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YUKSEK LISANS TEZi
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XI + 66
Turizm sektoriinde 6zellikle termal turizm kapsaminda miisteri iliskileri
yonetiminin algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat iizerinde
etkilerinin incelenmesi bu calismanin esas amacini olusturmaktadir. Arastirma
Bolu ilinde faaliyet gosteren bir termal isletmede yapilmistir. Arastirmanin
orneklemini verilerinin toplandig1 tarih araliginda konaklayan 212 katilimci
olusturmaktadir. Veriler yliz yiize anket yontemi ile toplanmistir. Elde edilen
veriler SPSS ve STATA paket programlari yardimi ile analiz edilmistir.
Arastirmada kullanilan o6lgeklerin  giivenirlikleri analiz edildikten sonra
gecerliliklerini test etmek amaciyla kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Sonrasinda ortaya ¢ikan boyutlar yapisal esitlik modeli ile test
edilmistir. Fark testleri i¢inse SPSS kullanilarak t-testi ve ANOVA testleri
yapilmigtir. Calismanin sonucunda, miisteri iligkileri yonetiminin algilanan hizmet
kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat tizerinde anlamli ve pozitif etkisinin
oldugunu sonucuna ulasilmistir. Ayrica ¢aligmada miisteri iliskileri yonetiminin

tatmin TUzerindeki etkisinde kurumsal imajin aracilik rolii bulunmus fakat

algilanan hizmet kalitesinin aracilik rolii bulunamamustir.

ANAHTAR KELIMELER: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Algilanan Hizmet
Kalitesi, Kurumsal Imaj , Tatmin, Sadakat, Termal Turizm.
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The main purpose of this study is to examine the effects of customer
relations management on perceived service quality, corporate image, satisfaction
and loyalty in the tourism sector, especially within the scope of thermal tourism.
The research was carried out in a thermal enterprise operating in the province of
Bolu. The sample of the study consists of 212 participants who stayed in the date
range of data collection. Data were collected by face-to-face survey method. The
obtained data were analyzed with the help of SPSS and STATA package
programs. After analyzing the reliability of the scales used in the research,
exploratory factor analysis and confirmatory factor analysis were performed to
test their validity. The resulting dimensions were then tested with the structural
equation model. For difference tests, t-test and ANOVA tests were performed
using SPSS. As a result of the study, it was concluded that customer relationship
management has a significant and positive effect on perceived service quality,
corporate image, satisfaction and loyalty. In addition, the mediation role of
corporate image in the effect of customer relationship management on satisfaction
was found in the study, but the mediating role of perceived service quality was not

found.

KEYWORDS: Customer relations management, Perceived Service Quality,

Corporate Image, Satisfaction, Loyalty, Thermal Tourism .

Vi



ICINDEKILER

Sayfa

KABUL VE ONAY SAYFASH ...ttt i
ETIK BEYAN ..ottt iv
OZET .......o e e v
A B ST R A CT L vi
ICINDEKILER ..........oooviiiiiiieeeeeeeeeeeee ettt vii
SEKIL LISTEST ...ttt iX
TABLO LISTEST ....ccoooiiiiic st X
TESEKKUR ......oooviiiiiieceeee ettt nes st an st Xi
L] 1 23 1T 1
BIRINCI BOLUM.......ccooiiiiiiiice ettt 1
1. KAVRAMSAL CERCEVE ........ccoooiiiiiiii it 1
1.1 Miisteri Tliskileri YONEtimi.........coovveveeiveeeiiieeesetse e seseeeis s, 1

1.1.1 Miisteri liskileri Yonetiminin Tanimi ve Onemi..................... 1

1.1.2 Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlart ..........ccccoeveeveveeerennnen. 4

1.1.2.1 Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Insan ..............coouev..... 5)

1.1.2.2 Miisteri iliskileri Yonetimi ve SUrec.......c.covvvveveene. 6

1.1.2.3 Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Teknoloji................... 6

1.1.3 Miisteri Iliskileri Yonetiminin Evreleri .......cccocvevvieieeeerereennns 7

1.1.3.1 MUSLETT SECIMI ...vvveiveieiiiie st 7

1.1.3.2 Miisteri EAINME........cccoovviiiiiiiieicic e 7

1.1.3.3 Miistert Koruma .........ccocoeeiiiieniiiiiieeie e 8

1.1.3.4 Miisteri Derinlestirme ........ccccocoveviveeiiien e ciee s, 8

1.2 Hizmet ve Algilanan Hizmet Kalitesi ........cccccoeviiiiiiniiiicice 8

1.3 Kurumsal Imaj........ccceviveiiiieiieeiceeee e 10

1.4 MUStErs TalMINI...eoieiieieee e 12

1.5 Miisteri Sadakati.........cccvuveiiiiieiiiiieiiies e 14
TKINCI BOLUM ..ot 16
2. ALANYAZIN INCELEMESI ......coooooiiiiiniinesceeee e 16
2.1 Turizm Sektdriinde Miisteri iliskileri Yonetimi.........covovevevevevvrennen. 16

2.2 Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Algilanan Hizmet Kalitesi ................... 19

2.3 Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Kurumsal Imaj ..........cccccoevevvueverennnene, 21

2.4 Miisteri Iliskileri Yonetimi, Tatmin ve Sadakat..........c.cccoevrvvvrerrennne. 23

2.5 Algilanan Hizmet Kalitesi, Tatmin ve Sadakat..............ccocovviiiiinnnns 25

2.6 Kurumsal Imaj, Tatmin ve Sadakat..............ccceeverririrerererieeecrerenenene, 27

2.7 Tatmin Ve Sadakat...........coooiiriiiiiiicee e 29
UCUNCUBOLUM ..ottt 31
3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Algilanan Hizmet Kalitesi, Kurumsal imaj,
Tatmin Ve Sadakat Uzerindeki EtKileri ................cccococovvvviiiiiieeeee e 31
3.1 Arastirmanin Amaci Ve ONemMi ........coovevvevvvveeressesesensessesessesneens 31

vii



3.2 Arastirmanin Kapsami ve Kisttlart.......ccccoocvviiiiiiiiiiiicces 33

3.3 Aragtirma Y ONTEMI ..cuveeiueiiiieiie ettt 33

3.4 VErilerin ANANZI.......ccccoviiiiiiiic e 34

3.5 Arastirmanin Modeli ve HipotezIeri .........c.ccoovviiiiiiiiiiiiiiiccc 34

3.6 Arastirma Bulgulari.........ccocooiviiiiiiiii 35

3.6.1 Demografik Bulgular ... 35

3.6.2 Verilerin Normal Dagilim Sonuglart .........cccoevvveiiiieiiiennnnnnn. 38

3.6.3 Giivenirlik Analizi SONUGIATT.......ccovvvviiiiiiieiie e 39

3.6.4 Kesfedici Faktor Analizi Sonuclart............cccoceeeiiiiieiiiiiineens 40

3.6.4.1 Miisteri iliskileri Yonetimi Olgegi KFA ................. 40

3.6.4.2 Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi KFA ................... 41

3.6.4.3 Kurumsal Imaj Olgegi KFA .........cccccovivervirererinnnnn. 42

3.6.4.4 Tatmin Olgegi KFA ....cccocoveveeeeeeeeeee e, 43

3.6.4.5 Sadakat Olgegi KFA ........cccccovivevereriicreeeceeee e 44

3.6.5 Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart.........cccoeeiiiiiiiiinnnnn, 44

3.6.6 Yapisal Esitlik Modeli TeSti ......ccvrveiiiieiiieiieieseeeeeseee 47

3.6.6.1 Yol (Path) Katsay1lart .........cccoceeiviiiiniiniiieniennne 48

3.6.6.2 Aracilik Etkisi Sonuglari.........cccoceeiiiriiniiinniiiniinns 49

3.6.7 Fark Testi SONUGIari........ccovvviiiiiiiiieiiiie i 50
DORDUNCU BOLUM ..ottt 55
4. SONUC VE ONERILER...........c.cocooiiiiiiioiieeeteeeeeese e, 55
KAYNAKCGA ...ttt ettt te e te et e sneenteeneeenes 60

viii



SEKIL LiSTESI

Sayfa

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli.........ccceeiiiiiiiiiiiiic e 34
Sekil 3.2. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart...........ccoovviiiiininiiiciicciee, 45
48

Sekil 3.3. Arastirmanin Yol (Path) Analizi



TABLO LISTESI

Sayfa
Tablo 3.1. Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlart. ........ccocceevveveeieiieineineennn, 35
Tablo 3.2. Katilimcilarin konaklama sekline gore dagilimlart...........c..ccocevvnneee. 36
Tablo 3.3. Katilimcilarin konaklama sikliklarina gore dagilimlar (yil). ............. 36
Tablo 3.4. Katilimcilarin yaslarina gére dagilimlart. .........ccoceoveieiencieniinnnne. 37
Tablo 3.5. Katilimcilarin mezuniyet durumlarina gore dagilimlart. .................... 37
Tablo 3.6. Olgek ifadelerinin ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik
(4 [57545 4 (<) o DO PP RPPR 38
Tablo 3.7. Olgeklere ait giivenirlik Katsay1lart. ...........ccoeevcveriererercreseeresecnenane 39

Tablo 3.8. Miisteri iliskileri yonetimi 6l¢egi dondiiriilmiis bilesenler matrisi. .... 40
Tablo 3.9. Algilanan hizmet kalitesi 6lgegi dondiiriilmiis bilesenler matrisi. ...... 41

Tablo 3.10. Kurumsal imaj dondiiriilmiis bilesenler matrisi. .........ccoccvvervrenrnnne. 42
Tablo 3.11. Tatmin 6lgegi dondiiriilmiis bilesenler Matrisi........ocevvreververeennenne 43
Tablo 3.12. Sadakat 6lgegi dondiiriilmiis bilesenler Matrisi.........coocveveverereneenne. 44
Tablo 3.13. Dogrulayici faktor analizi uyum iyiligi degerleri.........cccovervrrnnnnne. 45
Tablo 3.14. Cronbach’s Alpha katsayilari, CR ve AVE degerleri. ................... 46
Tablo 3.15. Dogrulayici faktér analizi sonucunda olusturulan modele ait 6lgek
ifadelerinin ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik degerleri.................. 46
Tablo 3.16. Dogrulayici faktor analizinde yer alan faktorlerin Pearson korelasyon
KAtSAYIIATL. ..o 47
Tablo 3.17. Yol analizi uyum iyiligi degerleri. .........ccoovrviriiiiiiieiineie e 48
Tablo 3.18. Modele ait yol KatSay1lart..........ccoeerereriieniininieieese e 49
Tablo 3.19. Aracilik etkisi sonuglari (Sobel Testi). ...ovvvevvereiienieeiisiee e 49
Tablo 3.20. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat 6lgeklerinin cinsiyete gore t-testi sonuglart............cceoevvvneenen. 50
Tablo 3.21. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat dl¢eklerinin konaklama sekline gore t-testi sonuglari............... 51

Tablo 3.22. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat Olgeklerinin yillik ortalama konaklama sayisina gore t-testi
10381 o] ' DRSSPSR 52
Tablo 3.23. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat 6l¢eklerinin yag araligina gore t-testi sonuglart. ............cc..e..e. 52
Tablo 3.24. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat 6l¢eklerinin 6grenim durumuna gore t-testi sonuglari. ............ 53



TESEKKUR

Uzun ugraslar ve biiyiik fedakarliklar yaparak tamamladigim yiiksek lisans
tezimin basarisin1 ve gururunu yasiyorum. Bu boliimi yiiksek lisans egitimime
basladigim giinden itibaren yanimda olan, beni her zaman motive eden ve bu
egitime baglamama beni tesvik eden giizel insanlara tesekkiirlerimi iletmek igin
bir firsat olarak kullanacagim.

Oncelikle danismanim olmay1 kabul eden, konu se¢iminden bu giine kadar
benden desteklerini hi¢ esirgemeyen, beni asla smirlandirmayan ama kendimi
hi¢bir zaman yalniz hissetmemem i¢in her daim yanimda olan degerli danigman
hocam Dog. Dr. Yusuf Volkan TOPUZ’a sonsuz tesekkiirlerimi sunmak isterim.

Tez savunmama katilmayr kabul ederek beni onurlandiran, degerli
gortiglerini paylasan ve 6nemli noktalarda yapici elestiriler getirerek tezimin son
seklini almasin1 saglayan degerli hocalarim Dog. Dr. Meftune OZBAKIR UMUT
ve Dog. Dr. Canan ERYIGIT e de ok tesekkiir ederim.

Yiiksek lisans egitimimde bu giinlere gelmemde ¢ok biiyiik etkisi olan, her
zaman yanimda olduklarini hissettigim, beni sekillendiren, yol gdsteren ve yiiksek
lisans egitimimin bana bir diplomadan fazlasini kazandirmasini1 saglayan tim
degerli hocalarima da ayrica tesekkiir ederim.

Hayatimin her aninda oldugu gibi tez ¢caligmam siirecinde de yanimda olan
ve benden desteklerini hi¢bir zaman esirgemeyen basta annem ve babam olmak
izere tiim aileme, arkadaslarima, dostlarima ve egitim siiremiz boyunca bizim i¢in
emek gosteren tiim Bolu Abant Izzet Baysal Universitesi ¢alisanlarina ¢ok

tesekkiir ederim.

Nezahat Pergem ACAR

Xi



GIRIS

Glinlimiizde her hangi bir {iriiniin liretiminde rol alan tim isletmeler
rekabet kosullarinin agirlasmasi ve triinlere ulasimin kolay hale gelmesiyle
faaliyetlerinin zarara ugrayabilecegi durumlar ile karsilasabilmektedir. Giincel
piyasa kosullarinda, isletme faaliyetlerinde siirdiiriilebilir olmak ve sadik
miisteriler elde etmek i¢in miisteri iliskileri yonetimine gereksinim duyulmaktadir.
Miisteri iliskileri yonetimi sayesinde isletmeler miisterinin talep ve beklentilerine
uygun iriinler ¢ikarabilmekte ve miisteri memnuniyetini gerceklestirebilmektedir.
Boylece, miisteri sadakati meydana gelebilmekte ve sadik miisteriler aracilig ile
isletme karliligini arttirabilmektedir.

Isletmeler tarafindan giiniimiizde en c¢ok tercih edilen pazarlama
stratejisini; yeni miisterilerin bulunmasindan ¢ok, mevcut miisterilerin elde
tutulmasini, misteri tatmini saglanmasi  ve sadik miisteri kazanimi
olusturmaktadir. Bu sebeple de isletmeler acisindan miisteri iliskileri yonetimi
onemli bir rekabet avantaji olarak ortaya c¢ikmaktadir. Rekabet ortamindaki
yogunluk, teknolojik gelismeler, gelir diizeylerinin artmasi gibi etkenler sonucu,
misterilerin talep ve beklentilerini karsilamanin yolu miisterinin odak noktasi
oldugu bir anlayisin benimsenmesidir. Miisterileri ile uzun donemli iliskiler kuran
ve mevcut miisterilerini elde tutmaya calisan isletmelerin sayis1 her gecen giin
artmakta ve bu da isletmelerin karsisina miisteri sadakati kavramini ¢ikarmaktadir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin agiklanan verilerine gore iilkemizde 2010
yilinda turizm isletme belgeli 2647 tesis bulunurken bu say1 2015 yilinda 3309,
2020 yilinda 4218’e ulagsmustir. 2022 yili itibariyle ise bu say1 5888’e ulagmistir.
Turizm sektoriinde rekabetin giderek artiyor olmasi konaklama isletmelerinin yeni
arayislara girmesine sebep olmustur. Bu sebeple miisteri iligkileri yonetimi,
hizmet agirlikli bir sektorde var olan konaklama isletmelerinde daha fazla 6nem
kazanmaya baglamistir.

Turizm sektoriindeki 6nemi bu denli fazla olan miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin termal turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde yeterince
arastirtlmadig1 alanyazin incelemesinde goriilmiistiir. Bu sebeple Bolu ilinde
faaliyet gosteren bir termal isletmede bu calisma yapilmis ve hem séz konusu
isletme icin hem de termal konaklama sektoriinde faaliyet gosteren diger

isletmeler i¢in faydali olmasi umulmustur. Yapilan alanyazin incelemesinde bu

1



calismada da incelenen degiskenlerin ayri1 ayri incelendigi bir¢ok calismaya
rastlanirken miisteri iliskileri yonetiminin algilanan hizmet kalitesi, kurumsal
imaj, tatmin ve sadakat iizerindeki etkisini inceleyen bir c¢aligmaya
rastlanmamistir. Bu nedenle ¢alismanin da ilgili sektorlere ve alanyazina katki
saglayacag diisiiniilmiistiir.

Termal turizm sektoriinde miisteri iliskileri yonetiminin algilanan hizmet
kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat iizerinde etkilerinin incelenmesi bu
calismanin esas amacini olusturmaktadir. Termal turizm, turizm sektorii igerisinde
yilin tiim zamanlarinda faaliyette olan ve siirekliligi bulunan bir koldur. Bu
sebeple bu alanda faaliyet gosteren igletmelerin miisteri iliskileri yonetimine daha
fazla 6nem vermesi miisterilerin tatmin diizeylerini olumlu yonde etkilemesi ve
sadakat diizeylerini artirmasi beklenmektedir.

Arastirmanin evrenini Bolu ilinde faaliyet gosteren bir termal isletmede
konaklayanlar ve 0rneklemini ise arastirma verilerinin toplandig: tarih araliginda
konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Arastirma sonuglarina gore misteri
iligkileri yonetiminin algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat
lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etkisi oldugu sonucuna ulasilmaistir.
Ek olarak ¢aligmada miisteri iliskileri yonetiminin tatmin tizerindeki etkisinde
algilanan hizmet kalitesi ve kurumsal imajmn aracilik rolii de incelenmistir.
Arastirma sonuglarina gore miisteri iligkileri yOnetiminin tatmin iizerindeki
etkisinde kurumsal imajin aracilik rolii bulunurken, algilanan hizmet kalitesinin

aracilik rolii bulunamamuistir.



BIiRINCi BOLUM
1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1 Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yOnetimi, geg¢misten gilinlimiize en ¢ok hizmet
sektorlerinde uygulanma alant bulmustur. Banka ve sigorta sektorlerinde
kullanilmaya baglanan ydnetim sistemi turizm sektoriinde de 6zellikle konaklama
isletmeleri tarafindan uygulanmaktadir (Tiirker ve Ozaltin, 2010: 83). Turizm
isletmelerinde uygulanan miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, rekabetin ve
belirsizligin bu denli yogun yasandigi turizm sektoriinde, isletmenin devamliligi
ve diger isletmelerle rekabet edebilmesi agisindan 6nemlidir (Akinci vd., 2019:
181).

Konaklama isletmelerinde her gecen glin miisteri beklentileri
farklilagsmakta ve yeni miisteri kazanmanin maliyeti de artmaktadir. Bunlarin yan
sira tliketicilerin fiyat konusunda daha duyarli bir hale gelmesi ve kurumsal
sadakatin diigiikligli konaklama igletmelerinin miisteri iligkileri yonetimi odakli
isletme stratejisi gelistirmesine mecbur birakan en 6nemli faktorlerdir (Jumayeva
ve Aktepe, 2020: 4454).

1.1.1 Miisteri iliskileri Yonetiminin Tanim ve Onemi

Miisteri iliskileri yonetimi, isletmeler ile miisteriler arasinda olusturulan,
tirliniin satig anindan oncesinde baslayip satis ve satis sonrasi tiim faaliyetleri de
igerisinde barindiran, isletmelerin ve miisterilerin karsilikli yarar ve ihtiyaglarina
yonelik sunulan tiim girdilerin olusturdugu bir siirectir (Unal, 2011: 12).
Isletmelerin basariya ulasabilmesi i¢in miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarin
kullanmalar1 gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminin temelinde olan diisiince
ise birbirinden farkli miisterilere farkli sekillerde hizmet sunmaktir (Aktepe vd,
2015: 1).

Miisteri iligkileri yonetimi, isletmelerin biiyiikliigiine veya faaliyet
gosterilen sektdre gére ayrim yapilmadan tiim isletmelerin uygulamaya calistigi
bir stratejidir. Tiim isletmeler icin temel amag siireklilik halini almig gelir elde
etmektir. Bir isletmenin siirekli gelir elde edebilmesi igin de ya siirekli yeni
miisteriler kazanmas1 ya da mevcut miisterilerini elde tutmasi gerekmektedir.
Miisteri iliskileri yonetimi ise bu noktada devreye girmektedir ¢linkii bu yonetim

stirecinin temelinde miisterileri dogru analiz ederek bdoliimlendirme, verimli-
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verimsiz misteri ayrimint yapabilme ve miisteri sadakatini olugturabilme vardir
(Kiigiikhemek, 2010: 19).

