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OZET

Miisteri memnuniyeti; bir isletmenin @irtin ya da hizmetleri kullanmasi sonucu miisterinin bu
trin ya da hizmetin degeri, niteligi ve 6zellikleri hakkindaki olumlu ya da olumsuz duygularinin
tamamudir. Bu c¢alismada sehirler arast tasimacilik yapan bir seyahat isletmesinde miisteri
memnuniyeti Slctilmeye caligilmistir. Seyahat isletmesinde,  yolcularin seyahatleri  sonunda;
agitlama, bakim temizlik, konuga saygi, kaptanin ve host / hosteslerin tutumu, rezetvasyon ve
bilet satis hizmetleri, ikram ve servis konularinda anket yardimui ile goriis bildirmeleri istenmisgtir.
Ayrica ankette, kaptanin performansini degerlendirmek amaci ile toplam dokuz goriis yolculara
yoneltilmis ve kaptant 1 den 10 puana kadar puanlandirmalart istenmistir. Veriler SPSS paket
programinda degerlendirilmigtir. Buna gore seyahatin genel degerlendirmesine etki eden
faktorlerin 6nem siralamasinda  kaptan birinci sirada yer alirken, ikram ve servis ikinci sirada,
rezervasyon ve bilet satis ti¢lincii sirada, konuga saygt dérdiincii sirada, agirlama besinci sirada |,
host-hostes altinct sirada, bakim ve temizlik yedinci sirada yer almugtir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti 6l¢imii, Hizmet isletmeleri, Seyahat isletmeleri
ABSTRACT

Costumer satisfaction can be defined as positive or negative feelings about product or
services that are used by costumers..In this study we try to measure costumer satisfaction for a
travel agency. For this purpose we have desined a questionnaire that include seven parameters.;

- Hospitality

- Reespect of passenger

- Driver behaviour

- Host-Hostess behaviour

- Rezervation and ticketing

- Services

- Cleanliness
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At the end of the travel the passengers evaluate their journey due to seven parameters.
Furthermore, to evaluate driver’s performance, nine questions were asked which should be
evaluated in a scale of 1 to 10 points.. Data was evaluatad SPSS statistic programme. As a result,
factors that are affect the satisfaction of journey are in order by importance level ; driver,
setvices, reservation, reespect to passenger, hospiltality, host-hostess behaviour and cleanliness.

Keywords: Measurment of Costumer satisfaction, travel agency

GIRIS

Yogun rekabetin yasandigt glinlimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmast
musteri odakli yonetim anlayist ile gerceklestirilir. Musteri odaklilik; musteri
sadakatini, toplam miisteri memnuniyetini, strekli iyilestirmeyi ve sikayet
yonetimini ~ gerektirmektedir. Musteri sadakati; miisteri isteklerini karsilayan
hizmeti vererek iliskinin strekli tutulmasi, toplam misteri memnuniyeti;
mdusterilerin satts 6ncesi ve sonrast tim ihtiyaglarinin karsilanarak memnun
edilmesi, strekli iyilestirme; musteri tatminini artirmaya yonelik calismalarin
streklilik arz edecek sekilde programlanmast ve sikayet yonetimi; satilan trlin
ya da sunulan hizmet ile ilgili kusuru diizelterek miisteri hosnutsuzlugunu
giderip musteri sadakati saglamaktir.

Miisteri odakl is modeli misteri memnuniyeti saglamanin en etkin yoludur.
Bu modelde;

- Musteri degeri Ol¢ilir,

- Etkin miusteri  iliskileri yOnetimi sistemi (Customer Relationship
Management- CRM) gelistirilir,

- Musteri iliskilerinden sorumlu bir yonetici atanur,

- Musteri ile yuz ylze goriisen personel icin musteri memnuniyeti egitimi
verilir,

- Urin sekillendirme siirecine miisterilerden éneri alinarak miisterilerin
aktif katilimi saglanur.

Isletmenin sattigi mal veya sundugu hizmetten memnun olan miisterilerin
firma ile iliskisi stirekli olur. Memnun mdusterileri tutmanin maliyeti yeni
mdusteriler bulmaktan daha ucuzdur ve memnun mdusteri firmanin reklamint
yapmakta 6nemli bir potansiyeldir(Acuner, 2001: 63-74)
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Misteri memnuniyet diizeyi ulusal bazda farkliliklar gésterebilmektedir.
Ulusal bazda musteri memnuniyeti bes parametre esas almnarak
Ol¢tlebilmektedir. Bunlar(Grigoroudis ve Siskas; 2003 : 2);

- Musterinin gelir diizeyi,

- Genel ekonomik istikrar (fiyatlardaki degisim),
- Ekonomik kalite diizeyi,

- Ekonomik zenginlik,

- Uretilen mal ve hizmetlerdir.

