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Arastirmada otel isletmelerinde i¢ ve dig musteri tatmini iligkisinin
ampirik bir calismayla ortaya konmasi amaclanmistir. Bu cergevede i¢
mdisteri tatmini “kisisel gelisim olanaklarindan tatmin”, “lcret tatmini”,
"yonetimle iligkilerden tatmin”, “calisma kosullarindan tatmin”, “otel
isgicl yeterliliginden tatmin”, “galisanlar arasi iligkilerden tatmin”, “rol
belirliliginden tatmin” olmak tzere 7 alt faktor grubu altinda él¢tUlmastar.
Dis musterilerin personelden tatmini ile bu 7 degisken arasindaki iligki
korelasyon ve regresyon analizleri cergevesinde irdelenmistir. Yapilan
analizler sonucunda dis mdasterilerin ¢alisanlardan tatmini ile i¢
mdusterilerin “kisisel gelisim olanaklarindan”, “lcretten”, “yonetimden” ve
“calisma kosullarindan” tatmin olma dizeyleri arasinda istatistiksel
acidan anlamh bir iliski oldugu belirlenmigtir. Dig mdasterilerin
“calisandan tatmin olma” bagimli degiskeni Uzerinde en etkili olan
bagimsiz degiskenin “Ucret tatmini” oldugu ve bu degiskeni sirasiyla
“calisma kosullarindan tatmin”, “yonetimden tatmin” ve “kisisel gelisim
olanaklarindan tatmin” olma badimsiz degiskenlerinin izledigi
belirlenmistir.
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A RESEARCH FOR INTERNAL AND
EXTERNAL CUSTOMER SATISFACTION
RELATIONSHIP IN FIVE-STAR HOTELS OF
DiDiM REGION

ABSTRACT
This study aims to explore the relationship between internal and
external customer satisfaction with an emprical research. Internal
customer satisfaction was measured by seven sub-factors such as
“satisfaction for individual improvement possibilities”, “salary

satisfaction”, “satisfaction for management relations”, “satisfaction for

working conditions”, “satisfaction for hotel labor quality and level”,
“satisfaction for employee relations”, “satisfaction for role defineteness”.
The relationships between “exterior customer satisfaction for hotel
employees” variable and these seven sub-factors (variables) were
examined by correlation and regression analyses in the study. The
analyses indicated that there was a statistical relationship between
“exterior customer satisfaction for hotel employees” variable and these
four sub-factors; “satisfaction for individual improvement possibilities”,
“salary satisfaction”, “satisfaction for management relations” and
“satisfaction for working conditions”. Statistical analyses indicated that
“salary satisfaction” had the most influence on “exterior customer
satisfaction for hotel employees” dependent variable. The other
independent variables having influence on dependent variable were
sequentially “satisfaction for working conditions”, “satisfaction for
management relations” and “satisfaction for individual improvement
possibilities”.

Keywords: Customer, Internal Customer, External Customer,
Satisfaction.
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GIRIS

