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Oz

Bu aragtirmanin amaci, Izmir ve Afyonkarahisar’daki bes
yildizli  termal otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin memnuniyetlerini olusturan faktorlerin
sadakatleri iizerindeki etkisinin lojistik regresyon analizi
ile  belirlenmesidir. Bu kapsamda Izmir ve
Afyonkarahisar’daki  bes  yildizli  termal  otel
isletmelerinde konaklayan 423 miisteriye anket
uygulamas1 yapilarak veriler elde edilmistir. Verilerin
analizi sonucu, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasindaki pozitif yonlii kuvvetli bir iligki oldugu tespit
edilmistir. Uygulanan lojistik regresyon analizi
sonuglarina gore ise, odalar boliimii hizmetlerinden
memnun olan miisterilerin memnun olmayan
miisterilere gore sadakat davranislarinin 3,5 kat, yiyecek
icecek  bolimi  hizmetlerinden memnun  olan
miisterilerin memnun olmayan mdiisterilere gore 6,7 kat
ve genel degerlendirme sonucu memnun olan
miisterilerin memnun olmayanlara gore 3,4 kat daha
fazla oldugu tespit edilmistir.
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Abstract

The aim of this research is to determine the effects of the
factors, which form the satisfaction level of customers
staying in five-star thermal hotels in Izmir and
Afyonkarahisar, on loyalty by employing logistic regression
analysis. Within this scope, 423 customers in five-star
thermal hotels in Izmir and Afyonkarahisar were surveyed
to obtain the data. The results of the data analysis show that
there is a positive relationship between customer
satisfaction and customer loyalty. According to the results
of the logistic regression analysis, it is found that the loyalty
behaviors of satisfied customers compared to unsatisfied
customers is 3,5 times in housekeeping services, 6,7 times in
food and beverage services and 3,4 times in overall service
evaluation greater.
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GIRiS

Son yillarda aym sektorde faaliyet gostermekte olan ve benzer 6zelliklere sahip mal ve hizmet
sunumunu ayni pazarda gerceklestirmeye c¢alisan igletmeler arasinda biiyiik bir rekabet
yasanmaktadir. Yogun rekabetin yasandigi bu ortamda isletmelerin basarili olabilmeleri, hatta
ayakta kalabilmeleri icin, miisterilerinin siirekli degisen istek, beklenti ve ihtiyaglarina cevap
vererek, yeni stratejiler gelistirmeleri gerekmektedir. Isletmeler igin artik sadece ne kadar
miigterilerinin oldugu degil bunun yaninda sahip olduklar1 bu miisterilerin ne kadariyla uzun
donemli iligki i¢cinde olduklar1 da 6nem kazanmaktadir. Miisterilerin igletmeler i¢in Oneminin
giderek artti1 bu yiizyilda, miisterileri ile saglam iliskiler kurabilen, miisteri istek ve ihtiyaglarim
tam manasiyla karsilayabilen, onlarin tercihlerini dogru tespit eden ve satin alma aliskanliklarina
gore mal ve hizmet {ireten isletmeler bu rekabet ortaminda gliclenerek karliliklarim
artirabileceklerdir. Bu kapsamda miisteri memnuiyetini olusturan faktorlerin miisteri sadakatine
etkisi lojistik regresyon analizi ile oransal olarak tespiti amaglanmuistir.

KURAMSAL CERCEVE

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin en temel kosulu olan miisteri, belirli bir kurulustan ya
da magazadan aligveris yapan, belli bir markay tercih eden kisi ya da kurulustur (Odabasi, 2005:3;
Demirel, 2006:22; Samur, 2009:5). Miisteri memnuniyeti ise Pizam ve Ellis’e (1999) gore miisterinin
bir mal ya da hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya
hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavram, Kotler ve Keller’e (2006:144) gore miisterinin satin alma
oncesindeki beklentileri ile satin almadan sonraki algilanan performans arasindaki farka gosterdigi
tepki, Oliver’e gore (1997) “memnuniyet ve memnuniyetsizlik seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya
hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici memnuniyet yargis1”
olarak tanimlanmaktadir (Duman, 2003:47). Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin
miisterinin ne istediginin ve beklediginin bilinmesi gerekmektedir. Miisteri beklentilerinin iizerine
cikan veya beklentileri tam karsilayan isletmeler miisteri memnuniyetini yakalamis sayilmakta ve
miisteri hizmeti kaliteli olarak algilanmaktadir (Stanton vd., 1994:159).

Dick ve Basu'ya (1994) gore sadakat, bir mal ya da hizmete miisteri olma siklig1 ve bu mal ya da
hizmete kars1 pozitif duygular tasima stirekliligi ile ilgili bir durumdur. Altintas’a (2000:29) gore
miisteri sadakati, miisterinin gelecekte daha dnceden bilinen veya tavsiye edilen mal veya hizmeti
yeniden satin alma veya yeniden satin alma egilimine yonelmesi veya katilmasidir. Diger taraftan,
Yoo ve Chang (2005) ise miisteri sadakatini miisterilerin isletmeye kars: siirekli olumlu tutumu ve
tekrar satin alma davranisi olarak tanimlamiglardir.

Griffin’e (1997:35) gore rekabetin tiim gekiciligine ragmen belirli bir yerden diizenli olarak bircok
mal ya da hizmet alan, aligveris yaptig1 isletmeyi diger miisterilere tavsiye eden ve boylelikle
isletmeye bagliligini gosteren miisteriler sadik miisteridir.

Miisteriyi elde tutma kavrami, isletmelerin mal ve hizmetlerini satmak {izere miisterilerini uzun
siireli isletmeye baglamasi anlaminda kullanilmakta ve sadakatin alt yapisini olusturmaktadir. Bu
durumda sadakat ise, miisterilerin uzun dénemde elde tutulmas: sonucu olusan bir olgu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Baska bir deyisle miisteriyi elde tutma miisteri sadakatini olusturmanin en
onemli basamaklarindan biridir ve miigterilerle iliskilerin devam ettirilmesi anlamina gelmektedir
(Selvi, 2007:1).

