T.C.
SAKARYA UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

MUSTERI - ISGOREN KARSILASMA ANININ
BASARISINI BELIRLEYEN FAKTORLER:

BES YILDIZLI BiR OTEL ORNEGI

YUKSEK LISANS TEZI
Serkan SENGUL

Enstitii Anabilim Dalr : Turizm Isletmeciligi
Enstitii Bilim Dali  : Turizm Isletmeciligi

Tez Damismani: Yrd. Dog. Dr. Oguz TURKAY

HAZIRAN-2010



T.C.
SAKARYA UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

MUSTERI - ISGOREN KARSILASMA ANININ
BASARISINI BELIRLEYEN FAKTORLER:

BES YILDIZLI BiR OTEL ORNEGI

YUKSEK LIiSANS TEZi

Serkan SENGUL

Enstitii Anabilim Dal1: Turizm Isletmeciligi

Enstitii Bilim Dali  : Turizm Isletmeciligi

Bu tez 22/06/2010 tarihinde asagidaki jiiri tarafindan oybirligi ile kabul edilmistir

Jiiri Baskam Jiiri Uyesi Jiiri Uyesi
Dog. Dr. Orhan BATMAN Yrd. Doc. Dr. Nihal SUTUTEMIZ Yrd. Doc. Dr. Oguz TURKAY
[ Kabul [ Kabul [ Kabul
[J Red [J Red [J Red

[ Diizeltme [ Diizeltme [ Diizeltme



BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, baskalarinin eserlerinden
yararlanilmas1 durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta bulunuldugunu,
kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin herhangi bir kisminin bu

liniversite veya baska bir tiniversitedeki baska bir tez ¢aligmasi olarak sunulmadigini

beyan ederim.

Serkan SENGUL

22/06/2010



ONSOZ

“Kayitsiz ve sartsiz her durumda yanimda olan,
Yasamlarini beni yetistirmeye adayan;

’

Babam’a ve Annem’e...’

“Miisteri-Isgoren Karsilasma Aninin Basarisin1 Belirleyen Faktorler: Bes Yildizli Bir
Otel Ornegi” bashikli tez calismamin hazirlanmasinda beni yiireklendiren ve zaman
ayrimi giitmeden her an degerli fikirlerine bagvurabildigim danigman hocam Sayin Yrd.
Do¢. Dr. Oguz TURKAY’a tesekkiirlerimi sunmay1 bir bor¢ bilirim. Yiiksek lisans
O0grenimim boyunca yardimlarim1 esirgemeyen ve fikirleri ile ufkumu genisleten
hocalarrm Saym Prof. Dr. Muhsin HALIS’e, Saym Dog. Dr. Orhan BATMAN’a ve
Sayin Yrd. Dog. Dr. Burhanettin ZENGIN’e siikranlarimi arz ederim.

Calismamin son asamasinda kaybettigim sevgili dedem merhum Em. Ogr. Cihat
LULECT’ye, ¢alismam boyunca sikintiya diistiigiim her an yanimda olan sevgili dostum
Ogr. Gor. Aysu HATIPOGLU’na, calismamm biitin asamalarinda fikirlerine
basvurdugum degerli arkadasim Yrd. Dog¢. Dr. Giilten ALIR’a, calismamin analiz
asamasinda sabirla yardimci olan arkadasim Ogr. Gor. Kemal CUBUKCU’ya,
calismamda Tiirk dilini ifade etme, noktalama ve yazim yoniiyle yardimci olan Ogr.
Gor. Yilmaz EVAT’a calismam siiresince yardimlarini esirgemeyen Giiral Sapanca
Wellnes Park Otel yonetici ve ¢alisanlarina, varligiyla her an yanimda olan ve bunu
bana hissettiren Ecz. Tugba ORDEN’e ve bugiinlere gelmemde biiyiik emekleri olan

aileme tesekkiirlerimi bir borg bilirim.

Serkan SENGUL

22/06/2010



ICINDEKILER

KISALTMALAR LISTEST ..ottt Vi
TABLO LISTESI .......oooviiiceeeeeeee ettt vii
SEKIL LISTEST ...ttt viii
L0721 g AP U U RUTRUTT iX
SUMMOARY ..ottt sttt se st s st n st en et s st ne s anensans X
L] 1 2 1T 1

BOLUM 1: MUSTERI — ISGOREN KARSILASMA ANINDA iISGOREN

ACISINDAN ETKILI OLAN FAKTORLER ...........ccccoovvviiviiivernirnnnns 7

1.1. Miisteri — Isgdren Karsilasma Anma Odaklanmanin Onemi .........cccococovevevvevnnnnn 7
1.2. Isgdren Acisindan Etkili Olan FaKtOrler .........covvevcueveviiieieieieeeeecee e 9
1.2.1. Bireysel FaKtOTIer ........cooiuiiiiiiiieiii e 9
|8 B B 4 T ST PPR PP 9
1.2.0.2. CINSIYET ..o bbbttt bbb 10
1.2.1.3. MEdeni DUIUM .....ccociiiiiiiiisie s 11
12,14, EGIEM .ottt bbbttt 12
1.2.1.5. Mesleki Diizey ve Is TeCriibesi........coovuriveriiriiiieiiceieeeeesseve e, 13
I G TR (G T 1 <SSR 13
1.2.2. OrgiitSel FAKIOIIET ........cvcvivviiceeveieieieee e 15
L TR (0 s Ve 1) 16
1.2.2.2. UCT@L .ttt 17
1.2.2.3. Terfl IMKANL ..o 17
1.2.2.4. ASt USt THSKIIETT ....vvveveeeeeeeeeeeeeeeeeee e 18
1.2.2.5. Calisma KOSUIAIT.......ccciiiiiiiieiiie e 19
1.2.2.6. Calisma Arkadaslari ..........cccceeiiiiiiiiiiiiie e 20
1.2.2.7. 08 SHESI..vuvvieeeeeeeeeeeeeeee ettt 20
1.2.3. Bireysel ve Orgiitsel Faktorlerin Ortak Etki Alaninda Isgéren Tatmini......21


file:///C:/Users/SERKAN%20ŞENGÜL/Desktop/MÜŞTERİ-İŞGÖREN%20KARŞILAŞMA%20ANININ%20BAŞARISINI%20BELİRLEYEN%20FAKTÖRLER%20İŞGÖREN%20AÇISINDAN%20BİR%20DEĞERLENDİRME%20EN%20SON.doc%23_Toc265352874
file:///C:/Users/SERKAN%20ŞENGÜL/Desktop/MÜŞTERİ-İŞGÖREN%20KARŞILAŞMA%20ANININ%20BAŞARISINI%20BELİRLEYEN%20FAKTÖRLER%20İŞGÖREN%20AÇISINDAN%20BİR%20DEĞERLENDİRME%20EN%20SON.doc%23_Toc265352875

BOLUM 2: MUSTERI — iISGOREN KARSILASMA ANININ ONGURULEN

CIKTISI OLARAK MUSTERI BAGLILIGI ...........ccccocovvvvivnrnrirnnnn, 29

2.1. Miisteri ve Baglilik Kavrami.......cccocoveiiiiiiiiiiiiiic e 29
2 B R (oY LTS3 1<) s PO 30
2.1.2. DI IMUSEETT vttt ettt sttt ettt et e st nne e ene e 30
2.2, MUSteri BaBlilIf1 ...cc.ooviiiiiiiiie e 31
2.3. Miisteri BaglliZmin ONemi ...........covevvvevieeieviieeseeseseeseeee s, 33
2.4. Miisteri BagliliZinin DereCeleri.. ...t 39
2.4.1. Gergek BagliliK.......cooiiiiiiieiiiie e 42
2.4.2. Baglilik Olusmamast DUrumu...........c.ccoooveiiiiiiienince e 42
2.4.3. Sahte (Yapay) Baglilik ........ccooiiiiiiiiiee e 43
2.4.4. Gizli BagliliK ..o 44
2.5. Miisteri Bagliligi Olusturma Araglart .........ccoovveeiiiiiiiiiiesieee e 44
2.5.1. Tliskisel Pazarlama ..........c.ccccovveeereriveeceeiessisessieeseses e esensese s s, 45
2.5.2. Miisteri TlSKileri YONEtMI .......vvvveveeeeeesieeeeee et st es ettt 47
2.5.3. Bilgi Teknolojileri ve Veri Tabanli Pazarlama..............cccoveiiiiiiiiiiinnn 50
2.5.3.1. Veri AMDbArcili@l ......cccveiiiiiiiieiieiee s 51
2.5.3.2. Veri MadenCilii ........ccooiviiiiiiiiiiieiece e 52

2.6. Miisteri Baglili@inin Sonuglart.........cocooviiiiiiie e 53
2.6. 1. ATAIYEE ..o 53
2.6.2. Ayricaliklt DUSTUNME. ........ccooiiiiiiiiiiii e 54
2.6.3. Kulaktan Kulaga Pazarlama ...........cccocooiiiiiiiiiccee e 54
2.6.4. Tercth KArlilig .....oooviiiiiiee e 54
2.6.5. CUZAAN Payl....coccviiiiiiiiiiic 55

BOLUM 3: MUSTERI — ISGOREN KARSILASMA ANININ BASARISINI
BELIRLEYEN FAKTORLER: BES YILDIZLI BiR OTEL ORNEGI

...................................................................................................................... 57
3.1. Arastirmanin ONemi V& AMACT .......ceveveueuerereeeeeteteseeeeeeseeeeeeseeesesesesesesesesesesesesesens 57
3.2. Arastirma Problemi ve Arastirma SOrulart .........cccccevvveiiie e 58



3.5. Arastirmanin Y ONECINI. ....cceureeiueeeiieeesieeesteeesieeessieeesseeesreeessbeeesnseeessseeesnseeessneas 59

3.6. Veri Toplama YONtEMI ......ccveiiiiiiiieiiiiie e 60
3.6.1. Yar1 Bigimlendirilmis Miilakat TeKNig1 ........cccovvvvviiiiiiiiiniiieeiiie e 60
3.6.2. Odak Grup GOrlismesi TeKNiZi.......cccevviviiiiiiiiiiieiiiie e 61
3.6.3. ANKEt TEKNIZT .ovvviveiiiiiiiiii it 61
3.6.4. Veri TOplama STUIECI.......cviiverriiriiiiiiesiesieieee et 62

3.7. Arastirma le Tlgili Bulgu ve Degerlendirmeler ...........ccoveveveeeveeeereecececeeceeeenens 65
3.7.1. Yar1 Bi¢imlendirilmis Miilakat Calismasinin Bulgulari...........cccccocveiinene 66
3.7.2. Odak Grup Goriismesinin Bulgulari...........ccooveiiiiiiieiiiii e 78

3.7.2.1. Miisteri-Isgoren Karsilasma Aninda Miisteriyi Mutlu Ettigi Diisiiniilen
ISEOTEN DAVIANISIALL ......cvcvvvicececieie e 79
3.7.2.2. Miisteri-Isgdren Karsilasma Aninda Miisteriyi Mutlu Ettigi Diisiiniilen
Isgoren Davranislarinin Altinda Yatan Tutumlar ..........cccccoeveveveeennnn 80
3.7.2.3. Miisteri-Isgoren Karsilasma Aninda Miisteriyi Mutlu Ettigi Diisiiniilen
Isgoren Davranislarinim Sebepleri..........ocoieiiieiereierireeceieereseeeeienas 80
3.7.2.4. Miisteri-Isgdren Karsilasma Aninda Miisteriyi Mutsuz Ettigi Diisiiniilen
ISEOTEN DAVIANISIAIT ......cvcvvececeeieie et 81
3.7.2.5. Miisteri-Isgoren Karsilasma Aninda Miisteriyi Mutsuz Ettigi Diisiiniilen
Isgdren Davranislarinin Altinda Yatan Tutumlart .............cccoeveveveeee. 82

3.7.2.6. Miisteri-Isgoren Karsilasma Aninda Miisteriyi Mutsuz Ettigi Diisiiniilen

Isgdren Davranislarmin Sebepleri...........oovurivrrieiricreiirereieresseaesne, 82

3.7.3. Anket Calismasinin Bulgulart ...........ccccooiiiiiiii e 85

3.7.3.1. Miisterilerin Demografik OzelliKIeri.............ccccevevriiiirerereriiecrcreees 85

3.7.3.2. Miisterilerin MIKABED Hakkindaki GOTTSIEri .......ovvvveveveveveeereeeeennen. 86
3.7.3.3. Miisterilerin ve Isgdrenlerin MIKABED Hakkindaki Gériislerinin

Karsilagtirtimast ......cvevoiiiiiiiie 93

SONUC VE ONERILER.........c.coiiiiiieeeeeee ettt 96

| (0N 4 . N . NSRS 105

EILER . ¢ttt ettt 118

OZGECMIS ...ttt ettt en et en et 120



KISALTMALAR LIiSTESI

ANOVA : Varyanslar Aras1 Farklilik Analizi (Analysis of Variance)

eglndnlen  : Eglenme-Dinlenme

MIKABED : Miisteri- isgoren Karsilasma Aninin Basarisimi Etkileyen Davranislar
MIKABEF : Miisteri- Isgoren Karsilasma Aninin Basarisin1 Etkileyen Faktorler
MiY : Miisteri Iliskileri Yonetimi

MSQ : Minnesota Memnuniyet Anketi (Minnesoto Satisfaction Questionnaire)
SERVQUAL : Hizmet Kalitesi Olgegi (Service Quality Scale)

SPSS : Sosyal Bilimler Igin Istatistik Paket Programi (Statistical Package for

the Social Sciences)
vb. : Ve benzeri

yldok . Yiiksek Lisans veya Doktora

Vi



TABLO LiSTESI

Tablo 1: Bes Biiyiik Faktor Kigilik BOYUU.......ccooiiiiiiiiiiiiiiccceceee e 14
Tablo 2: ise Devam Etme Motivasyonunu ve Yeterliligini Etkileyen Faktorler ........... 26
Tablo 3: Dick ve Basu Baglilik Modeli ........cccocveiiiiiiiiiiece e 41
Tablo 4: Yar1 Bigimlendirilmis Miilakata Katilan Isgdrenlerin Boliim ve Yas Dagilimi
........................................................................................................................... 66
Tablo 5: Yar1 Bigimlendirilmis Miilakat Calismasinda Elde Edilen Bulgular............... 77
Tablo 6: Odak Grup Gériismesine Katilan Isgorenlerin Béliim ve Yas Dagilimi ......... 78
Tablo 7: Odak Grup Calismasinin Sonrasinda Elde Edilen Verilerin Isgorenlere Gore
Onem Siralamasi (En Onemliden-En Onemsize Dogru Sirali Liste) ............... 84
Tablo 8: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi ...........ccocvvcverrirevnnnne, 86
Tablo 9: Miisterilerin Aldiklart Hizmetten Memnun Olma Diizeyine Etkisine Gore
MIKABED Hakkindaki GOTUSIETi ........vvveveverrceeeeesee et esessesesssesessssesenans 87
Tablo 10: Miisterilerin Otelin Hizmetlerini Gelecekte Satin Alma Niyetini Etki Diizeyi
Gore MIKABED Hakkindaki GOTUSIETT .......vvvrrrereeresereseseeesesesenenenenenesenenans 88
Tablo 11: Miisterilerin Oteli Bagkalarina Tavsiye Etme Istekliligine Gére MIKABED
Hakkindaki GOIUSIETT.....coovviiiiiiie i 89
Tablo 12: Miisterilerin Aldiklar1 Hizmetten Memnuniyetsiz Olma Diizeyine Etkisine
Gore MIKABED Hakkindaki GOTUSIEI .........cvvvrereeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeesesenesenenans 90
Tablo 13: Miisterilerin Otelin Hizmetlerini Gelecekte Satin Alma Niyetine Olumsuz
Etki Diizeyi Gore MIKABED Hakkindaki GOIGSIeri........c..ooevvvcvevirerereennnn. 91
Tablo 14: Miisterilerin Oteli Bagkalarina Tavsiye Etme Istekliligine Olumsuz Etki
Diizeyi Gore MIKABED Hakkindaki GOUSIETi............ccevevriicrerereriiircrerenans 92

Tablo 15: Miisteri ve isgdrenlerin Miisteri Memnuniyetine Olumlu Etkisine Gére
MIKABED Hakkindaki Gériislerinin Karsilastirtlmasi..........cooeeeeveveveeerenenen. 93
Tablo 16: Miisteri ve Isgdrenlerin Miisteri Memnuniyetine Olumsuz Etkisine Gore

MIKABED Hakkindaki Gériislerinin Karsilastirtlmasi..........coeeveveveeereverennee. 94

vii



Sekil 1:
Sekil 2:
Sekil 3:
Sekil 4:
Sekil 5:
Sekil 6:

SEKIL LISTESI

Miisteri — Isgdren Karsilasma Aninin Basarisini Belirleyen Faktorler ............... 4
Lawler — Porter’a Gére Isgoren Tatmini ve Performans Arasindaki Iliski ....... 25
Hizmet Sektorinde MUSLEIT ......vvveeiiiieee i e 33
KAar MaKSImMIZaSYONU........cueiviiiiiiiiiiieiise e 35
Baglilik ASamalari.........cociiiiiiiiiiieec e 40
Veri Ambarinda EriSIim .......coooiiiiiiiiic e 52

viii



SAU, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Bash@:: Miisteri — Isgoren Karsilasma Anin Basarisim Belirleyen Faktorler: Bes Yildizh

Bir Otel Ornegi
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Kabul Tarihi: 22/06/2010 Sayfa Sayisi: X (On kisim), 117 (Tez), 3 (Ekler)
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Miisteri — isgoren karsilasma ani: Miisteri ile isgdrenin hizmet alaninda karsilagmalari sonucu
ortaya cikan karsilikli etkilesimi ve bunun dogurdugu girdileri ve ¢iktilar1 ifade eder. Bu anin
tim yonleriyle incelenmesi amaciyla yapilan bu arastirmada oncelikli hareket noktasini,
miisteri-isgdren karsilagma aninin basarisini veya basarisizligini belirleyen davraniglarin tespiti
olusturmustur. Bu davraniglarin tespiti isletmeler igin hizmet i¢i egitimlerin olusturulmasinda
pazarlama stratejileri ve halkla iligkiler ¢aligmalarinin gelistirilmesinde faydali olacaktir.
Caligmanin literatiir kisminda bu ana daha kapsamli yaklasilmis ve iggéren tatmini ile miisteri
bagliligi bu anin girdi ve ¢iktilar1 olarak degerlendirilmistir. Bu kapsamda gelistirilen izleyis
yolu ¢ergevesinde olusturulan arastirma sorularina, segilen bir otel isletmesinin misterilerle
stirekli temas halindeki isgorenlerine uygulanan yari bigimlendirilmis miilakat teknigi ve odak
grup goriismesi teknigiyle cevap aranmustir. Tespit edilen miisteri — isgoren karsilasma aninin
basarisinda etkili olan davranislar, hakkinda otel misterilerinin goriigleri alinmis bu
davraniglarin onlarin doyumuna ve otel bagliliklarina etkileri anket teknigi ile tespit edilmeye
calisilmistir. Elde edilen veriler analiz edilerek miisteri bagliligina etkisi baglaminda gézden
gecirilmis ve otel miisterileri ile otel calisanlarinin goriisleri karsilastirilmistir. Arastirma ile
tespit edilen miisteri — isgoren kargilagsma anin basarisini belirleyen olumlu iggoren davraniglar
isgorenlerce yapilan 6nem siralamasina gore ilk iki sirada; “nazik ve giiler yiizlii olmak” ve
“miisteriye 6zel oldugunu hissettirmek” olurken olumsuz isgéren davranmiglan ilk iki sirada
“surat asma ve giler yiiz gostermemek” ve “talebe karsilik vermeyerek sorular
cevaplandiramamak™ olmustur.

Bu davraniglarin sebeplerine isgorenlerin verdigi cevaplara bakildiginda ise olumlu davraniglar
icin ilk iki sirada; “egitim” ve “yetki verilmesi” olurken olumsuz davranislar igin ilk iki sirada
“caligma kosullar1 ve ficret yetersizligi” ve “rol belirsizligi” olmustur. Miisterilerin ve
isgorenlerin, miisteri memnuniyetine olumlu etkisi oldugunu diisiindiikleri davraniglara iligkin
goriisleri karsilastirildiginda ilk iki siradaki faktorlerde benzer disiindiikleri gozlemlenirken,
olumsuz etkisi oldugunu disiindiikleri davraniglara iliskin gorislerinde farkli diisiindiikleri

ortaya ¢ikmugtir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri-Isgoren Karsilasma Ani, Isgoren Tatmini, Miisteri Baghhg
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The moment of customer-employee encounter: It connotes to the reciprocative interaction that
emerges as a result of the encounter of customer and employee in the field of service and inputs
and outputs, arising from this. The primary starting point in this research, which was carried out
with the purpose of analysing this moment in all its parts, is the determination of the behaviours,
which assess the success or failure of the moment of customer-employee encounter. The
determination of these behaviours shall be useful in constituting the in-service trainings and
developing marketing strategies and public relations studies for managements. This moment was
approached in a more extensive way in the literature section of the study and employee
satisfaction and customer devotion were assessed as inputs and outputs of this moment. The
answer for the research questions, which were constituted within the frame of the research model,
that was developed in this extent, was searched by the semi-formalized interview technique,
which is applied to the employees of a hotel management, who are constantly in contact with the
customers, and by the focus group discussion technique. The opinions of the hotel customers
about the behaviours, which are effective on the determined success of the moment of the
customer-employee encounter, were received and the effects of these behaviours on their
satisfaction and hotel devotion were tried to be revealed by the survey technique. The acquired
data were analysed and checked in the context of its effect on the customer devotion; opinions of
the hotel customers and hotel workers were compared. The reason why these behaviours, which
are considered to determine the success of the moment of the customer-employee encounter, are
made by the employee s is another issue, being studied within this research.

According to the prioritisation, which was carried out by the employees, while the first two
priorities for the positive employee behaviours, which determine the success of the moment of the
customer-employee encounter, that is determined by the research, are; “being kind and cheery”
and “making the customer feel special”, the first two priorities for the negative employee
behaviours are; “frowning and not smiling” and “refusing to answer the questions by not
responding to the demand”. Considering the answers by the employee s, related to the reasons of
these behaviours, it is seen that while the first two priorities for the positive behaviours are
“education” and “authorization”, the first two priorities for the negative behaviours are “working
conditions” and “inadequacy of the wage” and “obscurity of the role”. Comparing the opinions of
the customers and employees related to the behaviours which are considered to have a positive
effect on the customer satisfaction, while it is observed that they have similar opinions about the
factors in the first two priorities, it is revealed that they have different opinions about the
behaviours, which are considered to have a negative effect.

Keywords: Costumer-employee encounter, employee satisfaction, costumer loyalty




GIRIS
Turizm sektoriinde, hizmet memnuniyetinin ve buna bagl olarak miisteri bagliliginin
belli bir diizeyde ger¢eklesmesi, hizmet {liretiminin stirekli iyilestirilmesi ve hizmeti
tiretecek isgorenlerin nitelikli olmalarina baglhidir. Konaklama isletmelerinin basarist,
standartlar cergevesinde, miisterilerin begenileri dogrultusunda ve tim isletme

calisanlarmin aktif katkis1 ile bigimlendirilebilmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:128;
Ozbasar, 1995:11).

Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren turizm isletmelerinde, miisteri tatmini ve miisteri
bagliligr saglamak, isletmenin Oncelikli amaglarindandir. Bu isletmelerin varligi ve
devamliligi miisterilerin tatminine baglidir. Yapilan bir¢ok ¢aligma, hizmet kalitesi ile
tilketici tatmini arasindaki siki baglantiyr da ortaya koymaktadir (Tsaur ve Lin,
2004:71).

Miisteri tatminini saglamada ve miisteri bagliligini arttirmada isgorenlerin tutumu,
davranislari, miisteriyle etkilesimi, diger faktorlere gore daha biiylik 6nem tasimaktadir
(Juwaheer, 2004:350; Dogerlioglu, 1999:75). Bu baglamda, misteri bagliligini
arttirmada ve miisteri tatminini saglamada isgdrenlerin roliiniin 6n planda oldugunu
soylemek gerekir (Ozdemir, 2006:104). Ozellikle turizm hizmetlerinde kalite, hizmetin
sunulusu sirasinda, miisteri ile hizmeti sunan iggéren arasindaki etkilesimde meydana

gelmektedir (Dogerlioglu, 1999:75).

Miisteri — isgdren karsilasma aninda, miisteri ve isgdrenin birbiri ile etkilesimi ve
aralarinda kurulan uyumlu baglantinin rolii biiyiiktiir. Bu baglantinin saglanmasinda,
onemli rol oynayan kisiler isletmenin isgorenleridir. Isletmenin isgdrenleri hizmetin
ulastirilmasi stirecinde miisteriye fiziksel unsurlarin varligi ve hizmetin yapisina iliskin
bilgiler vermektedir. Bunun yaninda bu kisiler, giyimi, kisisel goriiniimii, davranislar

ve tutumlarryla miisterilerin hizmeti algilayisini etkilemektedirler (Oztiirk, 2002:21).

Otelde miisteri ile dogrudan iletisim ve etkilesim iginde bulunan bdliimlerdeki
isgorenlerin miisterileri agirlamada, istekleri ve sikayetleri ile ilgilenmede, hizmet
etmede ve yardimci olmada, kisisel bilgi, beceri, tecriibe, giyim ve dig goriiniim,

yaklasim ve davranis sekli biiyiik dnem arz etmektedir (Ozdemir, 2006:106).



Otel isletmelerinde isgérenlerin  tutumlari, diger 1is kollarina goére daha
onemsenmektedir. Kisiligin kullanimi, giiler yiliz, nezaket, igtenlik, insan sevgisi ve
sayg1, temizlik, yardimseverlik, anlayis gibi tutum ve aliskanliklarin diizeyi ve kullanma
sekli misterilerin temel psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢ok etkili

olmaktadir (Tarlan ve Tiitiincti, 2001:146).

Isgoren performansi, bir otel isletmesi i¢in miisteri bagliligini birinci derecede
etkileyebilecek bir unsurdur. Dolayisiyla otel isletmesinin 6zellikle miisteri tatminini
dogrudan etkileyebilecek boliimlerde (Onbiiro, yiyecek igecek, kat hizmetleri, saglik,
giivenlik, halkla iliskiler, animasyon ve spor aktiviteleri) isgoreni daha verimli sekilde

kullanmas1 gerekmektedir.

Otel isletmelerindeki isgorenler, miisterilerin karsilastiklar1 ilk kisilerdir. Bu kisilerin
davraniglari, hizmet isletmesi hakkinda miisterinin sahip oldugu diisiincelerini
etkileyebilir ve izlenimlerini yonlendirebilir. Dolayisiyla isgoren, 6zellikle miisteriyle
iligkide bulunan ve miisteriyle dogrudan kars1 karsiya gelinen durumlarda ana rekabet
faktorii olabilir. Bu agidan isgdren unsurunun iyi yonetilmesi, isletmeler i¢in 6nemli bir

rekabet ve farklilagsma unsuru olabilmektedir (Avci ve Sayilir, 2006:124).

Verimlilik, karlilik, siireklilik, pazar payr gibi performans gostergelerinin, isletmelerin
istedigi yonde gelisimi ancak ortak hedefleri benimsemis, bu hedefler dogrultusunda
calisan, yaptig1 isten tatmin olabilen bir isgiicline bagli olmaktadir. Boylelikle isgoren,
miisteri tatminini istenilen diizeyde etkileyebilecek bir Orgiitiin yaratilmasinda ve
miisteri ile isletme arasinda siki baglar kurulmasinda etkili olabilmektedir (Ulamais,

2004:3).

Otel isletmelerinde isgorenler ile miisteri arasindaki etkilesim yiiksek olmaktadir.
Hizmet iiretim siirecine bizzat katilan miisteri ile iiretim ve sunum siirecinin bir pargasi
olan iggdren arasindaki etkilesim, otel isletmelerinin kalitesini ve karliligin1 dogrudan
etkileyebilen bir faktor konumundadir. Yaptigi isten tatmin olan bir isgéren miisteri ile
karsilasma aninda daha yiiksek performans gostererek miisteri bagliligina dogrudan
sebep olabilmektedir. Bu da isletmelerin isgorenlerine daha fazla 6nem vererek aslinda

misterilerine dnem verdiklerini diistinmelerini saglamaktadir.



Arastirmanin birinci ve ikinci boliimiinii teorik, iiclincii boliimiinii ise uygulama kismi
olusturmaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde miisteri — iggdren karsilasma aninda
isgoren acisindan etkili olan bireysel ve orgiitsel faktorlerden bahsedilmistir. Bireysel ve
orgiitsel faktorlerin ortak etkisi altinda isgéren tatminine deginilmis, isgdren tatminin
ortaya cikartabilecegi sonuglar ile ilgili bilgiler verilmistir. Konunun bu sekilde ele
alimmasinin sebebi miisteri — isgoren karsilasma aninda iggérenin basarisini etkileyen

faktorleri ortaya koymaya ¢alismaktir.

Arastirmanin ikinci bolimiinde miisteri bagliligi, miisteri bagliliginin 6nemi, miisteri
bagliliginin dereceleri ve miisteri bagliliginin sonuclar1 genis bir literatiir taramasi ile
ortaya konmustur. Miisteri — isgdren karsilagsma aninin 6ngoriilen ¢iktisinin miisteri

baglilig1 oldugunun diisiiniilmesi nedeniyle konu bu sekilde ele alinmustir.

Arastirmanin {igiincii ve son boliimiinde yontemlerin, uygulanig siireci icerisinde
aragtirmanin amact ve Onemi, problemi, sorulari, kapsami ve veri toplama yontemleri
ortaya konulmustur. Daha sonra uygulamalardan elde edilen verilerin ve sonuglarin
analiz edilmesi ile belirtilen arastirma problemlerinin cevaplari bulunmaya ¢alisiimstir.
Sonug boliimiinde ise elde edilen bilgiler 1518inda sonuclar degerlendirilmis ve cesitli

Oneriler sunularak arastirma tamamlanmistir.

Miisteri — iggoren karsilagsma aninin basarisini belirleyen faktorlerin tespiti kapsaminda
olusturulan izleyis yolu Sekil 1°de verilmistir. Izleyis yolunun ¢ikis noktasini miisteri
isgoéren karsilasma anin basarisini etkileyen isgdren davraniglart olusturmaktadir. Bu
davraniglarin bireysel ve oOrgiitsel faktorlerin etkisi altinda olan isgéren tatmini
sonucunda ortaya ¢iktig1, isgoren tatmininde iggorenlerin davraniglarindaki olumlu ve

olumsuz degiskenligin nedeni olarak goriildiigii modele eklenmistir.

Miisteri — isgoren karsilasma aninin basarisini etkileyen davraniglarin miisteriler
tarafindan degerlendirilmesi ise izleyis yolunun ikinci boliimiinii olusturmustur. Bu
baglamda bahsedilen bu davranislarin miisterilerin memnuniyet diizeylerine, baskalarina
tavsiye istekliligine ve tekrar satin alma davraniglarina etkisinin incelenmesi 6ngoriilen
misteri baglilig1 lizerindeki etkisinin ortaya konulmasi i¢in gerekli goriilmiis ve izleyis

yoluna eklenmistir.



Sekil 1: Miisteri — Isgoren Karsilasma Aninin Basarisin1 Belirleyen Faktorler
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Arastirmanin Amaci

Otel isletmeleri, miisterilerine en iyi hizmeti sunmak igin her tiirlii harcamadan ve
emekten kag¢inmazken, isletmelerin basarili olmasinda en o©Onemli rolii oynayan
isgorenlerin tatminini yiikseltmek icin ayni1 gabayir gostermeyebilmektedirler. Isletme
yOneticileri veya sahipleri, igsgorenleri 6nemsemeye basladiklart zaman iggéren tatmini
olumlu yonde yiikselmeye baslayacaktir. Isgdrenler isi sahiplenecek ve kendilerini is
yerinin ortagi gibi gérmeye baglayacaklardir. Miisteri — isgoéren karsilasma aninda
miisteri tarafindan olusturulan isletme hakkindaki algilar ve bunun ¢iktis1 olan baglilik
veya isletmeyi terk etme durumu, bu anin basarisinin veya basarisizliginin sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu da isletmelere isgorenlerine de en az miisterileri kadar

deger vermesi gerektigini gostermektedir.

Bu ¢alismanin amaci, otel isletmelerinde miisteri — isgoren karsilasma aninin basarisini
veya basarisizligin1 olusturan isgéren davranislarini, bu davramiglarin altinda yatan
tutum ve algiyr ve bu davraniglarin miisteriler nezdinde ne yonde degerlendirildiginin

sebeplerini ortaya ¢ikarmaya caligmaktir.
Arastirmanin Onemi

Yogun rekabet ortaminin yasandigi giiniimiizde, isletmelerin ellerindeki miisteriyi
kaybetmemesi ve bu miisterileri isletmenin bagli miisterisi yapmasi gerekmektedir.
Bagli miisteriye sahip olabilmek i¢in iggdren tutum ve davraniglarinin bunu saglayacak
seviyede gelistirilmesi ve iggorene de bu konunun éneminin anlatilmasi gerekmektedir.
Miisteri — isgdren karsilagsma aninin basarisi, isletmelerin devamliliklarin1 saglamada ve
Karliliklarini arttirmada 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu anin basarisi isletmelere miisteri
baghligi ciktis1 olarak donebilmektedir. Isletmelerin yeni miisteri kazanmak igin
yapmas1 gerektigi pazarlama ve tamitim faaliyetleri ile kaybedilen zaman ve paraya
bakildiginda miisteri baglilig ile kazanilan para ve zaman isletme igin biiyiik 6nem arz

etmektedir.

Calismamiz miisteri — isgéren karsilasma aninin basarisin1 belirleyen ve etkileyen
unsurlart inceledigi i¢in akademik calismalarda ve sektorde bu karsilagma aninin

basarisini arttirabilme adina ve isletmelere fikir verebilmesi agisindan énemlidir. Otel



isletmeleri, ¢ikan sonuglar ve sunulan Onerilerle isgorenlerini karsilasma aninda

miusterilere daha iyi hizmet sunmaya hazirlayabileceklerdir.
Arastirmanin Yontemi

Bu calismada oncelikle isgéren davranislarimi etkileyen faktorler ve miisteri baglilig
sonuglar1 hakkinda bilgi edinebilmek icin literatiir taramasi yapilmis ve bu konudaki

verilere ulagilmaya galisilmistir.

Daha sonra isgdrenlerin miisteri ile karsilasma anindan gosterdikleri davraniglar bu
davraniglarinin tutumlar1 ve sebeplerini belirleyebilmek icin yar1 bigimlendirilmis
miilakat yontemiyle goriismeler yapilmistir. Gorligmeler sonucunda elde edilen
bulgularin bir de iggorenleri birlikte diisiinmeye sevk eden odak grup goriismesi teknigi
ile degerlendirilmesi gerektigi kanisina varilmistir. Bunun igin iggdrenler ile odak grup

goriismesi yapilmis ve sonuglari tablolastirilmistir.

Bu goriismelerden elde edilen bilgiler 1s1ginda isgorenlerin diisiincelerinin miisteriler
tarafindan kabul edilip edilmedigini gérmek ve olumlu sonuglar dogurup dogurmadigini
anlayabilmek icin isgorenlerin verdigi cevaplardan olusan bir anket miisterilere
uygulanmak {izere hazirlanmistir. Bu anket uygulamasinda elde edilen veriler analiz

edilmis, bulgular ortaya koyulmustur.



BOLUM 1: MUSTERI - ISGOREN KARSILASMA ANINDA
ISGOREN ACISINDAN ETKILi OLAN FAKTORLER

1.1. Miisteri — Isgoren Karsilasma Amina Odaklanmanin Onemi

Miisteri — isgoren karsilasma aninin iggéren ve misteri acisindan 6nemli bir nokta
oldugu ve bu anin ¢iktilarinin miisteri, isgoren ve igletmeler acgisindan olumlu veya
olumsuz sonuglar dogurabilecegi goriilmektedir. Literatiirde bu konuda yapilmis ¢ok az
caligmaya rastlanmaktadir. Yapilan aragtirmalara bakildiginda isgéren tatmini veya

miisteri memnuniyeti ya da bagliligi izerinde yogunlastig1 goriillmektedir.