Musteri denilince akla gelen ilk sey, genellikle tezgéhin 6n tarafinda
mal veya hizmet talep eden taraf (dis musteri) olmustur. Toplam kalite
yonetimi (TYK) anlayisinin ortaya ¢ikardigi diger bir misteri grubu vardir ki;
o da tezgahin arkasinda mal veya hizmet tedarik edenlerdir, daha acgik bir
ifadeyle ic musterilerdir. ic misteri isletme icinde calisan herkestir (Taskin,
2000: 23). En Ust duzeydeki CEO ‘dan en alttaki calisanina kadar herkes
birbirinin musterisidir. TKY anlayisina gére i¢ musteri kavrami, sirecin her
asamasinda, bir 6énceki birimin satici, bir sonraki birimin ise musteri olarak
algilanmasi anlamina gelmektedir. Bu cercevede her birim bir sonrakini
memnun etmeyi amaglamaktadir. Bu da nihai musteriye ¢ok ylksek kalitede
bir Urin ya da hizmetin ulasimi anlamina gelecektir. Ayni zamanda bu
anlayis, her bélimde mutlu ¢alisanlar ortaya ¢ikararak yuksek dis musteri
tatminine ulagimin temelini olusturacaktir (Tarcan, 2001: 66). Oyle ki
glinimizde 6zellikle de “emek-yogun” sektdrlerde (i¢ musteri) ¢alisanlarin
memnuniyeti, dig musterilerin memnuniyetinden bile dnce gelebilmektedir
(Rosenbluth, 1992: Oztiirk 1998:100; Dogan ve Ungiiren, 2010: 40; Uckun
ve Pelit, 2004: 39-59). Bu baglamda konunun énemi “igsel” ve “digsal
pazarlama “kavramlari ekseninde kendini hissettirmekte ve tartisiimaktadir.
Digsal pazarlama, isletme disindaki kesime odaklanirken, igsel pazarlama
ise, musterilere hizmet sunmaya gonulli ¢ahsanlarin istihdam edilmesi,
egitiimesi ve motive edilmesi Uzerine odaklanmaktadir. Kotler'e gore igsel
pazarlamanin digsal pazarlamaya gére daha ©6n planda tutulmasi
gerekmektedir. Kotler,“calisanlarin (i musterilerin) mikemmel bir muisteri
hizmeti sunmaya hazir olamadiklari sirece digsal pazarlamada basarili
olabilmenin mimkin olamayacagini” dile getirmektedir (Kotler, 2002: 13).
Benzer bir dusinceyle The Body Shop’un kurucusu, Anita Roddick’
“calisanlarin kendileri igin mugsteri sirlamasinda ilk sirada oldugunu”, Walt
Disney de “gcalisanlar ile iyi bir iliski kurulamadidi sirece, higbir zaman iyi bir
musteri memnuniyetinin elde edilemeyecegini” belitmektedir (Kotler, 2002:
57).
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ic misteri memnuniyeti ile ilgili bir dizi kuramlar da gelistiriimistir.
Bunlardan bir tanesi Frederick Herzberg'in 1968‘lerde yaptidi ¢alismadir.
Herzberg'e gbre igyerinde iki etmen c¢alisanin  gudilenmesini
(motivasyonunu) etkilemektedir. Bunlardan bir tanesi “igsel” etmenler, digeri
de “digsal ( hijyen)” etmenlerdir. igsel etmenler: sorumluluklar, otonomi,
kendine saygl ve kendine kanitlama firsatlari gibi etmenlerdir (Herzberg,
1968: 13).Dissal etmenler ise isin fizyolojik, glvenlik ve sosyal ihtiyaglari
karsilayan ozellikleri ile fiziki calisma sartlar, Ucret, sirket politika ve
uygulamalari gibi daha alt dizey ihtiyaglara cevap veren tatminsizligi
engelleyici etmenlerdir (Herzberg, 1968: 22). “Fiziksel kosullar insani
harekete geciren ve davraniglarina yén veren en bulyuk etkenlerden biridir. ”
(Churden ve Sherman, 1984: Maehr ve Braskamp, 1986: Eren, 1989: Balci,
1982: De Cenzo ve Robbins, 1996: Feldman, 1997: Biddle, 1997: incir,2002:
Ucgkun ve Pelit, 2003). Herzberg’e gore hijyen (dissal) etmenlerde asgari
sartlar saglanmazsa ¢alisanda tatminsizlik dogar lakin hijyen (digsal)
etmenlerinde saglanan artiglar ¢alisani higbir zaman memnun etmez ( Eren,
1989: 407).

Calisanlar musterilere basarili bir hizmet sunarak, onlarin takdir ve
saygisini kazanmas! sonucunda tatmin olurlar. Baskalar| tarafindan sevilen
ve takdir toplayan calisanlarin, kendilerine olan 6zglvenleri artar ( Eren,
1989: 397- 398). icten giidileme, galisanlarin digsal bir 8diil beklentisi
olmaksizin, haz duyduklari igin yaptigi isteki verimi artirir (Feldman,1997:
280). Organizasyon hedefine ulastiginda ¢alisan da kendi hedefine ulasarak
kendini kanitlarsa (Oral ve Kusluvan, 1997: 93) bireysel ve kurumsal agidan
verimliligin elde edilmesi kaginilmaz olur. Clnkul insanlar yaptiklari isten ve
¢alisma kosullarindan hosnut olduklari siirece daha verimli ¢alisirlar (Eren,
2003: 553).

ic misteri memnuniyeti ile ilgili diger bir kuram ise Alderferin ViG
intiyaglari Kuramrdir. VIG Kurami, Maslow’ un ihtiyaglar hiyerarsini
“varolma”, ‘“iliski” ve “gelisme” (VIG) olmak (izere lic basamaga indirir:
Varolma ihtiyaci, Maslow’un fizyolojik ve glvenlik gibi (temel ihtiyaclar) alt
diizey ihtiyaglarini karsilar (Gordon, 1993,s. 127-129).VIiG kuramina gdre
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tatmin edilmemis ihtiyaclar gldeleyicidir. Temel ihtiyaclar tatmin edildiginde
daha Onemsiz hale gelirler ve bir Ust dlzey ihtiyacin tatminine calisilir
(YUksel,2003: 141). Burada unutulmamasi gereken nokta ise i¢ musteri
tatmininin, dis mdasteri tatminine giden ana yollardan bir tanesi oldugu
gercegidir. Nitekim dis musteriler, i¢ musterilerin sagladiklari yarardan Ucret
karsihgi faydalanan musterilerdir. Bir baska ifadeyle dis musteriler, bir mal
veya hizmettin kaliteli olmas| kosuluyla en ylksek fayday! saglamak isteyen
ve satin alma gucu ile desteklenmis bireylerdir (Demirel, 2006: 23).
Dolayisiyla dis musteriler ile sUrekli, yakin bir iliski icinde olunmali ve iyi

taninmalidir (http://www.geocities.com/akircali/' kalite/tky/tky.html).