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ayni sey degildir. Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin
beklentileri ile verilen hizmeti karsilastirarak daha iyi nasil olunabilecegini Olgerken; miisteri
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sadakati, bir miisterinin tekrar satin alma olasiligini 6l¢meye calismaktadir (Shoemaker ve Lewis,
1999:353).

Miisteri sadakatinin gergeklestirilmesi miisteri memnuniyetinin saglanmasina bagli olmaktadir. Bir
miisterinin yeniden bir hizmet satin alma olasiligl, ilk satin almada yasadift memnuniyet ve
hosnutluk derecesine baghdir. Eger ilk satin almada ¢ok memnuniyetsiz, memnuniyetsiz ya da
kayitsiz kalmigsa bu miisterinin isletme ile olan iligkisini siirdiirme ihtimali azalacaktir. Eger miisteri
ilk satin alma sonucundan memnun kalmissa ¢ogu durumda, miisterinin tekrar satin almasi
beklenir. Bunun oOtesinde miisteri ¢ok memnun kalmigsa yani isletme sunumu, miisteri
beklentilerinin ¢ok tizerine ¢ikmissa yeniden satin alma olasilig: yiikselecektir (Kotler, 2000:184).

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati igin gerekli olmakla birlikte, tek basma yeterli
olmamaktadir. Diger bir ifadeyle sadakat olmadan da miisteri memnuniyeti goriilebilmektedir.
Ancak miisteri memnuniyeti olmadan miisteri sadakatinin olusmasi zor olmaktadir. Ciinkii miisteri
memnuniyeti, miisteriyi elde tutma oranimi ve tekrar satin alma olasiligini arttirmaktadir. Bu
sebeple, miisteri memnuniyeti sadik miisteriler elde edilmesinde vazgecilmez bir unsur olarak
goriilmektedir (Ercan, 2006:44). Bir miisterinin beklentilerinin hangi noktada oldugu miisteri
memnuniyet noktasin temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir isletmeye tekrar gelecegi ve
tekrar gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye olan bagliigini gostermektedir (Hanger,
2003:40).

Isletmelerin yeni miisteri kazanmalar1 maliyetli bir durum oldugundan, yeni miisteriler kazanmak
yerine mevcut miisterilerin memnuniyet diizeylerini yiiksek tutarak sadakatlerini kazanma yoluna
gitmelerini son derece 6nem arz etmektedir. Bu baglamda arastirmada miisteri memnuiyetini
olusturan faktorlerin miisteri sadakatine etkisinin lojistik regresyon analizi ile oransal olarak tespiti
amaclanmistir.

ARASTIRMANIN AMACI VE HIPOTEZLERI

Bu arastirmanin temel amaci, bes yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
memnuniyetlerini olusturan faktorlerin sadakat davramiglarina etkisini tespit etmektir. Bu amag
cercevesinde, bes yildizli termal otel isletmeleri miisterilerinin memnuniyetlerini olusturan faktorler
bu faktorlerin sadakat davramislarina etkisi belirlenerek, bu bulgularin isletme agisindan
degerlendirilmesi hedeflenmistir. Bu cercevede, arastirmanin temel hipotezi ve alt hipotezleri
asagida sunulmustur.

Hipotez: Bes yildizli termal otel isletmeleri miisterilerinin memnuniyetini olusturan faktorlerin miisteri
sadakati iizerine anlamli bir etkisi vardir.

Hipoteza: Bes yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin odalar biliimiine iliskin
memnuniyet diizeylerinin miisteri sadakat davranis1 diizeyleri tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotezb: Bes yildizli termal otel isletmelerine konaklayan miisterilerin yiyecek icecek béliimiine iliskin
memnuniyet diizeylerinin miisteri sadakat davranis: diizeyleri tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipoteze:: Bes yildizli termal otel isletmelerine konaklayan miisterilerin genel degerlendirmelerine
iliskin memnuniyet diizeylerinin miisteri sadakat davranisi diizeyleri iizerinde anlamli bir etkisi
vardir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmanin evrenini; Afyonkarahisar ve Izmir illerinde faaliyet gosteren bes yildizli termal otel
isletmeleri miisterileri olusturmaktadir. S6z konusu destinasyonlarin evrende yer almasinda,
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Afyonkarahisar'm termal turizmin bagkenti olarak sayilmasi ve Izmir ilinin de Tiirkiye icin &nemli
termal kaynaklara sahip olmasi etkili olmustur. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 (2013) verilerine gore
Izmir'de 6, Afyonkarahisar’da 8 adet bes yildizli termal otel bulunmaktadir. Evreni olusturan birim
sayisinin on binden biiyiik olmasi nedeniyle Ozdamar (2001:257) tarafindan sinirsiz evrenler
(N>10.000) ve nicel aragtirmalar i¢in 6nerilen n = 5272 /d?formiiliinden yararlanilmugtir. Bu formiile

gore, 40 kisilik pilot uygulamasi sonucunda; o standart sapma 1,1; Za ise 0,05 anlamlilik diizeyine
karsilik gelen teorik deger olup 1,96 ve 6rneklem hatasi (d) ise 0,1 alinmis olup; n degeri 384
bulunmustur. Bu deger arastirma i¢in minimum Orneklem hacmini (biiyiikliigiinii) ifade etmekte
olup, eksik, hatal1 ve giivenilir olmayan anketler de dikkate alinarak 450 anket elde edilmis ve gegerli
bulunan 423 anket degerlendirmeye alinmistir. Arastirmanin uygulama asamasinda veri toplama
yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Anket formu, Kizilirmak (1995), Bozkurt (2001),
Seyhan (2004), Kilig ve Pelit (2004), Ozcelik (2007), Bowen ve Shoemaker (1998) ile Bowen ve Chen’in
(2001) yaptiklar1 calismalar Ornek alimarak hazirlanmistir. Arastirmada kullanilan miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati Olgeklerine iliskin giivenirlik katsayilar1 Cronbach’s Alpha
degerleri ile belirlenmistir (Tablo 1).