Hizmet pazarlamasi literatiiriinde yapilan ¢alismalara baktigimizda, isgorenler, miisteri
ile isletme arasinda baglanti kuran hizmet saglayicilari olarak ele alinmaktadirlar
(Bitner, 1995:267). Isgorenler, isletmeleri miisteri gdziinde temsil eden en 6nemli

unsurlardir (Paulin ve dig., 2000:461).

Hizmetin kendine has 0zelliklerinden dolayr hizmet sunumunda isgéren katkis
onemlidir. Isgdrenler, miisteri otele girdiginde, bir restorana gittifinde, bir ucaga
bindiginde karsilastig1 kisilerdir. Tek bir isgoren bile, miisterinin hizmet isletmesi
hakkindaki izlenimini kolayca belirleyebilmektedir. Miisterilerin zihninde c¢ogu kez

hizmeti sunan kisi hizmetin aslinda kendisini ifade etmektedir (Refaeli, 1989:245).

Hizmet isletmelerinde, isgorenler, hizmeti alan miisteriler ile hizmeti sunan isletme
arasindaki iligskiyi kuran baglanti konumundadirlar. Miisteri ile yiiksek temas halinde
olan isgorenler, isletmenin miisteri tarafindan nasil algilandigini  dogrudan
etkilemektedirler. Bu nedenle miisteri ile yiikksek temas halinde olan isgorenlerin
davraniglari ve miisterilerin bu isgorenlerle ilgili algilamalar, miisteri ile isletme

arasinda kurulan iliskinin kalitesini de etkilemektedir (Paulin ve dig., 2000:462).

Hwang ve Chi (2005)’in Tayvan’da yaptig1 bir ¢alisma isgdren is tatmininin, miisteri
tatmini iizerinde pozitif bir etkisi oldugunu gostermistir (Hwang ve Chi, 2005:286).
Ayni ¢alisma, hizmet sektoriindeki isgorenlerin is tatmininin, orgiit performansini da
arttirdigin1 belirtmistir. Homburg ve Stock (2004)’in yaptig1 ¢alismada da, is tatmini ile
miisteri tatmini arasinda olumlu bir iliski oldugu saptanmistir (Homburg ve Stock,

2004:144).



Hartline ve Ferrell (1996)’e gore; misterilerin hizmet kalitesi anlayisi arttigi igin
yoneticiler ¢alisanlarin kisisel verimini ve i memnuniyetlerini arttirmali, ¢alisanlarin

rol gatismasi ve rol belirsizligini azaltmalidirlar (Hartline ve Ferrell, 1996:52).

Heskett ve digerleri (1994), karlilik, miisteri bagliligi, isgoren tatmini, sadakati ve
isgoren verimliligi ile bir hizmet-kar zincirine yonelik tatmin modelini olusturmuslardir.
Calismaya gore, kar ve biiyiime oncelikle miisteri baglilig ile saglanmaktadir. Miisteri
baglilig1, miisteri tatminin dogrudan sonucu olmaktadir. Miisteri tatmini, biiyiik dl¢lide
saglanan hizmet degerinden (sagladig1 fayda ile elde edilen maliyeti arasindaki fark)
etkilenmektedir. Deger, tatmin olmus, sadik ve verimli isgdren tarafindan
olusturulmaktadir. Hizmet kalitesi ise, belirtilen unsurlarin hepsinden ayni derecede
etkilenmektedir. Isgoren tatmini, temel olarak, yiiksek kalitede destek hizmetlerinin ve
isgorenlerin bu sonuglar1 miisterilere ulastirmasinit miimkiin kilacak politikalarin
neticesinde olugsmaktadir. Calisma, karlilik, miisteri baglilig1 ve isgdren tatmini, iggéren
sadakati ve verimlilik arasinda iliskiler kurmaktadir ve sonucunda igsgéren tatminini
saglayacak politikalarin miisteri tatminini saglayabilecegi vurgulanmaktadir (Heskett ve
digerleri, 1994:164-170).

Crosby ve Stephens (1987)’e goére, miisterinin temas i¢inde bulundugu isgorenlerden
memnuniyetin, miisterinin isletmeden memnuniyetini etkileyen o6nemli bir faktor
oldugunu belirtmistir (Crosby ve Stephens, 1987:407). Benzer olarak Singh (1991)’¢
gore ise miisterinin isletmeden memnuniyeti ile ilgili yargilamalarini, isletmenin
kendisiyle ilgili faktorlerin yani sira, hizmeti sunan isgérenlerden memnuniyetin de
etkiledigini belirtmistir. Misterilerin isletmeden memnuniyetine benzer olarak,
isgorenden memnuniyetin de isletmeye karsi olumlu davranis sergilenmesine neden
oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla miisterilerin isgorenden memnuniyeti Oncelikle
isletmeden memnuniyeti etkileyecek ve bu sayede miisterilerin isletmeye karsi olumlu

davranis sergilemelerine neden olabilecektir (Singh, 1991:227).

Miisteri tatmini ile isgdren tatmini arasindaki iligskiyi inceleyen Spinelli ve Canavos
(2000)’e gore, isgorenler kendi katilimlarinin, performanslarinin otelin basarisini ve
miisteri tatminini etkileyen onemli bir unsur olduguna inanmaktadir. Bunun yani sira,
etkin bir yoOnetim, yoOnetime katilim, yonetim ile isgorenler arasindaki iletisim

mekanizmasi, uygun egitim programlari, ortalamanin iizeri iicret tatmin diizeylerini



etkilemektedir. Ote yandan miisteriler, otel isgdrenlerinin kendilerine kars1 iyi
davraniglari, bireysel ihtiyaclarina ve isteklerine cevap vermeleri neticesinde tatmin
olduklarim1 vurgulamaktadirlar. Caligmaya gore, tatmin olmus isgoren, tatmin olmus

miisteri anlamina gelmektedir (Spinelli ve Canavos, 2000:29-32).

Simons ve Enz (1995)’e gore, bir konaklama isletmesi tarafindan miisteri tatminin
saglanabilmesi i¢in Oncelikle isgorenlerin ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenip
kargilanmas1 gerekmektedir. Calismada, iggorenlerin ancak bu sekilde tatmin
edilebilecegi ve tatmin olmus bir isgérenin de miisteri tatminini olumlu yonde

etkileyebilecegi agiklanmistir (Simons ve Enz, 1995:20-25).
1.2. isgoren Acisindan Etkili Olan Faktorler

Bu boliimde miisteri — isgoren karsilasma aninda, isgoren agisindan karsilagsma ani
degerlendirildiginde etkili olan faktdrlere deginilmeye calisilmistir. Isgorenin daha iyi
hizmet verebilmesi, miisteri tatmini arttirabilmesi ve miisteri bagliligin1 saglanmasinda
oncelikle karsilagsma aninda isgéren davranislar iizerinde etkili olan bireysel ve orgiitsel
faktorlerden bahsedilmistir. Daha sonra bu faktorlerden hareketle isgoren tatmini,

isgdren tatminin dogurdugu sonuglar ve etkilerine deginilmistir.
1.2.1. Bireysel Faktorler

Isgdrenlerin bireysel 6zelliklerinin isgdren tatminini farkli sekillerde etkiledigi yapilan
arastirmalar sonucu ortaya konmustur (Demir, 2005; Iverson ve Maguire, 2000;
Ergiiney, 2006; ince, 2003; Ordun, 2002; Robbins, 2003). Bu béliimde arastirmalarda
yaygin olarak kullanilan c¢esitli bireysel degiskenlerle ilgili aciklamalarda

bulunulacaktir.
1.2.1.1. Yas

Literatiirde yasin isgoren tatminini agiklayan bireysel faktorler arasinda oldugu ve bu
baglamda degerlendirildigi goriilmektedir. Yasin miisteri — isgoren karsilasma aninin
basarisina etkileri genelde isgéren doyumu kavrami iizerinden tartigilmistir. Isgdren
doyumu yasa bagli olarak degismektedir. Doyumda miisteri — isgoren karsilasma aninin

basarisini belirlemektedir.



Demir (2005)’e gore; 1950’11 yillarda Herzberg, Mausner, Peterson ve Capweel, yas ile
isgbren tatmini arasinda Snemli bir iliski oldugunu oOne siirmiislerdir. Herzberg ve
arkadaslarina gore, isgbren tatmini-yas iligskisi “U” seklinde bir egri niteligindedir.
Yazarlara gore, ise baslangigtan hemen sonra, gen¢ isgorenlerin tatminlerinin yiiksek
oldugu, birka¢ yil gectikten sonra biiyiik bir hizla diistiigli ve daha sonra ise devam
ettikleri siirece yilikselmeye basladigi gézlemlenmistir. Diger yandan Hulin ve Smith,
erken tatminin isin yeni olmasindan kaynaklandigin1 o6ne siirmiislerdir (Demir,

2005:127).

Is tatmini, yasam tatmini {izerinde en énemli faktorlerden birisi olarak goriilmektedir. Is
tatminin yasam tatmini {lizerindeki etkisi, yasam tatmininin i§ tatmini tlzerindeki

etkisinden daha fazladir (Iverson ve Maguire, 2000:807).

Isin yeni baslamanm sagladig: ilk tatmin, kidem ve giivenlik eksikligi ve belirsizlik
yiiziinden biiyilk bir hizla tatminsizlige doniisebilmektedir. Zaman gegtikge isi
kabullenme, giivence saglanmasi gibi nedenlerle tatmin tekrar yiikselme egilimine

girebilir.

Yash calisanlarin geng calisanlara gore is tatminleri daha yiiksek olabilmektedir. Bunun
sebeplerinden biri, geng isgorenlerin beklenti ve isteklerinin gercek¢i olmamasidir.
Geng isgorenlerin Ozellikle ilk is tecriibelerinde sahip olduklar1 6zelliklere gore
beklentileri yiiksek olmakta ve bu beklentileri karsilanmadiginda da tatminsizlik ortaya
cikmaktadir. Yas-igsgoren tatmini arasindaki iliskide, kiiltiir, is deneyimi gibi faktorler
de etkili olmaktadir. Toplumsal kiiltiire dayali olarak yashi kavraminin hangi yastan
sonra gecerli oldugu ve oOrgiit kiiltiiriinde ise yasin statii elde etmedeki yeri, tatminin
olusumunu etkilemektedir. Bundan dolay1 yas-isgoren tatmini iliskisinde farkli sonuglar

elde edilebilmektedir (Ergiiney, 2006:69).
1.2.1.2. Cinsiyet

Yapilan literatiir taramasinda, miisteri — isgoren karsilagma aninin basarisinda cinsiyetin
etkisi genelde isgoren tatmini iizerinden ele almmaktadir. Isgéren tatminini etkileyen
bireysel faktorler arasinda yer alan cinsiyet degiskenin isgoren tatmini {izerinde etkili
oldugu bilinmesine ragmen, hangi cinsin daha c¢ok tatmin sagladigina iliskin

belirsizlikler bulunmaktadir.
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Kadmlarin is tatmininin erkeklerden daha az oldugunun belirlendigi c¢esitli
arastirmalarda, is tatmini ve cinsiyet arasinda belirlenen bu iliski kadinlarin erkeklere
oranla daha az uzmanlik gerektiren islerde calismalarima ve diisiik {icret almalarina
baglanmistir. Kadinin ve erkegin toplum igerisindeki sosyal rollerinin farkli olusu da bu
sonug lizerinde etkili olabilir. Kadinlar, diisiik ticretli ve vasifsiz islerde calismalari,
eslik ve annelik rolleri nedeni ile ¢calisma yasaminda tatminsizlik yasamaktadirlar (ince,

2003:21).

Bazi arastirmalar erkeklerin is hayatinda basarili olabilmek adina kadinlardan daha fazla
caba sarf ettiklerini ve buna bagl olarak islerinden daha fazla tatmin sagladiklarin
ortaya koymustur. Erkeklerin kadinlardan daha fazla gayret ortaya koymalari, daha fazla
ekonomik yilikiimliiliikleri olmasindan ve i¢inde bulunduklar1 kosullarin zorlugundan
kaynaklanabilmektedir. Bu da firsatlarin azhigindan olusabilmektedir (Demir,
2005:130).

Yapilan arastirmalarda kadin is gorenlerin daha c¢ok sosyal iligkilere onem verdigi
goriilmiistiir. Ancak bu arastirmalara konu olan kadinlarin bircogu mesleginde
yiikselme amact olmayan, sadece aile biit¢esine katkida bulunmak igin calisan
kadinlardir. Bu sebeple erkeklere kiyasla daha kotii kosullarda ¢alisan kadinlarda bile is
tatmininin erkeklerden daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Mesleginde ilerleme amacinda
olan kadinlarin erkeklerle ayn1 davranis igerisinde olmalar1 beklenebilir. Dolayist ile
cinsiyetin iggoren tatmini ile iliskilendirilmesi her zaman dogru olmayabilir (Ergiiney,

2006:69).
1.2.1.3. Medeni Durum

Yapilan literatiir taramasinda, miisteri — isgdren karsilasma aninin basarisina medeni
durumun etkisinin, isgdren tatmini {izerinden ele alindig1 ve medeni durumun iggoren

tatminini etkileyen bireysel faktorler arasinda oldugu goriilmektedir.

Bayan calisanlar icin esin destegi erkek calisanlara gére daha onemlidir. Evli bayan
isgorenlerde esin destegi azaldikg¢a is tatmini de buna bagli olarak azalmakta, buna
karsin igin yarattigi stres artmaktadir. Medeni duruma iligskin bir karsilastirma yapmak
gerekirse evli olanlarin evli olmayanlara gore is tatmininin daha yiiksek oldugu

goriilmektedir (Ordun, 2002:55). Bunun O6nemli bir nedeni evli calisanlarin sahip
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olduklart sorumluluklardan dolayr maddi ddiillere daha fazla 6nem vermesi olarak

gosterilebilir.

Isgdren tatmininde etkili olan faktdr, evli ya da bekar olmaktan ¢ok roller arasinda
uyusmazliktan dolay1 ortaya ¢ikan c¢atismadir. Sahip olunan ¢ocuk sayist ve ¢cocuklarin
okul durumu, medeni durumun iggéren tatmini iizerinde etkili olmasini saglayan diger
bir unsurdur. Buna gore is-aile ¢atismasi ¢ocuk sahibi olup olmamaya bagli olarak
degisim gosterecektir. Sahip olunan ¢ocuk sayisinin 6zellikle kadin ¢alisanlarin isgéren

tatmini lizerinde etkili oldugu goriilmektedir (Ergiiney, 2006:70).
1.2.1.4. Egitim

Yapilan literatiir taramasinda, miisteri — iggoren karsilasma aninin basarisina egitim
durumun etkisinin, iggdéren tatmini iizerinden ele alindig1 ve egitim durumun isgdren
tatminini etkileyen bireysel faktorler arasinda oldugu goriilmektedir. Egitimle isgdren
tatmini arasindaki iliski tek yonli olarak olumlu ya da olumsuz olmayip, hem olumlu

hem de olumsuz bir iligki niteligindedir.

Egitim kisinin bilgi, yetenek ve becerilerinde olumlu yonde degisiklik yapma stirecidir
(Akoglan, 2009:118). Kisinin almis oldugu egitim ve buna bagli olarak da iginde
bulundugu meslek grubu kisinin inanglarini, degerlerini ve davranislarini

degistirebilmektedir (Y1lmaz, 2009:19).

Isgdren tatmini ile e@itim arasindaki iliski hem olumlu hem de olumsuz bir &zellik
tagiyabilmektedir. Egitimin isgoren tatmini tizerindeki olumlu etkisi, egitim seviyesi
yiiksek kisilerin daha iyi kosullarda is bulabilmeleri sebebiyle islerinden daha fazla
tatmin olmalar1 seklinde agiklanabilir. Egitimin, isgéren tatmini tizerindeki olumsuz
etkisi ise, egitim diizeylerine bagli olarak isgérenlerin beklentilerinin artmasi ve
beklentilerinin gerceklesmemesi durumunda sahip olduklart yiiksek egitimin is

tatminsizligine neden olabilmesidir (Demir, 2005:130).

Isgoren tatmini ile egitim diizeyi arasindaki iliski de belirginlik yoktur. Isgéren tatmini
ile egitim diizeyi arasindaki iliskide karsilasilan sorunlar, egitim diizeyinin tek basina
bir unsur olmayip, yas unsuru ile karigmis olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Genel
niifus igerisinde egitim oraninin artmasi sebebiyle, isgdrenlerin kendilerinden daha yash

olan is arkadaslarinin ilkokul mezunu olmalari biiyiik bir ihtimal iken, geng calisanlarin
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lise veya tiniversite mezunu olmalari biiyiik bir olasiliktir. Bundan dolay1 isgéren tatmin
seviyesini belirlerken egitim ve yas faktorlerinin bir arada incelenmesi gerekmektedir.
Diisiik egitim seviyesindeki bir isgdrenin tatmini egitiminden daha ¢ok yasi ile ilgili

olabilecektir (Ergiiney, 2006:71).
1.2.1.5. Mesleki Diizey ve Is Tecriibesi

Literatiirde mesleki diizey ve is tecriibesi faktorlerinin, miisteri — isgdren karsilasma
anina etkisi genelde isgdren tatminini etkileyen bireysel faktorler {izerinde
tartistlmaktadir. Isgoren tatmini mesleki diizey ve is tecriibesine bagli olarak
degismektedir. Tatmini ise misteri — isgéren Kkarsilasma aninin basarisini

etkilemektedir.

Isgoren tatmininde mesleki farkliliklarin sebeplerini aciklayan faktorler kesin olarak
kanitlanmis  degildir. Mesleki diizeye iliskin degerlendirmede, mesleklerin
smiflandirmasindaki ortaya ¢ikan zorluklarda dikkate almak gerekmektedir. Meslekler;
ustalik, egitim siiresi, sosyal sorumluluk orani veya toplumlarin genel davranislar1 gibi

yonlerden siniflandirilabilir (Ergiiney, 2006:71).

Meslekte deneyimli isgérenlerin miisterilerin beklenti ve isteklerine gosterecekleri tavir
ve hareketler, deneyimsiz olan isgérenlere gore farklilik gostermektedir (Kozak,
2008:253). Ayrica mesleki deneyime sahip ve list pozisyonlarda c¢alisan isgoérenler

miisteri tarafindan gosterilen saygi ve ilgiden tatmin olabilmektedirler.

Gurin, Veroff ve Feld 1960’lh yilarda yaptiklar arastirmada, islerinde daha alt
pozisyonda calisan insanlarin, yiiksek statiilii islerde calisan insanlara gore daha az
“ego” tatmini sagladiklarini ortaya koymustur. Ayni yillarda yapilan baska bir
aragtirmada Porter yoneticilerin hiyerarsik durumunun, psikolojik tatmin ihtiyaglarini
karsiladigini ve bunu hissetmelerinde 6nemli bir pay sahibi oldugunu ortaya koymustur

(Demir, 2005:134).
1.2.1.6. Kisilik

Kisilik, bireyin i¢ ve dis ¢evresi ile kurdugu, diger bireylerden ayirt edeci ve tutarl bir

iliski bi¢imidir. Bireylerin kisiligini olusturan kendine has Ozellikleriyle iyimser-
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karamsar, giivenli-giivensiz, girisken-¢ekingen, etik-etik olmayan gibi cesitli yargilar ile

degerlendirilebilir (Akoglan ve Giiglii, 2006:43).

Kisilik boyutlarinin en sik kullanilan1 “Bes Faktor” kisilik modelidir. Bes faktor, kisilik
Ozelliklerini saptamak i¢in yapilan arastirmalar sonucunda olusturulmustur. Bu
faktorler; disa doniikliik, uzlasmacilik, sorumluluk, duygusal denge ve deneyime agiklik
olarak siniflandirilmaktadir. Kisiligin boyutlar1 siiphesiz bes faktérden ¢ok daha
fazladir, ancak bunlar1 sinirlama zorunlulugu bes faktdre indirgenmesini zorunlu
kilmistir. Kisiligin ¢ergevesini olusturan bu faktorlerin gelistirildikleri kiiltlire 6zgii mii
yoksa etnik merkezli mi olup olmadigi konusunda son yillarda kiiltiirler arasi yapilan
arastirmalar, bu faktorlerin kiiltiirlere 6zgli olmadigi sonucunu vermektedir (Demir,
2005:135). Bes faktor kisilik boyutlar1 ve temel ozellikleri itibariyle Tablo 1 de

goriilmektedir.

Tablo 1: Bes Biiyiik Faktor Kisilik Boyutu

Kisilik Boyutunda Pozitif Puan Alan Kisinin

Kisilik Boyutlart Karakteristik Ozellikleri

Disadoniikliik Girisken, konuskan, sosyal, cevreyle iyi iligkiler
Kuran

Uzlagmacilik Giiven dolu, 1y1 huylu, isbirlik¢i, yumusak kalpli

Sorumluluk Giuvenilir, sorumluluk sahibi, basar1 odakli, 1srarci

Duygusal Denge ve Istikrar Rahat, giivenli, kaygisiz

Yasantiya Agiklik Entelektiiel, yaratici, merakli, agik goriislii

Kaynak: Demir, (2005:136).

Isgorenlerin  kisisel ~ozelliklerine gore tatminsizliklerini ifade etme sekilleri
farklilasmaktadir. Ornegin kisiler isten ¢ikmak yerine sikdyette bulunabilirler ya da
itaatsizlik edebilirler. Sorumluluklarinin bir bolimiinii géz ardi edebilir veya orgiit
malin1 ¢alabilirler. Bu tutum ve davranislar kisiligin yapici-yikict ve aktif-pasif
boyutlartyla agiklanabilir. Bu agidan bakilacak olursa terk etme aktif-yikici bir
davranigken, dile getirme aktif-yapici bir tepki olarak goriilebilir. Baglilik, pasif-yapici
bir nitelik tasiyabilirken, goz ardi etme ise, pasif-yikici bir tepki olabilmektedir. Isgdren

tatminsizligine karsi iggdrenin yikici bir nitelik tasiyan terk etme ve goz ardi etme
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davraniglarinin sonucu olarak ise gelememeleri ve hatta isten ayrilmalari verimlilik ve
performansi olumsuz yonde etkilemektedir. Yapict bir nitelik tasiyan dile getirme ve
baglilik davraniglar ise ¢alisanlarin sevilmeyen olaylara toleransla yaklasmasini veya

tatmin edici ¢alisma kosullarina yeniden kavusmalarini saglayabilmektedir (Robbins,

2003:82).
1.2.2. Orgiitsel Faktorler

Miisteri — isgdren karsilasmasinda isgdrenin istekliliginin ve miisteriye yaklasiminin
onemli oranda Orgiitsel faktorlerce belirlendigi goriilmektedir. Bu bakimdan, orgiitsel
faktorlerin olumlu bir ¢erceve olusturdugu isletmelerde isgdéren tatmini de miisteri

tatmini de yiiksek ¢ikmaktadir.

Hewitt arastirma sirketi tarafindan 2007 yilinda yapilan arastirmada Tiirkiye’nin en iyi
isvereni The Ritz-Carlton Istanbul secilmistir. 2006 yilinda Gallup arastirma sirketi
tarafinda yapilan baglilik anketinde 5 puan {izerinden aldig1 4,87 ile The Ritz-Carlton
Otel sirketi tarafindan isletilen 63 otel arasinda ikinci sirada yer almistir. The Ritz-
Carlton’a duyulan genel memnuniyet skoru % 99 oraninda, ¢alisan morali ise % 96
olarak belirlenmistir. Bu skorlar ¢alisan devir hizin1 % 11°e kadar diisiirmiis, sirketinden
memnun ve mutlu calisanlarin sundugu hizmet sonucu genel konuk memnuniyeti
skorunu % 83’e c¢ikarmistir. Bu sonuglar finansal tablolara % 10 biiyiime olarak

yansimustir (Giimiis ve Oksiiz, 2009:128).

Sirketine bagli ve memnun calisanlarin, memnun ve bagli konuklar yaratilmasindaki
oncelikli etken oldugu bilincinde olan The Ritz-Carlton, isletmenin her kademesinde
calisan isgorenlerinin bagliliginm1 garantilemeyi amaclamaktadir. Bu amacta yapilan
caligmalarin basar1 orani1 da anketlere yliksek baglilik ve yliksek memnuniyet olarak
yansimaktadir. Sirketin kurumsal kiiltlirii ve felsefesi isgdrenlerin kendini gelistirip
kariyerlerine sirket i¢inde iist diizey pozisyonlarda devam etmelerini desteklemektedir
(Giimiis ve Oksiiz, 2009:128).

Kisilerin is tatmini etkileyen bir ¢ok orgiitsel faktor bulunmaktadir. Birgok aragtirmada

yaygin olarak kullanilan 6rgiitsel degiskenlere bu boliimde deginilmeye calisilacaktir.
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1.2.2.1. isin Kendisi

Miisteri — isgoren karsilasma anin basaris1 isgdren agisindan incelendiginde isgoren
tatmini bu anmin basarisim1  etkileyen en Onemli faktorlerden biri olarak
degerlendirilebilmektedir. Yapilan ¢alismalarda “isin kendisi” isgdren tatminini

etkileyen oOrgiitsel faktorler arasinda incelenmistir.

Isgoren igin is toplumsal ve sosyal bir bag olarak goriilmektedir. isgdrenler tarafindan
bakildiginda is, topluma girisi simgeler. Statiiyli genis ¢apta belirler, kisinin toplumdaki
roliinii ve pozisyonunu ortaya koyar. Ihtiyaclarin tatmini igin ise gerek duyulur. Belki
de ¢ok daha 6nemlisi, isin anlaml iligkiler kurma ve bir gruba ait olma ihtiyacini tatmin

etme araci olusudur (Oge, 2000:67).

Isin niteligi isgdren tatmini agisindan biiyiik 6nem tasir. Kisinin calisirken sahip oldugu
ozgurliik, yaptig1 isin ilgi ¢ekiciligi, isin stirekli tekrar eden sikict bir yapida olmayisi,
statli saglama gibi etkenler isgorenin tatmin duygusunu arttirmaktadir. Kisinin 6zellik
ve vasiflarina gore kolay olan isler kiside sikint1 yaratmaktayken, kendisini gosterme ve
yeteneklerini kullanma olanag1r veren islerde basari sagladiginda ise kisi tatmin
olmaktadir. Ancak kisi kendi vasiflarinin tizerinde bir is yapmak zorunda kalirsa bu kez

de hayal kiriklig1 ve bunun sonucunda da tatminsizlik duyacaktir (Ergiiney, 2006:74).

Isin 6zellikleri ile ilgili yaygin olarak kullanilan siniflandirma Hackman ve Oldham’in
“is Ozellikleri” modelidir. Motivasyon, performans, is tatmini, ise devamsizlik ve is

giicli devrini etkileyen modelin bes temel boyutu vardir.
e Beceri cesitliligi
e Isin kimligi
e Isin Gnemi
e Ozerklik (otonomi)
e s ile ilgili geri beslemedir.

Bu boyutlar hem isgdren hem de Orgiit agisindan is tatmini belirlemede biiylik rol

oynamaktadir. Is 6zellikleri ¢alisanda, sonuclarin bilinmesi ya da basari seviyesi
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hakkinda fikir sahibi olma hissi olugturmaktadir. Ortaya ¢ikan bu hisler tatminin
belirlenmesinde etkili olmaktadir (Demir, 2005:139). Isgéren tatmini saglamak igin
oncelikle bu hislerin doyurulmasi saglanmaya baslanmalidir. Isinden tatmin olmus

isgoren miisteri ile karsilasma aninda daha basarili olabilecektir.
1.2.2.2. Ucret

Ucret literatiirde orgiitsel faktorler bashgr altinda degerlendirilmektedir. Yapilan
caligmalar incelendiginde bu faktoriin isgérenin tatminini etkileyen orgiitsel faktorler

tizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Mevcut isler 6nem derecesine gore oncelikle siniflandirilir, daha sonra diger faktorlerde
g0z Oniine alinarak adil bir iicret sistemi kurulur (Sabuncuoglu, 2000:7). Isgdren, yasam
seviyesini yiikseltici ve giivence saglayict rolii nedeniyle licret konusunda c¢ok
duyarlidir. Ucret, 6rgiitte verimlilik ve iiretkenligi arttiran bir arag rolii oynadig1 gibi,

ekonomik 6zendirme araci olarak da sayilmaktadir (Ehtiyar, 1995:63).

Isgorenlerin aldiklari iicretten tatmin olduklari nadiren goriilmektedir. Aldig1 iicretin
yeterli oldugunu diislinen isgoren sayisi ¢ok azdir. Bu da {icretin tatmin araci olmaktan
¢ok tatminsizlik araci olarak goriilebilecegini ortaya koymaktadir. Ulkemizde iicret
diizeyleri; kadinlara oranla erkekler, beyaz yakalilara oranla mavi yakalilar, bekarlara

oranla evliler i¢in daha 6nemli bir degiskendir. (Ergiiney, 2006:74).

Isgorenler, yonetimin kendileri hakkindaki diisiincelerini aldiklara iicrete bakarak
tahmin etme yoluna gitmektedirler. Iyi bir iicret, 6rgiitiin kendisinden memnuniyetini,
diisik bir tdcret ise memnuniyetsizligini ifade eden birer gosterge olarak
algilanmaktadir. Kisinin {icretinin yaninda, elde ettigi ek gelirler de 6nem tasimakla

beraber, iicret kadar 6nemli olarak goriilmemektedir (Ozkalp ve Kirel, 2001:131).
1.2.2.3. Terfi imkam

Isgoren performansini ve tatminini arttirmada ve dolayisiyla miisteri — isgdren
karsilagsmasinin basarisini belirlemede onemli bir unsurda yiikselme, terfi imkanidir.
Yiikselme, kisinin daha iist konumdaki bir goreve dolayisiyla daha zor bir ise
getirilmesidir. Gorev zorlastikca kisiye yiiklenen sorumluluk, verilen yetki, 6denen

ticret artar. Bu sebeple, yiikselme kisi iizerinde son derece tatmin edici bir etki
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yapabilmektedir. Bir¢ok kisi, ise basladiktan sonra, hatta baslamadan 6nce bile kisa
zamanda terfi etme imkanlarini arastirir. Isgorenler, isletme i¢inde veya disinda egitim
olanaklarindan yararlanarak, bununla birlikte kendi kisisel birikimlerini ve

deneyimlerini ortaya koyarak bir yiikselme yarisi igine girerler (Ehtiyar, 1995:78).

Isinde yiikselmek, isgdrenler i¢in tatmin seviyesini yiikselten bir unsur olmaktadir. Terfi
edememek, s6z konusu terfinin isgdren tarafindan bekleniyor oldugu zamanda,
tatminsizligi arttirict rol oynamaktadir. Sahip olduklari is ve konumlarindan memnun
olan ve konumlarimi kabullenmis isgorenler, kimin terfi edip etmedigiyle ilgilenmezler.
Terfi etme konusunda bir beklentisi olmayan iggorenlerin, terfi etmeyi bekleyen ve
bunu alacagini ve hak ettigini diisiinen iggdrenlere oranla islerlerinden daha fazla tatmin
olduklar1 goriilmektedir. Hirsin oldugu ortamda bir takim tatminsizliklerin de ortaya

cikmasi dogal olarak beklenmektedir (Demir, 2005:146).

Isgdrenlerin tatmini, onlarin baglilik ve performansini terfi ile édiillendirerek miimkiin
olmaktadir. Isinde iyi bir isgdrenin terfi ettirilebilecegi bos bir konumun olmadig
durumlarda, bu isgorene basarili oldugu isi yansitan bir unvan verilerek isgdrenin
tatmini saglanabilir (Demir, 2005:146). Ayrica st diizey yoneticilerde terfinin
yaratacagl tatmin alt diizeyde c¢alisanlara gore daha fazla oldugu gozlemlenmektedir

(Ozkalp ve Kirel, 2001:131).
1.2.2.4. Ast Ust Tliskileri

Ozellikle ise yeni baslayan kisilerin baslangigta duydugu is tatminsizliginde ilk
amirlerinin biiyiik etkisi olabilmektedir. Isgdrenin tatminsizligine neden olan baska bir
faktor ise ast-list iliskisinin isgérenin katilimin1 ve fikir bildirmesini engellemesi
olmaktadir. ilk amirleri konusunda kadin isgorenlerin erken isgorenlere gore daha
duyarli olduklari ve ayrica list kademelere gikildikga ast ist iliskisinin is tatminine etkisi

azaldig1 da bilinmektedir (Ergiiney, 2006:75).

Arastirmalarin ortaya ¢ikardigi 6nemli bir konu da is odakli yoneticiler karsisinda,
calisan odakl1 yoneticilerin daha yiliksek isgdren tatminine yol agtigidir. Calisan odakl
yoneticilerin astlari, yoOneticilerini, samimi iliskilere ©Onem veren biri olarak

algilamaktadir. Is odakli yoneticilerin astlar1 ise y®neticilerini c¢alisma amaclaria

18



ulasmada yardim eden, {licret artisi, terfi olanagi ve performansa iliskin ddiillere

ulagsmaya yardimci olan kisi olarak algilayabilmektedirler (Ergiiney, 2006:75).

Otel hizmetleri otel personeli arasinda yakin isbirligi ve karsilikli yardimi gerektirir
(Batman, 2008:26). Yoneticilerin isgorenler ile olumlu iligkiler kurmasi, isgorenlerin
orglite baghlik diizeylerini arttiran bir faktordiir (Barutcugil, 2004:469). Y oneticilerin
calisanlarina iyi davranmasi, ¢alisanlarinin da miisterilerine iyi davranmasina neden

olabilmektedir (Hartline ve Ferrell, 1996:52).
1.2.2.5. Cahisma Kosullar1

Isin yapildigi ortam isgdren tatmini etkileyebilecek bir unsur olabilmektedir. Is
ortaminin fiziki kosullari, isgdrenin isine ve orgiite yonelik tatminini dogrudan veya

dolayl1 yoldan etkileyebilmektedir.

Iyi diizeyde calisma kosullar1 saglanmasi, isgdrenin sagligi ve giivenligi i¢in gerekli
onlemlerin alinmig olmasi isgdren tatminini olumlu bir sekilde etkilemektedir. Yapilan
calismalar, is ortamu ile ilgili problemlerin, psikolojik rahatsizliga, tatminsizlige ve daha

diistik ise baglilik oranlarina neden oldugunu gostermektedir (Ulamis, 2004:31).

Miisterilerle iliski icerisinde olan iggdrenler kurumun miisterilere doniik yiiziidiir
(Sergeant ve Frenkel, 2000:19). Bu isgorenlerin miisterilere karsi tutumlart ve
davraniglart miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda, memnuniyetlerinde ve
bagliliklarinda énemli bir etki yapabilmektedir (Yoon ve Suh, 2003:597). lyi calisma
ortamlar1 1s gilicii kalitesinin yaninda ¢alisanlarin ¢abalarmin yogunlugunu da

artirmaktadir (Simon ve De Varo, 2006:668).

Calisma kosullar1 diger orgiitsel faktorlerle kiyaslandiginda isgdren tatmini iizerinde
daha az etkili oldugu goriilmektedir. Tatmini belirli sinirlar i¢inde etkileyen, isin kisi
icin tehlikeli olmasi, i ortaminin asir1 soguk veya sicak olmasi, igyerinin ikamet edilen
yere uzak olmasi gibi bazi unsurlar bulunabilmektedir. Isgérenlerin fiziksel ihtiyaglarini
karsilayarak rahatlik saglamasi ve c¢alisma amacglarini gergeklestirme imkani
bulmalarinin bunun temelini olusturdugunu sdyleyebiliriz. Calisma sartlarinin uygun

olmast durumu, iggoérenlerin is tatminlerinin artmasini saglayabilecektir (Ergiiney,

2006:76).
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1.2.2.6. Cahisma Arkadaslar

Kisilerin isinde gecirdigi zamanin uzunlugu diisiiniildiigiinde is arkadaslarinin isgoren
tatminine etkisi daha da iyi anlagilabilmektedir. Ayn1 egitimi almig olma, ayni tiirde iste
calisma gibi ortak paydalara sahip oldugu is arkadaslari, isgdren tatmininin énemli bir
belirleyicisi olabilmektedir. Bu yiizden yapilan c¢alismalarda c¢alisma arkadaslari
unsurunun isgoren tatminini etkileyen oOrgiitsel faktorler arasinda incelendigi

goriilmektedir.

