi dis miisteri tatminine
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yoneliktir. Asagida sadece H, hipotezlerine yer verilmistir.

e Hizmet hizini, bay ve bayan miisterilerin algilamalar1 bakimindan anlamli
farklilik vardir.

e Miisterilerin aylik ortalama geliri ile otelin konforu arasinda anlamli farklilik
vardir.

e  Meslek gruplari ile miisteri tatmini arasinda anlamli farklilik vardir.
e Personel kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitifiliski vardir.
e Otelin konforuile odakalitesi arasinda pozitifiliski vardir.

5.BULGULAR

Asagidaki Tablo-1'e gore Miisterilerin % 62' sini erkekler, % 38'ini ise bayanlar
olusturmaktadir. Miisterilerin yag gruplarina bakilacak olunursa % 21,5 ile 2630 yas,
16,51le 31-35yas, % 13,9ile 4650 yas, % 12,2 ile 51-55 yas aras1 miisterilerin biiyiik
cogunlugunu gostermektedir. Burada miisteri profilinin orta yas grubunun
olusturdugu goriilmektedir.

Miisterilerin gelirlerinde ise, en yiiksek geliri % 26,6 ile 2251 TL ve tistii gelir
grubu olusturmaktadir. Daha sonra % 18,6 ile 1651-1950, % 16,9 ile 1651- 1950 gelir
grubu olusturmaktadir. En diisiik gelir grubunda ise % 1,3 ile 450 ve alt1
olusturmaktadir. Burada miisterilerin yiiksek gelir grubundan olustugu goriilmektedir.
Miisterilerin egitim durumlarinda ise miisterilerin % 40,9' unun Lisans mezunu
olduklari, % 22.4' iiniin Lise , %19,8' inin Onlisans, %13,5'inin Lisansiistii, %
3,4"iniin ise {1kdgretim mezunu olduklari goriilmektedir.

Miisterilerin medeni durumlarina gore ise %54,9' u evli, %45,1'1 ise bekardir.
Miisterilerin otele gelis sayilarinda ise  %29,1 ile bes ve daha iistli en fazla gelme
oranina sahip olmustur. Burada goriilmektedir ki otel misterilerinin biyiik bir
oraninin devamli miisteri oldugu goriilmektedir. Daha sonra % 18,6 ile ikinci, % 18,1
ile tigiinctl, % 16,5 ile dordiincii kez geldikleri gortilmistiir. Otele ilk defa gelenlerin
yiizdesiise % 17,72 dir.

Miisterilerin mesleklerinde ise %12,7' sini diger meslek gruplari, % 12,2
sini ise Is Adamlar1 ve Akademisyen grubu olusturmaktadir. Bu meslek gruplarini
% 11,8 ile Ogretmen, %10,1 ile Doktor, % 9,7' sini Serbest Meslek gruplari
izlemektedir. Meslek gruplarinda ise en az oran1 % 2,1 ile ev hanimi ve emekliler
olusturmaktadir.
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Tablo—1: Miisterinin Demografik Ozelliklerinin Frekans ve Yiizde Dagilimlar

Demografik Frekans | Yiizde oo Frekans | Yiizde
Ozellikler ) (%) Demografik Ozellikler ) (%)
Orta
Bay 147 62,0 Ogretim 8 34
Bayan 90 38,0 Lise 53 22.4
Cinsiyet Ol
Egitim B 19,8
Toplam 237 100,0 Durumu
Lisans 97 40,9
18 vealt1 |2 0.8 Lisanststii | 32 13,5
19-25 21 8.9 Toplam 237 100,0
26-30 51 21,5 ilk Defa 42 17,7
3135 39 16,5 Ikinci 44 18,6
3640 28 11,8 Otele Ugiincii 43 18,1
Yas .
Gelis
41-45 17 7.2 Dérdiincii | 39 16,5
Besinci ve
46-50 33 13,9 daha fistii 69 29,1
51-55 29 12,2 Toplam 237 100,0
56 ve st | 17 72 Memur 14 5,9
Toplam 237 100,0 Isci 13 5,5
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450 ve alt1 | 3 13 Ogrenci 10 4,2
451-750 11 4.6 Ogretmen 28 11,8
751-1050 | 32 13,5 ?nkademy 29 122
1051— .
1350 28 11,8 Meslek | Ticcar 15 6,3
Ayhk
Ortala | 1351-
ma 1650 16 6,8 Doktor 24 10,1
Gelir 1651 Esnaf-
_ snaf-
1950 40 16,9 Zanaatkar | 12 >1
1951
2250 44 18,6 EvHanimi | 5 2,1
2251 ve | o3 26,6 Emekli 5 21
usta
Toplam | 237 1000 is adami |29 122
. Serbest
Evli 130 54,9 Meslek 23 9,7
Med eni
Durum Bekar 107 451 Diger 30 12,7
Toplam 237 100,0 Toplam 237 100,0