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Olgeklere Iliskin Giivenirlik Testi Sonuglar1

Cronbach’s Alpha n
Miisteri Sadakati Olgegi 0,898 2
Miisteri Memnuniyeti Olgegi 0,942 44

Bu sonuglara gore gerek memnuniyet gerekse sadakat Olgeklerine ait Cronbach’s Alpha degerleri
0,77'nin {izerinde hesaplanmis olup Olgeklerin giivenirlik diizeylerinin yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda iliski diizeyinin tespiti i¢in korelasyon analizi
yapilmis, her bir degisken arasindaki Pearson korelasyon katsayisi hesaplanmistir. Miisteri
memnuniyetini olusturan faktorlerin miisteri sadakati tizerindeki etkisi ise lojistik regresyon analizi
ile incelenmistir.

BULGULAR VE TARTISMA

Tablo 2’deki bulgulara gore, arastirmaya katilan miisterilerin %46,1’i (f: 46,1) kadin, %53,9u (f: 228)
erkektir. Ankete katilanlarin biiyiik bir cogunlugun (%27) 46 yas ve tizeri oldugu, %16,5'inin 41-45
yas arasinda oldugu ve yine %16,5'inin 26-30 yas arasinda oldugu, % 15,6’siin 25 yas ve alt1 oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin %30"u bekar (f: 127), %701 ise evlidir (f: 296).

Orneklem grubunun egitim diizeylerine ait yiizde ve frekans dagilimi incelendiginde %9 unun
ilkogretim, % 27,4'{iniin lise, %17,7’sinin onlisans, %35’inin lisans ve % 10,9"unun lisansiistil egitim
diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Miisterilerin %32,6’sinin ¢ocugu yokken, %28,4’iiniin 2
¢ocugu, %194'tniin 3 g¢ocugu ve %16,3tinlin 1 c¢ocugu oldugu ayrica %?20,6’sinin memur,
%17,3’tiniin serbest meslek sahibi, %14,2’sinin ev hanimi ve %12,1’inin emekli oldugu goriilmiistiir.
Miisterilerin %65,7’sinin anket uygulamasinin yapildig1 bes yildizli termal otel isletmelerinde daha
once konaklamadigi, %34,3'liniin ise daha once konakladigi, %65,7’si ilk kez, %10,2’si ikinci kez,
%17,5"1 tictincii kez, %6,6's1 ise dordiincii kez ve daha fazla konakladiklari, %22,7’sinin otelin kaliteli
oldugu diisiindiikleri igin, % 16,5"inin dost tavsiyesi ile % 19,6’sinin da diger sebeplerden dolay: oteli
tercih ettigi goriilmiistiir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin bireysel 6zelliklerine iligskin verilerin analizinden sonra, 6n
biiro ve kat hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeylerine iliskin veriler Tablo 3'te sunulmustur.
Miisterilerin belirttigi 6n biiro ve kat hizmetlerine yonelik en olumlu ifadenin “On biiro personelinin
dig goriiniimii isi agisindan olduk¢a uygundur” oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin %386,8'i
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ifadeye olumlu goriis belirtmislerdir (i =4,27) ve “On biiro personeli konuklarina karsi oldukga

nazik davranis sergiliyor”, “Konuklara bireysel ilgi gosterildigi sOylenebilir” ve “Odalar geregine
uygun ve diizenli olarak (her giin) temizleniyor” ifadelerinin aritmetik ortalamalar1 da diger

ifadelerin aritmetik ortalamalarina gore yiiksek cikmistir (§=4,22). “Carsaflar gilinliik olarak

degistiriliyor” (X =4,10) ve “Odamda olusan teknik arizalar zamaninda giderildi” (X =4,11)

ifadelerine olgekte yer alan diger ifadelere gore daha olumsuz goriis belirtmislerdir.

Tablo 2. Katilimcilara Ait Bireysel Bulgular

DEGISKENLER f %
1gveren 39 9,2
Serbest meslek 73 17,3
Isci 8 1,9
. Kadm 195 | 46,1 Evhanum 60 14,2
Cinsiyet Erkek 18 | 539 Meslek Yonetici 45 10,6
’ Memur 87 20,6
Ogrenci 43 10,2
Emekli 51 12,1
Diger 17 4,0
25 yas ve alt1 66 15,6
26-30 yas aras1 70 16,5
Yas 31-35 yas arast 59 13,9 Konaklama | ilk kez konaklayan 278 65,7
36-40 yas arasi 44 10,4 Durumu Daha 6nce konaklayan 145 34,3
41-45 yas aras1 70 16,5
46 yas ve tizeri 114 27,0
Tk kez 278 65,7
Medeni | Evli 127 | 30,0 Konaklama | fkinci kez 43 10,2
Durum Bekar 296 | 70,0 Sayis1 Ugi'mcii kez 74 17,5
Dordiincii kez ve daha fazla | 28 6,6
Kalitesi 96 22,7
Hkégretim 38 9,0 Post ta'vsiyesi' ' 70 16,5
Lise 16 | 274 Onceki deneyimim 38 9,0
.. L / Otel Tercih | Fiyati 31 7,3
Egitim Onlisans 75 17,7 .
Lisans 148 | 350 Sebebi Me.d}.la. reklamlar1 24 5,7
Lisansiistii 16 10,9 Tat1l i¢in uygunluk 54 12,8
Internet 27 6,4
Diger 83 19,6
1 ¢ocuk 69 16,3
2 gocuk 120 | 284
g:;‘:: 3 cocuk 82 | 194
4 cocuk ve tizeri | 14 3,3
Cocugum yok 138 | 32,6
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Tablo 3. Katilimcilarin Onbiiro ve Kat Hizmetlerine Yonelik Memnuniyet Diizeylerine Iligskin

