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Her sey dahil sistemginimuzde konaklamalétmelerinin migteri memnuniyetini artirma yolunda
dinya genelinde bir uygulamadir. Bu galada, Bodrum'da herey dahil sistem uygulamasini
gergeklatiren tatil kdylerinde konaklayan 354 yerli ve yabaturistin, herey dahil sistemden duyduklari
memnuniyet dizeylerinin demografik 6zeliklerine gd@esisip dezismediginin belirlenmesi amaclanstir.
Buna gore, haey dahil sistemi arkagmrina tavsiye etme konusunda, Turk ve Yabancikdyrmisteriler
ve farkh ya gruplari arasinda anlamh bir fark bulumgnuMedeni durumlarina goére, otelin fiziksel
ozelliklerinden memnun kalma konusundgitien diizeylerine gore, heey dahil sistem icin édegii licretin
karsiligini aldgina dair inanci arasinda, gelir diizeylerine gorendesey dahil sistemi arkagkrina tavsiye
etme konusundaki glincesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bik faulunmutur. Msterilerin genel
olarak herey dahil sistemden duyduklari memnuniyet diizeyieniksek oldgu sonucuna varilngtir.

Anahtar Kelimeler: Hersey dahil sistem, Mgieri memnuniyeti
ABSTRACT

Customer Satisfaction In Hotel Managements ApplyincAll Inclusive System: An
Area Research

Nowadays, All Inclusive System is a worldwide apation used by accommodation managements
to increase the customer satisfaction. In thisystugk aimed to determine whether the satisfactiwels of
354 native and foreign tourists who stay in holidéiages of Bodrum applying All Inclusive Systerary
according to the demographic properties or notesipect of this, there is a considerable diveesityng the
native and foreign tourists and also different ageups about suggesting All Inclusive System tdrthe
friends. Besides, a statistically meaningful ditgrsvas found out about their satisfaction with fteysical
conditions of the hotel according to their maritdtus; about the effective return of charges thage for
All Inclusive System according to their educatioleafels; about their ideas on suggesting this systetheir
friends according to their incomes. As a resuliyas concluded that the customers’ satisfactioalefor All
Inclusive System are generally high.

Key Words: All inclusive system, Customer Satisfaction
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Gunumuzde myierilerin daha bilin¢li olmalarinin yani sira, istee ihtiyaglarinin
cesitlenmesi, gletmelerin de drdn/hizmetlerinde stidendirmelere gitmelerine neden
olmaktadir.Isletmelerin, méterilerinin talepleri dgrultusunda Griin ve hizmet tretmeleri,
misterileri memnun etmekte ve bunaghaolarak da méterilerin isletmeye bgliliklari
artmaktadir. Bu sayedgetmeler de devamliliklarini korumaktadirlar.

Tarkiye'de sanayilgne ve (retimde emek gicunin vyerini blyldk oranda
makinel@menin almasiyla birlikte 6nem kazanmayaslégan turizm sektdrinin de
misteri odakli bir sektor oldgu bilinmektedir. Migteri odakli olmanin sonucu olarak
sektorde yer alargletmelerin, migteri memnuniyetini sgamalar gerekmektedir. Mteri
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memnuniyetini gercekbirmek icin iletmelerin uygulayaga stratejilerin bainda,
sunduklari Griin ve hizmetlerin farklgtariimasi gelmektedir. Bu stratejilerden biri dé]jek
turizminin artmasiyla birlikte yaygirgan, hegey dahil sistemdir.

Hersey dahil sistem; daha 6nce uygulanmakta olan otlagta, yarim pansiyon ve
tam pansiyon konaklama turlerinin yerine, kahvafigle ve alkam yemekleri, ara
Ogunlerde verilen yemekler, gece yemekleri, yerliam ickiler, sicak-squk icecekler,
animasyonlar, spor aktiviteleri ve gtérilerin ihtiya¢c duyabilecekleri ger tim aktivite ve
hizmetlerin fiyata dahil oldgu bir sistemdir. Méteriler bu sistemde, tatil tcretlerini gpe
0demekte ve bu sayede tatilleri esnasinda 0demengakaygisi tgmadan, ekstra
harcamalardan uzak bir tatil gecirme imkani bulradkt

Bu calgmada, herey dahil sisteminin mgieri memnuniyeti acisindan incelenmesi
temel amac¢ olarak belirlengtir. Literatirde hegey dahil sisteminin, genellikle Ulke
ekonomisi, turizm gletmeleri ve yore esnafi acisindan incelgnhdGokdeniz vd, 2000;
Aktas vd, 2002; Girkan, 2002; Yurik, 2002; Corbaci, 2004icl vd, 2004; Uner, 2006)
ve migteri memnuniyeti acisindan kapsamli bir gaka yapiimanmy olmasi nedeniyle bu
yonde bir cama yapilmasi uygun goralngtiir.

Hergey dahil sistem uygulayan konaklamasleimelerinde miteri
memnuniyeti: bir alan agairmasi balikli bu calsmada, herey dahil sistemi uygulayan
otel isletmelerinde méterilerin memnuniyet dizeylerini gfenmek amaciyla, sistemi
kullanan turizm gletmelerinde bir uygulama gercedieilmistir. Uygulama, hewey dahil
sisteminin ygun olarak uygulang Ege ve Akdeniz Boélgesi genelindeki 1. sinifltati
koylerinde yapilmak istenmi fakat zaman ve maliyet kisiti yaninda, gahnin
yapilabilmesi icin gereken izinlerin alinamamasder@yle Mugla ili, Bodrum ilcesi,
Turgutreis beldesinde konaklayan turistlere yoneldcak gerceklgirilmi stir.

Arastirma, bu yonuyle literatlr agrmasi ve buna dayali olarak yapilan
uygulamay! kapsamaktadir.

|. Hersey Dahil Sistem

Turizm sektort, dgusundan ginimuize kadar gecen surede hizla biytrai
dinyanin en 6nemli sektorlerinden biri olgtur. Turizm sektérine ekonomik, sosyal ve
politik nedenlerle talebin cok olmasi, sektérdakizm isletmelerinin, rekabet edebilmek
icin degisik arayslar icerisine suruklenmelerine neden oktou.

Her sey dahil sistemi dinda turizm gletmelerinde uygulanan gkr pansiyon
tekniklerisu sekilde siralanabilir (Gurkan, 2002: 48, 49).

* 0O.B: (Only Bed): Tum yiyecek-icecek ve aktivitelerin ekstra olaraldie tabi
oldugu sadece konaklamay! iceren pansiyeklidir.

* B.B: (Bed and Breakfast):Verilen lcrete, sadece konaklama ve kahvalti tcreti
dahildir. Diger tim yiyecek-icecekler ekstradir.

« H.B: (Half Board): Konaklama, kahvalti ve bir gin yemek seklinde
dizenlenmy; ancak tercihen gkm yemginin O0gun olarak segcildi bir
pansiyonseklidir. Diger harcamalar ekstradir.

* F.B: (Full Board): Konaklama yaninda kahvaltiglén ve akam yemekleri
dahildir. Yemeklerde icilen icki ve mrubatlar ekstradir.
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Herey dahil uygulamasinin, yarim pansiyon ve tam pamsigibi pansiyon
turlerinde oldgu gibi, uluslararasi normlarda standagtlalamams ve icerdgi hizmetlerin
net olarak belirlenmemiolmasi nedeniyle, uygulangi Glkede hatta Ulkenin icindeki
isletmelerde uygulama farkhliklar gorilmektedir.

Bu anlamdaki uygulama farkhliklari, Hely dahil sisteminin, farklisietmelerde,
farkli isimlerle anilmasina neden olmaktadgerdii hizmet ya da hizmetlerin saatine gore
desisen bu isimler; Hewey Dahil, Ultra Inclusive, Mega Inclusive, Mega falt
Inclusive’dir (Gurkan, 2002: 53).

* Hersey Dahil: (H.D): Konaklama yaninda, kahvaltiglén ve akam yemekleri ile
yemeklerde icilen yerli icki ve giiniin her saatingiéen yerli icki, sguk ve sicak
alkolsliz icecekler verilen tcrete dahildir.