Kotler bu gergegin altini “Suan musterilerin kral oldugu ve musteriye
dayali ekonominin oldugu bir donemde yasariyoruz. Sirketler Uriin odakli
pazarlamadan mdisteri odakli pazarlamaya nasil gecilece@ini biran &énce
ogrenmeliler. Cunkl artik yeni patron musteridir, sirket sahipleri degil”
ifadeleriyle cizmektedir (Kotler 2003: 36 &Zairi, 2000: 12). Unutmamak
gerekir ki misteri memnuniyeti, misteri sadakatini de beraberinde getirir.
Mdusteri sadakati; olumlu yaklasima veya davranissal tepkilere dayanarak, bir
musterinin bir marka, magaza, Uretici veya hizmet verene bagliligini ifade
etmektedir. (Kandampully ve Suhartanto 2000:346: Duffy 2003:480). Bu
cercevede i¢ ve dis musteri birbirinden ayri distntlmemelidir. Birinin digeri
lizerindeki olasi etkisi g6z ardi edilmemelidir. iki unsurda birbirlerine karsi
dengeli olmahdir. GUnUimizin yogun rekabet ortaminda, Ustlin rekabet
glclne sahip isletmeleri, hem dis hem de i¢c misteri memnuniyetinin stratejik
oneminin bilincinde olan ve musterilerinin; istek, ihtiyac ve arzularini tam
olarak belirleyip, karsilayanlar olmustur (Gokgin, 1996: 67). Otel
isletmelerinin  “emek-yodun” bir sektorin temel aktdrlerinden olmalari
itibariyle de i¢ ve dig musteri memnuniyeti iliskisinin ampirik bir gcalismayla
irdelenmesi konunun dneminin bir kez daha ortaya konmasi ve sektordeki
tim karar alicilara ve ilgililere 1sik tutmasi agisindan blylk bir énem arz

ettigi kabul edilmektedir.
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1. ARASTIRMA

1.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Otel isletmelerinde i¢c ve dis misteri tatmini iligkisinin ampirik bir
¢alismayla ortaya konmasi arastirmanin temel amacini olusturmaktadir. Bu
gergcevede i¢c musteri tatmininin Olgimu “kisisel gelisim olanaklarindan
tatmin”, “Ucret tatmini”,”yonetimle iligkilerden tatmin”, “calisma kosullarindan
tatmin”, “otel isglcu vyeterliliinden tatmin”, “calisanlar arasi iliskilerden
tatmin”, “otel hizmetinden tatmin” olmak Ulzere 7 alt grup baslik altinda
gerceklestiriimigtir. Dis mdusterilerin i¢ musterilerden tatmini “personelin
egitim dizeyi ve disg gortntsl” ile “personelin musteriye ilgisi” alt bagliklari
altinda dlgllmustir. Bu baglamda i¢ musteri tatmininin, dis misteri tatminine
olan yansimasi arastirma konusu edilmistir. Bir bagka ifadeyle i¢ musteri
tatmin dlzeyindeki artisin, dis musterinin ¢alisandan olan tatminine olumlu
yonde yansiyacagi, ya da tersi yonde i¢ misteri tatminindeki disusun, dis
musterinin  ¢caligandan olan tatmini olumsuz yb6nde etkileyecegi

arastirmaninana hareket noktasini, varsayimini olusturmustur.
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tatmini ile di misgterilenin i
mugtenierden tabmin arasnds poztt

Sekil 1. Arastirma Degiskenleri Arasi ligkiler ve Hipotezler

Hipotezler

Arastirma degiskenleri arasindaki iliskiler Sekil 1’de resmedilirken,
arastirmada test edilecek olan hipotezler de sdyle siralanmaktadir:

H1: ic misterilerin kisisel gelisim olanaklarindan tatmini ile dig
musterilerin i¢ musterilerden tatmini arasinda pozitif yonla bir iligki vardir.

H2: I¢c misterilerin (icret tatmini ile dis misterilerin i¢c misterilerden
tatmini arasinda pozitif yonlU bir iligki vardir.
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H3: i¢ misterilerin yénetimle iliskilerden tatmini ile dis misterilerin i¢
musterilerden tatmini arasinda pozitif yonla bir iliski vardir.

H4: Ic musterilerin ¢alisma kosullarindan tatmini ile dis misterilerin ic
musterilerden tatmini arasinda pozitif yonli bir iligki vardir.

H5: ic misterilerin otel isgiicii vyeterliliginden tatmini ile dis
musterilerin i¢c mUsterilerden tatmini arasinda pozitif yonlu bir iliski vardir.

H6: ic musterilerin calisanlar arasi iligkilerden tatmini ile dis
musterilerin i¢c mUsterilerden tatmini arasinda pozitif yonlu bir iligki vardir.

H7: ic musterilerin rol (yetki ve sorumluluklarin netligi) belirliliginden
tatmini ile dis musterilerin ic musterilerden tatmini arasinda pozitif yonlt bir
iliski vardir.