Betimsel istatistikler

Katilim Diizeyi
Hi¢ Katilmiyorum (1), Az Katiliyorum (2), Kararsizim (3) 3 ss
Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum (5) 1 2 3 4 5 o
1 Onbiiro personeli gérevini profesyonelce yerine f |3 19| 42 | 192 | 167 418 | 084
getiriyor. % |07 145| 99 | 454 | 39,5 ! !
. . f | 5 ]16] 33 | 200 | 169
2 | Konuk kabul islemleri hatasiz yapiliyor. % (12 38| 78 | 473 | 40,0 4,21 | 0,83
3 Onbiiro personeli konuklarma kars: oldukg¢a nazik f 3 12| 51 181 | 176 42 | 08
davranig sergiliyor % |07 128|121 | 42,8 | 41,6 § !
f |5 |16 | 58 167 | 177
4 | Konukl i 1 ilgi gosterildigi soyl ili 4,22 2
onuklara bireysel ilgi gosterildigi sdylenebilir % |12 38| 137 | 395 | 418 . 0,8
B e e . f |7 ]15] 51 193 | 157
5 | Onbiiro personelinin iletisim becerisi yiiksektir % |17 35| 121 | 456 | 371 4,13 | 0,88
6 Onbiiro personelini tutum ve davraniglarinda giivenilir | f | 4 | 18 | 53 179 | 169 416 | 087
buluyorum % | 09|43 125 | 423 | 400 | !
.o . . . L f |5 |16 44 184 | 174
7 | Onbiiro personeli yeterli bilgi ve deneyime sahiptir % |12 38| 104 | 435 | 411 420 | 0,86
8 Onbiiro personelinin dis goriiniimii isi agisindan f 5 10| 41 175 | 192 427 | 082
oldukga uygundur % | 1,224 97 | 414 | 454 ! !
B . .. f | 6 | 15| 43 180 | 179
9 | Onbiirodaki araglar geregine uygun olarak kullaniliyor % |14 35| 102 | 426 | 423 4,21 | 0,87
10 Oda igerisinde bulunan arag ve geregler iyi dizayn f 14 18| 41 186 | 174 420 | 0.85
edilmistir. % |09 |43| 9,7 | 440 | 411 ’ !
. . s f | 4 |14] 57 | 164 | 184
11 Kat hizmetleri personeli isini profesyonel olarak yapiyor % 10933 135 | 388 | 435 4,21 | 0,86
1 Odalar geregine uygun ve diizenli olarak (her giin) f |11 ]12] 35 179 | 186 427 | 091
temizleniyor % | 2628]| 83 | 42,3 | 44,0 ! !
e G f |18 |17 | 39 179 | 170
13 | Carsaflar giinliik olarak degistiriliyor % | 43|40 92 | 423 | 402 4,10 | 1,01
Kat hizmetleri personeli 6zel esyalarimla temas f | 6 10| 52 | 190 | 165
14 4,18 | 0,84
etmekten kaginiyor % | 1424|123 | 449 | 39,0
f |1 47 | 17 1
15 | Odamda olusan teknik arizalar zamaninda giderildi % 2; j’(; 111 | 4 1,3 45’% 411 | 0,97
16 Kat hizmetleri personeli isini yaparken rahatsizlik f 8 | 12 | 49 179 | 175 418 | 0.88
vermemeye dikkat gosteriyor % | 1928 11,6 | 423 | 414 | ~ !
f |5 |12] 5 176 | 171
17 | Kirli gamasirlarim zamaninda yikaniyor. % 12|28 139 | 416 | 404 4,17 | 0,86

Tablo 4’te bes yi1ldizl1 termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yiyecek icecek boliimiiniin
hizmetlerine yonelik bulgulara yer verilmistir. Bu bulgulara gore, yiyecek igecek hizmetlerine iliskin
en olumlu ifadenin “Yiyecek ve icecekler oldukca lezzetlidir” oldugu belirlenmistir (X=4,42).
Miisteriler “Yiyecek ve igeceklerin fiyatlarini uygun buluyorum” (x=3,83) ifadesine 6lgekte yer alan
diger ifadelere gore daha olumsuz goriis belirtmislerdir. Bu sonuglara gore, miisterilerin ¢ogu

yiyecek ve iceceklerin lezzetli oldugunu diisiinmektedir. Bunu yani sira, yiyecek igecek fiyatlari ile

ilgili memnuniyetlerinin olumsuz oldugu ama yiyecek igecek boliimii ile ilgili memnuniyetlerinin
orta diizeyin {izerinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. Katilimcilarin Yiyecek Icecek Boliimii Hizmetlerine Yonelik Memnuniyet
Diizeylerine Iligkin Betimsel Istatistikler

Hi¢ Katilmiyorum (1), Az Katiliyorum (2), Kararsizim (3) Katilim Diizeyi % | ss.
Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum (5)
18 Servis personeli isini geregine uygun olarak yerine f 10 11 33 168 | 201 427 | 089
getiriyor % | 24 | 26 | 78 | 39,7 | 475 | !
19 Servisteki islemler sirasina uygun ve diizenli olarak | f 7 17 30 172 | 197 426 | 088
yapiliyor % 1,7 40 7,1 | 40,7 | 46,6 § !
Servis personelinin dis goriintimiinii yaptig: ise f 6 10 36 164 | 207
20 4,31 (0,84
uygun buluyorum % 1,4 2,4 8,5 | 388 | 48,9
1 Servis personeli konuklarina karsi oldukca nazik f 13 12 35 159 | 204 425 1095
davranug sergiliyor % | 3,1 2,8 83 | 37,6 | 482 ! !
” S?rvis ptersonelinin iletisim becerisi oldukca f 14 12 37 169 | 191 421 | 095
tksektir % | 33 | 28 | 87 | 40,0 | 45,2
3 Servis alanlarinda konuklara kars1 bireysel ilgi f 12 9 45 176 | 181 421 1095
gosteriliyor % | 28 | 21 | 10,6 | 416 | 428 | 7 !
N . .. . f 13 16 45 162 | 187
24 | Calisanlarin isi yerine getirme arzusu ytiiksektir % 31 38 106 | 383 | 442 4,17 | 0,97
25 Yiyecek ve icecekler oldukga lezzetlidir 02 0?7 57 ;65 ; ;L, (i 52:; 4,42 | 0,77
. . L f 17 60 66 117 | 163
26 | Yiyecek ve igeceklerin fiyatlarini uygun buluyorum % 40 142 | 156 | 277 | 385 3,83 | 1,20
27 |Yiyecek ve igeceklerin porsiyonlar: doyurucudur 02 1:52 21’(31 3’ é ;;Z ;:’(; 4,41 (0,82
)8 Yiyecek ve igecekler geregine uygun 1silarda servis f 4 14 27 164 | 214 435 lom
edilmektedir % | 09 | 33 | 64 |388|506 | !
29 Mentilerde diyet, vejetaryen vb. gibi tercihlere yer f 27 28 46 154 | 168 396 | 116
verilmektedir % | 64 | 66 | 109 | 364 | 39,7 | !