Newell (2003: 10) miisteri iliskileri yonetimini birbirinden farkli olan
miisterilerin birbirinden farkli davranis ve degerlerini anlamay1 ve miisterilere
iliskin bilgileri toplayip bu bilgilerin verimliligini arttirmay1 hedefleyen bir
yaklasim olarak tanimlamaktadir (aktaran: Tekin ve Cigek, 2005: 66).

Liyun vd. (2008: 34) ise miisteri iliskileri yonetimini, mevcut miisterileri
ile iliskilerini gelistirmek ve yeni miisterilerin de sadakatini saglamak amaciyla,
miisterilerin kigisel ihtiyaglar1 dogrultusunda {iiriinlerini gelistiren, miisterilerin
ihtiyaglarmi dogru analiz ederek etkin ve verimli bir sekilde yeni miisterileri
isletmeye kazandiran ve tiim bunlar1 yaparken isletmenin karini arttirmaya destek
saglayan bir is siireci olarak tanimlamaktadir.

Gin gegtikce ekonomi ve teknolojide meydana gelen degisimler
neticesinde triin ¢esitliligi artis gostermekte ve tiiketiciler gegmise gore daha
Ozglir ve segici bir hal almaktadir. Teknolojinin bu denli hayatimiza yayilmasi
miisterilerin taleplerini yerine getirmeyi daha da onemli kilmistir. Miisteriler
alternatifler arasinda eskiye oranla daha hizli bir se¢cim yapabilmekte ve
tercihlerini anlik olarak degistirebilmektedir. Bu tercihler de isletmeler agisindan
kiginin gahsina deger sunan, standarda gore fark yaratmis ve bunu
kurumsallastirabilen isletmelerden yana olmaktadir (Ozilhan, 2010: 28).

Gilinimiiz tiiketicileri artik tek tarafli bir rol Gstlenmekten 6te gok tarafli
bir rol iistlenmektedir. Tiiketiciler kendilerine sunulan1 kabul eden pasif tiiketici
konumunu birakmig, kendisine sunulmasini istedigi iiriinleri talep eden ve iiriinleri
sekillendiren aktif tiiketici konumuna yiikselmistir. Artik tiiketiciler sadece
mevcut {irlinii tiketmemekte; bazen yeni bir fiziki mal tasariminda bazen de
hizmet sunumunda aktif rol oynamaktadir. Bu sebeple giiniimiiz tiiketicisi ayni1
zamanda tiretici olmaktadir (Giiney, 2010: 220).

Miisterileri merkez alan miisteri iligkileri yonetiminin ortaya ¢ikmasinin
nedenlerini ise asagidaki sekilde 6zetlenmektedir (Demirbag, 2004: 9; Demir ve
Kirdar, 2007: 296-297):

e Misterileri  kazanim  noktasinda  kitlesel  pazarlamanin
maliyetlerinin artmasi,

e Sunulan nihai mal kadar hizmetinde etkili hale gelmesi,

e Pazar payindan ziyade miisteri paymnin daha énemli hale gelmesi,
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Isletmelerin toplam kalite anlayisin1 benimsemesi,

Miisterilere yonelik tatmin ve sadakat olgularinin 6nem kazanmasi,
Miisteri degerinin 6neminin idrak edilmesi ve isletmelerin mevcut
miisterilerini biinyelerinde tutma ¢abalarinin artisi,

Her miisteriye ihtiyaglarina yonelik iiriin sunmanin Oneminin
kavranmasi,

Teknolojide yasanan degisimler sonucu isletmelerin altyapi
gelistirme ve veri tabani sistemlerine ge¢is yapmasinin zorunlu
hale gelmesi,

Miisterilerin pasif tiiketici konumundan aktif tiiketici konumuna

gecmeleri.

Miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci ise, isletme miisterilerinin istek

ve beklentilerini dogru anlamak ve her bir miisteriye 6zel oldugunu hissettirerek

isletme karliligimni arttirmaktir. Miisterilerin beklentilerine dogru ve eksiksiz

karsilik verebilen isletmeler memnun miisterilere sahip olmakta ve bu da

miisterilerin sadakatini olusturmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarina ait amaclar1 asagida belirtildigi
sekilde siralamak miimkiindiir (Aktepe vd., 2015: 4; Zengin ve Ulama, 2015: 402;
Cigek, 2017: 19-20):

Miisterilerin ihtiyaglarint dogru olarak belirlemek ve sundugu
talepleri dogru karsilamak,

Satis esnasindan Once elde edilen bilgileri, miisterilerin ihtiyaglari
dogrultusunda iirlin tiretilmesini saglamak i¢in kullanmak,

Misteri endeksli olmak, miisteriye yarar ve deger sunmak,
Miisteriyi satin asamalarinin tiimiinde goézlemlemek ve tatmin-
tatminsizlik oraninin 6l¢iimiinii yapmak,

Miisteri tatminini saglamak ve bu tatminin sadakate gevrilmesi ile
misterileri isletmeye sadik hale getirmek,

Farklilagma saglayarak isletmenin verimliligini ve karin arttirmak.

Gilinimiizde tiiketicilerin birden fazla segenekleri bulunmaktadir.

Tiiketicilerin alternatifleri ¢oktur ve igletme tercihlerini degistirme konusunda da

tereddiit etmemektedirler. Bu nedenle miisterilerin mevcut isletmeleri ile devam

etmesi i¢in isi onlarin istegi dogrultusunda gergeklestirmek gerekmektedir. Bu ise



miisterilere verilen degeri arttirip, onlart daha yakindan ve detayli taniyarak, elde
edilen veriler iizerinden taktikler gelistirerek ve tim misterileri isletmenin
ayrilmaz bir pargasi haline getirerek saglanabilmektedir (Aktepe vd., 2015: 5).
Richards ve Jones (2008: 123) ve Ko vd. (2008: 66) miisteri iliskileri
yonetiminin isletmelere sagladigi faydalar1 su sekilde ifade etmektedirler;

e Getirisi yiiksek miisterilerin belirlenmesine yardimc1 olmak,

e Aligveris tekrarlarinda artis,

e Yeni ve farkli iletisim kanallar1 olusturulmasi.

e Gelistirilmis ve yeniliklerle desteklenmis, etkili ve verimli satig
giicli olugturmak,

o Ozellestirilmis pazarlama iletileri gelistirmek,

e Miisteriye Ozel iirlinler tiretebilmek,

o Gelistirilmis ve giiclendirilmis, kaliteli ve verimli miisteri
hizmetleri,

e Miisteri yasam boyu degerinde artis,

e Marka sadakatinde meydana gelen artis,

¢ Yeni miisteri edinme maliyetlerinde azalis,

e Gelistirilmis fiyatlandirma.

1.1.2 Miisteri iliskileri Yonetiminin Unsurlar

Miisteri iliskileri yonetimi temelde miisteriler ile deger yaratan iliskiler
olusturulmas1 ve bu iligkileri gelistirmenin amacglandig1 bir is stratejisidir. Ve
misteri iligkileri yoOnetimi miisteriler ile baglanti kurabilmek ig¢in teknoloji
yardimiyla faaliyetlerin ve siireglerin yeniden diizenlenmesini gerekli kilmaktir
(Hassan ve Kunt, 2019: 94).

Zablah vd. (2004: 476), miisteri iligkileri yonetimi tanimi {izerinde
aragtirmalar yapmistir. Yaptig1 arastirmalar sonucu akademik ve profesyonel
diinyadaki tanimlara ait ortak Ogeler ve tekrar eden goriisler tanimlamis ve
miisteri iliskileri yonetimi igin birbirinden farkli bes bakis agisi ortaya koymustur.
Bunlar;

o Siirec: Isletmeler ile miisteriler arasinda kurulan baglar zaman icinde
degisime ugrar ve bu degisim de silirecler yardimi ile siirekli

gelistirilmelidir.



o Strateji: Bir miisterinin degeri, isletmenin o miisteri ile arasinda kurulan
baga verdigi deger ile belirlenir.

o Felsefe: Miisteri odakli bir felsefe benimsemek o miisteriyi elde tutmayi,
mevcut iligskiyi korumay1 ve devam ettirmeyi saglar.

o Yetenek: Isletmenin mevcut yeteneklerini miisterilerinin ihtiyaclarina gore
sekillendirebilmesi ile uzun donemli ve verimli iliskiler kurulabilir.

o Teknoloji: Bilisim teknolojileri, miisteri iliskileri olusturmak igin asli
kaynaklardir.

Literatiir incelendiginde miisteri iligkileri yonetimi anlayisinin insan, siireg
ve teknoloji faktorlerinin etrafinda evrimlestigi gézlemlenmektedir (Hassan ve
Kunt, 2019: 95).

Giintimiiz tiiketicilerinin X, Y ve Z kusaklar1 diye boliimlendirilmesine
bagl olarak satin alma davranislar1 da kusaktan kusaga degisim gostermektedir.
Satin alma davraniglart degisim gosterdikce isletmeler, tiiketiciler ile iletisim
siireclerini yonetmekte zorlanmaya baslamislardir.1970-1990’11 yillarda teorik
olarak kavramsallastirilmaya ¢alisilan miisteri iliskileri yonetimi kavrami 2000°1i
yillardan sonra teknolojik alt yapinin gelismesi ve teknolojinin hayatimiza hizlica
girmis olmas! sonucunda daha genis bir uygulama alan1 bulmustur. isletmelerin
miisterilerine daha iyi hizmet verebilmesi i¢in bu {i¢ unsuru dogru oranda
kullanmasi1 gerekmektedir (Hassan ve Kunt, 2019: 95).

Miisteri iligkilerinin temelinde insan faktorii yer aldigindan dolayr bu fi¢
unsur igerisinde en biiyiik rolii yine insan faktdrii almaktadir. Isletmelerin bu
slireci iyi yOnetebilmesi insan faktorii ve uygulanan stratejiyi benimsemesiyle
miimkiindiir. Insan faktdriiniin siire¢ ve teknoloji ile birlesmesi sonucu aktif rol
oynayabilen miisteri iligkileri yonetimi, bu sayede pek cok sektdrde hizlica
yayilmistir. Bu sektorlerin basinda turizm ve bankacilik gelmektedir.

1.1.2.1 Miisteri iliskileri Yonetimi ve Insan

Miisteri iliskileri yonetim stratejilerinde, insan faktoriinlin onemi gz ardi
edilemeyecek diizeydedir (Demirel, 2017: 177).Miisteri iligkileri yonetiminin tiim
stratejileri pazar ve tiiketiciden baslamaktadir. Her tiiketiciyi taniyip, isteklerini ve
beklentilerini anlayip onlara 6zel {riinler sunmaya calisan miisteri iliskileri
yonetiminin en 6nemli unsuru insandir (Uysal ve Aksoy, 2004: 130). Ciinkii insan
faktoric misteri iliskilerini ve s6z konusu yonetim stratejilerini kabullenip

uygulayacak olandir (Yildirim ve Panayirci, 2016: 25).
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Miisteri memnuniyeti dncelikle i¢ miisterilerin (isletme ¢alisanlar1) daha
sonra dis miisterilerin (isletmenin sahip oldugu miisteriler) memnun edilmesi ile
saglanmaktadir. Isletmede ¢alisan i¢ miisterilerin mevcut isletmeyi benimsemeleri
ve isletmenin sahip oldugu dis miisterilere kars1 davranislar o isletmenin kaderini
belirlemektedir. Mutlu calisanlar mutlu miisterilere, mutlu miisteriler de sadik
miisterilere donlismektedir. Bu da isletmenin rakipleri karsisinda basarili olma
oranini arttiracaktir (Aytag, 2008: 28).

1.1.2.2 Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Siirec

Siireg, alic1 ve saticr iligkilerinin zaman iginde gelistigini (yani bir yasam
dongiisti ile karakterize edildigini) acgik bir sekilde kabul eden ve devamlilik
gerektiren bir bakis agisidir. Bir silire¢ acisindan miisteri iliskileri yOnetimi
incelendiginde iki farkli bakis acis1 (makro ve mikro diizey) karsimiza
cikmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi makro diizeyde incelendiginde,
isletmelerin stirekli, karsilikli faydaya dayali miisteri iliskileri olusturma
arayisinda istlendikleri biitiin etkinlikleri iceren {ist diizey bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir. Mikro diizeyde ise, uzun dénemli karh iliskileri yaratmak ve
stirdirmek amaciyla miisteri etkilesimlerini yonetmeye yonelik bir siire¢ olarak
tanimlanabilir (Zablah vd., 2004: 476-477).

1.1.2.3 Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Teknoloji

Miisteri iliskileri yonetimi giinlimiizde isletmelerin hem ulusal hem de
uluslar aras1 pazarda, miisterilerinin beklentilerini dogrultusunda hareket etmeleri
ve isletmelerini giiclendirip gelecege tasimalar1 bakiminda vazge¢ilmez bir 6gedir.
Gilinlimiizde miisteri iliskileri yonetimi modern pazarlama ve 1is felsefesi
bakimindan tiim diinyada 6nemli bir role sahiptir. Bir is felsefesi olarak ele
alindiginda ise miisteri 1iliskileri yoOnetiminin gelismesi, mevcut stratejisi,
metodolojisi ve yillar i¢inde ugradigi degisimin bilgi teknolojisinin gelisimine
dayandig1 goriilmektedir (Parvatiyar ve Sheth,2001:2).

Misteri iligkileri yOnetiminin temel amaci miisterilere ait bilgileri
toplamak, analiz etmek ve miisterilere bu analizler dogrultusunda hizmet
sunmaktir. Miisteri iliskileri yonetiminin gelismesi teknolojinin gelisme hizina
bagli olarak degismektedir. Teknolojik degisimler isletmelere miisteri iliskileri
yonetimi uygulama siirecinde daha verimli olmalar1 yoOniinde destek

saglamaktadir.



Miisteri iligkileri yonetimi kavraminin ve uygulamalarinin her gecen giin
iyilestirilmesinde yazilim teknolojilerinin etkisi biyiiktiir. Fakat bu iyilestirme
stireci mevcut ve potansiyel kullanicilar {izerinde, miisteri iliskileri yonetiminin
sadece bilgisayar yazilimlarindan meydana geldigi gibi dogru olmayan bir fikir
olusturmustur. Halbuki bir¢ok yazilim programinda oldugu gibi projelerin basarili
olusu, insan faktoriiniin etkisinden kaynaklanmaktadir (Mursalli, 2013: 20).

Miisteri  iligkileri yOnetimi uygulamalarinin  isletmeler agisindan
istenmesinin nedeni bilisim alaninda Ki yeniliklerdir. Bu teknoloji, yazilim
araciligiyla anlamsiz bir sekilde biriktirilen ve st iiste bindirilen misteri
verilerinin  giincellenmesini ve buradan giderek daha anlamli sonuglar
cikarilmasini saglar. Istatistiksel modelleme ve istenen veri yonetimi yapabilen
teknoloji sayesinde, bir isletmeden ayrilma egiliminde olan miisteriler veya satin
alma egiliminde olduklari tiriinler gibi durumlar tespit etmek miimkiindjir.

1.1.3 Miisteri iliskileri Yonetiminin Evreleri

Miisteri iliskileri yOnetimi siirecinin evreleri, miisteri se¢imi, miisteri
edinme, miisteri koruma ve miisteri derinlestirme olmak tiizere dort baslikta ele
alinabilir (Celep, 2008: 471-473).

1.1.3.1 Miisteri Secimi

Miisteri se¢iminin amact “En karli miisterilerimiz kimlerdir?” sorusuna
cevap bulmaktir (Tiirker ve Ozaltin 2010: 85). En karlh miisterileri belirlemek icin
ise once hedef kitle belirlenmekte daha sonra ise miisteri se¢imi ve miisteri
konumlandirma yapilmaktadir (Alagdz vd., 2004: 18). Isletmelerin, miisteriler ile
olan iligkilerini saglam temeller {izerine kurabilmesi i¢in, miisterilerinin nasil
tiriinleri istediklerini, nasil degerlere sahip olduklarini, hangi unsurlarin onlar igin
onemli oldugunu ve misterilerle aralarinda nasil bir iletisimin daha faydali
olacagini bilmeleri gerekmektedir. (Celep, 2008: 472).

1.1.3.2 Miisteri Edinme

Miisteri edinme evresinde “Belirli bir miisteri grubuna satis1 en verimli
sekilde nasil gerceklestirebiliriz?” sorusuna cevap aranmaktadir (Tiirker ve
Ozaltin 2010: 85). Temel amag isletmelerin yeni miisterileri isletme biinyesine
katmas1 ve belirlenen miisteri kitlelerine en etkili sekilde satis yapabilmesidir
(Alagdz vd., 2004: 21). Isletmeler ilk dnce potansiyel miisterilerini belirlemeli ve

belirlenen miisterileri ozelliklerine gore gruplandirmalilardir. Her gruba {iye



misterilerin ayr1 ayri ihtiyag ve beklentileri analiz edilmeli ve analizlere yonelik
uygun {riin sunulmalidir(Celep, 2008: 473).

1.1.3.3 Miisteri Koruma

Miisteri koruma agamasinda isletmeler “Miisteriyi isletmede ne kadar bir
siire tutabiliriz?” sorusunun cevabi aramaktadir (Tiirker ve Ozaltin 2010: 85).
Isletmeler kazamilmis miisterilerini elde tutabilme ve onlar1 isletmenin sabit
miisterisi haline getirebilmeyi amaglamaktadir. Isletmeler icin karl miisteri elde
tutmak ¢ok onem arz etmektedir Bunun sebebi yeni miisteri kazanmanin eldeki
miisteriyi korumaya oranla minimum on kat vakit, enerji ve maddiyat harcanmay1
gerektirmesidir (Alagoz vd., 2004: 22).

1.1.3.4 Miisteri Derinlestirme

Son evre olan miisteri derinlestirmede amag sadakatleri ve aligveriste
stireklilik saglanan misterilerin ciizdan paymin yiikseltilmedir. Yani mevcut
misterilerin isletmeden daha fazla aligveris yapmasi ve karlilik oranlarinin
arttirilmasidir(Alagéz vd., 2004: 24). Bunu saglamanin yolu miisteri ihtiyag
analizleri ve capraz satis uygulamalaridir. Capraz satista hedef mevcut
miisterilerin harcama tutarin1 ve satin alma miktarint arttirmaktir. Bu yontemde
sadik miisteriye her zaman aldigi {drlinlerin yaninda tamamlayici tirlinlerde
sunulmaktadir (Demir ve Kirdar, 2007: 302).

1.2 Hizmet ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Piyasada var olan tiim isletmelerin faaliyet amaglar1 tiiketicilere en uygun
iriinii  sunmaktir. Sunulan driinlerin  sunum  sekilleri degisse de amaglari
degismemektedir. Hizmet kavramini Tirk Dil Kurumu (TDK) “Birinin isini
gérme veya birine yarayan bir isi yapma.” olarak tanimlamaktadir. Mucuk (1998:
101) tiiketicilere zaman, yer, sekil ve psikolojik yarar saglayan ve tiiketicilerin
satin aldiklar1 faydalar olarak tanimlamaktadir. Glimiis ve Korkmaz (2014: 10)
hizmeti, insanlarin ihtiyaglarin1 gidererek, fayda ve tatmin saglayan soyut
faaliyetler biitlinii olarak tanimlamaktadir.

Nihai mallar ile karsilagtirildiklarinda hizmetlerin bes temel o6zelligi
bulunmaktadir. Bunlar; soyutluk (dokunulmazlik), heterojenlik (degiskenlik), es
zamanli Uretim-tiiketim, dayaniksiz olma ve sahipliginin olmamasidir.

Soyutluk (Dokunulmazhik): Hizmetleri nihai mallardan ayiran en temel
ozellik hizmetlere dokunulamamasi yani soyut olusudur.Hizmetlerin somut

niteliklere sahip olmamasi, kalite konusunda yapilan 6l¢iimlerin net bir sekilde

8



yapilamamasi ve dogru sonuglar vermemesi, miisterinin hizmetleri elle
tutamamas1 ve gozle gorememesi olarak agiklanabilmektedir. Hizmetler bir
performans dogrultusunda ortaya ¢ikan faaliyetlerdir.

Heterojenlik (Degiskenlik): Yiikselen (2017: 322) heterojenligi, hizmet
performansindaki yiiksek diizeyde degiskenlik potansiyeli olarak tanimlamaktadir.
Nihai mallar gibi somut iiriinlerde bir standart saglanabilmektedir fakat hizmetler
uiretilirken bircok degiskene maruz kalmaktadir. Hizmetleri iireten ve tiiketen
kisiler insan oldugundan her bir sunum da degismektedir. Miisteriler agisindan
hizmeti gerceklestiren personel hizmetin kendisidir. Miisteri tarafinda ise her bir
misteri hizmeti kendi deneyimlerine gore yorumladigindan ayni hizmetten farkl
sonuclar ¢cikabilmektedir.