Arastirma, Didim Bolgesinde vyer alan bes yildizli iki otel
isletmesinde 2012 yili Agustos ayinda gerceklestiriimistir. Anketler otel
¢alisanlarina ve musterilerine elden dagitiimistir. Otel musterilerden alinan

anket sayisi1 238 olurken, ¢alisanlardan donen anket sayisi 66°dir.

1.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada i¢c musterilere ve dis musterilere yénelik olmak tzere 2
ayri anket kullanilmistir. ic musterilere (calisanlara) ydnelik anket formundaki
sorularin 9'u demografik Ozellikleri, diger 20 soru ise tatmin duizeylerini
belirlemeye yonelik hazirlanmigtir. Dig musterilere yonelik anket formundaki
sorularin 7’si demografik Ozellikleri, diger 7 soru ise dig musterilerin i¢
musterilerle (calisanlarla) iligkili tatmin duzeylerini belirlemeye ydnelik
hazirlanmistir. ic misterilere yénelik anket Ozdemir (2008)ve Oztiirk’iin
(2009)¢alismalarindan yararlanilarak hazirlanmistir. Dis musterilere yonelik
anketin hazirlanmasina ise Yildirrm (200) ve Keskin’in (2008) calismalari
kaynak olusturmustur. Anket sorularinin cevaplandiriimasinda 5’li Likert
Olgegi (kesinlikle katilmiyorum, katiimiyorum, kararsizim, katiliyorum,
kesinlikle katiliyorum) kullanilimigtir. Arastirmada ayrica her bir degisken ve

faktor grubuna iliskin guvenirlik testi yapiimistir.
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Tablo 1. i¢ Misteri (Calisan) Tatmini Arastirma Degiskenlerine Ait

Faktoér Gruplari ve Guvenirlik (Cronbach Alfa) Degerleri

F6
Degiskenler ~ F1 F2 F3 F4 F5 Calisanlar F7 Cronbach
Kisisel ~ Ucret  Yonetinden Calisma  Otellsglici  Arasi Otel Alfa

Gelisim ~ Tatmini  Tatmin Kosulla  VYeterliigi  iliskilerden  Hizmeti

Tatmini ~ Tatmini Tatmin Tatmini
F1 0816 0879
F2 0810 0,808
074 0.883
0,715
0,539
F3 0.806 0836
0.745
0.630
0.615
F4 0.858 0935
0.858
0553
F5 0.805 0.998
0.690
Fé 07172 0.951
0.766
F7 0.966 0.986
0.966
0.941

Tablo 1 ‘de i¢ musteri tatmini arastirma degiskenlerine iliskin faktor
gruplari ve giivenirlik (Cronbach alfa) degerleri gériilmektedir. ic misteri
tatmininin 1. faktér grubu olan “kisisel gelisim olanaklarindan tatmin”
Olceginde 3 degdisken bulunmakta ve bu grubun (given dizeyi) gegerlik

(Cronbach alfa katsayisi) degeri de 0.879’dur. ikinci faktér grubu olan “lcret
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tatmini” o6lgceginde yine 3 degisken yer alirken, dlgegin (glven dizeyi)
gecgerlik (Cronbach alfa katsayisi) degeri 0.883 olarak belirlenmistir.
“Yonetimden tatmini” dlgmeye yonelik olan Uglnclu faktér grubunda ise 4
degisken bulunmaktadir. Bu dlgegin (glven diizeyi) gegerlik (Cronbach alfa
katsayisi) degeri de 0.836'dir. “Calisma kosullarindan tatmini” dlgmeye
yoénelik dordinclu faktér grubunda 3 degisken yer almakta ve bu grubun
(guven duzeyi) gecerlik (Cronbach alfa katsayisi) degeri 0.935dir. “Otel
isgucl yeterliligi tatmini” faktor grubunda ise 2 degisken yer almaktadir. Bu
faktor grubunun (guven dizeyi) gecgerlik (Cronbach alfa katsayisi) degeri
0.998dir. Altinci faktér grubu olan “galisanlar arasi iliskilerden tatmin”
Olceginde 2 degdisken bulunmakta ve bu grubun (given dizeyi) gegerlik
(Cronbach alfa katsayisi) degeri de 0.951°dir. Son faktér grubu olan “rol
belirliliginden’ne ait dlgedin gecerlik (Cronbach alfa katsayisi) degeri

0.986’dir ve bu grupta da 3 degisken yer almaktadir.