Tablo 5’deki dagilim incelendiginde, otelin sundugu genel hizmetlere yonelik en olumlu ifadenin
“Kiir merkezi ve kullanilan tedavi yontemleri oldukca faydalidir” oldugu belirlenmistir (X =4,39).
Arastirma kapsaminda yer alan miisteriler “Camur banyolar1 ve saunalarin oldukga faydalidir”
ifadesine de olumlu diizeyde goriis belirtmisglerdir (x=4, 38). Katiimailar “Otel diginda zaman
gecirmek icin yeterli imkan saglanmaktadir” ifadesine 6lcekte yer alan diger ifadelere gore daha
olumsuz goriis belirtmislerdir. Miisteriler termal otel isletmelerini ¢ogunlukla tedavi amagh ve
termal kaynaklarindan faydalanmak igin tercih etmektedir. Uygulanan tedavi yontemleri ve termal
suyun kalitesi miisterilerin memnuniyet goriislerini olumlu diizeyde etkilemis olabilir.
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Tablo 5. Katilimcilarin Otelin Genel Hizmetlerine Yonelik Memnuniyetlerine Iliskin
Betimsel Istatistikler

Hi¢ Katilmiyorum (1), Az Katiliyorum (2), Kararsizim (3) Katilim Diizevi % ss
Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum (5) ¥ -
30 Kiir merkezi ve kullanilan tedavi yéntemleri f 3 5 39 154 | 222 439 | 076
oldukga faydalidir % | 07 | 1,2 | 92 | 364 | 525 | !
f 4 5 39 153 | 222
31 | Camur banyolar1 ve saunalar oldukga faydalidir % 0.9 12 92 | 362 | 525 4,38 | 0,78
.. .y . f 12 10 31 157 | 213
32 Otele 6dedigim paranin karsiigini aldim % 28 24 73 | 371 | 504 4,30 | 0,92
f 11 11 33 162 | 206
33 | Bu otel tatmin edici diizeyde hizmet sunuyor % | 26 26 78 | 383 | 487 428 | 0,91
34 Yangn, saglik ve giivenlik 6nlemleri yeterince f 3 16 46 192 | 166 419 | 0,83
alinmig % | 0,7 38 | 10,9 | 454 | 39,2
f 12 11 17 172
35 |Hizmetler ilk seferde dogru ve zamaninda veriliyor % 28 26 151(,)8 4 2,81 10,7 4,15 | 0,93
36 Otelin genel fiziki donanimi ve tefrisi gorsel olarak | f 1 10 50 | 191 | 171 423 | 077
cezp edici % 2 24 | 11,8 | 452 | 404 | !
f 4 8 34 194 | 183
37 Ortak alanlar temiz ve bakimh % 0.9 19 80 | 459 | 433 4,29 | 0,77
38 Dilek ve sikayetlerin kolayca iletilmesini f 7 17 33 196 | 170 419 | 087
saglayacak ortam var % | 1,7 | 40 | 78 | 463 | 40,2 | ’
Otel miisteri sikayetlerini ¢oziime kavusturuyor, f 15 18 26 204 | 160
39 .. . . 413 | 0,96
gerektiginde tazmin ediyor % 3,5 43 6,1 | 482 | 37,8
f 3 14 32 212 | 162
40 Otelin ulagiminin kolay oldugunu diistiniiyorum % | 07 33 76 | 501 | 383 4,22 | 0,78
. o . f 5 13 47 181 | 177
41 | Otelin otopark kapasitesini yeterli buluyorum % | 12 | 31 | 111 | 428 | 418 421 | 0,85
4 Otelin misafirlerine sundugu aktivitelerin gesitliligi | f 14 24 67 165 153 399 | 102
ve kapasitesi otel miigterisi icin yeterlidir. % | 3,3 57 | 158 | 39,0 | 36,2 ! !
f 19 52 85 127 | 140
4 lar ici g1 1 1 lidir. 7. 1,17
3 | Cocuklar igin spor ve eglence olanaklar yeterlidir % | 45 | 123 | 201 | 30,0 | 331 375 | 1,
m Otel disinda zaman gecirmek icin (geziler, aligveris f 45 73 84 94 126 343 | 135
vb.) yeterli imkan saglanmaktadir. % | 10,7 | 17,3 | 19,9 | 22,3 | 29,9 ! !

Tablo 6: Katilimcilarin Tutumsal Sadakat ve Davranigsal Sadakat Davranislarina iliskin
Betimsel Istatistikler

Hi¢ Katilmiyorum (1), Az Katilryorum (2). Kararsizim (3)
Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum (5)

>

Katilim Diizeyi S.5.

f | 8 | 15| 33 | 167 | 200
45 Bu oteli bagkalarina tavsiye ederim. %

1,9 135| 78 395 | 47,3 4,27 | 0,89

% | 64166 | 109 | 364 | 39,7

f | 14 | 18 37 153 | 201
46 Bu oteli tekrar tercih ederim. % 13343 87 3: ” 4;) 5 4,20 | 1,00

Tablo 6’da arastirmaya katilan bes yildizli termal otel isletmesi miisterilerinin tutumsal sadakat ve
davranussal sadakat davranislarina iliskin bulgulara yer verilmistir. Tablo 6’ya gore, 6lgekte yer alan
“bu oteli bagkalarina tavsiye ederim” ifadesiyle ilgili olumlu goriis bildirildigi tespit edilmistir (X
=4,27). Katilimcilarin %86,8'i oteli bagkalarina tavsiye edecegini beyan etmistir. Tutumsal sadakate
sahip bir miisteri isletmenin mal ve hizmetlerini d{izenli olarak kullanmasa bile, bunlar1 baskalarina
tavsiye edebilir. Bu nedenle tutumsal sadakate sahip miisteriler duygusal yonden isletmeye sadik
olmalar1 nedeniyle igsletmenin finansal ve finansal olmayan performanslarini olumlu yénde etkileme
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yoniinden son derece 6nemlidir (Kilig, 2009:517). Katilimcilarin “bu oteli tekrar ederim” ifadesine
yonelik olumlu goriis belirttigi goriilmiistiir (X =4,20). Tablo 6 esas alinarak miisterilerin %83,7 sinin
davranigsal sadakate sahip olduklar1 sdylenebilir.

