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ONSOZ

Son yillarda gelisen teknoloji ve giiclenen iletisim kaynaklar1 sayesinde otel
isletmelerinde miisterilerin  memnuniyetini saglamak ve kontrol edebilmek daha
kolaylasmistir. Buna bagli olarak miisterilerin de beklenti ve talepleri de bir o kadar
artmistir. Bu ¢alisma ile otel isletmelerinde demografik faktorlerin miisteri memnuniyetinin
etkileri anlatilmaya calisilmistir. Bu calismayr sonuglandirmam da katkisi olan ve tez
boyunca gdstermis oldugu hosgérii ve sabirdan dolay1 degerli tez hocam, Prof. Dr. Ibrahim
Sani Mert’e, her zaman yanimda olan kiymetli is arkadaslarima, bu giinlere gelmemde
biiyiik pay sahibi olan canim aileme, destegini ve ilgisini benden esirgemeyen sevgili esim
Kenan Gogiis’e en igten saygi ve siikranlarimi sunar, ¢aligmanin tiim ilgililere yararl

olmasini dilerim.

Gaziantep, 2021 Canan AYKAN GOGUS



OZET

Bu Arastirmanin amaci, Gaziantep Ilinde bulunan 5 Yildizli Otellerde konaklayan
misterilerin  resepsiyon  hizmetlerinden memnuniyetlerinin, fiziki  6zelliklerden
memnuniyetlerinin ve genel memnuniyetlerinin demografik 6zelliklerine gore farklilasip
farklilasmadiginin belirlenmesidir. Yapilan bu ¢alismanin 6nemi, reabetin yiiksek oldugu
turizm sektoriinde yatirimcilara avantaj yaratmak icin yol gdsterebilemesi amaciyla
yapilmistir. Arastirma igin gereken veriler, tesadiifi olmayan yontemlerden kolayda
orneklem yontemiyle belirlenen, Gaziantep ilinde bulunan bes yildizli otelde konaklayan
toplam 232 miisteriye anket uygulanarak elde edilmistir. Uygulanan istatistiki yontemler
sonucunda; resepsiyon hizmetlerinden memnuniyetin 6grenim durumu ve gelir diizeyi
acisindan; fiziki 6zelliklerden memnuniyetin 6grenim durumu, meslek ve konaklama sayisi
acisindan; genel memnuniyetin ise sadece 6grenim durumu agisindan farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Cinsiyet, medeni durum, yas, konaklama amaci, konaklama siiresi ve
kiminle konaklandig1 degiskenleri agsindan ii¢ memnuniyet tiiriiniin de farklilik

gostermedigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: 5 Yildizli Oteller, Miisteri Memnuniyeti, Demografik Faktorler.



ABSTRACT

The purpose of present study is to measure whether customers’ satisfaction, the ones
putting up at five-star hotels in Gaziantep city, from reception services, physical conditions
and general situations differentiates according to the demographic features. This study was
conducted to guide investors in tourism sector that is highly competitive for the purpose of
providing advantages for them. The data required for the study was collected from 232
customers staying in five stars hotels with face-to-face interview by means of convenience
sampling. As a result of applied statistical methods, it has been confirmed that satisfaction
from reception services differs by educational background and level of income while
satisfaction from physical conditions differ by educational background, occupation and
number of stay. General satisfaction differs by only educational background. It has been
confirmed that these three types of the satisfactions do not differ in terms of the variables

such as gender, marital status, age, purpose of stay, period of stay and the one staying with.

Keywords: Five-star Hotels, Customer Satisfaction, Demographic Factors.
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BIRINCI BOLUM
GIRIS

Arastirmanin bu bdliimde, arastirmanin amaci ve 6nemi kisaca agiklamis, aragtirmanin

problemi, varsayimi ve sinirliliklarindan bahsedilmistir.

1.1.Arastirmanin Problemi

Otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin demografik faktorlere gére menuniyetlerini
bilmek, olumsuz faktdrlerin etkisini azaltmak ve olumlu faktorlerin gelistirebilmek otel

isletmeleri acisinda 6nem tagimaktadir.

Bu sebeple arastirmanin problem ciimlesi; “ Otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
aldiklar1 hizmetten (Resepsiyon Hizmetlerinden Memnuniyet, Genel Memnuniyet, Fiziki
Ozelleriklerden Memnuniyet) memnuniyet diizeyi demografik faktorlere gore

farkliliklasmakta midir? ” sorusu olusturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Kiiresellesen diinyada konaklama isletmeleri varliklarini siirdiirebilmek icin kaliteli ve
iyi bir hizmet sunmak zorundadir. Iyi bir hizmet igin miisteri memnuniyeti saglamak en
onemli faktordiir. Miisteri memnuniyeti kelimesinin igerigi yakin zamanlarda hizmet
pazarlayan otel isletmelerinde yeni yeni anlam kazanmaya ve 6nem verilmeye baslanmistir.
Bu sebeple konaklama isletmeleri miisteri memnuniyetini saglamaya ve kazanmaya yonelik
caligmalar planlayarak eksiklerin bir an Once tamamlanmasi1 gerekmektedir. Miisteri
memnuniyetini saglayan konaklama isletmeleri yiiksek kazang, maliyetsiz agizdan agiza
reklam sayesinde giiclii ve devamli bir miisteri bagliligina ulasacaktir. Bu nedenle, pek ¢ok
aragtirmada miisteri memnuniyetini artirmanin yollarin1 bulmak ve daha gii¢lii isletmeler

saglamak amaciyla, miisteri memnuniyeti izerinde 6nemli ¢aligmalar yiiriitiilmektedir.

Bu aragtirmanin amaci, 5 yildizli otel miisterilerinin demografik 6zellikleri agisindan
farkli memnuniyet tiirlerinin farklilik gosterip gostermedigini arastirilmistir. Boylece

yapilan arastimada elde edilecek bulgularin, otel isletmelerindeki memnumiyet seviyesinin



belirlenmesine ve kalitenin ylikselmesine katki sunacaktir. Arastimada, otel isletmelerinde
demografik faktorlerin miisteri memnuniyetine etkisinin sonuglanmasi, akademik alanda
arastirma yapanlara, isletme sahiplerine 151k tutacagi gibi otel ¢alisanlarina da miisteriler ile

yagadig1 standart sorunlarin tanimlanmasi ve ¢oziilmesine katki saglayacaktir.

1.3.Arastirmanin Varsayimlari

Varsayimlar; arastirmacinin bulgularinin dogrulugunun kesin olup olmadigini, ancak
dogru gibi kabul edildigi, ger¢ekliligine giivenildigi, okuyucunun da inanmasinmi bekledigi
kavramlardir. Varsayimlar 6lgmek i¢in belirlenmezler. Bu nedenle, arastirmaci arastirmayi
yaparken onceden belirledigi varsayimlarin muhakeme ettigi gibi olup olmadigimi kontrol
etmek durumundadir (Kaptan, 1998: 106).

% Arastirmada asagidaki varsayimlardan yola ¢ikilmistir;

» Demografik faktorlere gére miisteri memnuniyetinin belirlemeye yonelik olarak

gelistirilecek anketin dogruluguna iliskin uzman kanisi, gegerli ve giivenilirdir.

» Miisterilerin ankette yer alan tiim sorulara igten, diiriist ve dogru bir sekilde

cevapladiklar varsayilmastir.

» Anket formlarmi cevaplandiran miisteriler, sorular1 hiir iradeleri ile doldurmus,

gercek ve tamamen kendi diistincelerini paylastiklart varsayillmigtir.

1.4. Arastirmanin Sinirhliklar:

Bu arastirmanin sinirhiliklart sadece Gaziantep’te bulunan bes yildizli otelde konaklayan
miisterilere 350 tane anket gonderilmis olmaktadir. Anketlerimizden %65 ‘i doldurulmus,
18 tanesi hatali ve eksik dolduruldugu i¢in gecersiz sayilarak toplam 232 kisiden veri
toplamas1 gergeklesmistir. Daha sonraki arastirmalarda farkli sehirlerde, farkli otel ve
miisterinin katilimiyla arastirmanin yapilmasi elde edilen sonuglarin genellestirilmesine

katki saglayacaktir.



IKiNCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Otel Isletmelerinin Genel Yapisi

2.1.1. Genel Olarak Otel isletmeciligi
Otel isletmelerinin sadece konaklama hizmeti sunmasinin yani1 sira misafirlerine
yemek hizmeti, eglence imkanlari, spor alanlari, giivenlik gibi hizmetlerle agirlayan
sektorlerdir. Otel isletmeleri orgiitlenme sekilleri ve hizmet iiretim boliimleriyle aralarinda
onemli farkliliklarin bulundugu isletmelerdir. Bunlar ¢ogunlukla otel isletmelerinin yapisi,
miisterilere sunalan hizmetin cesidi, fiziksel alanlari, stirekli ulasilabilir olmasi ve hizmetin
kalitesi agisindan 6n planda bulunmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinden talep edilen

hizmet kalite diizeyleri igerisinde de ciddi farkliliklar gériilmektedir (Kozak, 2005: 1).

Gilinlimiizde rekabetin de etkisiyle hizmet anlayiglari, degisen igletmeler, restoran, bar,
aligveris eglence, saglik gibi merkezlerin neredeyse tamamini barindiran kompleksler
sekline doniligmiistiir. Diine kadar uyguladig1 hizmet anlayisiyla birlikte hizmet birimleri de
degisen otel isletmeleri; bugiin yatirim ve organizasyon gerektiren yilin 365 giinii ve giliniin

24 saati kesintisiz hizmet sunan ve onun mutlulugu i¢in ¢alisan karli bir sektér olmustur.

Otel isletmeleri, turizm sektoriiniin temeli olup miisterilerine mal ve hizmet sunan
ticari kuruluglardir. Bu kuruluslar, her iilkede degisik goriiniimde olmakla beraber temel
amag insanlara hizmettir. Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin 6l¢iisi, tesisin fiziki
yapist ve biyiikligii kurulug amacma gore planlanmalidir. Bu nedenle son zamanlarda
yapilan otellerde sinif ve konum 6nemli bir l¢iit olmaktadir. Otellerin tercih edilen sehir ve
merkezi yerlerde olmasit memnuniyetini olusmsina yardimer olmaktadir. Miisteri
memnuniyetini dnemseyen otel isletmeleri, ait olduklar1 sinifta, miisteri beklenti ve
memnuniyetini karsilayacak tarzda kendilerini siirekli olarak yeniden yapilanmaya uygun

bir orgiitsel yap1 haline getirmeye ¢alismaktadirlar (Emir, 2007: 4).