Ulusal miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ile ilgili ilk ¢alisma 1989 yilinda
Isvigre’de  yapilmustir.  Almanya’da  Ulusal Kalite Tiketici memnuniyeti
degerlendirme organizasyonu 1992 yilinda kurulmustur. Amerika Birlegik
Devletleri'nde 1993 yilinda ilk olarak musteri tatmin indeksi cikarilmistir.
Avrupa Birligi 1998 yilindan beri karsilastirmali ulusal musteri tatmin indeksi
cikartmaktadir. Buna gére 1999 yilinda bankalar i¢in elde edilen misteri tatmin
indeksi %70%, sabit telefonlar icin %65,4, mobil telefonlar icin %68,5 ve stiper
marketler icin %70 olarak belirlenmistir ( ECSI, 1999). Misteri tatmini ile ilgili
analizler 1977, 1980, 1996 yillarinda R.L.Oliver tarafindan, 1982 yilinda
G.A.Churchil ve C.Surprenant tarafindan yapilmustir. 1991 yilinda ise M.D.
Johnson ve C. Fornell tarafindan miusteri memnuniyeti ile ilgili olarak Fornell
Modeli gelistirilmistir.

1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismada, sehirler arasi yolcu tagimaciligt yapan ve secilen bir seyahat
isletmesinde misteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi  ve seyahat isletmelerinde
misteri memnuniyetine etki eden faktrlerin belirlenmesi amaclanmistir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada anket teknigi kullanilmistir. Misteri memnuniyetin Sl¢tilmesine
yonelik olarak arastirmaya konu edilen seyahat isletmesinde  yolculardan
seyahatleri sonunda; agirlama, bakim temizlik, konuga saygi, kaptanin ve host
/ hostesletin tutumu, rezetvasyon ve bilet satis hizmetleri, ikram ve servis
konularinda goriis bildirmeleri istenmistir. Bu amagla her bir konu i¢in ;

Mikemmel 1 puan

Iyi 2 puan
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Orta 3 puan

Zayif 4 puan ile toplam 46 anket degerlendirmeye alinmistir. Bu
anketlerin tamami Konya — Istanbul ve Konya- Ankara yolculart arasindan
tesadifi 6rnekleme metodu ile secilen denekler tizerinde yapilmistir. Deneklere
yas, cinsiyet, meslek vb parametreler sorulmamistir

Ayrica ankette, kaptanin performansini degerlendirmek amaci ile toplam
dokuz goris yoOneltilmis ve  misterinin kaptant 1 den 10’ na kadar
puanlandirmast istenmistir. Veriler SPSS paket programinda degerlendirmeye
alinmis ve ulagilan sonuglar aragtirma bulgularinda gosterilmistir.

3. ARASTIRMANIN BULGULARI
3.1. Miisterilerin Genel Hizmetler Konusundaki Memnuniyeti

Seyahat eden yolculara, agirlama, bakim-temizlik, konuga saygt, kaptan, host-
hostes,  rezervasyon-bilet  satis,  ikram-servis ve  seyahatin  genel
degerlendirmesini iceren sorulardan olusan anket uygulamasinda elde edilen
sonuclar Tablo 1’de verilmistir. Ankette seyahat eden yolcularin;
degerlendirmede, mitkemmel, iyi, orta ve zayif kriterlerini kullanmalart
istenmistir.