Tablo 2'de de dis musterinin i¢ muisteriden (¢alisandan) tatminine
iliskin arastirma degiskenlerine ait faktor gruplari ve guvenirlik (Cronbach
alfa) degerleri gorilmektedir. Yapilan guvenirlik testi sonuglarina goére dis
musterinin i¢ musteriden (galisandan) tatmininde 1. faktér grubu olan
“personelin egitim ve dis gorlinusu” olgeginde 3 degisken yer almakta ve
gruba ait 6lgcegin gegerlik (Cronbach alfa katsayisi) degeri 0.919'dur. ikinci
faktdér grubu olan “personelin mugsteriye ilgisi'ne ait dlgcegin gegerlik
(Cronbach alfa katsayisi) degeri 0.698 ve bu grupta toplam 4 degisken yer
bulunmaktadir. Olgegin (dis misteri tatmini) genel gecerlik (Cronbach alfa
katsayisi) degeri ise 0.833'dur. Bu baglamda olcegin oldukca ylksek bir

guvenilirligi oldugu belirlenmistir.
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Tablo 2. Dis Misterinin i¢c Misteriden (Calisandan) Tatminine iligkin
Arastirma Degiskenlerine Ait Faktor Gruplari ve Glvenirlik (Cronbach
Alfa) Degerleri

F1 F2 F3 Cronbach
Personel Egitimi  Personelin Personelden Alfa
Degigkenler ve Dis Gorlnlisi  Musteriye Toplam Tatmin
iIgisi
F1 0.921 0.919
0.919
0.825
F2 0.712 0.698
0.710
0.637
0.604
F3 0.921
(F1+F2) 0.919
0.825 0.833
0.712
0.710
0.637
0.604

Diger taraftan arastirmadaki degiskenler arasinda iliski ya da
bagimlilk olup olmadidinin belirlenmesinde korelasyon ve regresyon
analizleri kullanilmistir. Arastirmadan elde edilen veriler SPSS/PC+20.0

paket programi araciligi ile degerlendirilmistir.

1.3. Arastirma Bulgulari ve Yorum

Tablo 3'te dis musterilere iliskin demografik bulgular gorilmektedir.
Buna go6re dis mdusterilerin  %46,2’si erkeklerden, %53,8ikadinlardan
olusmaktadir. Dis musterilerin yas dagilimina bakildiginda ise % 26,1’inin

42-49 yas diliminde yer aldi§i, onlari %23,5 ile 26-33 yas arasinda olanlarin
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izledigi gorilmektedir. 50-57 yas arasinda olanlarin orani %16,8, 18-25 yas

arasinda olanlarin orani da %16’dir. 34-41 yas arasinda olanlarin orani

%12,6 iken, 58 vyasin Uzerinde olanlarin orani sadece %5'dir. Dis
musterilerde dengeli bir yas dagilimi oldugu belirlenmistir.
Tablo 3. Dis Misterilerin Demografik Ozellikleri
Ozellik Frekans Ozellik Frekans
Yiizde Yiizde
Yas
18-25 38 16.0 Cinsiyet
26-33 56 23.5 Erkek 110 46.2
34-41 30 12.6 Kadin 128 53.8
42-49 62 26.1 Toplam 238 100.0
50-57 40 16.8
58 ve lzeri 12 5.0
Toplam 238 Egitim Diizeyi
100.0 Ikégretim 50 21.0
Medeni Durum Lise 92 38.7
Bekar 72 30.3 Onlisans 40 16.8
Evli 166 69.7 Lisans 48 20.2
Toplam 238 100.0 LisanUsti 8 3.4
Toplam 238 100.0
Gelir Diizeyi
1000 TL'den az 10 4.2 Otele (tatlle)
1000-1999 TL 64 26.9 Kimle Geldigi
2000-2999 TL 100 42.0
3000 TL ve iizeri 64 269 Yalniz 16 6.7
Toplam 238 Aile 132 55.5
100.0 Arkadas 54 22.7
. Tur-Grup 36 15.1
Otele llk Gelisi mi? Toplam 238  100.0
Evet 196 824
Hayir 42 176
Tonlam 238 100 0

Dis musterilerin %69.7’sinin evli, %30.3'Unin de bekar oldugu

gorilmektedir. Dis mugsterilerde %38,7 orani ile lise mezunlarinin agirlikta

oldugu belirlenmistir. Onlari %21 ile ilkdgretim ve %20,2 oraniyla de lisan

mezunu olan misteriler izlemektedir. Onlisans mezunu olanlarin orani %

16.8 iken, lisanslstl mezunu olanlar orani da %3.4’dUr.

Dis mdusterilerin

%42’'sinin aylik gelir dizeyinin 2.000-2.999 TL

diliminde yer aldigi belirlenmistir. 1.000-1.999 TL arasinda aylik geliri
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olanlarin orani %26,9'dur. 3.000 TL’nin Uzerinde aylik geliri olanlarin orani
da ayni sekilde %26,9'dur. 1.000 TL'den az aylk geliri olanlarin orani da
%4,2 olarak belirlenmistir. Dis musterilerin %82,4’Unln otele ilk kez geldigi,
%17,6’'sinin ise daha Onceden de otelde kaldiklari belirlenmistir. Otele
ailesiyle gelenlerin orani %55,5°dir. Arkadasiyla gelenlerin orani %22,7 iken,
organize tur grubuyla gelenlerin orani da %15,1’dir. Otele yalniz gelenlerin

orani ise %6,7’dir.