Es zamanl iiretim ve tiiketim: Hizmetlerin sunulmasi ve tiketilmesinin
ayni anda olmasi ve tiiketicinin de hizmetin iiretildigi siirecin kopamaz bir pargasi
olmasi hizmetlerin es zamanlilig1 ile agiklanmaktadir. Hizmetlerin nihai mallar
gibi once iiretilip sonra tiiketilmesi miimkiin degildir.

Dayaniksiz olma: Hizmetler, nihai mallar gibi depolanamaz, saklanamaz,
satin alimi tekrarlanamaz ve yenisi ile degistirilemezler (Atan ve Altan, 2004: 3).

Sahipliginin olmamasi: Bir nihai mali isletmeden {icret karsiliginda alan
tilketici o malin sahibi konumundayken, ayni tiiketici hizmet sunan isletmelerde
sunulan hizmetten yararlanan konumundadir. Islamoglu vd. (2014: 19)
hizmetlerin sahipsiz olma 06zelligini, hem sunan tarafin hem de alan tarafin
mevcut hizmeti satamayacagimi veya devir edemeyecegini ifade ederek
aciklamaktadir. S6z konusu hizmet, sunan kisinin ellerinde sekillenmekte ve
alicinin daha 6nceki deneyimleri ile biitiinlesmektedir.

Haciefendioglu ve Kog¢ (2019:147) kaliteyi, herkesin hakkinda bir fikre
sahip oldugu fakat biitiin bakis agilarin1 kapsayacak bir tanima sahip olmayan bir
kavram olarak tanimlamaktadir. Kalitenin herkes i¢in farkli anlamlar tagidigini ve
miisteriler, hizmet saglayicilari, ireticiler, calisanlar ve tedarikgilerin kalite
anlayisinin farkli oldugunu ifade etmektedir.

Kalite konusu akademisyen ve arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde
ifade edilen fakat 6zde aym seyi ifade eden bir kavramdir. Kaliteyi Juran,
“kullanima uygunluk”, olarak tanimlarken Deming “amaca uygunluk olarak
tanimlamakta ve Feigenbaum ise “minimum maliyetle misteri tatminini

gerceklestirmek” seklinde tanimlamaktadir (aktaran: Eleren ve Kilig, 2007: 241).
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Kalite imalat dalinda oldugu kadar hizmet dali i¢inde vazgecilmez oneme
sahiptir (Eleren ve Kilig, 2007: 241). Hizmet kavrami sistematik olarak ilk kez 18.
yiizyilda ele alinmuistir. Alfred Marshall hizmeti, “iiretim sirasinda tiiketilen
aktiviteler”, Adam Smith, “maddi bir ¢iktis1 bulunmayan aktiviteler” ve Jean-
Baptiste Say ise “iiretilen iirlinlere belirli bir miktarda fayda ilave eden biitiin
aktiviteler” seklinde tanimlamistir (Dogan ve Tiitiincii, 2003: 1, Aktaran: Yiicel,
2022: 13). Hizmet kavraminin 6neminin anlasilmasi ile birlikte hizmet kalitesi
kavrami da sorgulanmaya baslanmistir (Eleren ve Kilig, 2007: 241).

Hizmet kalitesini Odabasi (2000: 93), tiiketici beklentilerini karsilamak
igin en iyi hizmetin sunulmasi olarak tanimlamaktadir. Devebakan (2005: 9) ise
hizmet kalitesi kavramini, bir isletmenin miisteriye ait beklentileri karsilamasi ya
da miisteriye ait beklentilerin iizerine ¢ikabilme yetenegi olarak ifade etmektedir.
Bundan dolaytr hizmet sunumu yapilan isletmelerin kalitesini tiiketiciler
belirlemekte ve sunulan kalitenin tiiketici agisindan nasil algilandigi da 6nemli
hale gelmektedir.

Hizmetler soyut unsurlardan meydana gelmektedir. Bu sebeple hizmetlerin
degerlendirilmesi nihai mallara gore daha zordur ve bu zorluk alanyazinda
“hizmet kalitesi” kavrami yerine “algilanan hizmet Kkalitesi” kavraminin
kullanilmasini gerektirmistir. Akbaba ve Kiling (2001: 163) algilanan hizmet
kalitesini“tiiketicinin s6z konusu hizmeti kullanmadan onceki beklentileriyle
kullandig1 gercek hizmetin tecriibesini karsilastirdigi bir degerlendirme siireci
¢iktis1” olarak tanimlamaktadir.

Hizmet pazarlamasindaki baslica sorunlardan biri, hizmetlerin rakip
isletmelerin sundugu hizmetlerden farklilastirmaktir. Fakat bunu gerceklestirmek
isletmeler icin ¢okta kolay olmamaktadir. Isletmeler bu farklilasmay1
saglayabilmek icin yenilikler yapmak zorundadir (Eleren ve Kilig, 2007: 241).
Isletmeler sunduklari hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan ne diizeyde
anlasildigin1 6lgmeli ve miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik faaliyetlerde bulunmalidir.

1.3 Kurumsal imaj

Kurumsal imaj, tiiketicilerin hem isletmeden aldig1 {irtinlerle ilgili
deneyimleri hem de baska kaynaklar vasitasiyla edindigi bilgiler ile zihninde
olusan izlenimlerdir (Akdu ve Cengiz, 2020: 4416). Yalginkaya (2006: 7) imaj1

bir tiiketicinin isletme hakkindaki izlenimleri, duygulari, diisiinceleri, inanglar1 ve
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cagrisimlarinin biitiinii olarak ifade etmektedir. Yal¢in ve Ene (2013: 115) ise
tirtinlerin kalitesi, fiyatlari, reklamlari, toplumdaki yeri, isletmenin yonetimi gibi
bircok degiskenin ortaya ¢ikardigi etkilerin sonucu olarak tanimlamaktadir.

Imaj kavrami izlenim anlamini ¢agristirmakta ve sadece dis goriiniisten
ibaret olmayan bir anlam tasimaktadir. Imaj birgok dgenin birlesiminden meydana
gelmektedir ve sozli ve sozsiiz (beden dili) iletisim, dig goriiniig, diislinme,
dinleme, anlasilma, sunum, 6zgiiven, 6zsaygi gibi 6gelerden olusmaktadir. S6z
konusu 06gelerin bir arada harmanlanip sunulabilmesi ©Onem tasimaktadir
(Baykasoglu vd., 2004: 3).

Imaj, belirli bir siire i¢inde yavasca ilerleme gosterip degisebilmekte, imaj
sonunda ortaya ¢ikan diisiinceler siibjektif veya objektif bilgilerden meydana
gelebilmekte ve imaj hem bilingli hem de kendiliginden olusabilmektedir (Bolat:
2006: 10). Ek olarak alanyazinda c¢ok sayida imaj tiirii tanimlandigindan bu
tanimlamalar ile karsilagilabilmektedir. Alanyazinda imaj kavraminin farkli
boyutlar altinda incelendigi goriilmektedir. Yapilmis en yaygin boliimlendirme
Huber’in (1987) ele aldig1 on bir farkli imaj tiirlinii igeren bdliimlendirmedir. Bu
imaj tiirleri; ayna imaji, mevcut imaj,iiriin imaji, semsiye imaji, transfer imaji,
orgiitsel imaj, yabanci imaji, olumlu ve olumsuz imaj, marka imaji ve istenilen
imaj olarak ifade edilebilir (Okay, 2003: 241, aktaran: Akman, 2017: 26).

Bolat (2006: 110-111) g¢alismasinda kurumsal imajin isletmelere
saglayacag faydalar1 asagidaki sekilde siralamaktadir.

1. Kurumsal imajin isletmelere saglayacag: faydalar:

e Isletmelerin uzun dénemli amaglarina ydnelik yoneticiler arasinda
duyarhlik meydana getirmekte,

e Isletmenin hedeflerine ve oraya varmak icin izlenecek yollara
netlik getirmekte,

e So6z konusu isletmeye var oldugu pazarda rekabet {stiinligi
kazandirmakta,

e Isletmenin icindeki ve disindaki iletisimi giiglendirmekte,

e Tiketicilerin memnuniyet ve tercihlerini olumlu ydnde
etkilemekte,

e Isletmeye bagliligi arttirmakta ve
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e Isletmeye duyulan giiveni arttirarak yatirnmeci bulma konusunda
fayda saglamaktadir.

Oziipek (2004: 151) ise kurum imajim olusturan unsurlari alt yap:
olusturmak (misyon ve vizyon), dis imaji olusturmak (memnuniyet, kalite,
reklam, medya iligkileri, sponsorluk, somut imaj vb.), i¢ imaj1 olusturmak (¢alisan
memnuniyeti) ve soyut imaj olusturmak olarak siralamaktadir.

Kurumsal imaj isletmenin rakiplerine gore nasil algilandigiyla ilgilidir
(Yalginkaya, 2006: 7). Isletmenin giiclii ve zayif yonleri ile pozitif ve negatif
noktalar1 gibi, genellikle kontrol edilebilen diisiincelerin birlesmesidir (Ozdemir
ve Karaca, 2009: 117).Turizm alaninda faaliyet gosteren isletmelerin tiiketiciler
nezdinde pozitif bir imaja sahip olmas1 sadakatlerinin olusmasinda da 6nemli bir
etkiye sahiptir (Demir, 2012: 677). Pozitif bir imaja sahip olan turizm
isletmesinin, sundugu hizmet kalitesinin yiiksek olacagina gilivenen tiiketici bu
sayede Uriinlii satin aldiginda oOniine ¢ikabilecek riskleri de azaltmis olacagini
varsaymaktadir. Bu sebeple imaj, tliketicilerin igletme se¢iminde ve dolayisiyla
sadakat olusturulmasinda onemli bir etmen olmaktadir (Selvi ve Ercan, 2006:
174).

1.4 Miisteri Tatmini

Tatmin, tliketicilerin bir tirtinden algiladiklar1 performansi degerlendirmesi
sonucu sahip olduklart memnun olma veya olmama durumudur. Sunulan iiriin,
tiiketicinin beklentilerini karsiliyor ise tatmin, karsilamiyor ise tatminsizlik ortaya
cikmaktadir (Yikselen, 2017: 26). Miisteri tatmini ile ilgili alanyazinda birgok
tanim bulunmaktadir. Ancak miisteri tatmini siibjektif bir olgu oldugu icin bu
kavrama ait ortak bir tanim yapilamamustir.

Miisteri tatmini kavrami agiklanirken beklenti, algilama, performans,
ithtiyag gibi {riin kullanimindan Onceyi ve sonrayr ifade eden kavramlarin
kullanimi ¢ogunluktadir. Tatmin sunulan {iriiniin miisteri beklentisini karsilamasi
hatta beklentisinin de iizerine ¢ikmasi olarak tanimlanabilmektedir (Giiltekin ve
Kement, 2018: 46). Misterinin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farkin
olumlu, olumsuz veya ayni olmasimna gore miisteri tatmini ya da tatminsizligi
olusmaktadir (Onaran vd., 2013: 41).

Biitiinsel olarak incelendiginde miisteri tatmini tanimlar1 ¢ Ozellik
istlinde durmaktadir. Bunlar (Aktepe vd., 2015:11);

e Miisteri tatmini duygusal veya kavramaya endeksli bir tepkidir,
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e Tepkiler miisteri beklentilerine veya tiiketim sonrasi deneyimlere
odaklanir,

e Tepkiler tiiketim sonras1 veya tliketim karar1 sonrasi belirli bir
zaman diliminde meydana gelir.

Tatmin olmus misterilerin isletmelere kazandirdigi ¢ok sayida fayda
bulunmaktadir. Baytekin (2005: 44) bu faydalar su sekilde ifade etmektedir;

e Tatmin olan miisterilerin sadakat saglamalar1 daha olas1 oldugundan daha
fazla lirtin denemek ister,

e Isletmenin sundugu iiriinleri begendiginden, sz konusu isletmenin
kurumsal imajina katkida bulunur,

e Rakip isletmelerin sundugu iiriinlere kars1 duyarlilig1 azalir.

Miisteri tatmini miisterinin satin alma islemini gerceklestirdigi mal veya
hizmetin miisterinin beklentisini karsilama oranina gére olusmaktadir. Uriiniin
sundugu performans miisterinin beklentisini karsiladiginda veya daha tistiin bir
performans gosterdiginde miisteriler tatmin olmaktadir. Miisterinin beklentisi
karsilanmadigi durumlarda ise tatminsizlik meydana gelmektedir (Tiitiincii ve
Dogan, 2003: 132).

Mevcut isletmenin kendisine sundugu iriinlerden memnun kalan ve ayni
zamanda yasadigi deneyimi begenen miisteri tatmin olmustur. Isletmeler bu
tatmine siireklilik kazandirdiklarinda sadik miisterilere sahip olmus olmaktadirlar.
Sadik miisteriler beraberlerinde farkli miisterileri de getirdiginden ve farklh
isletme tercih etme ihtimalleri diisiik oldugundan isletmeler i¢in fazlasiyla
onemlidir.

Miisteri  tatmini  ile miisteri  sadakati = kavramlar1  birbirine
karistirilmamalidir. Miisteri tatmini, yasanilan bir deneyim sonucunda miisteri
beklentilerinin ne dl¢lide karsilandigiyla ilgiliyken, miisteri sadakati, miisterinin
bir iirlinii yeniden satin alma ve tutumsal acidan o iirline baglanmasiyla ilgilidir
(Kilig vd., 2013: 823).

Isletmelerin yeni miisteri kazanmalar1 maliyetli oldugundan, mevcut
miisterilerin tatmin diizeylerini yiliksek tutarak sadakatlerini kazanma yoluna

gitmeleri daha 6nemlidir. (Soybali ve Mutlubas, 2017).
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1.5 Miisteri Sadakati

Sadakat kelimesi Tiirk Dil Kurumu tarafindan “igten baglilik, saglam ve
giiclii dostluk™ seklinde tanimlanmaktadir. Pazarlama agisindan bakildiginda ise
sadakat, miisterilerin bir isletme veya marka ile olan iliskisini siirdiirmek istemesi
olarak ifade edilebilmektedir. Sadakat bir nevi miisteri taahhiidiidiir.

Bayuk ve Kiiciik (2007: 287) miisteri sadakatini, miisterinin baska
secencklerinin de olmasina ragmen, belli bir isletmeye ya da belli bir iiriin
grubuna yonelik duydugu, hissettigi, i¢ten baglilik ve planlanmis aligveris egilimi
tutumu ve siirekli faaliyeti olarak tanimlamaktadir.

Glinlimiizde igletmeler acgisindan miisteri sadakati, gecmiste oldugundan
cok daha O6nemli bir hal almistir. Bunun sebebi ise giliniimiiz miisterilerinin
sadakatinin, ge¢gmise oranla kazanilmasinin daha zor fakat kaybedilmesinin daha
kolay hale gelmesidir. Isletmeler bugiin miisteri tatmininin hedeflenmesinden ve
Olcimiinden sonra, miisteri sadakatinin anlamini kavramis ve bu yonde ekstra
calismalar yiirlitmeye baglamiglardir. Ciinkii giiniimiiz piyasast miisterilere bir¢ok
alternatif iirlin sunmaktadir. Miisteri tatmini konusunda da bahsedildigi iizere
sadik miisteriler alternatif iiriinlerin tercihi konusunda daha duyarhdir.

Sadakat kavrami alanyazinda tek basina tanimlanmaktan ziyade asagidaki
kavramlar ile birlikte kullanilarak agiklanmistir (Karakahraman ve Bilginer
Ozsaatgi 2021: 436);

e Tekrar satin alma,

e Oncelikli tercih,

e Hissedilen baglilik,

e Miisteri tutumu ve

e Kendini mensup hissetme.

Arastirmalarda misteri sadakati davranigsal ve tutumsal olmak iizere iki
boyutta incelenmistir. Davranigsal boyut tiiketicilerin satin alma eylemini
tekrarlamas1  olarak tanimlanmakta, tutumsal boyut ise satin almanin
tekrarlanmadig1 fakat tiiketicilerin isletme hakkindaki algisinin olumlu oldugu,
bagkalara isletmeyi Onerdigi ve aligveris yapmalar1 konusunda yonlendirdigi

boyut olarak tanimlanmaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 169).
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Miisteri sadakati igletmeler agisindan olduk¢a 6nemlidir. Uyar (2018: 91)

isletmelerin kaybettikleri miisterilerin yiizde 68’ini bir daha kazanamadiklarini

ifade etmektedir. Innova (2020) ise blog sitesinde asagidaki verilere yer vermistir;

Isletmelerin yiizde 82’si mevcut miisterileri korumanin, yeni
miisteriler kazanmaya oranla c¢ok daha az maliyetli oldugunu
belirtmektedir.

Miisteri sadakatinde meydana gelen yiizde 5°lik artis sayesinde
isletmelerin  kar oran1 ylizde 28-yiizde 95 arasinda artig
gostermektedir.

Yeni miisterilere satis yapma orani yiizde 5-yiizde 20 gibi diisiik
seviyedeyken, mevcut miisterilere yeni satis yapma orani yiizde 60-

yiizde 70’dir.

Bu sebeple isletmeler agisindan maliyet iistliinliigii saglamada ve karlilik

oranlarini arttirmada miisteri sadakati kilit 6neme sahiptir (Uyar, 2019: 44).
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IKiINCi BOLUM
2. ALANYAZIN INCELEMESI

2.1 Turizm Sektoériinde Miisteri fliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yoOnetimi en fazla hizmet alaninda uygulama alani
bulmustur. Banka ve sigorta sektorlerinde kullanilmaya baglanan bu ydntem
turizm sektoriinde de 6zellikle konaklama isletmelerinde uygulanmaya baglamistir
(Tiirker ve Ozalti, 2010: 82-83). Giiniimiizde de neredeyse tiim konaklama
isletmeleri tarafindan kullanilmaktadir.

Turizm sektorii ulusal ekonomiye katkisi, kiiltiirel ve sosyal imkanlari ile
onem arz eden bir sektdrdiir. Bu sektdre verilen 6nem de giderek artmaktadir.
Turizm sektoriiniin bu denli 6nem kazanmasi da bu alanda yapilan calismalarin
hem 6nemini hem de sayisini arttirmistir. Biitiin isletmeler gibi turizm sektoriinde
faaliyet gosteren konaklama igletmeleri de mevcut miisterilerini kaybetmemek ve
miisteri sayisint arttirmak i¢in miisteri iligkileri yonetimine 6nem vermektedir.

Termal turizm ise turizm sektoriinde siirdiiriilebilir ve biitiin sezon
boyunca ¢alismaya devam eden bir koldur (Eleren ve Kili¢, 2007: 235). Tiim yil
boyunca araliksiz bir sekilde hizmet sunan termal turizm isletmeleri i¢in mevcut
miisterileri korumak ve yeni miisteriler kazanmak devamliliklar1 acisindan kilit
Oneme sahiptir.

Miisterilerin, konaklama tesisine gelmelerinden dnce iletisime gegtikleri ve
gelis, konaklama stireci hatta ayrilis siire¢lerinde dahi iletisim halinde kalinan
birim Onbiiro departmanidir. Cogu termal tesiste diger konaklama isletmelerinden
farkli olarak “Misafir Iliskileri Departmani” bulunmaktadir ve miisteri iliskileri
yonetimine dair uygulamalar1 s6z konusu birim yliriitmektedir. Misafir iliskileri
departmani olmayan isletmeler ise onbiiro departmani ile bu siireci yonetmeye
devam etmektedirler.

Miisteri ihtiyag ve beklentilerini tespit etmek ve hizmet sunumunda
beklentileri asmak isletmelerin miisteri iligkileri yonetimi siirecinde basarili veya
basarisiz olmasini saglayan en onemli faktordiir. Misteri iliskileri yonetiminin
temelinde teknoloji yatmaktadir. Isletmeler teknoloji yardimiyla miisterilerinin
bilgilerine, istek ve beklentilerine, kisisel tutumlarina erisim saglayabilmekte ve

miisteri analizlerini bu yonde yapabilmektedirler (Bozok vd., 2014: 132).
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Alanyazinda termal konaklama isletmeleri lizerinde yapilan caligmalar
incelendiginde; genellikle algilanan hizmet kalitesinin, miisteri tatmininin ve
misteri sadakatinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir (Yildirim, 2005; Eleren ve
Kilig, 2007; Keskin, 2008; Arpaci ve Batman, 2015; Bastiirk ve Saglik, 2020).
Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarin algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat {lizerindeki etkilerinin incelendigi c¢ok fazla caligmaya
rastlanmamuistir.