Ise yeni baslayanlarin is ve isletme ile ilgili tecriibe ve bilgileri sinirli oldugundan, neyi
nerede ve nasil yapacaklarini tam olarak bilemezler. Bu yiizden is arkadaslarinin
isletmede yeni baslayanlar iizerinde biiyiik etkisi olabilmektedir. Isinden tatmin olan ve
aralarinda uyum olan gruplar arasinda ise baslayan isgorenler, biiyiik oranda is
arkadaslarindan etkilenerek islerinden tatmin olabileceklerdir. Buna karsilik isinden
tatmin olmayan ve huzursuz bir i ortaminda ise baglayan isgdrenler i¢in tam tersi bir
durum ortaya ¢ikacaktir (Demir, 2005:159). Bu da is arkadaslarinin isgoren tatminine
etkisi ve is arkadaglarinin aralarinda saglanilabilecek olan dayanisma ile birlikte is

tatmini saglamanin 6rnegi olarak gosterilebilir.

Kisinin ait olma hissi ve sosyal kabul gorme ihtiyaglarini karsilayan caligma grubu ile
0zdeslesme, isgoren tatmini lizerinde oldukea etkilidir. Kisinin isinde mutlu olmasi ve
tatminini artirabilmesi, kKendisini iiretken ve birbirine bagli bir grubun iiyesi olarak

hissedebilmesi ile saglanabilmektedir (Ergiliney, 2006:76).
1.2.2.7. is Stresi

Stres, orgilit yonetimleri tarafindan dikkate alinmasi gereken 6nemli bir kavramdir. Zira
stres, c¢alisanlarin  verimlilik, performans, tatmin ve davramiglarini dogrudan
etkilemektedir. Stres hem bireysel hem de oOrgiitsel nedenlerle ortaya ¢ikabilmektedir
(Luthans, 1994:155). Calisanlarin stirekli stres igerisinde yasamasinda gilintimiizdeki
dinamik is diinyasi, is gilivencesindeki endise ve ekonomik dalgalanmalar etkili
olmaktadir. Stres, kisinin fizyolojik ve psikolojik sinirlarmin zorlanmasidir. Is stresi ise

bu zorlamanin is ile ilgili unsurlar tarafindan olusturulmasidir (Agma, 2007:23).

Kiside is stresini doguran sebeplerden birisi de isgorenlerin gorevlerine iliskin bazi

ozelliklerdir. Kisinin kendisi disinda orgiit ile ilgili bazi unsurlar da isgéren stresine

20



neden olabilmektedir. Bunlari; fiziki ¢evre sartlari, 6rgiit yapisi ve orgiit iklimi, yapilan
isin niteligi, kariyer gelisimi ve isletme ici iligkiler ile ilgili etmenler seklinde
siniflandirmak mimkiindir (Giiglii, 2006:57). Bunun disinda, kiside strese yol acan
orglitsel faktorler arasinda; zaman kisithihidi, kotii ¢alisma kosullari, fazla is yiikii, rol

catismasi, bilgi yigilmasi ve teknik sorunlar sayilabilmektedir (Akoglan, 2006:55).

Stres dogal bir olaydir ve her orgiit icin kaginilmaz bir sonugtur. Stres gerek Orgiit i¢i
gerekse Orglit dis1 ¢ok sayida insanla iletisim kurma gereginden kaynaklanmaktadir

(Kunaviktikul ve dig., 2002:10).

Stres, kisilerin ve islerin iligkilerinden dogan ve insani normal iliskilerinden normal
fonksiyonlarindan alikoyan degisiklikler getiren bir durum olarak tanimlanabilmektedir

(Ergiiney, 2006:77).

Is stresi ile orgiitsel baglhlk arasinda 6nemli davranigsal iliskiler bulunmaktadir.
Demografik degiskenler de goz onilinde bulunduruldugunda baglilik ve is stresi, isten

ayrilma ve is tatmini igin iyi bir gostergedir (Leong ve dig.,1996:1349).

Bir arastirma sonucunda, isgdrenlerin isten ayrilmalari, hastalik, devamsizlik ve is
kazalarinin, isgorenlerde strese neden olabildigi tespit edilmistir. Bununla birlikte
stresin iggorenlerin ve Orgiit yonetiminin verimliligini ve is tatminini azalttig: ifade

edilmistir (Mullins, 1995:123).
1.2.3. Bireysel ve Orgiitsel Faktorlerin Ortak Etki Alaninda Isgoren Tatmini

Yonetimin insan kaynaklar1 agisindan tagimasi gereken politikalar ve uygulamalar
biitiiniine insan kaynaklar1 yonetimi denir (Dessler, 2004:2). Insan kaynaklarinin isgiicii
verimliligini artirmak ve kisinin isinden tatmin olmasii saglamak gibi bir denge

noktasinda yeni yerini buldugu sdylenebilir.

Tatmin kisinin hayatindan, isinden, ¢evresinden ve iliskilerinden mutluluk duymasi ve
bunu igsel olarak hissetmesini ifade etmektedir. Bu baglamda isgoren tatmini, isgdrenin
islerinden duyduklar memnuniyeti ifade etmektedir. Isgdren tatmini, isin 6zellikleriyle
isgorenin istekleri birbirine uydugu zaman gerceklesen bir olgudur. Isgéren tatmini,
bireyin gorevinden ayri olarak, is yerinin fiziki ve sosyal durumuna yonelik duygusal

tepkisidir (Trevor, 2001:621). Isgdren tatmini bir isgdrenin isinden istedigi ile elde
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ettigini karsilagtirmasi sonucunda gostermis oldugu duygusal tepkiye verilen addir

(Samad, 2006:114).

Isgoren tatmini basit bir ifadeyle ¢alisanin isi ile ne kadar mutlu oldugunun
belirlenmesidir (Mrayyan, 2005:43). Isgorenlerin iste gegirdikleri zaman, yasamlarinin
onemli bir boliimiinii olusturmaktadir. Bu anlamda, bir isgéren olarak kisinin isinden
tatmini ya da tatminsizligi, hem birey hem de iginde bulundugu toplum ve oOrgiit
acisindan dnemli sonuglara neden olmaktadir. Isgdren tatminin 6nemi; érgiitsel baglilik,
orgiitsel vatandaglik, devamsizlik ve isten ayrilma gibi konular g6z oniine alindiginda
acike¢a ortaya cikmaktadir. Bu baglamda, isgoren tatminin olumlu ya da olumsuz biitiin
sonuclari, iggdrenleri ve is yasaminit ¢ok yonlii olarak etkilemektedir. Bu nedenle
isgorenler ve Orgiit lizerinde Onemli bir etkisi olan iggdren tatmininin olumsuz

sonuclarinin belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasi gerekmektedir (Ergiliney, 2006:60).

Isgoren tatmini, calisanlarin isine kars1 olan igsel digsal ve genel bakisina iliskin olumlu
ya da olumsuz hislerini icermektedir (Odom ve dig., 1990:161). Bu da ancak isgorenin
beklentilerinin yerine getirilmesi ile yani iggoren tatminin saglanmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Isgdrenin is tatminin saglanmasi isgdren tarafindan verilecek olan
hizmetin kalitesinin yiikseltilmesinde biiyiik 6nem tasir. Isgoren tatmini, isgdrenin isine
ve i ortamina karsi olan olumlu tutumudur ve eger isgdéren tatmini saglanmazsa
verilecek olan hizmetin kalitesinin diismesi kacinilmaz olacaktir. Bu anlamda isgéren
tatmini caliganlarin performansini, isgéren devir hizini, Orgiitiin biiylime hizini,
verimlili§ini sonu¢ olarak da karlihgm etkileyen 6nemli bir &gedir. Isgérenlerin
tatmininin yiikseltmesindeki en biiyiikk etken, onlar igin ideal bir ¢alisma ortamin
yaratilmasidir. Boylelikle, isgorenlerin daha yliksek performansla ¢alismasi saglanacak
ve buna bagli olarak verilecek olan hizmetin kalitesi arttirilmis olacaktir (Oriicii ve
Esenkal, 2005:145).

Bu durum giidiileme kavramin ortaya ¢ikmasina neden olabilecektir. Giidiileme, her
birey i¢in degisen i¢sel istek ve ihtiyaglar1 tatmin ile sonuglandirarak ig gorenlerin orgiit
amaclar1 dogrultusunda, daha gayretli, daha istekli caligmalarini, islerini daha iyi
yapmalarini saglama siirecidir (Akgay, 2002:35).

Bu siirecin saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in Oncelikle isgdrenin, igyerinden

duydugu beklentilerinin ne 6l¢iide karsilandiginin ya da asildiginin belirlenmesi gerekir
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(Oriicii ve Esenkal, 2005:145). Isgdren tatmini, isgdrenin fizyolojik ve ruhsal
sagliklarinin aym zamanda da duygularinm bir belirtisidir. Isgdren tatmini denilince,
isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile isgbrenin beraberce calismaktan zevk aldigi is
arkadaslar1 ve fayda yaratmanin sagladigi hosnutluk akla gelmektedir (Sahin, 2007:42).
Isgoren tatmini isgorenlerin islerine karsi gosterdikleri duygusal tepkilerdir diye
tanimlanabilmektedir (Weis, 2002:180).

Isgéren tatmini; kalite, miisteri baghligi ve verimlilikte en Onemli harekete
geciricilerden biri olarak goriilmektedir (Matzler ve dig., 2004:1179). Memnun
isgorenler yiiksek derecede motive olmakta, yliksek moralle calismakta, calismalari

daha etkili ve verimli olabilmektedir (Matzler ve Renzl, 2006:1263).

Bu amagcla yapilan arastirmalar iggérenin birincil, ikincil ve genel giidiiler olmak iizere
lic tip giidiinlin etkisi altinda oldugunu gosterir. Birincil giidiiler; kisinin yagamini
devam ettirebilmesi i¢in gerekli yeme igme, nefes alma, diizenli bir viicut 1sis1 saglama,
cinsellik gibi giidiilerdir. Ikincil giidiiler ise sonradan dgrenilmis gii¢, elde etme, basari,
ait olma gibi giidiilerdir. Genel giidiiler ise ne birincil ne de ikincil giidiiler sinifina
sokulabilen giidiilerdir. Bir diger ifadeyle 6grenilmemis ve fizyolojik kdkenli olmayan
giidiilerdir. Merak, yetkinlik, c¢evreyle ugrasma, faaliyet, sevgi gibi iste kisinin
beklentileri i¢inde yer alan bu giidiilerin isyerinde saglanmasi kiside is tatminini

olusmasin1 saglayabilecektir (Oriicii ve Esenkal, 2005:146).

Bir tutum olarak iggdren tatminin 6nemli bireysel ve orgiitsel sonuclari bulunmaktadir.
Literatiirde is tatminin performans, devamsizlik ve gecikme, isten ayrilma, orgiite ve ise
baghilik gibi tutum ve davraniglarla iligkili oldugu ifade edilmektedir (Tuten ve

Neidermeyer, 2004; Lambert ve dig., 2001; Currivan, 1999).

Hem 6rgiit hem de isgdren agisindan isgdren tatmini arzu edilen bir sonugtur. Isgoren
tatminini bagl olarak ortaya ¢ikan tatmin veya tatminsizlik ¢alisanlarin davranislarini

farkli sekillerde etkilemektedir. Bu kapsamda bu davraniglara deginilmeye ¢alisilacaktir.
A) Performans

Tatmin ve performans arasinda iliski konusunda gerek arastirmacilar gerekse
akademisyenler arasinda ortak bir sonu¢ bulunamamistir. Bu da tatminin performansa

olan etkisini farkl sekillerde aciklanmasina sebep olmustur.
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Tatminin performansi dogurdugunu kabul eden goriis, kisinin isteki mutlulugu iizerine
durmakla birlikte, temelde daha c¢ok tatmin ile performans arasinda varsayilan
baglantiya duyulan ilginin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. Bu goriisii destekleyenlere
gore, bir isgéren tarafindan hissedilen tatmin derecesi onun performansini belirlemekte,
baska bir deyisle tatmin performansa sebep olabilmektedir. Dolayisiyla bir performans
problemi ile karsilasildiginda, isgdrenin performansi ile dogrudan ilgilenmek yerine
onun mutluluk seviyesini arttirmak daha memnun edici olabilmektedir (Demir,
2005:199).

Performansin tatmini dogurdugunu kabul eden goriiste ise, isgdrenin aldigr ddiiller ve
diger bircok degiskenin tatmini etkiledigi goriilmektedir. Bu iligkiyi en iyi aciklayan
Lawler ve Porter’in gelistirdigi modele gore performans odiillere yol acar; bu ddiiller
adaletli olarak algilanirsa isgoren tatmini gerg¢eklesir. Bu duruma gore, ddiillerin tatmine
yol agtig1 varsayilip bu ddiillerin belli bir performans karsiliginda verildigi diisiintiliirse,
isgoren tatmini ile performans arasindaki iligkinin o&diiller araciligi ile olustugu

anlasilabilmektedir (Ergiiney, 2006:78).

Isgoren tatmini ile performans arasindaki iliskinin anlamli olabilmesi icin isgdrenin
kisilik 6zelliklerinin yan1 sira, 6diil beklentisi ve esitlik duygusu gibi diger destekleyici
unsurlarin da olmasi gerekmektedir. Isgdren tatmini yiiksek isgorenlerin, isgoren tatmini
diisiik isgorenlere oranla daha fazla performans gosterecegi beklenilmektedir (Akinci,

2002:4).

Lawler ve Porter’a gore isgbren tatmini performans arasindaki iligki Sekil 2’de
gosterilmistir. Buna gore performansin igsel ve digsal ddiiller yolu ile isgdren tatminine
yol actign goriilmektedir. Odiil adaleti olgusu ise bu ddiiller verilirken isgdrenin adil
davranildigini diisiinmesi ve ddiilleri alabilmek i¢in daha fazla ¢aba gostermesine neden

olabilmektedir.

Tatmin — performans iligkisinin ¢ok sayida faktor ile ilgili oldugunu savunan goriise
gore bu iliskinin ¢ok sayida faktor tarafindan etkilendigini savunan arastirmacilar,
tatmin ve performansin sadece belirli bazi kosullar altinda birbirleri ile iliskide
olabileceklerini varsaymiglardir. Tatmin ve performans aragtirmalarinin birbirlerinden
farkli sonuglar1 ve aralarindaki diisiik baglantilar arastirmacilari, birgok faktoériin bu

iliskiyi etkileyebilecegi diisiincesine itmistir. Bu genel teorik yaklasimda, tatmin ve
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performans iliskisinde Lawler — Porter modelindeki 6diilden baska faktorlerin de etkili

olabilecegini de belirtmislerdir.

Sekil 2: Lawler — Porter’a Gore Isgoren Tatmini ve Performans Arasindaki Iliski

Odiil Adaleti
- Algisi
Igsel
Odiiller l
Performans \ _—
(Basar1) s Isgoren

Tatmini
Dissal /
Odiiller

Kaynak: Ergiiney (2006:79)

Omegin, Harman performans ile tatmin arasindaki iliskinin isgdrenlerin kendi
verimlilikleri tizerinde kontrolleri olabildiginde beklenilebilecegini 6ne slirmiistiir.

(Demir, 2005:200-201).
B) Devamsizhik

Devamsizlik isletmelerin kontrol altina alip yonetebilecegi fakat ortadan kaldirilmasi
zor bir davranistir. Bu konu ile ilgili yapilan ¢alisma ve arastirmalarda devamsizlik ile
isgoren tatmini arasindaki iligki diisiik olmakla birlikte, negatif bir iligki ortaya
koymustur. Bu sonuglara gore, islerinden tatmin olan iggérenlerin devamsizlik yapmasi

daha diisiik bir ihtimaldir (George ve Jones, 1996:81).

[sgdrenin is programi veya planma gore calismasi gereken siirelerde isine gelmemesi
devamsizlik olarak tanimlanmaktadir. Uretim teknolojilerinin gelismesi ile birlikte,
otomasyon ve buna bagli olarak tek diizelik artmaktadir. Bu durum isgdrenin ise
baghlig ve tatminini azaltarak devamsizliklarm arttirmaktadir. Isgoren tatmininden
baska yas, cinsiyet, medeni durum, egitim, is yerinin uzakligi, mevsimsel ve donemsel
faktorler, glinliik ¢alisma zamanlarinin etkisi, licret gibi g¢esitli faktorler de tatmin ve
devamsizlik iligkisinde etkili olabilmektedir. Bundan dolay1 bu iliski karmagsik bir yap1
sergileyebilmektedir (Eren, 2004:266-269).

25



Bazi arastirmacilar orgiite baglilik konusunda isgorenin iginde bulundugu zorunlulugu
ve ige/¢alismaya olan ihtiyacin1 6ne ¢ikarmaktadirlar. Meyer ve Allen (1997:67)’ye gore
devam bagliligi, 6rgiitten ayrilmanin maliyetlerini g6z 6niinde bulundurmakla ilgilidir.
Isgorenlerin orgiite baglilik duymalarinin ve drgiitte kalmak istemelerinin temel nedeni,

orgiitte kalma ihtiyaci duymalaridir (Meyer ve Allen, 1991:67).

Calisma giiciine sahip oldugu halde iste bulunmama durumuna devamsizlik denir.
Isgdren tatminsizliginden dolayr artan devamsizligi, hastalik, 6zel mazeretler gibi
nedenlerle isgdrenler gizlemeye calisirlar (Erdogan, 1997:378). ise devam etme
motivasyonunu ve ise devam etme yeterliligini etkileyen faktorler Tablo 2’de
verilmistir. Tabloda devam etme motivasyonunu etkileyen faktorlerin; isgoren tatmini,
orgiite devamsizlik politikas1 ve diger faktdrler oldugu goriilmektedir. ise devam etme
yeterliligini etkileyen faktorlere baktigimizda bunlar, hastalik ve kazalar, ulagim

problemleri, aile sorumluluklar1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 2: ise Devam Etme Motivasyonunu ve Yeterliligini Etkileyen Faktorler

Ise Devam Etme Motivasyonunu Ise Devam Etme Yeterliligini
Etkileyen Faktorler Etkileyen Faktorler

« Isgoren tatmini « Hastalik ve kazalar

* Orgiite devamsizlik politikasi * Ulagim problemleri

* Diger faktorler * Aile sorumluluklari

Kaynak: Demir (2005:191)
C) Isten Ayriima

Isgoren tatmini ve isten ayrilma arasinda olumsuz bir iliski vardir. Bu iliskinin
devamsizlikla isten ayrilma arasindaki iliskiden daha giiclii oldugu sdylenebilir
(Griffeth ve dig., 2000:479). Alternatif is firsatlariyla ilgili beklentilerin, isgiicii piyasasi
kosullarimin ve is yerindeki calisma sartlar1 gibi etmenlerin kiginin mevcut isinden
ayrilma kararimm1 almasinda onemli etkisi olabilecegi dikkate alinmalidir (Robbins,

2003:81).

Isgoren tatmini calisanin mutlulugunu arttirmakla beraber, calisanin isine baglanmasina,

verimli ¢alismasina, isgiicii devir oranimin diismesine neden olmaktadir (Querstein ve
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dig., 1992:863). Isgorenin performans diizeyi, tatmini ve isten ayrilma iliskisinde
onemli bir belirleyicidir. Yiiksek performans gosterenlerin isten ayrilma orani oldukca
diisiik olmaktadir. Bunun nedeni isletmelerin yiiksek performans gosteren isgorenlerini
ellerinde tutabilmek i¢in ¢caba gostermeleri ve bu iggorenlerine maas artiglari, terfi gibi
imkanlar sunarak isgéren tatmini saglamaya c¢alismalaridir. Bu karsilik diisiik
performans gosterenlerin isten ayrilma orani yiiksek olmaktadir. Diisiik performans
gosterenler, isten ayrilmalar1 i¢in isletme tarafindan baskiya Dbile maruz

kalabilmektedirler (Demir, 2005:193).

Isgoren tatminsizligi, diisiik performans, devamsizlik ve is giicii devrinde artis gibi
olumsuzluklara yol agmaktadir (Noe ve dig., 1997:77). Sonugta diisiik performans ve
verimlilik diizeyi goOsteren c¢alisan, isi sabote edebilmekte ve nihayetinde isten

ayrilabilmektedir (Dole ve dig., 2001:241).

Isgdren tatminin azalmasi ile birlikte dncelikle isten ayrilmanin artmasi beklenebilir,
isgoren tatminsizligi olusmaya baglayan kisilerde aile ge¢imsizligi, is arkadagslari ile
uyumsuzluk sorunlar1 artmaya baslar, bu baskilarin artmasi sonucunda isgoéren firsatini
buldugunda isinden ayrilir. Bunu tersi de dogru olabilmektedir. Isgoren tatmini arttikca

isten ayrilma orani azalmaktadir (Ergiliney, 2006:80).
D) Orgiitsel Baghlik

Calistig1 orgiite baglilik duyan isgdrenler Orgiitleri agisindan degerli ve gerekli birer
kaynak konumundadirlar (Chen, 2004:434). Orgiitsel baglilik, genelde kisinin galistigt
isletmeye kars1 hissettikleri olarak tanimlanmaktadir (Nijhof ve dig., 1998:245).

Orgiitsel baglilik Meyer ve Allen tarafindan {i¢c ana dge altinda incelenmistir. Bunlar
bireylerin duygusal baglara sarilmasi ve onlarla 6zdeslesmesi anlamina gelen duygusal
baglilik, orgiitten ayrilmanin getirecegi maliyetlerin farkinda olmanin belirtildigi devam
baglilig1 ve orgiitte kalma yiikiimliiliigii hissetmekten kaynaklanan normatif bagliliktir
(Meyer ve Allen, 1991:72). Ozetleyecek olursak duygusal baghlik, kisiler istedikleri
icin, devamlilik baglilig1 c¢ikarlar baglanmay1 gerektirdigi i¢in ve normatif baglilik ise

ahlaki gerceklerle ortaya ¢ikmaktadir (Wastii, 2002:535).

Isgoren tatmini, drgiitsel baghlikla en ¢ok iliskilendirilen kavramlardan biridir. Kisinin

isini degerlendirirken olusturdugu olumlu tutumlar iggéren tatminini olustururken,
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orgiitsel baglilik calisanin Orgiitiin tamamini degerlendirmesi sonucunda olusan bir
tutum olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu duruma gore orgiitsel bagliligin olusumu isgéren
tatmininden daha uzun siirdiigii ve isgoren tatminine gore daha kararli ve etkili bir

tutum oldugu soylenebilir (Ergliney, 2006:82).

Orgiitsel baghlik ile isgoren tatmini karsilastirildiginda baghligin orgiitiin tamamina
yonelmis olan genis bakis a¢ili bir tutum oldugu, isgoren tatminin ise daha kendine
Ozgl ise karst yoneltilmis bir tutum oldugu goriilebilmektedir. Bu karsilastirmanin
ortaya koymus oldugu bir baska sonug ise zaman agisindan bagliligin daha uzun vadeli
ve devamlilik arz eden bir yapisi oldugu, buna karsin isgdren tatminin daha kisa vadeli

ve degisken bir nitelik tasidigidir (Marchiori ve dig., 2004:355).
E) Orgiitsel Vatandashk

Islerinden daha fazla tatmin hissedenlerin orgiitsel vatandaslik gosterme ihtimalleri
artmaktadir. Orgiitsel vatandaslik davranisi, isgorenlerin yapmakla yiikiimlii olduklari
gorevleri disinda bulunan, Orgiit iiyeleri tarafindan ihtiya¢ duyulmamakla birlikte
orgiitiin devami ve etkinligi i¢in yapilmasi gerekli olan istege bagli davranislardir.
Literatiirde bu konuda c¢alisma yapan Organ’a gore, tatmin olmus c¢alisanlar kendilerine
iyl davranan oOrgiitlerine bunun karsiligi olarak bir seyler vermeye calistiklart icin
orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemektedirler. Bu davraniglara bakacak olursak; is
arkadaglarina yardim etmek, isyerini yangin, hirsizlik gibi felaketlerden korumak gibi

orgiitler icin oldukca 6nem tasiyan davranislari igermektedir (Ergiliney, 2006:82).

Orgiitsel vatandaslik davranisi is tanimi ve gorevinin iizerinde ve Otesinde, orgiitiin
yasamini ve faaliyetlerini siirdlirebilmesi i¢in gosterilen gabalar1 icermektedir. Ayrica,
isle ilgili ruh durumunun oOrgiitsel vatandaslik davranislart tizerinde etkisi oldugunu;
olumlu ruh haline sahip isgérenlerin miisteriye yardimci olma ve yeni fikirler ortaya
cikarma gibi Orgiitsel vatandaslik davranmis bicimleri gosterdigi gozlemlenmektedir

(Demir, 2005:197).
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BOLUM 2: MUSTERI - ISGOREN KARSILASMA ANININ
ONGURULEN CIKTISI OLARAK MUSTERI
BAGLILIGI

Bu boliimde miisteri — isgdren karsilasma aniin miisteri agisindan degerlendirilmesi ve
isgorenin sergiledigi davranislarin da bir ¢iktisi olan miisteri bagliligi agiklanmaya
calisgtlmigtir. Miisteri bagliliginin 6nemi, miisteri bagliliginin dereceleri ve miisterinin
otele baghliginin saglanabilmesi i¢in miisteri bagliligi olusturma araglarindan
bahsedilmis daha sonra bu faktorlerden hareketle miisteri bagliliginin sonuglarina

deginilmistir.
2.1. Miisteri ve Baghhik Kavrami

Miisteri kavramini daha iyi anlayabilmek icin tiiketici kavramini agiklamak gerekir.
Tiiketici, ihtiyaglarin1 karsilamak veya tatmin saglamak amaci ile mal ve hizmetleri
kullanan kisi veya topluluktur (Tirkay, 2002:8). Tiiketiciler satin alma kararlar ile bir
isletmenin satislarin1 ya da karliligini etkiler (Altunisik ve Dig, 2004:66). Miisteri ise;
belirli bir isletmenin belirli bir marka {riiniinii, ticari veya kisisel amaglar1 igin satin
alan veya alabilecek kisi veya kurulus olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda, bir
isletme icin mevcut miisteriler, potansiyel miisteriler, yeni miisteriler, hedef miisteriler

gibi kavramlardan bahsetmek miimkiindiir (Alabay, 2007:3).

Glniimiizde artik miisteri denildiginde sadece parayr 6deyen kisi degil, kurumun
urettigi hizmetlerden yararlanan kisiler olarak da disliniilmektedir. Miisteri kavrami
sadece dis miisteri ile sinirli kalmamus, i¢ miisteri yani is arkadaslar1 ve yoneticileri de
kapsamistir. Hatta aile bireyleri ve arkadaslar da miisteri tanimi i¢inde yer almaktadir

(Demir, 2006:7).

Miisteri kavrami, isletmelerin yasamlarini silirdiirebilmeleri igin iizerinde dikkatle
durmalar gereken bir kavramdir. Ciinkii isletmelerin amaci iirettiklerini satmaktir.
Uriinlerinin alicilar1 ise miisterilerdir. Bu durumda miisterinin siirekliligini saglamak
icin memnuniyetin saglanmasi1 gerekmektedir (Alabay, 2007:3). Miisteriler devaml
gelisme ve kalite i¢in ¢ok hizli ve 6nemli bilgi kaynaklaridir (Tiirkay, 2007:134).
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Bagli olma; taahhiitlere, yeminlere, iligkilere ve sorumluluklara sadik kalma olarak
tanimlanmaktadir. Baglilik ise, bagli olma durumunu, taahhiitlere veya sorumluluklara
gosterilen bagliligin niteligidir. Baglilik ayn1 zamanda, bagli olma durumu ve birbirine
karsi, sevgi, saygi ile yakinlik duyma ve gosterme; sadakat olarak tanimlanmaktadir

(Keser, 2008:20).

Baglilik bir iliskiyi stirdiirme ve bunun devamini saglamak i¢in istekli olma durumudur.
Ticari bir iligkide bir tarafin diger tarafta bagliligi o iliskiye olan ihtiyaci belirler.
Taraflarin iliskiye yaptiklari yatirim ve birbirleri agisindan ikame edilebilirlik 6zellikleri

ise bagliligin derecesini ortaya koyar (Dalkilig, 2006:51).
2.1.1. ¢ Miisteri

Isletme biinyesindeki her personel, miisteriye ulasan iiriin ya da hizmetlerin olusumunda
sorumluluk sahibidir. Isletmelerde her béliim birbirinin tamamlayicisidir. Bu yiizden
iiriin kalitesinde tiim boliimlerin ve kisilerin bir pay1 olacaktir. Bu nedenle isletme
bilinyesinde {iriin ya da hizmetlerin iiretiminde calisan tiim bireyler ve boélimler, i¢
miisteri olarak goriilmektedir. Isletmede her birey, her boliim ve her siire¢ kendinden

sonraki agamay1 miisteri olarak kabul etmelidir (Kahraman, 2002:1-2).

Isletme biinyesinde ¢alisan tiim bireylerin amaci, takim halinde calisarak dis
miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayacak iirlin ya da hizmeti sunabilmektir. En
ist yoneticiden en alt is¢iye kadar biitiin calisanlar eger birbirleri ile ilgili 15 ve gorevleri
yerine getiriyorlarsa bunlar i¢ miisteri tanimlamasi igine girerler. Isletme biinyesindeki
i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar, iletisim ve kisisel destek gibi
konularla yakindan ilgilidir. Isletme igerisinde kullanilan bu iletisim kanallarinin
etkinligi i¢c miisteriler tarafindan arttirildigi zaman, dis miisterilere sunulan iriin ve

hizmetin kalitesi de yiikseltilecektir (Ispir, 2008:17).
2.1.2. Dis Miisteri

Bir iirin veya hizmetten kaliteli olmasi sartiyla en yiiksek faydayi saglamak isteyenlere
dis miisteri denir. D1 miisteriler, i¢ miisterilerin iirettiklerini tiikketirler. D1s miisterilerle
olan iligkilerde, ayn1 dili konusmak, dinleyici olmak ve anlagmaya varmak i¢in gerekli
esnekligi saglamak, alinan sonuglart 6l¢ebilmek, gerekli diizeltmeleri yaparak sifir hata

diizeyine gitmek esastir (Demir, 2006:9).
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Dis miisterileri kendi aralarinda mevcut miisteri, potansiyel miisteri ve kaybedilen
miisteri seklinde gruplandirmak miimkiindiir. Mevcut miisteri, isletmenin mal veya
hizmetini siirekli satin alan miisteridir. Muhtemel miisteri, isletmenin misterisi olmamis
fakat satig icin goriistiigli potansiyel miisteri adayidir. Bir isletmenin potansiyel
miisterisi olabilmek i¢in, herhangi bir kisi veya kurulusun, isletmenin iirettigi mal veya

hizmete ihtiya¢ duymast, satin alma istegi ve imkani olmasi gerekir (ispir, 2008:18).

Miisterinin eskiye nazaran daha secici davranmasinin nedeni, rekabet ortaminda satilan
tirtinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitliligidir. Bu sebepten dolayr miisteri kolay
tatmin olmamakta, en kiiclik olumsuzlukta hizmet aldig1 firmaya karsi olumsuz tavir
sergilemektedir. Miisterilerini tatmin edemeyen, ihtiya¢ ve beklentilerini saptayamayan
ve bunlara cevap veremeyen firmalar kisa siirede yenilgiye ugrayacaklardir.
Yoneticilerin ¢aliganlarinin davraniglarini etkilemek yoluyla onlart milkemmel miisteri
iligkileri yoniinde etkilemesi gerekmektedir. Mutlu dis miisterilere sahip olmanin yolu,

mutlu i¢ miisterilerden gegecegi unutulmamalidir (Demir, 2006:9).
2.2. Miisteri Baghhg

Miisteri bagliligi tutumsal boyutuyla beraber, tekrar satin alma davranisi olarak
tanimlanmaktadir (Keser, 2008:20). Miisterinin bir se¢im hakki oldugu zaman tercihini
ayn1 markadan yana kullanma veya her zamanki siklikla ayni isletmeyi tercih etme
egilimi ve davranigina miisteri baglilig1 denilmektedir (Dalkilig, 2006:52). Miisterilerin
satin alma sonrasi degerlendirmeleri miisteri baglhiligini belirlemektedir (Siitiitemiz ve

Ciftyildiz, 2006:155).

Miisteri bagliligi, misterinin bir firma ya da marka ile olan iliskisini siirdiirmek
istemesidir (Cyr ve dig., 2006:3). Diger bir ifadeyle baghlik, miisteri taahhiidiidiir
(Evanschitzky ve dig., 2006:1208). Miisteri bagliligi, misterinin satin alma egilimine
girdigi zaman daha onceden bildigi ya da kendisine tavsiye edilen iiriinii gelecekte de
satin alma eylemidir (Dalkilig, 2006:52). Miisterinin hizmeti saglayan isletmeden
siirekli satin alma eylemi gostermesi, bu isletemeye karsi olumlu ve giliclii duygular
beslemesi ve bu isletmeye bagli kalma konusunda kararli olmas1 miisteri baglilig1 olarak
tanimlanmaktadir (Giiven, 2007:49). Miisteri baghliginda en 6nemli nokta miisterinin

{iriinii istedigi i¢in almasidir. Buradaki anahtar, {iriinii almaya olan istemleridir (Ispir,

2008:53).
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Miisteri bagliligi, miisterilerin ge¢gmis deneyimlerine ve gelecekti beklentilerine dayali
olarak mevcut isletmenin tekrar miisterisi olmasi egilimini ifade eder (Lee ve
Cunningham, 2001:116). Deneyimlerinden tatmin olmus miisteriler, isletmenin bagh
miisterisi haline gelebilmektedir (Siitlitemiz, 2005:47). Miisteri bagliligi, tekrar satin
alma davranisina ek olarak, igletmeleri en diisiik maliyetlerle satis yapma, miisterileri
iirtin ya da hizmetleri tavsiye etme istekliligine yonlendiren, bdylece rakiplere karsi
isletmelerin rekabet avantaji elde edebilecegine isaret eden bir kavram olarak ortaya
cikmaktadir. Boylece, miisteri bagliliginin, miisterinin ge¢mis tecriibelerine dayali ve
gelecek tercihlerini etkileyen bir 6zellige sahip oldugu, miisterinin rakip isletmelere
yonelmesini engelleyici bir olgu oldugu disiiniilmektedir. Miisteri bagliliginin
giiniimiizde isletmeler i¢in artan 6nemi bu olgunun her yonden daha iyi anlasilmasini

zorunlu hale getirmektedir (Ercan, 2006:9).

Miisteri bagliligi, isletmenin sundugu iirlin ve hizmetleri tekrar satin almaktir.
Miisterinin rakip firmalarin iirlinlerine direng gosterebilmesi ve firmayla is yapmaya
devam etmesi i¢in miisteri bagliliginin saglanmasi gerekir. Kazanglarda biiyiik farklar
olusturabilmek i¢in miisteri bagliligi olusturma maliyetlerindeki kiigiik degisiklikler
yeterli olabilecektir. Bir isletmeye bagli miisteriler mal ya da hizmeti daha yiiksek
fiyattan almaya bile goniillii olabilirler ayrica daha ¢ok satin alip, gevrelerine olumlu
tavsiyelerde bulunabilirler. Boylece baglilik ve karlilik arasinda baglanti olustururlar

(Selvi, 2007:6).