Tablo 1. Hizmet Kalite Faktorleri Derecelendirmesi

Kalite Faktorii Miikemmel Iyi Orta | Zayif
Hizmet N % N % N % N %
Agirlama 16 34,8 27 58,7 3 6,5 - -
Bakim —temizlik 18 39,1 26 56,5 2 43 - -
Konuga saygt 18 39,1 23 50 5 10,9 - -
Kaptan 19 41,3 22 | 478 4 8,7 1 22
Host ve Hostes 17 37 20 43 9 19,6 - -
Rezervasyon ve 13 28,3 23 50 10 21,7 - -
bilet satig

Ikram ve Servis 20 435 15 32,6 10 21,7 1 22
Seyahat 7 15,2 33 71,7 4 8,7 2 43
degerlendirmesi

N: Denek say1st

Tablo 1’deki degetler incelendiginde, seyahat eden yolcularin, en ¢ok ikram-
servis ile kaptandan memnun olduklart gézlenmistir. Agirlama, bakim-temizlik
ve konuga sayginin iyi oldugu ve seyahatin genel degerlendirmesinin de iyi
oldugu gorilmektedir. Tablo 1°deki veriler istatistiksel olarak degerlendirilip
SPSS yardimi ile her bir hizmet parametresinin  ortalama, medyan, mod,
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standart sapma ve minimum-maksimum puanlart hesaplanmis, Tablo 2’de
sunulmustur.

Tablo 2. Tanimlayict Istatistik Sonuglart

Hizmet N Ortalama | Medyan Mod S. Min. Maks.
Parametresi Sapma puan puan
Agirlama 46 1,7174 2 2 0,5836 1 3
Bakim temizlik 46 1,6522 2 2 0,5664 1 3
Konuga saygt 46 1,7174 2 2 0,6553 1 3
Kaptan 46 1,7174 2 2 0,7200 1 4
Host ve hostes 46 1,8261 2 2 0,7395 1 3
Rezervasyon ve 46 1,9348 2 2 0,7119 1 3
bilet satig

Ikram ve setrvis 46 1,8261 1 0,8513 4
Seyahat 46 2,0217 2 2 0,6494 1 4
degerlendirmesi

N: Denek sayist

Tablo 2°deki sonuglara gére, en iyi hizmet parametresinin bakim ve temizlik
oldugu; agirlama, konuga saygt ve kaptana verilen puanin; 1,7174 duizeyinde
oldugu gorilmektedir. Mitkemmel puanin; 1, ortalama puanin 2 olarak alindigt
dikkate alinir ise seyahat isletmesinin puan dizeyinin genelde 1,5- 2,00
seviyelerinde oldugu gorilmektedir. Diger bir deyisle seyahat isletmesi
belirlenen hizmet parametrelerine gbre iyi diizeydedir ancak mitkemmel

degildir.
3.2. Arag Siiriiciisiiniin Performansinin Degerlendirilmesi

Yolcularin, ara¢ strtctsini (kaptan) degerlendirmeleri ile ilgili dokuz
sorudan olusan ayri bir anket yapilmistir. Bu ankette farkli zaman araliklarinda
ve rassal olarak toplam 46 yolcudan, ara¢ stricisini 1-10 puan araliginda
degerlendirmesi istenmistir. Puanlamada, 1 en kéti ve 10 da en iyi puant
gostermektedir. Yolcularin degerlendirmeleri sonucu elde edilen puanlar
degerlendirilerek ortalama, medyan, mod, standart sapma ve minimum-
maksimum degerleri hesaplanarak tablo 3’de verilmistir.
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Tablo 3. Arac Strticiisi Performans Sonuclari

Hizmet N Ortalama | Medyan Mod S. Min. Mak.
Parametreleri Sapma puan puan

Sofdr saygilidir 46 8,0217 8 8 1,0644 6 10

Sofér gliven 45 8,0444 8 8 1,1472 6 10
vermektedir

Sofor trafik 46 7,2826 7 8 1,1482 5 10
kurallarina

uymaktadir.

Sofér temiz 46 8,2174 8 9 1,1909 6 10
glyimlidir

Yolculuk 46 8,6522 9 10 1,2687 5 10
sirasinda kaza
tehlikesi

atlatilmamistir

Sofor uyatilart 46 7,7826 8 7 1,1721 5 10
dikkate
almaktadir

Sofot alkol 45 9,0222 9 9 0,9883 6 10
almamustir

Sofér uykusuz 46 7,3043 7 7 1,3312 5 10
degildir

Sofér dinlenme 43 8,0233 8 8 0,9633 6 10
tesislerinden
zamaninda

ayrilmaktir.