ic misterilere ait demografik 6zelliklere bakildiginda ise % 39,4’(iniin
erkek, % 60,6’sinin kadin oldugu gérilmektedir (Tablo 4). Ayrica % 51.5’inin
evli, % 48.5'inin bekar oldugu belirlenmistir. i¢ misterilerin yaklasik yarisinin
(% 48,5) onlisans mezunu olmasi dikkat ¢ekicidir. Onlari % 33,3 ile lise
mezunu, %9,1 ile lisans ve %6,1 ile de ilk6gretim mezunu olanlar

izlemektedir. Lisanslstl egitime sahip olanlarin orani ise % 3'dur.

ic musterilerin ok blylik bir cogunlugunun (% 57,6) 3 yilin altinda bir
mesleki deneyime sahip olduklari belirlenmistir. 3 ila 5 yil arasinda deneyime
sahip olanlarin orani da % 39,4'tir. 6 yil ve Uzerinde deneyim sahibi
olanlarin orani ise sadece % 3'diir. i¢ misterilerin % 69,7 gibi gok bilyiik bir
¢ogunlugunun 34 yasin altindaki genclerden olustugu belirlenmistir. 34-41
yas arasinda olanlari orani da % 24,2'dir. 50 yasin Uzerinde bir i¢ musteri
bulunmaz iken, 42-49 yas arasinda olanlarin orani % 6,1’dir. Diger yandan i¢
musterilerin % 54,5'inin bir mesleki egitim aldi§i ve bunlarin % 77,8’inin de
turizm meslek ylksekokulu mezunu oldugu belirlenmistir. Ayrica i¢
musterilerin % 75,8'i isgbren, % 24,2’si yonetici konumunda bulunmaktadir.
ic musterilerin % 30,30 6énbiro, % 21,2’si kat hizmetleri, yine % 21,2’si
servis-bar, % 15,2’si mutfak, % 9,1i muhasebe, %3G de muhasebe

boliminde calismakta olduklari saptanmistir.
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Tablo 4. i¢ Misterilerin Demografik Ozelikleri

Ozellik Frekans Ozellik Frekans
Yiizde Yiizde
Cinsiyet Egitim Diizeyi
Erkek 26 39.4 iIkdgretim 4 6.1
Kadin 40 60.6 Lise 22 33.3
Toplam 66 1000 Onlisans 32 485
Yas Lisanﬁ ) 6 9.1
18-25 24 36.4 LisanUstu 2 3.0
26-33 22 33.3 Toplam 66 100.0
34-41 16 24.2
42-49 4 6.1 Mesleki Deneyim
50 ve lzeri O 0.0 0-2 yil 38 57.6
Toplam 66 100.0 3-5yil 26 39.4
. 6 ve Uzeri 2 3.0
Medeni Durum Toplam 66 100.0
Bekar 32 48.5
Evli 34 51.5 Gorev Konumu
Toplam 66 100.0 isgdren 50 75.8
Yonetici 16 24.2
Mesleki Egitim Alip-Almadigi Toplam 66 100.0
Evet 36 54.5 '
Hayir 30 45.5 Calistigi Boliim
Toplam 66 100.0 Muhasebe 6 9.1
Halkla lliskiler 2 3.0
Mesleki Egitim Alanlarin Okul Tiirdi Onbiiro 19K 20 30.3
Turizm Lisesi 2 5.6 Mutfak 10 15.2
Turizm MYO 28 77.8 Kat Hizmetleri14 21.2
TurzmYO 6 167 Servis-Bar 14 21.2
Toplam 36 100.0 Toplam 66 100.0
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Tablo5. Arastirma Ornekleminde Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon

Degerleri
Mean SD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.Kisisel Geligim 359 087
A 2.0cret Tatmini 3,36 066 0.68*

3.Yonetimden Tatmin 3,94 040 0.63* 0.65*

4. Calisma Kosullar 326 048 0.46* 068 043

5. Otel Isgiicii Yeterliligi 4,15 0,72 030 033  0.45% 0.30

6. Calisanlar Arasi 424 055 -0.22 007 -0.00 0.35* 012
iligkiler

7.Gorev ve 438 049 -0.18 -0.09 -0.04 027 001 0.66"

Sorumluluklarin Netligi
8.Personel Egitimive 4,35 048 038" 002 029 045* 003 007 -0.03

B Dis Gorinisti
9.Personelin Miigteriye 4,31 0,37 0.33* 005 002 057% -0.04 -0.19 008 051*

ilgisi
10.Personelden Toplam 4,33 0,36 0.41* 0.37%* 0.46* 0.32* 0.00 -0.06 0.03 0.90* 0.83*

Tatmin

** Korelasyon (r) 0,01 diizeyinde anlamli (2-yénlii)
A: I¢ miisteri tatminine ait faktér gruplari

B: Dig musteri (¢alisandan) tatminine ait faktér gruplari

Aragtirmaya ait degisken gruplari arasindaki korelasyon iligkisi
degerleri Tablo 5de gorilmektedir. Ozellikle i¢ misteri tatmini faktor
gruplarindan birinci faktor grubu olan “kisisel gelisim olanaklarindan tatmin”
ve dordincu farktér grubu olan “calisma kosullarindan tatmin” degiskenleri

ile dis musteri tatmini arasindaki yliksek korelasyon iligkisi carpicidir.