Pekduyurucu (2008) ¢alismasinda 6nbiiro personellerinin ve yoOneticilerin
hangi kosullarda ¢alistigini, miisteri iliskileri yonetiminin etkililigi dogrultusunda
yapilan uygulamalar1 ve bu uygulamalardaki onbiiro personellerinin etkinligini
arastirmistir. Arastirma orneklemi faaliyetlerini Tiirkiye’de gerceklestiren 4 ve 5
yildizli oteller arasindan belirlenmistir. Tiirkiye’ye en ¢ok katki saglayan 239
(Antalya-158, Istanbul-62, Izmir-19) oteldeki &n biiro miidiirlerine anket
uygulanmistir. Yapilan c¢alismanin neticesinde Onbiiro personelinin miisteri
iligkileri yOnetimi uygulamalarina desteklerinin yiiksek oldugu sonucuna
varilmstir.

Yigit (2013) calismasinda otel isletmeciliginde misteri iliskileri
yonetimine bakis agilarinin, davranis egilimlerinin ve uygulama seviyelerinin
ortaya konmasina ek olarak miisteri iliskileri yonetimi alaninda siirdiiriilen biitiin
uygulamalarin ve konaklama isletmelerindeki mevcut durumun gdosterilmesini
amaglamaktadir. Arastirma Orneklemi Alanya’daki 4 ve 5 yildizli otellerden
olugmaktadir. Hazirlanan anket formu e-mail yoluyla 154 konaklama isletmesine
yonlendirilmis ve 50 adet geri doniis alinmistir. Calisma sonucunda konaklama
isletmelerindeki miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin seviyesinin yiiksek
oldugu ve yoneticilerin misteri iliskileri yOnetimi uygulamalarina ait
diistincelerinin, ¢aligilan isletmenin bazi Ozellikleri (isletmenin sahip oldugu
yildiz, yatak, personel sayisi gibi) ve yoneticilerin demografik ozellikleri
cercevesinde anlamli farkliliklar gosterdigi bulunmustur.

Aksatan ve Aktas (2012) calismasinda kii¢iik konaklama isletmelerinde
miisteri 1iligkileri yOnetiminin uygulanma seviyesini yoOneticilerin bakisiyla
degerlendirmeyi ve isletme kiigiikliigiiniin misteri iligkileri yonetimi agisindan
olusturdugu fayda ve zorluklar1 meydana g¢ikarmayr amacglamistir. Arastirma
orneklemi Alacati’da faaliyet gosteren 15 kiiglik konaklama isletmesinin

yoneticilerinden olugsmaktadir. Veriler yar1 yapilandirilmis derinlemesine goriisme
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yontemiyle elde edilmistir. Arastirmanin bulgularina gore kiiciik konaklama
isletmelerinde uygulanan miisteri iliskileri yonetiminde teknolojik boyuttan ¢ok
hizmet boyutuna odaklanildigi ortaya konulmustur. Incelenen isletmelerde miisteri
memnuniyeti ile sadakati olusturmadaki basarinin, s6z konusu isletmelerin
miisteri iligkileri yonetimindeki yetkinliklerini gosterdigi ifade edilmektedir.

Yildirrm vd., (2015) calismasinda kiigiik 6lgekli konaklama isletmeleri
yoneticilerinin  miisteri iliskileri yonetimiyle ilgili tutumlarin1 belirlemeyi
amaclamiglardir. Aragtirmanin orneklemi Bozcaada’da faaliyet gosteren 148
kiiglik 6lgekli otelin ve pansiyonun yoneticilerinden olugmaktadir. Veriler anket
yontemi ile 110 isletmeden toplanmistir. Arastirma bulgularina gore yoneticiler
miisteri iligkileri yOnetimine karsi olumlu bir tutum igerisindedirler. Yapilan
faktor analizi sonucunda miisteri iligkileri yonetimi unsurlar1 olan insan, siire¢ ve
teknoloji analiz edilmis ve bu unsurlar i¢inden en Onemlisinin insan oldugu
sonucuna vartlmistir. Yoneticilerin misteri iliskileri yonetimi ile cinsiyetleri,
O0grenim dilizeyleri ve 1§ tecriibeleri ile arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamustir.

Giiles vd., (2005) calismasinda konaklama isletmelerindeki miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinin isletmenin performansina olan etkisini
incelmistir. Aragtirmanin 6rneklemi Antalya’da faaliyetlerini gerceklestiren 4 ve 5
yildizlt 113 isletmeden olugmaktadir. Veriler anket yontemi ile toplanmis ve 40
adet anket formu analiz edilmistir. Arastirma sonucu elde edilen bulgular miisteri
iligkileri yonetimi uygulama diizeyi ile isletmenin performans diizeyi arasinda
pozitif bir iliskinin oldugunu gostermektedir.

Babag (2014) calismasinda Afyonkarahisar’da faaliyette bulunan termal
otellerin ¢alisanlarinin miisteri iliskileri yonetimi konusunda algilamalarini
olgmeyi amaclamistir. Arastirma Orneklemi Afyonkarahisar’m Omer-Gecek
bolgesinde bulunan bes adet 5 yildizli termal otel calisanlar1 olusturmaktadir.
Caligmada 216 katilimciya birebir goriisme yolu ile anket formu uygulanmistir.
Arastirma verilerinin analizinde SPSS programindan yararlanilmis ve gegerlilik-
giivenirlik analizleri yapildiktan sonra degiskenler arasi iligkileri anlamak
amaciyla ilgili testler yapilmistir. Arastirma bulgularina gore yapilan genel
degerlendirmeler sonucunda g¢alisanlarin, miisteri iliskileri yonetimi algilamalari

konusunda kisitl1 bir bilince sahip olduklarini ifade etmektedir.
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Acur (2018) ise c¢alismasinda miisteri iliskileri yOnetimi ve
uygulamalarinin termal turizm isletmeleri istiindeki etkilerini analiz etmeyi
amaclamiglardir. Arastirma orneklemi Kizilcahamam bolgesinde faaliyet gosteren
4 biiyiik termal otel isletmesinde konaklayan miisterilerden olugmaktadir.
Calismada 330 miisteriye anket formu uygulanmis ve analizler SPSS programi
yardimi ile yapilmistir. Arastirma bulgulart ise Kizilcahamam’da ki verilen
hizmetlerle miisterilerin memnuniyetleri arasinda anlamli bir pozitif iligkinin
bulundugunu ortaya koymaktadir. Arastirmaci bulgular sonucu termal tesis
misterilerinin - memnuniyet diizeylerinin  aldiklar1  hizmetin  giizelligine,
temizligine ve yeterligine bagl oldugunu ifade etmektedir.

2.2 Miisteri iliskileri Yonetimi ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Tiim yil boyunca faaliyette olan termal turizm isletmelerinin en 6nemli
sorunlarinin basinda hizmet kalitesinin arttirilmast gelmektedir (Eleren ve Kilig,
2007: 235). Hizmet kalitesi biitiin isletmelerde oldugu gibi termal turizm
isletmelerinde de miisteri tercihlerini etkileyen en 6nemli unsurlardandir.

Konaklama isletmelerinde her gecen glin miisteri beklentileri
farklilagsmakta ve yeni miisteri kazanmanin maliyeti de artmaktadir. Bunlarin yan
sira tiliketicilerin fiyat konusunda daha duyarli bir hale gelmesi ve kurumsal
sadakatin diisiikliigii konaklama isletmelerini miisteri iliskileri yOnetimine
odaklanan igletme stratejisi gelistirmeye mecbur birakan 6nemli faktorlerdendir
(Jumayeva ve Aktepe, 2020: 4454).

Hizmetler soyut varliklar oldugundan miisterilere sunum asamasinda
sunan kisinin tutum ve davraniglarindan etkilenmektedir. Sunan kisiler yani
isletmenin i¢ miisterileri algilanan hizmet kalitesi boyutunu yakindan
etkilemektedir. Bu sebeple miisteri iligkileri yonetiminde basariya ulagabilmek
igin, bir hizmetin sunumunun Oncesinden sonrasina kadarki biitiin siirecin
icerisindeki i¢ miisterinin memnuniyeti saglanmalidir. i¢ miisteri memnuniyetinin
yiiksekligi sunulan hizmetin kalitesini arttiracagindan is gorenlerin beklentileriyle
taleplerinin neler oldugunu belirlemek s6z konusu siiregte isletmelere fayda
saglayacaktir (Korkmaz, 2010: 117).

Tseng (2016) calismasinda bilgi yonetme kabiliyeti, miisteri iligkileri
yonetimi ve hizmet Kkalitesi arasindaki iligkiyi incelemeyi amaclamistir.
Arastirmanin evrenini Cin’de faaliyet gosteren 500 isletmenin orta-iist diizey

yoneticileri olusturmaktadir. Anket sorular1 yoneticilere e-posta yoluyla iletilmis
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ve 114 anket geri donmiistiir. Arastirma sonuglarina goére bilgi yonetme
kabiliyetinin miisteri iligkileri yonetimi ve hizmet kalitesi iizerindeki pozitif etkisi
ortaya konulmustur. Ayrica calisma sonuglarmma gore misteri iligkileri
yonetiminin de hizmet kalitesi iizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir.

Akinct vd. (2019) ise ¢aligmasinda konaklama isletmelerinde 6n biiro
calisanlarinin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarindaki roliinli incelemistir.
Arastirma Orneklemi Antalya’da faaliyetlerine devam eden 40 tane 5 yildizli
otelin 6n biiro departmaninda ¢alisan 261 katilimeci olusturmaktadir ve veriler
anket yontemi ile toplanmistir. Aragtirma sonuglarina goére 6n biiro ¢alisanlarinin
miisterileri elde tutma iletisim stratejileri ele alindiginda 6zel gilinlerde arama,
promosyon, e-posta gonderme ve Ozel etkinlikler diizenleme konusunda eksik
kaldiklarin1 ve igletmelerin 6n biiro ¢alisanlarina bu konuda egitim saglamalar
gerektigi ifade edilmektedir. Yapilan g¢alismada 6n biiro galisanlarimin mdsteri
istek ve ihtiyaclarina yonelik tutumunun ¢ok iyi diizeyde ve miisteri sikayetlerini
¢Oziimlemede hizli olduklarini ifade etmislerdir.

Al-Gasawneh vd. (2022) ¢alismasinda hizmet kalitesinin miisteri iliskileri
yonetimi ile isletme performansi arasindaki aracilik roliinii incelemistir. Arastirma
orneklemi Urdiin’de faaliyet gosteren 162 konaklama isletmesinde olusmaktadir.
Veriler isletme yoneticilerinden anket yontemi ile toplanmistir. Arastirma
bulgularma gore hizmet kalitesinin miisteri iligkileri yoOnetimi ile isletmenin
performansi arasinda aracilik etkisi oldugu sonucuna varilmistir.

Benzer bir sekilde Ozgiiclii (2019)’de konaklama isletmelerinin pazarlama
yetkinliklerinin isletme performans: iizerindeki etkisini inceledigi ¢aligmasinda
pozitif ve anlamli bir etki oldugu sonucuna varmistir. Arastirmasinin 6rneklemi
faaliyetlerini Nevsehir’de gergeklestiren 3, 4 ve 5 yildizli 187 isletmenin orta ve
ist diizey yoneticilerinden olusmaktadir.

Termal konaklama isletmeleri iizerinde bir calisma gerceklestiren Bozok
vd. (2014) ise Frigya Bolgesinde faaliyet gosteren (Ankara, Afyon, Eskisehir,
Kiitahya, Usak) termal konaklama isletmelerindeki miisteri iligkileri yonetimine
bakis agisini ile isletmelerin bu alandaki yeterliliklerini aragtirmistir. Arastirmanin
evrenini Frigya bolgesindeki 40 adet termal konaklama isletmesi olusturmaktadir.
Anket sorular1 40 adet isletme yetkilisine gonderilmis fakat 36 adet isletme
yetkilisinden doniis alimmistir. Elde edilen sonuglara gore bolgede yer alan termal

konaklama isletmeleri biinyesinde miisteri iliskileri yonetimi  bdlimi

20



bulunmamaktadir, bu tarz faaliyetler 6n biiro boliimiince ve ydnetimin st
kademelerince yiiriitiilmektedir. Ayn1 zamanda arastirma sonuglarima gore
isletmelerin miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili uzman bir personel galistirmayi
sart olarak gormedikleri ifade edilmektedir.

Dolayisiyla asagidaki hipotez gelistirilebilir.

H1:Miisteri iliskileri yonetiminin algilanan hizmet kalitesi tizerinde istatistiksel
olarak pozitif yonlii etkisi vardir.

2.3 Miisteri iliskileri Yonetimi ve Kurumsal Imaj

Miisteri veri tabanlarindan elde edilen bilgiler dogrultusunda giliniimiiz
misterileri detayli taninmakta, bu sayede talepler ve beklentiler, markaya ve
isletmeye iliskin goriisler daha netlesmektedir. Belirtilen miisterilerin isletmeye ya
da markaya iliskin goriisleri, onlara yonlendirilmis olan planli ya da plansiz
pazarlama iletisim ¢abalariyla elde edilmektedir. Dolayisiyla kontrol edilebilen ve
kontrol edilemeyen biitiin iletisim unsurlarinin biitiinlesik olarak degerlendirilmesi
ve bu siirecte miisterilerin etkilendigi marka ve imaj yonetimi ile miisteri iliskileri
yonetiminin dikkatli bir sekilde planlanip biitiinlesik bir yap1 altinda toplanmalari
isletme basarisi i¢in 6nemlidir (Yurdakul, 2003: 210-211).

Arastirmasini saglik sektoriinde gergeklestiren Saking (2014) dort ilag
firmasi lizerinde bir arastirma yapmis, Ankara’da gérev yapan ve séz konusu ilag
firmalarimi taniyan 369 doktordan yiiz yiize anket yontemiyle verileri toplamistir.
Aragtirma sonucuna gore isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi basarisi ile
isletme imaj1 arasinda anlamli ve pozitif iligki bulunmustur.

Bankacilik sektoriinde Kurniati vd. (2015) tarafindan gerceklestirilen bir
calismaninsa anakiitlesini Endonezya’da faaliyet gosteren bir bankanin miisterileri
olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda veriler 278 katilimcidan yiiz yiize anket
yontemiyle toplanmistir. Arastirma sonuclarina gore miisteri iliskileri yonetiminin
ve hizmet kalitesinin kurumsal imaj tizerinde ve ayni zamanda miisteri iligkileri
yonetiminin tatmin ve sadakat iizerinde de anlamli bir etkiye sahip oldugu
sonucuna varilmistir. Fakat kurumsal imajin miisterinin tatmin diizeyi iizerinde ve
miisteri tatmininin miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi
sonucuna varilmistir.

Nyadzayo ve Khajehzadeh (2016) ise g¢alismasini otomotiv sektoriinde
yapmiglar ve c¢aligmalarinda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri

degerinin misteri sadakati lizerindeki etkisinde miisteri iliskileri yOnetiminin
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aracilik roliinii incelemislerdir. Ayrica calismalarinda s6z konusu iligkiler
tizerinde kurumsal imajin diizenleyici etkisi olup olmadigini da arastirmiglardir.
Calismanin verileri Giiney Afrika’da faaliyet gosteren ii¢ biiylik otomotiv
endiistrinden aligveris yapan 226 katilimcidan toplanmistir. Arastirma sonuglarina
gore hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri degerinin miisteri sadakati
tizerinde pozitif bir etkisi oldugu, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
aracilik roliiniin bulundugu ve ayni1 zamanda kurumsal imajin diizenleyici etkisi
oldugu sonucuna varilmastir.

Hizmet sektoriinde yapilan bir diger caligma ise Demirel ve Derin
(2010)’in Malatya sehir merkezinde yer alan franchising kullanmis marka
magazalar1 lizerinde yaptigi arastirmadir. Malatya sehir merkezin yer alan kag
tane franchisee marka magazasinin oldugunu tespit edilememekle beraber
aragtirmacilar tarafindan bizzat 71 magazaya ulasilabilmistir. Toplanmis olan
verilerin analizi SPSS paket programi yardimi ile yapilmistir. Arastirmanin
sonucuna goére mMagazalarin misteri iliskileri yOnetimi ¢alismasi1 Yyapma
nedenlerinin ilk ii¢ tanesinin “miisteri bagliligi olusturmak”, “isletme imajim
giiclendirmek ve miisterilerin glivenini artirmak™ ve “ yeni miisteriler kazanmak”
oldugunu ifade etmektedirler.

Yildirgan vd. (2016) calismalarinda miisteri iligkileri  yOnetimi
kapsamindaki gizli miisteri aligverisinin otel isletmelerinde uygulanma sebeplerini
ve uygulanma sekillerini, bu siirecin nasil gergeklestigini, bu uygulama sonucunda
yoneticilerce neler beklendigini ve elde edilen sonuglarin analizinin nasil
yapildigini belirlemeyi amaclamislardir. Veriler yerli bir otel zincirinin Eskisehir,
[zmir ve Afyon illerinde faaliyetlerine devam eden3 otelinden toplanmustir.
Verilerin toplanmasinda aragtirmacinin direkt kendisi gizli misteri olarak
otellerde konaklamis ve katilimli gozlem teknigiyle yerinde kullandigi biitiin
hizmetleri standart puanlandirma formlar1 ile degerlendirmistir. Arastirma
sonuglarina gore konaklamak i¢in sehir otellerini kullanan miisteriler daha fazla
kurumsal imaji ve kurumsal hizmet kalitesini dGnemsemektedirler.

Dolayisiyla asagidaki hipotez gelistirilebilir.

H2:Miisteri iliskileri yonetiminin kurumsal imaj lzerinde istatistiksel olarak

pozitif yonlii etkisi vardir.

22



2.4 Miisteri iliskileri Yonetimi, Tatmin ve Sadakat

Hizmet sunumunun agirlikli oldugu konaklama isletmelerinde miisteri
tatmini, yoneticilerin lizerinde dikkatle durduklar1 bir kavramdir. Konakladigi stire
zarfinda tatmin olan miisterinin, isletmenin sadik miisterisi olma ihtimali
yiiksektir. Miisteri tatmini olusabilmesi i¢in miisterilerin talep ve beklentileri
dogru bir sekilde analiz edilmeli ve ihtiyaclari dogrultusunda iiriinler sunulmali,
Oneri ve sikayetleri dinlenmeli ve en kisa siirede taraflarina doniis yapilmalidir
(Akgakanat vd., 2015: 74). Cinkii misteri iliskileri yoOnetimi bir siiregten
meydana gelmektedir. Siire¢ miisterilerin dinlenmesi ve anlanmasi ile baslayip
miisterilerin isletmeden nasil bir {irtin bekledigini belirlemekle devam etmektedir
(Cigek, 2005: 70).

Biitiin sektorlerde oldugu gibi turizmde de sadakatin 6nemi kavranmis ve
isletmelerin bu konuda belirli girisimleri oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin nihai
mallarda alternatiflere yonelmeleri, hizmet sektoriindekinden daha zordur. Hizmet
sektorli miisterilerin en hizli kazanilip kaybedildigi sektorlerden biridir.

Calismasin1 bankacilik sektoriinde gergeklestiren Kocoglu ve Kirmaci
(2012) ise c¢alismalarinda bankalarin miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri
sadakati arasindaki iligkiyi ortaya koymayir amacglamiglardir. Arastirmanin
evrenini Denizli ilinde faaliyet gosteren 23 adet Ziraat Bankasi subesinden ticari
kredi kullanan miisteriler olusturmaktadir. Arastirma verileri yiiz yiize anket
yontemi ile 357 katilimcidan toplanmis fakat 7 anketin gecersiz olmasindan dolay1
350 anket degerlendirilmeye alinmistir. Arastirma sonuglarina gore miisteri
iligkileri yonetiminin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini olumlu yonde
etkiledigi ifade edilmektedir.