Ortalama 8,0389

N: Denek sayist

Tablo 3’deki verilere gore, en yiksek puan, “sofér alkol almamugstir” hizmet
parametresinden elde edilmistir. Yolcular, ara¢ siriiciisinin  davranslarina
gore, alkol alip almadigini degerlendirmektedirler. “Yolculuk sirasinda kaza
tehlikesi atlatilmamistir” parametresinin, on Uzerinden 8,6522 degeri ¢tkmasi da
anlamhdir. Soférin saygilt ve yolculara gliven vermesinin 8 puanin {izerinde
olmast firma acisindan olumlu olarak degerlendirilebilir. Trafik kurallarina
uymada soférin 7,28 puan almast disiktiir. Bu puanin 9-10 arasinda olmasi
beklenir.

3.3. Misterinin Genel Hizmetlerden Memnuniyeti ile Otobiisiin
Hareket Saati Arasindaki  Iligki

Misterinin genel hizmetlerden memnuniyetinin, otobtisiin hareket saatleri ile
iliskili olup olmadiginin belirlenmesi i¢in, dort farkli hareket saati aralik degeri
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belirlenmigtir. Hareket saati aralik degerlerine gére misteri memnuniyeti
ortalamalart hesaplanarak tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Otobiis Hareket Saatine Gére Misteri Memnuniyeti Ortalamast

Hizmet 8.30-12.00 12.30- 16.30- 21.00- Toplam
Parametreleri 16.00 20.00 24.00

Agirlama 1,6364 1,6667 1,8000 1,7273 1,7174
Bakim temizlik 1,8182 1,5556 1,6000 1,6364 1,6522
Konuga saygl 1,7273 1,4444 1,8667 1,7273 1,7174
Kaptan 2,0809 1,4444 1,5333 1,8182 1,7174
Hostes ve host 1,8182 1,6667 2,0000 1,7273 1,8261
Rezetvasyon ve 2,0000 2,0000 1,7373 2,0909 1,9348
bilet satig

Ikram ve servis 1,8182 1,4444 2,0000 1,9091 1,8261
Seyahat 2,1818 2,0000 1,9333 2,0000 2,0217
degerlendirmesi

Ortalama 1,8851 1,6527 1,8088 1,8295 1,8016
N 1 9 15 1 46

Tablo 4’deki veriler irdelendiginde; agirlama hizmetinden musteriler genelde
8.30- 16.00 saatleri arasinda daha memnun oldugu; bakim ve temizligin 12.30-
24.00 arasinda daha iyi oldugu; konuga saygl, kaptanin degerlendirmesi ile
ikram ve servis hizmetinin, 12.30-16.00 saatleri arasinda misteriyi daha ¢ok
memnun ettigi gézlenmektedir. Seyahatin genel degerlendirmesinde, 8.30-12.00
saatlerinde musteri memnuniyetinin iyi diizeyde oldugu gérilmektedir. Hizmet
parametrelerinin genel ortalamasina bakildiginda yolcularin memnuniyetinin
12.30-16.00 saatleri arasinda maksimum oldugu, bunu sirast ile 16.30-20.00
saatleri arahig1, 21.00-24.00 saatleri aralig1 ve 8.30- 12.00 saatleri araligiin takip
ettigi gorilmektedi.

3.4. Arag Siiriiciisii Performans: Ile Otobiis Hareket Saati Arasindaki
Iligki

Arag suricisinin performansinin, otobulsiin hareket saati ile bir iliskisinin
olup olmadiginin belirlenmesine yonelik olarak, doért farkli zaman dilimine gore
ortalama puanlar hesaplanarak tablo 5 de verilmistir.
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Tablo 5. Arac Siiriiciisii Performansi Tle Otobiis Hareket Saati Arasindaki Tliski

puanlari

Hizmet 80.30- 12.30- 16.30- 21.00- Toplam
Parametreleri 12.00 16.00 20.00 24.00
Sofdr yolculara karst 7,6364 8,5556 7,8667 8,1818 8,0217
saygilt
Sofér gliven 8,0000 9,0000 7,9333 7,4000 8,0444
vermekte
Sofor trafik 6,6364 7,5656 7,2000 7,8182 7,2826
kurallarina
uymaktadir
Sofér temiz giyimlidir 8,5455 8,5556 7,8667 8,0909 8,2174
Kaza tehlikesi 9,6364 8,7778 8,3333 8,0000 8,6522
atlatilmamustir
Dinlenme 8,2000 8,1250 7,6667 8,3000 8,0233
tesislerinden
zamaninda
ayrilmaktadir
Uyarilari dikkate 8,3636 7,5556 7,2667 8,0909 7,7826
almaktadir
Sof6r alkol 9,2727 9,0000 9,0000 8,8000 9,0222
almamistir
Sofér uykusuz 8,0000 7,4444 6,8000 7,1818 7,3043
degildir