2.1.1.1. Otel Isletmelerinin Tanimi

Otel isletmelerinin tanimlanmas1 konusunda yapilan arastirmalara bakildiginda
birden ¢ok tanimin yapildigi goriilmektedir. Ancak yapilan tanimlar incelendiginde otel
isletmecigininin gorev ve islerine gore bu tanimlarin degiskenlik gosterdigi goriilmektedir. Bu

nedenle otel isletmeciligi ile ilgili farkli tanimlar soyledir:



1.Mimarisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri,
personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte
gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir ticret karsiliginda karsilamay1 meslek
olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis bir isletmelerdir (Olali ve
Korzay, 1993: 25).

2. Otel isletmeleri; misafirlerin konaklama, yeme i¢gme ve diger ihtiyaglarini
karsilayan isletmelerdir (Altinisik vd 2004: 32-33).

3. 2634 sayilt Turizmi Tesvik Kanunu’nda Turizm Tesisleri Ydnetmeligi’nin 19.
maddesinde oteller; “Asil fonksiyonlar1 miisterilerinin konaklama ihtiya¢larin1 saglamak
olan, bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglar1 i¢in yardimeci ve
tamamlayici1 birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesisler” olarak tanimlanmaktadir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2004).

4. Bulundugu yerin yabancis1 olan kisilerin ilk planda gecici konaklama, ikinci
planda yeme-igme ve diger gereksinimlerine hizmet edecek bigimde etkinlikte bulunan ve
belirli standartlara sahip olan ticari isletmelerdir (Mavis, 1994: 41).

5. Otel isletmeleri, miisterilerin gereksinimlere cevap verirken ayni zamanda
insanlarin psikolojik tatmin duygularina yonelik olarak mal ya da hizmet sunan isletmeler

olarak tanimlanmustir (Sener, 2001: 10).
2.1.2. Otel Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Insanlar ilk ¢aglardan bu yana birtakim sebeplerden dolay: seyahat etmislerdir. Bu
sebeplerden bazilar1 ticari isler, sosyal faliyetler, sportif aktiviteler, dini olaylar, askeri
olaylar veya daha farkli nedenlerden dolay1 seyahet etme ihtiyaci hissetmislerdir. Tarihin
hemen hemen her doneminde degisik nedenlerle insanlar yer degistirmislerdir. Bu yer
degisikliklerinde ise yol iizerlerinde bulunan kervansaray veya han gibi konaklama
isletmelerini kullanmiglardir. Ancak su an bulundugumuz c¢agda sanayi ve teknolojinin
gelismesi, kisi basmna diisen gelir diizeyinin yiikselmesi, refah sevyesinin yiikselmesi,
teknolojik gelismelerden dolay1 insanlarin bog zamaninin artmasi iizerine insanlarin seyahat

amagclarinin degistigi goriilmektedir (Olali, 1988: 8).

Tiirkiye’de konaklama isletmeciligi Avrupa’dan yaklasik ikiylizyll Oncesinde
uygulanmaya baslamistir. Avrupa’da Ingiliz hanlart tam anlamiyla konaklama
saglayamazken, Anadolu’daki Tiirkler misafirlerin her tiirlii ihtiyaglarini cevap verebilecek

kervansaraylart kurmaya baslamislardir. Kervansaraylar, yollarin ugrak veya kavsak



noktalarinda kurulur, seyahat eden insan gruplarinin yol iizerinde yiyecek icecek hizmeti ile
birlikte konaklama hizmeti de karsilamay1 amaglamiglardir. Bu kervansaraylar o donemde
agirladiklart misafirlerine konforlu ve gosterisli bir konaklama imkani da sunmustur (Oral,

1999: 14, Sener, 2001: 10).

Tiirkiye’de 1892 yilinda Istanbul Beyoglu’nda Modern anlamda insa edilen ilk otel
(o dénem igin), Pera Palas otelidir. Bu otel ayn1 zamanda Ulu Onder Atatiirk i de agirlayan
120 odal1 ve 200 yatakli klasik bir mimariye sahip ilk oteldir. O déneme ait Avrupa’nin ve
Orta Dogu’nun en liisk otelleri Pera Palas ve Tokatliyan otelleridir (Mavis, 1994: 49). O
donemde Tiirk Turizimin ortaya ¢ikmasina yol gosteren konforlu ve modern bazi oteller
acilmisir. Bu oteller 1955 yilinda istanbul Hilton Oteli, 1956 yilinda Divan Otel Istanbul da
acilirken 1957 yilinda ise Izmir’ de Kilim Oteli agilmistir. Bu oteller Tiirkiye’nin (o dénem
icin) yerli ve yabanci turistlere hizmet etmeye baslayan en modern ve konforlu otelleridir
(Batman, 2003: 19). Giiniimiizde ise uluslararasi otel zincirleri diinyanin gesitli yerlerinde
faaliyet gostermekte, gerek konaklama gerek yeme-igme alaninda farkli hizmetler

sunmaktadir.

2.1.3. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri; bir takim farkli sebeplerden dolayi yasadiklari yerlerden baska
yerlere giden kisilerin ilk dnce konaklama amaci ile restoran ve buna bagli olarak her tiirli
ihtiyaclarina cevap verebilen konuklarin beklentilerini karsilayan ekonomik ve sosyal
isletmelerdir. Bu bakimindan otel isletmeleri, farkli sektorlerde hizmet sunan isletmelerin

ozelliklerinden ayrian bazi 6zelliklere sahiptir. Bu 6zellikler;
2.1.3.1. Otel Isletmeleri Zamana Duyarldir

Otel isletmelerinde miisterilere sunulan hizmetler miisterilerin talebi dogrultusunda
hazirlanir. Ornegin; talep edilmeyen yiyeyceklerin onceden hazirlanarak, satilmasi sz
konusu degildir. Diger bir konu ise, otelde oda satislar1 giinliik olarak yapilir. Dolayisiyla
otellerin en belirgin oOzelliklerinden biri zamana kars1t duyarli olmasi sebebiyle
stoklanamamas, pazarlama agisindan son derece dnemlidir. Isletmenin sahibi oday1 24 saat
icinde satamazsa bu giden 24 saati bagka bir giine aktaramaz veya erteleyemez. Bu da otel

isletmelerini maddi olarak etkilemektedir (Sener, 2001: 10).



2.1.3.2. Otel Isletmeciligi Emek-Yogun Isletmelerdir

Emek-yogun calisan otel isletmelerinde en 6énemli unsur insan giiciidiir. Uretim ve
tilketimin es zamanda yapilmasi sebebiyle isletmeler i¢in kaliteli insan giicii ¢ok 6nemlidir.
Otel isletmelerinde miisterilerin kapidan igeri girmesi ile insan giicli baslar ve bu siireg
otelden ayrilanana kadar aymi sekilde devam eder. Miisterinin karsilanmasi, resepsiyon da
islemlerinin yapilmasi, odasina kadar eslik edilmesi, 24 saat rezervasyon hizmeti verilmesi,
odasimin temizlenmesi, yiyecek-icegek hizmeti sunulmasi gibi bir¢ok asamada aktif insan
giiciine ihtiya¢ duyulmaktadir. Birgok isletme insan giiclinii azaltarak, makine veya dijital
sisteme gegmeye calisirken bu durum otel isletmecigi i¢in s6z konusu degildir. Otel
isletmelerinde otomasyonun kullanilacagi alanlar sinirlidir. Bu nedenle yalnizca rezervasyon
ve ddeme iglemleri dijital olarak yapilabilmektedir. Miisterilerin dinlenmek veya eglenmek
icin geldigi otel isletmesinden bekledigi hizmetlerin makinelesme veya dijitallesme gibi bir
durumu yoktur. Miisterinin aldig1 hizmetin her asamasinda insan giiciiniine ihtiyag

duyulmasi sebebiyle emek- yogun isletmelerdir.

2.1.3.3. Otel Isletmeleri Dinamiktir

Otel Isletmeleri giivenilir ve ¢agdas bir hayat imkan1 sunan, teknolojisi ve
miisterilerine sundugu hizmetlerler siirekli kendini yenileyen bir hizmet sektoridiir.
Miisteriler siirekli tercih ettikleri otellerden yeni ve farkli bir hizmet beklerler. Bu nedenden
dolay1r otel isletmeleri miisterilerinin karsilanmasindan ugurlanmasina kadar gecilen her
slireci en ist seviyede tutabilecek gilice sahip olmasi gerekmektedir. Otelin sundugu
teknolojik imkéanlardan meniisiine, yataklarinin konforundan banyolarda kullanilan son
sistem hizmetlere varincaya kadar hersey giincel, bakimli ve her zaman sorunsuz olmak
zorundadir. Bunlar otelin kalitesini ve miisterisine verdigi degeri gosterirken ayn1 zmanda

miisteri memenuniyetini de beraberinde getirir (Sener, 2001: 10).
2.1.3.4. Otel Isletmeleri Giiniin 24 Saati Faaliyet Gosteren Isletmelerdir

Farkli amaglarla otelde konaklamak isteyen misafirlerin farkli zaman dilimlerinde
degisik etkinliklerle giizel vakit ge¢irmesi i¢in otel ¢alisanlari sorumluluklarini en iyi sekilde
ve 24 saat hizmet vermek durumundadir. 7 Giin 24 saat hizmet esasi ile ¢alisan otel
isletmelerinin de miisteri memnuniyeti saglamak i¢in kaliteli hizmet sunmak ve miisteriyi
tatmin etmek gerekmektedir. Otel isletmelerinde basarili olmak ig¢in iy1 bir is gilici

planlamas1 yapmak gerekir. Bu da c¢alisanlarin memnuniyeti ile dolayli olarak



etkilemektedir. Ciinkii tatil yapmak veya dinlenmek igin gelen miisteriye evinden daha rahat
ve huzurlu bir ortam sunmak i¢in, 7 giin 24 saat hizmet sunan calisanlara ihtiyag
duyulmaktadir. Ekonomik ve sosyal agidan mutlu ¢alisanlarin psikolojisi de yiiksektir. Bu
sekilde 7 gilin 24 saat hizmet sunarak miisteri memnuniyeti saglayan isletmeler basarili

olmaktadirlar (Sener, 2001: 10).