 Ultra Hersey Dahil : (U.l); Konaklama yaninda, kahvalti,glén ve akam
yemekleri ile yemeklerde ve gunin her saatindesnciyerli-yabanci icki, sicak-
sasuk alkolsiiz icecekler ve bir gié aktivite Ucretsizdir.icecekler snack bar'da
Ucrete dabhildir.

* Mega Hersey Dahil : (M.1): Konaklama yaninda, kahvaltiglén ve akam yemgi
ile gin boyu yerli-yabanci ickiler, gok-sicak alkolsiiz icecekler, her tirll
yiyecekler ile tesis icindeki tim aktivitelerin &ta dahil oldgu bir pansiyon
seklidir.

* Mega UltraHersey Dahil: (M.U.l): Konaklama yaninda, kahvaltiglén ve akam
yemezi ile giin boyu yerli-yabanci ickiler, gak-sicak alkolstiz icecekler, her tirli
yiyecekler ile tesis icindeki tim aktiviteler veebtds! turlarin da fiyata dabhil
oldugu pansiyorseklidir.

Herey dahil sistemin daha iyi agléabilmesi igin 6ncelikle tarihsel surecinin iyi
anlailmasi gerekmektedir.

A) Hersey Dahil Turlarin Tarihsel Sireci

Herey dahil sistem, paket turlarin bir parcasidir. Badenle uygulamanin
gelisimini anlayabilmek igin, paket turlarin tarihcesibilmek gerekmektedirilk paket
turlarin 1841'de Thomas Cook tarafinddngiltere’de dizenlenmeye ve satiimaya
baslandgl bilinmektedir. ilk paket turlarda ukgirma araci olarak sadece demiryollar
kullaniimis ve konaklama hizmeti bulunmuyordu. Paket turlardékemli gelsme
1920’lerden sonra buharli gemi turlarinin diizenlesiyle olmyg ve bu turlar populer hale
gelmistir (Hacigslu, 2000: 92).

XX. yuzyilin ilk yarnisinda sektoriin buyime hialasim aracglarindaki durgunluk,
yuksek ulaim maliyetleri ve yolcu konforunun yeterli derecesdgglanamamasindan dolayi
yavglamistir. Haberlgmenin yetersizfii, insanlarin yer d@stirmesi hareketinin sinirlg
ve konaklama sektoriindeki yetersizlikler gibi ndderde, paket tur organizasyonunun
hizli gelsimini engellemgtir (Hacigslu, 2000: 92, 93).

Paket turlarin gaelmesindelkinci Diinya Sava bir doniim noktasi olmytur. Daha
Onceleri seyahat organizasyonlarinda sadece treyene gibi ulgtirma araclari siklikla
kullanilirken, sav@ sonrasinda kara yolu ve hava yolgit@acilgl etkin bir sekilde tur
organizasyonlarinda kullaniimaya stenmstir. Ozellikle charter ugliart olarak
adlandirilan gruplara 6zgu tarifeli seferlerin deye girmesiyle, sadece seyahat hizmetleri
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degil tur dizenleme organizasyonlarinin da 6nemi @tagykms ve tur operatorlgi
kavrami guindeme gelgtir (Misirli, 2002: 166).

1959 yilina kadar, sadece charter ucaklarylalgappaket turlar, ilk kez 1959
yilinda tur operatdrlerinin tarifeli ucak seferlémillanarak paket tur dizenlemelerine izin
verilmesiyle birlikte, 6rgutli seyahat pazari ¢ite yayginlamis ve grup seyahatleri icin
tarifeli havayollarinda 6zel bir tcret sistemi ulgumaya bglanmstir (Gurkan, 2002: 52).

Tur operatorlerinin bir tatili, bir bireyin kendilzenleyebileggnden cok daha
ekonomik bir fiyata mal etmesi ve bunu paket hadisatmasi, az gelirli §lerin yabanci
Ulkelere yaptiklari seyahatlerde kdastiklari sorunlart 6nceden giderebilmesi, paket
turlara olan talebin daha da artmasina nedengim(Gurkan, 2002: 52).

1970’lerden sonra, turizm endustrisinin ¢ok buyiikk gelisim gostermesindeki en
onemli faktor, paket turlardir; ¢cinki paket turlanceleri sadece 6zel amaglar igin, belli
gruplarin yararlangh seyahatler iken, daha sonralari hizli ve ucualsatyetmek isteyen
kitlelere ulgarak yayginlik kazanmgardir (Gurkan, 2002: 52).

Kitle turizminin yayginlatigi 1990l yillarda paket programlarin icine ucakehi
konaklama (oda-kahvalti, yarim veya tam pansiyoahberlik hizmetleri ve havaalani
transferleri gibi aktiviteleri koyarak yerel seyahacenteleri veya araci ve hci
kuruluslarla satglarini yapan tur operatdrleri, son yillarda paketgoamlarina d&sik bir
boyut kazandirmglardir. O da konaklamasletmelerinin sunduklari oda-kahvalti, yarim
veya tam pansiyon uygulamasi yerine segrdahil konaklamalaragalik vermeleridir
(Gokdeniz, vd., 2000: 290).

Paket turlarin bir parcasi olan ey dahil sisteminin ilk uygulamasi, cevre
kosullarinin yetersiziginden ve aktivite eksikginden dolayi, Karayibler'de etrafi yuksek
duvarlar ve tellerle koruma altina alinnblyik otellerde ve saraylarda gercekiestir.
Daha cokingiliz tur operatorleri tarafindan gelir seviyesikgek kiilere yonelik paket
olarak hazirlanan bu turlar, daha sonra hizla yayive Akdeniz'e kiy1 Ulkelerle birlikte
ulkemizde de uygulanmayagb@nmstir (Yurik, 2002: 292).

B) Konaklama Isletmelerinde Hersey Dahil Uygulamalari

IIk uygulama zeminini Karayiblerde bulan key dahil sistem, Tirkiye'ye talep
neticesinde d&l, ispanya, Yunanistan ve Portekiz turizmi ile rekamgbilmek amaciyla
1990’ yillarda girmgtir. Bilindigi Uzere turizm gletmelerinden biri olan konaklama
isletmelerinde uygulanan pansiyon tdrleri arasindajese oda, oda kahvaltl, yarim
pansiyon ve tam pansiyon uygulamalari sayilabifincak turistlerin gittikleri tatil
yoresinde ekstra harcamalarlgragsmak istememeleri nedeniyle alternatif bir pansiyon
uygulamasi olan Hegey Dahil Sistem gedtirilmi s ve uygulamaya konulngtur.

Hersey dahil sisteminin ana fikri; tatil stiresince paeailgili olan islemleri en aza
indirmek, tatil sUresince para ile ilgili kararlariminimizasyonu, para harcamanin
yaratabilecgi sikinti, stres veya problemleri ortadan kaldirbmak (Uner,
www.turizmgazetesi.com).

Hewrey dahil sistem Turkiye'de ilk kez Marco Polo, ardian Magic Life tarafindan
uygulamaya konulmuve hizla gekerek butin bolgelere yayilgtir ( Aktas, vd., 2002:
622). Turkiye'deki siyasi ve ekonomik belirsizlikie giderilememesi, her an g#i
olumsuzluklarla kanlasma olasilginin yiksek olmasi nedeniyle giney sahillerinde
oncelikle 5 yildizli otellerde ve 1. sinif tatil Wérinde, doluluk oranlarini artirabilmek ve
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daha onceki yillarda gnadiklar zararlarn karlayabilmek icin hegey dahil sisteminin
uygulamasina sEanmstir (Oriici, vd., 2004: 226).