Baz1 isletmeler potansiyel miisterilerine sunduklari hizmetleri sahip olduklar1 mevcut
miisterilerine sunmamaktadirlar. Miisteri bir kere kazanildi mi, 6miir boyu isletmeden
hizmet alacakmis gibi davranmaktadirlar. Bu isletmelerin miisteriyi tatmin ederek
baghhigini saglama yoniinde caligmalar yapmasi gerekmektedir. Ornegin, yolun
tizerindeki bir bakkaldan ekmek alinmasi o isletmenin siirekli miisterisi olundugu
anlamina gelmemelidir. Cilinkii bu durum yolun iizerinde bagka bakkalin olmamasindan
kaynaklanabilir. Alternatif oldugu anda bagka bir yerden satin alma ger¢eklesebilir. Bu
basit 6rnek bile miisteri bagliligini agiklamada yeterlidir. Isletmelerin uzun vadede
basarili olabilmesi ig¢in stratejilerini bu faktorleri saglayacak sekilde kurulmasi

gerekmektedir (Dalkilig, 2006:54).
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Gergek miisteri bagliligr davranigsal ve tutumsal faktorlerin bir birlesimidir. Miisteri
bagliligma iliskin ii¢ popiiler kavramsallastirma oldugu goriilmektedir. Bunlar (Uncles

ve dig., 2003:307):

e Markayla iliski kurmaya yonlendiren bir tutum olarak baglilik.
e Temel olarak gosterilen davranislar agisindan ifade edilen baglilik.
e Bireylerin karakteristikleri, durumu ve/veya satin alma durumu ile ifade edilen

bagliliktir.

Isletmeye kars1 duygusal bagliliga sahip olan miisteriler tekrar satin alma egilimi ile
isletmeye kars1 en sadik miisteriler olduklarin1 gosterirler. Bu tiir miisteriler siirekli ayni
markayr ve Uriinii kullanmakta, daha fazla harcamakta ve satin alma kararlarimi

kolaylikla degistirmemektedir (Selvi, 2007:8).
2.3. Miisteri Baghih@min Onemi

Isletmelerin sahip olduklar1 en &nemli varlik miisterilerdir. Miisterilerin rakip
isletmelerin potansiyel miisterileri oldugu isletmeler tarafindan unutulmamalidir. Bu
yiizden miisteri baglhiliginin saglanmasi isletmenin pazar paymi korumasi, arttirmasi ve
uzun stireli rekabet avantaji elde etmesi i¢in Onemli bir faktoér olarak karsimiza

cikmaktadir (Dalkilig, 2006:55).

Sekil 3: Hizmet Sektoriinde Miisteri

Hizmet
Stratejisi

MUSTERI

Insanlar

Sistemler

Kaynak: Yildirim, (2005:39)

Sekil 3’de hizmet sektoriinde miisterinin konumu gosterilmistir. Miisteri elde etmede

avantaj ve rekabet iistiinliigii saglayan miisteri bagliligi, isletme ile uzun donemde tekrar
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Is yapma davranisini ve bu isletmeyi tavsiye etme egilimi gibi tutumlar1 kapsamaktadir.
Isletmelere olan baghlik egiliminin diisik oldugu zamanlarin, yogun rekabet
kosullarinin oldugu pazar ortaminda gergeklestigi goriilmektedir. Miisterilerle uzun
donemli kaliteli bir iligski olusturmada, 6nce tiim miisterilerin kalite, hizmet, uygunluk,
kolaylik ve cabukluk konularinda giderek daha segici, bilgili, istekli, giivensiz, fiyat
bilincine sahip ve giiclii duruma geldigi diisiiniilerek onlarla iletisim kurmanin ne kadar

onemli oldugu bilinmelidir (Ercan, 2006:9).

Miisteri ayn1 firmay1 uzun siire tercih ettigi zaman, firmaya sagladigi kar birbirini takip
eden stirelerde siirekli artmaktadir. Miisteri bagliligi sonucunda kar artisinin faktorleri,
miisteri edinme maliyeti, ana kar, gelir artisi, maliyet azalisi, tavsiye ile kazanilan
miisteriler ve fiyat 6diilii olarak siralanabilir. Miisteri edinme maliyeti, reklam, halkla
iligkiler ve promosyonlar gibi firmanin yeni misteri kazanmak i¢in yaptigi
maliyetlerinin tiimiidiir. Firmanin mevcut miisterisini tatmin ederek baglhiligini
saglamasi, yeni bir miisteri elde edebilmek icin katlandigi maliyetlerden 5 veya 6 kat
daha azdir. Ana kar, yeni miisteri edinme maliyetinin amorti edildigi seviyedir. Ilk
birkag¢ yil icinde, yeni miisteriye elde etmek icin yapilan masraf amorti edilmez. Iliski
uzadikca miisterinin firmaya kazandirdigi para artarak devam eder. Miisteri ve firmanin
birbirlerini tanimalariyla maliyet azalir. Bunun sonucunda hatalar ve hizmet siiresi
azalir. Dolayisiyla ortalama miisteri basina diisen maliyet azalip, kér artacaktir (Kog,

2007:80).

Miisteri baglilig1 pazarlama maliyetlerinin diismesini saglayabilmektedir. Agizdan agza
iletisimle, bagimli miisteriler tarafindan yapilan iriin hakkinda ve firma hakkinda
yapilan olumlu tavsiyeler, firma imajim ylikselterek miikemmel bir iletisim saglar.
Firmanin yeni miisterilerini uyguladig fiyattan, eski miisterilerine daha yiiksek fiyat
uygulamasi, miisteri bagliligin1 saglamasi sonucu olugmus bir avantajdir. Miisteri,
tirtiniin ya da hizmetin fiyat1 artsa da o iirlinii ya da hizmeti satin alacaktir. Eger miisteri
memnuniyeti saglanamazsa miisteri baghlig1 olusturulamaz (Dalkilig, 2006:57). Sekil

4’de kar maksimizasyonun olusum asamalar1 gosterilmistir.
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Sekil 4: Kar Maksimizasyonu

Miisteri Hizmetleri

360° Miisteri Bakis Acis1

Etkilesim Kanallar

Uretim

Pazarlama

Verilerin Analiz Edilerek Anlamli Bilgilere Dontistiiriilmesi

w

Miisterilerin Taninmasi ve Farklilagtirilmasi

W

Sunumlarin Farklilastirilmasi ve Isletmeye Deger Katan Miisterilerin Korunmasi

.

Miisteri Degeri ve Sadakatinde Artis, Giderlerde Tasarruf

,

KAR MAKSIMIZASYONU

Kaynak: Ozdemir, (2006:18)
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Miisteri bagliliginin 6nemi, yeni miisteri kazanma maliyetlerinin yliksek olmasi,
kaybedilen miisterilerin maliyetleri, kaybedilen miisterilerin olumsuz yorumlarindan
dolayr miisteri kayiplari, misterilerin tercihlerini baglilik duyduklari mal ve
hizmetlerden yana kullanmasi, tekrar satin almasi, ¢apraz satig imkani saglamasi ve
miisterilerin rakip isletmelerin rekabet araglarina duyarsiz olmasi veya duyarliligr diistik
olmasindan kaynaklanmaktadir. Diger bir ifade ile isletmeler i¢in miisteri bagliliginin
Oonemi, hayat boyu baglilik duyan miisterilerin karliliga etkisi ile isletmeden ayrilan
miisterilerin maliyetlere etkisi karsilastirildiginda daha iyi anlagilabilmektedir (Dalkilig,
2006:57).

Isletme ile miisteri arasindaki iliskinin taklit edilememesi, isletmeleri uzun dénemli
miisteri iliskileri kurmaya ve miisteri bagliligma tesvik etmektedir. Isletmelerin
rakiplerine gore rekabet¢i pazar ortaminda avantaj saglamalarina neden olan miisteri

baglilig1, isletmelerin ayricalikli bir pozisyon elde etmelerine de yardimci olur (Ercan,
2006:10).

Bagli miisterilerin, sirket karinin 6nemli bir kismini olusturduklar1 diigtiniildiiglinden,
sirket bir sikdyet veya kii¢iik bir para anlasmazligi sonucunda bir miisteri kaybetme
riskini géze almamalidirlar. IBM, her satis gorevlisinin kaybedilmis bir miisteri
hakkinda rapor hazirlamasini ve o miisteriyi tekrar kazanmak i¢in ne gibi caligmalar
yapildiginin  belirtilmesini istemektedir. Kaybedilmis olan miisteriyi tekrar geri
kazanmak ¢ok Onemli bir pazarlama faaliyeti sayilmaktadir. Bir ¢ok uygulamada da
kaybedilmis miisteriyi geri kazanmanin ilk defa alis veris yapacak miisteriyi

kazanmaktan daha az maliyete mal oldugu goriilmektedir (Kotler, 2000:48).

Eger miisterileriniz ile iliskilerinizi iyi yoOnetebiliyorsaniz bu onlari baghh ve sadik
olmaya yoneltecektir. Bagli miisteriler, potansiyel miisterilerin isletmeyi tercih
etmelerinde agizdan agza olumlu reklam yolu ile 6nemli roller oynayabilirler. Boylece
potansiyel miisterilerin fiyata daha az duyarli kalarak isletmeye daha ¢ok kar
birakmalarina sebep olurlar. Bir {iriin ya da hizmetten tatmin olmus olan miisteriler daha
cok harcama yaptiklarini, fiyat degisikliklerinden daha az etkilendiklerini ve agizdan
agza olumlu reklam kaynagi olarak davrandiklarmi belirtmektedirler (Selvi, 2007:12-
13).

36



Tiim benligiyle orgiite baglanmis olan bir miisteri, siirekli miisteriden daha farkli
hareket edebilmektedir. Bu bagliliga sahip olan miisteriler, eksikleri gébrmezden gelir ve
hatalar1 diizeltmede 6rgiite yardimc1 olmaya c¢alisabilir, bu da isletmeye olan tutkuyla
bagliligindan kaynaklanabilmektedir. Bagkalar1 tarafindan elestiri alindiginda orgiitiin
cok iyi savunucusu olup, elestiri hakli bir nedenden kaynaklaniyorsa bunun istisnai bir
durum neticesinde olustugunu diisiiniip tizerinde pek fazla durmayabilirler (Bell ve Bell,

2004:23-24).

Isgdren memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti birbirine siki sikiya baghdir. Isletmede
isgéren memnuniyeti saglanmadan miisteri memnuniyeti saglamanin zor olacagi
sOylenebilmektedir. Baska bir ifade ile isletmede isgéren memnun degilse miisteriye

memnun etmesi de zorlasabilmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009:110).

Hizmet etme maliyetinin baglilik duyan miisterilere daha diisiik olmasi, diger yan mal
ve hizmetlerin bagli miisterilere daha kolay satilabilmesi, mal ve hizmetlerin fiyatlarina
daha az duyarli olunmasi, daha fazla mal ve hizmet satin alinabilmesi, rakiplerin rekabet
stratejilerine duyarsiz kalmay1 saglayabilmesi, 6zellikle kriz donemlerinden isletmelere
biiylik fayda ve avantajlar saglamasi1 miisteri bagliliginin 6nemini ortaya ¢ikarmaktadir.
Miisteri bagliginin isletmeye oldugu kadar miisterilere de onemli faydalar1 vardir. Satin
alma siirecini kisaltma, giiven duyma, satin alma silirecindeki risk ve belirsizlikten
kurtulma, firmadan daha fazla samimiyet gérme gibi faydalar saglayabilmektedir
(Dalkilig, 2006:58).

Miisteri memnuniyeti isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi i¢in 6nemli olmasina
karsin, isletme basarisini garantilemekte, rekabetin yogun oldugu pazarlar da tek basina
yeterli degildir. Bu kavramla birlikte miisteri baglilig1 kavraminin da dikkate alinmasi

gerekmektedir (Ercan, 2006:12).

Miisteri bagliligi yaratmada zaman unsuru da biiyilk onem tasimaktadir. Bugiin
miisteriye cazip gelen bir hizmet gelecekte cazip gelmeyebilir. Bunun altinda miisteri
vefasizligindan daha ¢ok baska bir gercek yatmaktadir. Miisterinin istek, beklenti ve
tercihleri siirekli degisim halindedir, her yeni yasam deneyimi ile de yeniden
sekillenebilir. Miisterilerin kendileri degisebilecegi gibi onlar1 heyecanlandiran unsurlar
da degisiklik gosterebilmektedir. Yani yirmilik bir gencken ugruna 6ldiiglinliz rock

grubu ellinizde size aymi derecede cazip gelmeyebilmektedir. Bir otelde sunulan
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hizmetten son derece memnun kalinirken, ayni otele is toplantisi nedeniyle gidildiginde
s6z konusu hizmet ¢ok siradan hatta sinir bozucu olabilmektedir (Bell ve Bell, 2004:24-
25).

Miisteri elde etmek i¢in katlanilan maliyet oranin miisterilerden kazanilan kar oranindan
yiiksek olmasi isletmenin yasam siiresini devam ettirmemesine neden olacaktir. Bu gibi

olumsuz durumlarla karsilasmamak i¢in asagidaki ¢6ziim Onerileri uygulanabilir (Selvi,

2007:13):

e Mevcut miisterileri elde tutarak yeni miisteri elde etme maliyetlerini azaltmak,
e Omiir boyu miisteri degerini arttirmak,

¢ Bu iki unsurun kombinasyonunu saglamak.

Bugiin kendilerini rakip isletmelerden farklilastirarak rekabette bir adim 6nde olmak
isteyen isletmeler iligkisellige ve bagliliga daha ¢cok 6nem vermektedirler (Yu ve Dean,
2001:243). Bu iliskisellik icerisinde miisteri, samimiyete dayanmayan sahte bir
giilimseme degil, icten aligveris ile bir iligki gelistirmeyi hedefleyen, isletmelerden
sadece tek tarafli ¢ikar diislinceleri degil hem isletme hem de miisterinin kazandig1 bir

iliski ortam1 beklemektedir (Dalkilig, 2006:58).

Onde gelen ydnetim gurularindan Peter Drucker bir yazisinda sunu sdylemistir: “Bir
kurulusun amaci, miisteri yaratmak ve onu hep elinde tutmaktir.” Cekici hizmet
verenlerin ulagmak istedigi amag, olasi basar1 seviyesinin ¢ok otelerinde dolagmaktir.
Cekici hizmet verenler, miisteri ihtiyacinin altinda, aslinda bir takim istek ve
beklentilerin yattigini bilmektedirler. Cekici hizmet verenler, bir su deposunun i¢ine bir
hortum salarak miisteri bagliligin1 kazanmakla kalmiyor, gelecege dair ihtiya¢ ve
beklentileri onceden sezerek bu bagliligr olabildigince pekistirebiliyorlar (Bell ve Bell,
2004:27).

Baz1 sirketler, miisteri sikdyetlerini dinlemekle miisteri tatminini gelistirme yolunda
Onemli bir aragtan faydalanmaktadirlar. Tatmin olmamis miisterilerinin %95’ nin
sikdyetci olmayip aligverislerini kestikleri goriilmektedir. Sirketlerin bu konuda
yapabilecegi en iyi seylerden biri, miisteri sikayetlerinin kolayca yapilabilmesi i¢in
imkan saglamaktir. Ucretsiz telefon hizmetleri, elektronik posta adresleri, teklif formlar

bu amaca hizmet edebilmektedir. Bir ¢ok biiyiik sirketin iiriin gelistirmelerinin 6nemli
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kismini bu sikayetlerin degerlendirmesi sonucunda ortaya c¢ikardigi bilinmektedir
(Kotler, 2000:48).

Isletmelerin gelecekleri miisterileridir. Varliklarin1 devam ettirmeleri miisteri olmadan
diisiiniilemez. Bu yiizden pek ¢ok firma, miisteri kazanma maliyetlerine katlanmak
zorundadir. Bu da bir¢ok pahali arastirma maliyetlerine katlanmalarina neden olur. Bu
maliyetlerden bir kismi yeni misterileri hedef alan reklamlardan, satis artirma
cabalarindan ve yeni miisteri kazanmayi hedefleyen eylemlerden olusur. iletisim
maliyeti bu maliyetler arasinda daha az bir kisim olustursa da dogru zamanda dogru
kisiye dogru mesaj iletmek anahtardir. isletmelerin mevcut miisterilerinin bagliligmi %5
arttirarak gelirlerini %85 arttirmalari miimkiin gériinmektedir (Selvi, 2007:15-16). Bu

da miisteri baglilig1 saglamanin 6nemini ortaya koymaktadir.
2.4. Miisteri Baghhginin Dereceleri

Biitiin miisteriler ayn1 derecede baglilik gostermezler. Baglilik, olumlu bir durumu
giiclendirme ve gelistirmenin zihinde yarattig1 etki ile gelismektedir. Bagli miisteriler
daha fazla oranda yeniden satin alma yoluna gitmektedirler. Zayif bagimli miisteriler ise
bu konuda zayif bir tutum gdstermektedirler. Miisteri bagliliginin, ¢ok yonlii bir olgu
oldugu diisliniildiigiinde, bu gilin her isletmenin pazarlama g¢abalarinin odak noktasi
haline geldigini gorebilmekteyiz. Baglilig: etkileyen faktorlerin sayisinin fazla olmast,
farkli baghlik tiirlerinin ortaya ¢ikmasma neden olmaktadir. Isletmeler boliimleme
yaparak miisterilerini daha 1yi tamyabilir ve kaynaklarini en karli miisterileri lizerine

yogunlagtirabilir (Selvi, 2007:43-44).

Bunun en iyi yolu miisterilere bu 6zeni gostererek kendilerini 6zel hissetmelerini
saglayabilmektir. Bir ¢ift, her zaman gittikleri restorana giderler ve masaya
oturduklarinda garson 6zel bir sarap getirir. “Yanlis hatirlamiyorsam, gegen seferki
gelisinizde dogum giiniiniizli kutlamak icin buraya geleceginizi sdylemistiniz. Bu ani
0zel kilmak i¢in biz de elimizden geleni yapiyoruz.” Bu sekilde bir agciklama miisterinin
kendini son derece 6zel hissetmesini saglar. Hizmet uygulamas: miisterinin ¢ok énem
verdigi bir degere dokunursa o kisi sizden daha fazla hizmet istemekle kalmayacak

goniilden baglananlar arasindaki yerini alacaktir (Bell ve Bell, 2004:50).
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Oliver (1999) miisteri bagliligini; “degistirme hareketine sebep olabilecek tiim olumsuz
durumsal etkenlere ve diger firmalarin pazarlama ¢abalarina ragmen, tercih edilen {iriin
veya hizmetin gelecekte ve devamlilik gostermeyi taahhiit ederek satin alinmasi” olarak
tanimlamaktadir. Hiyerarsik bir siire¢ icerisinde miisteri bagliligini, zayiftan giicliiye
dogru asamalandirmistir. Zayiftan giigliiye dogru siralama izleyen misteri bagliligi,
sadece tutuma dayali veya sadece davramisa dayali yaklagimlart birlestirmeyi

hedeflemektedir.

Miisteri bagliligimin dort asamali modelinde Oliver (1997), cerceveyi “bilissel,
duygusal, niyetsel ve ¢abasal” olarak agiklamaktadir. Bu baglilik agsamalar1 Sekil 5’ de
gosterilmistir. Bu asamalar asagidan yukariya cikildik¢a giiclenmekte ama zayifliklari

olduklar1 da ileri surilmektedir.

Sekil 5: Baghhk Asamalari

Eylemsel
) \
Niyetsel
) N
Duyumsal
s A\ 3
Bilissel

\

Kaynak: Keser, (2008:48)

Biligsel baglilik, miisteriye sunulan bilgilerin, bir markay1 diger benzer markalar
arasinda One ¢ikartip daha ¢ekici hale getirdiginde kullanilmaktadir. Duyumsal
baghlikta iiriin veya hizmeti satin almadan Onceki donemde tutumu, miisterinin
beklentisini bir fonksiyon olarak ele alirken, tiiketim gerceklestikten sonraki asamalarda
beklentinin  gerceklesememesi durumunda, oOnceki tutum ve doyum olarak
tanimlanmaktadir. Niyetsel baglilikta ise, miisteri bagliliginda, davranigsal hedefe dogru

niyet ve taahhiit goriilmektedir. Son olarak ise eylemsel baglilikta, niyetin eyleme
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doniismesi ve eylemsel kontrol ile ilgili kuramlarini, baghiligin son halkasi olarak
nitelendirmektedir. Bilissel, duygusal, niyetsel ve eylemsel baglilik asamalarini yagsayan
tiikketici, gergek baglilik diizeyine ulasarak eylemsel devamlilik gosterebilmektedir

(Keser, 2008:49-50).

Dick ve Basu’ya gore (1994), gercek bagliligin olusmasi i¢in, goreceli tutumun giiclii
olmast ile birlikte; odaklanilan markanin satin alma eyleminin tekrarlanmasi
gerekmektedir. Bu iki faktoriin ayn1 anda yiiksek olmadig1 diger durumlarda ise; sahte
baghlik, gizli baglilik veya baglilik olugsmamas1 gibi fakli baglilik dereceleri ortaya
cikmaktadir (Tablo 3). Sahte baglilikta, olumlu tutum olmamasina ragmen; tekrar satin
alma davranis1 bulunmaktadir. Gizli baglilikta; olumlu ve gii¢lii bir tutumun varligina
ragmen; satin alma davranisi tekrarlanmamaktadir. Bagliligin olusmadigi durumda;

zayif tutum ve tekrarlanmayan satin alma davranigi bulunmaktadir.

Tablo 3: Dick ve Basu Baghlik Modeli

Tekrar Satin Alma

Yiiksek Diisiik
Giiclii | Gergek Baglilik Sahte Baglilik
Goreceli Tutum Zayf Diisiik Baglilik Baglilik Olugsmamasi

Kaynak: Dick ve Basu, (1994:101).

Dick ve Basu’nun (1994) baglilik modeli; tutumun olumsuz tarafin1 kapsamamaktadir.
Bazi durumlarda, satin alma davranisinin varligina ragmen; olumsuz bir tutum oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Pazarlama yoOnetiminde miisteri gruplart uygun baghlik
stratejiler gelistirmek i¢in gruplara ayrilir. Baglhh miisteriler, giiglii ve zayif tutumsal
baghlikla, giliglii ve zayif davranigsal baglilik kullanilarak ortaya g¢ikarilabilirler.
Isletmeler giiclii baglilik gdsteren miisterileri ellerinde tutmaya calisirlar. Zayif baghilik
gOsteren miisterilerin davraniglarinin sebepleri arastirilip ¢6ziim yolart iiretilmels,
miisteri memnuniyeti arttirthip baglilik saglanmaya c¢alisilmalidirlar. Bu baglilig

saglayabilme isletmenin yagam siiresini uzatabilmektedir.
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2.4.1. Gerg¢ek Baghhk

Mal ve hizmetlerde satin alma davranisi, gereksinimin ortaya ¢ikmasi ile baslar (Kozak,
2008:222). Yiiksek tekrar satin alma ve giiclii bir tutumsal baglilik davraniglar1 gosteren
miisteriler, gergek bagli miisteriler olarak nitelendirilmektedir. Bu miisteriler hemen
hemen her zaman belirli bir isletmeye ve markaya karsi devamli miisteri olmakta ve
rakip firmalarin rekabet stratejilerinden en az oranda etkilenmektedir. Gergek bagliligin
dayanak noktasi, bireyin duygusal ve mantiksal ihtiyaclarinin kisisel iliski bigimlerinin
onem kazandig1 ortamlarda karsilanip karsilanmadigr ile dogrudan ilgilidir. Duygusal
davraniglara dayali ger¢ek bagliligi taklit etmenin daha zor oldugu bilinmektedir.
Gergcek baghiligin sadece tekrar miisteri olusturma iizerine odaklanmamasi, bunun

yaninda tutumsal faktorler lizerinde de durmasi gerekmektedir (Selvi, 2007:45-46).

Dick ve Basu’ya gore (1994) baglilik, goreli tutumun ve tekrarlanan satin alma
davraniginin yiiksek derecede birlesmesine dayanir ve dort kategori arasinda en ¢ok
tercih edilen durumdur. Gergek bagli olan miisteri, olumlu tutum ve davraniglara
sahiptir. Sik satin alma ve miisteri olma davranis1 sergiler ve rakipler arasinda 6nemli
farkliliklar1 algilayabilir. Bu, bagli miisteri elde etmek i¢in ugrasan sirket agisindan en
¢ok istenilen durum olacaktir. Ancak, bu tutumlarin gézlemlenmesi zor oldugundan,
miisterilerin gercek veya sahte baglilifa sahip olup olmadiklarini karsilagtirmak zor

olabilir.

Ozet olarak gercek bagliliga sahip miisteriler, hem tutumsal hem de davranissal sadakat
gostermekte, rakip firmalarin rekabet stratejilerine ve sunumlarina karst daha direncli
olmakta, agizdan agza olumlu reklam yapma ve isletmeyi goniillii olarak temsil etme
durumlart daha fazla, daha yiiksek degisim maliyetlerine sahip ve fiyata kars1 daha az
duyarli miisterileridir. Diger bir ifadeyle, her firmanin sahip olmak isteyecegi en dnemli
kitle, bagli miisterileridir (Selvi, 2007:46). Bu miisterilerin firmada tutulmasi igin
firmalarin  yiikksek performans gostermesi ve miisterileri cezbederek firmada

devamliliklarini saglamaya ¢aligsmasi gerekmektedir.
2.4.2. Baghlik Olusmamasi1 Durumu

Pazar arastirmasinin temel amaci, isletmenin karsilasacag talep miktarini tahmin etmek

ve bu konuda isletme stratejilerini belirlemeye yardimci olmaktir (Usta, 2001:202).
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Baglilik olugsmamasi durumu isletmenin bu arastirmalar sonucunda tekrar satin alma

davranisi diislik miisterileri gdrme sansini arttirir.

Dick ve Basu’ya (1994) gore baglilik olusmamasi durumu, 6zel bir firmaya veya
markaya karst hem tekrarlanan satin alma davranisinin hem de goreli miisteri olma
davraniginin diisiik bir derecesini ifade eder. Markanin ya da firmanin pazarda yeni
olmas1 durumunda veya miisterinin marka ya da firmayla gegmiste olumsuz tecriibeleri
olmast durumunda goreli tutumun diisiik olmasi beklenebilir. Her iki durumda da
bagliligin olusmamasi durumu beklenebilir. Miisteriler alternatif firmalar arasinda az bir
fark gordiigiinde ve diislik tekrar satin almalar oldugunda baglilik olusmamasi durumu

meydana gelir (Giiven, 2007:71).
2.4.3. Sahte (Yapay) Baghhk

Pazarlama, en basta iiriinler ve pazarlarin uyumlastirilmasi ile ilgilidir (Medlik,
1997:137). Bu uyumu saglamada miisteri profili 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu miisteri
profilindeki baglilik durumlarindan {¢iinciisii sahte bagliliktir. Yapmacik davranislar
sahte baglilik gostergesidir. Buradaki davranigsal etkiler giiglii degildir. Bu baglilik
seviyesindeki miisteriler sahte ve ilgisiz olduklarin1 firmalara, magazalara veya
markalara gosterirler. Miisterilerin aligkanliklarindan dolay:1 da olabilen bu davraniglar

firma stratejilerini yaniltabilir (Zikmund ve Dig., 2003:71).

Sahte baglilik, bir marka veya bir isletme hakkinda yiiksek tekrarlanan miisteri olma
davranis1 ile diisiik bir tutumun sonucudur. Sahte baglilik durumunda miisteriler
tercihlerini sozlesmeler, aliskanliklar veya bagka alternatiflerinin olmamasi nedeniyle
isletmeden yana kullanarak isletmenin miisterisi olmaya devam ederler. Ancak

isletmeye karst olumlu bir goreli tutumda olmazlar (Dick ve Basu, 1994:102).

Diizenli satin alim yapsalar da, marka veya isletmeye kars1 duygusal bagliligi olmayan
miisteriler sahte bagliliga sahiptirler. Sahte baglilhik davranmigsal tutumlardan
saglanmaktadir. Markadan hoslanmadig1 halde bu miisteriler satin almaya devam
edebilirler. Alternatiflerin olmayisi, finansal tesvikler ve uygunluk gibi faktorler sahte
bagliliga sahip miisterilerin tekrar satin alma davranislarina yon verebilmektedir (Selvi,

2007:47).
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Uygun sekilde tasarlanmis sadakat programlari bu miisterileri bir iist diizey baglilik
tiirline tastyabilir. Ciinkii satin alma sikliklar1 agisindan bu baglilik tiiriindeki miisteriler
bu iist diizeye ge¢mek i¢in oldukga ideal kisilerdir. Baska bir isletme tarafindan sunulan
cazip teklifler ve kosullar her an sahte baglilik tiiriindeki miisterileri kendi taraflarina
cekebilir. Rekabete en agik bu baglilik tiiriindeki miisteriler, karsilastiklar1 daha uygun
fiyat ve avantajlar ile isletme degistirmeye c¢ok elverislidirler (Selvi, 2007:47).

2.4.4. Gizli Baghhk

Dick ve Basu’ya (1994) gore gizli baglilik, miisterilerin markaya veya isletmeye karsi
goreli tutumu yiiksek oldugu halde segenegi sinirli ise olusur. Miisterilerin isletmeye
kars1 pozitif tutumu yiiksek oldugu halde, yeniden miisteri olma davranisi
gosteremedikleri zaman gizli baglhilifa basvururlar. Gizli bagliliga, baska bir hizmet
saglayicisina karst daha yiiksek goreli tutumu olmasina ragmen, miisterileri rakip bir
hizmet saglayicisinin miisterisi yapan durumsal faktorler ve sosyal normlar yol agmis

olabilir.

Gizli bagliliga sahip kisiler, isletmeye kars1 yiiksek bir baglilik hissi duysalar da tekrar
satin alma davraniglar1 zayif olabilir. Bunun nedeni, isletmenin yerinin uzak olmasi,
istenilen irlniin stoklarda olmamasi, ¢evresindeki insanlarin satin alma kararlarini
etkilemesi olabilir. Gizli miisterilerin gii¢clii tutumlar1 vardir; fakat tekrar satin alma
oranlan diisiiktiir. Bu baghlik tlirlindeki miisterilerin satin alma oranlarini artirabilmek
i¢in tekrar satin alma durumsal faktorleri incelenmelidir. Bu faktorler belirlendikten

sonra, satin alma hizini artirmak i¢in stratejiler gelistirilmelidir.

Gizli baghiliga sahip miisterilerin satin alma davramiglarini artirmak icin isletme
yoneticilerinin iiriin ve hizmetlerde cesitlilik, 6deme kolayliklar1 ve fiyat avantaj
saglamak gibi imkanlar sunarak miisterilerin kendilerine ulagsmasin1 ve satin alma

davraniglarini artirmalari 6nerilebilir (Selvi, 2007:48).
2.5. Miisteri Baghhgi Olusturma Araclari

Miisteriler iizerinde farkli baglilik olusturma araglar1 oldugu yapilan ¢esitli arastirmalar
sonucunda ortaya ¢ikmistir. Bu araglardan bazilar, iliskisel pazarlama, miisteri iliskileri
yonetimi (MIY), bilgi teknolojileri ve veri tabanli pazarlamadir. Asagida bu araglar

sirastyla agiklanmaktadir.
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2.5.1. Tliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlama, bir firmanm miisterilerini isimleriyle benimsemek, firma ve miisteri
arasinda bir¢ok faaliyeti kapsayacak bir iligki yaratmak ve bu iligkiyi miisterilerin ve
isletmenin faydasina yonetmek icin genis bir yelpazedeki, pazarlama, satis, iletisim,
hizmet ve miisteri yaklasimlarini kullanmaktir. iliskisel pazarlama, bir isletme veya
firmanin miisteriler ve diger iliski icinde oldugu destekg¢i firmalar ve kurumlarla uzun
stireli uyum i¢inde, iyi niyetli, deger yiiklii iliskiler kurmak, bunlart devam ettirmek ve

zenginlestirmek icin arastirmalar yapma siirecidir (Kutlugdz, 2007:7).

lliskisel pazarlama, pazarlamada énemli bir gegis olup; karsilikli dayanisma ve isbirligi
cergevesinde diisiinme ve hareket etmeye yonelmektir. Dolayisiyla sadece rekabet ve
catisma gercevesinde diisiinmekten uzaklastirir. Ayrica miisteriyi elde tutma ve miisteri
baglhiligi 6nem kazanmaktadir (Kutlugdz, 2007:7). Iliskisel pazarlama, isbirligi icinde
deger yaratabilmek i¢in, belirlenmis miisteriler, saticilar ve rakiplerle iliski gelistirmeye

yonelik faaliyetlerdir (Nevin, 1995:333).

Literatiirde iligkisel pazarlamanin tanimi {izerine bir fikir birligi saglanamamistir.
Birgok tanim benzer seyleri sdylese de faaliyet alaninda farkliliklar vardir. iliskisel
pazarlamaya iliskin yaklasimlar1 ve ortak Ozellikleri birka¢ grupta toplamak

miimkiindiir (Colular, 2008:5):

1. Grup: Teknoloji bazli yaklasim; veri tabanlar1 araciligiyla misteri iliskileri

iizerinde durmaktadir.
2. Grup: Miisteri korunmasi iizerinde durmaktadir.

3. Grup: Iliskisel pazarlamayi, miisterinin firma ile ortaklig1 olarak gdrmekte,
irlin ve hizmet gelistirme asamalarinda miisterinin etkin olarak katilimini

savunmaktadir.

4. Grup: Gincel bir bakis acisindan konuyu yakalayarak, veri taban1 pazarlamasi,
miisterilerin korunmasi, hizmet kalitesi, kisisel ve sosyal iliskileri i¢ine alan

genis bir bakis agisindan konuya yaklagmustir.

lliskisel pazarlama, tim pazarlama faaliyetlerinin gelistirmesine ve siirdiiriilmesine

dayandirilarak basaril iliskisel aligverisler olusturma anlamina gelmektedir (Morgan ve
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Hunt, 1994:22). Isletme veya firma ile miisteri arasinda kisisellestirilerek 6zellestirilen
iliskilerin geri doniisii olarak iligskisel pazarlamay: tanimlayabiliriz. Ilgili gruplarin
hedeflerini karli bir noktada bulusturmak amaciyla miisterilerle ve diger ortaklarla bir
iliski belirleme, olusturma, slirdiirme, arttirma ve gerektiginde bitirme siirecidir. Bu da
vaatlerin ve sozlerin karsilikli diizenlenmesi sonucunda yerine getirilmesi ile olusturulur
(Gronroos, 2000:98). iliskisel pazarlama, miisterilerle ortak ekonomik deger yaratarak
ya da bu degeri arttirarak maliyetleri diisliren, isbirlik¢i ve ortak ¢abalar ve programlarla

baglantili devam eden bir siiregtir (Sheth ve Parvatiyer, 2000:9).

Isletmelerin veya firmalarin miisteriler ile daha uzun siireli iliskiler kurmak istemesinin
nedeni, yeni miisteri bulma ve kazanma maliyetlerinin, miisteriyi elde tutma
maliyetlerinden daha yiliksek olmasidir. Rekabet ortaminin iist diizeye ulagtig1 giiniimiiz
pazarlama kosullarinda firmalar, ¢ektikleri her yeni miisteri veya eski miisterileri geri
kazanmak ic¢in kiiciik servetler harcamak zorundadir. Buna karsilik sahip oldugu
miisterileri elinde tutmak, bu miisterin zamanla isletmeye karsi baglilik géstermesine ve
isletmenin {iretecegi ve gelistirecegi baska mal ve hizmetleri de satin almasini saglar

(Berry, 1995:238).

Degisimden kagmak zordur ve iyi bir iligkisel pazarlama kaybedilmis misterileri geri
kazanmak i¢in Ozendirici olabilir. Fiyatlardaki yiiksek artislardan kaynaklanan
degisimlere iliskisel pazarlama aracilig1 ile engel olmak zor olabilir. Ama bu durumda
bile iliskisel pazarlama yoluyla bagimli hale getirilen miisteriler, markayr sik sik
pahaliya satin alacaklardir. Isletmelerin bazilar1 reklamlarinda bu konuya vurgu

yapmaktadirlar (Selvi, 2007:90).