2.1.3.5. Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmetler, Boliimler ve Personel Arasinda

Yakin i§birligi ve Karsihkli Yardimlasmay1 Gerektirir

Otel isletmeleri miisterilerine farkli hizmet alanlarinda birgok hizmet sunan ve ¢ok
fazla insan giiciine ihtiya¢ duyan ticari isletmelerdir. Bu nedenle calisanlar arasindaki is
birligi ve iletisim isletmenin devami1 ve miisteri memnuniyetinin olusmasinda ¢ok dnemlidir.
Miisteri otel isletmesinden aldig1 hizmeti bir biitiin olarak degerlendirdigi i¢in, otelin tiim
departmanlari arasindaki iletisim ve koordinasyon dogrudan miisteriye yansir. Bu nedenle
bir ¢alisanin veya bir birimin olumsuz davranist ya da hatasinit miisteri agisindan dogrudan
otel isletmesine mal edilir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti i¢in tiim boliimlerin
koordinasyonunu saglamak, calisanlarin1 kontrol etmek ve onlara deger vermek otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamak icin ilk adimdir. lyi organize olmus otel

calisanlar1 demek miisteri memnuniyeti demektir (Sener, 2001: 10).

2.1.3.6. Otel Isletmelerinde Sermayenin Biiyiik Bir Kismi Sabit Degerlere
Baglanmistir

Bir otel isletmesinin acilmasi ve ¢alisir duruma gelmesi yiiksek miktarlarda
sermayeye ihtiyag¢ duymasi demektir. Sermayenin biiyiik kismi isletme faaliyetine
baslamadan once gerekmektedir. Otel isletmesinin isletme belgesi alabilmesi i¢in sahip

olmas1 gereken varliklari;

> Duran Varliklar: % 85 - %90
> Donen Varliklar: %10 - %15

Otel isletmelerinde sermaye cok oOnemlidir. Hizmet sektdrii olan isletmelerin

kurulugsunda sermayenin biiyiik bir kismi isletme ¢aligmaya baslamadan 6nce gerektigi i¢in,



sermayenin fazla olmasi isletme igin bir avantaj olacaktir (Sener, 2001: 11).

2.1.3.7. Otel Isletmelerinde Konuklar Kendilerine Sunalan Hizmeti, Servis Ucreti
ile Birlikte Oder

Otel isletmelerinde miisterilerden servis iicreti veya baska isimler ad1 altinda higcbir
ticret talep edilemez ve fatura kesilemez. Bu nedenle otel yonetimi tarafindan konuklarin
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hesap fislerine “ ylizde” olarak eklenerek hizmet bedeli olarak alinir. Bunun disinda
misterilerin kendi istekleri ile otel ¢alisanlarina vermis oldugu {iicretin dagitiminda ise
isletmede tiim hizmetlerden elde edilen yiizdelerin toplamina ve ¢alisanlarin yaptiklar
islerin oranlar1 esas olarak dagitimi yapilir. Isletmede calisan her personel, toplanan
yiizdelerden fiilen galistig1 gilin sayisina ve elde ettigi puana gore faydalanir. Calisanlarin

yaptigi isler, puan cetvelinde birden ¢ok gruba giriyorsa sadece puani en yiiksek olan is esas

alinir (Sener, 2001: 11).

2.1.4. Otel Isletmelerinin Simiflandiriimasi

Turizmin ihtiyaglarma ve modern yasam Kkosullarina cevap verebilmek igin
giiniimiizde insanlarin yasam standartlarindaki degisiklikler, ulasim konusunda teknolojik
gelismeler, geleneksel otelcilik anlayisim degistirmis ve genis anlamda bir otelcilik

endiistrisi ortaya ¢ikmustir (Usta, 2002: 166).

Buna bagli olarak giiniimiizde otel isletmelerinin siniflandirilmasi konusunda farkl
goriis ve diisiinceler bulunmaktadir. Bir¢ok {ilke kendi kurmus oldugu otel isletmelerinin

ozelliklerini ve kosullarint dikkate alarak ayri bir siniflandirmaya gitmektedir.

Birgok otel isletmelerindeki gelismeler, miisterilerinin diinya goriisleri,
aligkanliklari, ihtiyaglarina gore degisik gelismeler sonucunda farkli siniflandirmalar da
yapilmaktadir (Sener: 2001: 19). Otel isletmeciliginin Tiirkiye’de ve Diinya’da kabul
gérmiis gruplandirilmas: su sekildedir:

Miisterilere konaklama ve yiyecek-icecek hizmetini giivenli bir sekilde sunmak ve
tercih edilebirligini arttirmak igin otel isletmeleri farkli sekilde siniflandirma yapilmistir.
Otel isletmelerinin siniflandirilmaya tabi tutulmasi; otel isletmeleri agisindan gerek kalite,

gerek giivence ve gerekse miisteri memnuniyeti agisindan birgok fayda saglamaktadir. Otel



isletmelerin de yildizlarina gore, faaliyet siirelerine gére ya da ulasim baglantilarina gore

siiflandirildiklar goriilmektedir (Olali ve Korzay, 1993: 40).

2.1.4.1. Konaklama Amacina Gore Otel Isletmeleri

Bu isletmeler, kiy1 otelleri, sehir otelleri, kaplica otelleri ve dag otelleri olmak iizere
dort sekilde siniflandirilmaktadir. Sehir otelleri, kent merkezlerindeki genellikle kisa siireler
icin konaklama imkani saglayan otellerdir. Kiy1 otelleri, eglenmek, dinlenmek, denize
girmek, kum ve giinesten yararlanmak gibi amaglarla uzun siireli tatil gegirmek isteyenlerin
konakladiklar1 isletmelerdir. Dag otelleri; kayak ve dag sporlar1 yapmanin yaninda doga ile
bagbasa kalarak dinlenmek amaciyla tercih edilen otellerdir. Kaplica otelleri; sifali sulardan
faydalanmak ve oncelikli amag tedavi olmak amaciyla tercih edilen otellerdir (Sener, 1997:
25).

2.1.4.2. Faaliyet Siiresine Gire Otel Isletmeleri

Otel isletmesinin hizmet verdigi faaliyet siiresi esas almmaktadir. ikiye ayrilir:
Mevsimlik hizmet veren otel isletmeleri ve yil boyu agik olan otel isletmeleri

v" Mevsimlik hizmet veren otel isletmeleri, Kurulus amaglar1 yalnz birkag aylik bir
is donemine olanak tanidigi turizm bolgelerinde yer alirlar. Bu isletmeler, deniz
kiyis1 veya kis sporlarinin yapildig: yerlerde yogunlagma gosterir. Bu otellerde sezon
dis1 fiyat indirimlerinden yararlanilmasi: miimkiin olmadigindan, sosyal turizm ve ig
turizm amaciyla seyahat edenlerin kaldiklari otellerdir. Mevsimlik otel isletmelerinin
hizmet siiresi mevsim sartlarina bagli olarak uzar veya kisalabilir.

v" Y1l boyu agik olan otel isletmeleri, yilin 365 giinii hizmet verirken, daha ¢ok is,
ziyaret, politik ve ticaret amaglar ile seyahat eden miisteriler tarafindan tercih
edilmektedir (Aktas, 2002: 31). Y1l boyu acik olan otel isletmeleri, genellikle biiytik
sehir, ulastirma giizergahlari, ticaret ve kiiltiir merkezlerinde veya yakinlarinda

kurulmaktadirlar.

2.1.4.3. Biiyiikliiklerine Gire Otel Isletmeleri
Otel isletmeleri biiyiikliikleri bakimindan kiigiik, orta ve biiyiik otel isletmeleri ti¢
grupta smiflandirilmaktadir:
v Kiigiik 6l¢ekli otel isletmeleri, 30 ile 50 kisi arasinda isgoren istihdam eden ve 60’tan

az odasi olan otellerdir.



v

v

Orta biiytikliikte otel isletmeleri, 50 ile 100 kisi arasinda isgéren istihdam eden ve
60-100 arasinda odaya sahip olan isletmelerdir.

Biiyiik otel isletmeleri, oda basina 1.1 isgoren istihdam eden ve 100’den fazla odaya
sahip olan isletmelerdir.

Otel isletmelerinin biiyiikliklerine gore siniflandirmanin yani sira bazen ¢ok farkli

oOlgiitler de kullanilmaktadir. Mesala; bir otel isletmesinde ¢alisan insan sayisi, otelin sahip

oldugu yatak sayisi, belli bir donemde elde edilen gelir, pazar payi, sosyal ve Kkiiltiirel

alanlara ayrilan toplam alan gibi Olgiitler otel isletmelerinin biiylikliigline gore yapilan

siniflandirmada gdz 6niinde bulundurulmaktadir (igéz, 2001: 152-153).

2.1.4.4. Ulasim Araclar ile olan Baglantisina Gore Otel Isletmeleri

Ulastirma araglariyla olan baglantilar1 bakimindan otel isletmeleri dort farkli sekilde

siiflandirilmaktadir:

v

Havaalani otelleri, havaalanlar1 yakinlarinda kurulan ve genellikle aktarma veya

rotar yapan ucaklarin yolcularina hizmet veren isletmelerdir.

Liman otelleri, biiyiik limanlarin yakinlarinda kurulan, ticaret gemilerinin daha ¢ok

konaklama yaptigi isletmelerdir.

istasyon Otelleri, terminal veya istasyonlarin yakinlarinda kurulan, genellikle kisa
stireligine gecelemenin yapildig: otellerdir.

Karayollar1 iizerindeki otel isletmeleri, karayollar1 {izerinde yolculuk yapan

yolcularin daha ¢ok kaldigi en fazla bir gece konaklama yapilan otellerdir.

2.1.4.5. Miilkiyet Bakimdan Otel Isletmeleri

Miilkiyetlerine gore otel isletmeleri ti¢ grupta siniflandirilmaktadir.

Ozel Otel Isletmeleri: Biitiin varliklar ile 6zel kisilere ait olan isletmelerdir.
Kamu Otel Isletmeleri: Tiim varliklarinin cogunluguyla kamu idaresine ait olan
isletmelerdir.