Hipotezimizde hizmet hizinda bay ve bayan miisterilerin algilamalarina
yonelik farkliliklarin olup olmadig arastirilmaya ¢alisilmistir. Hizmet hiz1 ile ilgili
sorulara verilen cevaplarin ortalamalarinda ise bay (3,40) ve bayanlarn (3,68)
ortalamalar bakimindan kararsiz kaldiklar1 goriilmiistiir.
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Tablo—2: Hizmet Hizini, Bay ve Bayan Miisterilerin Algilamalari Arasindaki
“t” Testi Sonuclari

Varyanslann _ Esidig Antambh |5 plami
1gmn Levene's Lest Anlamhh Serbestlik |k 2- Ortalam
F k t Derecesi [tailed) Farkhihk |a
Bay 0,09710,756 -1,771 {194 0,078 -0,28124 (3,4047
Hizmet
Hizi Bayan -1,782 |168,418 10,077 -0,28124 |3,6859

Hizmet hizini, bay ve bayan miisterilerin algilamalar1 bakimindan anlamlilik
iligkisi i¢in yapilan “t” testi sonucunda baylar i¢in 0,078, bayanlar i¢in 0,077 sonucu
ortaya ¢ikmigtir. Bu durumda p> 0,05' den biiyiik oldugundan anlamli farklik
bulunmamistir. Bu testin sonucuna gore bay ve bayan miisterilerin hizmet hizi ile ilgili
algilamalarinin birbirine yakin oldugunu gdstermektedir. Dedeman otelinde hizmet
konusunda miisterilerin ayni diislinmesi sonucu hizmette herhangi bir ayrim
yapilmadigi gostermektedir diyebiliriz. Bu baglamda hipotezimiz reddedilmistir.

Tablonun da Sig. (Anlamlilik) siitunundaki degerlerin 0,05'den biiyiik olmas1
incelenen faktorlerin dagilimlarinin homojen oldugunu gostermektedir. Bu gibi
durumlarda parametrik test yontemleri kullanilmaktadir (Eymen,2007,91).
Uygulanan analiz sonucunda 0,000 (p<0,05) oldugundan varyanslarin homojen
dagilmadigi goriilmistiir. Bu durumda parametrik olmayan test kullanilmistir.

Tablo-3: Aylik Ortalama Gelir ile Otelin Konforu Arasindaki Kruskal- Wallis
Testi

Otelin Konforu
Ki kare 22,736
Serbestlik Derecesi 7
Anlamlilik Degeri 0,002
a. Kruskal Wallis Test b. Grouping Variable: aylik gelir
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Yapilan analiz sonucunda Tablo-3' de Miisterilerin Aylik Gelirleri ile Otelin
Konforu Arasindaki arasinda 0,002 (p<0,05) oldugundan anlamli farklilik
bulunmustur. Bu durumda hipotezimiz kabul edilmistir. Bu sonuca miisterilerin gelir
seviyelerine gore otel konforunu farkli algiladiklari sonucu ortaya ¢ikabilir.

Uygulanan analiz sonucunda 0,000 (p<0,05) oldugundan varyanslarin
homojen dagilmadig1 goriilmiistir. Bu durumda parametrik olmayan test
kullanilmstir.

Tablo—4: Meslek Gruplariile Miisteri Tatmini Arasindaki Kruskal- Wallis Testi

Miisteri Tatmini

Ki kare 31,441

Anlamlilik Degeri 0,002

Yapilan analiz sonucunda Tablo—4' de Meslek gruplar ile Miisteri tatmini
arasinda p<0,05 oldugundan anlamli farklilik bulunmustur. Bu durumda hipotezi
kabul edilmistir. Analiz sonucuna gore her meslek grubunun miisteri tatmini
konusunda ayr1 diislindiikleri sonucuna varilabilir.

Bu analizde personelin sunmus oldugu hizmet ile bu hizmetin miisteri
memnuniyetiile iliskisinin belirlenmesi i¢in korelasyon analizine tabi tutulmustur.