Onaran vd. (2013) miisteri degerini olusturan temel boyutlar ile misteri
tatmini, marka sadakati ve miisteri iligkileri yonetimi performansi arasindaki
iliskiyi inceledigi calismasinda Afyon ilinde faaliyet gosteren isletmelerden esit
sayida olmak tiizere toplamda 450 katilimciya ulagsmistir. Veriler yliz yiize anket
yontemi ile toplanmistir ve gecersiz sayilan 41 adet anket analize dahil edilmeyip
409 anket degerlendirilmeye alinmistir. Yapilan analizler sonucu miisteri
tatmininin hem miisteri iliskileri yonetimi performanst hem de marka sadakatini
pozitif yonde etkiledigini tespit edilmistir. EK olarak miisteri tatminin misteri
iligkileri yonetimi performans: ve marka sadakati ilizerinde etkisinin yiiksek

oldugu ve bu etkilerin biiyilk kisminin da miisteri degerinden kaynaklandigi
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belirlenmistir. Sonuglara goére miisteri tatmininin misteri iligkileri yonetimi
performansini ve marka sadakatini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Tiirker ve Ozaltin (2010) calismasinda Izmir’de faaliyet gosteren
konaklama isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimine yatkinliklarini incelemeyi
amaclamaktadir. Arastirma 6rneklemini Izmir’de faaliyet gosteren 109 konaklama
isletmesi olusturmaktadir ve veriler anket yontemi ile toplanmistir. SPSS
programi yardimi ile analiz edilen caligmanin sonucunda miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarini kullanan isletmelerin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati saglamada diger isletmelere gore daha avantajli oldugunu ifade
etmektedir. Aragtirmada sehir otellerinin kiy1r otellerine gore miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarina daha ¢cok dnem verdigi fakat isletmelerin biiylik veya
kiigiik Olcekli olmasinin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar iistiinde etkisi
olmadig1 sonucuna varilmistir.

Dikici (2018) calismasinda Isparta il merkezindeki 3 yildiz ve iizeri 6 otel
isletmesi yoneticisinden yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile veri toplamistir.
Arastirmaya katilan otel yoneticilerinin tamami miisteri iliskileri yonetiminin
dogru ve eksiksiz uygulanmasi durumunda isletmelere memnun ve sadik miisteri
kazandiracagin1 ve isletme karliligi saglayacagini ifade etmekte ayni zamanda
misteri iligkileri yonetimi uygulamalarini teknik bir alt yapidan ¢ok kisisel
anlamda stirdiirdiiklerini de ifade etmektedirler. Sadik miisterilerine sunulan
uygulamalar ise, odalara 6zel servis, siirekli olarak kaldiklar1 odalarin tahsisi,
dogum giinii kutlamalari, istege 6zel kahvalti hazirlama, odalarina 6zel ikramlar
(meyve tabagi, ¢igek vs.) ve fiyat indirimleri seklinde ifade etmektedirler.

Gemci (2019) misteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisini
inceledigi c¢alismasinda elektronik ortamda anket verilerini dagitmis ve miisteri
iligkileri yonetimi hakkinda bilgi sahibi olan veya isletmelerden bu konuda hizmet
almis 200 katilimciya ulagmustir. Calisma sonuclarina gore miisteri iliskileri
yonetimi unsurlari ile miigteri sadakati arasinda pozitif ve anlaml iligkiler oldugu
ifade edilmistir. Miisteri iligkileri yonetimi unsurlarina karsi olusan olumlu bir
alginin miisteri sadakatini de pozitif yonde etkileyecegi ifade edilmistir.

Caliskan (2017) ¢alismasinda Ankara’daki dort ve bes yildizli otel
isletmeleri calisanlarinin miisteri iliskileri yonetimi anlayisi algilarinin ortaya
konmasin1 amaglamistir. Aragtirma evreni Ankara ilinde faaliyet gosteren dort ve

bes yildizli otel isletmelerinin c¢alisanlarindan olusmaktadir. Arastirma verileri
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anket yontemi ile 302 otel ¢alisanindan toplanmistir. Arastirma sonucunda ise
isgorenlerin miisteri sadakatini 6nemli Ol¢lide diisiinmedigi ve iggoérenlerin
cinsiyet ve yaslar ile miisteri iliskileri yonetimine bakis agilar1 arasinda anlamli
bir iligki olmadig1 sonucuna varilmistir.

Dolayisiyla asagidaki hipotez gelistirilebilir.

H3: Miisteri iliskileri yonetiminin tatmin {izerinde istatistiksel olarak pozitif yonlii
etkisi vardir.

2.5 Algilanan Hizmet Kalitesi, Tatmin ve Sadakat

Isletmelerde miisteri tatmini konusunda birden fazla etkenin oldugu
bilinmekle beraber, algilanan hizmet kalitesinin en Onemli etken oldugu
diisiniilmektedir. Miisterilerin konaklama tesisine gelmesinden ayrildigi ana
kadar olan tiim siiregte sunulan hizmetin kalitesi miisteri memnuniyetini direkt
etkilemektedir. Bu nedenle o6zellikle devre tatil sistemi veya uzun donemli
konaklama sunan termal isletmeler sunduklar1 hizmetin kalitesini iyi analiz
edebilmeli ve bu konuda gelistirmelerde bulunmalidirlar (Asik, 2016: 1161).

Bitner (1990: 76) uluslararasi bir havaalaninda ugaga binmeyi bekleyen
145 katilimer ile gergeklestirdigi calismasinda verilerini yiiz ylize anket yontemi
ile toplamistir. Arastirma sonucuna gore miisteri tatmininin algilanan hizmet
kalitesi lizerinde yliksek bir etkiye sahip oldugunu ifade etmektedir. Ayni
zamanda miisteri tatmininin algilanan hizmet kalitesi boyutunun aracilik rolii ile
marka sadakati lizerinde dolayl etkisinin oldugunu da ifade etmektedir.

Chien ve Chi (2019) Tayvan’da faaliyet gosteren tarim isletmelerinde,
Shen vd. (2016) ile Wu vd. (2011)’un ise tasimacilik sektoriinde yaptigi
caligmalarda da algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif
ve anlamli iligkiler bulmuslardir.

Chinomona vd. (2013) calismalarinda Giiney Afrika’daki perakende
sektoriinde isletmelerin hizmet kalitesinin marka sadakati ve miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini arastirmislardir. Veriler Vaal bolgesindeki dort biiylik aligveris
merkezinde bulunan 151 katillmcidan anket yontemi ile toplanmustir.
Arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi, marka sadakati ve miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlaml1 iliskiler bulunmustur.

Sahin ve Sen (2017) ¢alismasinda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir
isletmenin algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi

incelemistir. Veriler bir hizmet pazarlamasi konusunda faaliyet gosteren isletmeler
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tizerinde anket yontemi ile toplanmistir. Yapilan arastirmanin sonuglarina gore
hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii ve
anlaml iligkiler tespit edilmistir.

Arpaci ve Batman (2015) helal konseptte hizmet sunan otellerde yliksek ve
diisiik sezonda algilanan hizmetin kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri degeri
tizerine etkisinin belirlenmesi amaciyla yaptig1 calismasinda, helal konseptli dort
ve bes yildizli otel miisterileri iizerinde hem nitel hem de nicel yontemler
kullanarak bir arastirma yapmistir. Arastirmanin evrenini Turkiye’de helal
konseptte hizmet sunan otel isletmeleri olusturmaktadir. Aragtirma verileri yiiksek
sezonda 400 katilimci diisiik sezonda 400 katilimer olmak tizere 800 katilimcidan
anket yontemi ile toplanmistir. Arastirma sonucunda hem diisiikk sezon hem de
yiiksek sezonda algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri
arasinda pozitif yonde iligki oldugu belirlenmistir.

Ekinci vd. (2008) algilanan hizmet Kkalitesi boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi arastirdig1 ¢calismasinda verilerini yakin zamanda
otel ziyaretinde bulunmus olan 185 katilimcidan toplamistir. Arastirmasinin
sonuglarinda algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetini
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkiledigi sonucuna varmustir.

Asik (2016)’in ise termal otellerin algilanan hizmet kalitesinin hangi
boyutlarinin miisteri memnuniyetini etkiledigini arastirmak amaciyla Edremit’teki
dort termal otelde konaklayan 432 miisteriyle yapilan anket ¢aligmasi sonucunda
pozitif yonlii anlamli iligkiler tespit edilmis ve algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetinin yiizde 39’unu agikladigi belirlenmistir. Ayrica giivenirlik, empati
ve giiven verme boyutlarinin sirasi ile, miisteri memnuniyetini en fazla etkileyen
hizmet kalitesi boyutlar1 oldugu ifade edilmektedir. Arastirmada termal otel
isletmelerinin hizmet kalitesinin empati ve somut varliklar boyutlarinda miisteri
memnuniyetini yeterince saglayamadigl sonucuna ulasilmistir. Bu nedenle
yonetici ve ¢alisanlarin iletisim teknikleri ve miisteri iligkileri konusunda egitim
almasi gerektigini belirtmistir.

Dolayisiyla asagidaki hipotez gelistirilebilir.

H4:Algilanan hizmet kalitesinin tatmin iizerinde istatistiksel olarak pozitif yonli

etkisi vardir.
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2.6 Kurumsal Imaj, Tatmin ve Sadakat

Miisterilerin hizmet satin aldig1 veya hizmet satin almak istedigi isletme ile
ilgili kafasinda olusan izlenim kurumsal imaj olarak tanimlanmaktadir. Her bir
miisteri kendi deneyimlerine gore imajlar olusturdugundan dolay1 bir isletmeye ait
tek bir imaj bulunmamaktadir. Yapilan aragtirmalar kurumsal imajin miisteri
davraniglarin1 ve isletme performansini etkiledigini ifade etmektedir (Tuncer,
2019: 1790).

Kurumsal imaj bir isletmeye rekabet avantaji saglayan en Onemli
unsurlardandir. Bir isletmeye yonelik olusan pozitif diisiinceler o isletmenin
tiretecegi ve sunacag iriin g¢iktilarinin pozitif olacagi beklentisini beraberinde
getirmektedir. Bu beklentiler ise hem {irlinii sunanlarin yani ¢alisanlarin hem de
iriinii  alanlarin  yani miisterilerin isletmeye kars1 duyduklari giliven ile
beslenmektedir. Isletmenin ge¢misten itibaren olusturdugu imaj uzun vadede
miisterilerin zihninde yer etmekte ve o isletme ile biitiinlesmektedir (Cinaroglu ve
Sahin, 2012: 28).

Sadakat ise misterilerin farkli zaman araliklarinda olusan tatminleri
sonucu meydana gelmektedir. Termal konaklama isletmelerinde son derece
ictenlikle yapilan tekrar satin alma davraniglari zamanla miisteri sadakati ile
sonuglanmaktadir. Miisterilerin tutarli bir sekilde s6z konusu {iriinlerin alicisi
olmasidir.

Sadakat li¢ farkli boyutta incelenmektedir. Bunlar; davranigsal sadakat,
tutumsal sadakat ve karma yaklasimdir. Davranigsal sadakat tekrar eden satin
alma davranislarini, tutumsal sadakat ise satin alma davranisi tekrar etmese bile
s0z konusu {irlin hakkinda miisterilerin olumlu konusmasi ve iiriinii tavsiye
etmesini ifade etmektedir. Karma yaklasim ise hem davranigsal hem tutumsal
boyutlar birlikte ele almaktadir (Cetintiirk, 2017: 97-98).

Marangoz ve Akyildiz (2007) GSM operatorleri tizerinde gergeklestirdigi
calismasinda algilanan igletme imaji ve miisteri tatmininin miisteri sadakatine
etkilerini incelemistir. Arastirma verileri Istanbul, Izmir, Ankara ve Canakkale’de
mobil telefon kullanicis1 olan 633 katilimcidan yiiz yiize anket yontemi ile
toplanmistir. Calisma sonuglarinda ise miisteri tatmini ve sadakati arasinda pozitif
bir iliski oldugu, isletme imajimin miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi ve
miisteri tatmininin isletme imajina gore sadakati daha fazla etkiledigi sonuglarina

varilmistir.
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Bankacilik sektoriinde bir c¢alisma yiiriiten Dayr ve Yildiz (2020)
calismasinda kurumsal imaj, miisteri tatmini ve tekrar satin almanin algilanan
hizmet kalitesi ile arasindaki iliskiyi incelemektedir. Arastirma verileri
Kastamonu ilinde ikamet eden 867 banka miisterisinden anket yontemi ile
toplanmistir. Sonuglara gore hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve kurumsal imaji
pozitif ve anlamli olarak etkiledigi sonucuna varilmistir. Ek olarak miisteri
tatminin de kurumsal imaj1 ve tekrar satin alma niyetini pozitif yonde etkiledigi
ifade edilmistir.

Hernandez-Lobato vd. (2006) calismalarinda turizm pazarlamasinda ti¢
temel degisken olan imaj, tatmin ve sadakat arasindaki nedensel iliskileri analiz
etmeyi amaglamislardir. Meksika’ da faaliyet gosteren bir konaklama isletmesini
ziyaret eden 140 Amerika’li katilimciya yoneltilen anket formu ile verilerini
toplamiglardir. Analiz sonucunda destinasyon imaji, tatmin ve sadakat arasinda
pozitif ve istatistiksel olarak anlamli iligkiler bulunmustur. Arastirmacilar ayni
zamanda tatminin sadakat {lizerindeki etkisinin biiyiikk kisminin, destinasyon
imajinin tiiketici iizerinde olusturdugu tatmin duygusu oldugunu ifade etmislerdir.

Kahyaoglu ve Akca (2020) konaklama isletmeleri iizerinde, kurumsal
imajin is tatminine etkisinde duygusal bagliligin roliinii inceledigi ¢alismasinda
Alanya’da ki bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 236 katilimcidan anket
yontemiyle veri toplamistir. Calisma sonucunda katilimecilarin kurumsal imaj
algisiin, is tatminini istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde etkiledigi
sonucuna varmistir. Ek olarak kurumsal imajin is tatmini lizerindeki etkisinde
duygusal bagliligin aracilik rolii oynadigini tespit etmistir.

Mazanec (1995)’in Viyana merkezli dort liikks otelde miisteri tercihleri,
miisteri sadakati ve miisteri tatmini ile sirket imaj1 arasindaki iliskiyi inceledigi
calismasinin orneklemini 38 adet yerel seyahat acentesi olusturmaktadir. Veriler
yliz ylize anket yontemi ile toplanmistir. Analiz sonuglarima gore miisteri
tercihleri, miisteri sadakati ve miisteri tatmini ile sirket imaj1 arasinda pozitif bir
iligski oldugu sonucuna varilmistir.

Kandampully ve Suhartanto (2000) otel isletmelerinde imajin miisteri
tatmini ve sadakati lizerindeki rolii konusunda yapmis olduklari g¢alismada,
verilerini Yeni Zelanda’da faaliyet gosteren ve bes farkli zincir otelde konaklayan

237 miisteriden toplamislardir. Veriler anket yontemi ile toplanmistir ve arastirma
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sonuclarina gore otel imajinin miisteri tatmini ve sadakatine etkisinin Onemli
oldugu sonucu elde etmislerdir.

Dolayisiyla asagidaki hipotez gelistirilebilir.

H5: Kurumsal imajin tatmin {izerinde istatistiksel olarak pozitif yonlii etkisi
vardir.

2.7 Tatmin ve Sadakat

Miisteri tatmini sunulan {iriin performanslarinin miisteri beklentilerini ne
denli karsiladigina bagliyken miisteri sadakati, miisterilerin isletmeyi yeniden
tercih edip etmeyecegine ve diger potansiyel miisterilere tavsiye edip
etmeyecegine baghidir. Miisteri sadakatinde miisterinin isletme ile iligkisini
siirdiirmek isteyip istemedigi Onemlidir. Buna gbére miisteri tatmini miisteri
sadakati olusturmak igin bir &n kosul sayilabilmektedir (Nakip ve Ozgifei, 2015:
6).

Andersan ve Sullivan (1993) isletmeler i¢in miisteri memnuniyetinin
onciilleri  ve sonuclarint inceledigi calismasinda verilerini  Michigan
Universitesi'nde yapilan Miisteri Memnuniyeti Projesi'nden elde etmistir.
Projenin veritabani 1989-1990 yillarinda Isveg’te faaliyet gdsteren 57 isletmenin
22,300 miisterisinden cep telefonlarina gonderilen ¢evrimigi anketler ile
toplanmistir. Arastirma sonuglarina gore miisteri tatmini ne kadar yiiksek olursa
miisteri sadakatinin de o kadar yiiksek oldugu sonucuna varilmstir.

Keskin (2008) Kizilcahamam’1 ziyaret eden miisterilerin termal turizm
isletmelerindeki turistik tirlinlerle ilgili olarak tatmin diizeylerini belirlemek
amaciyla yaptig1r calismada miisterilerin tatmin diizeylerini 6l¢gmiistiir. Termal
turizm isletmelerinden hizmet alan miisterilerin demografik 6zellikleri ile tatmin
diizeyleri arasindaki iligkiyi incelenmistir. Arastirma verileri Kizilcahamam’
ziyaret eden 322 katilimcidan anket yontemi ile toplanmistir. Caligmanin
sonucunda ise, miisterilerin ¢ogunlugunun hizmetten memnun kaldigini ve tekrar
ziyaret isteklerinin oldugu sonucuna varmistir. Ek olarak miisteriler mevcut
isletmeyi bagkalarina tavsiye edeceklerini de ifade etmistir. S6z konusu ¢alismada
degiskenler ile miisteri tatminini etkileyen faktorler arasinda anlamli farkliliklar
oldugu sonucuna varilmastir.

Cat1 ve Kocoglu (2008) Karadeniz bolgesinde faaliyet gosteren ii¢ otel
isletmesinde, miisterilerin tatmin ve sadakat diizeyleri arasindaki iliskiyi

incelemislerdir. Arastirma verileri 192 katillmcidan anket yontemi ile
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toplanmigtir. Yapilan arastirmada mdsteri tatminini etkileyen faktorler ile bu
faktorlerin davranigsal ve tutumsal sadakate etkisini incelemisler ve pozitif bir
iliski bulmuslardir. Ayni1 zamanda davranigsal sadakat ve tutumsal sadakat
arasinda da pozitif ve gii¢lii bir iligski oldugunu ifade etmektedirler.

Pamukcu ve Giindogdu (2021) Azerbaycan’in Bakii sehrinde faaliyet
gosteren otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerine yaptiklar
calismada, miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyen faktorleri belirlemeyi
amaclamiglardir. Arastirma Orneklemini Azerbaycan’in Bakii sehrinde faaliyet
gosteren ve birbirine yakin Ozelliklerde olan 4 yildizli iki otelde konaklayan
miisteriler olusturmaktadir. Veriler 538 katilimcidan anket yontemi ile
toplanmistir. Arastirma sonucunda ise katilimcilarin memnuniyet ve sadakat
diizeyleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugunu belirtmislerdir.
Bunun yani sira miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin da kendi aralarinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii iliski bulunmaktadir.

Dalgic ve Birdir (2015) yayla turizmine katilan turistlerin seyahat
motivasyonlari, algilanan deger, tatmin diizeyleri ve sadakatleri {izerine yaptigi
arastirmasinda bireylerin sahip olduklar1 seyahat motivasyonlarinin yas
araliklarina gore farklilik gosterdigi ve bireylerin algilanan deger ve tatmin
diizeylerinin sadakatleri lizerinde ©nemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna
varmiglardir. Arastirma verileri 231 katilimcidan anket yontemi ile toplanmustir.
Aragtirma sonuglart dogrultusunda destinasyon yoneticilerinin, isletmelerin ve
yerel halkin yala turizmine katilan bireylerin seyahat motivasyonlarin
karsilayabildikleri siirece sadik miisteri elde edebileceklerini ifade etmislerdir.

Dolayistyla asagidaki hipotez gelistirilebilir.

H6: Tatminin sadakat {izerinde istatistiksel olarak pozitif yonlii etkisi vardir.
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UCUNCU BOLUM
3. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ ALGILANAN
HIZMET KALITESI, KURUMSAL IMAJ, TATMIN VE
SADAKAT UZERINDEKI ETKILERI

3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gegmisten glinlimiize kisilerin saglik sebebiyle seyahat ettikleri ve
insanlarin ~ gidilen yerlerde hastaliklarina ¢areler bulmaya ¢alistiklar
bilinmektedir. Bu da saglik turizminin giderek 6nem kazanmaya baglayan bir alan
olarak goriilmesini saglamistir. Termal turizm de saglik turizminin bir alt dal
olarak nitelendirilmektedir. Saglik turizminde oldugu gibi termal turizmde de
mevcut saglik durumunu korumak ve hastaliklarindan kurtulmak isteyen kisilerin
siklikla tercih ettigi bir turizm ¢esididir.

Tiirkiye’deki belli basl termal kaynak alanlar1 Yalova, Balikesir, Izmir,
Kiitahya, Usak, Afyon, Eskisehir, Bursa, Ankara, Yozgat, Nevsehir, Nigde,
Kocaeli, Sakarya, Diizce, Bolu ve Bilecik’tir (Timur, 2015: 6).

“Term” sozcligli, Latince sicak anlamina gelen “thermos” sdzciigiinden
gelmektedir. Eski zamanlarda “halk banyolar1” anlaminda kullanilan bu sdzciik
Romalilar zamaninda “su alinan yer” i ifade etmek i¢in kullanilmaya baglanmaistir.
Kaynaktan ¢ikan sicak sular igin “termal”, sularin sicaklik derecelerini ifade
etmek igin “termik” ve dogal kaynak sularinin incelenmesi ve saglik turizmi
amaciyla kullanilmast ic¢in diizenlenmesine ise “termalizm” denilmektedir
(Yiiksekbilgili ve Tung, 2016: 39).