Karma Otel Isletmeleri: Sermayenin bir kism1 kamu idareleri, bir kismu ise 6zel

sektorler tarafindan karsilanan isletmelerdir (Olali ve Korzay, 1993: 46).
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2.1.4.6. Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel Isletmeleri

Ulkemizde Hukuki Ozelllikleri Bakimindan Otel Isletmeleri aldiklar1 belgelere gore

iki sekilde ele alinmaktadir:

v' Isletme Belgesiz Otel Isletmeleri: Isletme belgesiz otel isletmeleri belediyeler
tarafindan smiflandirilmaktadir. Isletme belgesiz otel isletmeleri Ulkemizde
nitelikli” ve “niteliksiz”” olmak tizere iki sekilde siniflandirilmaktadir.

v' Tsletme Belgeli Otel Isletmeleri: Ulkemizde 1983 yilinda yiiriirlige girerken
sonraki yillarda bir takim degisiklikler yapilmistir. 2634 sayili Turizm Tesvik
Kanunu'na bagl olarak 1993 yilindaki yonetmelikle otellerin, yildizlanma ve
denetlenmesi ile ilgili tiim yetkiler Turizm Bakanligi'nda yapilmaya baslanmistir.
Igili yonetmelige gore, tek yildizli oteller (en az 10 oda kapasiteli), iki y1ldizli oteller
(en az 20 oda kapasiteli), li¢ yildizli oteller (en az 50 oda kapasiteli), dort yildizli
oteller (en az 100 oda kapasiteli) ve bes yildizli oteller (en az 200 oda kapasiteli)
olarak belirlenmistir (Sener, 2001: 23-24).

2.2. Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti

2.2.1. Miisteri Tanim
Konaklama isletmelerinin basarili olmasimin en onemli sebeplerinden biri musteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti ustun
yonetim becerisi ile birlikte anlam kazanir. Yoneticilerin galisanlar iizerinde baski ve zora
dayali bir yonetim yerine, calisanlarinda katilimiyla gergeklesen bir yOnetim siirecini
benimsedikleri siirece basarili yonetim olmus olur. Miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri
calisanlarin mutlu ve isini severek yapamasi, kendilerini yonetimin i¢inden gormeleri ile
dogrudan ilgilidir. Bu yiizden konaklama igletmelerinde de miisteri en dnemli unsurdur.
Bazi kaynaklarda miisteri kavrami sOyle tanimlanmistir (Burcuoglu, 2011:3-4,
Ulasanoglu, 2005: 12).
v' Bir mal veya hizmeti ya da iiriinii karsiligini nakit olarak 6deyen kisidir.
v' Bir isletmeden siirekli alig veris yaptigi, gercek veya tiizel kisiliktir.
v Bir markanin iriin ve hizmetini satin alan ve aymi zamanda tiiketim islemini
gergeklestiren kimselerdir.

v’ Bir isletmenin sundugu iriin ya da hizmetlerinin nihai kullanicisina miisteri denir.
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v' Marka bir isletmenin, marka bir malini, bireysel veya kurumsal amaglar igin alinan

kisi veya kuruluglara da miisteri denilir.

Kisaca, sektor farketmeksizin, tiim alanlarda miisteri isletmenin var olma sebebidir.
Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti siiphesiz isletmeler i¢in en énemli stratejilerin basinda
gelmektedir. Isletmeler igin miisteri gelisen teknoloji ile daha kolay ulasilabilir duruma
gelirken, miisteriler iginse, bilingli ve hizmet alternatifleri daha kolay ulasilabilir duruma
gelmistir. Yeni miisteri kazanmak, mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha fazla maliyet

gerektirdigi icin isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti ¢cok onemlidir.

2.2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisterilerin almis olduklar1 mal veya hizmetin kendi zihinsel siireci icerisinde
beklentileri ile gerceklesen durumu karsilastirmalari sonucu ortaya ¢ikan memmuniyet
seviyesi miisterinin memnuniyetini belirler. Baska bir ifade ile miisterilerin almis olduklar
mal veya hizmettin kullanmalar1 sonucunda olusan tecriibe de miisteri memnuniyetini

olusturmaktadir (Burucuoglu, 2011: 14).

Konaklama isletmecigi gibi emek- yogun isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti
gerceklestirmek onemli oldugu gibi bir o kadar da daha zordur. Konaklama isletmelerinde
dogrudan hizmet sunuldugu icin, miisteri hizmetin i¢inde yer almaktadir. Dolayisiyla
miisteri memnuniyeti o anda netlesir. Bu durumda konaklama isletmelerinde miisterilerin
stirekli yeni bir talep ve beklenti i¢inde olmalarinida beraberinde getirmektedir. Hizmet
sektorlinde caliganlar miisteri memnuniyetini saglamak i¢in, miisterilerine kars1 iki kat daha

fazla dikkatli olmak zorundadirlar.

Otel isletmeleri gibi hizmet sunan isletmelerde oOzellikle c¢alisanlarin hizmeti
sunarken verdikleri giiven, iletisim gibi 6zellikler miisteri iligkileri agisindan son derece
onemlidir. Miisterilerin sikdyet oranlarini azaltmak ve memnuniyet seviyesini ylikseltmek
i¢in isletme sahiplerine biiyiik bir gorev diismektedir. Ozellikle emek-yogun isletmelerde
isletmelerin ayakta kalmalarini saglamak i¢in iyi bir hizmet kalitesine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Miisterilerin en ¢ok iistiinde durdugu konulardan biri ihtiyaglarinin en iyi sekilde

giderilmesi, beklentilerinin en kisa siirede yerine getirilmesidir ( Kozak, 2007: 137-152).
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Otel isletmelerinde miisteri tatmini; miisterilerin satin alma oncesi beklentileri ile
almis olduklar1 hizmet neticesinde ortaya ¢ikan yeterlilik duygusu olarak tanimlanabilir.
Miisteri tatmini siirecinin ger¢eklesmesi i¢in sadece miisteri beklentisinin uygunluguna veya
beklenti ile drtiigmesine bakilarak bir sinirlama yapilmamalidir. Bu siireci saglikli bir sekilde
stirdiirebilmek igin tiiketici davraniglar alaninda bazi anelizler yapilmasi isletme i¢in basari
saglayacaktir. Giinlimiizde miisterinin nasil memnun edileceginin yollarin1 bulmak,
arastirmlar yapmak, dogru hedeflerle birlikte basar1 saglayacaktir (Ozer ve Giinaydin, 2010:
29).

Glinlimiizde altarnenif iirlin ve hizmetin yogun oldugu ortamda isletmeler miisteri
memnuniyeti igin yeni politaka ve strateji gelistirmek durumundadir. Béylece miisterinin kendisi

icin bagka alternatiflerin de oldugu sekdrde memnuniyeti ilk plana tutarak tercih etmesi

kaginilmaz olacaktir (Bilir, 2010: 50).

Yogun rekabet ve dinamik pazar ortaminda isletmelerin pazarlama stratejilerini
belirleyen en 6nemli faktor miisterilerin memnuniyetidir. Artik isletmeler miisterilerini
tanimak ve miisteri talebine gore iiriin ve hizmet sunarak, miisterilerinin ne derece memnun
olduklarmi 6l¢mek icin cesitli anketler yapmaktadir. Bu anketler isletmenin basarisini,
miisterinin memnuniyetini ve pazarlama yoniindeki stratejisi icin yon gosterecektir. Miisteri
memnuniyeti saglamanin en énemli noktasi olan miisteri kavramini ise detayli incelemek
istersek; i¢ ve dis miisteri olarak siiflandirilmigtir (Misteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu,
2000: 11).

2.2.2.1. I¢ Miisteri

Isletmenin miisterilerinin yanlizca mal ve hizmetlerini satin alan mevcut
miisterilerinin disinda, isletmenin hizmetinin iiretiminde ve sunumunda yer alan kisilerde
misteri olarak smiflandirilmaktadir. Kisaca iirlin veya hizmettin iiretilmesinde yer alan
isletme calisanina i¢ miisteri denilmektedir. Bu sebeple miisteri sadece licret 6ddeyen kisi
olarak da isletmenin hizmetinden yararlanan kisi olarakda tanimlanir. I¢ miisteri olarak
isletmenin ¢alisan ve yoneticilerini bu gruba dahil edebiliriz. Diger bir tanimda ise i¢
miisteri; igletmenin igerisinde bir birimin diger bir birime sundugu mal veya hizmet olarak
da adlandirlir. Ornegin; Aile bireyleride i¢ miisteri olarak bazi isletmelerde yer almaktadir

(Kozak, 2008: 49).
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Otel isletmelerinde sunulan hizmetin es zamanli olmasi, iiretim ve tiiketimin ayni
anda gerceklesmesi ve degistirilme sansinin olmamasi sebebi ile otel isletmelerinde ¢alisan
personelin Onemini iki kat artirmaktadir. Ayni zamanda, otel isletmelerinde caligsan
personelin hem iiretimi hem sunumunda yer almasi, memnuniyetin ve kalitenin artmasinda
ya da azalmasinda etkili olmas1 sebebi ile i¢ miisteri kitlesi olarak personelde isletme igin

bliyiik 6nem tasimaktadir.

I¢c miisteri kavrami otel isletmeleri igin yeni bir kitledir. Onceki yillarda isletme
calisanlar1 yalmizca hizmet asamasinda yer alirken, giliniimiizde sosyal, ekonomik
durumlarin degismesi ile birlikte teknolojik gelismelerin yarattigi rekabet ortami sayesinde
calisanlarinda talepleri degismistir. Buna gore, otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in i¢ misterininde memnuniyetini saglamak isletme agisindan 6nemlidir. Ciinkii

dis miisteriler ile birebir iletisimde olan ve hizmet sunumunda bulunan i¢ miisterilerdir

(Kozak, 2008: 50).

2.2.2.2. Dis Miisteri

Isletmenin {irettigi mal ve hizmeti satin alan veya alma potansiyeli olan kisilere dis
miisteri olarak tanimlanmaktadir. Diger bir tanima bakacak olursak dis miisteri, isletmenin
disinda olan, isletme tarafindan iiretilen mal ve hizmetlerden haberi olan, satin alma durumu
s0z konusu olan ve mal veya hizmetin bedelini 6deme giicii olan herkese dis miisteri
denilmektedir. Ote yandan dis miisteriler; isletmenin sundugu hizmeti nihai miisterilere

ulastiran halka i¢inde yer alan kisiler olarakta tanimlanir (Demirel, 2006: 23; Dogan ve Kilig,
2008).