Konaklama gletmelerinde, hgey dahil kapsaminda sunulan hizmetarsekilde
siralanabilir:

* Konaklama,

» Sabah kahvaltisi,gien ve akam yemgi,
» Sicak-S@uk alkolsliz icecekler,
* Yerli-yabanci alkollli icecekler,
e Dondurulmy gidalar,

» Pasta ve tathlar,

e Mini bar,

» Oda servisi,

* [Eglence ve gosteriler,

+ Ozel gglenceler,

e Spor olanaklari,

* Motorlu su sporlari,

* Sauna-hamam,

* Salik hizmetleri,

* Yardimci hizmetler,

* Camairhane hizmetleri,

* Telefon-fax,

+ Internet

* Emanet kasasi

* Sag kesimi ve yilkama

e Mini klup

Konaklama isletmelerinde herey dahil sistemin uygulanma amaclari

Hewrey dahil sisteminsieyisinde en dnemli zincir konaklamgletmeleridir (Yurik,
2002: 293). Haey dahil uygulamasinin bir tatil pakegeklinde tanimlanmngi olmasi
konaklama gletmesinin 6nemini de ortaya c¢ikarmaktadir. CUnkitir bir tatil paketinde
fiyata dahil olan hizmetlerin @onlugu konaklama gletmelerinin  blnyesinde
sunulmaktadir. Elbette konaklamasleimeleri de karhliklarini  strdirebilmek ve
artirabilmek amaciyla bu hizmetleri sunmakta ve I&0gir uygulama icerisinde yer
almaktadirlar (Corbaci, 2004: 51).

Bu sistemin, gletmelerin doluluk oranlarini yiksefti gibi, turizm sezonunu da
yaklasik bir ay kadar uzathi gorilmektedir. Gin boyunca tesis icinde kalacdéno
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misterilerin, sistemin dinda kalan harcamalarda da bulunma olanaklari goldigin
konaklamagletmeleri igin cazip bir sistemdir (Gurkan, 200Z)5

Konaklama gletmelerinin hegey dahil sisteme gegi amaclari su sekilde

siralanabilir:

» Pazarlama kolayh salamasi,

» En ylUksek karliga ulgmak icin saglarini artirmak,

» Turizm pazarindaki rakipleri k@isinda avantaj ggamak,
* Mdusterilere tatil secenekleri sunmak,

» Faaliyetlerin 6nceden planlanmasi sonucigedibir ifade ile hegey dahil
paketi satin alacak migrilerin sayisi ve sunulacak hizmetlerin 6nceden
bilinmesinin kolaylik sglamasi,

« Isletmenin reklamini yapmak,
* Personel ile hizmet ve Uriin maliyetleri denetimigdedimci olmasi,
* Doluluk oraninin yiksek olmasi nedeniyketmenin prestijinin yukselmesi,

» Tur operatorleri ve seyahat acentelerine kolayagasmmasi (Corbaci, 2004:
52).

Konaklama isletmelerinde herey dahil sistem uygulamalarinin yararlari

Turkiye’de her sey dahil sistemiyle ilgili yapilan c¢amalar, hersey dahil

sisteminin olumlu yonlerini sagldaki gibi siralamaktadir (Uner,
www.turizmgazetesi.com):

Her sey dahil sistemi konaklamalétmelerinin doluluk oranlarini arttirmalarina ve
farkll konaklama segenekleri sunmalarina firsametedir.

Her sey dahil sistemini uygulayan konaklanggetmeleri turizm sezonunu 15 ila 30
gun uzatmaktadir.

Hersey dahil sistemi konaklamaleétmelerinin gelirlerinde agisagzlamaktadir.

Her sey dahil sistem ile calan konaklamasletmeleri, paket tatil icinde birim
faaliyetlerinin dnceden satilgmplmasi nedeniyle tur operatérlerinderglaaan 6n
Odemeler sayesinde, mali yapilarini guclendireraliryn ve harcamalarini daha
kolay planlayabilmektedir.

Her sey dahil sistem ile ¢alan konaklamasletmelerinin, seyahatletmelerine
farkli secenekler sunmalari nedeniyle iygkiikurma imkanlari bulunmaktadir.

Her sey dahil sisteminde 6zellikle yiyecek icecek hizim@hden yararlanacak i
sayisinin 6nceden belli olmasi, konaklarglatinelerine malzemelerin temininde
birtakim kolayliklar ve toplu alimlarda fiyat avaptsalamaktadir.

Her sey dahil sistemisgoren sayisinda azaltmalara imkan vermektgjrenlerin
sayisal olarak azalmasiyla berabegiiinitelikteki isgorenlerin istihdam edilmesi
toplam sgoren maliyetlerinde de azalmalara neden olmaktadir

Her sey dahil sisteminin tuketici karar sdrecini kolaylemasi vel/veya
hizlandirmasidir. Tiketicinin tatil stresince konaklama hizmetinin yasira
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yiyecek-icecek ve yararlanagadiger tim hizmetler icin tek bir fiyat 6deyecek
olmasinin taahhit edilmesi, satin alma sirecindgil&galan finansal riskin bir
anda ortadan kalkmasina neden olmaktadir. Bu nedknlhesey dahil sistemini
uygulamakta olan konaklama sletmelerinin doluluk oranlarinda agtar
sgzlanmaktadir. Bir Ulkede veya bodlgede key dahil sistemini uygulamakta olan
konaklama gletmelerinin sayisindaki agfi Ulkeye veya bolgeye gelen ziyaretci
sayisinda da agh neden olmaktadir.

Her sey dahil sistemini uygulamakta olan konaklarslatmelerinde standart Grin
kapsami genitutulmakta, 6rng@n su sporlari veya a’la carte restoranlar gibi cok
saylda destek hizmet de kapsama ilave edilmekiBdylece, hegey dahil sistemi
sayesinde zengirden konaklama hizmeti, genibir yelpazeye yayilan tuketici
beklentilerine cevap verebilecek nif@i kavigmaktadir. Bir dger ifadeyle, gesi
kapsamli konaklama hizmetinin tanimi gteri memnuniyetinin yikseltiimesine
firsat verecektir.

Her sey dahil sistemini uygulamakta olansletmelerde standart konaklama
hizmetinin kapsaminin gefemesine kagin, konaklamakta olan tim misafirlere
onerilmekte olgu, operasyonu da daha kolay tahmin edilebilir véaysiyla
yonetilebilir bir yapiya kavgturur.

Her sey dahil sistemini uygulamakta olagletmelerde gerikapsamli konaklama
hizmetinin standart hale getirilmesiylesikbasi maliyetler cinsinden kontrol imkani
artar.

Her sey dahil sistemini uygulamakta olan konaklangeetmeleri, uygulamayan
konaklama gletmelerine kann rekabet Ustinfi elde eder ve oda faa digen
ortalama gelirlerini (revpar) yukseltirler.

Konaklama isletmelerinde herey dahil sistem uygulamalarinda kasilasilan sorunlar

Her sey dahil sistemini uygulamakta olan konaklamgetmelerinin misafir
profillerine gore konaklama drtnund uyarlama zguwlubnemli bir sorundur.
Konaklama gletmesinin standart hizmeti ne kadar gekapsamli olursa olsun,
konaklamakta olan tim misafirlerin istek ve ihtilmg kasilayabileceksekilde
uyarlanabilmesi mumkin olamamaktadir. Bu nedenks, dey dahil sistemini
uygulamakta olan konaklamaslatmelerinde misafirlerin tamaminin istek ve
ihtiyaclarinin kagilanabilmesi muimkin gddir (Uner,
www.turizmgazetesi.com.tr).

Tur operatorlerinin, konaklamalétmelerini hegey dahil kapsaminda olmayan
hizmetleri de dahil ederek pazarlamasi, gittikleonaklama gletmesinde bu
hizmetleri bulamayan ngterilerin sikayet etmelerine neden olmaktadir.

Karsilasilan bir bgka sorun da, personelin wgiériden bakis alamamasi ve
isletmelerin de personele fazla Ucret ddemek istersemedeniyle deneyimli
personel bulunamamasidir. Ayrica sunulan yiyecekek cegitlerinin az olmasi ve
mendlerin her giin gésmeden aynsekilde sunulmasi ngierilerin otele bakuni
olumsuz etkilemektedir (Corbaci, 2004: 53).

Musterilerin butiin gun tesis icerisinde olmalarindaea gkstra harcamalarin
olmamasindan dolayi, hegeyin fiyatlara dahil olmasi nedeniyle maliyetlerin

38



yiksek olmasi ve artan maliyetleri fiyata yansitamatari sonucu, konaklama
isletmelerinin kar marjlari dyiiktdr.