Arastirmada bes y1ldizli termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet ile sadakat
davraruslar1 arasindaki iliski korelasyon analizi ile belirlenmis ve her bir degisken arasindaki
Pearson korelasyon katsayisi hesaplanmistir. Tablo 7’da miisteri memnuniyeti ve alt boyutlari ile
miisteri sadakati ve alt boyutlar1 arasindaki iliski incelenmistir. Tablodaki korelasyon katsayilar
incelendiginde, hem 0,01 hem de 0,05 i¢in miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki
iliskinin anlamli oldugu goriilmektedir. Bes yildizli termal otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti
ile miisteri sadakati arasinda kuvvetli diizeyde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir (r=0,759).

Tablo 7. Miisteri Memnuniyet Boyutlari ile Miisteri Sadakat {ligkisine Yonelik Korelasyon

Katsayilar1
- = ]
— = R £ E £ ]
38 2= ! B g = — = -
ES | £ 3 = | wE| £E | £8
Boyutlar 5.8 s < 0 - = 3 9 3 g
s s 5 s o] = g2 Ul O &
B~ < g < 2 >80 7}
@) v =] 2 9 s
O o - A
Tutumsal r 1
Sadakat p
Davranigsal r 0,820™ 1
Sadakat p 0,000
Genel r | 0,949" 0,959 1
Sadakat p | 0,000 0,000
Odalar r 0,744~ 0,700™ 0,756 1
Bolimii p | 0,000 0,000 0,000
Yiyecek icecek | r | 0,670 0,610™ 0,669 0,872 1
Bolimii p | 0,000 0,000 0,000 0,000
Genel r | 0713" 0,658 0,717" 0,837" | 0,820" 1
Degerlendirme | p | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Genel r | 0,753" 0,698~ 0,759 0,961" | 0,940" 0,936" 1
Memnuniyet p | 0000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

p<0,05 *p<0,001; r: Pearson Korelasyon Katsayst

Miisteri memnuniyeti ile alt boyutlar1 olan odalar bdliimii, yiyecek icecek boliimii ve genel
degerlendirme boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde ise, miisteri memnuniyeti ile odalar
boliimii (r=0,744) ve genel degerlendirme (r=0,713) boyutlar1 arasinda kuvvetli iliski bulunmustur.
Miisteri sadakati ile miisteri memnuniyetinin alt boyutlarindan olan odalar béliimii boyutu (r=0,756)
ve genel degerlendirme boliimii boyutu (r=0,717) arasinda kuvvetli iliski goriilmektedir. Odalar
bolimii boyutu ile yiyecek igecek boliimii (r=0,872) ve odalar boliimii boyutu ile genel
degerlendirme boyutu arasinda (r=0,837) ¢ok kuvvetli iliski hesaplanmustir.

Cat1 ve Kogoglu (2008) miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi belirlemeye
yonelik yapmis olduklar: arastirmada miisteri memnuniyeti ile tutumsal sadakat (0,489) arasinda ve
davrarugsal sadakat ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii (0,438) bir iliski oldugunu
belirlemiglerdir. Ozer ve Aydin (2004) ise miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki
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iligkinin pozitif yonde (0,75) ve anlamli bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Marangoz ve
Akyildiz (2007), “Algilanan Sirket Imaji ve Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkileri”
calismalarinda miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi korelasyon analizi
sonucu (0,685) olarak tespit etmislerdir.

Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkisine Yonelik Lojistik Regresyon
Analizi

Tablo 8'deki geriye dogru adimsal ¢ikarma (backward stepwise) yonteminden elde edilen lojistik
regresyon analizi sonuglaria gore, odalar boliimii boyutu ve yiyecek igecek boliimii boyutunun
tutumsal sadakate etkisi modelde anlamli bulunurken (p=0,000<0,001), genel degerlendirme
boyutunun tutumsal sadakat davramisina etkisi anlamli bulunmamistir (p=0,059>0,05). Odalar
béliimii boyutundan memnun olan mdiisterilerin memnun olmayan mdiisterilere gore tutumsal
sadakat davranuslarinin daha olumlu olma ihtimali 5,257 kat daha fazladir. Yiyecek igecek boliimii
boyutundan memnun olan miisterilerin ise bu boyuttan memnun olmayan mdiisterilere gore
tutumsal sadakat davramiglarimin daha olumlu olma ihtimali 7,411 kat daha fazladir. Genel
degerlendirme boyutu modelde anlamli bulunmazken, genel degerlendirme boyutundan memnun
olan miisterilerin memnun olmayan mdiisterilere gore tutumsal sadakat davranislarimin daha olumlu
olma ihtimali ise 2,311 kat daha fazladur.