Giliniimiizde 6zellikle hizmet sunan isletmelerde iletisimin biiyiik 6nem tagimasi ve
cok iyi sartlarda gerceklesmesi gerekmektedir. Gelisen teknoloji beraberinde getirdigi yogun
rekabet ortam1 miisterilerin daha dnceki yillara gore daha segici olmasina neden olmustur.
Buna bagli olarak, miisteriler isletmenin sundugu hizmetin standartlarin altinda oldugunu
hissetmesi, tekrar talep etmesini engelledigi gibi miisterinin tatmin diizeyini de
etkilemktedir. Isletmelerin hayatlarim1 devam ettire bilmeleri miisterilerin tercihlerine ve
taleplerine gore sekillenmektedir. Bu nedenle igletmeler, miisterilerinin talep ve istegine

cevap verebilen, her miisterisine ayr1 ayr1 onemseyen, miisteri profilene gore hizmet
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sunabilen dumunda olmak zorundadirlar. Boylece isletmeler miisteri tatminini ve hizmet

kalitesini sagladiklar siirece sektdrde basari saglayacaklardir (Ocer ve Bayuk, 2001: 26).

2.2.3. Miisteri Memnuniyetini Saglamada Rol Oynayan Faktorler

Miisterilerin memnuniyeti direkt olarak Olgililebilen bir kavram olmadigi igin,
memnuniyeti olusuma katki saglayan bazi faktdrler vardir. Isletmenin memnuniyeti
saglamasinda yardimci olan faktorler;

v Fiyat
v" Uriin Kalitesi
v' Hizmet Kalitesi
v Durumsal ve Kisisel Faktorler
Miisterinin karar vermesinde ve daha sonra memnuniyetin saglanmasinda olan bu faktorleri

detayl inceleyelim.

2.2.3.1. Fiyat

Ozellikle otel isletmelerinde tercih edilme asasinda miisterinin ilk baktigi konu
fiyattir. Giiniimiizde teknolojinde insanlar bir¢ok internet sayfasindan fiyat konusunda
arastirma yapmaktadir. Bu durum otel isletmeleri i¢in sundugu hizmete gére en dogru fiyati
belirlemesi ve iyi bir strateji belirlemesi isletmenin devami i¢in ¢ok 6nemlidir. Miisterilerin

teknoloji sayasinde fiyat arastirmasi yapmasi giiniimiizde ¢ok kolay duruma gelmistir.

Otel isletmeleri i¢in dijital platforda satis yapmalari ile miisteri memnuniyeti dogru
orantilidir. Dolayis1 ile miisteri memnuniyeti otelin fiyat politikasini belirlemede ¢ok
onemlidir. Miisteri i¢in sunulan mal ve hizmetin kalitesi isletmeler igin {iriin ve hizmetin
fiyatin1 belirlemede 6nemli bir unsurdur. Zira hizmetin degerini belilemede fiyat ve kalite
isletmeler icin &nemli iki faktdrdiir. Ornegin; apart otel bir otelin sundugu hizmet ve
belirledigi fiyat ile dort yildizli bir otelin sundugu hizmet kalitesi ve fiyatinin esit olmasi
beklenemez. Dolayisyla hizmet kalitesi yiikseldik¢e fiyat ve maliyette yiikselirken, diisiik

fiyatta ve maliyetteki isletme i¢in hizmet kalitesininde yiiksek olmadig1 goriilmektedir.

Otel isletmeleri i¢in kar elde etmek ve hayatta kalmalar1 i¢in 6nem tagirken, miisteri

icin ise almig oldugu hizmete 6dedigi fiyatin tam karsiligi almak onemlidir. Bu nedenle
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miisteri tatmini, otel isletmeleri i¢in ¢cok onemlidir. Aldig1 hizmetten memnun kalmis ve
tatmin olmus miisteri, isletmenin pazarlama maliyetine de dolayli yoldan katk1
saglamaktadir. Diger taraftan 6demis oldugu fiyatin tam karsiligini1 alamayan ve otelden
mutsuz ayrilan miisterinin de biz sonraki pazarlama da isletmeye olumsuz etki ettigi

goriilmektedir (Mumyakmaz, 2001:8).

2.2.3.2. Uriin Kalitesi

Uriin kalitesi, miisteri memnuniyetinin olusmasinda en énemli adimdir. Miisterilerin
isletmelerden aldigi hizmet ve iirlinden duydugu memnuniyet iirin kalitesi ile dogru
orantilidir. Uriin kalitesinden emin olan isletmeler pazarlama agisindan da dolayli olarak

fayda saglayacak, miisteri tatminini ile miisteri bagliligin1 da gergeklestirmis olacaktir.

Otel isletmelerinde iiriin kalitesi, gelisen teknoloji ve yogun rekabet ortamina gore
kendini giincellerken, miisteri beklentilerinde ayn1 oranda degisiklige ugramistir. Miisteri
beklentisinin yiiksek oldugu isletmeler iiriin kalitesini yiikseltmenin yollarini arastirmak
zorundadir. Miisteriye sunulan iiriinliin giivenilir olmasi, temiz olmasi, goze hitap etmesi

miisteriyi tatmin etmesi i¢in ¢ok 6nemlidir (Acuner, 2001: 2).

Uriin ve hizmet kalitesinin boyutlar1 iizerine 6nemli ¢alismalar yiiriitmiis olan

Garvin’ (1987) in iiriin kalitesine yonelik belirledigi boyutlar sunlardir:

v' Performans: Uriiniin birincil 6zellikleri

v" Diger Unsurlar: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil dzellikler

v' Uygunluk: Ozelliklere, belgelere ve standartlara uygunluk
Giivenirlilik: Uriiniin kullanim &mrii i¢inde performans 6zelliklerinin siirekliligi
Dayaniklilik: Uriiniin kullanilabilirlik 6zelligi
Servis Gorebilirlik: Uriine iliskin sorunlarin ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi

Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi

NN

Algilama: Uriiniin reklamlar1, kabul gérmesi ya da diger markalara gére sezgisel

olarak degerlendirilebilmesi.

2.2.3.3. Hizmet Kalitesi

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi demek dogrudan miisteri memnuniyeti veya

memnuniyetsizligi demektir. Baska bir ifade ile miisterilerin hizmetin tamamminin
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miikemmelligi ve istiinliigiiniin isletme tarafindan goriilmesidir. Bu degerlendirme otel
isletmelerinde sadece miisterinin hizmet algisina gére yapilmamalidir. Miisterinin algiladigi

hizmet ile isletmenin algiladig1 hizmet karsilastirilarak degerdendirmek daha dogru olacaktir

(Odabasi, 1997: 67).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesini degerlendirmek olduk¢a zordur. Zira otel
isletmeleri emek-yogun isletmelerdir. Uretim ve tiikketim aym anda gergeklestigi igin,
misterinin ve hizmeti sunan personelin o anki psikolojileri de hizmet kalitesini
etkilemektedir. Dolayisla, miisterinin beklentisi ile algiladig1 hizmetler arasindaki fark ne kadar
az olursa, miisteri memnuniyeti o kadar fazla seviyede olacaktir. Otel isletmelerinde hizmet
kalitesi gerceklestirmenin en Onemli adimi ise kaliteli personelle gerceklesir. Miisteri ile
calisanin arasinda gegen diyolog, hizmetin sunum sekli, miisterinin karsilanmasi, ugurlanmasi
hizmet Kalitesi olusmasindaki onemli bir basamaklardir. Ornegin Gaziantep Teymur
Continantal Otelde konaklayan bir miisteri, aragtirdigi bilgiler karsisinda, otelde daha dnce
konaklayan tanidiginin anlattiklar1 veya reklamlar yolu ile konakladiginda daha iyi bir

hizmet alacagi inancina dnceden sahip olabilmektedir.

Her sektorde farkli alginanan kaliteli hizmet sunumu, otel isletmeleri i¢in ise daha
biiyiik 6neme ve farkli algilama ¢esitlerine sahip bir sektordiir. Bu nedenle hizmet kalitesini
arttirmak i¢in misterilerini yakindan tanimali, teknolojiye ac¢ik pazarlarda kendini 6n planda
tutmalidir. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetini gerceklesmesi icin ilk adim
calisanlardir. Otel isletmeleri emek-yogun olarak c¢alisan sektor oldugu igin iiretildigi anda
tikelildigi igin, dogrudan miisteri memnuniyeti doniisebilmektedir (Acuner, 2004: 69). Bu
sistemi o anda Olgmek ve gelistirmek icin hizmeti etkileyen bazi faktorlere kisaca

aciklayalim,;

» Fiziksel varhklar: Bina, ara¢ —gereg, calisanlarin goriintiisi vb konunlarda

miisterilerin sorunsuz hizmet almasi,

» Giivenilirlik: Misteriye hizmet satilirken verilen tiim sozlerin eksiksiz yerine

getirilmesi, sefaf bir yonetim anlasi ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
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» Heveslilik: Miisterinin istek ve talebini anladigini, en hizli ve giizel bir sekilde yerine
getirecegini miisteriye hissettirmek ve miisteriyi bireysel tanimak, ona 6zel hizmet

sunmak,

» Giivenlik: Musteriye hizmet sunarken teklikeye, riske ve silipheye mahruz

kalmamak, isletmeye kars1 fiziksel ve finansal giiven hissetmek,

> Empati: Isletmenin sundugu hizmeti miisteriye diiriistliigii ile seffafligin1 kalben

hissettirilmesi,

2.2.3.4. Durumsal ve Kisisel Etkiler

Durumsal ve kisisel etkiler otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin olusmasinda
onemli olan bir bagka faktodiir. Son zamanlar miisteriye sunulan hizmetin kalitesi
miisteriden miisteriye degisiyor. Turizm sektoriindeki teknolojik gelismeler ve firmalarin
pazar giliclerinin artmasi, isletmeleri bire bir miisteriye ulasmasina neden olmustur.
Miisterilerin de bu durum karsisinda ¢ok bilingli davranamasi durumsal ve kisisel etkilerin
Oonemini gostermistir. Aldig1r hizmet karsisinda miisterinin o anki psikolojisi, miisterinin
goriis ve davranislarina yansimaktadir. Bu durum dalayli yoldan miisteri memnuniyeti
etkilemektedir. Ornegin, bes yildizli bir otelde tatil yapmak igin gelen bir aile, yolda
yasadiklar1 bir trafik kazasi nedeniyle, otelden aldiklart memnuniyeti olumsuz bir sekilde
algilayabilirler. Miisteriler hizmetin alimi1 sirasinda da olusabilecek beklenmedik bir kaza
veya olay misteriler acisindan olumsuz algi olusabilmektedir. Bu sebeple miisteri
memnuniyetinin saglanmasi amaci ile yapilan bir hizmet aliminda bu veya buna benzer

pekgok faktor etkili olabilmektedir (Celik, 2004: 25).