Her sey dahil sisteminin gereldi gibi uygulanabilmesi icin konaklama
isletmesinin fiziksel yapisinin gaat 6ncesinde planlangnve teknik donanimin
yeterli olmasi gerekmektedir.

Konuklarin surekli tesis icinde olmasi nedeniyler ey dahil paketinde yer alan
unsurlarin surekli olarak Uretilmesi veya depolasma&e hizmete sunulma
mecburiyetinin olgu, operasyonun maliyetini yikseltebilmekte veya ulgmayi
guclsstirebilmektedir.

Her sey dahil sistemiyle gelen konuklarin genelliklesil gelirli olmalari ve tatil
suresince sletmeden dsari ¢ikmama gliminde olmalariyla beraber otellerde
fiziksel yipranma artmaktadir.

Sistemin konaklamasletmeleri agisindan getigi nemli olumsuzluklardan bir
digeri de, farkh hersey dahil isimlerinden kaynaklanan sorunlardir (Uner

www.turizmgazetesi.com.tr).

[I. MU steri Memnuniyeti

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmakounlari talep eden ihtiyag
sahiplerini tatmin etmektir. Birer ekonomik Unitdao isletmeler de ayni amac
dogrultusunda faaliyetlerini surdirmektedirler (Kimhak, 1995: 64). Tatmin olngu
musteriler, letmelerin varliklarini sirdirmeleri bakimindanzgeacilmez niteliktedir
(Kihg, 1993: 29). Bir méteriyi memnun etme yete@@in, en buyuk gletme becerisi
oldugu bilinmektedir (Yiuksel ve Demir§a1999: 424).

Yogun bir rekabetin yandgl glinimuzde, miieri memnuniyetinin sganmasi,
misteri odakli yonetim anlay ile gerceklstirilebilir (Altan ve Engin, 2004: 586).
Ortaya cikan bu rekabet ortaminda kendilerine ajass#glamak isteyensietmeler de
misterilerin memnuniyet dizeylerini en Ust seviyey&acarak, onlarda gamhlik
yaratmaya cagmaktadirlar. Ayni zamanda buletmeler ayakta kalabilmek igin,
faaliyetlerinde, miteri memnuniyeti konusunda odaytaak gerekiini anlamslardir
(Tikici ve Turk, 2003: 28)Isletmeler, miteri memnuniyetini gejtirmek istiyorlarsa
oncelikle migterilerin, neden kendisietmelerini tercih etfiini ve isletmeden neler
bekledgini tespit etmeleri gerekmektedir. Igt@rilerin satin alma davragarinin
belirlenmesi de dikkat edilmesi gereken birgedi noktadir. Isletmelerin Gzerinde
yogunlasmalari gereken bir ¢@der nokta ise mieri beklentilerini nasil
karsilayacaklarinin tespit edilmesidir (Ford, at aDP2: 39).

Gunumuzde, myterilerin daha bilingli hale gelmesi ve gtéri koruma
hareketlerinin ygunluk kazanmasi, mgteri memnuniyetinin gganmasina yonelik
calismalara da hiz verstir. Uluslararasi rekabetin artmasi, kalite kavnaaaki yeni
gelismeler ve ilgkisel pazarlama kavraminin ortaya c¢ikmasi, ozelligitan gitim
diuzeyi ile birlikte tuketicilerin bilinclenmesi gibfaktorler, migteri memnuniyetine
verilmesi gereken 6énemin ortaya ¢cikmasina neden faltorlerdendir (Kilic ve Pelit,
2004: 114).

Genel olarak satin alinan mal ya da hizmetiglaghg1 faydalar ile miterinin
beklentilerinin kesitigi noktada mgteri memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir (Kilic ve Pelit
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2004: 114). Méterinin bir mal veya hizmeti satin almadan éncedlbntileri ile 0 mal
veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan soniguladigi performansi arasindaki
farkhliktan dgan tutarsizfiin fonksiyonu, tatmin olarak tanimlanabilir (TUtiinwe
Dogan, 2003: 132). B&a bir tanimlamaya goOre mtéri memnuniyeti, “mgterinin
bekledikleri ile elde ettikleri arasinda bir Gmdenin olyma durumudur” (Odalg
2000: 15).

Bir misterinin bir mal ya da hizmetten memnun olmasi; d yaada hizmetin
fiili performansi ile tiketim 6ncesinde o mal yaldametten bekledi performansa gt
ya da ustiin olmasi demektiskamgslu, 2000: 21). Miterinin memnun olmasi ya da
olmamasi sonraki davratarini etkileyecek, memnun olgga bir dahaki sefere
muhtemelen yeniden alacaktir (Tek, 1999: 217). Busonucunda memnun olgu
misterilerin s6z konusu firma ilesiyapma sureleri uzamaktadir (Vavra, 1999: 30).
Sadece memnun olan wgbériler, daha iyi bir teklif kansinda kolaylikla o teklife
yonelebileceklerinden, pek cafirket misterilerinin yiksek olgtide tatmin olmalarini
hedeflemektedirler (Kotler, 2000: 36).

Musterinin elde etfii Uriin ya da hizmetten beklediile algiladgl performans
arasindaki fark olarak tanimlanan gteéri memnuniyeti; beklentilerden, gegteki
tecribelerden, reklamlardan ve cevreden duyulaaterétkilenerek okmaktadir.
Algilar ise, sunulan trin ya da hizmetten algida@alir. Misterilerin alim sonrasi elde
ettikleri, yani algilari, beklentilerini kadadigi zaman memnuniyet aimaktadir
(Ekmekciglu, 2003: 20,21).

Hizmet sunansletmeler, migteri memnuniyetini artirma ¢abalarinda 6énemli bazi
engellerle kanlasmaktadirlar. Bunlardan biri, ngterilerin Griint dgerlendirirken hangi
faktorlere 6nem vergdinin kesin olarak bilinmesinin gugii; bir digeri de, bu faktorleri
Olcebilecek guvenilir ve gecerli yontemlerin yetee kullanilmamasidir. Hizmetlerin;
soyutluk, dgiskenlik, hizmet Uretim ve tlketiminin ayni anda gedigsmesi gibi temel
Ozellikleri, misterilerin kalite algisini ve mgtieri memnuniyetini dnemli  6lgtde
etkilemektedir. Bu da hizmetin satin alinmasinaakarerilmesi, satin alinmasi ve
kullanilmasi  sonrasinda  nté@rilerin - hizmet  kalitesini  dgerlendirmelerini
guclsestirmektedir (Kilic ve Pelit, 2004: 115).

Bacasiz sanayi olarak bilinen turizm sektorinireldiigelisme sglayabilmesi,
sektorde yer alansletmelerin migteri memnuniyetini sgayabilmelerine bgidir.
Isletmeler ise, bunu gercektemek icin alternatif pansiyon teknikleri
gelistirmektedirler. Bunlardan birisi de, Ulkemizde dahkb yillarda uygulanmaya
baslanan “Hegey Dahil Sistem”dir. Sistemin bkarili olabilmesi igin standartlar
olusturulmali ve hizmet kalitesinden 6dun veriimemesiglkmektedir.

ll. Hersey Dahil Sistem Uygulayan Otel Isletmelerinde Mausteri
Memnuniyetini Belirlemeye Yonelik Bir Alan Ara stirmasi

A) Arastirmanin Amaci

Herey dahil sistem uygulayan otekletmelerinde mgteri memnuniyetinin
belirlenmesi, argirmanin temel amacidir.

B) Arastirmanin Yontemi

Tanimlayici nitelik tasyan bu argtirmada, birincil veriler kullaniingtir. Temmuz
ve Agustos 2006 tarihleri arasinda elde edilen verNaugla ili Bodrum ilgesi Turgutreis
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beldesinde hgey dahil sistemde hizmet veren, birinci sinif tetilylerinden izin alinabilen
iki tanesinde konaklayan rmgtigrilerle yapilan yulzyize anket yontemiyle toplagtmi
Anket calgmasi uygulanansletmeler, Magic Life ve Aegean Dream’dir. Turgusrei
beldesinde birinci sinif Baatil kdyld bulunmaktadir.