N 1 9 15 11 46

Tablo 5 deki veriler analiz edildiginde, 12.30-16.00 ile 21.00-24.00 saatleri
arasinda kaptanin yolculara karst daha ¢ok saygili oldugu gézlenmektedir.
Soférin, 12.30-16.00 saatleri arasinda yolculara daha c¢ok glven verdigi
sonucuna vartdmistir. Kaptanin 8.30-12.00 saatleri arasinda trafik kurallarina
daha az uydugu, buna karsilik kaza tehlikesi atlatilmamasi parametresinin 8.30-
12.00 saatleri arasinda, 9,634 gibi maksimum degere ulagtigt goérilmektedir.
Kaptanin 21.00-24.00 saatleri arasinda uykulu olabilecegi ve alkol alabilecegi
kanaati yolcular arasinda yaygindir.
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3.5. Misteri Memnuniyetine Etki Eden Faktérler ve Bu Faktérler
Arasindaki Iligki

Bu bélimde, sekiz baglik altinda toplanan ve puanlandirilan  hizmet kalite
faktorlerinin birbirlerini nasil etkiledikleri pearson korelasyon katsayisi ile tespit
edilmeye calisiimistir. Elde edilen sonuglara asagida sunulmustur.

3.5.1. Agirlamaya Etki Eden Faktérler

Agirlamaya  etki eden faktorlerin korelasyon katsayist ile giiven araliklari
Tablo 6 da verilmistir.

Tablo 6. Agirlamaya Etki Eden Faktorler

Faktorler Korelasyon Giiven
Katsayisi Aralig
Konuga saygt 0,542 0,01
Kaptan 0,335 0,05
Hostes ve host 0,399 0,01
Sofdr uyariar dikkate almaktadir 0,363 0,05

Tablo 6’da gorildigi gibi agirlamaya etki eden faktorlerin sirast ile konuga
saygl, hostes-hostlarin tutum ve davranglari, sofériin uyarilart dikkate almast ve
kaptanin tutum ve davraniglart oldugu goérilmektedir.

3.5.2 Konuga Saygiy1 Etkileyen Faktorler

Bu faktotler Tablo 7 de verilmistir.

Tablo 7. Konuga Saygtyt Etkileyen Faktorler

Faktorler Korelasyon Katsayisi Giiven
Aralig1
Kaptan 0,486 0,01
Host ve Hostes 0,355 0,05
Tkram ve servis 0,348 0,05
Sofdr uyatilart dikkate almaktadir 0,323 0,05

Tablo 7 deki verilere gbre konuga saygiyr etkileyen faktorler sirast ile;
kaptanin tutum ve davranslari, ikram ve servis hizmeti, host ve hosteslerin
davranislart ve sofériin uyarilar dikkate almasidir.
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3.5.3. Host ve Hostesleri Etkileyen Faktérler
Host ve Hostesleri etkileyen faktorler Tablo 8 de verilmistir.

Tablo 8. Host ve Hostesleri Etkileyen Faktorler

Faktorler Korelasyon Giiven
Katsayisi Aralig1
Rezervasyon ve bilet satig 0,358 0,05
Ikram ve servis 0,410 0,05
Sofér alkol almamigtir 0,344 0,05

Tablo 8deki verilere gore, host ve hostesleri etkileyen faktorler sirast ile
ikram ve servis, rezervasyon- bilet satis ile sofor alkol almamustir faktorleridir.

3.5.4. Soforiin Yolculara Karg1 Saygili Olmasini Etkileyen Faktorler

Sofériin yolculara karst saygili  olmasini etkileyen faktérler Tablo 8’de
verilmistir.

Tablo 8. Sofériin Yolculara Karst Saygili Olmasini Etkileyen Faktorler

Faktorler Korelasyon Katsayis1 Giiven Aralig1
Sofér gliven vermektedir 0,496 0,01
Sofér temiz giyimlidir 0,505 0,01
Sofdr uykusuz degildir (-0,350) 0,05

Tablo 8’deki veriler gore; sofériin yolculara karst saygili  olmasin etkileyen
faktorler sirasi ile sofériin temiz giyimli olmast ve soforiin giiven vermesidir.
Ayrica sofbriin uykusuz olmamast ile sofériin yolculara karst saygili olmast
arasinda ters yonli bir iligki vardir. Diger bir deyisle soforiin uykusuz olmasi
saygisizlik olarak algilanmaktadir.