Termal turizm, dogal yollarla olusmus, belirli bir 1s1iya sahip ve insan
sagligina faydali mineraller iceren sifali yer alt1 sulari, camuru veya buhar1 saglik
amacgl kullanmak amaciyla gergeklestirilen turizm ¢esididir (Oztiirk ve
Yazicioglu, 2002: 191).

Ozdemir (1992) ise termal turizmi, saglik agisindan gerekliligi belgelenmis
kaplica tedavileri i¢in bir iilkeden diger iilkeye gidilmesine ek olarak; dinlenmek
rahatlamak ve kendini daha 1iyi hissetmek amaciyla konforlu konaklama
hizmetleriyle birlikte kaplicalardan faydalanmak olarak tanimlamaktadir (aktaran:
Aslanova, 2013: 135).

Termal turizm Ozellikle saglik yoniindeki etkisiyle ilgi odagi haline

gelmektedir. Termal sularin  birgok rahatsizliga olumlu etkisi oldugu
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bilinmektedir. Bunlardan bazilari;; solunum sistemi rahatsizliklari, cilt
rahatsizliklari, kas ve iskelet sistemi rahatsizliklari, kalp ve dolagim sistemi
rahatsizliklari, mide-bagirsak ve metabolizma rahatsizliklari, bobrek ve idrar yolu
rahatsizliklari, kadin ve dogum rahatsizliklar1 ve norolojik rahatsizliklaridir. Ayni
zamanda termal sularin i¢inde bulunan mineraller kas agrilarina ve yorgunluga iyi
gelerek viicudun eski giiciinii kazanmasma destek saglamaktadir, zindelik
vermektedir (Zengin ve Eker, 2016: 167).

Gegmis giinlimiize kadar termal kaynaklar hem sicakliklart hem de
kimyasal 0Ozellikleri ile bircok hastaligin tedavisinde kullanilmistir. Bu
kullanimlar Tirkiye’de igme, banyo ve ¢amur banyosu gibi tedavi amaci tagiyan
kullanimlarken sanayi islemlerinde ise faaliyetlere yonelik olarak sicak su temini,
elektrik Uiretimi, kuru buz iiretimi, konut ve seralarin 1sitilmasi gibi kullanimlari
da mevcuttur. Termal turizm modern tibbin ¢are bulamadigi noktalarda da bazi
hastaliklarin tedavisi icin alternatif olarak tercih edilmektedir (Ozsahin ve
Kaymaz, 2013: 33).

Tiirkiye jeolojik konumu ve 6zellikleri ile birbirinden farkli birgok termal
kaynaga sahiptir. Is1 diizeyleri genellikle 20 °C’nin iizerinde olan 600’{in iizerinde
termal kaynak bulunan Tirkiye’de, tahmin edilen toplam termal kaynak sayisi
1300°den fazladir (Toroglu ve Ceylan, 2013: 49). Bu 6zellikleri yoniiyle Tiirkiye
Avrupa’da birinci sirada, diinyada ise ilk bes iilke arasinda yer almaktadir
(Akbulut, 2010: 38).

Isletmelerin basariya ulasabilmesi icin miisteri iliskileri ydnetimi
uygulamalarint  kullanmalar1  gerekmektedir. Miisteri iliskileri yOnetimi,
isletmelerin biiyiikliigiine veya faaliyet gosterilen sektore gore ayrim yapilmadan
tim igletmelerin uygulamaya calistif1 bir stratejidir. Bu ¢alisma termal turizm
isletmelerinde miisteri iligkileri yOnetiminin Onemini ortaya koymak ve
arastirmaya konu olan degiskenlerin iizerindeki etkisini incelemek amaciyla
yapilmistir. Arastirmada termal turizm sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin
miisteri iliskileri yonetimine 6nem vermeleri durumunda algilanan hizmet kalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat boyutlarinda iyilesme saglayabilecekleri
Ongorilmiistiir.

Bu sebeple ¢alismanin amaci turizm sektoriinde 6zellikle termal turizm
kapsaminda miisteri iligkileri yonetiminin algilanan hizmet kalitesi, kurumsal

imaj, tatmin ve sadakat iizerinde etkilerinin incelenmesi olarak belirlenmistir.
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Alanyazinda s6z konusu degiskenleri birlikte ele alan ¢aligmaya rastlanilmamast
nedeniyle bu g¢alismanin, 6zellikle termal turizm kapsaminda alanyazina katki
saglayacag diisiiniilmektedir.

3.2 Arastirmanin Kapsami ve Kisitlari

Arastirmanin 6rneklemini Bolu ilinde faaliyet gosteren bir termal kasabada
konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Arastirma, ana kiitlenin tamamindan veri
toplamanin zaman ve maliyet bakimindan kisitli olmasindan dolayr Nisan 2021 -
Kasim 2021 tarihleri arasinda 215 katilimciya anket uygulamasi gerceklestirerek
kisitlanmistir. 3 Katilimcinin eksik veya hatali cevaplamasi sonucu 212 anket
arastirma  kapsamina  alimmigtir.  Arastirmanin  COVID-19  doneminde
yapilmasindan kaynakli olarak insanlarin anketi cevaplamak istememeleri,
arastirmanin yapildig1 siirede arastirmacinin séz konusu tesiste calismasi ve
verileri sadece calistig1 siire igerinde toplamasina izin verilmesi de ¢alismanin
diger kisitlaridir.

3.3 Arastirma Yontemi

Calismada nicel bir arastirma ydntemi kullanilmistir. ikincil kaynaklar
taranarak bir anket olusturulmus ve birincil veriler elde edilmeye ¢alisilmistir.

Anket formu katilimeilarin cinsiyet, konaklama sekli, yilda ortalama kag
defa konakladiklari, yaslari ve 6grenim durumlari gibi demografik o6zelliklerin
Olciilmesini amaglayan 5 soru ile baslamaktadir. Devaminda ise katilimcilara
miisteri iligkileri yonetimi i¢in 12 adet, tatmin i¢in 3 adet, sadakat i¢in 6 adet,
algilanan hizmet kalitesi i¢in 7 adet ve kurumsal imaj i¢in 5 adet olmak {izere
toplamda 33 adet ifade yoneltilmistir. Katilimeilardan bu ifadeleri “1: Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4:
Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum” seklinde puanlamalari istenmistir.

Calismada miisteri 1iliskileri yonetimi 06l¢egi icin  Kocger(2017)’in
caligmasindan, tatmin ve sadakat Olg¢ekleri i¢in Onaran vd. (2013)’nin
calismasindan ve kurumsal imaj 6l¢egi i¢cin Kazangoglu (2011)’nun ¢aligmasindan
ilgili izinler alinarak anket sorulari olusturulmustur. Algilanan hizmet kalitesi
Olcegi i¢in arastirmanin yapildigi termal tesisin miisterilerine sundugu ve
igerisinde tesis hakkinda ve aldiklar1 hizmet hakkinda sorular bulunan
tatil anketi yine ilgili izinler alinarak kullanilmistir. S6z konusu izinler Bolu
Abant Izzet Baysal Universitesi Insan Arastirmalari Etik Kurulu’nun karari ile

onaylanmaistir.
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3.4 Verilerin Analizi

Hipotezleri, kisitlamalar1 ve varsayimlart yukaridaki gibi yer alan
aragtirmanin verileri ilk olarak Excel programina girilmis ardindan STATA ve
SPSS paket programlarina aktarilmistir. Veri setinin tesadiifi olup olmadigi ve
normal dagilim ozellikleri gosterip gostermedigine bakildiktan sonra arastirmanin
giivenirlik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Glivenirlik analizi i¢in Cronbach’s
Alpha katsayilarina bakilmis, gegerlilik analizi i¢inse 6nce SPSS programinda
kesfedici faktor analizi daha sonra STATA programinda da dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Ortaya ¢ikan boyutlar ise ¢alismanin amaci dogrultusunda
yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir. Fark testleri i¢inse SPSS kullanilarak t-
testi yapilmstir.

3.5 Arastirmanmin Modeli ve Hipotezleri

Bu calismada asagidaki arastirma modelinde (Sekil 3.1) goriildigi gibi
bagimsiz degisken olan miisteri iliskileri yonetimi ile bagimli degiskenler olan
algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat iizerindeki dogrudan
ve dolayli etkileri incelenmek istenmistir. Calismada miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinin s6z konusu bagimli degiskenler {izerindeki etkileri ve

aralarindaki iligki incelenmistir.

Algilanan
Hizmet

Kalitesi

Misteri
iliskilert
Yonetimi

H3

—_—> Sadakat

W

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli.
Bu baglamda olusturulan hipotezler asagidaki gibidir.
H1: Misteri iligkileri yonetiminin algilanan hizmet kalitesi lizerinde istatistiksel

olarak pozitif yonlii etkisi vardir.
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H2: Misteri iligkileri yonetiminin kurumsal imaj iizerinde istatistiksel olarak
pozitif yonlii etkisi vardir.

H3: Miisteri iligkileri yonetiminin tatmin tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonlii
etkisi vardir.

H4: Algilanan hizmet kalitesinin tatmin {lizerinde istatistiksel olarak pozitif yonlii
etkisi vardir.

H5: Kurumsal imajin tatmin {izerinde istatistiksel olarak pozitif yonlii etkisi
vardir.

H6: Tatminin sadakat tizerinde istatistiksel olarak pozitif yonlii etkisi vardir.

H7: Misteri iligkileri yonetiminin tatmin iizerine etkisinde algilanan hizmet
kalitesinin aracilik etkisi vardir.

H8: Miisteri iligkileri yonetiminin tatmin {izerine etkisinde kurumsal imajin
aracilik etkisi vardir.

Calismada yer alan degiskenlerin cinsiyet, konaklama sekli, tesiste yilda
ortalama kag¢ kere konaklandigi, yas ve 6grenim durumuna gore bir farkliliklar:
olup olmadigmni analiz etmek amaci ile t-testi kullanilarak fark testleri de
yapilmuistir.

3.6 Arastirma Bulgular:

Arastirmanin bu béliimiinde analiz sonuglarina yer verilecektir. Oncelikle
aragtirmaya katilan katilimcilara ait demografik bulgular paylasilacak daha sonra
ise verilerin normal dagilim sonuclari, glivenirlik analizi sonuglari, kesfedici ve
dogrulayic1 faktor analizi sonuglar1 ve yapisal esitlik modeli testi sonuglari
verilecektir.

3.6.1 Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore dagilimlart Tablo 3.1°de

gosterilmistir.
Tablo 3.1. Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlari.
(n) Yiizde (%)
Kadin 124 58,5
Erkek 88 41,5
Toplam 212 100,0
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Tablo 3.1’de gosterildigi gibi  katilimcilarin  cinsiyetlerine  gore
dagilimlarina bakildiginda 124 katilimci ile yiizde 58,5 oraninda kadinlardan 88
katilimct ile ylizde 41,5 oraninda erkeklerden olustugunu sdylemek miimkiindiir.

Katilimcilarin ~ konaklama gsekline gore dagilimlar1 Tablo 3.2°de

gosterilmistir.

Tablo 3.2. Katilimcilarin konaklama sekline gore dagilimlari.

(n) Yiizde (%)
Donem Sahibi 115 54,2
Haftahk/Giinliik Kiralama 97 45,8
Toplam 212 100,0

Tablo 3.2°de  gosterildigi  gibi  katilimcilarin ~ konaklama  sekli
incelendiginde ise dagilimin birbirine yakin oldugu ifade edilebilmektedir. Donem
sahipleri 115 katilimci ile ylizde 54,2’lik kismini olustururken tesiste haftalik veya
giinliik olarak konaklayanlar da 97 katilimeci ile yilizde 45,8’lik kismini
olusturmaktadir.

Katilimcilarin  konaklama sikliklarina gore dagilimlart Tablo 3.3’te

gosterilmistir.

Tablo 3.3. Katilimeilarin konaklama sikliklarina gére dagilimlari (yil).

(n) Yiizde (%)
1 kere 122 57,5
2 kere 53 25,0
3 kere 19 9,0
4 ve iizeri 18 8,5
Toplam 212 100,0

Katilmeilarin - yarisindan  fazlasinin tesiste senede 1 kere kalmasi,
aragtirmanin yapildigi konaklama isletmesinin hisseli gayrimenkul olarak hizmet
sunmasindan kaynaklanmaktadir. Hisseli gayrimenkul sahipleri (dénem sahipleri)
her yilin daha 6nceden belirlenmis bir tarih aralifinda diizenli olarak kullanim

hakkina sahiplerdir.
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Tablo 3.3’te gosterildigi gibi katilimcilarin yiizde 57,5°1 tesiste 1 kere
konakladigini ifade ederken, ytlizde 25°1 2 kere, ylizde 9’u 3 kere ve yiizde 8,5’1 de
4 kere ve iizeri konaklama yaptigini ifade etmektedirler.

Katilimcilarin yaslarina gore dagilimlari ise Tablo 3.4’te gdsterilmistir.

Tablo 3.4. Katilimcilarin yaslarina gore dagilimlari.

(n) Yiizde (%)
18-28 34 16,0
29-39 78 36,8
40-50 57 26,9
51-61 28 13,2
62-72 15 7,1
Toplam 212 100,0

Tablo 3.4’te gosterildigi gibi katilimcilarin yiizde 36,81 29-39 yas araligi
katilimcilardan olusurken, yiizde 26,9’u 40-50 yas, ylizde 16’s1 18-28 yas, yiizde
13,2°si 51-61 yas ve yiizde 7,1’1 62-72 yas araligindaki katilimcilardan meydana
gelmektedir.

Katilimcilarin mezuniyet durumlarina gore dagilimlar: Tablo 3.5°te

gosterilmistir.

Tablo 3.5. Katilimeilarin mezuniyet durumlarina gore dagilimlart.

(n) Yiizde (%)
Ikogretim 6 2,8
Ortadgretim 19 9,0
Lise 64 30,2
Lisans 92 43,4
Lisansiistii 31 14,6
Toplam 212 100,0

Tablo 3.5’te gosterildigi gibi katilimcilarin 6grenim durumuna gore
dagilimlarina bakildiginda c¢ogunlugun yiizde 43,4 ile lisans mezunlarindan
olustugu goriilmektedir. Katilimcilarin ytizde 30,2’si lise mezunu, yiizde 14,6’s1
lisansiistii mezunu, yiizde 9’u ortadgretim mezunu ve yiizde 2,81 ilkogretim

mezunudur.
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3.6.2 Verilerin Normal Dagilim Sonuclar:

Nicel bir degiskenin normal dagilim o6zelligi gosterip gostermedigi bir
takim Olgiitlere gore degerlendirilmektedir. Bu Olgiitleri siralayacak olursak
(Cevahir, 2020: 13):

e Ortalama (Mean), ortanca (Median) ve mod (mode) degerlerinin birbirine
yakin olmasi,

e Degerlerin histogram dagiliminin ¢an egrisi seklinde olmasi,

e (Carpiklik (Skewness) ve Basiklik (Kurtosis) katsayilarinin -1+1 araliginda
olmasi,

Aragtirmada degiskenlerin ortalama, standart sapma, basiklik ve carpiklik
degerleri hesaplanmigtir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin -3 ile +3 arasinda ya
da -2 ile +2 arasinda degerler almasi durumunda, verilerin normal dagilim
gosterdigi kabul edilmektedir (Kalayci, 2008: 209). Tablo 3.6’da aragtirma

verilerinin ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik degerleri gosterilmistir.

Tablo 3.6. Olgek ifadelerinin ortalama, standart sapma, carpiklik ve basiklik

degerleri.
- " . Std. Carpikhik  Basikhik
OLCHESIF ADELEET ort Sapma Skewness  Kurtosis
Miisteri Iliskileri Yonetimi Olcek ifadeleri 3,40 0,77 -,184 -,152
1 X isletmesi yépetlml misterr memnuniyetine 3.48 1,19 - 474 -733
Oonem vermektedir.
2 X isletmesi ga!lsanlarl miisteri memnuniyetine 3,89 1,04 11,003 603
o6nem vermektedir.
3: X 1$1etmes1nln sundugu iiriin fiyatlari aldigim 3,67 1,05 -710 -084
hizmeti karsilamaktadir.
4."X 1$1§tmes1n1n sundugu tiriinlerin kalitesi 3,74 1,01 - 799 153
yiiksektir.
5 X 1sletmesm}.n relfla{nlarlnl sqsyal medya 3,01 1,26 - 064 - 959
hesaplarimda siirekli gormekteyim.
6. X isletmesinin tiim kampanyalarindan haberdar 2.80 1,28 178 -.084
oluyorum.
7. X igletmesinin tiim indirimlerinden haberdar 2.74 1,28 200 11,004
oluyorum.
8: X isletmesi diger termal tesislerden farkli 3,53 1,01 -321 -194
hizmetler sunmaktadir.
9.“X 1$le?tm§§1 caliganlar1 miisteriler ile ilgi diizeyi 3,78 0,99 - 882 507
yiiksek iletisim kurar.
10. X igletmesi (;ah.salzlarmm meslekl 3,60 1,07 774 097
uzmanliklar yeterli diizeydedir.
11. X igletmesi sundugum onerileri dikkate alir. 3,20 1,18 -,331 -,697
12. X isletmesi misafirlerinin ihtiyaglarini anlar 3,34 1,09 - 366 -523
ve karsilar.
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgek ifadeleri 3,80 0,69 -,609 650
1. X isletmesi ¢alisanlar1 misafirlerini 3,83 1,00 -,567 -,252
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bilgilendirme konusunda iyidir.
2. Tesisteki dairelerin temizligine dnem

- . 3,48 1,21 -,697 -,360
verilmektedir.
3. Teglstﬁz blzlerg sunulan yemeklerin kalitesi 3,46 1,06 643 -152
yeterli diizeydedir.
4. Tesiste ¢esitli etkinlik ve faaliyetler 3,56 1,10 - 556 - 323
bulunmaktadir.
5."Terma1'havuzlar1n cesitliligi yeterli 4,04 96 - 982 643
diizeydedir.
6. Sag!lulf ll.lzr"ne"tleirlmn kalitesinin arttirilmasi 422 94 1258 1214
gerektigini diisiiniiyorum.
7. Kendimi bu tesiste giivende hissediyorum. 4,01 ,89 -,951 1,291
Kurumsal imaj Olcek ifadeleri 3,70 75 -521 449
1.X 1sletm_e51 uluslararasi standartlarda hizmet 3,34 1,03 - 258 - 237
vermektedir.
2. Tesisin koklii bir gegmisi bulunmaktadir. 3,12 1,06 -,093 -,433
3. X igletmesi sektoriinde lider bir tesistir. 3,66 97 -,443 0,23
4. Tesisin sembol ve logosunu hatirliyorum. 4,24 1,07 -1,642 2,204
5. X igletmesi giivenilir bir tesistir. 4,16 ,86 -,934 523
Tatmin Olcek ifadeleri 3,57 93 -,684 276
1. X isletmesinde sunulan hizmetler beklentimi 3,54 1,02 653 060
karsilar.
2. Diger termal tesislerde yasadigim deneyimlere
dayanarak bu tesisin hizmetlerinden memnun 3,71 1,01 -,619 -,058
kaldim.
3. Tesis tarafindan sqr}ulan hizmetleri benim i¢in 3,46 111 _514 - 295
uygun zamanda alabiliyorum.
Sadakat Olcek Ifadeleri 3,50 97 -,569 -,078
1. X isletmesine kendimi sadik hissediyorum. 3,51 1,08 -,552 -,159
2. X isletmesi her zaman ilk tercihimdir. 3,36 1,17 -,275 -,705
3. Daha fazla telv(pf sunulsa da baska tesisleri 3,10 1,22 - 029 - 815
tercih etmeyecegim.
4. X 1sletme§1nd§n tekrar ve daha fazla hizmet 3,55 111 _675 - 188
satin almak isterim.
5. X 1$1etme§1n1 ve hizmetlerini baskalarina 3,80 112 - 902 119
tavsiye ederim.
6. Bu tesis ile iliskilerimi uzun vadede stirdiirmek 3,66 111 - 861 187

isterim.

3.6.3 Giivenirlik Analizi Sonuglar:
Arastirmada yer alan 6lc¢eklerin tutarlilik gosterip gostermedigi veya 6lgek
ifadelerinin kendi aralarinda tutarlilik arz edip etmedigini 6l¢gme amaciyla

Cronbach’s Alpha degeri hesaplanarak giivenirlik analizi yapilmistir.