Arastirmada kullanilan 6rnekleme yontemi, ihtimalsinékleme yontemlerinden
kolayda 6rnekleme yontemidir. Bu amacla 450 ad&etformu dgitiimis ve 354 tanesi
cevaplandiriimytir.

Anket formu, cakmaya 6zgu olarak agmrmacilar tarafindan gatirilmistir. Buna
gore, anketin birinci béliminde her iki otelde kalauristlerin demografik bilgilerini
o0grenmeye yonelik sorulara yer verilgniikinci bolumde bgi likert dlcek kapsaminda
hegey dahil tatiiden duyduklari memnuniyeti belirterfiadeleri dgerlendirmeleri
istenmistir. Anket Turk olmayan myierilereingilizce uygulanmy, turistlerin gelir durumu
Euro birimi Gzerinden sorulmudaha sonra YTL'ye cevrilrgiir.

C) Arastirmanin Modeli

Musterilerin ¢aitli demografik 6zelliklerinin hegey dahil sistemden duyduklar
memnuniyet ile ikkilendirilip, iliskilendirilemeyecgi asagidaki modelde ortaya
konmustur.

Msterilerin demografik 6zellikleri
-Ulke

Yas Hersey Dahil Sistemden
-Medeni durum Duvulan

-Cocuk sayisi y .
-Cinsiyet ————— | Memnuniyet
-Egitim durumu
-Gelir

D) Arastirmanin Hipotezi
Kurulan kavramsal modelden hareketle sarmada;

H1. “Mdusterilerin demografik 0Ozellikleri ile heey dahil sistemden duyduklari
memnuniyet arasindagki vardir” hipotezinin test edilmesi hedeflerym.

E) Arastirma Bulgulari ve Analizi

Verilerin analizinde SPSS istatistik paket prograkullaniimstir. Analizler
sirasiyla, anketi cevaplayanlarin demografik okielline ait frekans dalimlari, misteri
memnuniyetine ait ifadelerin frekans gllamlari ve ortalamalarinin sunulmasi ve
misterilerin demografik ozellikleri ile bu ifadeler asindaki ilgkileri aragtiran Ki-kare
Testi sonuclarindan admaktadir (Altungik vd., 2002: 253-256).
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Tablo 1. Katihmcilara iliskin Demografik Bilgiler

Demografik Demografik
Bilgiler Bilgiler
Ulke Frekans Yuzde | Cocuk sayisi Frekans Yiuzde
Tarkiye 180 50,8 | Cocuzu yok 127 35,9
Almanya 81 22,9 Bir gocuk 91 25,7
Belcika 33 9,3 | iki cocuk 95 26,8
Avusturya 31 8,8 | Ug cocuk 33 9,3
Ingiltere 2 0,6| Dort  gocuk ve 8 2,3
uzeri
Fransa 1 0,3 | Toplam 354 100,0
Diger 26 7,3 | Egitim Frekans Yiuzde
Toplam 354 100,0| ilkogretim 52 14,7
Yas Frekans Yiuzde | Lise 148 41,8
20 ya alti 28 7,9 | Universite 125 35,3
20-29 arasl 21,8]| Lisansustu 29 8,2
30-39 arasi 27,4| Toplam 354 100,0
40-49 arasi 10 28,2 | Gelir Frekans Yuzde
50 ve Uzeri 52 14,7| 1000 YTL ve alti 45 12,7
Toplam 354 100,0| 1001-1500 YTL 41 11,6
Medeni Durum Frekans Yiuzde | 1501-2000 41 11,6
Evli 236 66,7 | 2001-3000 94 26,6
Bekar 118 33,3| 3001 YTL.ve 133 37,6
uzeri
Toplam 354 100,0| Toplam 354 100,0
Cinsiyet
Kadin 198 55,9
Erkek 156 44,1
Toplam 354 100,0

Yapilan anket caimasina gore, Bodrum ilgesi Turgutreis beldesind#letani
geciren mégterilerin yarisi Turk, yarsi farkh tlkelerden gal turistlerden okmaktadir.
Yabanci turistlerin dalimina bakildginda ise, ilk sirayr Alman turistlerin, ikinci sya
Belgika ve Uguincu siray! Avusturyal turistlerinlgh géze carpmaktadir.

42




Yoreye gelen turistlerin yagruplari acisindan gerlendirmesi yapilacak olursa 40-
49 ya grubundakilerin ilk sirada, 30-39 yarubundakilerin ikinci sirada, 20-29 gya
grubundakilerin G¢lncu sirada yer aldiklari goriktedir. Her ne kadar Turkiye'ye gelen
turistlerin Gglnct yaturizmi kapsamindaki turistlerden etugu sdylense de, agrma
bdlgesindeki turistlerin ¢cok azi 50 gaizerindedir. En blyuk gawhik 30 ila 50 ya
arasindadir.

Turistlerin yaklaik ytuzde 68’inin evli oldgu gortlmektedir. Bu ailelerin buyik
cogunlugu ayni zamanda ¢ocuk sahibidir (%64.1). Tatillegesuklarin en ¢ok istedikleri
yiyecek- icecek, glendirici programlar gibi aktivitelerin ekstraya fdbholmasi, ¢ocuklu
ailelerin hegey dahil sistemi daha ¢ok tercih etmelerine nederaktadir.

Ankete katilan turistlerin buytk ganlugunun lise ve Universite mezunlarindan
olusmasi, guinumuzdeggimli misterilerin daha bilingli hareket etmeleri ve dahay@nel
davranmalariyla aciklanabilir. H&y dahil sistemini daha ¢ok gelir dizeyi ylukseknola
misterilerin tercih etigi yapilan anket cajmasi sonucunda tespit ediktm (Tablo 1).

Tablo 2. Hersey Dahil Sistemden Duyulan Memnuniyet ileflgili Yanitlara 1liskin
Dagilimlar (n=354)

Yanitlarin %’lik Da gilimlari

1 2 3 4 5 | Toplam

Herey dahil sistemle tekrar tatile cikmakO0,6| 0,8 4,5|34,7|59,3 100,0
isterim

Herey dahil sistemi arkagmrima tavsiye 0,3| 2,0 3,7|36,4| 57,6 100,0
ederim

Hersey dahil sistemden memnun kaldim 1,1,4| 2,0(40,1|55,4 100,0

Hersey dahil sistem, taahhit it hizmetleri 0| 2,3| 85|43,8|45,5 100,0
yerine getirdi

HDS icin 6dediim Ucretin kagihigini aldgma| 2,0| 2,8 7,6|39,3| 48,3 100,0
inanlyorum

HDS kapsaminda otelin sunglu hizmetlerin| 0,8| 2,0| 7,6|43,8| 45,8 100,0
kalitesinden memnun kaldim

HDS kapsaminda otelin fiziksel 6zelliklerinderD,3| 2,8| 14,4| 46,0| 36,4 100,0
memnun kaldim

1 Kesinlikle katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kararsizim, 4 Katilyorum, 5
Tamamen katiliyorum.

Hersey dahil sistemden duyulan memnuniyet ile ilgilnyara iliskin dagilimlara
bakildginda, migterilerin yaklgik yizde 60’inin heey dahil sistem kapsaminda tekrar
tatile citkma, yizde 57’sinin hgyy dahil sistemi arkagkarina tavsiye etme, ylzde 55’inin
sistemden memnun kalma, yizde 46’sinin taahhigredilzmetin yerine getirildi, yiizde
48’inin Odenilen Ucretin karhiginin alindgl, yuzde 46’sinin otelin hizmet kalitesinin
memnunluk verici ve ylzde 36’sinin otelin fizikskizmetlerinin memnuniyet verici
oldugu konusundaki fikirlere buyik 6lcide katgdanlgiimaktadir (Tablo 2).
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Tablo 3, bu memnuniyet dizeyleringkiin ortalamalari ortaya koymaktadir.