Iliskisel pazarlama, pazarlamanin bircok ydniinde uygulanmaktadir. Bu yiizden biitiin
pazarlama faaliyetleri icin temel olusturur (Tinsley, 2002:71). Pazarlama literatiiriine
bakildiginda, iliskisel pazarlamanin miisteri bagliligi olusturma {izerine etkilerinin genis
olarak incelendigi goriilmektedir. iliskisellik kavramimin olusmasi i¢in en az iki grubun
birbirleri ile iligkisi gereklidir. Ozellikle giiven, taahhiit, uzun dénem oryantasyonu ve is
birligi gibi konular, iligskisel pazarlama alaninda tanimlama yapmaya imkan tanimistir

(Palmer, 2002: 81).
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Chuid ve dig. (2005) gore, firma ile miisterileri arasinda uzun donemli iliskileri
gelistirebilecek bazi iligkisel bag kurma stratejileri oldugunu belirtmektedirler. Bu

baglar su sekildedir:

A) Yapisal Baglar: Yapisal baglar, teknoloji yardimiyla miisteriler hakkinda bilgi
toplayarak {riin ve hizmetlerin bireysellestirilmesine ve kolayca taklit
edilemeyecek katma degerli hizmetlerin {iretilmesine imkan saglar. Finansal ve
sosyal baglar ile birlestirilmesi durumunda, uzun donemli miisteri iliskileri

olusturmada ve siirdiirmede isletmelerin oldukca gii¢lii duruma gelmelerini saglar.

B) Finansal Baglar: Miisterilerin firmanin sundugu finansal avantajlar nedeniyle
baglandiklar1 baglardir. Sadik miisterilerin 6zel fiyat indirimleri gibi odiillerle
tesvik edildigi finansal bag kurma stratejisi, rakipler tarafindan kolaylikla taklit
edilebilir oldugundan, bu baglar diger iliskisel bag kurma stratejileriyle
birlestirilebilir.

C) Sosyal Baglar: Dost ve arkadaslar iligkileri iizerine kurulan baglardir ve
finansal baglarla birlestirdiklerinde firmalara rakipleri karsisinda kolayca taklit

edilemeyecek bir rekabet avantaji saglamaktadir.

Pazarda one ¢ikmis olan sirketler basta gelen miisterileri ile diinyanin neresinde olursa
olsun birebir iligkiyi korumaya biiyiik dnem gosterirler. Bunun nedeni, ekonomik her
islemin ana kismini miisteri iliskilerinin olusturmasidir. Uzun vadeli karsilikli iligkilerin
saglanmasi, baglilik ve giiven olusturacaktir. Miisteriye verilen miikemmel hizmet
yakinligin vazgecilmez unsurudur. Miisteriye yakin olmak i¢in iliskisel pazarlama
anlayisinin kabul edilmesi ve uygulanmasi gereklidir (Dalkilig, 2006:19). Miisteriye
yakin olmak, isletme devamliligr i¢in biiyiik avantaj saglayabilmektedir. Bu yakinlik,
isletmelerin miisterilerine gliven saglamasi ve bagliligin ortaya ¢ikmasi olarak

sonuclanabilecektir.
2.5.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Tiirkge acilim1 Miisteri Iliskileri Yonetimi olan “Customer Relationship Management”
kavraminin kesin olarak fikir birligine varilmig ve standartlasmis bir tanimi yoktur.

Bunun en biiyiik nedeni, MiY’in onu kullanan kurumun veya isletmenin yapisina,
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miisteri profili ve amacladigi misteri kitlesine, sundugu {irin ve hizmete ve kurumun

veya isletmenin sahip oldugu vizyona gore kendine 6zgii bir yapiya sahip olabilmesidir.

Miisteri iligkileri yOnetimini en basit sekilde; miisterinin istek ve ihtiyaglar1 temel
alinarak, isletmenin rekabet giiciinii arttirmak hedefiyle, insan kaynagi, is stirecleri ve
teknoloji olarak kendini yeniden yapilandirmasi ve miisteri odakli yeni bir is yapma

bi¢imi olusturulmasi” olarak tanimlanabilir (Kanturvardar, 2007:2).

Miisteri iliskileri yonetiminin ne oldugu konusuna baslamadan 6nce bu konuda yapilan

tanimlara bakmak faydali olacaktir (Tekel, 2006:21).

e Miisteri ile iligki i¢erisinde olunan her alanda, miisterinin daha iyi anlasilmasini
ve onun beklentileri ¢ercevesinde firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi
stirecidir.

e Misteri iliskilerini yonetmek i¢in kullanilan metodoloji ve iiriinlerin ¢ogunu

icermektedir.
e Miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve diizenlenmesidir.

e Miisteriyi merkeze yerlestiren ve miisteri ile yakin iliski kuran bir yonetim
diistincesidir.

e Satig, pazarlama ve servis araglarini1 daha etkin hale getirmek igin gelistirilmis
isletme kiiltiiriidiir.

e Miisteri bilgilerini kullanarak miisteri bagliligin1 ve sonucta miisteri degerini
arttirma bilimidir.

e Is ve bilgi akislarinin 6ncelikle miisteri istekleri, ikincil olarak ise sirket veya
kurum ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir.

e Kurum ve isletmedeki miisteri ile ilgili biitiin bilgileri tek bir bilgi sistemine
baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

e Uygun lirlin ve hizmetler gelistirmek icin miisteriyi tanimak ve ihtiyaglarim

anlamaktir.

Miisteri iligkileri yonetimi, isletmelerin miisterileri ile iliskilerini tanimayr ve
gelistirmeyi gerektiren bir yonetim disiplini hatta bir felsefedir (Reynold, 2002:37).

Isletmeye deger katan miisterileri korumak ve onlarla uzun siireli Karli iliskiler kurmak
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icin, tiim etkilesim araglar1 kanaliyla, miisterilere kisisellestirilmis {iriin veya hizmet
sunulmasin1 hedefleyen, detayli asamalardan olusan bir kavramdir. Amag farkli
etkilesim kanallarindan gelen miisteri bilgilerinin uyumunu saglayarak, misteriyi bir

biitiin olarak gérebilmek ve en iyi ve giizel hizmeti sunabilmektir (Alabay, 2007:54).

Pazar, satin alma giicii ve istegi olan insanlardan olusur (Ugkun ve dig., 2004:16). Toplu
pazarlama faaliyetlerinde Onceki zamanlarda, yerel banka midiiri miisterilerin
cocuklarinin adlarmi ve yaslarini bilir, diikkkan sahipleri bolgedeki aileler i¢in hangi
iriiniin stokta bulunduracagini bilir, terziler iy adamlarinin takim elbiselerini dikerdi.
Bunlarin tamami; hacim ve kar arayiglariyla, maliyet kisma ve otomasyon ile birlikte
degismistir. Insanlarin birgogu banka miidiiriinii gérmez, adin1 bile bilmez hale gelmis,
bakkal diikkaninin yerini hi¢ de kisisel olmayan siipermarket almis, insanlar hazir
giysileri giymeye ve tercih etmeye baslamislardir. Fakat bagka bir degisim daha
yasanmaya baslamistir. Cok fazla sayida miisterisi olan biiylik kuruluslar ve isletmeler,
bilgi teknolojisi sayesinde, sadece yaptiklar1 isleri degil aym1 anda miisterilerine
verdikleri hizmetleri ve onlarla etkilesimlerini bireysellestirmeye baslamistir (Kunt,

2004:26).

“Neden Miisteri Iliskileri Yonetimi Sistemi?” sorusunun en énemli cevaplarindan biri,
sistemin, kurumlar ve isletmeler ile miisteriler arasinda, iletisim ve is ortaklig
konusunda ayricalik ortaya cikartarak, “rekabet avantaji” saglayabilecegine olan
inangtan kaynaklanmaktadir (Kunt, 2004:26). Tiiketicinin amacinin en yiiksek tatmini
saglamak oldugunu diisiindiiglimiizde bunu daha iyi anlayabiliriz (Ttirkay, 2002:8)

Faaliyetler sonucunda gerceklesen durumla dnceden belirlenen standartlar arasinda bir
uyum olup olmadigini belirleyen basart kriterlerini ortaya koymak gerekir (Efil,
2004:289). Bu da kurum ve isletmelere sagladig: faydalar ile goriilebilir. Isletmelerde
miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin yararlarini su sekilde siralamak miimkiindiir

(Ofluoglu, 2005:27-28):

e Teknoloji kullanimi sayesinde veriler daha kolay toplanir hale gelecektir.
¢ Bir kurumun farkli béliimleri arasinda veri paylasimi kolaylasacaktir.
e Etki ve tepki siireleri diisecek ve hiz artacaktir.

e Operasyon maliyetini saptamak kolaylasacaktir.
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e Miisteri karlilig1 takip edilerek capraz satis olanaklar1 saglanacak, hangi
misterilerden vazgecilip gecilmeyecegi, dagitim araglarmin etkinligi tespit
edilebilecektir.

e Farkli islevleri yiiriiten boliimler, ortak miisteri verilerini paylasabileceklerdir.

e Miisteri bakis acilarinda Kisisellikten ¢ok kurumsallik one ¢ikacaktir.

¢ Daha giincel verilere sahip olmak veri toplamakla kolaylasacaktir.

e Miisteri pazar bolimlendirmeleri hareketlilik kazanacaktir.

eBilgiye dayali pazarlama (information based marketing) kavrami 6n plana
cikacaktir.

e Kampanya yonetiminde miisterilerle bilgi alisverisi artacak, istatistik imkanlari
genisleyecektir.

e isletme disinda uzak noktalarda galisan saticilarin sistemle uyumu kolaylasacak,
WAP kullanim1 yayginlasacaktir.

e Miisteri bagliligina yapilan yatirimlar artacaktir. Misterinin kullanabilecegi
uriinler belirlenerek, her defasinda istedigi iiriin ya da hizmet sunulacaktir.
Diisiik maliyette yeni miisteri bulmak miimkiin olabilecek, ayn1 sekilde elde
tutmanin maliyeti hesaplanacaktir.

e Miisteri degerlendirme 6l¢iisii yerini cirodan karlilik, is genisletme yetenegi gibi
kriterlere birakacaktir.

eCagri merkezlerin 6nemi artacak fakat telefona bagimli olmaktan ¢ikacak,
yapilar1 degisecektir.

e Proaktif modeller gelistirilerek cevap siireleri azaltilacak ve cevap maliyetleri

diisiiriilmeye calisilacaktir.
2.5.3. Bilgi Teknolojileri ve Veri Tabanh Pazarlama

Glintimiiz rekabet kosullari, isletmeleri rakiplerine karsi avantaj elde etmesi yoniinde
zorlamaktadir. Isletmeler miisterileri ile uzun siireli iliskiler kurarak miisteri
bagimliligimi arttirmak igin yogun g¢abalar harcamaktadirlar. Dolayisiyla isletmeler ile
misteriler arasinda kurulacak olan uzun dénemli iliskilerde, miisteriler ile ilgili her bilgi

¢ok onemlidir (Selvi, 2007:98).
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Veri tabanli pazarlama, miisteri odakli yogun bilgi ve gelecege yonelik bir pazarlama
uygulamasidir. Boylelikle veri tabanli pazarlamayr mevcut miisteriler hakkinda yeterli
bilgiyi elde etmek, bu elde edilmis bilgileri tekrarlanacak olan satiglar tesvik etmek
amaciyla kullanmak ve daimi kalabilecek karsilikli iliskinin kurulmasini saglayacak bir

stire¢ olarak kabul etmek gerekmektedir (Odabas1 2004:25).

Veri tabanli pazarlamada iizerinde durulan konu, miisterinin yasam boyu degerinin
analiz edilerek, miisterinin tekrar satin alma ile ilgili yorumlarinin yapilmasidir. Bu
siireg teknik olarak, isletmenin sahip oldugu veri tabaninin MIY cinsinden tanimlanmasi
anlamima gelmektedir. Miisterinin demografik 6zelliklerinin (ad, soyad, yas, cinsiyet,
gelir diizeyi, egitim seviyesi vb.) bilinmesinden sonra, analizinin yapilmak {izere
siiflandirilmasi, veri ambari ve veri madenciligi gibi MIY ile iliskili kavramlarin

dogmasina yol agmustir (Tekel, 2006:72).
2.5.3.1. Veri Ambarcihig1

Zamanimizin yoneticileri ¢ok degisken olan is diinyasinda satislarinin durumundan
rakiplerinin durumuna, miisterilerden yiiriitiilen projelere kadar her tiirlii bilgiye her
zamankinden daha hizli ve dogru olarak ihtiyag duymaktadirlar. Dogru zamanda dogru
yerde elde edilmis verinin yerini higbir sey tutamamaktadir. Bu bilgiye sahip olan,
bunun kazandirdigi giice de sahip olacaktir. Veri ambarlari bilginin giice

donustirilmesinde bir aracidir.

Veri ambari, isletme tarafindan degisik kaynaklardan toplanan verinin depolandigi,
organize sekilde diizenlendigi ve karar verme yetkisine sahip olan kisilerin olduklari
ortam ve teknik kabiliyet seviyesine bagli olmaksizin ulastirildigi karar destek ortami
olarak da tanimlanir (Tezcanlar, 2007:33).

Is organizasyonlarinda genellikle veri ambari1 iki amagla kullanilir. Birincisi,
organizasyon elemanlar1 arasinda kullanilan ¢6ziimlemeli yapidaki 6nemli verilerin
birikimini saglar. Bu veriler yeniden kullanmak amaciyla arsivlenerek tutulur. Digeri
Ise, pazarda yeni firsatlar bulmak igin, yeni tasarimlar yapmaya, envanter ¢ikarma gibi
islere ait verilerin isletme ile biitiinlestirilmesinde kullanilir. Ayrica, alinan bilgilere

hizli cevap vermeye ve karar verme siirecinde saglikli, dogru kararlar verebilmeye ve
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erisimde kolaylik saglamaya katki saglar (Savik, 2007:53). Veri ambarinda erisim, Sekil

Yikleme \) Veri
Ambar

Veri ambar1 kavraminin babasi olarak bilinen Bill Immon’un 1980’lerde yaptig1 ve

6’da gosterilmistir.

Sekil 6: Veri Ambarinda Erisim

Kaynak: Kanturvardar, (2007:37)

evrensel kabul gormiis veri ambari tanimina gore, bir veri ambari dort 6zelligi tagimak

zorundadir. Bu dort 6zellik (Kanturvardar, 2007:34):

¢ Konuya yonelik,
e Biitiinlesik,
e Zaman boyutu olan,

e Salt okunur olmasidir.
2.5.3.2. Veri Madenciligi

Veri madenciligi, veri ambarlarinda saklanan verilerden otomasyon sistemleri
araciligiyla anlamli bilgiler, iliskiler ve davramiglar ortaya ¢ikarma siireci olarak
tanimlanmaktadir. Bu siiregte, veri iginde daha dnceden pek fazla bilinmeyen veya fark
edilemeyen desenler ortaya cikarilmalidir. Bu desenler genellikle bilgiler arasindaki
baglarin, diizenlemelerin, tasniflerin, veri birlikteliginin ve tahminlemenin sonucunda
elde edilir (Tekel, 2006:74).

Berr ve Linoff’a (2000) gore veri madenciligi ¢ok miktarda verinin, analiz edilerek bu
veriden anlamli ve kurall1 sonuclar elde edilmesidir. Adrians ve Zantinge’e (1997) gore;

veri tabanlarinda zengin veriye sahip olan pek cok kurum veya isletmenin, bu bilgiyi
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yonetmenin ¢ok zor olmasi nedeniyle bilgisayar kullanmasidir. Bilgisayar kullanarak
veriler icerisinden anlamli bilgiler c¢ikarilmasint  veri madenciligi olarak

tanimlamislardir.

Veri madenciliginin ger¢cek amaci, bir ig beklentisi icin gerekli olan uygun veriyi
toplamak ve bilgi héline donistiiriilmesine yardimcir olmaktadir. Bundan dolayi
kullanimlar1 asagidaki sekilde olmaktadir (Tekel, 2006:76):

e Hedef pazarin bulunmasi

e Miisteri bagliliginin saglanmasi

¢ Miisteri-pazar boliimlendirmesinin yapilmasi
¢ Kredi risk puanlamasi sisteminin olusturulmasi (credit scoring)
o Kredi risk degerlendirmesi

¢ Teminatlarin tespit edilmesi ve izlenmesi

e Miisteri karliligi calismalari

e Capraz satis yontemleri

e Kaynak tahsisi ve yonetimi

e Kampanya yonetimi

e Dagitim kanallar1 performans analizi

¢ Sube performans analizi

e Sube yeri tespiti
2.6. Miisteri Baghhiginin Sonuclari
2.6.1. Aidiyet

Miisterinin isletme veya kurumla bazi degerlerini paylagsmasit sonucunda, aidiyet
olusturdugu sdylenmektedir. Bazi c¢aligmalarda bagliligin sonucunda, miisterilerin
kullandig1 ve hizmet aldig1 isletme veya kurumlari tanimlarken: “Benim eczacim”,
“Benim otelim” seklinde ifadeler kullandiklar1 belirlenmistir. Buna en u¢ 6rnek ise
Harley Davidson logosunu, viicutlarina kalict ddvme yaparak tasiyanlar
gosterilmektedir. Hizmetler, iiriinler ile karsilastirildiklarinda; kisiler arasindaki iliskinin
geregi olarak miisterileri i¢in aidiyet yaratilmasina olanak saglamaktadir (Keser,

2008:30).
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2.6.2. Ayrnicalikh Diisiinme

Birgok sirket, daha onceki zamanlarda miisteri nasil olsa bizden alisveris yapacak
goziiyle bakiyordu. O zamanlarda miisterinin giinimiizdeki kadar alternatifi yoktu,
pazar sirekli biiyiidiigiinden isletmelerin miisteri kaybetme endiseleri olmuyordu.

Giiniimiizde bu durumun degistigini gérmekteyiz (Kotler, 2000:46).

“fIk segenek”, “ilk akla gelen” olarak isimlendirilebilen “ayricalikli diisiinme”, miisteri
baglilig1 saglanabildigi durumda, miisterinin tercihini baglilik duydugu isletmeden yana
kullanmasi, konuyla ilgili bir se¢im yapmak zorunda kaldiginda se¢enekleri azaltip hatta
teke indirebilmesi ve isletmeyi tercih etmesi durumu olarak tanimlanabilir. Ayricalikli
diistinme; misterinin belirli bir iiriin veya hizmet ¢esidini satin alirken dikkate aldigi,
ikame {iriin veya hizmet sunan isletmelerin sayisindan yola ¢ikarak tanimlanmaktadir

(Keser, 2008:30).
2.6.3. Kulaktan Kulaga Pazarlama

Bagli misteriler siirekli ziyaret ettikleri igletmeler hakkindaki bilgi, tecriibbe ve
memnuniyetlerini ¢evresindeki insanlara anlatmakta ve bu sayede onlarinda isletme
hakkinda bilgi edinmesini saglamaktadirlar. Kulaktan kulaga pazarlama, miisterilerin
diger mevcut ve potansiyel miisterilere, Ozellikle akraba ve yakin cevrelerindeki
arkadaslarina, kullandiklari iiriin, hizmet ve isletme hakkinda kendi yorum ve bilgilerini
iletmeleri, bunlar tavsiye etmeleri seklinde ortaya ¢ikan resmi olmayan sozlIi iletisimdir

(Selvi, 2007:26).

Kulaktan kulaga pazarlama ozellikle kisith biitgelere sahip isletmeler icin c¢ok
Oonemlidir. Bagli miisterilerin isletmelerle olan bu isbirlik¢i tutumu, isletmelerin
maliyetlerinin azalmasinda ve Karliliklarinin artmasinda 6nemli bir etken olabilir (Selvi,

2007:28).
2.6.4. Tercih Karhhg:

Tercih karhiliginin, tiikketim sonrast olusan hizmet kalitesinin duygusal tutumu ile
iliskilendirilebilecegi gibi miisteri doyumuna etkisinden de bahsedilebilir. Bu nedenle
hizmet kalitesi; doyum, giiven, deger, esitlik ve algilanan risk arasindaki iligki, baglilig

olusturarak tercih karliligini ortaya ¢ikarabilmektedir (Keser, 2008:31).
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Tercih karlihigr kavramini, Bell ve Bell (2004)’ten aktarilacak bir 6rnek ile anlatmak
konunun daha iyi anlasilmasina ve 6nemini ortaya koymaya yardimci olabilecektir. Bir
cift kendileri i¢in ¢ok 6zel bir kagamak ve kiigiik bir seriivene dair bir¢ok plan yaptiklar
tatilleri i¢in rezervasyon yaptirirlar. Otele, 6gleden sonra gelirler ve komi, odalarina
kadar onlara eslik eder. Odalarina ¢iktiklarinda 6zel odalarinin umduklarindan ¢ok
farkli oldugunu goriirler. Ciftin hosnutsuzlugunu fark eden komi, “Oday1 begenmediniz
galiba?” diye sorar. Cift, okyanus manzarali, iki adet ¢ift kisilik yatagin bulundugu bir
oda i¢in degil de, okyanus cepheli ve biiylik boy yatakli bir oda i¢in rezervasyon
yaptirdiklarin1  hatirlatarak durumu anlatmaya c¢alisir. Komi, “Ne yapabiliriz bir
bakayim. Birazdan donerim der. Birka¢ dakika sonra dondiigiinde, resepsiyonistin bir
hata yaptigin1 soyler. Fakat istedikleri odanin heniiz temizlenmedigini belirtir. Cifte
kendisi gelene kadar yaklasik bir saat odada bekleyebileceklerini sdyler ve ardindan bir
alternatif sunarak onlari, kendisi bagajlar1 tasiyip yeni odanin anahtarini resepsiyona
birakincaya dek sahilde hos bir yiiriiylise davet eder. Cift bu durum karsisinda

kendilerini daha iyi hissetmeye baslar.

O aksam, otelin lokantasinda giizel bir aksam yemegi yerler. Cift odaya girdikten birkag
dakika sonra kapi vurulur. Gelen yine ayni komidir. Ciftin goézlerinin i¢ine bakarak
“Yatmadan once bir ickinin hosunuza gidecegini diisiindiim.” Der ve elini uzatir.
“Ozriimiizii kabul edin litfen.” Komi ¢iftin yemekten dnce hangi ickiyi aldiklarmi
lokantaya sormus ve yatmadan Once i¢gmeleri i¢in aynisini getirmistir. Simdi ¢iftin
kaldiklar1 otel akillarima geldiginde, kominin yapmis oldugu o6zel jesti, otelin
ozelliklerinden ve giizelliklerinden bile daha iyi hatirlamaktadirlar. Bu, “Sizi
onemsiyorum, bu oteli 6énemsiyorum, bu yasadiklarinizdan sonra hafizalarinizda yer
edecek diisiinceleri 6nemsiyorum.” (Bell ve Bell, 2004:63-65) anlamina gelen, kalpten
kalbe giden dokunakli bu bag miisterilerin tercihte bulunurken bu duygusal bagdan
etkilenerek gelecekteki tercihlerini de bu otelden yana kullanmalarina neden

olabilmektedir.
2.6.5. Ciizdan Pay1

Miisteriler ile uzun siire iliskiler kurmak bu sayede onlar1 daha iyi tanimak, istek ve

ihtiyaglarin1 en iyi sekilde karsilamak ve hatta beklentilerinin 6tesinde bir hizmet
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vermek, miisterileri elde tutmada ve bu suretle miisteri bagliligimi saglamada ¢ok

onemlidir (Ercan, 2006:25).

Ciizdan payi, belirli bir iirlin veya hizmet kategorisinde, miisterinin ayni isletmeden
goreceli satin alma istegi olarak tanimlanabilir. Doyum ve ciizdan payr arasinda,
isletmeye baglilik ve satis elemanina baglilik ile clizdan payi arasinda iliskiler oldugu
sOylenebilir. Ciizdan pay1, se¢im davranist ve belirli bir zaman igerisinde yapilan ticari
islemler olarak da tanimlanabilir. Ayrica, bir markette harcanan tutarin ayn1 ikamedeki

toplam harcamalara orani ile de agiklanabilmektedir (Keser, 2008:31).
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BOLUM 3: MUSTERI - ISGOREN KARSILASMA ANININ
BASARISINI BELIRLEYEN FAKTORLER: BES
YILDIZLI BiR OTEL ORNEGI

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Turizm enddistrisi, konaklama ve seyahat endiistrisini birlikte olusturan ve bir araya
getiren birka¢ Oonemli endistriden biridir. Kisi basia diisen gelirin artmasi, ¢alisma
stirelerinin azalmasi, insanlarin ortalama yasam siirelerinin artmasi, teknoloji ve
kiiresellesmenin etkisi ile insanlarin seyahate yonelmeleri giin gegtikge artmaktadir. Bu
da konaklama isletmelerinin giderek dneminin artmasina neden olmaktadir (Ozdemir,
2006:108). Konaklama isletmeleri icerisinde sagladiklar1 konfor, rahatlik ve ayricalikli

hizmet ile birlikte otel isletmeleri bir adim 6ne ¢ikmaktadir.

Yogun rekabet ortaminin yasandigi giiniimiizde otel isletmelerin ellerindeki miisteriyi
kaybetmeme ve bu miisterileri isletmenin sadik ve bagli miisterisi yapmasi gerektigi
bilinmektedir. Otel isletmelerinin bunu saglamak igin isgdrenlerine 6nem vermeleri
gerekmektedir. Miisteri — isgoren karsilagsma anin basarisi otel isletmelerinin turizm
sektoriinde daha iyi yerlere gelmesini saglayacak ve isletmelere kazang olarak geri
donecektir. Karsilasma aninda yasanan isgdéren kaynakli problemlerin ¢oziimii

isletmelerin iggorenlerine sagladiklar: imkanlar ile ¢oziilebilmektedir.

Bu calismada miisteri — isgdéren karsilagsma aninda isgorenlerin tutum ve davranislarinin
karsilagsma animin basarisina etkisi ve bunun sonucunda miisteri {izerinde olusan isletme

hakkindaki olumlu veya olumsuz diisiincelerin incelenmesi amac¢lanmistir.

Miisteri — isgdren karsilasma anmin basarisi, isgorenlerin gosterdikleri tutum ve
davraniglarinin ~ gelistirilmesi  ve iggérene bunun Oneminin anlatilmast ile
gerceklestirilebilecektir. Isletmelerin yeni miisteri kazanmak igin yapmasi gereken
pazarlama ve tanmitim faaliyetleri ile kaybedilen zaman ve paraya bakildiginda miisteri
baglilig1 ile kazanilan para ve zamanin isletme i¢in ne kadar biiylik 6nem arz ettigi
goriilebilmektedir. Bunun saglanabilmesi i¢in isletme tarafindan tatmin edilen

isgorenler, daha istekli ve gayretli ¢calisabilmektedirler.



3.2. Arastirma Problemi ve Arastirma Sorulari

Hizmet sektoriinde, hizmetlerin taklit edilebilirligi ve ikame olanagi diisiintildiigiinde,
isgéren tatminin saglamanin ve buna bagli olarak miisteri bagliligin1 yaratmanin

isletmeyi rakiplerinden bir adim 6ne ¢ikaracagi goriilmektedir.

Miisteri — isgoren karsilasma aninda isgéren tutum ve davramiglarindaki farkliliklar
misterilerin tepkilerine ve kararlarina, dolayisiyla miisteri bagliliginda degisiklige
neden olmaktadir. Farkli isgérenlerin farkli tutum ve davraniglarinin nedenleri

aragtirmanin problemini olusturmaktadir.

Miisteri — isgdren karsilasma animin basarisini etkileyen faktorlerin (MIK ABEF) tespiti

tizerine yapilan bu ¢alismada asagidaki sorulara cevap aranmaktadir.

I. Isgorenlerin, miisteri — isgdren karsilasma anmin basarisim belirledigini ve
dolayistyla miisteri baglilig1 yarattigini diistindiikleri isgoren davraniglari, tutum
ve algilamalar1 ve bu davranislarin sebepleri nelerdir?

1. lIsgoérenlerce, miisteri — isgdren karsilasma aninin basarisina olumlu etkisi
oldugu diisiiniilen davranislar, tutumlar ve bunlarin sebepleri nelerdir?

2. Isgorenlerce, miisteri — isgdren karsilasma aninin basarisma olumsuz
etkisi oldugu diisiiniilen davraniglar, tutumlar ve bunlarin sebepleri

nelerdir?

Il. Misteri — isgoren karsilasma aninin basarisina olumlu etkisi olan hangi isgéren
davranislarinin miisteri baghlig1 {lizerindeki etkisi en fazladir (miisteri bakis
acistyla)?

1. Misteri — isgoren karsilagsma aninin basarisina olumlu etkisi olan hangi
1sgoren davranislarinin miisteri memnuniyetine etkisi en fazladir?

2. Misteri — isgoren karsilasma aninin basarisina olumlu etkisi olan hangi
isgdren davraniglarinin miisterilerin tekrar satin alma istegine etkisi en
fazladir?

3. Misteri — isgoren karsilasma aninin basarisina olumlu etkisi olan hangi
isgoren davranislarinin miisterilerin oteli baskalarina tavsiye etme istegine

etkisi en fazladir?
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I1l. Misteri — iggéren karsilasma aninin basarisina olumsuz etkisi olan hangi isgéren
davraniglarinin miisteri bagliligi tizerindeki olumsuz etkisi en fazladir (miisteri
bakis acisiyla)?

1. Miisteri — isgoren karsilasma aninin basarisina olumsuz etkisi olan hangi
isgdren davraniglarinin miisteri memnuniyetsizligine etkisi en fazladir?

2. Miisteri — isgoren karsilagsma aninin basarisina olumsuz etkisi olan hangi
isgoren davranislarinin misterilerin tekrar satin alma davranisina olumsuz
etkisi en fazladir?

3. Miisteri — isgdren karsilagsma aninin basarisina olumsuz etkisi olan hangi
isgoren davraniglarinin  miisterilerin oteli bagkalarina tavsiye etme

davranisina olumsuz etkisi en fazladir?

IV. Miisteriler ile isgorenlerin, miisteri — isgéren karsilasma animin basarisini
etkileyen davranislarmin (MiKABED) hizmetten memnun olma diizeyine etkisi
dikkate alindiginda, MIKABED ifadeleri konusunda Ki diisiinceleri benzerlik

gostermekte midir?
3.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, kalitatif ve kantitatif tekniklerin bir arada kullanilmasi yoluna gidilmistir.
Bu baglamda, bir ornek isletme se¢ilmis ve bu isletmenin hizmet iiretme siiregleri
igerisinde miisteriler ile temas halinde ¢alisan birimlerinden ve miisterilerinden veri elde
edilmistir. Dolayisiyla veri elde edilen kitle, Sakarya ilinin Sapanca il¢esinde faaliyet
gosteren bes yildizli bir konaklama tesisinin ¢alisanlar1 ve miisterileri olusturmaktadir.
Bir konaklama isletmesinin hizmet siirecleri lizerinden analizler ger¢eklestirmek yoluna
gidilmesinin sebebi bu sayede miisteri — isgéren karsilagsma anmin detaylarinin elde
edilebilecegi diisiincesidir. Ayn1 zamanda hem isgdren hem miisteri goriislerinin elde
edilebilmesi bu yolla daha olanakli olmaktadir. Ayrica arastirmanin Sakarya’da
yapilmasi, arastirmanin zaman ve maliyeti agisindan daha uygun oldugundan Sakarya
ilindeki en yiiksek kapasiteli ve fiziksel donanima sahip otel secilmistir. Bir bes yildizli
otelin secilmesinin nedeni de, kii¢iik otellere nazaran daha kurumsallasmis olmasi ve
isboliimii, sorumluluk ve yetkilerin daha dengeli bi¢imde belirlenmesidir.

Aragtirmacinin daha 6nce bu otelde ¢alismis olmasi sonuglarin daha giivenilir ve dogru
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olmasma olanak saglamaktadir. Arastirmanin uygulama asamasi i¢in Sakarya’nin
Sapanca Ilgesi’nde 2 yildir faaliyet gosteren GURAL SAPANCA WELLNESS PARK
HOTEL, bulundugu bolgede en biiyiik ve en fazla kapasiteye sahip otel olmasi
sebebiyle tercih edilmistir.

Bu c¢alismada, gerekli degerlendirilmelerin yapilmasi ve verilerin analizi i¢in li¢ asamali
bir yol izlenmistir. Aragtirma uygulamasinin yapilabilmesi igin otel arastirmaci
tarafindan ziyaret edilerek idari ve Mali Isler Miidiirii ile goriisme yapilmuis, calismanin
saglayacagi faydalar anlatilmis ve isgdrenlerin sorular1 yanitlayabilmesi i¢in yardimei
olunmasi istenmistir. Uygulama kisminda ilk olarak, miisteri ile kontak halinde olan
isgorenler ile yari bi¢cimlendirilmis miilakat yapilmis, ikinci asamada ise miisteri ile
kontak halinde olan farkli isgorenler ile odak grup goriismesi gergeklestirilmis, son

olarak ise otel miisterilerine anket uygulanmistir.
3.6. Veri Toplama Yontemi

Calismada ¢ farkli veri toplama teknigi kullanilmis ve kullanilan teknikerin
anlagilabilirligi icin literatiir taramas1 yapilarak bu boliimde kullanilan yontemler ile
ilgili bilgiler verilmistir. Calismada kalitatif ve Kantitatif teknikler bir arada
kullanmilmistir. Bu farkli tekniklerin bir arada kullanilmasinin nedeni arastirmanin
gecerliligine katki saglayacagi diisiincesidir. Kullanilan tekniklerin kisa tanitimlar

asagida verilmektedir.
3.6.1. Yan Bicimlendirilmis Miilakat Teknigi

Miilakat teknigi kisilerin, ¢esitli konulardaki bilgi, tutum ve davraniglar ile bunlarin
olas1 sebep ve kaynaklarmin ogrenilmesinde en kisa yol olarak kullanilabilmektedir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2007:108). Bu teknik, isgbérenin miisteri ile karsilagma
anindaki tutum ve davranislari ile bunlarin olas1 sebeplerinin dl¢tilecegi kisiyle karsilikli
goriisme yapilmasi yoluyla olusmaktadir. Karsilikli bir goériisme olmasi nedeniyle
bilgiler daha acgik ve kesin olarak alinabilmektedir. Miilakat tekniginin avantaji,
verilerin orijinal kaynaktan ve yiiksek dogruluk derecesi ile elde edilmesi ve toplanan

bilgilerin toplayan tarafindan kontroliiniin miimkiin olmasidir (Sezgin, 2009:80).
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3.6.2. Odak Grup Goriismesi Teknigi

Nitel veri toplama teknikleri igerisinde en ¢ok kullanilanlardan biri olan odak grup
goriismeleri; dolaysiz ve direk yaklasiminin geregi, katilimcilara aragtirmanin amacini
bastan acgiklamaktadir (Keser, 2008:69). Goriismelerde moderator tarafindan sorulan
sorulara kiigiik bir grup katillmcinin verdigi cevaplar degerlendirilir. Grup
goriismelerinde; goriigmecinin  goriismeyi, tarafsiz aynt zamanda basarili  bir

yonlendirme ile gotiirmesi zorunludur (Yazicioglu ve Erdogan, 2007:109).

Odak grup goriismelerinde ulasilmaya calisan hedefler, belirlenen bir konu hakkinda
katilimcilarin bakig acilarina, yasantilarina, deneyimlerine, egitimlerine, fikirlerine,
duygularina, tutum ve davraniglarina dair derinlemesine nitel bilgi edinmektir. Buradaki
hassas nokta, katilimcilarin genel kabul goren goriis yoniinde diisiince bildirme degil,
sadece kendi diisiincelerini 6zglirce ortaya koyabilecekleri ortam olugturmaktir (Sezgin,
2009:82). Bunun saglanmasi i¢in moderatore biiyiik gorev diismektedir. Katilimcilarin
bu dogrultuda hazirlanmasi ve goriisme baslamadan 6nce bu konu ile ilgili kendilerine
gerekli bilgilerin verilmesi 6nem olusturmaktadir. Odak grup goriismelerinin sagladig
avantajlar arasinda sinerji, kartopu, uyari, giiven, dogaclama, beklenmedik bulgular,
maliyet, tekrar inceleme, yap1 ve hizi sayilabilmektedir (Keser, 2008:70). Bu da, bu

goriisme teknigi ile zengin ve farkli bulgular ortaya koyabilme olanagi tanimaktadir.
3.6.3. Anket Teknigi

Daha ¢ok sosyal igerikli arastirmalarda kullanilan anket tekniginde anket, belli bir amag
ve plana gore diizenlenmis soru listesidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007:75). Anketlerin
giderek yayginlik kazanmasindaki en biiylik sebeplerden biri bilgisayar destekli
istatistik programlarinin yayginlasmasidir. Bu programlar anketlerden elde edilen

verilerin islenmesini ve analiz edilmesini kolaylagtirmistir.