Tablo 8: Miisteri Memnuniyet Boyutlarinin Tutumsal Sadakat Uzerindeki Etkisine {ligkin
Lojistik Regresyon Analizi Sonuglari

< Odds
Degisken Katsay1 SH Wald SD P Orant
Odalar Boliimii (Yiiksek Memnuniyet) 1,660 0,463 12,840 1 0,000" 5,257

Ref: Diisiik Memnuniyet

Yiyecek Igecek Boliimii (Yiiksek
Memnuniyet) 2,003 0,457 19,183 1 0,000 7,411
Ref: Diisiik Memnuniyet

Genel Degerlendirme (Yiiksek

Memnuniyet) 0,838 0,444 3,567 1 0,059 2,311
Ref: Diisiik Memnuniyet
Sabit 0,794 0,275 8,354 1 0,004 0,452

p<0,05 “p<0,001

Tablo 9’daki lojistik regresyon analizi sonuglarina gore, miisterilerin memnuniyet boyutlarinin genel
sadakatlerine etkisi modelde anlamli bulunmustur (p<0,05). Odalar boliimii boyutundan memnun
olan miisterilerin memnun olmayan mdiisterilere gore genel sadakat davranislarinin daha olumlu
olma ihtimali 3,551 kat daha fazladir. Yiyecek icecek boliimii boyutundan memnun olan miisterilerin
ise bu boyuttan memnun olmayan miisterilere gore genel sadakat davraniglarinin daha olumlu olma
ihtimali 6,783 kat daha fazladir. Genel degerlendirme boyutundan memnun olan miisterilerin

memnun olmayan miisterilere gore genel sadakat davraniglarinin daha olumlu olma ihtimali ise
3,415 kat daha fazladir.
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Tablo 9: Miisteri Memnuniyet Boyutlarinin Davranigsal Sadakat Uzerindeki Etkisine
Migkin Lojistik Regresyon Analizi Sonuglar

< Odds
Degisken Katsay1 SH Wald SD p Orant
Odalar Boliimii (Yiiksek Memnuniyet) 1,446 0,419 11,925 1 0,001° 4245

Ref: Diisiik Memnuniyet

Yiyecek Igecek Boliimii (Yiiksek
Memnuniyet) 1,847 0,413 19,979 1 0,000™ 6,341
Ref: Diisiik Memnuniyet

Genel Degerlendirme (Yiiksek

Memnuniyet) 1,243 0,393 10,008 1 0,002 3,466
Ref: Diisiik Memnuniyet
Sabit 1,232 0,290 18,011 1 0,000 0,292

p<0,05 “p<0,001

Miisteri memnuniyet boyutlarinin genel sadakat iizerindeki etkisine iligkin lojistik regresyon analizi
sonuglari Tablo 10’te verilmistir.

Miisterilerin memnuniyet boyutlarinin genel sadakatlerine etkisi modelde anlamli bulunmustur
(p<0,05). Odalar béliimii boyutundan memnun olan miisterilerin memnun olmayan miisterilere gore
genel sadakat davranislarinin daha olumlu olma ihtimali 3,551 kat daha fazladir. Yiyecek igecek
boliimii boyutundan memnun olan miisterilerin ise bu boyuttan memnun olmayan miisterilere gore
genel sadakat davramslarinin daha olumlu olma ihtimali 6,783 kat daha fazladir. Genel
degerlendirme boyutundan memnun olan miisterilerin memnun olmayan miisterilere gore genel
sadakat davraniglarinin daha olumlu olma ihtimali ise 3,415 kat daha fazladir.

Tablo 10: Miisteri Memnuniyet Boyutlarimin Genel Sadakat Uzerindeki Etkisine Iliskin
Lojistik Regresyon Analizi Sonuglari

.. Odds

Degisken Katsay1 SH Wald SD p Oramt
Odalar Boliimii (Yiiksek 1,267 0,410 9,554 0,002" 3,551
Memnuniyet) 1
Ref: Diigiik Memnuniyet
Yiyecek 1gecek Bolumi (Yiiksek 1,914 0,402 22,668 0,000 6,783
Memnuniyet) 1
Ref: Diigiik Memnuniyet
Genel Degerlendirme (Yiiksek 1,228 0,379 10,528 0,001" 3,415
Memnuniyet) 1
Ref: Diigiik Memnuniyet
Sabit 1,312 0,293 20,031 1 0,000 0,269

p<0,05 *p<0,001
Elde edilen bulgular dogrultusunda alt hipotezler;

Miisteri sadakati tizerinde odalar boliimii boyutunun miisteri sadakati tizerinde 3,551 kat anlaml1
bir etkisi oldugu belirlenmis olup, “Bes yildizl: termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin odalar
boliimiine iliskin memnuniyet diizeylerinin miisteri sadakat davramg: diizeyleri iizerinde anlamli bir etkisi
vardir” ifade eden Hipotez. desteklenmistir.

Miisteri sadakati tizerinde yiyecek igecek boliimii boyutunun miisteri sadakati {izerinde 6,783 kat
anlaml bir etkisi oldugu belirlenmis olup, “Bes yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
yiyecek icecek boliimiine iliskin memnuniyet diizeylerinin miisteri sadakat davramg: diizeyleri iizerinde
anlamly bir etkisi vardir” ifade eden Hipotezs desteklenmistir.
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Miisteri sadakati iizerinde genel degerlendirme boyutunun miisteri sadakati tizerinde 3,415 kat
anlamli bir etkisi oldugu belirlenmis olup, “Bes yildizli termal otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
genel degerlendirmelerine iliskin memnuniyet diizeylerinin miisteri sadakat davrams: diizeyleri iizerinde
anlaml bir etkisi vardir” ifade eden Hipotez. desteklenmistir.

SONUC VE ONERILER

Calismada, miisterilerin memnuniyetleri ile sadakatleri arasindaki iliski belirlenmistir. Bu iliski
diizeyinin tespiti i¢in korelasyon analizi sonucunda miisteri memnuniyeti ve mdiisteri sadakati
arasinda kuvvetli diizeyde (r=0,759) pozitif yonlii bir iliski ¢ikmistir.

Miisteri memnuniyeti ile alt boyutlar1 olan odalar boliimii, yiyecek igecek boliimii ve genel
degerlendirme boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde ise, miisteri memnuniyeti ile odalar
boliimii (r=0,744) ve genel degerlendirme (r=0,713) boyutlar1 arasinda kuvvetli iliski bulunmustur.
Miisteri sadakati ile miisteri memnuniyetinin alt boyutlarindan olan odalar boliimii boyutu (r=0,756)
ve genel degerlendirme boliimii boyutu (r=0,717) arasinda kuvvetli iliski goriilmektedir. Odalar
boliimii boyutu ile yiyecek igecek boliimii (r=0,872) ve odalar boélimii boyutu ile genel
degerlendirme boyutu arasinda (r=0,837) ¢ok kuvvetli iliski hesaplanmustir.