Tablo 3. Hersey Dahil Sistemden Duyulan Memnuniyet Diizeyine Yori& Onem

Degerlendirmesi (n=354)

Ortalama | Standart

deger sapma
Hersey dahil sistemle tekrar tatile ¢citkmak isterim Wb 0,67834
Hersey dahil sistemi arkagkarima tavsiye ederim 4,4915 0,69084
Hersey dahil sistemden memnun kaldim 4,47180,71451
Hersey dahil sistem, taahht gfthizmetleri yerine getirdi 4,3240 0,72519
HDS icin 6ded&im ucretin kagiligini aldgima inaniyorum 4,2910| 0,87624
HDS kapsaminda otelin sunglu hizmetlerin kalitesinden  4,3164| 0,76866
memnun kaldim
HDS kapsaminda otelin fiziksel 6zelliklerinden memrkaldim 4,1554 0,79026

Herey dahil sistemden duyulan memnuniyet dizeyleriomalamalarina
bakildiginda, “hegey dahil sistemle tekrar tatile gcikmak isteme”, heralama dgerin en
yuksek, hem de standart sapmanin egiklioldyzu ifadedir. Memnuniyeti 6lgcmeye
yonelik diger ifadelerin ortalamalarinin da yiksek ¢ikmagistierin hegey dahil sistemi
genel olarak olumlu derlendirdgi ve memnun kalg@n konusunda yeterli bilgi
salamaktadir.

Tablo 4. Hersey Dahil Sistemden Yararlanan Misterilerin Baglh Bulunduklari
Uyruga Gore Duyduklari Memnuniyet

Tark |Yabanci |p
Hersey dahil sistemle tekrar tatile gcitkmak isterim 005 | 4,5287 0,136
Hersey dahil sistemi arkagkarima tavsiye ederim 4,5167 4,4655| 0,002*
Hersey dahil sistemden memnun kaldim 4,5111 4,43100,002*
Hersey dahil sistem, taahhut @fthizmetleri yerine getirdil 4,2944 4,3563 | 0,007*
HDS icin 6dediim ucretin kagihgini aldgima inaniyorum 4,2555 | 4,3276 | 0,021*
HDS kapsaminda otelin sunglu hizmetlerin kalitesinden4,3222 | 4,3103 0,126
memnun kaldim
HDS kapsaminda otelin fiziksel 6zelliklerinden memn4,2500 | 4,0575 | 0,000*
kaldim
*p<0,05

Herey dahil sistemi arkadkrina tavsiye etme konusunda, Turk ve Yabanci
uyruklu migteriler arasindag=0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiksel olarakamli bir
fark vardir. Turistlerin gecirdikleri tatili cevretindeki kiilere anlatmalari ve @zdan
agiza iletsim yontemiyle reklam etkisine yol agmasinglsgacak 6nemli bir olgu olarak
degerlendirilmelidir. Kultirel acidan Turk mgteriler, yakinlarint énemli bir referans
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kayna olarak gormektedirler. Bu glamda arkaddarinin bu konudaki tavsiyesi, kimi
durumda otellerin bizzat yapacaklari reklamdan dzkii olabilir.

Herey dahil sistemden memnun kalma konusunda da TékYabanci
uyruklu migteriler arasindag=0,05 anlamllik dizeyinde istatistiksel olarakamli bir
fark vardir. Turk méterilerin memnuniyet diizeylerinin daha yiksek olmhsgey dahil
sistemin Turk turizmi agisindangdir tlkelere kiyasla daha yeni olmasi ya da beklenti
diuzeylerinin farkli olmasiyla aciklanabilir.

Bir baska farklilik, hegey dahil sistemin taahhit et hizmetleri yerine
getirmesidir.a=0,05 anlamhlik dizeyinde Tirk ve yabancigtefilerin hds kapsaminda
taahh(t edilen hizmetlerin yerine getirgdinanci konusunda istatistiksel olarak anlamh
bir fark vardir. Yabanci merilerin bu ifadeye katilmi daha gondur. Bu da, yabanci
misterilerin hds hakkinda daha deneyimli olmalarindaynaklanmaktadir.

“HDS kapsaminda otelin fiziksel 6zelliklerinden mueun kaldim” ifadesi de
Turk ve yabanci mglerilser acisindaru=0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiksel olarak
anlamh bir farka sahiptir. Turk mgteriler otelin fiziksel 6zelliklerinden daha fazla
memnun kalnglardir.

Tablo 5. Hersey Dahil Sistemden Yararlanan Misterilerin Yaslarina Gore
Duyduklari Memnuniyet

30 ve |30-50 | 50 ve|p
alti uzeri

Hersey dahil sistemle tekrar tatile ¢citkmak isterim 006 | 4,4467| 4,5577| 0,550

Hersey dahil sistemi arkadrima tavsiye ederim 4,695 4,353 4,5962,011*

Hersey dahil sistemden memnun kaldim 4,6095 4,3909 ™,50 0,272

Hersey dahil sistem, taahhit iti hizmetleri| 4,4190 | 4,2538| 4,4038| 0,053
yerine getirdi

HDS icin 6dedgim dcretin kagiligini aldgima| 4,3714 | 4,1878| 4,5192| 0,178
inanlyorum

HDS kapsaminda otelin sunglu hizmetlerin| 4,4476 | 4,2132| 4,4423| 0,088
kalitesinden memnun kaldim

HDS kapsaminda otelin fiziksel 6zelliklerinded,2952 | 4,0863| 4,1346| 0,204
memnun kaldim

*p<0,05

a=0,05 anlamhlik dizeyinde yagruplarina gore heey dahil sistemi
arkadalarina tavsiye etme konusunda istatistiksel olaaakamli bir fark vardir. Ya
gruplari itibaryla 30 ygn altindaki mgterilerin gecirdikleri tatili arkaddarina tavsiye
etmeye daha istekli olgu gortulmektedir. Otellerin bu olguyu dikkatli biricbmde
degerlendirmesi ve heey dahil konseptini aileler kadar, gencleri de leajagak bicimde
gengletmesi tavsiye edilmektedir.
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Tablo 6. Hersey Dahil Sistemden Yararlanan Misterilerin Medeni Durumlarina

Gore Duyduklari Memnuniyet

Evli Bekar p
Hersey dahil sistemle tekrar tatile ¢citkmak isterim 664 4,6186| 0,176
Hersey dahil sistemi arkagkarima tavsiye ederim, 4,4195 4,63%56 0,082
Hersey dahil sistemden memnun kaldim 4,4237 45678 20,32
Hersey dahil sistem, taahhut gfthizmetleri yerine getirdi| 4,2881 4,3983 0,541
HDS icin 6dediim Ucretin kagiligini aldgima inaniyorum| 4,2458 4,4237) 0,375
HDS kapsaminda otelin hizmet kalitesinden memndy2542 4,4407, 0,168
kaldim
HDS kapsaminda otelin fiziksel 6zelliklerinden memn 4,0593 4,3475| 0,027*
kaldim
*p<0,05

Turistlerin medeni durumlarina gores=0,05 anlamlilik dizeyinde otelin fiziksel
Ozelliklerinden memnun kalma konusunda istatistiké@rak anlamli bir fark vardir. Bekar
musteriler otelin fiziksel 6zelliklerinden daha faztaemnun kaldiklarini belirtnglierdir.
Bekar miterilerin, zamanlarinin daha gerelmasi, onlarin otelin spor tesisleri, havuz,
plaj gibi hizmetlerinden daha fazla yararlanmaswa& memnuniyetlerinin artmasini
sglamaktadir. Otellerin yine bir 6nceki bulguda aidugibi, bu olguyu dikkatli bir
bicimde dgerlendirmesi ve heey dahil konseptini evli ciftler kadar, bekarlara d
kapsayacak bicimde getetmesi ve guncellemesi uygun olacaktir.