Tablo 3.7. Olgeklere ait giivenirlik katsayilari.

Olcekler ifade Sayilari(n) Cronbach’s Alpha
Miisteri lliskileri Yonetimi 12 0,898
Algilanan Hizmet Kalitesi 7 0,801
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Kurumsal imaj 5 0,810
Tatmin 3 0,870

Sadakat 6 0,924

Tablo 3.7’de goriildiigh tizere, miisteri iliskileri yonetimi 6l¢eginin altinda
12 ifade yer almaktadir. Olcegin giivenirlik analizi incelendiginde Cronbach’s
Alpha katsay1 degerinin 0,898 oldugu goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi
dlceginin altinda 7 ifade yer almaktadir. Olgegin giivenirlik analizi incelendiginde
Cronbach’s Alpha katsay1 degerinin 0,801 oldugu goriilmektedir. Kurumsal imaj
dlgeginin altinda 5 ifade yer almaktadir. Olgegin giivenirlik analizi incelendiginde
Cronbach’s Alpha katsayr degerinin 0,810 oldugu goriilmektedir. Tatmin
dlceginin altinda 3 ifade yer almaktadir. Olgegin giivenirlik analizi incelendiginde
Cronbach’s Alpha katsayr degerinin 0,870 oldugu goriilmektedir. Sadakat
dlgeginin altinda 6 ifade yer almaktadir. Olgegin giivenirlik analizi incelendiginde
Cronbach’s Alpha katsay1 degerinin 0,924 oldugu goriilmektedir.

Bulunan degerler sonucunda arastirmada kullanilan 6lg¢eklerin tutarli
oldugu ve ifadelerin de kendi arasinda tutarlilik arz ettigi goriilmektedir.

3.6.4 Kesfedici Faktor Analizi Sonuclar:

Kesfedici faktor analizi arastirmada kullanilan 6lgeklerin faktor yapilarim
belirlemek ve Olcek ifadelerinin hangi faktorler altinda toplandigini belirlemek
amaci ile yapilmistir. Kesfedici faktor analizinde dikey dondiirme teknigi olan
Varimax yontemi kullanilmig ve degiskenlerin olusturmus oldugu veri yapisinin
faktor analizi i¢in yeterli olup olmadigimin tespiti icin ise KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) oOrneklem yeterliligine bakilmistir. Ayrica korelasyon matrisindeki
iligkilerin faktor analizi yapacak Olc¢lide yeterli olup olmadigini belirlemek
amaciyla Barlett Kiiresellik testi de uygulanmustir.

3.6.4.1 Miisteri Iliskileri Yonetimi Olcegi KFA

Miisteri iliskileri yonetimi O6l¢egine ait kesfedici faktor analizi sonuglari

Tablo 3.8’de gosterilmistir.

Tablo 3.8. Miisteri iligkileri yonetimi 6lgegi dondiiriilmiis bilesenler matrisi.

FAKTORLER

40



Maddeler 1 2 3

Miisteri iliskileri Yénetimi 3 ,858
Miisteri iliskileri Yénetimi 4 ,823
Miisteri liskileri Yonetimi 12 712
Miisteri liskileri Yonetimi 8 ,701
Miisteri liskileri Yonetimi 1 572
Miisteri liskileri Yonetimi 9 ,896
Miisteri iliskileri Yonetimi 10 ,802
Miisteri iliskileri Yonetimi 2 , 749
Miisteri iliskileri Yénetimi 11 527
Miisteri iliskileri Yonetimi 6 ,932
Miisteri Iliskileri Yonetimi 7 ,897
Miisteri liskileri Yonetimi 5 ,830
KMO ,834
Barlett 000 (p<0,05)
Barlett X 1726,776
Anlamhhk (Sig.) ,000
Serbestlik Derecesi (Df) 66
Aciklanan Toplam Varyans %48,221 %16,264 %9,209

Tablo 3.8’de gosterildigi gibi, yapilan KFA sonucunda miisteri iligkileri
yonetimi dlgeginin ii¢ faktorlii bir yapiya sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Tlk
faktor toplam varyansin yilizde 48,221’ini agiklarken ikinci faktor ylizde
16,264’nii ve lclincli faktor ise yiizde 9,209’unu aciklamaktadir. Agciklanan
varyans toplami ise yiizde 73,695’tir.Olgegin faktdr yiikleri 0,527 ile 0,932
araliginda oldugu gorilmektedir. Ayrica KMO testiyle Orneklem yeterlilik
degerinin 0,834 oldugu ve Orneklemin faktor analizi igin yeterli oldugu tespit
edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi, [y2 (66) =1726,776, p<0.05]
maddeler arasindaki korelasyonlarin  faktdr analizi i¢in uygunlugunu
gostermektedir.

3.6.4.2 Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi KFA

Algilanan hizmet kalitesi dlgegine ait kesfedici faktdr analizi sonuglart

Tablo 3.9°da gosterilmistir.

Tablo 3.9. Algilanan hizmet kalitesi 6lgegi dondiiriilmiis bilesenler matrisi.

FAKTORLER

Maddeler 1 2
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Algilanan Hizmet Kalitesi 2 ,887

Algilanan Hizmet Kalitesi 3 ,845
Algilanan Hizmet Kalitesi 4 ,610
Algilanan Hizmet Kalitesi 7 ,553
Algilanan Hizmet Kalitesi 6 ,831
Algilanan Hizmet Kalitesi 1 ,693
Algilanan Hizmet Kalitesi 5 ,605
KMO ,751
Barlett 000 (p<0,05)
Barlett X? 507,713
Anlamhhik (Sig.) ,000
Serbestlik Derecesi (Df) 21
Aciklanan Toplam Varyans %34,187 %30,197

Tablo 3.9°da gosterildigi gibi, yapilan KFA sonucunda algilanan hizmet
kalitesi 6lgeginin iki faktorlii bir yapiya sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. ilk
faktor toplam varyansin yiizde 34,187’sini agiklarken ikinci faktor ise toplam
varyansin yiizde 30,197’sini aciklamaktadir. Aciklanan varyans toplam ise yiizde
64,384 tiir.Olcegin faktor yiikleri 0,553 ile 0,887 araliginda oldugu gériilmektedir.
Ayrica KMO testiyle 6rneklem yeterlilik degerinin 0,751 oldugu ve d6rneklemin
faktor analizi igin yeterli oldugu tespit edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin
anlamli olmasi, [¥2 (21) =507,713, p<0.05] maddeler arasindaki korelasyonlarin
faktor analizi i¢in uygunlugunu gostermektedir.

3.6.4.3 Kurumsal imaj Olcegi KFA

Kurumsal imaj dl¢egine ait kesfedici faktor analizi sonuglar1 Tablo 3.10°da

gosterilmistir.

Tablo 3.10. Kurumsal imaj dondiiriilmiis bilesenler matrisi.

FAKTORLER
Maddeler
Imaj 1 ,849
1maj 3 ,824
Imaj 2 ,790
Imaj 5 773
Imaj 4 ,546
KMO ,803
Barlett 000 (p<0,05)
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Barlett X? 387,271

Anlamhlik (Sig.) ,000
Serbestlik Derecesi (Df) 10
Aciklanan Toplam Varyans %58,366

Tablo 3.10°da gosterildigi gibi, yapilan KFA sonucunda kurumsal imaj
Olceginin tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu faktor
toplam varyansin yiizde 58,366’sim1 agiklamaktadir. Olgegin faktor yiikleri 0,546
ile 0,849 araliginda oldugu goriilmektedir. Ayrica KMO testiyle orneklem
yeterlilik degerinin 0,803 oldugu ve drneklemin faktor analizi i¢in yeterli oldugu
tespit edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi, [y2 (10) =387,271,
p<0.05] maddeler arasindaki korelasyonlarin faktor analizi i¢in uygunlugunu
gostermektedir.

3.6.4.4 Tatmin Olcegi KFA

Tatmin Ol¢egine ait kesfedici faktdr analizi sonuglari Tablo 3.11°de

gosterilmistir.

Tablo 3.11. Tatmin 6l¢egi dondiiriilmiis bilesenler matrisi.

FAKTORLER

Maddeler

Tatminl ,913

Tatmin2 ,882

Tatmin3 ,881
KMO 131
Barlett 000 (p<0,05)
Barlett X° 319,350
Anlamhlik (Sig.) ,000
Serbestlik Derecesi (Df) 3
Aciklanan Toplam Varyans %79,616

Tablo 3.11°de gosterildigi gibi, yapilan KFA sonucunda tatmin 6lgeginin
tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu faktor toplam
varyansin yiizde 79,616’sim1 agiklamaktadir. Olgegin faktdr yiikleri 0,881 ile
0,913 araliginda oldugu goriilmektedir. Ayrica KMO testiyle 6rneklem yeterlilik
degerinin 0,731 oldugu ve orneklemin faktdr analizi igin yeterli oldugu tespit

edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi, [¥2 (3) =319,350, p<0.05]
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maddeler arasindaki korelasyonlarin  faktér analizi i¢in  uygunlugunu
gostermektedir.

3.6.4.5 Sadakat Olgegi KFA

Sadakat oOlgegine ait kesfedici faktor analizi sonuglari Tablo 3.12°de

gosterilmistir.

Tablo 3.12. Sadakat 6lgegi dondiiriilmiis bilesenler matrisi.

FAKTORLER

Maddeler

Sadakat 6 ,890

Sadakat 4 ,872

Sadakat 2 ,870

Sadakat 1 ,868

Sadakat 5 ,863

Sadakat 3 ,152
KMO ,884
Barlett 000 (p<0,05)
Barlett X° 994,389
Anlamhhik (Sig.) ,000
Serbestlik Derecesi (Df) 15
Aciklanan Toplam Varyans %72,910

Tablo 3,12°de gosterildigi gibi, yapilan KFA sonucunda sadakat 6lgeginin
tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu faktor toplam
varyansin yiizde 72,910’unu agiklamaktadir. Olgegin faktdr yiikleri 0,752 ile
0,890 araliginda oldugu goriilmektedir. Ayrica KMO testiyle 6rneklem yeterlilik
degerinin 0,884 oldugu ve orneklemin faktdr analizi igin yeterli oldugu tespit
edilmistir. Bartlett kiiresellik testinin anlamli olmasi, [x2 (15) =994,389, p<0.05]
maddeler arasindaki korelasyonlarin  faktor analizi i¢in uygunlugunu
gostermektedir.

3.6.5 Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Arastirmanin Olgek ifadeleri ilk once kesfedici faktor analizi ile test
edilmistir. Daha sonra 6lgeklerin arastirma 6rneklemi igin uygun olup olmadigini
belirlemek amaciyla STATA paket programi ile dogrulayici faktér analizi
uygulanmistir. Modelin uyum iyiligi degerlerini diistiren ve faktor yiikii diisiik olan
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maddeler incelenmis ve dlgiimden ¢ikartilmistir. Modelin son hali Sekil 3,2’de

gosterilmistir.
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Sekil 3.2. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart.

Dogrulayict faktdr analizi sonucunda olusturulan modelin uyum 1iyiligi

degerleri Tablo 3.13°de gosterilmistir.

Tablo 3.13. Dogrulayici faktor analizi uyum iyiligi degerleri.

Ki-Kare x2/Df RMSEA AIC CFI TLI SRMR CD
Degeri (32)
420.9(0,000) 420.9/139=3,02 0,098 9059 0,915 0,895 0,049 0,998

Olusturulan modelin uyum iyiligi degerleri incelendiginde (Tablo 3.13); 2
degeri 420.9(0,000); x2/Df degeri 3,02; RMSEA degeri 0,098; AIC degeri 9059;
CFI degeri 0,915; TLI degeri 0,895; SRMR degeri 0,049 ve CD degeri 0,998
olarak bulunmustur. Bu kapsamda modelin genel olarak iyi uyum gosterdigi kabul
edilmistir. Degiskenlerin kesfedici faktdr analizi ve dogrulayict faktor analizi

sonucunda 6l¢egin gegerliligi i¢in yeterli kanit toplanmistir.
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Olgek gecerligi ve giivenirligi saglamak amaciyla dl¢iim modelinden
cikarilan ifadeler sonucunda kalan ifadelerin Cronbach’s Alpha katsayilari,
ortalama agiklanan varyans (AVE) ve bilesik giivenirlik (CR) degerleri Tablo

3.14’te verilmistir.

Tablo 3.14. Cronbach’s Alpha katsayilari, CR ve AVE degerleri.

Degiskenler ifade Sayisi(n) Cronbach’s Alpha CR AVE
Kalite 3 0,769 0,867 0,684
MiY 5 0,882 0,914 0,681

Sadakat 5 0,927 0,945 0,775
Tatmin 3 0,872 0,921 0,796
imaj 3 0,833 0,900 0,750

*Cronbach’s Alpha: Olgcek Giivenirligi ve I¢ Tutarlilik
*CR (Composite Reliability): Yapisal Giivenirlik Degeri
*AVE (Avarage Variance Extracted): Ortalama Agiklanan Varyans

Tablo 3.14’te goriildiigii lizere olgeklerin AVE degerlerinin 0,50’ye esit
veya biiyiik olmasi, CR ve Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,70’e esit veya biiylik
olmasi dl¢iim sonuglarinin giivenilir oldugunu ifade etmektedir. Olgeklerin
yapisal giivenirlik degerleri (CR); kalite 6lgegi 0,867, miisteri iligkileri yonetimi
Olcegi 0,914, sadakat olgegi 0,945, tatmin 6lcegi 0,921 ve kurumsal imaj 6lgegi
0,900°diir. Ortalama aciklanan varyans degerleri (AVE) ise; kalite olgegi 0,684,
miisteri iligkileri yonetimi 6lcegi 0,681, sadakat dlgegi 0,775, tatmin dlgegi 0,796
ve kurumsal imaj 6l¢egi 0,750°dir.

Yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda olusturulan arastirma
modeline ait Ol¢ek ifadelerinin ortalama, standart sapma, c¢arpiklik ve basiklik

degerleri Tablo 3.15’te gdsterilmistir.

Tablo 3.15. Dogrulayici faktor analizi sonucunda olusturulan modele ait 6lgek
ifadelerinin ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik degerleri.

OLCEK IFADELERI Ort. Std. Carpikhk  Basikhik
Sapma  Skewness Kurtosis
Miisteri Iliskileri Yonetimi Olcek ifadeleri 3,49 91 -,590 ,006
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcek ifadeleri 3,68 ,84 -,670 ,071
Kurumsal imaj Olcek ifadeleri 3,37 88 -,203 -,062
Tatmin Olcek ifadeleri 3,57 93 -,684 276
Sadakat Olcek ifadeleri 3,58 ,99 -,730 033
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Tablo 3.15’te dogrulayici faktdr analizi sonucunda miisteri iliskileri
yonetimi, algilana hizmet kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat dlgeklerine ait
carpiklik ve basiklik degerlerinin -1 ve +1 araliginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.16’da dogrulayici faktér analizi sonucunda olusturulan arastirma

modeline ait Pearson korelasyon katsayilari verilmistir.

Tablo 3.16. Dogrulayici faktor analizinde yer alan faktorlerin Pearson korelasyon
katsayilari.

MiY KALITE 1IMAJ TATMIN SADAKAT

Pearson Correlation 1 ,146** ,637**  853** ,107**
MiY Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 212 212 212 212 212
Pearson Correlation ,146** 1 ,606** [ 742** ,64T7**
KALITE Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 212 212 212 212 212
Pearson Correlation ,637** ,606** 1 ,131** ,155**
iMAJ Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 212 212 212 212 212
Pearson Correlation ,853** [ T42%* ,131** 1 ,7168**
TATMIN Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 212 212 212 212 212
Pearson Correlation ,107** ,647** ,155*%*  768** 1
SADAKAT  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 212 212 212 212 212

Tablo 3.16’da goriildiigii tizere degiskenler arasindaki iliskiler istatistiksel
olarak anlaml ve pozitiftir.

3.6.6 Yapisal Esitlik Modeli Testi

Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda elde edilen l¢iim modelinin iyi ve
kabul edilebilir uyum degerlerini sagladigindan dolay1 bu asamada kuramsal
olarak Onerilen arastirma modeli test edilecektir. Arastirma modelinin test etmek
icin yol analizi kullanilmis ve buna goére miisteri iliskileri yonetimi, algilanan
hizmet kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat arasindaki iligkiler
arastirtlmistir. Yol analizi ile dogrulayici faktor analizi sonucu kesinlesen model

ile ilgili hipotezler test edilmistir.
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3.6.6.1 Yol (Path) Katsayilari

Arastirma modeline iliskin yol analizi sonuglari Sekil 3.3 de

gosterilmistir.
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Sekil 3.3. Aragtirmanin Yol (Path) Analizi.

Dogrulayict faktor analizinde oldugu gibi yapisal modelde de arastirma
modelinin uyum degerlerine bakmak gerekmektedir. Yol analizi sonucunda elde

edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 3.17’degosterilmistir.

Tablo 3.17. Yol analizi uyum iyiligi degerleri.

Ki-Kare
¥2/Df RMSEA AIC CFlI TLI SRMR CD

Degeri (32)

437.4(0,000) 437.4/143=3,05 0,099 90675 0912 0,894 0,053 0,984

Tablo 3.17°de gosterilen yol analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi
degerleri incelendiginde; ¥2 degeri 437.4(0,000); y2/Df degeri 3,05; RMSEA
degeri 0,099; AIC degeri 9067,5; CFI degeri 0,912; TLI degeri 0,894; SRMR
degeri 0,053 ve CD degeri 0,984 olarak bulunmustur.

Yapilan analizlerin sonucunda degiskenler arasindaki dogrudan iligkiler

test edilmis ve aralarindaki yol katsayilar1 Tablo 3.18.” de gosterilmistir.
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Tablo 3.18. Modele ait yol katsayilari.

Degiskenler B Katsayin  t degeri Hipotez Sonug
MiY 2 Kalite 0,87 27,71* H1l KABUL
MiY - imaj 0,77 19,47* H2 KABUL
Kalite > Tatmin 0,08 0,73 H4 RED
imaj > Tatmin 0,29 4,49* H5 KABUL
MiY > Tatmin 0,67 5,96* H3 KABUL
Tatmin ->Sadakat 0,85 36,89* H6 KABUL

*p<0,01 (0,01 anlamlidur.)

Tablo 3.18’de gosterilen sonuglara gore misteri iligkileri yonetiminin
Kalite(3=0,87; p<0,01), Kurumsal Imaj(f=0,77; p<0,01) ve Tatmin(B=0,67;
p<0,01) tizerindeki etkisi pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamlidir. Bununla
birlikte Kurumsal Imaj’in Tatmin(B=0,29; p<0,01) ve Tatmin’in Sadakat(B=0,85;
p<0,01) tizerindeki etkisi de pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamlidir. Bu
sonuclara gore H1, H2, H5, H3 ve H6 hipotezleri kabul edilirken, Algilanan
Hizmet Kalitesinin Tatmin iizerindeki etkisini gosteren H4 hipotezi ($=0,08;
p>0,05) reddedilmistir.

3.6.6.2 Aracilik Etkisi Sonuclari

Yapilan analizlerin sonucunda miisteri iliskileri yoOnetimi ile tatmin
arasindaki iliskide kurumsal imaj ve algilanan hizmet kalitesi 6lgeklerinin aracilik
etkisi olup olmadig1 Sobel testi ile test edilmistir. Aracilik etkisi sonuglar1 Tablo

3.19’da gosterilmistir.

Tablo 3.19. Aracilik etkisi sonuglari (Sobel Testi).

Sobel testi alt

Degiskenler B t p ve iist sty Hipotez ~ Sonug
Alt Ust

MiY->Kalite>Tatmin 0,075 0,734 0,463 -0,126 0,277 H7 RED

MiY%imaj%Tatmin 0,226 4,371 0,000 0,125 0,328 H8 KABUL

Tablo 3.19°da gosterilen sonuglara gore miisteri iligkileri yonetimi ile
tatmin arasindaki iliskide kurumsal imaj 6l¢eginin ($=0,226; p<0,01) Kenny ve
Barony sonuglarina gore istatistiksel olarak anlamli kismi aracilik etkisi

bulunmaktadir. Bu durumda “H8:Miisteri iligkileri yonetiminin tatmin iizerine
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etkisinde kurumsal imajin aracilik etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Fakat
algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin ($=0,075; p>0,05) miisteri iliskileri yonetimi
ve tatmin arasinda istatistiksel olarak anlamli bir aracilik etkisi bulunmamaktadir.
Bu durumda da “H7: Miisteri iliskileri yonetiminin tatmin iizerine etkisinde
algilanan hizmet kalitesinin aracilik etkisi vardir.” hipotezi reddedilmistir.