Otel isletmelerinde ¢alisanlarin miisterileri 1yi tanimasi, sevdigi ve sevmedgi seyleri
bilmesi, miisterinin duygularini anladigini hissettirmesi ve onunla dogru bir iletisim kurmasi
icin ¢ok onemlidir. Miisterisini iyi taniyan isletme, olan isletme, miisterinin talep ve istegini
yerine getirme konusunda dogru hareket edecektir. Boylece miisteriler tarafindan talep
edilmeden onlarin ihtiyaglarini karsilamak igin igletmeyi harekete gegiren giidii unsurudur

(Islamoglu, 2000: 113).

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin olusmasina etki eden bir¢ok faktor vardir.

Bunlar miisterilerin daha dnce aldiklar1 hizmetler yani tecriibeler, bu hizmeti daha 6nce
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almis olan miisterilerin diislinceleri, rakip firmalarin sunmus oldugu garantili hizmetler ve
aliman hizmet sonrasi miisterilerin duygugu memnuniyet misteri beklentilerini
etkilemektedir ( Songur, 2016: 39).
Otel isletmelerinde miisteri belentilerini iki madde de agiklarsak;
> Isletmenin daha dnce sundugu hizmetleri takip ederek olusan beklentiler,
» Gelisen teknolojiye takip eden isletmelerin daha kaliteli sunacagi hizmete istinaden

olusan beklentiler

2.2.4, Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Giiniimiiz kosullarinda gelisen teknoloji ve beraberinde artis gosteren rekabet sonucu
var olan miisterilerini koruyarak yeni miisteriler kazanmayi hedef alan isletmeler,
miisterilerin hangi tiir hizmetler istedigine 6nemsemektedir. Isletmenin, miisterisinin ne
istedigini, nelerden hoslandigini, nelere ilgi duydugu bilmesi demografik 6zelliklerine gore
ayirmasi, memnuniyeti saglamasi acisindan ¢ok 6nemlidir. Otel igletmelerinde liretim ve
tiketim ayni ayna gerceklesmesi yani karsilikli olmasi, miisterinin o anki beklentisinin
yiikkselmesi ve ¢alisanin performanst memnuniyeti etkilemektedir. Bu nedenle isletmeler
hizmetlerini miikemmel yapmaya ve siirekli yenilemeye mecbur kalirlar. Otel isletmelerinde
miisterinin taleplerini iyi anlamak, isteklerini sorunsuz ve hizli bir sekilde sunmak icin

miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri inceleyelim;

» Kisisel,

» Sosyal,

» Ekonomik,

> Psikolojik (I¢dz, 2001: 77).

2.2.4.1. Kisisel Faktorler

Otel isletmelerinde meslek, cinsiyet, gelir durumu, yas, egitim durumu, yasam tarzi
ve kisilik miisteri memnuniyetine etki eden kisisel faktorlerdir. Miisterilerin ekonomik,
sosyal ve Kkiiltlirel memnuniyetlerinin olusmasinda cinsiyet 6nemli bir faktordiir. Bu
durumun 6zellikle hizmet sunan igletmelerde, alinan hizmette cinsiyet faktoriiniin etkisini

gérmek miimkiin. Miisteri memnuniyetinde 6zellikle bayan miisterilere sunulan hizmetlerin

19



daha farkli ve sayida secenek olarak hazirlanmasi cinsiyet fakériiniin bir sonucudur (I¢oz,

2001: 80).

Miisterinin i¢inde bulundugu yas, miisteri memnuniyetini dnemseyen isletmelerde
bit diger etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisterilerin i¢cinde bulundugu yasin getirdigi
psikolojik ve sosyal durumlar memnuniyet i¢in ayr1 bir énem tasimaktadir. Farkli yas
gruplarinda taleplerin daha degisik, farkli yas gruplarinda ise isteklerinin ve beklentilerin

farklilik gosterdigi goriilmiistiir (Cabuk ve Yagct, 2003: 80).

Gelir diizeyi, miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger kisisel faktordiir.
Miisterilerin sahip oldugu gelir diizeyi beklenti ve memnuniyetlerini iki farkli sekilde
etkilemektedir. Bunlardan birincisi, miisterinin meslegidir. Clinkii meslegine gore gelir elde
eden miisteri, 0deyecegi fiyata gore otel isletmesinden alacagi hizmetin beklentisi
yiikselecek veya azalacaktir. Bu durum ise miisterininin 6deyecegi fiyat artikca beklentiyi
arttiracak, ddeyecegi fiyat azaldikca beklenti de o oranda azalacatir. Isletme icin bu kritik
bir durumdur. kincisi ise, otel isletmelerde miisterilerin sahip olduklar1 gelirler arttik¢a buna
bagli olarak beklenti ve talepleri de arttigi goriilmistiir. Gelir diizeyi yiiksek olan miisteriler
icin sunulan hizmete daha fazla 6nem verilmesi isletmenin memnuniyeti gerceklestirmesi
icin oldukc¢a 6nemlidir. Gelir diizeyi yiiksek olmayan miisterilerin, isletmeden beklentilerin
yiiksek olmadigi icin, miisterilerin daha fazla memnun ve mutlu oldugu goriilmiistiir

(Dinger, 1993: 39).

Miisteri memnuniyetinin olugsmasinda en 6nemli kigsel faktor egitim diizeyidir.
Miisterilerin egitim diizeyi, isletmelerden aldiklar1 hizmetleri degerlendirirken farkli
algiladiklar1 goriilmektedir. Bu nedenle memnuniyet diizeyinde farklilik goriilmiistiir

(Dinger, 1993: 41).

Otel isletmelerde miisteri memnuniyetine etki eden 6enmli baska faktor ise kisiliktir.
Miisterilerin kisilikleri, otel isletmesinden aldig1i hizmeti degerlendirirken beklenti ve
memnuniyetine etki ettigi gortlmustiir. Kisilik 6zelligi, insanin o andaki duygu ve
diisincelerine gore degisen bir kKarakteristik 6zelliktir. Kisilik kavrami bireylerin birbirinden
ayrilmasini saglayan farkliliklardir. Miisteri memnuniyetindeki farkliliklarin olugsmasindaki

en 6nemli neden miisterilerin sahip oldugu kisilikleridir (Tek, 1997: 204).
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Yasam standardi, miisterilerin memnuniyetine etkileyen kisisel faktorlerden
sonuncusudur. Isletmelerden alinan hizmeti degerlendirirken miisterilerin hayat tarzlar
bireysel veya toplumsal fark etmeksizin memnuniyetti etkilemistir. Dolayisiyla miisterilerin
yasam standartlari, alinan hizmetlerde, taleplerinde ya da beklentilerinde degisikliklerin
meydana gelmesine, bu degisikliklerde memnuniyet seviyelerinin degismesine neden
olmustur (Eroglu,1998: 139).

2.2.4.2. Sosyal Faktorler

Aile, Danmisma Gruplar, Kiiltiir ve Alt Kiiltiir olarak dort sinifa ayrilan miisteri

memnuniyetine etkileyen sosyal faktorleri incleyelim (Yiikselen, 2000: 65).

Kiiltiir, sosyal kiiltiirler arasinda miisteri memnuniyetine ekti eden en &nemli
faktordiir. Isletmelerin miisteri kitlesinin 6zellikleri ve kiiltiirel fakliliklarma gore hizmet
sunmas1 memnuniyetin olusmasinda dnemli bir faktordiir. Isletmeler agisindan bakildiginda,
miisteri talep ve istekleri kiiltiirel farlilik gosterdigi i¢in, her miisterinin kendi kiiltiiriine gore
hizmet almasi, hem miisteri memnuniyetine etki edecek, hem de isletmeler acisindan rekabet

yaratarak pazarlamaya katki saglayacaktir (Rizaoglu, 2003: 132).

Alt kiiltiir, miisteri memnuniyetine etkileyen baska sosyal bir faktordiir. Ana kiiltiir
icinde yer alan, kisiye ait gelenek ve davranislarini sergileyen, kisinin deger yargilarini
gosteren grup toplulugu alt kiiltiir olarak tanimlanir. Farkli alt kiiltiir grubuna ait olan
miisterilerin, beklenti ve memnuniyetlerinin de farkli oldugu goériilmektedir. Hitap ettikleri
miisteri kitlesinde farkli alt kiiltiir grubu olan isletmeler, miisterilerin talep ve beklentilerini
karsilayacak farkli memnuniyet bigimleri gelistirerek, kendilerini yenilemek zorundadirlar

(Cabuk ve Yagci, 2003: 86).

Sosyal simif, hizmet sunumu gergeklestiren isletmelerde miisteri memnuniyetine etki
eden onemli faktordiir. Miisterilerin icerisinde yer aldig1 sosyal sinif, benzer davranis ve ilgileri
olan, toplum igerisinde ayni degerleri sahip, benzer etkinlikleri benimseyen sinif sosyal sinif
olarak tanimlanir. Sosyal sinif miisterilerin sahip olduklar1 konut, egitim, gelir, meslek vb
durumu gibi benzer faktérler memnuniyet diizeyini etkilemektedir. Buradan yola c¢ikarak

miisterilerinin sosyal sinifina gore sunulan hizmetler miisterilerdeki memnuniyeti arttiracak,
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isletmeyi daha fazla tercih edilir duruma getirecektir. Bu durum hizmet sunan isletme igin
miisteri memnuniyeti ile birlikte pazarlamaya da dogrudan katki saglayacaktir (islamoglu,
2000: 94).

Damisma gruplari, misteri memnuniyetinde etkili olan 6nemli baska bir sosyal
faktordiir. Danigma gurplar1 miisterilerin sergiledigi davranig ve tutumlara gére dogrudan ya da
dolayl ydnden miisterilerin secimlerini etkileyen ya da yén veren miisteri gruplardir. Ornegin;
ayni dernege iiye olan Kkisilerin yonlerdirmesi veya ayni isletmeyi tercih etmesi, miisteri

memnuniyeti ile dogrudan ilgilidir (Cabuk ve Yagci, 2003: 86).