“Kisisel gelisim olanaklarindan tatmin” ile “personel egitimi ve dis
gorinus” (0.380), ve “personelin musteriye ilgisi® degiskenleri arasinda
(0.330) 0,01 anlamlilik dizeyinde istatistiksel agidan pozitif yonll bir iligskinin

oldugu Tablo 5’degérilmektedir. “Kisisel gelisim olanaklarindan tatmin” ile
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dis mdisterinin  “personelden genel tatmini” arasinda da (0.410) 0,01
anlamlilk dlzeyinde istatistiksel agidan pozitif yonli bir iligkinin oldugu
belirlenmistir. Bu bulgu “ic mUsterilerin kisisel gelisim olanaklarindan tatmini
ile dis musterilerin i¢ musterilerden tatmini arasinda pozitif yonll bir iligki
vardir’ seklinde ifade bulan H1 hipotezimizin kabul edildigi anlamina

gelmektedir.

Ayrica “calisma kosullarindan tatmin” ile “personel egitimi ve dis
goérinig” (0.450), ve “personelin musteriye ilgisi” degiskenleri arasinda
(0.570) 0,01 anlamlilk dizeyinde istatistiksel agidan pozitif yonlU bir iliskinin
oldugu Tablo 5degdrilmektedir. “Calisma kosullarindan tatmin” ile dis
musterinin “personelden genel tatmini” arasinda da (0.320) 0,01 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel agidan pozitif yonli bir iligkinin oldugu belirlenmistir.
Bu bulgu da “i¢ musterilerin calisma kosullarindan tatmini ile dis musterilerin
ic mUsterilerden tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski vardir” seklinde ifade

edilen H4 hipotezimizin kabul edildigini gostermektedir.

Diger taraftan “lcret tatmini” ile dis musterinin “personelden genel
tatmini” arasinda (0.370), “ybnetimden tatmin” ile dig mdusterinin
“personelden genel tatmini” arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiksel
agidan pozitif yonll bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Daha agik bir ifadeyle
“ic musterilerin Ucret tatmini ile dis musterilerin ic musterilerden tatmini
arasinda pozitif yonlu bir iligki vardir” seklinde ifade edilen H2 hipotezimiz ile
“ic musterilerin yonetimle iligkilerden tatmini ile dis musterilerin i¢
musterilerden tatmini arasinda pozitif yonllu bir iliski vardir” seklinde ifade
bulan H3 hipotezimiz kabul edilmigtir. Ancak “otel isglicl yeterliliginden
tatmin”, “galisanlar arasi iligskilerden tatmin” ve “rol belirliliinden (gérev ve
sorumluluklarin  netliginden) tatmin” degiskenleri ile dis musterinin
“personelden genel tatmini” arasinda 0,01 anlamlilik dizeyinde istatistiksel
acidan anlamhi bir iligki bulunamamistir. Daha acgik bir ifadeyle H5(i¢
musterilerin  otel isgucu vyeterliliinden tatmini ile dis musterilerin i¢

musterilerden tatmini arasinda pozitif yonla bir iliski vardir), H6 (i¢c
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musterilerin ¢alisanlar arasi iligkilerden tatmini ile dis musterilerin g
musterilerden tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski vardir) ve H7 (i¢
musterilerin rol belirliliginden (gérev ve sorumluluklarin netliginden) tatmini
ile dis musterilerin i¢ musterilerden tatmini arasinda pozitif yonli bir iligki

vardir) hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 6. Arastirma Degigkenlerine Ait Regresyon Analizi Sonugclari

Bagimli Degisken

Personelden Tatmin (Toplam)

Bagimsiz
Degiskenler . ‘ P

Kisisel Gelisim ,107 ,459 ,650
Ucretten Tatmin ,355 1,440 161
Yonetimden Tatmin ,169 1,047 ,304
Calisma Kosullari ,261 2,548 ,017

F 4,584

R? ,396

Dzlt R* ;309

Tablo 6’da dig musterinin “personelden tatmini” bagimli dediskeni ile
“kisisel gelisim olanaklarindan tatmin”, “lcretten tatmin”, “yénetimden tatmin”
ve ‘“calisma kosullarindan tatmin” badimsiz degiskenleri arasindaki
regresyon analizi sonuglari gérilmektedir. Buna gore i¢c musterilerin “kisisel

[T "«

gelisim olanaklarindan”, “lcretten”, “ydnetimden” ve “calisma kosullarindan”
tatmin olma duizeyleri dis misterilerin “personelden tatmin” olmalari Gizerinde
%30,9 oraninda etkili olmaktadir. “Personelden tatmin” degdiskeni Uzerinde
en etkili olan bagimsiz dedisken “lcret tatmini” (0.355) iken, daha sonra
siraslyla “calisma kosullarindan tatmin” (0.261), “yénetimden tatmin” (0.169)

ve “kisisel gelisim olanaklarindan tatmin” (0.107) degiskenleri gelmektedir.