Anketlerin sagladigi avantajlarin arasinda g¢alismanin gegerliligi ve giivenirliligi
arttirmasi sayilabilmektedir. Ayrica anketler sayesinde arastirmacilar, her bireyin ayni
soru setine cevap vermesi ve yiiksek sayida kisiye uygulanabilmesi gibi sebeplerle ideal

veri toplama aracina sahip olabilmektedirler (Altunisik ve Dig., 2007:69).
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3.6.4. Veri Toplama Siireci

Ik olarak yar1 bigimlendirilmis miilakat teknigi ile miisteriyle temas halinde calisan
isgorenlerin karsilagsma aninin basarisinda dair gorisleri elde edilmeye calisilmistir.
Sorulan sorularla bu kapsamda etkili olan davraniglar, bu davranislar1 doguran igsgoren
tutumlari/algilamalar1 ve bu davraniglarin kaynaklari/sebepleri igsgérenler agzindan elde

edilmistir

Yart bi¢imlendirilmis miilakat sirasinda hangi basliklarin kullanilacagi ve hangi
sorularin sorulacagr daha oOnceden belirlenmis, sorularin hazirlanisi asamasinda
cevaplayict yonlendirmeyecek sekilde yapilandirilmaya c¢alisilmistir. Calismalarda
konudan konuya atlamamaya ve ¢ok degisik konulara deginilmemeye &zen
gosterilmistir. Bu amagla ilk olarak sorulan soru “Gegmiste ¢alistigimiz alana gelip
sizden hizmet alan ve mutlu/mutsuz ayrilan bir miisteriyi diistiniin. Bu karsilagsmanizda
miisterinin sizin ile ilgili olarak neden mutlu/mutsuz oldugunu ya da sizin
davramislarinizdan neyin/nelerin  onu mutlu/mutsuz ettigini anlatabiliv misiniz?”
Seklindeki agik ucglu sorudur. Bu soruya verilen cevaplar cergevesinde, miisteriye
gosterilen davranis, davranistaki tutum ve bu davranis ve tutumun sebep veya kaynagini

belirleyici agik uglu sorular sorulmustur.

Bu sorular belirlenirken Weis, Dawis, England ve Lofquist tarafindan 1967 yilinda
gelistirilen MSQ (Minnesota Satisfaction Questionnaire) soru formu ve 1997 de Engin
tarafindan Tiirkge’ye cevrilen Is Betimleme Olgeginden (Job Descriptive Index) den
faydalanilmistir. Bu baglamda, ¢ok sayida sorudan olusan bu formlardaki sorularin alt
boyutlarindan, miisteri ile karsilasma aninda isgdreni etkileyen boyutlar secilmis ve
bunlardan da yararlanilarak yar1 bigimlendirilmis miilakatta dokuz soru, odak grup

goriismesinde ise iki Soru sorulmustur.

Otelin personel miidiirii ile 27.02.2010 tarihinde yapilan gérismede 2010 yilinin Subat
ayinda otelde calisan 195 isgdren oldugu tespit edilmis, boliim miidiirleri ile ayni tarihte
yapilan goriismelerle ise bu personelin 63 tanesinin miisteri ile stirekli temas halinde
oldugu belirlenmistir. Yart bi¢cimlendirilmis miilakatta 10 farkli isgoren ile ayr1 ayr
goriisme yapilmis olup, konusma siireleri konusmacilarin verdikleri cevaplarin siiresine
gore 15 dakika ile 35 dakika arasinda degismektedir. Yar1 bi¢imlendirilmis miilakatta

kullanilan sorular:
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e Misteri ile karsilastiginiz bir ami diisliniin, burada misterinin mutlu/mutsuz
oldugunu hissettiniz, miisterinin mutlu/mutsuz olmasi i¢in ne yaptiniz? Neden

mutlu/mutsuz ayrildi?

e Miisteri ile karsilagma anindan miisterinin mutlu veya mutsuz olmasini saglayan

isgoren davranislari neler olmalidir?

e Misteri ile karsilasma aninda daha iyi performans gostermenizde etkili olan

unsurlar nelerdir?

e Isletmenin sagladigi hangi unsurlar sizin miisteriyle karsilasma aninda daha

istekli ve becerikli olmanizi sagliyor?

e Misteri ile karsilagma aninda mdisteri baghiligini miisteri memnuniyetini mi

yoksa para kazanmay1 mi diisgiiniirsiiniiz?

e Miisterinin demografik 6zellikleri ona karsi olan tavrinizi olumlu ya da olumsuz

etkiliyor mu?
e Miisterinin tutum ve davraniglari ona karsi olan davranislarinizi degistiriyor mu?
e Miisteri ile o karsilasma aninda sizi en ¢ok mutlu eden olay nedir?

e Miisterilerin farkli calisanlarin davramiglara farkli tepkiler vermesinin sebebi

nelerdir?

Yar1 bicimlendirilmis miilakat ile elde edilen davranislar, tutumlar ve sebepler {istiinde
daha derinlemesine bilgi iiretmek ve bunlarin daha genis sayida ¢alisanca paylasilip
paylasilmadig: iizerinde ortak tartigma yiiriitmek ayn1 zamanda bu davranig, tutum ve
sebepleri onem sirasina koymak i¢in odak gurup goriismesi yapilmistir. Odak grup
gorismesine 8 isgoren katilmis ve 80 dakika siirmiistiir. Odak grup goriismesinde

kullanilan sorular:

e Gecmiste ¢alistiginiz alana gelip sizden hizmet alan ve mutlu ayrilan bir
miisteriyi diigiiniin. Bu kargsilagmanizda miisterinin sizin ile ilgili olarak
neden mutlu oldugunu yada sizin davraniglarinizdan neyin/nelerin onu mutlu

ettigini anlatabilir misiniz?
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e Gegmiste calistiginiz alana gelip sizden hizmet alan ve mutsuz ayrilan bir
miisteriyi diisliniin. Bu karsilasmanizda mdiisterinin sizin ile ilgili olarak
neden mutsuz oldugunu yada sizin davraniglarinizdan neyin/nelerin onu

mutsuz ettigini anlatabilir misiniz?

Isgdren gdziinde dnem siras1 tespit edilen ve karsilasma animin basarisinda etkili oldugu
diisiiniilen davranislarin miisterilerce, miisteri baglilig1 yaratma agisindan ne diizeyde
onemli goriildiigiini tespit etmek igin anket uygulanmustir. Otel yoneticileri ile yapilan
goriismede, 29 Mart — 1 Mayis 2010 tarihleri arasinda otelde konaklayan miisterilere
anket yapma izni alinmigtir. Otel miisteri se¢iminde kolayda orneklem yontemi ile
ulagilabildigi kadar ¢ok miisteri hedef alinmistir. Bu donemde 240 miisteriden yanit

alinms, 207°si gegerli sayilmistir.

Anket sorularinin hazirlanmasi asamasinda, kalitatif tekniklerle elde edilen bulgulara
dayali olarak bir oOlgek gelistirmek arzu edilmistir. Ancak, Kalitatif bulgular
SERVQUAL hizmet kalitesi dl¢ceginde Olciilen kaliplarla benzerlik gostermektedir. Bu
nedenle sorularin olusturulmasi asamasinda bu 6lgekten de yararlanilmistir. Bu yolla
Olcegin gecerliligi ve giivenilirliginin de artacagi diisiiniilmistiir. Sorularin 30 tanesi
Teas’m (1993) algilanan hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi amaciyla arastirmasinda
kullanmis oldugu sorulardir. Ayrica bu 6l¢egi kendi ¢alismasinda kullanan Ulamis’in
(2004) somut unsurlar igerisinde yer alan isgorenlerin kilik kiyafeti ile ilgili sorusu da
eklenmistir. Bu 6lgege miisteri — isgoren karsilasma aninda memnuniyetsizlik yaratan
etkenlerin Olclilmesi amaciyla nitel arastirma sonuglarinda ortaya ¢ikan olumsuz isgéren

davranislar1 da eklenerek anket olusturulmustur.

Anket formunun birinci béliimiinde otelde konaklayan miisterilerin cinsiyet, yas, egitim
diizeyini iceren demografik Ozellikleri, oteldeki konaklama sayilar1 ve seyahat
nedenleri, tatmini etkileyebilecek unsurlar olarak ileride analiz edilmek ve kayit altina

alinmak amaciyla sorgulanmistir.

Ikinci boliimde miisteri — isgoren karsilasma aninda memnuniyet yaratan etkenlerin
dlgiilmesi amaciyla ii¢ soru bashig altinda toplam otuz soru sorulmustur. Ik soruda,
karsilasma anindaki davraniglarin  hizmetten memnun olma diizeyine etkisi
degerlendirilmistir. Ikinci soruda, gelecekte satin alma niyeti, {iciincii sirada ise

baskalarina tavsiye etme istekliligi dl¢iilmeye calisilmistir. Bu soru bagliklarinin altinda
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lic soruda da ayni etmenler kullanilmistir. Bunlar; calisanlarin temiz ve diizgiin
goriiniislii olmasi, sorunu ¢6zmek i¢in ortak yolu bularak ¢6ziim sunmasi, dogru hizmeti
ilk seferde sunmasi, miisterilere kendini 6zel hissettirmesi, her zaman miisterilerin
isteklerini karsilamak i¢in hazir ve istekli olmasi, her zaman nazik ve giiler yiizli
olmasi, sorulara cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi, beklentilerin iistiinde hizmet
sunmasi, sorunlari ¢dzebilmek igin ekstra gaba gostererek inisiyatif almasi ile ilgili
ifadelerdir. Ug bashigin altinda da ayni ifadelerin oylanmasmin amaci bu etmenlerin
belirtilen kapsamlardaki etkilerini 6lgmektir. Bu ifadeler, “etkisi yok”, “az etkili”,
“etkili”, “gok etkili”, “cok fazla etkili” derecelerinden olusan besli Olgekle

degerlendirmeye alinmistir.

Uciincii boliimde ise miisteri — isgoren karsilasma aninda memnuniyetsizlik yaratan
etkenlerin Glglilmesi amaciyla, ti¢ soru basligr altinda toplam on sekiz soru sorulmustur.
Ik soruda, isgdren davramslarinin karsilasma anindaki hizmetten memnuniyetsiz olma
diizeyine etkisi degerlendirilmistir. ikinci soruda, gelecekte satin alma niyetine olumsuz
etkisi {iglincii sirada ise bagkalarina tavsiye etme istekliligine olumsuz etkisi, 6l¢iilmeye
calistlmistir. Bu basliklarin altinda ii¢ soruda da ayni etmenler kullanilmistir. Bunlar;
calisanlarin surat asmasi ve giiler yiiz gostermemesi, miisterinin bir sorunu oldugunda,
talebinize karsilik veremeyerek, sorularini cevaplandiramamasi, sert tepkiler ile
olumsuz cevaplar vermesi, mutsuz olduklarim1 miisteriye hissettirerek miisteri ile
ilgilenmemesi, miisteriye sormadan davranig gostermesi yoniinde degerlendirmelerdir.
Ug baslikta da ayn1 kapsamda degerlendirmelerin alinmasinin amaci bu etmenlerin ilgili
konular baglaminda etkisini 6lgmektir. Bu ifadeler, “etkisi yok”, “az etkili”, “etkili”,
“cok etkili”, “cok fazla etkili” derecelerinden olusan besli Olcekle degerlendirmeye

alinmistir.
3.7. Arastirma Ile Ilgili Bulgu ve Degerlendirmeler

Miisteri ve isgorenle ilgili ¢aligmalara literatiirde ¢ok yer verilmesine ragmen miisteri —
isgoren karsilagsma ani ile ilgili ¢aligmalara pek rastlanilamamaktadir. Bu giine kadar bu
iki kavramla ilgili gerceklestirilen calismalarda Olglimiin anket teknigi ile yapildig
ancak, isgorenlerin sosyal begenilirlik veya iist yonetimden, isverenden ¢ekinme ya da

korkma gibi faktorlerin giivenilirlik analizlerine dahil edilmedigi goriilmiistiir. Ayrica,
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her meslege ve neredeyse her sektordeki her oOrgiite ayni sorularin uygulanisi da

calismalarin giivenilirligini olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Sezgin, 2009:91).

Bu ¢alismada once yar1 bigimlendirilmis miilakat ve arkasindan odak grup goriismesi
yaptlmasinin nedeni, miisteri — isgdren karsilasma aninin iggéren agisindan
degerlendirilmesi konusunda diger tekniklere gore daha gilivenilir sonuglar verecegi

diistincesidir.

Isgorenlerin verdigi cevaplarin bir de nicel ydntemle incelenmesi birgok nitel
arastirmada arastirmanin kisitlar1 boliimiinde Onerilmistir. Calismamizda bu Oneriler
dikkate alinarak, verilen cevaplarin gegerliliginin saglanmasi amaciyla, isgdrenlerin bu
davraniglarinin karsilagma aninda miisteri tizerinde de ayni etkiyi yaratip yaratmadiginin

belirlenebilmesi i¢in miisteriler lizerinde anket ¢alismasi yapilmistir.
3.7.1. Yan Bicimlendirilmis Miilakat Calismasimin Bulgular:

Yar1 bi¢cimlendirilmis miilakat ¢alismasinda isgdrenlerin boliimlere gore dagilimi ve
yaslarina gore dagilimi tablo halinde verilmis daha sonra iggorenlere sorulan sorular ve
isgorenlerin  verdigi cevaplarin degerlendirilmesi  yapilmistir. Degerlendirilme

yapilirken isgorenlerin verdigi cevaplardan bazi dérnekler sunulmustur.

Tablo 4: Yann Bicimlendirilmis Miilakata Katilan isgiirenlerin Bolim ve Yas

Dagilhim
Departman 25-30 yas 31-35 yas 36 yas ve
arasi arasi ustil
Satig Pazarlama 1 2 -
Onbiiro 2 1 -
Yiyecek Icecek 2 - -
Misafir Iliskileri - - 1
Aktivite 1 - -

Yar1 bi¢gimlendirilmis miilakat calismasina katilan iggdrenlerin boliim ve yas dagilimi
Tablo 4’de sunulmustur. Isgdrenlerin béliimlere gore dagilimi incelendiginde calismaya
katilan isgorenleri ii¢liniin satis pazarlama boliimiinde, {i¢ tanesinin 6nbiiro bdliimiinde,
iki tanesinin yiyecek icecek boliimiinde, bir tanesinin miisteri iliskileri boliimiinde ve
bir tanesinin de aktive bolimiinde gorev aldigi goriilmektedir. Caligmaya katilan

isgorenlerin yas dagilimlar incelendiginden alt1 tanesinin 25-30 yas arasi, ii¢ tanesinin
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31-35 yas arasi ve bir tanesinin de 36 yas ve lzeri yas gruplarinda olduklar

goriilmektedir.

Calismamizda goriismecilere sorulan ilk soru “misteri ile karsilastiginiz bir am
diisiiniin, burada miisterinin mutlu/mutsuz  oldugunu hissettiniz, miisterinin

mutlu/mutsuz olmasi i¢in ne yaptiniz, Neden mutlu/mutsuz ayrildi?” sorusudur.

Kargilagma ani i¢in gorlismeye katilan iggérenlerin ¢ogunlugu bu sorunun cevabini
verirken {irtin odakli cevaplar vermislerdir. Yani o anda miisteriye verilmis olan sozlerin
yerine getirilmesi, daha iyi bir iiriin ile hizmet sunmak veya miisteriye bedelini 6dedigi
tirtinden daha fazlasin1 vermek miisteriyi mutlu etmek icin isgorenler tarafindan yeterli
goriilmustir. Asagida isgorenler tarafindan iiriin bazli olarak verilen cevaplardan

ornekler sunulmustur.

3.G.%: Ashinda bizim sektoriimiiz servis sektorii oldugu i¢in insanlari
memnun etmek ¢ok kolay, ama bir yandan mutsuz olmalarin saglamak da
maalesef ¢ok kolay. Bence burada en onemli fark misafire verdiginiz
sozleri tam ve eksiksiz olarak yerine getirirseniz her zaman misafir
memnuniyeti saglarsiniz. Ama bunda en ufak bir eksiklik olursa misafir o

zaman ¢ok kolay sikayet¢i olabilir (kisisel goriisme, 2010).

6.G.: Buz pistinde veya baska aktivitede saat disina ¢ikarak mesela;saat
13:00 dediysek ve 13:30 da ayarladiysak misafir mutsuz olabiliyor(kisisel
gortisme, 2010).

8.G: Miisterinin memnun ayrilmast igin ya da onun mutlu olmasi igin
oncelikle taleplerine tam olarak cevap verdigim bir an geliyor aklima,
yani misafir veya grup yetkilisi veya acenta yetkilisi, gurubuyla veya
operasyonuyla ilgili bir talepte bulunmustur ve onu eksiksiz olarak yerine
getirmigizdir. Dolayisiyla da buradan son derece memnun ayrilmistir

(kisisel goriisme, 2010).

! Her bir gériismeci i¢in bir numara verilmistir. Ornegin, 3.G. ifadesi 3. goriismeci demektir.

67



Gorlismecilerden bazilari ise bu konuda kisisel 6zelliklerin, miisteriye kendini
6zel hissettirmenin ve isi olmadig1 halde miisteriyi memnun etme adina yapilan

ayricaliklara deginmislerdir. Bu cevaplara bazi 6rnekler asagida sunulmustur.

4.G.: Seneler énce bir ¢ocuk sakatlanmisti, otelde kosmasindan dolayi
diismiistii. Otel onu hastaneye kaldirmisti. Onu duydum. Ben 0 zaman
restoran miidiiriiydiim. Ekip arkadaslarimla ziyarete gittik. Onu ziyaret
etmemiz ailesinin bize bakis agisini degistirmesi, ¢ocugun sevinmesi o
andaki mutlulugu beni de ¢ok sevindirdi. Onlarin hi¢ beklemedigi olaydi
(kisisel goriisme, 2010).

2.G..  Yilbasinda disaridan misafir alamiyorduk gala yemeklerinde.
Benim siirekli goriistiigiim bir misafirim var. Ozel giinlerini burada
gegiren bir misafirim. O, kizini ve arkadasini davet etmis sadece galaya
gelmesi i¢in ve biz buna haywr cevabin verdik ilk basta, ¢iinkii disaridan
hi¢ kimse alinmayacakti. Yani otel sahibimizin arkadagslar: dahil baska
kimse alinmayacakti dediler. Biz bununla ilgili ret cevabi verdik. Daha
sonra misafir tabii ki ¢ok iiziildii. Sonugta ¢agwrdigim bir insana haywr
diyemem dedi. Bizde bunun iizerine biitiin boliim miidiirleriyle konustuk,
stirekli gelen misafirimiz ve tiim ¢alisan personelin sevdigi bir misafir. O
yiizden dedik ki buna o6zel bir sey yapalim. Ayrt bir istisna durum yapalim
ve misafiri alalim. Biz o misafiri daha sonra aldik tek bir bayan gala
yemegine geldi. Daha sonra ise soyle bir avantajimiz oldu ve sonugta biz
onu mutlu ettik ve bizde mutlu olduk. O bayan su anda burada su
fabrikasinda Halkla Iliskiler miidiirii ve sirket bize gece yemegi ile ilgili
destek oldu. Hem onu mutlu ettik hem biz de mutlu olduk(kisisel goriisme,
2010).

7.G.: Yunan misafirlerimiz geldi otelimize 10-12 kisi bir grup belki de
daha fazlaydi. Yunanistan asilli hepsi tabi aralarinda Tiirkiye 'de yasayip
Tiirkge bilenlerde vardi. Misafirlerimiz bir kis giinii alakart restoranda
yvemek yedikten sonra terasa dogru yoneldiler, galiba sigara i¢mek i¢in.
Ben doniip kendilerine hanimefendi iisiirseniz ben size bir sal getireyim

dedim, tesekkiir ettiler. Misafirimize sal onerdim, galiba onlar o esnada
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duymadilar. Disarisi biraz soguk ve hava yagmurlu oldugu icin digari
¢tktilar tabii ben kendilerine sal gotiirdiim, kiiciik bir niians, yaninda
isinmalart igin ¢ay da gotiirdiim. Bizdeki dis alanlarda kullandigimiz
sobalari yakmistik tabii, Yunan misafirlerin o sirada ¢ok mutlu olduklarin
gordiim. Misafirlerimiz bunu otel yénetimine ¢ok iyi sekilde bahsetmisler
ve Tiirk’lerin ne kadar misafirperver oldugunu ozellikle Yunan
misafirlerden duymak ayni zamanda ¢ok onurlandirdr (kisisel goriisme,
2010).

Goriismecilere yoneltilen ikinci soruda, “miisteri ile karsilagma anindan miisterinin
mutlu veya mutsuz olmasini saglayan isgoren davraniglari neler olmalidir?” sorusudur.
Bu soru isgorenlerin baglarina gelen ve yasadiklari olay disinda, isgorenin bu karsilasma
aninda nasil davranmasi gerektigi ile ilgili diislincelerini Olgmek amactyla
kullanilmigtir. Gortismecilerin verdigi cevaplar arasinda giiler yiizle davranmak ve surat
asmamak ilk sirayr olustururken, sektdrel bazi sihirli kelimeleri kullanmak, jest ve
mimiklerle bunlar1 tamamlamak, goz temasi kurmak, aileden biriymis gibi davranmak,
etkili ses tonu ve sikintilart ¢ozmek icin fazla ¢aba gostermek yer almistir. Verilen
cevaplardan da anlasilacagi gibi sicak samimi davramig ve giiler yiiz, isgorenlerin
karsilasma aninda etkili olabilmesi i¢in goriismeciler tarafindan Onerilmektedir.

Goriligsmecilerin bu soruya verdigi bazi cevaplar asagida sunulmustur.

3.G.: Simdi bizim sektériimiizde bazi sihirli kelimeler vardir. Mesela
“lLiitfen!” gibi “tesekkiir ederim!” gibi... Bunun yaninda viicut dilimizi de
stklikla kullaniriz meslegimizde. Giiler yiizlii olmak, kilik kiyafetin diizgiin
olmasi, hitabet seklimizin diizgiin olmast vb. faktorler misafirin sizden ve

sizin diyalogunuzdan memnun olmasini saglar (kisisel goriisme, 2010).

1.G: Cok basit, giiler yiiz (giiliimseyerek), bitti... Yani giiler yiiz, icten
samimi bir giiler yiiz karsisindaki insana veya ¢ok hos manada,
“giinaydin!” demek, “merhaba!” demek misafir icin yeterli aslinda ¢ok

biiyiik bir sey degil (kisisel goriisme, 2010).

4.G.: Karsilagtiginizda ilk kullanacaginiz sey gozlerinizdir. Misafirle goz
goze geleceksiniz. Goziine baktiginiz zaman mutlu yada mutsuz oldugunu

mutlaka hissedebilirsiniz (kisisel goriisme, 2010).
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Gorlismecilere yoneltilen 3. soruda, “miisteri ile karsilasma aninda daha iyi performans
gostermenizde etkili olan unsurlar nelerdir?”” sorusudur. Bu soruda isgérenlerin miisteri
ile karsilasma aninda daha iyi veya kotii performans gostermelerini etkileyen unsurlar
Olclilmeye calisilmistir. Gorlismecilerin bu soruya verdikleri cevaplar incelendiginde
odiillendirme ve igletmenin iicret politikalariin 6nemli bir etken oldugu goériilmektedir.
Yonetimin ve otel sisteminin ¢ok iyi olmasi, hizmet i¢i egitime Onem verilmesi,
iggbrenin igini sevmesi ve yaptigl isin Oonemine inandirilmasi, is ile ilgili karar
verebilme yetkisine sahip olmasi, ¢alisma arkadaslariyla iyi iligskilere sahip olmasi,
calisma saatlerinin diizenlenmesi, fazla mesainin ¢alisanin inisiyatifine birakilmasi,
calisma ortaminin iyilestirilmesi, yonetimin is ile ilgili kaliteli ara¢ gerecleri saglamast,
goriismecilerin karsilagma aninda performansi etkiledigini diisiindiikleri unsurlardir.

Soruyla ilgili verilen bazi cevaplar asagida sunulmustur.

2.G.: Mesela sonuc¢ta bunu maddi ve manevi olarak diisiinebilirsiniz.
Maaginiz sizi tatmin ediyorsa daha iyi hizmet verebilirsiniz. Ya da en
azindan mutlu olursunuz. Sosyal aktivitelerle ilgili olarak da ayni sekilde,
ekibinizle birlikte iyi ¢alistyorsaniz, giizel bir ekipseniz, birbirine her
zaman destek olan bir ekipseniz tabii ki basarinizi arttiriyor ve ise olan
ilginizi de arttirtyor. Bunun diginda ¢alisma saatleri de olabilir. Mesela o
konuda kendi inisiyatifinize kaldiginda daha mutlu c¢alisirsiniz diye

diistintiyorum (kisisel goriisme, 2010).

8.G.: Bence oncelikle egitim. Kesinlikle otel i¢i egitim, kisisel egitim de
¢ok onemli tabi ki yani insanin kendi kendini egitebilmesi de ¢ok onemli
ama onun disinda otel yonetiminin verecegi kisisel egitimler, kalite
egitimleri, personel egitimleri ¢ok onemli. Dolayisiyla da sadece
okulundan mezun olmak yetmiyor ama personel egitimi personel
davramslarint dolayisiyla da miisteri memnuniyetini arttirma yoniinde

bence ¢ok pozitif bir etki yaratacaktir (kisisel gériisme, 2010).

10.G.: Personel agisindan bir kere yonetimin ¢ok iyi olmasi gerektigini
diistintiyorum. Sistemin ¢ok iyi olmast gerektigini diigiiniiyorum ve
personelin maaginin tatmin edici olmasini diigiiniiyorum, tatmin ederse ki

performanst daha iyi olacaktir (kigisel goriisme, 2010).
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4.G.: Cok egitim almasi lazim. Inandirmak lazim. Inanmayan personeli

calisttrmamak lazim (kigisel goriisme, 2010).

“Isletmenin sagladig: hangi unsurlar sizin miisteriyle karsilasma aninda daha istekli ve
becerikli olmanizi sagliyor?” sorusu goriismecilere yoneltilen 4. soru olmustur. Bu
soruda amag, isgorenlerin isletmeden ve isletme yonetiminden beklentilerini 6lgmeye
yoneliktir. Bu soru bir 6nceki soru ile benzerlik géstermesine ragmen, cevaplayicilarin

sadece konu ile ilgili olarak isletmeden beklentilerini 6grenmeye yoneliktir.

Isgorenlerin bu konuyla ilgili diisiincelerine bakildiginda isgdrene hak ettigi iicretin
verilmesi ve bunun yaninda prim olanaklarinin sunulmasi isgorenlerin islerine daha
fazla motive olmasini saglayabilmektedir. Ucret etkeninden sonra yetki ve rollerin
belirlenmesi ve isletme igerisinde huzurun saglanmasi baska bir etken olarak dile
getirilmistir. Verilen cevaplar arasinda dikkat ¢eken konu ise isletmenin personeline
giilvenmesi ve miisteri memnuniyeti ve buna dayali olarak miisteri bagliliginin
saglanmast i¢in ikram olanaklarinin iggorenlere taninmasi olmustur. Bu cevabi
verenlerin ise iist diizey yonetici konumunda olmalari bu etkenin miisteri baglilig

acisindan 6nemli olabilecegini diislindiirmektedir.
1.G.: Ucret ve primler (kisisel goriisme, 2010)...

2.G.: Mesela ben sundan yanayim,; benim sahip oldugum kriterlerin belli
olmasindan yanayim. Hani ben sunu yapabilirim, bunda benim yetkim var,
ben bunu yapamam, bunda benim yetkim yok gibi... Benim yetkilerim
belirlendiginde ben misafirime daha net cevap verebilirim.Bir saniye su

kadar stire sonra size geri doneyim demek hos olmuyor (kigisel goriisme,

2010)

4.G: Imkdnlara bagl. Sunulan imkdnlar genisse misafirdeki memnuniyette
yiiksek olur. Imkanlar olmazsa olmaz. Misafir bilmeden, dogum giiniinde
stirpriz pasta verirsen misafirin memnuniyeti yiizdeliklere ¢ikar. Ama bu
imkani sen sunamazsan is yerinde bu pastayr parayla satmak istersen
olmaz. Parayla satilacak seyler baska miisteri memnuniyeti baska (kisisel

gortisme, 2010).
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9.G.: Isletme bir kere éncelikli olarak hem personeline hem de idari
kadrosuna giivenmesi gerekir. Yani bununla ilgili olarak sonsuz olarak
her seyini agmasi gerekir. Buraya gelen misafiri memnun edebiliyorsaniz
memnun etmeniz igin gerekli olan biitce bu kadarsa ben o biit¢eyi size
veriyorum seklinde. Yani bana ozel olarak bir sey yapmasina gerek yok,
bu genel olarak burada ki ¢alisan tiim arkadaslara, tiim personele o
sekilde bir biit¢e ayirabilir. Bu nedir? Bir ikram olabilir, bir odenmez adi

altinda olabilir (kisisel goriigme, 2010).

Gortismecilere yoneltilen 5. soruda “Miisteri ile karsilasma aninda, miisteri bagliligini
ve miisteri memnuniyetini mi yoksa para kazanmayr mi disiliniirsiiniiz?” sorusudur.
Gortismecilerin hepsi bu soruya “miisteri bagliligi ve miisteri memnuniyeti” cevabini
vermiglerdir. Bunun sebebi olarak da misteri memnuniyeti saglanirsa, paranin
kazanilacagini ve o misterinin bagliligmin saglanmasi halinde kazancin siirekli
olabilecegini belirtmislerdir. Goriismecilerin soru ile ilgili verdikleri cevaplardan

bazilar1 asagida sunulmustur.

1.G.: Eger miisteri memnuniyeti saglarsan zaten parani otomatik olarak
kazaniyorsun. Ama, “yok memnuniyet énemli degil, para énemli” diyorsan
bir kere alabiliyorsun grubu gerisi fiyasko ile sonuglantyor ve bir daha

zaten senden teklif almazlar (kisisel goriisme, 2010).

6.G.: Simdi bir kereye mahsus para kazanip gondermektense miisteriyi
otele baglayip daha sicak bir sekilde otelden ayrilmas: ve siirekli yani en
iyi reklam ayakli reklam diye bir soz var. Misafir buradan ayrildigr zaman
gidip arkadasina esine dostuna “bir otele gittik, tatil yaptik ve otelden ¢ok
memnun kaldik” dedigi andan itibaren bir misafire iki misafir
kazanabiliyorsun. Ama ilk dnce parayr koyarsak iste bu baska tiirlii
rekldm olur. Misafir gider “bir otele gittik giizeldi ama ¢ok pahalyydi”
vani simdiki tilkemizin sartlart ilk once maddiyat oldugu igin misafire

maddiyat bize baghlik (kisisel goriisme, 2010).

4.G.: Her ikisi de. Misafiri memnun ederseniz paray: da kazanirsiniz

(kisisel goriisme, 2010).
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Goriisme esnasinda yoneltilen 6. soru “miisterinin demografik 6zellikleri ona karsi olan
tavrinizi olumlu ya da olumsuz etkiliyor mu?” seklinde yoneltilmistir. Gorlismecilerin
bliylik bir cogunlugu etkilemedigini ama bazi yas ve meslek gruplariyla daha farkl
konusmak gerektigini, bunun isletme ve misafir memnuniyeti saglamada daha fazla
etkili olabilecegini belirtmislerdir. Bu faktoriin davraniglarint etkiledigini sdyleyen
goriismecilerde olmustur. Goriismecilerin konuyla ilgili verdigi bazi dikkat g¢ekici

cevaplar asagida sunulmustur.
5.G.: Yok. Hayr, etkilemez (kisisel goriisme, 2010).

8.G.: Olumlu veya olumsuz olarak etkilemez. Sonugta karsimdakine insan
goziiyle baktigim icin herkese aymi sekilde davraniyorum. Ama bu ozellikle
bayan, erkek, yas durumu veya sosyal seviyesine gore ben onlara ayak
uydurmaya ¢alisirim. Yani bir bayanla yaptigimiz bir sohbetle bir beyle
yaptigimiz sohbet ¢ok farkli. Ben de, misafir de ona dikkat ederim. Yas
grubuyla yani kendi yas grubumla ve orta yas grubuyla farkli bir diyalog
oluyor. Daha iist seviyedeki yani sizin de anneanneniz dedeniz yastaki bir
misafirle konusurken ¢cok daha farkli konusuyorsunuz. O anlamda bir
etkisi olur ama olumlu olumsuz yani ayrimcilik anlaminda herhangi bir

etkisi benim tizerimde olmaz (kigisel goriisme, 2010).

2.G.: Ben mesela orta yas ve iistii ile daha iyi anlasiyorum. O insanlarin
biraz daha anlayishi olduklarint  diisiiniiyorum ve benim stirekli
goriistiigiim misafirlerim, siirekli benim rezervasyonunu yaptigim, direk

beni arayan misafirlerin hepsi oyledir (kisisel goriisme, 2010).

4.G.: Etkiler. 20 yasindaki misafirle 80 yasindaki misafirin beklentileri
farkhdir. Biri ¢ok canli, digeri huzurlu bir oda ister. Ikisine de aym seyi
sunamazsiniz. Biraz bilgi beceri ister. 70 yasindaki daha resmi ve saygili
konugursunuz. Ama 30 yasindaki insanla daha canli konusursunu (kisisel

gortisme, 2010).

10.G.: Bizim agimizdan hig¢ etkilemiyor ama misafir zaten kendi kalitesini
belli ediyor. Ornek olarak, ben doktor bilmem ne, ben avukat bilmem ne

diyerek baslhiyor zaten soze. Hani bana ona gore davramin diyor zaten,

73



ama biz biitiin misafirlere ayni davranmaya ¢alisiyoruz (kisisel gériisme,

2010).

Goriismecilere yoneltilen 7. soru, “miisterinin tutum ve davraniglart ona karst olan
davraniglarimzi  degistiriyor mu?”  sorusudur. Bu sorunun = goriismecilere
yoneltilmesindeki amag, isgdrenlerin miisteri ile karsilasma aninda miisteriden aldiklari
farkli tepkiler, tutumlar ve davraniglardan etkilenip etkilenmedikleri ve bu davraniglar
karsisinda nasil tepkiler verdiklerini 6l¢mektir. Verilen cevaplarda ¢ogunlukla miisteri
tutum ve davraniglarinin miisteriye karsi olan davraniglari etkilemedigi ve calistigimiz
sektor nedeniyle etkilememesi gerektigi sOylenmistir. Goriismecilerden bazilari ise
misafirin olumsuz hareketleri nedeniyle sinirlerine hakim olmakta zorlandiklarini ve
bunu hareketlerine yansitabildiklerini soylemiglerdir. Dikkat ¢ekici cevaplardan biri ise,
miisteriye davranigina gore, hizmet sektoriinde oldugumuz unutulmadan, ayni sekilde
cevap verilmesi olmustur. Goriismecilerin bu soruyla ilgili verdigi bazi cevaplar

asagida sunulmustur.

3.G.: Degistirmemesi gerekiyor c¢iinkii oyle bir likstimiiz yok. Misafir,
negatif ya da pozitif olsun, biz ona maksimum diizeyde servisimizi vermek

zorundayiz (kigisel goriisme, 2010).

2.G.: Misafir zor begenen biri ise ve en ufak bir seyde illaki
memnuniyetsizlik olur. Misafirin yemeginde begenmedigi bir sey olur,
odasini begenmez ama bunu nazik bir sekilde soylediginde elimizden
geldigi kadar yardimct oluruz. Ama, yok ben odami “begenmedim”, ben
“gidiyorum”, ben bu yemegi “yemem” dediginde ister istemez o misafire
kars1 tavriniz degigiyor. Ben sinir oldum. O misafirle irtibata gecemem
degil de, geriliyorsunuz. “Daha nasil bir sey yapabilirim, hani eyvah biraz
daha olursa ¢ok kétii olur” gibi diistinceleri aklinizdan gegirebiliyorsunuz

(kisisel goriisme, 2010).