3.4.5. Soforiin Trafik Kuralarina Uymasini Etkileyen Faktorler

Sofériin trafik kuralarina uymasini etkileyen faktorler tablo 9 da verilmistir.
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Tablo 9. Sofériin Trafik Kuralarina Uymasini Etkileyen Faktorler

Faktorler Korelasyon Katsayis1 | Giiven Araligi
Sofdr uyariar dikkate almaktadir 0,344 0,05
Sofdr Uykusuz degildir 0,291 0,05
Otobustin hareket saati 0,308 0,05

Tablo 9’daki verilere gbre sofdriin trafik kurallarina  uymasini etkileyen
faktorler sirast ile; soférin uyarian dikkate almasi, otobiisiin hareket saati ve
sofériin uykusuz olmamasidir. Buna gore Sofér uyarilmast ve uykusunu almis
olmast halinde trafik kurallarina daha fazla uymaktadur.

3.4.6. Riskli Bir Durumla Karsilasmamay1 Etkileyen Faktérler

Aracin seyahat stlresince kaza tehlikesi atlatmamis olmasini etkileyen
faktorler tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Riskli Bir Durumla Karsilasmamay1 Etkileyen Fakt6tler

Faktorler Korelasyon Katsayis1 | Giiven Aralid1
Sofér trafik kurallarina uymaktadir (-0,297) 0,05
Otobiistin hareket saati (-0,473) 0,05

Tablo 10” da ki verilere gore riskli bir durumla karsilasmamay: etkileyen
faktorler sirasi ile otobiisiin hareket saati ile soforiin trafik kurallarina uymasidur.
Bu faktotrlerin korelasyon katsayilarinin negatif olmast iliskinin  tersyonli
oldugunu gostermektedir. Diger bir deyisle sofériin trafik kurallarina uymas:
kaza tehlikesi atlatmayt azaltmakta, daha gec saatlerde hareket eden otobusler
daha fazla kaza tehlikesi atlatmaktadirlar.

3.4.7. Soforiin Dinlenme Tesislerinden Zamaninda Ayrilmasini
Etkileyen Faktorler

Sofériin - dinlenme tesislerinden zamaninda ayrilmasini etkileyen faktérler
tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Sofériin Dinlenme Tesislerinden Ayrilmasini Etkileyen Faktorler

Faktorler Korelasyon Katsayis1 Giiven Aralig1
Sofor uyatilart dikkate almaktadir 0,324 0,05
Sofor alkol almamistir 0,395 0,01
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Tablo 11°deki verilere gére sofériin dinlenme tesislerinden zamaninda
ayrilmasini etkileyen faktorler sirasi ile soforiin alkol almamasi ve sofdriin
uyarilart dikkate almasidir. Buna goére dinlenme tesislerinden gec ayrilmast
kaptanin , yolcular tarafindan alkol aldig1 seklinde algilanmaktadir.

3.4.8. Seyahatin Genel Degerlendirmesine Etki Eden Faktorler

Seyahatin genel degerlendirmesine etki eden faktérler tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12. Seyahatin Genel Degetlendirmesine Etki Eden Faktotler

Faktorler Korelasyon Katsayisi Giiven Aralig1
Agirlama 0,427 0,01
Bakim temizlik 0,384 0,01
Konuga saygt 0,432 0,01
Kaptan 0,489 0,01
Host ve hostes 0,425 0,01
Rezervasyon ve bilet satis 0,436 0,01
Tkram ve servis 0,449 0,01

Tablo 12°deki verilere gbre seyahatin genel degerlendirmesini etkileyen
faktotler sirasi ile; kaptan, , ikram — servis, rezervasyon-bilet satis, konuga saygt,
agirlama, host-hostes ve bakim temizliktir.