Aile, miisteri memnuniyetine etki eden en 6nemli sosyal faktordiir. Miisteri memnuniyeti
Oonemseyen isletmeler icin aile icerisinde yer alan her bireyin etkisi memnuniyet agisindan son
derece onemlidir. Sosyal faktorlerden biri olan aile, isletmelerin en 6nemli grubudur. Aile de bir
bireyin memnuniyeti tiim aileyi etkiledigi gibi o bireyin tiim g¢evresine ayni menuniyet

yanstyacaktir (Yiikselen, 2000: 82).

2.2.4.3. Eknomik Faktorler

Miisteri memnuniyeti agisindan hizmet sunan isletmelerde en 6nemli faktorlerden
birisi ekonomidir. Miisterilerin arzu ettikleri hizmeti satin alabilmeleri igin bir gelire sahip
olmalar1 gerekmektedir. Miisterilerin sahip oldugu gelirin karsisinda hizmet sunan
isletmeler, miisterilerinin gelir diizeyine bakarak hizmet sunmak zorundadirlar ki
memnuniyeti ve basariy1 saglaya bilsinler. Isletmenin miisteri kitlesinin gelir diizeyi ayni

zamanda isletmenin miisteri portfoylinii ortaya ¢ikarmaktadir (Yiikselen, 2000: 83).

Milli gelir, miisteri memnuniyetinin saglanmasindaki baska bir ekonomik faktordiir.
Miisterilerin sahip olduklar1 gelir seviyesi, hizmet aldiklar1 isletmeden duyduklar
memnuniyete gore az veya ¢ok olarak degismektedir. Geliri yliksek olan miisterinin talep ve
beklentisi yiiksek olurken, daha az gelire sahip olan miisterinin beklentisi de daha diisiik
oldugu goriilmektedir (Dinger, 1993: 45).

Miisteri deneyimi, miisteri memnuniyetine etki eden bagka bir ekonomik faktordiir.

Miisterilerin almis olduklar1 hizmet sonrasinda yasadiklart memnuniyet veya beklentilerin

karsilanmasi sonrasinda duyduklarit mutluluklarin1 bagka miisteriler ile paylagmasi ile olusan
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deneyimlerdir. Hizmet sunan isletmelerde pazarlama agisindan bu deneyim oldukga

onemlidir (Odabasi ve Baris, 2003: 188).

Fiyat, miisteri memnuniyetini etki eden en 6nemli bir ekonomik faktordiir. Hizmet
sunan isletmelerde miistere sunalan hizmetin bedelinin yiiksek olmasi, miisteriyi maddi
olarak zorlarken, miisterinin memnuniyetinin de yiikselmesine neden olmaktadir. Boyle
durumda hem isletme hem miisteri finansal olarak sikinti yasamaktadir. Miisteri
memnuniyetinin olusmast ve devam etmesi icin isletmeler sunmus olduklar1 hizmetlerin
fiyatinin ilgili birimler tarafindan kontrol edilerek planlamasi énemlidir (Yiikselen, 2000:
84).

Hizmet kalitesi, isletmlerde miisteri memnuniyetine etki eden bir bagka faktordiir.
Miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesi ile musterilerin o hizmetten hissettikleri kalitenin
ayn1 oranda olmasi memnuniyetin saglandigini gostermektedir. Isletmeler hizmet kalitesi
acisindan iki konuya Ozen gostermek zorundadirlar.  Bunlardan birincisi; isletmenin
sundugu hizmet kalitesi, miisterinin hizmet i¢cin 6dedigi fiyat karsisinda duydugu
memnuniyet ile esit olmasi, ikincisi ise memnun olan miisterinin yasadigt menuniyeti
cevresine yayarak yaptigl reklam agisindan ¢ok dnemlidir. Bazi miisterilerde yiiksek 6deme
yaptiklart halde memnuniyet yasanirken, bazi miisteriler ise 6denen fiyat karsisindaki
farkliliktan kaynaklanan memnuniyetsizlik yasanabilmektedir. Onemli olan isletmenin
hizmet kalitesine gore fiyat belirlemesi ve miisteri memnuniyeti ilk sirada tutmasidir

(Islamoglu, 2000: 96).

2.2.4.4. Psikolojik Faktorler

Isletmelerde miisteri memnuniyeti diizeyine etkileyen psikolojik faktérler Algi,

Giidii, Ogrenme, Tutum olarak siralamak miimkiindiir. Kisaca bu faktdrleri inceleyelim;

Algl, duyularimizin farkli sekillerde O6grenerek, isleyen ve aktif olarak anlam
kazandiran bir kabiliyettir. Baska bir ifadeyle algi, duyusal organlarimiz vasitasiyla bize
ulasan uyarilarla etrafimizi anlamamizi saglayan bir siirectir (Islamoglu, 2000: 96).
Miisterilerin etrafinda meydana gelen olay ve nesnelerden kisinin kendisinde uyardigi
etkilere duyu organlar: araciligi ile cevap vermesi durumudur. Miisterilerin aldiklari hizmeti

bes duyu organlari ile gerceklesen duyumlar ile algilamir. Ik olarak miisteriler aldiklari
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hizmeti algilar ve diigiiniir. Daha sonrasinda aldigi hizmeti yorumlayip cevaplar. Bu siire
zarfinda alman hizmetten algilanan diizey yiiksek ise memnuniyet olusur. Istenilen algi
diizeyi saglananmamis ise memnuniyetsizlik olusur, bu durum isletmeler agisindan istenilen
bir durum degildir (Inceoglu, 2004: 72). isletmeler miisteri memnuniyeti agisindan hizmet
sunduklar1 miisterinin aldig1 hizmet karsisinda gosterdigi tavirlart memnuniyet seviyesinin
bir gostergesi olarak algilanir. Bazen de miisterinin kendisi ile ilgili 6zel sebeplerden dolay1
isletmeye kars1 algisinin kapali olma durumu, isletme agisindan olumsuz algilanir. Boyle bir
durumda isletme miisterinin memnun olmadigini algilanir. Bazi miisterilerin kendine 6zel
yani bireysel ihtiyaclarinin isletme tarafindan algilanarak cevaplandirilmasi beklenmektedir.
Bu durumlarda isletme miisterisini dogru takip etmesi, kalitesi kisiye 6zel hizmet sunmasi
isletmeyi bagariya ulastirir (Islamoglu, 2000: 113). Miisterilerin algilarina gore kaliteli

hizmet sunan isletmeler memnuniyeti saglamig olacaktir (Cabuk ve Yagei, 2003: 82).

Giidii, miisteri memnuniyetininde etkili olan psikolojik faktordiir. Misterilerin
beklenti, istek ve talepleri hizmet sunumu gergeklestiren isletmeler i¢in son derece
onemlidir. Gidi, misterilerin talepleri dogrultusunda isletmleri harekete gegiren unsurdur.
Bagska bir ifade ile giidi, bireyin belirli bir amaca ulasmasi i¢in eyleme yonlendiren, harekete
geciren; bireyin gergeklestirdigi davranisi giiglendiren, davranisina yon veren itici bir i¢ gii¢

olarak ifade edilmistir (Eroglu, 1998: 39).

Ogrenme, hizmet sunumu gerceklestiren isletmelerde miisteri memnuniyet diizeyine
etkileyen bir diger psikolojik faktordiir. Taklit ya da deneyim sonucu miisterinin
ihtiyaglarinda meydana gelen davrams farkliliklar1 dgrenmedir. Oncelikle miisterilerin
o0grenmeye agik olmasi, giidiilenmesi, karsisina ¢ikan durumlart irdelemesi ve arastirmast

sonucunca dgenme gerceklesmektedir (Oztas, 2010: 37).

Tutum, hizmet sunan isletmelerde miisteri memnuniyetini etkileyen bir baska
psikolojik faktordiir. Miisterilerin aldiklari hizmet karsisinda gosterdikleri davraniglar:
tutumlarin belirler. Baska bir ifade ile “miisteri kendisine kars1 yapilan davranis yada bir
olay karsisinda bilgi ve duygu ve zihinsel, duygusal bir tekpi olarak tanimlanmaktadir.
Miisterilerin gosterdikleri tutumlar istek ve taleplerine gore degiskenlik goserdigi gibi,
tutumlar direk davranislarinida etkilemektedir (Odabas1, 1998: 74). Isletmler miisterilerin
tutumlart karsisinda miisteri talep ve isteklerine cevap vermeye calisirlar. Memnuniyet
diizeyine saglayan basarili isletmeler, miisteri tutumlarina olumlu yanit ile cevap veren

isletmelerdir (Cabuk ve Yagci, 2003: 82).
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2.3. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

2.3.1. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Otel isletmelerinin en Onemli hedefi misterilerin beklentilerini karsilamak ve
miisterileri mutlu ve huzurlu sekilde ugurlamaktir. Bu nedenle otel isletmelerinde
miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan son
derece onemlidir. Bunanla birlikte otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi
icin hizmet kalitesinin artirilmasi ve performansin en iyi sekilde dlgiilmesi gerekmektedir.
Otel isletmeleri miisterilerini rakiplerine gére daha fazla memnun etmek zorundadirlar. Bu
nedenle miisterileri memnun edebilmek i¢in artan rekabet sartlar1 ve miisteri beklentileri
karsisinda daha fazla caba sarfetmek zorundadirlar. Miisteri memnuniyeti beraberinde
miisteri sadakatini de getireceginden, igletmeler i¢in devamli miisteri olacak, isletmenin
devami i¢in satis1 olumlu yonde etkileyecektir. Mevcut miisterileri memnun ederek elde
tutmak yeni miisteri kazanmaktan daha ucuz ve daha kolaydir. Bu nedenle devamli miisteri
olusturmanin yolu mevcut miisterilerin memnuniyetinin saglanmasina baghdir. Otel
isletmeleri i¢in miisteri memnuniyetinini saglamak, isletme i¢in en biiyiik basaridir (Yiiksel

ve Demirtas, 1999: 424).

Otel isletmelerinde sunulan hizmet karsisinda miisteriyi mutlu etmek beklentilerinin
tam karsilanmasi ile miimkiindiir. Beklentilerinin tam olarak karsilanmasi i¢in {i¢ adim
vardir ve bunlar; kalite, fiyat ve stiredir. Bu sliregte miisteri istedigi kalitede hizmeti istedigi
zaman, istedigi fiyattan aliyorsa mutlu miisteri yani memnun miisteridir. Miisteri hizmet
satin alirken farkli 6zellikleri de g6z Oniinde bulundurmaktadir. Bu 6zellikler de degisik
diisincelere yonlendirebilir. Miisterilerin zaman problemi nedeniyle ile gereksinimlerini
yine ayn1 ortamda bulunan yerlerden kolayca gerceklestirmek isterler. Ornegin; Bes yildizli
bir otel isletmesinde zamani az oldugu i¢in aldig1 kuafér hizmetinden memnun olan miisterti,

isletme i¢in devamli ve sadik miisteridir (Acuner, 2004: 34.).
2.3.2. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi
Otel isletmeleri agisindan en 6nemli konu miisteri memnuniyetinin ger¢eklesmesidir.