8.G.: Sonugta insansiniz siz de, etmemesi gerekir yani. Cok profesyonel
vasamda etmemesi gerekir. Ama elinizde olmadan mutlaka etki ettigi
zamanlar da vardir. Sonucta sizin de karsinizda ¢ok sinirli bir insan varsa

va da ¢ok mutlu bir insan varsa sizin de en azindan yiiz ifadeniz,
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mimikleriniz veya ses tonunuz ona gére degisiyordur. Etmemeli ama

mutlaka ediyordur (kisisel gériisme, 2010).

10.G.: Yani bir misafir agresif davraniyorsa ben alttan alamiyorum
mesela. Almaya ¢alistyorum ama ¢ok sinirleniyorum O misafire de bagli,

sadece seninle alakali bir durum degil (kisisel goriisme, 2010).

1.G.: [llaki yani hepimiz insaniz Sonucta. Hani profesyonellik tabi ki
olmasi gereken bir sey ama karsinizdaki insan da burada ¢ok onemli.
Kontrol mekanizmasi ¢ok onemli yani karsindaki insan sana nasil
davranmirsa hizmet sektoriinde oldugunu unutmadan ona karsilik vermen
gerekiyor. Tabi ki herkesten karsilik beklemeden “giinaydin”, “merhaba”,
“iyi giinler” bunlari muhakkak artik eli yiizii yikamak gibi siirekli
vapmamiz gereken seyler, karsilik beklemeden, hizmet sektérii dedigin

odur zaten (kisisel goriisme, 2010).

“Miisteri ile karsilasma aninda sizi en gok mutlu eden olay nedir?” sorusu goriismecilere
yoneltilen 8. soru olmustur. Goriismecilerin bu soru ile ilgili verdigi cevaplar
incelendiginde, “miisterinin aldig1 hizmete karsilik giiliimseyerek tesekkiir etmesi” ortak
sonug olarak ¢ikmaktadir. Gorlismeciler, bu davranigin biitiin yorgunluklarini ve isin
stresini lizerlerinden aldigini belirtmektedirler. Ayrica dikkat ¢eken bir cevap ise
miisterinin ilk kargilasma aninda anlayighh ve olumlu bir tavir sergilemesi ve bunun
sonucundan is ile ilgili dogabilecek her hangi bir sorunda bunu daha anlayish bir sekilde
karsilayabilecegi diisiincesi olmustur. Bu soruya verilen bazi cevaplar asagida

sunulmustur.

6.G.: Eger misafiri memnun ettiysek ve ¢ok ilimli bir sekilde ayrilyyorsa o
beni mutlu eder, yani tesekkiir ederek gidiyorsa bizim ¢ok iyi oldugumuzu
soyliiyorsa, yani bizi 6viiyorsa tatmin olurum, mutlu oluruz (kisisel

gortisme, 2010).

8.G.: Ben misafirle ilk karsilastigimda buradan kafasindaki sorularin
hepsinin cevabini almis olarak bana elini uzatip da “her sey icin ¢ok

’

tesekkiir ederim, ilginize ¢ok tesekkiir ediyorum, ¢ok memnun kaldim’
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dedigi an benim de en mutlu oldugum an o an oluyor (kisisel goriisme,

2010).

9.G.: Yani ilk karsilastigim anda misafir ¢ok giiler yiizliidiir, cana
yvakindr, ¢ok ufak tefek seyleri problem etmeyecek yapist vardir. Bu da
zaten ilk karsilasmada anlasilir. Oyle bir misafir bizi daha ¢ok mutlu eder.
Clinkii ilerde dogabilecek ve yasanabilecek olan problemleri kisa
zamanda ve daha giizel sonug¢lar icerisinde ¢oziilebilir (kisisel goriisme,

2010).

Gortismecilere yoneltilen 9. soruda “miisterilerin farkli ¢alisanlarin davraniglarina farkl
tepkiler vermesinin sebebi nelerdir?” sorusudur. Calismanin ¢ikis noktalarindan biri
olan bu sorunun goriismecilere yoneltilmesindeki amag, isgorenlerin  hangi
davraniglarinin buna neden olabilecegi veya miisterilerin bu iki farkli tepkiyi
gostermesinin sebebinin ne oldugunun Ol¢ililmeye calisilmasidir. Goriigmecilerin
bazilari, isgdrenlerin karsilagma aninda miisteriye gosterdikleri samimiyet, giiler yiiz ve
inandiricilik tizerinde durmus, miisterilerin bu davranis1 gésterme sebebi olarak ise daha
yetkili biri ile goriisme ve ayni cevabi yetkili bir kisiden duyma gereksinimlerinden s6z

etmislerdir. Gorlismecilerin bu soruyla ilgili verdikleri cevaplar asagida sunulmustur.

7.G.: Bu tamamen iki kisi arasindaki farkli davramistan kaynaklanir.
Miisteri kendine daha yakin hissettigi, kendinden hissettigi kigiye inanir,
ona inanmak ister. Bu da ¢alisanin kendini gelistirmesi ve samimiyeti ile
gergeklesir veya miisteri bazi durumlarda istedigi seyin neden olamadigini

miidiir yetkisinde bir ¢alisandan duymak ister (kigisel gériisme, 2010).

3.G.: Bu tamamen misafirin bir yetkili ile konusma isteginden
kaynaklanyyor, ayni cevabr yetkili bir kigiden yani bir miidiirden duymasi
onun bu konuda tatmin olmasim saglyor, tabii ki bunda kisinin

karsisindakine tavirlart da onemli rol oynar (kisisel gériisme, 2010).

4.G.: Personelin igini iyi takip etmemesi. Misafirin iyi dinlemesi gerekir.

de iyi niyetlidir. Oradaki sunum ¢ok énemlidir (kisisel gériisme, 2010).
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8.G.: Sonugta karsinizda miidiir sifatiyla birini gordiigiintizde yani bu bir
insan  psikolojisi bence. Karsmmizda bir miidiir sifatiyla  birini
gordiigiiniizde o sizin i¢in her seyi ¢ozecek ve sizin icin tiim isteklerinize
cevap verebilecek insan olarak diigiiniiyorsunuz. Miidiir dediginiz insan
artik en tepedeki insan gibi. Bir personel, bir temsilci, eleman sifati
tastyan bir misafir ya da asistan sifati tasiyan bir misafir, bir ¢alisan onun
goziinde bu kiginin bir tistiine gidersem igim hallolur mantigiyla yaklastigi

icin, ozellikle mutsuz misafirlerde.

Ayni seviyedeki isgorenler acisindan diigiindiigiimiizde iste o zaman
aynayt kendine tutmak gerekiyor. Yani sizin miisteriye yaklasiminiz yani
ayni seviyedeki insan olarak biri miisteriye son derece yumusak, olumlu,
pozitif ve onun ihtiyaglarina karsilik verecek sekilde yaklasiyorsa, digeri
ise sadece igletmesinin ¢ikarini diisiinerek ona haywr buna hayw diyerek
vaklasiyorsa miisteri de mutlaka kiminle iyi anlasiyorsa onunla isini

yiirtitmek isteyip ona evet diyecektir (kisisel goriisme, 2010).

Yar1 bi¢imlendirilmis goériisme sonucunda miisteri ile karsilasma aninda isgdrenlerin
gostermis olduklar1 davraniglar, tutumlar ve bu davraniglarinin sebeplerinin bulgular

Tablo 5’de 6zetlenmistir.

Tablo 5: Yari Bi¢imlendirilmis Miilakat Calismasinda Elde Edilen Bulgular

MUTLU EDEN MUTSUZ EDEN

v'Misteriye 6zel oldugunu hissettirme ~ v'Giiler yiiz

(Ismi ile hitap, kisiye dzel hizmet) gostermemek
v Giiliimsemek-sempatiklik v'Mutsuz oldugunu
v'Diizgiin kilik kiyafet, viicut dili ve miisteriye hissettirmek

sihirli sektorsel sozctikler, liitfen vb. v'Sert tepkiler verme
DAVRANIS v'Ortak yolu bularak ¢6ziim yaratmak v'Talebine kargilik
v'Beklentilerin tistiinde hizmet verememek
sunmak
v'Samimi bir sekilde ekstra ¢aba

gostererek inisiyatif almak
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Tablo 5°in devamudir.

MUTLU EDEN MUTSUZ EDEN
v'Deger vermek v'Yetkisi olmadigi i¢in
v'Fark yaratmak inisiyatif kullanamama
v'is geregi v"Yorgunluk

TUTUM VE v’ Samimiyet v'Ruh hali
ALGI v'Bulundugu konumdan
rahatsiz olmak
v Olanaksizlik

v'Yetki verilmesi v'Rol belirsizligi
v'Kisisel ¢ikar v'Calisma kosullar1 ve
v'Gorevim oldugu igin licret yetersizligi

SEBEP/ v'Isi kaybetme korkusu v'Y6netim anlayist

KAYNAK v'Miisteri memnuniyetin saglanmasi v Egitim

v'Fazla ¢alisma saatleri

Gortismeler sonucunda elde edilen bulgularin bir de isgorenleri birlikte diisiinmeye sevk
eden odak grup goriismesi teknigi ile degerlendirilmesi gerektigi kanisina varilmustir.
Bu kaniya varilmasinda, isgorenlerin karsilasma aninda gosterdikleri davraniglarin ve
bunlarin altinda yatan sebeplerin ayni ortamda calisan is arkadaglart ile birlikte
degerlendirmesini saglamak ve bu tutum ve sebepleri daha net ortaya ¢ikarmaya ¢alisma

diisiincesi yatmaktadir.
3.7.2. Odak Grup Goriismesinin Bulgulari

Odak grup goriismesi ¢alismasina katilan isgorenlerin boliimlerine ve yaslarina gore
dagilim1 tablo halinde verilmis, daha sonra isgorenlere sorulan sorular ve isgdrenlerin
verdigi cevaplarin  degerlendirilmesi  yapilmistir.  Degerlendirilme  yapilirken

isgorenlerin verdigi cevaplardan bazi 6rnekler sunulmustur.

Tablo 6: Odak Grup Gériismesine Katilan Isgorenlerin Boliim ve Yas Dagilin

Departman 25-30 yas arasi 31-35 yas arasi
Satis Pazarlama 1 -
Onbiiro 1 1
Yiyecek Igecek 3 -
Kat Hizmetleri - 1
SPA & Wellness 1 -
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Odak grup goriismesi ¢alismasina katilan isgorenlerin boliim ve yas dagilimi Tablo 6’da
sunulmustur. Isgdrenlerin boliimlerine gore dagilimi incelendiginde galigmaya katilan
isgorenleri bir tanesinin satig pazarlama boliimiinde, iki tanesinin onbiiro béliimiinde, ii¢
tanesinin yiyecek igcecek boliimiinde, bir tanesinin kat hizmetleri béliimiinde ve bir
tanesinin de spa & wellness boliimiinde gorev aldigi goriilmektedir. Calismaya katilan
isgorenlerin yas dagilimlari incelendiginden ise alti tanesinin 25-30 yas arasi, iki

tanesinin 31-35 yas arasi yas gruplarinda olduklar1 goriilmektedir.

Odak grup goriismesinde, yart bigimlendirilmis miilakat yolu ile elde edilen bilgiler
odak grup goriismesi yolu ile yeniden degerlendirilmis ve bu sayede ikinci bir ¢alisma
ile hem yar1 bi¢imlendirilmis miilakat sonuclar1 netlestirilmis, bazi yeni etkenler ilave
edilmis, hem de bu etkenler arasinda bir kiyaslama ve dnem siralamasi yapilabilmistir.
Asagida 1ilgili alanlarda odak grup goriismesi sonuglart ve dolayisiyla yar
bicimlendirilmis miilakat sonuclarina ilaveler yapilamak suretiyle son haline ulasilan

etkenler ortaya koyulmaktadir.

3.7.2.1. Miisteri-isgoren Karsilasma Anminda Miisteriyi Mutlu Ettigi Diisiiniilen

Isgoren Davramslar

Odak grup goriismesine katilan isgérenlere gore karsilasma aninda miisteriyi mutlu
edebileceklerini diisiindiikleri bircok davranig vardir. Odak grup goriismesi ile daha
once yar1 bicimlendirilmis miilakat sonucu elde edilen davranis kaliplar1 yeniden
degerlendirilmis ve katilimcilarin ortak kararlari neticesinde bu etkenlerin asagidaki

sekilde ifade edilebilecekleri sonucuna varilmistir.
e Nazik ve giiler ylizlii olmak
e Misafire dzel oldugunu hissettirme (Ismi ile hitap etmek, kisiye dzel hizmet)
e Temiz ve diizgilin gorlinlislii olmak
e Dogru hizmeti ilk seferde sunmak
e Sorulara cevap verecek bilgiye sahip olmak
e Hazir ve istekli olmak

e Ekstra ¢aba gostererek inisiyatif almak
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e Ortak yolu bularak ¢6zlim yaratmak

e Beklentilerin Ustiinde hizmet sunmak

Isgorenlerin verdigi bu cevaplar, karsilasma aminda miisteriler tarafindan olumlu

algilandiklarini diistindiikleri davraniglaridir

3.7.2.2. Miisteri-Isgoren Karsilasma Anminda Miisteriyi Mutlu Ettigi Diisiiniilen

Isgoren Davramslarimin Altinda Yatan Tutumlar

Odak grup goriismesine katilan isgérenlerin karsilasma aninda misteriyi mutlu ettigini
diisiindiikleri davramslarin altinda yatan tutumlar gesitlilik gostermektedir. Isgérenler
bu tutumlardan bahsederken olayin gergeklestigi anin ¢ok onemli oldugunu ve o anda
bu davraniglarinin altinda yatan tutumlarinin olustugunu belirtmislerdir. Odak grup
goriigmesine katilan isgorenlerin yart bigimlendirilmis miilakat sonuglarini yeniden

yorumlayarak ortak kabulle ortaya koyduklari tutumlar asagida sunulmustur.
e Samimiyet
e Misafirden alinan elektrik
e Fark yaratmak
e Misafirin tutumu
e Misafire sikint1 olmayacagin hissettirme
e Kisisel ozellik
e Yetistirilme tarzi
e Vicdan
e Empati

3.7.2.3. Miisteri-Isgoren Karsilasma Anminda Miisteriyi Mutlu Ettigi Diisiiniilen

Isgoren Davramslariin Sebepleri

Odak grup goriismesine katilan iggorenler karsilagma aninda miisteriyi mutlu ettiklerini
diistindiikleri davranislarin  sebepleri agiklarken, sebeplerin sadece kendilerinden

kaynaklanmadigini, bunun yaninda ydnetimsel, ¢evresel ve isletme imkanlarindan
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kaynaklanabilen bazi

sunulmustur.

Egitim

Yetki verilmesi

Miisteri memnuniyetin saglanmasi
Isyeri ¢ikarlari

Gorevim oldugu i¢in

Profesyonel davranma

Kisisel ¢ikar

Sorumluluk hissetme

Isi kaybetme korkusu

Departmana sikint1 yasatmama istegi

Kulaktan kulaga reklam

sebepler oldugunu belirtmisglerdir.

Bu

sebepler asagida

3.7.2.4. Miisteri-Isgoren Karsilasma Aminda Miisteriyi Mutsuz Ettigi Diisiiniilen

isgiiren Davranislan

Odak grup goriismesine katilan iggorenlere gére en sik karsilasilan ve mutsuzluk

yaratan davraniglar agsagida sunulmustur. Bu davraniglar miisteri — isgdren karsilasma

aninda, isgorenler tarafindan miisterileri mutsuz ettigi diisliniilen davranislar olarak

algilanmaktadir.

Surat asma ve giiler yliz gostermeme

Talebe karsilik veremeyerek sorular1 cevaplandiramamak
Sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermek
Miisteriye sormadan davranis géstermek

Mutsuz oldugunu hissettirerek miisteriyle ilgilenmemek
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3.7.2.5. Miisteri-Isgoren Karsilasma Aminda Miisteriyi Mutsuz Ettigi Diisiiniilen

isgiiren Davramslarinin Altinda Yatan Tutumlar:

Isgorenler karsilasma aninda miisteriyi mutsuz ettiklerini diisiindiikleri davranislarin
tutumlarini agiklarken, tutumlarin gesitli imkansizliklardan bunun yaninda yonetimsel,
yogunluk ve isletme imkanlarindan kaynaklanabilen bazi sebepler oldugunu
belirtmislerdir. Yar1 bi¢imlendirilmis miilakat ile belirlenen ve odak grup goriismesi ile

yeniden degerlendirilerek son hali verilen bu sebepler asagida sunulmaktadir.
e Stres
e s yogunlugu
e Yetkisi olmadigi i¢in inisiyatif kullanamama
e Yorgunluk
e Olanaksizlik
e Ruh hali
¢ Bulundugu konumdan rahatsiz olmak
e Tepkinin idareye olmasina ragmen misafire yansitilmasi
e Yapilmasi gerekenin bu oldugunu diisiinmek

3.7.2.6. Miisteri-Isgoren Karsilasma Aminda Miisteriyi Mutsuz Ettigi Diisiiniilen

Isgoren Davranmislarinin Sebepleri

Isgorenler odak grup goriismesinde, karsilasma aninda miisteriyi mutsuz ettigini
diisiindiikleri davramslarinin sebeplerini bircok etkenle aciklamislardir. Ozellikle
mutsuz etme davraniglarinin  sebeplerinin  sayisinin bu kadar fazla olmasi ve
isgorenlerin lizerinde en ¢ok konustuklar1 konu olmasi nedeniyle cevaplar dikkat ¢ekici

olmustur. Isgdrenlerin bu konu ile ilgili verdikleri cevaplar asagida sunulmustur.

e (Calisma kosullar1 ve iicret yetersizligi
e Miisterinin tavri

e Rol belirsizligi
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e Miisteriden hoslanmama

e Miisterinin etik davranmamast

e Kandirilmis hissetme

e Ozel yasamindaki sorunlari ise yansitma

e Yogun ¢alisma

e Fazla calisma saatleri

e Calisanin kendisini diisiinmek zorunda kalinmasi

e Yonetim anlayist

e Egitim
Elde edilen veriler Tablo 7°de O6zetlenmistir. Tabloda, nitel analize ait verilerin
derinliligini ve zenginligini bozmamak i¢in, goriisme yapilan kisilerin sorulara verdigi
cevaplar siralanmistir. Bunlarin siralamasi i¢in, odak grup goriismesinin son kisminda
goriismecilerden, ¢ikan sonuglar {lizerine puanlama yapmalar1 istenmistir. GOrligmeye
katilan iggorenlerin verdigi puanlar sonrasinda etkenlerin 6nem sirasi ortaya ¢ikmustir.

Goriismeye katilan isgorenler tarafindan yapilan bu puanlama sonucunda olusan énem

siras1 tabloda gosterilmistir.

Odak grup goriismesi sonuclarinda isgorenlerin cevaplarinin birde miisteriler tarafindan
dogrulanmasi amaciyla miisterilere anket uygulanmasi karar1 verilmistir. Bunun nedent,
isgorenlerin verdikleri cevaplarin miisteriler tarafindan onaylanip onaylanmayacaginin
belirlenmeye c¢alisilmasidir. Boylece kalitatif ve kantitatif yontemler bir arada

kullanilmis, bununda aragtirmanin gegerliligine katki saglayacagi 6ngortilmiistiir.
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Tablo 7: Odak Grup Calismasimin Sonrasinda Elde Edilen Verilerin Isgorenlere

Gére Onem Siralamasi (En Onemliden-En Onemsize Dogru Sirah Liste)

MUTLU EDEN MUTSUZ EDEN
1. Her zaman nazik ve giiler yiizli 1. Surat asma ve giiler yiiz
olmak gostermemek
2. Misafire 6zel oldugunu hissettirme 2. Talebe karsilik veremeyerek,
(Ismi ile hitap, kisiye 6zel hizmet) sorular1 cevaplandiramamak
o 3 Temiz ve diizgiin goriiniislii olmak 3. Sert tepkiler ile olumsuz
7 4. Dogru hizmeti ilk seferde sunmak cevaplar vermek
é 5. Sorulara cevap verecek bilgiye 4. Miisteriye sormadan davranig
= sahip olmak gostermek
g 6. Hazir ve istekli olmak 5. Mutsuz oldugunu miisteriye
7. Ekstra caba gostererek inisiyatif hissettirmek miisteri ile
almak ilgilenmemek
8. Ortak yolu bularak ¢6ziim yaratmak
9. Beklentilerin iistiinde hizmet
sunmak
1. Samimiyet 1. Stres
2. Misafirden alinan elektrik 2. s yogunlugu
3. Fark yaratmak 3. Yetkisi olmadigi igin inisiyatif
o 4. Misafirin tutumu kullanamama
<_EI 5. Misafire sikint1 olmayacagini 4. Yorgunluk
L hissettirme 5. Olanaksizlik
> 6. Kisisel ozellik 6. Ruh hali
= 7. Yetistirilme tarzi 7. Bulundugu konumdan rahatsiz
-] .
~ 8. Vicdan olmak
|:_) 9. Empati 8. Tepkinin idareye olmasina
ragmen misafire yansitilmasi
9. Yapilmasi gerekenin bu
oldugunu diistinmek
1. Egitim 1. Calisma kosullar1 ve iicret
2. Yetki verilmesi yetersizligi
3. Miisteri memnuniyetin saglanmas1 2. Miisterinin tavri
4. Isyeri gikarlari 3. Rol belirsizligi
5. Gorevim oldugu i¢in 4. Miisteriden hoslanmama
ECE 6. Profesyonel davranma 5. Miisterinin etik davranmamasi
Z 1. Kisisel ¢ikar 6. Kandirilmis hissetme
2 8. Sorumluluk hissetme 7. Misafirin yalan sGylemesi
X 9. Isi kaybetme korkusu 8. Ozel yasamindaki sorunlari ise
& 10. Departmana sikint1 yagatmama yansitma
ﬁ istegi 9. Yogun ¢alisma
o 11. Kulaktan kulaga reklam 10. Fazla ¢alisma saatleri

11. Calisanin kendisini diisiinmek
zorunda kalmast

12. Yonetim anlayist

13. Egitim
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3.7.3. Anket Calismasinin Bulgulari

Anket calismasimin sonuglarinin  verildigi bu boéliimde miisterilerin demografik
ozellikleri (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, medeni durum, misterilerin otelde kalis
sayilari, miisterilerin otele gelis amaclar1)) ve miisteri — isgéren karsilagma aninin

basarisini etkileyen davraniglara verilen cevaplar hakkindaki sonuglara yer verilmistir.
3.7.3.1. Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda miisterilerin dl¢lilen demografik 6zellikleri; cinsiyet, yas, egitim

durumu, medeni durum, otele gelis sayis1 ve miisterilerin otele gelis amacidir.

Arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zelliklerine gore dagilimi Tablo 8’de
gosterilmistir. Buna gore arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyet durumuna gore
dagilimina bakildiginda arastirma grubunun, 102 kisi ile %49,3°1 bayanlar, 105 kisi ile
%50,7’si baylardan olustugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan miisterilerin yas
araliklarina gore dagilimina bakildiginda arastirma grubunun, 19 kisi ile %9,2’si 18-24
yas arasi, 51 kisi ile %24,6’s1 25-34 yas arasi, 69 kisi ile %33,3’li 35-44 yas arasi, 59
kisi ile %28,5’i 45-54 yas arasi, 9 kisi ile %4,3’l 55 ve lizeri yas kisilerden olustugu
goriilmektedir. Egitim durumlarina goére dagilimina bakildiginda arastirma grubunun, 16
kisi ile %7,7’si ilkokul, 19 kisi ile %9,2’si ortaokul, 75 kisi ile %36,2’si lise, 77 kisi ile
%37,2’si tniversite, 20 kisi ile %9,7°si yiiksek lisans veya doktora mezunu kisilerden
olustugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore dagilimina
bakildiginda arastirma grubunun, 78 kisi %37,7°si bekar, 129 kisi %62,3’i evli
kisilerden olustugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin otele gelis sayilarina gore
dagilimina bakildiginda arastirma grubunun 132 kisi %63,8’1 1 kere, 52 kisi %25,1°1 2
kere, 14 kisi %6,8 ile 3 kere, 3 kisi %1,4’1 4 kere, 6 kist %2,9’u 5 ve lizeri sayida otelde
konaklayan kisilerden olustugu goriilmektedir. Otele gelis amacina gore dagilimina
bakildiginda arastirma grubunun, 78 kisi %37,7°1 is, 24 kisi %11,6’s1 saglik, 86 kisi
%41,5’1 eglenme-dinlenme, 8 kisi %3,9’u kiltlir turu, 11 kisi %5,3’1i akraba, arkadas

ziyareti i¢in gelen kisilerden olustugu goriilmektedir.
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Tablo 8: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Demografik Ozellikler Say1 % Yiizde
o Bay 105 50,7
Cinsiyet
Bayan 102 49,3
18-24 19 9,2
25-34 51 24,6
Yas 35-44 69 33,3
45-54 59 28,5
55 ve lzeri 9 4,3
Ilkokul 16 7,7
Ortaokul 19 9,2
el N Lise 75 36,2
Egitim D = d
Sm PWEEY Oniversite 77 37,2
Yiksek Lisans
veya Doktora 20 37
) Bekar 78 37,7
Medeni Durum i
Evli 129 62,3
1 132 63,8
Konakl 2 52 25,1
fonaktams 3 4
y 4 3 1,4
5 ve lizeri 6 2,9
Is 78 37,7
Saglik 24 11,6
Konaklama Eglenme- 86 41,5
Amaci Dinlenme
Kiiltiir turu 8 3,9
Akrabq, arkadas 11 5.3
ziyareti
.H.e r bir 6zellik Toplam 207 100
icin

3.7.3.2. Miisterilerin MIKABED Hakkindaki Géoriisleri

Arastirma kapsaminda miisterilerin MIKABED e verdigi cevaplar hakkindaki sonuglara
yer verilmistir. ilk olarak, miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun olma diizeyine

etkisine gore MIKABED hakkindaki goriisleri, daha sonra, miisterilerin otelin
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hizmetlerini gelecekte satin alma niyetine etkisine gore MIKABED hakkindaki
goriigleri, miisterilerin oteli baskalarma tavsiye etme istekliligine gére MIKABED
hakkindaki goriisleri analiz edilmistir. Daha sonra, miisterilerin aldiklar1 hizmetten
memnuniyetsiz olma diizeyine etkisine gdére MIKABED hakkindaki goriisleri,
miisterilerin otelin hizmetlerini gelecekte satin alma niyetini olumsuz etki diizeyine gore
MIKABED hakkindaki goriisleri, son olarak, miisterilerin oteli baskalarina tavsiye etme
istekliligine olumsuz etki diizeyine gére MIKABED hakkindaki goriisleri yapilan
analizler sonucunda degerlendirilmis, mod ve frekanslari ile birlikte verilmistir. Ortaya

¢ikan sonugclar siralanmis ve tablolar halinde asagida sunulmustur.

Tablo 9: Miisterilerin Aldiklar1 Hizmetten Memnun Olma Diizeyine Etkisine Gore
MIKABED Hakkindaki Gériisleri

Ifadeler Mod Frekans
Calisanlarin size karst her zaman nazik ve giiler ylizli olmasi. 5 93
Calisanlarin size kendinizi 6zel hissettirmesi. (Isminiz ile 5 92

hitap, size 6zel hizmet gibi.)

Calisanlarin sizin sorulariniza cevap verebilecek bilgiye sahip

olmast. S 84
Calisanlarin otelde sizin bir sorununuz oldugunda, sorunu 5 81
¢6zmek i¢in ortak yolu bularak ¢6ziim sunmasi.

Calisanlarin dogru hizmeti ilk seferde sunmasi. 5 9
Calisanlarin temiz ve diizglin goriiniislii olmasi. 5 "
Calisanlarin sizin sorunlarmizi ¢ézebilmek igin ekstra ¢aba 4 85
gostererek inisiyatif almasi

Calisanlarin her zaman sizin isteklerinizi karsilamak i¢in hazir 4 83
ve istekli olmasi.

Calisanlarin sizin beklentilerinizin {istiinde hizmet sunmasi. 4 78

1: Etkisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

Arastirmaya katilan misterilerin  otelin bir c¢alisanindan hizmet aldiginda
(resepsiyondan, restorandan vb.) bu hizmetten memnun olma diizeyine Tablo 9’daki
ifadelerin etkisi Ol¢iildiigiinde birinci sirada “isgorenlerin her zaman nazik ve giiler
yiizlii” ifadesi (mod:5, n:93), ikinci sirada ise, “isgorenlerin miisteriye kendini ozel
hissettirmesi (ismi ile hitap, miisteriye ozel hizmet gibi.)” (mod:5, n:92), ifadesi yer

almigtir. Misteriler tarafindan igcilincii sirada etkili goriilen ifade “isgorenlerin
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miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi” olurken (mod:5, n:84),
dordiincii sirada etkili olarak goriilen ifade, isgorenlerin otelde misterilerin bir sorunu
oldugunda, “sorunu ¢ozmek icin ortak yolu bularak ¢oziim sunmast” (mod:5, n:81)
olmustur. Besinci sirada etkili olarak goriilen ifade ise, “isgorenlerin dogru hizmeti ilk
seferde sunmasi” (mod:5, n:79) olmustur. Miisteriler tarafindan altinci sirada etkili
olarak goriilen ifade “isgdrenlerin temiz ve diizgiin goriiniiglii olmasi” (mod:5, n:77)
olmustur. Yedinci sirada etkili olarak goriilen ifade ise isgdrenlerin miisterilerin
sorunlarin1 ¢ézebilmek icin “ekstra ¢aba gostererek inisiyatif almasi” (mod:4, n:85)
olmustur. Miisterilerin sekizinci olarak etkili gordiigii ifade ise iggdrenlerin her zaman
“miisterilerin isteklerini karsilamak icin hazir ve istekli olmasi” (mod:4, n:83) olmustur.
Miisteriler tarafindan bu ifadelere verilen cevaplar arasindaki siralamada en son sirada
etkili oldugu diistiniilen ifade “igsgorenlerin miisterilerin beklentilerinin tistiinde hizmet

sunmast” (mod:4, n:78) olmustur.

Tablo 10: Miisterilerin Otelin Hizmetlerini Gelecekte Satin Alma Niyetini Etki
Diizeyi Gore MIKABED Hakkindaki Gériisleri

ifadeler Mod Frekans

Calisanlarin size kendinizi 6zel hissettirmesi. (Isminiz ile 5 104
hitap, size 6zel hizmet gibi.)
Calisanlarin dogru hizmeti ilk seferde sunmasi. 5 103
Calisanlarin size karst her zaman nazik ve giiler yiizli 5 102
olmast.
Calisanlarin otelde sizin bir sorununuz oldugunda, sorunu 5 95
¢6zmek i¢in ortak yolu bularak ¢6ziim sunmasi.
Calisanlarin temiz ve diizglin goriiniislii olmasi. 5 87
Calisanlarin sizin sorunlarinizi ¢ézebilmek igin ekstra ¢aba 4 98
gostererek inisiyatif almasi
Calisanlarin her zaman sizin isteklerinizi karsilamak igin

) . 4 89
hazir ve istekli olmasi.
Calisanlarin sizin beklentilerinizin {istlinde hizmet sunmasi 4 83
Calisanlarin sizin sorulariniza cevap verebilecek bilgiye 4 78

sahip olmasi.

1: Etkisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

Arastirmaya katilan misterilerin otelin hizmetlerini gelecekte satin alma niyetine etki
diizeyine Tablo 10’daki faktorlerin etkisi olgtildiigiinde, birinci sirada “isgorenlerin

miisteriye kendini ozel hissettirmesi (ismi ile hitap, miisteriye ézel hizmet gibi.)” ifadesi

88



(mod:5, n:104), ikinci sirada ise, “dogru hizmeti ilk seferde sunmasi” (mod:5, n:103),
ifadesi yer almistir. Miisteriler tarafindan ticlinci sirada etkili goriilen ifade
“isgorenlerin her zaman nazik ve giiler yiizlii olmasi” olurken (mod:5, n:102), dérdiincii
sirada etkili olarak goriilen ifade, isgorenlerin otelde miisterilerin bir sorunu oldugunda,
“sorunu ¢ozmek igin ortak yolu bularak ¢oziim sunmasi” (mod:5, n:95) olmustur.
Besinci sirada etkili olarak goriilen ifade ise, “isgérenlerin temiz ve diizgiin goriiniislii
olmasi” (mod:5, n:87) olmustur. Misteriler tarafindan altinci sirada etkili olarak
gorlilen ifade isgorenlerin miisterilerin sorunlarini ¢ozebilmek igin  “ekstra ¢aba
gostererek inisiyatif almasi” (mod:4, n:98) olmustur. Yedinci sirada etkili olarak
goriilen ifade ise iggorenlerin her zaman “miisterilerin isteklerini karsilamak icin hazir
ve istekli olmasi” (mod:4, n:89) olmustur. Miisterilerin sekizinci olarak etkili gordigii
ifade ise isgorenlerin “miisterilerin beklentilerinin iistiinde hizmet sunmasi” (mod:4,
n:83) olmustur. Miisteriler tarafindan bu ifadelere verilen cevaplar arasindaki
siralamada en son sirada etkili oldugu diisiiniilen ifade “isgorenlerin miisterilerin

sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmast” (mod:4, n:78) olmustur.

Tablo 11: Miisterilerin Oteli Bagkalarina Tavsiye Etme Istekliligine Gore
MIKABED Hakkindaki Gériisleri

ifadeler Mod Frekans

Calisanlarin size karsi her zaman nazik ve giiler yiizlii olmasi. 5 95

Calisanlarin sizin sorulariniza cevap verebilecek bilgiye sahip

5) 92
olmasi.
Calisanlarin size kendinizi 6zel hissettirmesi. (Isminiz ile hitap, 5 89
size Ozel hizmet gibi.)
Calisanlarin dogru hizmeti ilk seferde sunmasi. 5 87
Calisanlarin temiz ve diizgiin gériiniiglii olmast. 5 83
Calisanlarin sizin beklentilerinizin iistiinde hizmet sunmasi. 5 82
Caliganlarin otelde sizin bir sorununuz oldugunda, sorunu ¢ézmek 5 78
icin ortak yolu bularak ¢dziim sunmasi.
Calisanlarin her zaman sizin isteklerinizi karsilamak i¢in hazir ve 4 82
istekli olmas.
Caliganlarin  sizin sorunlarinizi ¢dzebilmek igin ekstra c¢aba 4 81

gostererek inisiyatif almasi

1: Etkisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

Arastirmaya katilan miisterilerin otelin hizmetlerini gelecekte satin alma niyetini etki
diizeyine Tablo 11’deki ifadelerin etkisi olgtildiglinde, birinci sirada “isgorenlerin her

zaman nazik ve giiler yiizlii olmasi” ifadesi (mod:5, n:95), ikinci sirada ise,

89



“isgorenlerin miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmast” (mod:5,
n:92), ifadesi yer almistir. Misteriler tarafindan igiincii sirada etkili goriilen ifade
“isgorenlerin miisteriye kendini 6zel hissettirmesi (ismi ile hitap, miisteriye 6zel hizmet
gibi.)” olurken (mod:5, n:89), dordiincii sirada etkili olarak goriilen ifade, isgorenlerin
“dogru hizmeti ilk seferde sunmasi” (mod:5, n:87) olmustur. Besinci sirada etkili olarak
goriilen ifade ise, “isgorenlerin temiz ve diizgiin gortiniisli olmasi” (mod:5, n:83)
olmustur. Miisteriler tarafindan altinci sirada etkili olarak goriilen ifade isgdrenlerin
“miisterilerin beklentilerinin iistiinde hizmet sunmasi1” (mod:5, n:82) olmustur. Yedinci
sirada etkili olarak goriilen ifade ise isgorenlerin otelde miisterilerin bir sorunu
oldugunda, “sorunu ¢ozmek icin ortak yolu bularak ¢éziim sunmasi” (mod:5, n:78)
olmustur. Miisterilerin sekizinci olarak etkili gordiigli ifade ise isgdrenlerin her zaman
“miisterilerin isteklerini karsilamak icin hazwr ve istekli olmasi” (mod:4, n:82) olmustur.
Miisteriler tarafindan bu ifadelere verilen cevaplar arasindaki siralamada en son sirada
etkili oldugu disiiniilen ifade isgorenlerin miisterilerin sorunlarin1 ¢dzebilmek igin

“ekstra ¢aba gostererek inisiyatif almasi” (mod:4, n:81) olmustur.