SONUCLAR

Tim isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de misteri
memnuniyetinin ~ stireklilik arz edecek sekilde saglanmast gerekir. Hizmet
sektoriinde faaliyet gésteren seyahat isletmelerinde musteri memnuniyetine etki
eden faktorlerin belirlenmesi misteri memnuniyetinde stirekliligi saglayacaktir.
Bu calismada seyahat isletmeleri icin mdusteri memnuniyetine etki eden;
agitlama, bakim temizlik, konuga saygi, kaptan, host ve hostes, rezervasyon ve
bilet satts, ikram ve servis gibi yedi ayrt faktor belitlenmistir. Bu faktorlerin,
secilen seyahat isletmesinde mdusteri memnuniyeti Uzerindeki etkisi 6nem
derecesine  gbre, kaptan ilk sirada yer alirken; ikram-servis ikinci sirada,
rezervasyon-bilet satis Gglincii sirada, konuga saygr dordiincii sirada, agirlama
besinci sirada, host-hostes altinct sirada  ve bakim-temizlik yedinci sirada yer
almistir.

Anket calismast yapilmak Uzere secilen seyahat isletmesinde genel olarak
agagidaki sonuglara ulasidmistir.
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Seyahat isletmesinde, belirlenen faktérlere gére yoleular isletmeyi iyi olarak
degerlendirmektedirler. Isletmenin misteri beklentileri acisindan miitkemmel
diizeye ulasabilmesi i¢in strekli iyilestirme faaliyetine baslamasi gerekmektedir.

Isletmede, yolculara gore, bakim ve temizlik, parametreler icerisinde en iyi
dizeyde iken kaptan ikinci siradadir. Oysa seyahat isletmelerinde kaptanin en
o6nemli faktér oldugu tespit edilmistir. Bu isletmenin, kaptanlarini mitkemmele
ulastiracak calisma icerisine girmesi yerinde olacaktir.

Isletmede kaptanlarin, on iizerinde yapilan puanlamada ortalama 8,0389
puan aldiklar géralmustiir.

Kaptanin trafik kurallarina uymasi, uyarlart dikkate almast ve uykusuz
olmamast puanlart sirast ile; 7,2826; 7,7826; 7,3043 olarak hesaplanmistir.
Normalde bu degerlerin 10 puana yakin ¢tkmast beklenirdi.

Isletmede, 12.30- 16.00 saatleri arasinda hareket eden otobiislerde, miisteri
memnuniyeti maksimum dizeydedit.

Sabah 8.30-12.30 saatleri arasinda hareket eden otobuslerde en az kaza
tehlikesinin atlatildigi anketlerden anlasilmaktadir.

Yolcularin, sofére olan giiveni, 12.30- 16.00 saatleri arasinda hareket eden
otobiislerde, maksimum diizeyde dir.

Miisteri memnuniyetine etki eden faktérler arasindaki iliski incelendiginde;
agirlamaya en ¢ok etki eden faktoriin konuga saygi oldugu; konuga saygiyt
etkileyen en Onemli fakt6rin kaptanin davraniglart oldugu; host-hostesleri
etkileyen en 6nemli faktdriin ikram ve servis oldugu; sofdriin yolculara karst
saygill olmasini etkileyen en onemli faktérin soférin temiz giyimli olmast
oldugu; sofdriin trafik kurallarina uymasini etkileyen en Onemli faktSriin
soforiin  uyarilar1 dikkate almast oldugu; sofériin dinlenme tesislerinden
zamaninda ayrilmasini etkileyen en 6nemli faktérin sofdriin alkol almamasina
baglt oldugu belirlenmistir.

Seyahat esnasinda aracin riskli bir durumla karsilasmamayt etkileyen faktorler
sirast ile otobiistin hareket saati ve sofériin trafik kurallarina uymast oldugu
tespit edilmistir.

Isletmeden isletmeye nisbi farkliliklarin ortaya ctkmast diistiniilebilirse de
seyahat isletmelerinde musteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin énem sirast
kaptan, ikram-servis, rezervasyon-bilet satis, konuga saygi, agirlama, host-
hostest, ve bakim-temizlik seklinde genelleme yapilabilir.
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Ulkemizdeki seyahat isletmelerinin miisteri memnuniyetini saglamak icin
son teknolojiden yararlanip seyahat araclarint modernize etmesinin tek basina
yeterli olmadigr gorillmektedir. Miisteri memnuniyetinde, teknolojik yenileme ile
birlikte, ¢alisanlarin 6zellikle kaptanlarin tutum ve davranislarinin birinci sirada
yer aldigt unutulmamalidir. Bu yonde yapilacak calismalar seyahat isletmelerinde
misteri memnuniyetini artiracagl gibi trafik kazalarinin azalmasina da 6nemli
Olctude katki saglayacaktir.
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