Tablo 7. Hersey Dahil Sistemden Yararlanan Misterilerin Cocuk Sayilarina Gore

Duyduklari Memnuniyet

Cocugu Cocugu p
Yok var

Hersey dahil sistemle tekrar tatile ¢citkmak isterim 068 4,4626| 0,151
Hersey dahil sistemi arkadkrima tavsiye ederim 4,6299 4,4141 0,086
Hersey dahil sistemden memnun kaldim 4,5433 4,4317 60,71
Hersey dahil sistem, taahhit eiti hizmetleri yerinel  4,3543 4,3084| 0,533
getirdi
HDS icin o6dediim Ucretin  kagihigini  aldgima 4,3543 4,2555/ 0,67(
inanlyorum
HDS kapsaminda otelin  sunglu hizmetlerin 4,3780 4,2819 0,782
kalitesinden memnun kaldim
HDS kapsaminda otelin fiziksel 6zelliklerinden memn  4,2756 4,0881 0,126
kaldim

*p<0,05
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Beklendginin aksine, cocuklu ailelerle ¢cogu olmayan ailelerin heey dabhil
sistemden duyduklari memnuniyet agisindan anlamnlifdsk bulunamangtir. Yaygin
gorisn tersine haey dahil sistem, yalnizca ¢cagwolan kiilerce tercih edilen konaklama
turinun 6tesinde bir ngteri yelpazesine sahiptir.

Tablo 8. Hersey Dahil Sistemden Yararlanan Misterilerin Cinsiyetlerine Goére
Duyduklari Memnuniyet

Kadin | Erkek p

Hersey dahil sistemle tekrar tatile ¢itkmak isterim a2 | 45354 0,927
Hersey dahil sistemi arkagkarima tavsiye ederim 4,4615 4,5152 0,580
Hersey dahil sistemden memnun kaldim 4,4205 45051 80,58

Hersey dahil sistem, taahht gfthizmetleri yerine getirdi 4,2949 4,3485 0,470

HDS igin 6ded&im ucretin kagiligini aldgima inaniyorum | 4,3141 | 4,2727 0,997

HDS kapsaminda otelin sunglu hizmetlerin kalitesinden4,2500 | 4,3687 0,149
memnun kaldim

HDS kapsaminda otelin fiziksel 6zelliklerinden memn4,1090 | 4,1919 0,248
kaldim

*p<0,05

Musterilerin cinsiyetlerine gore hgry dahil sistemden duyduklari memnuniyet
acisindan anlaml bir fark bulunamatm

Tablo 9. Hersey Dahil Sistemden Yararlanan Misterilerin E gitim Dlzeylerine Gore
Duyduklari Memnuniyet

iIko gretim | lise Universite | p
Hersey dahil sistemle tekrar tatile ¢ikmald,7115 4,4797| 4,4935 0,263
isterim
Hersey dahil sistemi arkagerima tavsiyg 4,5962 4,1149| 4,4935 0,68
ederim
Hersey dahil sistemden memnun kaldim 4,5192 4,4%27 4047 | 0,633
Hersey dahil sistem, taahhit eitihizmetleri| 4,4808 4,3041| 4,2922 0,269
yerine getirdi
HDS icin o6dediim Ucretin  kagiligini | 4,5385 4,2973| 4,2013 | 0,012
aldigima inaniyorum
HDS kapsaminda otelin sungluhizmetlerin| 4,4423 4,3041| 4,2857 0,35
kalitesinden memnun kaldim
HDS kapsaminda otelin fizikseld,1346 4,1959| 4,1234 0,556
Ozelliklerinden memnun kaldim
*p<0,05

Turistlerin eitim dizeylerine goérep=0,05 anlamliik dizeyinde hewey dahil
sistem igin Odeg Ucretin kasihgini aldgina dair inanci arasinda istatistiksel olarak
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anlaml bir fark vardir.ilkogretim dizeyindeki mgierilerin, hersey dahil sistem icin
O0dedgi ucretin kasihgini aldgina dair inanci daha fazladirgiBm dizeyi daha yuksek
olan misterilerde bu memnuniyet diizeyi dahgidkitr.

Tablo 10. Hesey Dahil Sistemden Yararlanan Misterilerin Gelir Duzeylerine Goére
Duyduklari Memnuniyet

2000 2000- 3000 p
YTL 3000YTL | YTLUzeri
alti

Herey dahil sistemle tekrar tatile ¢cikmak4,5512 4,4255 4,5414 0,331
isterim

Hersey dahil sistemi arkagerima tavsiyg 4,5984 4,4255 4,4361 0,044
ederim

Hersey dahil sistemden memnun kaldim 4,4961 4,4468 62,460,234

Hersey dahil sistem, taahhut gitihizmetleri| 4,2677 4,4043 4,3233 0,718
yerine getirdi

HDS icin Oded¢im Ucretin  kagiligini | 4,3780 4,2021 4,2707 0,039
aldigima inaniyorum

HDS kapsaminda otelin sungluhizmetlerin| 4,2992 4,2660 4,3684 0,44b
kalitesinden memnun kaldim

HDS kapsaminda otelin fiziksel 4,1417 4,1809 4,150% 0,76[7
Ozelliklerinden memnun kaldim

*p<0,05

Turistlerin gelir duzeylerine goreg=0,05 anlamlilik dizeyinde hegey dahil
sistemi arkadgdarina tavsiye etme konusundakisdiicesi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir fark vardir. Geliri 2000 YTL.'nin altdaki grup, tavsiye konusunda daha
isteklidir. Yine gelir gruplar arasinda, hggy dahil sistem icin 6denen Ucretin &agini
aldigina dair digiince acgisindan anlamli bir fark bulurgnayni gruptaki mgterilerin bu
konuda da daha inancli olgluanlgiimistir.

SONUC

Turizm sektori dgusundan gunumize kadar gecen slrede hizla blytrel
dinyanin en onemli sektorlerinden biri olghwr. Turkiye'de “bacasiz sanayi” olarak da
adlandirllan turizm sektorinin gtéri memnuniyetini esas alan bir sektér @du
bilinmektedir. Turizm hizmetlerinin somut olma dzgl, misteri memnuniyetinin
sglanmasini  zorunlu hale getirmektedir. Biligdi Gzere migteri memnuniyetini
gerceklgtirmenin yollarindan birisi de, myteriye kendini 6zel hissettirmektir. Bu konunun
onemi Ozellikle turizm sektoriinde daha iyi ami@aktadir. Tatilde insanlar 06zel
olduklarini hissetmek istemektedirler. Bu durumkt8e icinde faaliyet gosteren
isletmelerin, hem rekabet guclerini surdirmek amachgm de mgieri memnuniyetini
sglamak amaciyla alternatif pansiyon tirleri geimelerine neden olmaktadir. Bunlardan
biri de, ispanya, Yunanistan ve Portekiz gibi turizm potagisiyiiksek Ulkelerde uzun
yillardir uygulanan ve Turk turizminin bu Ulkelentekabet gicunt artirmak icin 1990’1
yillarda uygulamaya konulan kel dahil sistemdir.

48



Bu calsmada, hegey dahil sisteminin mgieri memnuniyeti agisindan incelenmesi
temel amac¢ olarak belirlengtr. Yapilan alan ardgirmasi sonucunda elde edilen
verilerden yola ¢ikaraku sonuclara varilngtir.

Arastirma kapsamindaki mngterilerin yarisi yerli, yarisi yabanci turistlerden
olusmaktadir. Yabanci turistlerin gdumina bakildginda, ilk sirayr Alman turistlerin,
ikinci siray1 Belgika ve Gg¢uncu sirayr Avusturytlristlerin aldgl goze carpmaktadir. ¥a
gruplari acisindan derlendirme yapilacak olursa, en buyugirbak 30 ila 50 ya
arasindadir. Turistlerin yaldk yluzde 68'i evlidir. Bu ailelerin buyik @onlugu ayni
zamanda c¢ocuk sahibidir (%64.1). Tatillerde, coaukl en ¢ok istedikleri yiyecek- icecek,
eglendirici programlar gibi aktivitelerin ekstraya ldaolmasi, ¢ocuklu ailelerin hggy
dahil sistemi daha ¢ok tercih etmelerine neden ktathr. Turistlerin buylk ggunlugunun
egitim duzeyi yuksektir. Heey dahil sistemini daha c¢ok gelir duzeyi yukseknola
musterilerin tercih etigi de anlailmaktadir.

Herey dahil sistemden duyulan memnuniyet dizeylerirontalamalarina
bakildginda, “hegey dahil sistemle tekrar tatile ¢cikmak isteme”, hertalama dgerin en
yuksek, hem de standart sapmanin eruklioldusu ifadedir. Memnuniyeti 6lgmeye
yonelik diger ifadelerin ortalamalarinin da ytksek cikmasistierin hegey dahil sistemi
genel olarak olumlu derlendirdgi ve memnun kalgg konusunda yeterli bilgi
sgilamaktadir.