Tablo—5: Personel Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Korelasyon
Analizi

Personel
Kalitesi Hizmet Hiz1
Personel Korelasyon 1 0,618"
Kalitesi
Anlamlilik(2- -
tailed) 0,000
N 237 237
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Miisteri Korelasyon 0,618" 1
Memnuniyeti
Anlamlilik(2- -
tailed) 0,000
N 237 237

Yapilan analiz sonucunda yukaridaki Tablo-5'de personel kalitesi ile hizmet
hiz1 arasindaki iliskisinde r: 0,618 ile pozitif iliski oldugu goriilmektedir. Burada
dogru yonliiiliski ile personel kalitesinin artmast ile hizmet hizinin da arttig1, personel
kalitesinin azalmasi ile hizmet hizinin da diisecegi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durumda hipotezimiz kabul edilmistir.

Yapilan analiz sonucunda yukaridaki Tablo—6'da Otelin konforu ile oda
kalitesi arasindaki iligkisinde r: 0,534 ile pozitif iligski oldugu goriilmektedir. Burada
miisterilerin otelin konforunun artmasi ile oda kalitesinin de paralel olarak artacagini

diisiinmiislerdir. Bu durumda hipotez kabul edilmistir.

Tablo—6: Otelin Konforu ile Oda Kalitesi Arasindaki Korelasyon Analizi

Otelin Konforu | Oda Kalitesi

Otelin Korelasyon 1 0,534"
Konforu

Anlamlilik(2- -

tailed) 0,000

N 237 237

Korelasyon 0,534™ 1
Oda Kalitesi Anlamlilik(2

amlilik(2- -
tailed) 0,000
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N 237 237
Korelasyon 1 0,534
6.SONUC VE ONERILER

Meslek gruplarinin miisteri tatmini arasinda anlamli bir iligkinin bulundugu
sonucu ortaya ¢ikmigtir. Diger 6nemli konu ise miisterilerin aylik gelirleri ile otelin
konforu arasindaki iliski arasinda anlamli bir farkliligin oldugu gortilmektedir.

Misterilerin algilamalarinda personel kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide pozitif iliski bulunmus ve miisterilerin vermis olduklari cevaplarda
personel kalitesinin artmasi ile miisteri memnuniyetinin artacagi ya da personel
kalitesinin azalmasi durumunda miisteri memnuniyetinin de azalacagi diisiincesi yer
almistir.

Otelin sunmus oldugu dolayl1 hizmetlerde ise otelin konforu ve oda kalitesi
arasinda pozitif iligki bulunmustur. Miisterilerin otelin sunmus oldugu bu
hizmetlerden de memnun kaldiklar1 goriilmiistiir.

Di1s miisteri tatmin boyutlar1 arasindaki korelasyon analizi sonucuna gore
yoOnetim kalitesi ile amir ve yoneticinin tutumu arasinda en yiiksek pozitif iligkiye
sahiptir. En diisiik pozitif iliski ise is arkadaslar ile iligkiler ve yapilan ig arasinda
gergeklesmistir.

Dedeman zincir otelinde farkli miisteriyi isletmeye ¢cekmekten ¢ok elimdeki
miigteriyi tutma yoniinde caligmalar yapmalidir. Miisteri tatminin saglandig:
isletmede, sadakatin saglanmasina yardimci olmakla beraber mevcut miisteri yapisi
ile birlikte sirket imajimnin da yiikselmesine neden olabilir.

Yapilan analiz sonucunda otele gelen miisterilerin gelis oranlarinda en yiiksek
ylizdeye sahip olan besinci ve daha {istii gelis orani, otelin sadik miisterilere sahip
oldugunu ve miisteri iligkileri yonetimi faaliyetlerini ortaya ¢ikarabilir. Zincir otel
olmas1 miisteri bilgilerinin veri tabani ile birbirine aktarilmasi ile miisteri istek ve
ihtiyaclarinin 6nceden bilinmesine yonelik calismalar gelistirilebilir.

Bu konuda yapilabilecek diger arastirmalarda iliskisel pazarlama, i¢ miisteri,
dis miisteri faaliyetinin en iyi sekilde yapilabilinmesi i¢in daha kapsamli olan bir
arastirma yapilabilir. Bu arastirma hizmet pazarlamasindaki {i¢lii iliskide bulunan
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yonetici, calisan ve miisteriye yapilabilir. Clinkii turizm pazarlamasindaki basar1 bu ti
pazarlama yaklasimi arasinda kurulacak dengeye ve bu yaklagimlar1 kullanmadaki
etkinlige baglidir (Altunisik, 2004:298).
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