3.6.7 Fark Testi Sonuclar:

Bu kisimda calismada kullanilan miisteri iligkileri yonetimi, algilanan
hizmet kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat Olgeklerinin demografik
degiskenlere gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini arastirmak
amactyla t-testi yapilmistir.

Bagimsiz 6rneklem t-testi, bagimsiz iki grubun ortalamalarini karsilastirip
aralarinda anlamli bir fark olup olmadiginin belirlenmesinde kullanilan parametrik
bir testtir (Islamoglu ve Alniacik,2016: 309).

Katilimcilarin - miisteri iligkileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat boyutlarinda cinsiyetlerine gore anlamli bir
farklilik olup olmadig1 bagimsiz 6rneklem t-testi ile incelenmis ve sonuglar Tablo

3.20°de gosterilmistir.

Tablo 3.20. Miisteri iligkileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat 6lgeklerinin cinsiyete gore t-testi sonuglari.

Cinsiyet N Ortalama t p
) Kadin 124 3.5452 1.013 313
MIY Erkek 88 3.4136
. Kadm 124 3.7366 1.066 288
Kalite Erkek 88 3.6098
_ Kadin 124 3.4489 1.380 169
Tmaj Erkek 88 3.2803
_ Kadin 124 3.6667 1.698 .091
Tatmin Erkek 88 3.4432
Kadin 124 3.7048 2.165 932>
Sadakat Erkek 88 3.4068
*p<0,05 anlamlidur.

Tablo 3.20°de yer alan ve Kkatilimcilarin cinsiyetleri agisindan yapilan t-
testi sonucuna gore yalnmizca sadakat (t=2,165; p=0,032) agisindan kadin ve

erkekler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Buna
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gore kadin katilimcilarin (Mean=3,7048) erkek katilimcilara (Mean=3,4068) gore
s0z konusu calisma kapsaminda daha sadik olduklari sOylenebilir. Ancak
katilimeilarin cinsiyetleri ile miisteri iliskileri yonetimi (t=1,013; p=0,313), kalite
(t=1,066; p=0,288), imaj (t=1,380; p=0,169) ve tatmin (t=1,698; p=0,091)
boyutlart bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunamamastir.
Katilimeilarin - miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat boyutlarinda konaklama sekillerine gore anlamli
bir farklilik olup olmadigir bagimsiz 6rneklem t-testi ile incelenmis ve sonuglar

Tablo 3.21°de gosterilmistir.

Tablo 3.21. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat 6lgeklerinin konaklama sekline gore t-testi sonuclari.

Konaklama N Ortalama t p
Sekli
MiY Donem Sahibi 115 36017
Kiralama 97 3.3588 1.916 .057
Kiralama 97 3.5292 2.433 .016*
Imaj Dénem Sahibi 115 3.5536 3.188 .002*
Kiralama 97 3.1718
Tatmin Donem Sahibi 115 3.7246 2.583 .010*
Kiralama 97 3.3952
Kiralama 97 3.2907

*p<0,05 anlamlidir.

Tablo 3.21’de yer alan t-testi sonuglarina gore donem sahibi olan
katilimcilarla kiralama seklinde hizmet alan katilimcilar arasinda kalite (t=2,433;
p=0,016), imaj(t=3,188; p=0,002), tatmin (t=2,583; p=0,010) ve sadakat (t=4,063;
p=0,000) boyutlar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Sonucglara gére donem sahibi katilimcilarin kiralama seklinde
hizmet alan katilimcilara gore istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksek skorlar
aldig1 soylenebilmektedir. Ancak yapilan t-testi sonucunda konaklama sekline
gore miisteri iligkileri yonetimine (t=1,916; p=0,057) iliskin istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik bulunamamastir.
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Katilimeilarin - miisteri iligkileri yonetimi, algilanan hizmet Kkalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat boyutlarinda yillik ortalama konaklama
sayilarina gore anlamli bir farklilik olup olmadigi bagimsiz 6rneklem t-testi ile

incelenmis ve sonuglar Tablo 3.22°de gdsterilmistir.

Tablo 3.22. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat 6l¢eklerinin yillik ortalama konaklama sayisina gore t-testi
sonu(;larl.l

Konaklama N Ortalama t p
Sayisi (yil)
1 kere 122 3.5295 478
MiY .
2 ve ustu 90 34378 711
. 1 kere 122 3.6721 i 817
alite 2 ve iistii 90 3.7000
. 1 kere 122 3.3142 13 290
J 2 ve'iisti 90 3.4667
. 1 kere 122 3.5847 . 847
atmin SRt 90 3.5593
. 1 kere 122 3.4721 1856 065
2 ve Ustl 90 3.7289

*p<0,05 anlamlidir.

Tablo 3.22°de yer alan t-testi sonuglarina gore yillik ortalama konaklama
sayist ile misteri iliskileri yonetimi (t=0,711; p=0,478), kalite (t=-0,232;
p=0,817), imaj (t=-1,232; p=0,220), tatmin (t=0,193; p=0,847) ve sadakat (t=-
1,856; p=0,065) boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunamamastir.

Katilimeilarin - miisteri iligkileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat boyutlarinda yas araliklarina gére anlamli bir
farklilik olup olmadigi bagimsiz 6rneklem t-testi ile incelenmis ve sonuglar Tablo

3.23°de gosterilmistir.

Tablo 3.23. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat 6l¢eklerinin yag araligina gore t-testi sonuglar.?

! Gruplar homojen dagilmadigi icin grup birlestirme yapilmistir. Grup birlestirme sebebiyle anket
formu ile analizler arasinda degisiklik bulunmaktadir. S6z konusu degisiklikler sonucunda birinci
grup yilda bir kere konaklayanlardan olusurken ikinci grup yilda iki ve Ustl konaklayanlardan
olusmaktadir.
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Yas Arahgi N Ortalama t p

. 18-39 112 35107
MEY 40-72
100 3.4680 340 735
. 18-39 112 3.6429
Kalite 40-72
100 3.7300 -745 457
fmaj 18-39 112 3.3452
40-72 100 3.4167 -584 560
. 18-39 112 3.5536
Tatmin 40-72
100 35967 -333 739
18-39
Sadakat — 112 3.5054
100 3.6660 -1.180 239

*p<0,05 anlamlidir.

Tablo 3.23’de yer alan t-testi sonuglarina gore katilimcilarin yas araligi ile
misteri iliskileri yonetimi (t=0,340; p=0,735), kalite (t=-0,745; p=0,457), imaj
(t=-0,584; p=0,560), tatmin (t=-0,333; p=0,739) ve sadakat (t=-1,180; p=0,239)
boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Katilimcilarin - miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat boyutlarinda 6grenim durumlarina gore anlaml
bir farklilik olup olmadigi bagimsiz 6rneklem t-testi ile incelenmis ve sonuglar

Tablo 3.24°de gosterilmistir.

Tablo 3.24. Miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
tatmin ve sadakat 6lgeklerinin 6grenim durumuna gore t-testi sonuglart.®

Ogrenim N Ortalama t p
Durumu
. Ortadgretim 89 3.4539
MIY Universit
versite 123 3.5171 -479 633
. Ortadgretim 89 3.7715 1.280 202
Kalite Uni i
niversite 123 36206
. Ortaogretim 89 3.4419 879 380
Imaj Universite
123 3.3333
Tatmin Ortadgretim 89 35318 -555 580

2 Gruplar homojen dagilmadigi icin grup birlestirme yapilmistir. Grup birlestirme sebebiyle anket
formu ile analizler arasinda degisiklik bulunmaktadir. S6z konusu degisiklikler sonucunda birinci
grup 18-39 yas araligi iken ikinci grup 40-72 yas aralig1 olarak diizenlenmistir.

3 Gruplar homojen dagilmadigi icin grup birlestirme yapilmistir. Grup birlestirme sebebiyle anket
formu ile analizler arasinda degisiklik bulunmaktadir. S6z konusu degisiklikler sonucunda birinci
grup ilkégretim, ortadgretim ve liseden olusan ortadgretim grubunu olustururken ikinci grup
lisans ve lisansistiinden olusan Gniversite grubunu olusturmaktadir.
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Universite

123 3.6043
Ortadgretim
Sadakat Universit 89 3.6404 741 460
niversite 123 35380

*p<0,05 anlamlidir.

Tablo 3.24’te yer alan t-testi sonuglarina gore katilimcilarin 6grenim
durumlart ile miisteri iliskileri yonetimi (t=-4,479; p=0, .633), kalite (t=1,280;
p=0, 202), imaj (t=0, 879; p=0, 380), tatmin (t=-0, 555; p=0, 580) ve sadakat (t=0,
741; p=0,460) boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunamamustir.
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DORDUNCU BOLUM
4. SONUC VE ONERILER

Giliniimilizde turizm faaliyetlerine katilim saglayan miisteriler seyahat ve
konaklama siireglerinde {tirtin temelli farkliliklart yeterli bulmamakta ve
kendilerine deger sunan turistik konaklama isletmelerini tercih etmektedirler. Bu
sebeple konaklama isletmeleri, yeni bir pazarlama yaklagimi olarak miisteri
iliskileri yonetimine stratejik anlamda onem verme egilimine yoOnelmislerdir.
Miisteriler i¢in 6nem arz eden bilgilere sahip olan, iriinlerini bu bilgiler ile
harmanlayip kisisel ve 6zgilin hale getirebilen turizm isletmeleri, yogun rekabet
ortaminda daha iistiin ve avantajli bir konum elde etmektedirler.

Turizm sektorii ulusal ekonomiye katkisi, kiiltiirel ve sosyal imkanlari ile
Oonem arz eden bir sektordiir. Bu sektore verilen deger de giderek artmaktadir.
Turizm sektoriiniin bu denli deger kazanmasi da bu alanda yapilan ¢alismalarin
hem 6nemini hem de sayisini arttirmistir. Tim sektorlerde oldugu gibi turizm
sektoriinde de ozellikle konaklama igletmeleri, mevcut miisterilerini kaybetmemek
ve miisteri sayisini arttirmak i¢in miisteri iliskileri yonetimine yogunlasmali ve
miisterilerinin ne istedigini dogru analiz etmelidir. Ciinkii termal turizm, turizm
sektorii i¢inde siirdiiriilebilir olan ve tiim sezon boyunca ¢alismaya devam eden
bir koldur. Bu sebeple bu c¢alismada miisteri iliskileri yonetimi, algilanan hizmet
kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat arasindaki iliskiler arastirilmistir.

Calismanin birinci bdliimiinde teorik altyapi olusturmak amaciyla miisteri
iliskileri yonetiminin tanimi, 6nemi, dogusunun temel nedenleri, amaci, faydalari,
unsurlart ve evreleri aktarilmistir. Ayrica bu bolimde hizmet ve algilanan hizmet
kalitesi, kurumsal imaj, miisteri tatmini ve miisteri sadakati kavramlar
incelenmistir. Calismanin ikinci boliimiinde arastirma modelinin altyapisini
olusturmak amaciyla alanyazin taramasi yapilmis ve arastirmaya konu olan
kavramlar ile ilgili yapilan ¢alismalar ve sonuglar1 hakkinda bilgiler verilmistir.
Uciincii béliimde ise arastirma modeli gergevesinde gelistirilen hipotezler test
edilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, oncelikle aragtirmanin konusu, amaci ve
Onemi ortaya konmus, arastirmanin yontemi, orneklemi ve verilerin analizi
konularina yer verilmistir. Verilerin analizinde ise SPSS ve STATA paket

programlar1 kullanilmistir.
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Arastirmanin verileri analiz edilirken tanimlayict istatistiki bilgilerin yani
sira glivenirlik analizi i¢in Cronbach’s Alpha giivenirlik analizi, verilerin gegerligi
icinse Oncelikle kesfedici faktor analizi daha sonra dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Kesfedici faktor analizi sonuglar1 dogrultusunda 12 ifadeden olusan
miisteri iligkileri yOnetimi Olgeginin ii¢ faktorli bir yapiya sahip oldugu
goriilmiistiir. 7 ifadeden olusan algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin ise iki faktorlii
bir yapiya sahip oldugu goriilmiistiir. 5 ifadeden olusan kurumsal imaj 6lgegi, 3
ifadeden olusan tatmin Olgegi ve 6 ifadeden olusan sadakat Ol¢eginin ise tek
faktorlii bir yapiya sahip oldugu goriilmiistiir. Kesfedici faktor analizinden sonra
yapilan dogrulayict faktor analizi sonuglarinda ise modelin uyum iyiligi
degerlerini diisiiren ve faktor yiikii diisiik olan maddeler incelenmistir. Bu sebeple
miisteri iligkileri yonetimi Olcegine ait yedi ifade, algilanan hizmet kalitesine
aitdort ifade, kurumsal imaj 6lgegine ait iki ifade ve sadakat 6l¢egine ait bir ifade
Ol¢iimden cikartilmig ve modelin iyi ve kabul edilebilir uyum iyiligi degerleri
gostermesi saglanmistir.

Calismada yapilan kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktor
analizinden sonra elde edilen degiskenlerin birbiri {izerinde bir etkisi olup
olmadigini arastirmak amaciyla yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Yapisal
esitlik modelinin test edilmesi sonucunda miisteri iligkileri yonetiminin algilanan
hizmet kalitesi iizerinde Tseng (2016), Bozok vd.(2014), Akinci vd. (2019), Al-
Gasawneh vd. (2022) ve Ozgiiclii (2019)’niin ¢alisma sonuglariyla benzerlik
gosteren sekilde pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi
bulunmustur. Miisteri iligkileri yonetiminin imaj iizerinde etkisini inceleyen
turizm sektoriinde yapilmig bir ¢alisma bulunamamasiyla birlikte, arastirma
sonuglar1 Saking (2014), Demirel ve Derin (2010), Kurniati vd. (2015), Yildirgan
vd. (2016) ve Nyadzayo ve Khajehzadeh (2016) ile benzerlik gdstermis, pozitif
yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmustur. Ayni zamanda miisteri
iligkileri yonetiminin tatmin iizerindeki etkisini destekleyen c¢alismalarda
bulunmaktadir. Bu c¢alismada da Onaran vd. (2013), Tiirker ve Ozaltin (2010),
Dikici (2018), Gemei (2019), Kogoglu ve Kirmaci (2012) ve Caliskan (2017)’1n
caligmalarinin sonuglariyla benzerlik gosteren sekilde miisteri iliskilerinin tatmin
tizerindeki etkisi pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Algilanan hizmet kalitesinin tatmin tizerindeki etkisini dlgmeye yonelik
yapilan ¢alismalardan Bitner (1990), Chien ve Chi (2019), Sahin ve Sen (2017),

56



Chinomona vd. (2013), Arpact ve Batman (2015), Ekinci vd. (2008) ve Asik
(2016) pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir etki bulurken bu calismada
anlaml1 bir etki bulunmamustir.

Kurumsal imajin tatmin tizerindeki etkisini 6l¢gmeye yonelik yapilan
calismalardan ise Marangoz ve Akyilldiz (2007), Day1 ve Yildiz
(2020),Hernandez-Lobato vd. (2006), Kahyaoglu ve Akga (2020), Mazanec
(1995) ve Kandampully ve Suhartanto (2000) tarafindan yapilan calismalarin
sonuglariyla da benzerlik gosteren bu ¢alismada kurumsal imajin tatmin iizerine
etkisi pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli olarak belirlenmistir.

Calismanin bir diger bulgusu da tatminin sadakat iizerinde pozitif yonli ve
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugudur ve bu sonug¢ alanyazinda
Andersan ve Sullivan (1993), Keskin (2008), Cat1 ve Kocoglu (2008), Pamukgu
ve Giindogdu (2021) ve Dalgig ve Birdir (2015)’in ¢alismalar1 ile benzerlik
gostermektedir.

Calismada miisteri iliskileri yOnetiminin tatmine etkisinde algilanan
hizmet Kkalitesi ve kurumsal imajin aracilik etkisinin olup olmadigi analiz
edilmistir. Analiz sonuglarina gére miisteri iligkileri yonetiminin tatmine etkisinde
kurumsal imajin pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir aracilik etkisi
bulunurken, algilanan hizmet kalitesinin istatistiksel olarak anlamli bir aracilik
etkisi bulunmamastir.

Calismada kullanilan miisteri iligkileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat Olgeklerinin demografik degiskenlere gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini arastirmak amaciyla t-testi
yapilmustir. Test sonuglarina gore cinsiyet agisindan sadece sadakat Olcegi
boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmustur. Dolayistyla kadin
katilimcilarin  erkek katilimcilara oranla -aragtirma kapsaminda- daha sadik
olduklarin1 sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte, katilimcilarin konaklama
sekilleri (donem sahibi ve kiralama) acisindan da kalite, imaj, tatmin ve sadakat
boyutlar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
Sonuglara goére donem sahibi katilimcilarin kiralama seklinde hizmet alan
katilimcilara gore istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksek skorlar aldig:
sOylenebilmektedir. Ancak konaklama sekillerine gore miisteri iligkileri yonetimi

bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamuistir.
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Katilimcilarin yilda ortalama kag defa konakladiklarinin, yas araliklarinin
ve O0grenim durumlarmin misteri iligkileri yonetimi, algilanan hizmet kalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat dlgekleri agisindan yapilan t-testi sonuglarina
gore ise istatistiksel olarak anlamli1 farkliliklar bulunmamustir.

Calisma kapsaminda yapilan analizler sonucunda, 6zetle miisteri iliskileri
yonetiminin algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat tizerinde
anlamli ve pozitif etkisinin oldugunu sonucuna varilmistir. Dolayisiyla termal
turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miisteri iliskileri yoOnetimi
departmani iizerinde yogunlagmasmin miisterilerinin isletmeyle olan iligkisini
giiclendirmesi beklenebilir. Ek olarak miisteri iligkileri yonetimi departmani ile
isletmeler zaman ve maliyet tasarrufu saglayacak ve algilanan hizmet kalitesi,
kurumsal imaj, tatmin ve sadakat boyutlarinda kendiliginden meydana gelen
iyilestirmeler ile karsilasacaklardir. Bu nedenle misteri iliskileri yonetiminin
algilanan hizmet kalitesi, kurumsal imaj, tatmin ve sadakat iizerindeki etkisinin
incelendigi bu arastirmanin, ileride bu alanda yapilacak arastirmalara, pazarlama
alanyazinina ve hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere katki saglayacagi
disiiniilmektedir.

Yapilan bu aragtirmanin bazi kisitlart bulunmaktadir. Arastirmaya Bolu
ilinde faaliyet gosteren bir termal isletmede konaklamaya gelenlerin dahil
edilmesi ve ana kiitlenin tamamindan veri toplamanin zaman ve maliyet
bakimindan kisitli olmasindan dolayr ve Orneklemin arastirma verilerinin
toplandig1r tarihler arasi konaklayanlardan olugmast en biyiik kisittir.
Arastirmanin COVID-19 déneminde yapilmasi, arastirmanin yapildigt siirede
arastirmacinin s6z konusu tesiste calismasi ve verileri sadece calistigi siire
icerinde toplamasi ¢alismanin diger kisitlaridir. Bu nedenle ayni ¢alisma ile farkli
orneklem tzerinde farkli sonuclar ¢ikabilecegi goz Oniinde tutulmalidir. Sonraki
caligmalarda bir yillik siire ile tiim katilimcilarin arastirmaya katilmasi
saglanabilecegi gibi soz konusu termal isletme disindaki isletmelerde de yeni
arastirmalar yapilabilir.

Arastirmanin yapildig1 tesiste miisteri iliskileri yonetimi i¢in ayr1 bir birim
bulunmadigindan ve miisteri iligkileri yonetimi uygulamalart misafir iligkileri
departmani tarafindan yiiriitiildiiglinden gelecekte bu degiskenler ile bir ¢aligma
yapilmas1 durumunda miisteri iliskileri yonetimi departmani olan bir igletmede

yapilmasi alanyazina katki saglayacaktir. Termal turizm sektoriinde faaliyet
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gosteren, musteri iliskileri yOnetimi departmani bulunan ve bulunmayan iki
isletme tizerinde Kkarsilastirmali bir arastirma gergeklestirilmesi de ilgili
alanyazina katki saglayacaktir. Bununla birlikte sonraki ¢alismalarda miisteri
iliskileri yonetiminin destinasyon imaj1 ve isletmenin prestiji lizerinde etkileri de
incelenebilir. Ek olarak arastirmanin yapildigi isletme bir hisseli gayrimenkul
oldugundan ve donem sahiplerinin diizenli olarak her yilin belirli bir zaman
konaklamaya gelmesinden kaynakli olarak bu degiskenler hem donem sahipleri
hem de giinliik/haftalik kiralama ile gelenler lizerinde ayr1 ayri incelenip sonuglar

tartisilabilir.
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