Hersey dahil sistemi arkadkrina tavsiye etme konusunda, yerli ve yabanci
misteriler arasinda, anlamli bir fark vardir. Turisihe gecirdikleri tatili cevrelerindeki
kisilere anlatmalari ve gazdan & za iletsim yontemiyle reklam etkisine yol agmasini
sgilayacak énemli bir olgu olarak gerlendirilmelidir. Kultirel acidan Turk ngteriler,
yakinlarini 6nemli bir referans kayfizolarak gormektedirler. Bu Beamda arkadgdarinin
bu konudaki tavsiyesi, kimi durumda otellerin bizzapacaklari reklamdan daha etkili
olabilir. Ozellikle, hegey dahil sistemle gegcirilen tatili arkad@rina tavsiye etmegdimi
duyan miteriler, turizm gletmeleri icin dnemli bir gizdan &iza iletsim/reklam (word of
mouth) araci olarak gorultp glerlendirilebilir.

Yas gruplarina gore heey dahil sistemi arkagkrina tavsiye etme konusunda
istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir. ¥agruplarn itibariyla 30 yan altindaki
misterilerin gecirdikleri tatili arkadgdarina tavsiye etmeye daha istekli qtdu
gorulmektedir. Otellerin bu olguyu dikkatli bir limgde degerlendirmesi ve heey dahil
konseptini aileler kadar, gencleri de kapsayacakriae gengletmesi tavsiye edilmektedir.

Turistlerin medeni durumlarina gore, otelin fizikéaelliklerinden memnun kalma
konusunda istatistiksel olarak anlamli bir fark diar Bekar miteriler otelin fiziksel
Ozelliklerinden daha fazla memnun kaldiklarini tielislerdir. Bekar miéterilerin,
zamanlarinin daha geniolmasi, onlarin otelin spor tesisleri, havuz, plgibi
hizmetlerinden daha fazla yararlanmasini ve menyetierinin artmasini ggamaktadir.
Otellerin yine bir oOnceki bulguda oldu gibi, bu olguyu dikkatli bir bicimde
deserlendirmesi ve heey dahil konseptini evli ciftler kadar, bekarlara dapsayacak
bicimde geniletmesi ve guncellemesi uygun olacaktir.

Beklendginin aksine, cocuklu ailelerle ¢cogu olmayan ailelerin heey dabhil
sistemden duyduklari memnuniyet agisindan anlannlifdsk bulunamansgtir. Yaygin
gorisn tersine haey dahil sistem, yalnizca ¢cagwolan kiilerce tercih edilen konaklama
turinun 6tesinde bir ngteri yelpazesine sahiptir.
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Musterilerin cinsiyetlerine gore hgry dahil sistemden duyduklari memnuniyet
acisindan anlaml bir fark bulunamatm

Turistlerin gitim dlzeylerine gore, hesey dahil sistem icin 6degii Ucretin
karsiligini aldgina dair inanci arasinda istatistiksel olarak ahlabr fark vardir.
IIkogretim diuzeyindeki miterilerin, hersey dahil sistem icin 6degii ticretin kagihgini
aldigina dair inanci daha fazladir.giBm dizeyi daha yuksek olan stérilerde bu
memnuniyet dizeyi daha giktar.

Turistlerin gelir dizeylerine goére, hgey dahil sistemi arkaderina tavsiye etme
konusundaki d§iincesi arasinda istatistiksel olarak anlamli brk faardir. Geliri 2000
YTL.'nin altindaki grup, tavsiye konusunda dahaelkdidir. Yine gelir gruplar arasinda,
hersey dahil sistem icin ddenen Ucretin §@gini aldgina dair dgiince agisindan anlaml
bir fark bulunmy, ayni gruptaki mgterilerin bu konuda da daha inanch qidu
anlasiimistir.

Sonug olarak, myterilerin hegey dahil sistemden genel olarak memnun olduklar
gorulmektedir.

Hersey dahil sistem, memnuniyet yaratan bir tatil aglapldugu kadar, zaman
zaman elgtiri oklarina hedef olmaktadir. Bu et&ilerden biri; miterilerin tesis icinde
kapali kaldiklari, yoredeki oOren yerlerini gezmdedrik ve yore esnafindan gheris
yapmadiklaridir. Cajmanin gerceklgirildi gi yoredeki miterilerin, yoredeki tarihi
turistik yerleri gezdii, turistik amacli tur programlarina katiggive sehir merkezinde
alisveris yaptgl gozlenmg ve tesis yoneticilerince teyit edilgtir. Her sey dahil sistemin
turistleri, cevreden sosyal ve ekonomik olarak $layoasi dgru bir yaklaim degzildir.
Ozellikle yabanci turistlerin, cevreyi tanitici forogramlarina katilmalari ve yéreye katki
saglamalari tgvik edilmelidir.

Bir bagska elatiri konusu, hegey dahil sistemin, Tirkiye’de uygulanma kifli
olmamasidir. Sistem icerisinde sunulan urin ve &tien Ulkeden Ulkeye, bolgeden
bolgeye farkhlik gostermektedir. Hatta ayni bdlgedulunan tesislerde dahi uygulama
farkhliklari gortulmektedir. Bu durum ngterilerin beklentilerini kagjilayamamakta,
dolayisiyla da memnuniyetsizlikler pgostermeye Bgamaktadir. Bu sorun ise, turizm
sektoriinde yer alan taraflarin bir araya gelerekdyedahil sistemde standartlar glurma
zorunlulygunu getirmektedir.

Musteriler tatilleri boyunca yararlanacaklari tim hetherin Ucretini pgn
Odedikleri icin, O0dedikleri Gcretin kahigini almak icin surekli yemek yemektedirler.
Oguinler dsinda, pasta saatlerinde birazi yenilip gerisi atpasta ve tatlilar, gece boyunca
devam eden yemekler, hem gterilerin s&liksiz kilo almalarina hem de yiyecek icecek
israfina neden olmaktadir. Bazi gtériler, yemek servislerinin self-servis olmasindan
rahatsizlik duymaktadir. Bu sorun, isteyenstaiiler icin personelin servis yapmasinin
sgilanmasi veya yemek kuyruklarini azaltmak amacigtaurant sayisinin artiriimasi ile
¢bzumlenebilir.

Gun boyu devam eden animasyon etkinlikleri ve migakinlari belli bir yain
Uzerindeki méterilerin rahatsizhik duymasina neden olmaktadiarkkk demografik
Ozelliklere sahip turistlerin ayni konaklamsgletimesi icinde konaklatiimasinin bu tar
sonuglarl olmasi son derece gdtdir. Turizm gletmeleri bunun 6ntine gec¢cmek igin,
animasyon faaliyetlerini, konaklama merkezlerindedaha wuzak bir yerde
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gerceklgtirebilirler. Uzun vadede ise, yoneticiler pazagentasyonu uygulamalarina
onem vermeli ve farkli mgiieri profillerine gore farkli hizmetler sunabilmaili.

Anket calgmasinin gercekbdirildigi yorede faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin yoneticileriyle yapilan géginelerden sonra elde edilen izlenimler; segr
dahil sistemin mgteri memnuniyeti odakli bir sistem olmaktan uzaigamaliyet odakl
bir sistem olac& yonundedir. Boyle gidersglétmeler giderek “mgteri odakh” olmaktan
uzaklgip, maliyet tasarrufuna odaklanacaklar, kalitedéanbvereceklerdir. Bu durum ise,
Turkiye’de turizm sektorintn geiesini olumsuz yonde etkileyecektir.

Her sey dahil sistemin bu tir olumsuzluklarinin oninecilgbilmesi icin;
konaklama gletmelerinin mgteri memnuniyetine ¢ok daha fazla 6nem vermeleri,
farkhlastirilmis ve kisiye 6zellatirilmis hizmetler sunmalari dnerilmektedir. Bu durum,
uzun vadede hegey dahil sistemin konseptinin gelatiimesi ve revize edilmesi ile
muamkun gorulmektedir.
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