Odak grup goriismesi sonucunca iggérenlerin, miisteri memnuniyetine olumlu etkisi
oldugunu disiindiikleri davraniglara iliskin goriisleri ile miisterilerin, memnuniyete
etkisi oldugunu diisiindiikleri davranislara iliskin goriisleri karsilastirildiginda ilk iki
siradaki faktorlerde ve dokuzuncu faktorde benzer diisiindiikleri gézlemlenirken, diger
ifadelerde farkliliklar géziikmektedir. Anket ¢alismasinin son boliimiinde miisteri ve

isgorenleri diislincelerinin karsilastirilmasi tablolar halinde sunulmustur.

Tablo 12: Miisterilerin Aldiklar1 Hizmetten Memnuniyetsiz Olma Diizeyine
Etkisine Gore MIKABED Hakkindaki Goriisleri

ifadeler Mod Frekans

Calisanlarin sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar 5 139
vermesi

Calisanlarin size kars1 surat asmasi ve giiler yliz gdstermemesi 5 127
Calisanlarin size sormadan davranis géstermesi 5 109
Calisanlarin mutsuz olduklarini size hissettirerek sizin ile 5 104
ilgilenmemesi

Calisanlarin otelde sizin bir sorununuz oldugunda, talebinize 5 102

karsilik veremeyerek, sorularinizi cevaplandiramamasi

1: Etkisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

90



Arastirmaya katilan misterilerin  otelin bir c¢alisanindan hizmet aldiginda
(resepsiyondan, restorandan vb.) bu hizmetten memnuniyetsiz olma diizeyine Tablo
12’deki ifadelerin etkisi Olglildiigiinde, birinci siwrada “isgorenlerin miisterilerin
sorularina sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermesi” (mod:5, n:139) ifadesi yer
alirken, ikinci sirada, “isgdrenlerin miisterilere karsi surat asmasi ve giiler yiiz
gostermemesi” (mod:5, n:127) ifadesi yer almaktadir. Misteriler tarafindan {iglincii
sirada etkili goriilen ifade ise, “isgorenlerin miisterilere sormadan davranis
gostermesi” (mod:5, n:109) olmustur. Dordiincii sirada etkili olarak goriilen ifade
“isgorenlerin mutsuz olduklarini miisterilere hissettirerek miisteriler ile ilgilenmemesi”
(mod:5, n:104) olmustur. Miisteriler tarafindan bu ifadelere verilen cevaplar arasindaki
siralamada en son sirada etkili oldugu disiiniilen ifade isgorenlerin otelde misterilerin
bir sorunu oldugunda, “miisterilerin talebine karsiik veremeyerek, sorularini

cevaplandiramamasi” (mod:5, n:102) olmustur.

Tablo 13: Miisterilerin Otelin Hizmetlerini Gelecekte Satin Alma Niyetine
Olumsuz Etki Diizeyi Gore MIKABED Hakkindaki Goriisleri

ifadeler Mod Frekans
) . . . 135
Calisanlarin size kars1 surat asmasi ve giiler yiiz gostermemesi
Calisanlarin sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar 5 133
vermesi
5 125

Calisanlarin size sormadan davranig gostermesi

Calisanlarin otelde sizin bir sorununuz oldugunda, talebinize 5 109
karsilik veremeyerek, sorularinizi cevaplandiramamasi

Calisanlarin mutsuz olduklarini size hissettirerek sizin ile

> : 5 106
ilgilenmemesi

1: Etkisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

Arastirmaya katilan misterilerin otelin hizmetlerini gelecekte satin alma niyetine
olumsuz etki diizeyine Tablo 13’deki ifadelerin etkisi Ol¢iildiigiinde, birinci sirada
“isgorenlerin miisterilere karsi surat asmasi ve giiler yiiz gostermemesi” (mod:5,
n:135) ifadesi yer alirken, ikinci sirada, “isgorenlerin miisterilerin sorularina sert
tepkiler ile olumsuz cevaplar vermesi”” (mod:5, n:133) ifadesi yer almaktadir. Miisteriler
tarafindan tgiincii sirada etkili goriilen ifade ise, “isgorenlerin miisterilere sormadan

davranis gostermesi” (mod:5, n:125) olmustur. Dordiincii sirada etkili olarak goriilen

91



ifade isgorenlerin otelde miisterilerin bir sorunu oldugunda, “miisterilerin talebine
karsilik veremeyerek, sorularini cevaplandiramamas:” (mod:5, n:109) olmustur.
Miisteriler tarafindan bu ifadelere verilen cevaplar arasindaki siralamada en son sirada
etkili oldugu diistiniilen ifade “isgorenlerin mutsuz olduklarint miisterilere hissettirerek

miisteriler ile ilgilenmemesi” (mod:5, n:106) olmustur.

Tablo 14: Miisterilerin Oteli Baskalarina Tavsiye Etme Istekliligine Olumsuz Etki
Diizeyi Gore MIKABED Hakkindaki Goriisleri

ifadeler Mod Frekans
Calisanlarin  size karsi surat asmast ve giiler yliz 5 137
gostermemesi
Calisanlarin sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar 5 132
vermesi
Calisanlarin  otelde sizin bir sorununuz oldugunda, 5 122
talebinize karsilik veremeyerek, sorularimizi
cevaplandiramamasi
Calisanlarin mutsuz olduklarini size hissettirerek sizin ile 5 105
ilgilenmemesi
Calisanlarin size sormadan davranis gostermesi 5 101

1: Etkisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

Arastirmaya katilan miisterilerin oteli baskalarina tavsiye etme istekliligine olumsuz
etki diizeyine Tablo 14’deki ifadelerin etkisi 6l¢iildiigiinde, birinci sirada “isgorenlerin
miisterilere karsi surat asmast ve giiler yiiz géstermemesi” (mod:5, n:137) ifadesi yer
alirken, ikinci sirada, “isgdrenlerin miisterilerin sorularina sert tepkiler ile olumsuz
cevaplar vermesi” (mod:5, n:132) ifadesi yer almaktadir. Miisteriler tarafindan igiinci
sirada etkili goriilen ifade ise, isgorenlerin otelde miisterilerin bir sorunu oldugunda,
“miisterilerin talebine karsilik veremeyerek, sorularim cevaplandiramamasi” (mod:5,

n:122) olmustur.

Dordiincii  sirada etkili olarak goriilen ifade “igsgdrenlerin  mutsuz olduklarim
miisterilere hissettirerek miisteriler ile ilgilenmemesi” (mod:5, n:105) olmustur.
Miisteriler tarafindan bu ifadelere verilen cevaplar arasindaki siralamada en son sirada
etkili oldugu disiiniilen ifade “isgorenlerin miisterilere sormadan davranig géstermesi”

(mod:5, n:101) olmustur.
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3.7.3.3. Miisterilerin ve Isgorenlerin MIKABED Hakkindaki Gériislerinin

Karsilastirilmasi

Miisterilerin ve iggorenlerin, miisteri — iggoren karsilasma aninin basarisinda olumlu ve
olumsuz etkisi olan davraniglar hakkindaki goriisleri miisteri memnuniyetine etkisine

gore karsilastirilmis ve sonuglar Tablo 15 ve Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 15 incelendiginde memnuniyete etkisi baglaminda MIKABED ifadelerinde
miisteri ve isgorenlerin bazi davraniglarda ortak bazi davraniglarda ise farkli

diistindiikleri goriilmektedir.

Tablo 15: Miisteri ve Isgorenlerin Miisteri Memnuniyetine Olumlu Etkisine Gore
MIKABED Hakkindaki Gériislerinin Karsilastiriimasi

Miisteri Memnuniyetine
Etki Siralamasi

Davranislar isgﬁrenler Miisteriler
Mod  Frekans Sira Mod  Frekans Sira
(1-5) N:8 (1-5) N:207

Calisanlarin size karsi her zaman nazik ve 5 7 1 5 93 1

giiler yiizlii olmasi.

Calisanlarin size kendinizi ozel 5 6 2 5 92 2

hissettirmesi. (Isminiz ile hitap, size 6zel

hizmet gibi.)

Calisanlarin sizin beklentilerinizin iistiinde 3 4 9 4 78 9

hizmet sunmasi.

Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniisli 5 5 3 5 77 6

olmasi.

Calisanlarin  dogru hizmeti ilk seferde 5 4 4 5 79 5

sunmasl.

Calisanlarin ~ sizin  sorulariniza cevap 4 6 5 5 84 3

verebilecek bilgiye sahip olmasi.

Calisanlarin her zaman sizin isteklerinizi 4 5 6 4 83 8

kargilamak i¢in hazir ve istekli olmasi.

Calisanlarin sizin sorunlarinizi ¢ozebilmek 4 4 7 4 85 7

i¢in ekstra ¢aba gostererek inisiyatif almasi

Calisanlarin otelde sizin bir sorununuz 3 5 8 5 81 4

oldugunda, sorunu ¢ézmek i¢in ortak yolu
bularak ¢6ziim sunmasi.

1: Etkisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

Buna gore, karsilasma aninda “calisanlarin her zaman nazik ve giiler yiizlii olmast”™
ifadesi miisteriler ve isgorenler tarafindan birinci sirada onemli olarak goriilmiistiir.
“Calisanlarin size kendinizi 6zel hissettirmesi (isminiz ile hitap, size 6zel hizmet gibi.)”

ifadesi isgdren ve miisteriler tarafindan ikinci sirada onem diizeyine sahip olarak
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belirlenmistir. Isgdren ve miisteriler tarafindan dokuzuncu ve son sirada énemli olarak
goriilen ifade ise, “calisanlarin sizin beklentilerinizin iistiinde hizmet sunmasi” olarak
gorilmistiir. Diger ifadeler ise miisteriler ve iggdrenler arasinda onem diizeyine gore

farkliliklar gostermektedir.

Tablo 16’da miisterilerin ve isgorenlerin, miisteri — isgoren karsilasma aninin
basarisinda olumsuz etkisi olan davraniglar hakkindaki goriisleri karsilagtirilarak
misteri ve isgéren agisindan Onem diizeyleri ortaya konulmustur. Tablo 16
incelendiginde miisteri memnuniyetsizligi olusturmasi baglaminda MIKABED

ifadelerinde miisteri ve isgorenlerin farkli diisiindiikleri goriilmektedir.

Tablo 16: Miisteri ve isgorenlerin Miisteri Memnuniyetine Olumsuz Etkisine Gore

MIKABED Hakkindaki Gériislerinin Karsilastiriimasi

Miisteri Memnuniyetine
Etki Siralamasi

Davranislar isgﬁrenler Miisteriler
Mod  Frekans Sira Mod  Frekans Sira
(1-5) N:8 (1-5) N:207

Calisanlarin size karsi surat asmasi ve giiler 5 7 1 5 127 2

yiiz géstermemesi

Calisanlarin  otelde sizin bir sorununuz 5 6 2 5 102 5

oldugunda, talebinize karsilik veremeyerek,
sorularinizi cevaplandiramamasi

Calisanlarin  sorularmiza sert tepkiler ile 5 5 3 5 139 1
olumsuz cevaplar vermesi

Calisanlarin ~ size  sormadan  davranig 5 4 4 5 109 3
gostermesi

Calisanlarin© mutsuz  olduklarimi  size 4 5 5 5 104 4

hissettirerek sizin ile ilgilenmemesi

1: EtKisi yok, 2: Az etkili, 3: Etkili, 4: Cok etkili, 5: Cok fazla etkili

Buna gore “calisanlarin size karsi surat asmast ve giiler yiiz gostermemesi” ifadesi,
isgorenler icin birinci sirada yer almaktayken, miisteriler i¢in ikinci sirada Onem
diizeyinde olarak ortaya ¢ikmistir. Miisteriler tarafindan verilen puanlarda birinci sirada
yer alan “calisanlarin sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermesi” ifadesi
isgorenler i¢in iigiincii sirada onem diizeyinde goriilmiustiir. “Calisanlarin otelde sizin
bir  sorununuz oldugunda, talebinize  karsilik  veremeyerek,  sorularinizi
cevaplandiramamasi” ifadesi iggorenler icin ikinci sirada miisteriler i¢in ise besinci
sirada 6nem diizeyine sahip olarak ortaya c¢cikmistir. Miisteriler tarafindan verilen

puanlarda t¢iincli sirada yer alan “calisanlarin size sormadan davranms gostermesi”
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ifadesi isgorenler i¢in ise dordiincii sirada yer almaktadir. Miisteri isgoren karsilasma
aninda “‘calisanlarin mutsuz olduklarint size hissettirerek sizin ile ilgilenmemesi”
ifadesi ise isgorenler tarafindan besinci sirada miisteriler tarafindan ise dordiincti sirada

Oonem diizeyinde goriilmiistiir.
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SONUC VE ONERILER

“Miisteri-Isgdren Karsilasma Anmin Basarisim Belirleyen Faktorler: Bes Yildizli Bir
Otel Ornegi” konulu bu ¢alismada amag, miisteri — isgdren karsilasma anmnin basarisini
belirleyen faktorlerin tespitidir. Giiniimiizde otel isletmeleri yeni miisteriler kazanmak
yerine, sahip olduklar1 misterileri ellerinde tutmay1 pazarlama maliyetlerini onemli
Olciide azalttigindan dolayr daha 6nemli gormektedirler. Bu baglamda, otel isletmeleri
icin yiiksek diizeyde memnuniyet, tekrar satin alma ve baskalarina tavsiye davraniglari
seklinde kendisini gdsteren miisteri baghiligit kavrami giindeme gelmektedir.
Isgorenlerin iiriiniin bir pargasi sayildigi hizmet sektdriinde miisteri bagliligmimn
saglanmasinda miisteri — isgoren karsilasma aninin basarisi biiyilk 6nem tasimaktadir.
Bu noktadan hareketle miisteri — isgoéren karsilasma aninin basarisini belirleyen

faktorlerin tespiti i¢in yapilan bu ¢alisma su sorular ¢ercevesinde gerceklestirilmistir:

1. Miisteri — isgoren karsilagsma aninin basarisinda etkili olan isgdren davraniglari

nelerdir?

2. Misteri — 1isgoren karsilasma aninin basarisinda etkili olan isgoren

davraniglarinin sebepleri nelerdir?

3. Miisteri — isgdren karsilasma aninin basarisina olumlu etkisi olan hangi isgdren

davraniglarinin miisteri baglilig1 tizerindeki etkisi en fazladir?

4. Miisteri — isgoren karsilagsma aninin basarisina olumsuz etkisi olan hangi isgéren

davraniglarinin miisteri baglilig1 tizerindeki olumsuz etkisi en fazladir?

5. Miisteriler ile isgdrenlerin, MIKABED’in hizmetten memnun olma diizeyine
etkisi dikkate alindiginda, MIKABED ifadeleri konusunda ki diisiinceleri

benzerlik gostermekte midir?

Bu sorular dogrultusunda, bahsedilen amaca ulagmak ve arastirmanin gecerliliinin
yiiksek olabilmesi igin kalitatif ve kantitatif yontemler bir arada kullanilmistir. Bu
baglamda literatlir taramasindan sonra yar1 bicimlendirilmis miilakat, odak grup

goriismesi ve anket teknikleri uygulanmstir.

Aragtirma yapilirken baslica su varsayimlardan hareket edilmistir:



Yar1 bigimlendirilmis miilakat ve odak grup goriismesine katilan isgdrenler

yoneltilen sorular dogru ve igtenlikle cevaplandirmiglardir.

Ankete katilan misteriler anket sorularin1 dogru algilamislar ve yine anket

sorularina dogru ve igtenlikle cevaplar vermislerdir.

Yukarida bahsedilen varsayimlarin yani sira arastirma sonuglart degerlendirilirken

arastirmanin yapildigi zaman ve arastirmanin yapildigi kisi sayis1 arastirma sonuglarinin

yorumlanmasinda onemli goriilen sinirliliklardir. Bu sinirliliklar ¢gergevesinde arastirma

sonucunda tespit edilen gerek literatiir gerekse de turizm sektorii i¢in Onemli goriilen

baslica sonuglar sunlardir:

Oncelikle isgdrenlerle gerceklestirilen yar1 bigimlendirilmis miilakat ile miisteri —

isgoren karsilasma anin basarisinda olumlu ve olumsuz etkisi olan iggéren davranislari,

tutumlar1 ve davraniglarin sebepleri tespit edilmistir.

Bulgulardan hareketle isgorenlerle yapilan yar1 big¢imlendirilmis miilakat
sonucunda miisteri — isgoren karsilagsma aninda miisteriyi mutlu ettigi diisiiniilen
isgoren davraniglarinin, miisteriyi ézel oldugunu hissettirme (ismi ile hitap,
kigiye ozel hizmet), giiliimsemek-sempatiklik , diizgiin kilik kiyafet, viicut dili
ve sihirli sektorsel sozciikler, liitfen vb., ortak yolu bularak ¢oziim yaratmak,
beklentilerin iistiinde hizmet sunmak, samimi bir sekilde ekstra c¢aba

gostererek inisiyatif almak oldugu tespit edilmistir.

Isgorenlerin  karsilasma aninda miisteriyi mutlu  ettigini  diisiindiikleri
davraniglarin altinda yatan tutum ve algi, deger vermek, fark yaratmak, is

geregi ve samimiyet olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Isgorenler karsilasma aninda miisteriyi mutlu ettigini diisiindiikleri davranislarin
sebeplerini ise, yetki verilmesi, kisisel ¢ikar, gorevim oldugu igin, isi kaybetme

korkusu ve miisteri memnuniyetini saglama olarak belirtmislerdir.

Miisteri — iggoren karsilasma aninda miisteriyi mutsuz ettigi diisiiniilen iggdren
davraniglar1 ise, giiler yiiz gostermemek, mutsuz oldugunu miisteriye
hissettirmek, sert tepkiler verme, miisterinin talebine karsilik verememek

olarak belirlenmistir.
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e Karsilasma aninda miisteriyi mutsuz ettigi diistiniilen isgéren davraniglari
davraniglarinin altinda yatan tutum ve algi ise, yetkisi olmadigt icin inisiyatif
kullanamama, yorgunluk, ruh hali, bulundugu konumdan rahatsiz olmak ve

olanaksizlik olarak ortaya cikmistir.

e Bu olumsuz davranislarin sebepleri ise, rol belirsizligi, ¢calisma kosullart ve
iicret yetersizligi, yonetim anlayisi, egitim ve fazla calisma saatleri olarak tespit

edilmistir.

Yar1 bigimlendirilmis miilakat gériismesi sonucunda dikkat ¢eken en 6nemli sonug ise
isgorenlerin karsilasma aninda miisteriyi mutlu eden ve mutsuz eden davraniglar
sorusuna verdigi cevaplara bakildiginda giiler yiiz gosterme ve giiler yiiz gostermeme
davranigt hem mutlu etme hem de mutsuz etme davranislarinin temelinde yatan sebep

olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Karsilasma aninda mutlu ve mutsuz eden davranislarin altinda yatan tutum ve algi
durumuna bakildiginda ise is geregi ve yetkisi olmadigi icin inisiyatif kullanamama
cevaplart dikkat ¢ekmektedir. Mutlu ve mutsuz eden bu davranislarinin sebep ve
kaynaklarina baktigimizda ise dikkat ¢eken cevaplar, yetki verilmesi ve rol belirsizligi
cevaplaridir. Bu baglamda goriilmektedir ki isgorenler yetki verildiginde miisteriyi
mutlu eden davraniglar sergileyebilirken, rol belirsizligi yasayan isgorenler musterileri

mutsuz eden davranislar sergileyebilmektedirler.

Iki farkl1 nitel galismanin arastirmanin giivenilirligine katki saglayacag: diisiincesinden
hareketle yar1 bigimlendirilmis miilakat calismasinin sonucunda elde edilen bulgular bir
de iggoreni birlikte diisiinmeye sevk eden odak grup teknigi ile degerlendirilmistir.
Odak grup gorlismesi sonucunda ise isgorenlere yaptirilan onem siralamasi ile su

hususlar tespit edilmistir.

e Miisteri — isgoren karsilasma aninda miisteriyi mutlu ettigi diisiiniilen isgéren
davraniglarinin iggérenler tarafindan puanlanip siralanmasi sonucu birinci
sirayl, her zaman nazik ve giiler yiizlii olmak ifadesi almistir. Ikinci sirada ise
miisteriyi ozel oldugunu hissettirme (ismi ile hitap, kisiye ozel hizmet) ifadesi
yer almistir. Uglincii sirada temiz ve diizgiin goriiniislii olmak ifadesi yer alirken

dordiincii sirada dogru hizmeti ilk seferde sunmak ifadesi yer almistir. Besinci
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sirada sorulara cevap verecek bilgiye sahip olmak ifadesi bulunmaktadir.
Altinc1 swrada ise hazir ve istekli olmak ifadesi yer almastir. Yedinci sirada
ekstra caba gostererek inisiyatif almak ifadesi, sekizinci sirada ortak yolu
bularak ¢oziim yaratmak ifadesi dokuzuncu ve son sirada ise beklentilerin

tistiinde hizmet sunmak ifadesi yer almigtir.

Bu davranislarin altinda yatan tutum ve algi siralamasinda ise, birinci sirada
samimiyet, ikinci swrada misafirden alinan ilk elektrik, tgiincii sirada fark

yaratmak isgorenler tarafindan en yiiksek puanlari alan ifadeler olmuslardir.

Miisteri — isgoren karsilagsma aninda isgorenlerin miisterileri mutlu ettiklerini
diistindiikleri bu davraniglarin sebep ve kaynaklarina bakacak olursak birinci
sirada egitim, ikinci swrada yetki verilmesi ve iigiincii sirada miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ifadeleri isgorenler tarafindan verilen en yiiksek

puanlar1 alan ifadelerdir.

Miisteri — iggoren Karsilagsma aninda miisteriyi mutsuz ettigi diisliniilen iggoéren
davraniglarinin  iggérenler tarafindan puanlanip siralanmasi sonucu birinci
sirayl, surat asma ve giiler yiiz gostermemek ifadesi almustir. Tkinci sirada ise
talebe karsilik veremeyerek, sorulari cevaplandiramamak ifadesi bulunmaktadir.
Uciincii siray1 sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermek, dérdiincii siray
miisteriye sormadan davranis gostermek, besinci sirayl ise mutsuz oldugunu

miisteriye hissettirmek miisteri ile ilgilenmemek ifadesi almistir.

Bu olumsuz davranislarin altinda yatan tutum ve algi siralamasinda ise, birinci
sirada stres, ikinci sirada isin yogunlugu, tigiincii sirada yetkisi olmadig: igin

inisiyatif kullanamama en yiiksek puanlari alan ifadeler olmuslardir.

Miisteri — isgoren karsilasma aninda isgorenlerin miisterileri mutsuz ettiklerini
diistindiikleri bu davraniglarin sebep ve kaynaklarina bakacak olursak birinci
sirada calisma kosullar: ve iicret yetersizligi, ikinci sirada miisterinin tavrr ve
iiciincii sirada rol belirsizligi ifadeleri isgorenler tarafindan verilen en yiiksek

puanlar1 alan ifadelerdir.
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Miisteri — isgoren karsilasma aninda isgorenlerin verdikleri cevaplarinin dogrulugunun

bir de miisteriler tarafindan nicel bir yontem kullanilarak analiz edilmesine karar

verilmistir. Bu baglamda, otel miisterilerine anket uygulanmistir. Otel miisterilerine

yonelik anket verilerine uygulanan analizler ile su sonuglara ulasilmistir.

Uygulamanin yapildig1 otel isletmesindeki miisterilerin %49,3’li baylardan ve
%350,7’s1 de bayanlardan olustugu ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore pazar segmenti
olustururken bay ve bayanlar arasinda fark gozetilmemesi gerekmektedir
diyebiliriz. Uygulamaya katilan kisilerin yas ortalamalar1 35-44 yas arasinda
yogunlagmaktadir. Bu durum wuygulamanin yapildigi otel isletmesinde

konaklama yapan kisilerin orta yas grubunda oldugu ortaya koymaktadir.

Uygulamanin yapildig otel isletmesinde konaklayan kisilerin egitim durumlari
lise ve lisans arasinda yiiksek dagilim gostermistir. Anket uygulamasina katilan
kisilerin egitim seviyelerinin yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Ancak egitim
seviyesi yiiksek olan kisilerin egitim seviyesi diisiik olanlardan daha fazla tatile

ciktig1 anlamina gelmemektedir.

Uygulamanin yapildigi otel isletmesinde konaklayan ve ankete katilan
miisterilerin medeni durumlarinin %62,3 ile evli, %37,7 ile bekar olarak
dagildiklar1 goriilmiistiir. Misterilerinin otelde konaklama sayilarinin dagilima
bakildiginda ankete cevap veren miisterilerin biiylik bir cogunlugunun tesise ilk
defa geldiklerini gostermektedir. Bu sonug tesisin yeni hizmete giren bir tesis
olmasindan kaynaklaniyor olabilmektedir. Miisterilerin otelde konaklama
amaglarma bakildiginda 1ise verilen cevaplarin eglenme-dinlenme ve is
gruplarinda yogunlastigi goriilmektedir. Bu sonu¢ otelin toplantt amagh
kullanilan bir otel olmas1 ve esleri ile birlikte otelde konakliyor olmalarindan
kaynaklaniyor olabilmektedir. Medeni durum ifadesinde ortaya ¢ikan yiiksek

evli miisteri oran1 bu duruma kanit olarak gosterilebilmektedir.

Miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun olma diizeyine etkisine gore
MIKABED hakkindaki goriislerine baktigimizda birinci sirayl, calisanlarin

size her zaman nazik ve giiler yiizlii olmasi ifadesi almistir. Diger yiiksek
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ortalamay1 alarak ikinci sirayr alan ifade ise “calisanlarin size kendinizi ozel

hissettirmesi” ifadesi almigtir.

e Miisterilerin otelin hizmetlerini gelecekte satin alma niyetine etki diizeyine gore
MIKABED hakkindaki gériislerine bakacak olursak birinci siray1 calisanlarin
size kendinizi ozel hissettirmesi ifadesi almistir. ikinci siray1 ise “calisanlarin
dogru hizmeti ilk seferde sunmasi” ifadesi almis ve memnun olma ifadelerine

gore siralamada farklilik gostermistir.

e Miisterilerin oteli baskalarina tavsiye etme istekliligine gore MIKABED
hakkindaki goriislerine baktigimizda birinci siray1, calisanlarin size her zaman
nazik ve giiler yiizlii olmasi ifadesi almistir. Ikinci siray1 ise “isgorenlerin

miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi” ifadesi almistir.

e Miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnuniyetsiz olma diizeyine etkisine gore
MIKABED hakkindaki gériislerine baktigimizda en birinci sirayl, calisanlarin
sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermesi ifadesi almistir. ikinci
sirada ise “calisanlarin size surat asmast ve giiler yiiz gostermemesi” ifadesi yer

almistir.

e Miisterilerin otelin hizmetlerini gelecekte satin alma niyetine olumsuz etki
diizeyine gdére MIKABED hakkindaki goriislerine bakacak olursak birinci
sirayl ¢alisanlarin size surat asmasi ve giiler yiiz gostermemesi ifadesi almistir.
Ikinci siray1 ise “calisanlarin sorularimiza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar

vermesi ” ifadesi almistir.

e Miisterilerin oteli baskalarina tavsiye etme istekliligine olumsuz etkisine gore
MIKABED hakkindaki goriislerine baktigimizda birinci sirayl, calisanlarin
size surat asmast ve giiler yiiz gostermemesi ifadesi almistir. Ikinci sirayi ise,
“calisanlarin sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermesi” ifadesi

almistir.

Arastirma kisminda son olarak miisterilerin ve isgorenlerin, MIKABED hakkindaki

goriisleri olumlu ve olumsuz miisteri memnuniyetine etkisine gore karsilastirilmis bazi
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onemli sonuglara ulagilmistir. Bu sonuclar ile ilgili onemli bulgular asagida

sunulmustur.

e Miisterilerin ve isgorenlerin, miisteri — isgoren karsilasma aninin basarisinda
misteri memnuniyetine olumlu etkisi oldugunu diistindiikleri davranislarin
siralanmasinda benzer tutum sergiledikleri goriilmektedir. Calisanlarin her
zaman nazik ve giiler yiizlii olmast ifadesi misteriler ve isgorenler tarafindan
birinci sirada onemli olarak goriliirken, ¢alisanlarin size kendinizi ozel
hissettirmesi (isminiz ile hitap, size ézel hizmet gibi,) ifadesi misteriler ve
isgorenler tarafindan ikinci sirada 6nem diizeyine sahip olarak goriilmektedir.
Miisteriler ve isgorenler tarafindan dokuzuncu ve son sirada onemli olarak
goriilen ifade ise, calisanlarin sizin beklentilerinizin iistiinde hizmet sunmasi
olarak goriilmiistiir. Diger ifadeler ise miisteriler ve isgorenler arasinda énem

diizeyine gore farkliliklar gostermektedir.

e Miisterilerin ve isgorenlerin, miisteri — isgoren karsilasma anmin bagarisinda
miisteri memnuniyetine olumsuz etkisi oldugunu diisiindiikleri davranislarin
siralanmasinda farkli diisiindiikleri goriilmektedir. Calisanlarin size karsi surat
asmast ve giiler yiiz gostermemesi ifadesi, isgorenler icin birinci sirada yer
almaktayken miisteriler icin ikinci sirada 6nem diizeyinde olarak ortaya
c¢ikmigtir. Miisteriler tarafindan verilen puanlarda birinci sirada yer alan
calisanlarin sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermesi ifadesi
isgorenler icin iiciincii sirada onem diizeyinde goriilmiistiir. Diger ifadelerde

de farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir.
Teorik Cikarimlar

Arastirma deneysel bir arastirmadir. Miisteri — isgdren karsilagsma ani ile ilgili sinirh
sayida aragtirma dikkate alindiginda, bu arastirmada teorinin denenmesi i¢in 3 farkl
uygulama ile kalitatif ve kantitatif tekniklerin bir arada kullanilmasi sonucunda elde
edilen bulgularinin teoriye katkilarda bulunacagi ongoriilmektedir. Miisteri — isgdren
karsilasma anmin teori kapsaminin ¢izilmesi konusunda ¢ok fazla ¢alisma
yapilmamistir. Teorik kapsam cergevesinde olusturulan degiskenlerin neden sonug

iliskisi ile bir biitiin olarak daha once incelenmedigi belirtilmelidir. Bu baglamda,
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aragtirmanin teorik ve uygulama kisimlar1 gergeklestirilmeden 6nce olusturulan izleyis
yolu sonraki ¢aligmalara katkida bulunacaktir. Bu yol olusturulurken miisteri — isgéren
karsilasma anin basarisin1  etkiledigi disiliniilen olumlu ve olumsuz isgdren

davraniglarindan yola ¢ikilmustir.

MIKABED’in ortaya ¢ikmasinda isgdren tatminin etkisi vardir. Isgdren tatminini
olusturan faktdrleri inceledigimizde bireysel ve Orgiitsel faktorler oldugu ortaya
¢ikmaktadir. Bu davranislarin 6ngoriilen ¢iktis1 olarak miisteri diisiiniilmiis ve miisteri
bagliligi ise memnuniyet, baskalarina tavsiye ve tekrar satin alma davranisi olarak
izleyis yoluna eklenmistir. Bu yol ¢erg¢evesinde yapilan arastirmada kullanilan nitel ve
nicel teknikler sonucunda ortaya c¢ikan sonuglar miisteri — iggdren karsilasma aninin

basarisini etkileyen faktorlerin tespiti ile teoriye katki saglamistir.
Otel Isletmeleri i¢in Cikarimlar

Aragtirmanin igletmeler i¢in faydali oldugu diisiiniilen ilk sonucu, miisteri — iggoren
karsilasma aninin  basarisinin - otel isletmelerinin miisteri devamliligim  ve

memnuniyetini saglayabilmesi i¢in anlamli oldugunu kanitlamasidir.

Otel isletmeleri bu karsilasma anin basarili olabilmesi i¢in hizmet sektoriinde tiriiniin bir
parcast olan isgdrenin tatmin edilmesi gerektigini bilmelidirler. Isgoren tatminin
dogurdugu olumlu ve olumsuz davranislardan arastirmanin bulgular1 arasinda da
bahsedilmistir. Isgdrenlerin verdigi cevaplarla olusturulan bu davranis kaliplarinin
misteriler tarafindan da onaylanmasi, otel isletmelerinin bu davranislarin sebeplerini
aragtirmas1 gerektii sonucunu ortaya g¢ikarmaktadir. Isgdrenlere nitel yontem ile
sorulan bu davraniglarinin sebepleri aragtirmanin bulgular kisminda ortaya koyulmustur.
Bu davraniglarin sebepleri 6zellikle sektorde basarili olmak isteyen isletmelere yol

gosterici olabilecektir.

Isgorenlerin olumlu davrams gostermelerinin ilk iki sebebi olarak gosterdigi egitim ve
yetki verilmesi ifadeleri aslinda otel isletmelerinin bu konuda yapmasi gerekeni

ozetlemektedir.

Isgorenlerin olumsuz davranis gdstermesine sebep olarak gosterdigi faktdrlerden ilk
siralarda yer alan olumsuz calisma kosullar, iicret yetersizligi ve rol belirsizligi

ifadeleri otel isletmelerinde basar1 saglanabilmesi i¢in engellenmesi gereken faktorlerin
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basinda gelmektedir. Isgorenlerin olumsuz davranis gostermesinin sebepleri olarak
ortaya koyulan bu etkenler otel isletmeleri tarafindan ortadan kaldirildigi zaman
isgorenlerin karsilasma aninda daha basarili olabilmesi saglanabilecektir. Bu da
isletmelerin pazarlama performansini ve de dolayisiyla rekabet giiciinii arttiracak ve

daimi amaci olan kar1 getirecektir.
Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Bu ¢alisma uygulamanin kisitlar1 nedeniyle tek bir otel isletmesi lizerinde yapilmustir.
Konun daha kapsamli incelenmesi ve bulgularin genellenebilir olmasi i¢in gelecekte
yapilacak aragtirmanin kapsami genisletilerek bir otel isletmesi yerine bir destinasyon
veya Tirkiye’deki otel isletmelerinin geneli arastirma kapsamina alinarak
gerceklestirilebilir. Ayrica konu sadece otel isletmelerinde degil turizm hizmeti veren

tiim isletmeleri de kapsayan genis boyutlu bir arastirma ile yapilabilir.

Calismada uygulanan nitel teknikler yerine isgorene de anket uygulanabilir. Segilecek
olan iki farkli otel isletmesi ile miisteri — iggdren karsilasma aninda etkili olan faktorler
oteller arasinda karsilagtirilabilir. Bu da farkli kosullardaki iggorenlerin ve miisterilerin
farkli tepkiler vermesini ve bu anin basarisini etkileyen farkli sebepleri ve sonuglari

ortaya ¢ikartabilir.
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2. Calisanlarin otelde sizin bir sorununuz oldugunda, talebinize karsilik
veremeyerek, sorulariizi cevaplandiramamasi

3. Calisanlarin sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermesi

4. Caliganlarin mutsuz olduklarin1 size hissettirerek sizin ile ilgilenmemesi

5. Calisanlarin size sormadan davranig géstermesi

12. Asa@idaki ifadelerin bu oteli baskalarina tavsiye etme istekliliginize
olumsuz etkisi nedir?

1. Calisanlarin size kars1 surat asmasi ve giiler yiiz gdstermemesi

2. Calisanlarin otelde sizin bir sorununuz oldugunda, talebinize kargilik
veremeyerek, sorularimizi cevaplandiramamasi

3. Calisanlarin sorulariniza sert tepkiler ile olumsuz cevaplar vermesi

4. Calisanlarin mutsuz olduklarini size hissettirerek sizin ile ilgilenmemesi

5. Calisanlarin size sormadan davranig gostermesi
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