| 38 | Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2013 No: 2




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2013 Sayi: 2

SONUG VE ONERILER
Arastirmadan c¢ikarilacak sonuclar,

o Otel igletmelerine gelen dig miusterilerin dengeli bir yas dagilimi
gosterdigi

e Dis musterilerin yaklasik % 70’inin evli oldugu,

e Dis musterilerin yaklasik yariya yakininin orta gelir dizeyinde
oldugu,

e Dig musterilerin % 83’Unun otele ilk kez geldidi,

e Otele ailesiyle gelen dis musterilerin agirlikta oldugu (% 55.5)

e Tur grubuyla gelen dis musteri oraninin % 15’lerde oldugu,

e Otel ic musterilerinin % 60’1nin kadin oldugu,

e i¢c musterilerin yaklasik yarisinin énlisans mezunu oldugu,

e ic musterilerin gok biyik bir gcogunlugunun (% 97) 5 yil ya da 5
yildan daha az bir mesleki deneyime sahip oldugu,

e ¢ misterilerin geng bir kitle (yaklagik % 70’inin 34 yasin altinda)
oldugu,

e ¢ musterilerin oldukca geng ve deneyimi diisiik bir kitle olmasinin,
turizm sektorinde isgdren devir hizinin yiksekligine isaret eden bir
baska bulgu olarak yorumlanabilecedi,

e I¢c misterilerin yaklasik % 55inin mesleki egitim aldigi ve
¢ogunlugun (% 78) turizm meslek ylksekokulu mezunu oldugu,

e ¢ misterilerin “kisisel gelisim olanaklarindan tatmini” ile dis
musterilerin “personelden tatmini” arasinda pozitif yonli bir iligki
oldugu,

e I¢c misterilerin “calisma kosullarindan tatmini” ile dis misterilerin
“personelden tatmini” arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu,

e ¢ misterilerin “licret tatmini” ile dis musterilerin “personelden
tatmini” arasinda pozitif yonlu bir iligki oldugu,

e i¢c musterilerin “yénetimden tatmini’ ile dis misterilerin “personelden

tatmini” arasinda pozitif yonla bir iliski oldugu,
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ic  musterilerin  “kisisel gelisim olanaklarindan”, “Ucretten”,
“yonetimden” ve “calisma kosullarindan” tatmin olma duizeyleri dis
musterilerin “personelden tatmin” olmalari Uzerinde % 30.9 oraninda
belirleyici ve etkili oldugu,

Dis musterilerin “personelden tatmini” Uzerinde en etkili olan
degiskenin “Ucret tatmini” oldugu ve daha sonra sirasiyla “calisma
kosullarindan tatmin”®, “yOnetimden tatmin”, ve “kisisel gelisim

olanaklarindan tatmin” degiskenlerinin geldigi seklinde siralanabilir.

Arastirmadan ¢ikarilacak Onerileri ise,

Dis musteri tatmininde i¢ musteri tatmininin énemi ve etkisinin otel
yoneticilerince bilinmesi,

ic misteri tatmininin saglanmasi ve sirekliligine ydnelik otel
yoneticilerince gereken tedbirlerin alinmasi, politika ve stratejilerin
gelistirilip etkin olarak yuratilmesi,

Basta Ucret tatmini olmak Uzere, “galisma kosullarinin® calisan
lehine tekrardan gbzden gecirilmesi ve gerekirse yeniden
dizenlenmesi,

Calisanlarin mesleki gelisimine olanak saglayacak ortam ve
araclarin etkin sekilde devreye sokulmasi,

Calisanlarin mesleki gelisimlerine yonelik beklenti ve isteklerinin
belirlenmesi ve bunlarin tatminine yonelik politikalarin gelistiriimesi,
Yoénetimin c¢alisanlarla olan is ve iletisim iligkisinin, i¢ musteri
tatmininin kilit belirleyicilerden bir tanesi oldugunun bilinmesi,
Calisanlarin  yonetimle (Ustleriyle) etkin ve kaliteli bir iletisim
kurmalarina olanak saglayacak ortam, olanak ve araglarin devreye
sokulmasi,

ic musteri tatminine ydnelik gelistirilen ve uygulanan her tiir arag,
yontem, model, politika ya da stratejilerin etkinligini test etmek
amaciyla benzer arastirma ve c¢alismalarin periyodik olarak

uygulanmasi,
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e Arastirma sonuglarinin basta sektér yoneticileri ve akademisyenler
olmak uzere ilgili tim cevrelerle paylasiimasi,

° Bu arastirmanin sinirh bir yérede ve sinirl sayida otel isletmesinde
uygulandigi, dolayisiyla sonuglarinin tim sektére ya da tim
isletmelere genellestirilemeyecedi gercedinin goz ardi edilmemesi
gerektigi,

e Arastirma sonuglarinin kiyaslanmasi, yeni bulgu ve yorumlarin
¢ikarimi adina bu ve benzer cgalismalarin sektorde yinelenmesi

gerektiginin bilinmesi seklinde siralamak olanaklidir.
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