Miisteri memnuniyetini olusturan faktorlerin miisteri sadakati tizerindeki etkisi lojistik regresyon
analizi ile de incelenmistir. Analiz sonuglarina gore, odalar boliimii boyutundan memnun olan
miisterilerin memnun olmayanlara gore tutumsal sadakat davramslarinin daha olumlu olma
ihtimali 5,257 kat; davranigsal sadakat diizeylerinin daha olumlu olma ihtimali 4,245 kat; genel
sadakat diizelerinin daha olumlu olma ihtimali ise 3,551 kat daha fazladir. Yiyecek igecek boliimii
boyutundan memnun olan miisterilerin ise bu boyuttan memnun olmayanlara gore tutumsal
sadakat davranislarinin daha olumlu olma ihtimali 7,411 kat; davranissal sadakat diizeylerinin daha
olumlu olma ihtimali 6,341 kat; genel sadakat diizeylerinin daha olumlu olma ihtimali ise 6,783 kat
daha fazladir. Genel degerlendirme boyutundan memnun olan miisterilerin memnun olmayanlara
gore tutumsal sadakat davranislarinin daha olumlu olma ihtimali ise 2,311 kat; davranigsal sadakat
diizeylerinin daha olumlu olma ihtimali 3,466 kat; genel sadakat diizeylerinin daha olumlu olma
ihtimali ise 3,415 kat daha fazladir.

Temel hipotez dogrultusunda, miisteri memnuniyetinin alt boyutlarindan olan, odalar béliimii,
yiyecek icecek boliimii ve genel degerlendirme boyutlarinin miisteri sadakati iizerinde anlamli etkisi
olan hipotezs, hipotezv ve hipotezckabul edilmistir.

Bulgular dogrultusunda turizm isletmelerinin 6nemli isletme tiirlerinden biri olan otel isletmelerinin
karlilik diizeylerini arttirabilmeleri, daha kaliteli hizmet sunarak miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin saglanmasi, konuyla ilgili literatiire ve arastirmacilara katki saglamasi bakimindan
asagidaki oneriler gelistirilmistir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmelerin faaliyetlerini stirdiirebilmeleri
ve karhiliklarmin devamini saglanmas: agisindan oldukg¢a Onemlidir. Miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati saglamada en o6nemli faktor oldugu unutulmayip, miisterilerin maksimum
memnuniyet ile otelde konaklamalari i¢in ¢aba sarf edilmelidir. Miisteri memnuniyeti saglamanin
sadece sadakat icin degil, miisterilerin tutumsal sadakat davranislarini da etkileyerek agizdan agza
reklam araci olarak gorev alabilecekleri ¢alisanlara dgretilmelidir. Miisteri sadakati, miisterilere
daha yakin davranarak, onlar1 daha iyi tamiyarak, ihtiyaclarini bilerek saglanabilir. Ayrica
faaliyetlerle ilgili miisteri goriisleri ile dogrudan geri besleme almak gerekmektedir. Bu goriisler
dikkate alinmali, umursamazlik yapilmamalidir. Isletme yoneticileri belirli araliklarla miisteri
beklentilerini tespit etmeye calismalidir. Miisterilerin degisen beklenti ve memnuniyet diizeyleri
ciddiye alinmali ve eger kotiillesme varsa durumlarin iyilestirilmesi i¢in gerek yonetim gerekse
calisanlar bilinglendirilmelidir. Miisterilerin termal otel isletmelerini daha ¢ok tedavi ve saglk
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hizmetlerinden dolay1 tercih etmesi sebebiyle isletmelerin miisteri sadakati saglamalar1 oldukga
onemlidir. Kolay terk edilir isletme olmamalar1 sadik miisteriler yaratmak agisindan 6nemlidir.
Termal tedavi hizmetleri ya da termal suyun miisterilere fayda saglamasi, bu hizmetlerin miisterileri
memnun edecek sekilde sunulmasi zaten sadik miisteriler yaratacaktur.

Yeni miisteri kazanmak maliyetli bir durum oldugundan, isletmeler yeni miisteri kazanmak yerine
mevcut miisterilerin sadakatlerini kazanma yoluna gitmelidir. Her miisterinin memnuniyet seviyesi
demografik o6zelliklerine gore farklilik gosterebilmektedir. Isletme yoneticileri miisterilerini iyi
analiz etmeli ve her miisterisine nerdeyse bireysel hizmet sunmalidir. Tutumsal sadakat davranisi
kazanan miisteriler isletmenin reklam ve pazarlama maliyetlerini azaltacagindan, mdiisterilerin
tutumsal sadakat davranis1 gostermeleri isletme agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Termal otel isletmesi
yoneticilerinin fiyatlandirma politikalarini1 gézden gegirmesi, daha uygun fiyatlandirma stratejileri
belirlemeleri, miisterilerin sadakat davranisi gostermelerini saglamak adina gerekebilir.

Miisteri memnuniyetinin ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik literatiirde
calismalar olsa da, uygulama alaninda yapilacak calismalar genisletilebilir. Uygulama alan1 turizm
sektdrii olmasmna ragmen, arastirma Izmir ve Afyonkarahisar’daki bes yildizli termal otel
isletmelerinde konaklayan miisteriler ile sinirlidir. Yapilacak ¢alismalarda farkh turizm isletmesi
tiirlerinde (ii¢ ve dort yildizli otel isletmeleri, ii¢ ve dort yildizli termal otel isletmeleri, seyahat
acentalari, yiyecek icecek isletmeleri vb.) mal ve hizmet satin alan miisterilerin memnuniyetlerini
olusturan faktorlerin mdiisteri sadakatine etkisi belirlenebilir. Ayrica kullanilacak farkli analiz
yontemleriyle de miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iliski tespit edilebilir. Boylece
konunun turizm sektorii agisindan énemi ortaya konularak, literatiire ve sektore katki saglanmasi
amacglanabilir.
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