Miisterilerin satin alma sonrasi reaksiyonlar1 mutsuz, memnuniyetsiz, rahatsiz, nétr, mutlu

ya da ¢ok mutlu gibi durumlarla kars1 karsiya kalcagindan isletmeler bu reaksionlar1 dikkate
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almak zorundadirlar. Diger bir ifadeyle miisteri memnuniyeti isletmeye gelen miisterilerin
arzu ve ihtiyaglarin1 6n gorerek miisterileri memnun etmektir. Miisteri memnuniyetinin
gerceklesmesinde icin otel isletmesine ilk kez gelen miisterilerin yasadiklart memnuniyet ve
bu memnuniyetten sonra otele tekrar gelmek i¢in ikna edilmesi ile gergeklesir. Biiyiik veya
kiiclik her otel isletmesinin amaci, kaliteli hizmet sunarak miisterilerini memnun etmek ve

bir daha ki ziyaretinde isletmeyi tekrar tercih etmelerini saglamaktir (Ercan, 2006: 54).

Otel isletmesinin miisterilere sunduklar1 hizmetler ile miisterilerin bekledikleri
hizmetler karsilastirilarak memnuniyet saglanmaya caligilir. Otel isletmelerinde miisteri ile
hizmeti sunan calisan arasinda bir etkilesim geger ve genellikle miisteri memnuniyeti bu
etkilesim siiresince yapilir. Otel isletmelerinde kaliteli hizmet sunumu i¢in bes faktor dikkate
alinir. Bunlar, duyarhlik, glivenirlik, itimat, empati, ve maddi degerlerdir. Bu faktorler alinan
hizmet kalitesi ile birlikte miisterinin memnuniyetinin otel isletmesi acisindan 6l¢iilmesine
yardimci olur. Miisteri memnuniyetlerinde geri bildirim konusunda yapilan bir yontem ise

beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki 6lgerek yapilir (Acuner, 2004: 36).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6nemli kilan bazi 6zellikler vardir. Bu
ozellikler igsel ve digsal agidan incelenebilir. Miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren
Ogeler otel isletmelerinde yonetim ve ¢alisanlar arasinda iletisim ve hizmet sunumlaridir.
Miisterilerin otel isletmesine gelmeden Once yani karsilanma Oncesi yapilan tiim islemleri

kapsamaktadir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda etkili olan ig¢sel agidan
Ozelliklerden bazilar1 sunlardir:
v’ Misteriyi tanimak,
Miisteri lizerinde olumlu ilk izlenim birakmak,
Miisteri beklentilerini karsilamak,
Miisterinin karar vermesini kolaylagtirmak,

Miisterilerin algis1 tizerinde odaklanmak,

AN N NN

Miisterilerinizin kotii tecriibeleri hatirladigini unutmamak (Taskin, 2000: 37).

Otel iseltmelerinde dissal agidan miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren kurumsal

faktorlerde mevcuttur. Otel isletmeleri tarafindan bu faktorleri olusturan unsurlar siirekli
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izlenmeli ve yonlendirilmelidirler. Bu nedenle dissal faktorlerin basarisi igsel faktorlerin
basarisina baglidir (Ozcelik, 2007: 73).

Son zamanlarda otel isletmelerinde hizmetlerdeki siireklilik miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda 6nemli hale gelmistir. Otel isletmelerinde miisterilerin yeni miisterilere
tavsiyesi lizerine diger misterilerde sadakati saglama, giiven duygusu ile hizmetlerdeki
siireklilik devam edecektir. Hizmet siirekliligini saglamak isteyen otel isletmeleri,
miisterisininin memnuniyetine énem vermek, miisterilerin her tiirlii istek ve beklentilerini
karsilamak zorundadirlar. Otel isletmelerinde {iretilen hizmet ile tiiketilen hizmet ayn1 anda
gerceklestigi i¢in miisteri memnuniyetini ve hizmet siirekliligini saglamak zordur. Bu tiir
isletmelerde miisteri beklentilerinin anlik degismesi, miisterinin istek ve taleplerine otel
calisanlarinin aninda cevap verememesi, diisiik performans ile calisan personel gibi

sebeplerden dolay1 hizmet siirekliligini saglamak zordur (Oger ve Bayuk, 2001: 27).

Otel isletmeleri miisteri memnuniyetini siirekli olarak gelistirmek i¢in asagida yer alan

kurallara 6nem vermeleri gerekir.

» Duyarlilig: siirekli hale getirme,

» Hizmet iiretim ve davranis standartlarini ortaya koymak,

» Engelleri ve sorunlari belirleyip yok etmek,

» Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

» Miisterileri dinlemek,

»  Siirekli gelisimi giiglendirip desteklemek (Ercan, 2006: 57).

Otel isletmelerinde insan hizmet esas amag¢ olarak kabul edildiginden miisteri
memnuniyeti birinci hedef olarak alinmali ve diger faaliyetler bu amacin arkasinda kalmadir
(kar saglamak, isletmeyi biiyiitmek, saygmlik kazanmak vb.). Ornegin bir otel isletmesine
gelen miisterilerin ¢ogunlugu yogun bir is temposundan uzaklasarak kisa bir siireligine
kafasini dinlemek ve stres atabilmek maksadiyla geldigi diisiiniiliirse onlarin bu istegi

isletme icin ilk sirada gelmelidir (Ozgelik, 2007:87).
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2.3.3. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Demografik
Faktorler

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen demografik faktorler i¢erisinde
yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi, sosya-kiiltiirel ¢evre gibi 6zellikler

gosterilebilir.

2.3.3.1. Yas

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve isteklerindeki memnuniyet diizeyini
etkileyen en 6dnemli demografik faktorlerin icerisinde ilk sirada miisterinin yas1 gelmektedir.
Hizmet sektdriinde istek ve talepler dogrultusunda memnuniyet kisiden kisiye degistigi gibi
geng insanin bekledigi memnuniyet ile yasl insanin bekledigi memnuniyet diizeyide
birbirinden farklidir. Miisterilerin yaslar1 tercih etmek istedigi otellerde tatil segenekleri,
bolge tercihleri, eglence beklentileri, damak tatlar1 gibi hizmetlerle dogrudan ilgilidir.
Memnuniyet diizeyinin farkli yas gruplarininda misafir agirlayan otel isletmelerinde ¢ok
fazla etkiledigi goriilmiistiir. Ornegin geng yastaki miisteri grubu turizm cesidi olarak deniz,

kumsal ve bes yildizli liiks otelleri secerken, ileri yas grubundaki miisteriler termal

kaplicalari, ormanlik alanlari tercih ettikleri goriilmektedir (Cubuk ve Yagci, 2003: 80).

Kisinin yas1 ve hangi yas araliginda oldugu, onun ne ¢esit liriinleri tercih edeceginde
belirleyicidir. Yas, tiiketicileri belli bash alt gruplara, hatta alt kiltiirlere ayirir. Otel
isletmesinin hitap ettigi kitleyi arastirmasinda yas ve diger demografik etkenlere gore daha
fazla katki saglar. Otel isletmeleri stratejilerini farkli yas gruplarina, farkl kiilttirlerden gelen

misafirlere gore belirlemelidirler (Yiikselen, 2007: 137).

Otel isletmlerinde sunulan hizmetten farkli yas gruplarina ait miisterilerin farkl
memnuniyet diizeylerininde olustugu goriilmektedir. Ornegin bes yildizli bir otelde 65
yasinda bir miisteriye sunulan bir spa hizmetinin aynisin1 25 yasindaki miisteriye
sunuldugunda duyulan memnuniyetin farkli oldugu goriilmektdir. Miisterilerin iginde
bulunduklar yas dilimleri gére beklentilerinin de degistigi goriilmektedir. Bes yildizli bir
otelde konaklayan miisterilerin istek ve talepleride yas dilimlerine gore karsilanmasi
gerekmektedir. Ornegin geng miisteriler i¢in yagh ve fasfood yemekleri bulunduran isletme
sahibi, yash veya orta yash miisterilerine 6zel diyet yemegi veya sebze yemeklerini de ayni
acik biifede sunmak zorundadir. Ayni sekilde otel isletmeleri her yas grubuna hitap eden

eglence secneklerinide gelistirmek zorundadir. Cocuklu aileler i¢in oyun ve eglence
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mekanini diisiinen isletme sahibi bu ailelerin biiyiikleri i¢inde farkli eglence mekanlarini
planlamast miisteri memnuniyeti acisindan olduk¢a Onemlidir. Miisterilerin iginde
bulunduklar1 yas doneminin getidigi bir takim psikolojik, ekonomik ve sosyal etkenlerde

memnuniyet diizeyine etkiledigi goriilmektedir (Rizaoglu, 2004: 97).

Otel isletmelerinde memnuniyeti etkileyen yas faktoriiniin yash insanlarda
beklentinin daha az oldugunu ve buna bagli olarak memnuniyet seviyesnin daha fazla oldugu
goriilmistiir. Hayattan cok fazla beklentisi olan genglerin de otel isletmesinden
beklentilerinin yliksek oldugu, bu nedenle bazi zamanlarda memnuniyetsizliklere sepeb
olabilmektedir. Otel isletmeleri memnuniyeti olusturabilmesi i¢in gelen tiim misafirlerinin

yaslarina gore hizmet ¢esidi sunmasi gerekmektedir (U¢,2016: 12).

2.3.3.2. Cinsiyet

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve taleplerindeki memnuniyet diizeyini
etkileyen bir diger demografik faktor de miisterinin cinsiyetidir. Kadin ve erkegin
yaratiliglarinin farkli oldugu gibi otel iseletmelerinden aldiklar1 hizmetlerde beklenti ve
memnuniyetleri farkli oldugu goriilmistiir. Bir kadin miisterinin otel odasindan bekledigi
hizmette duydugu memnuniyet ile bir erkek miisterinin otel odasindan duydugu memnuniyet
ayni degildir. Hizmet sunumunda miisterilerin cinsiyetine gore ihtiyaglar1 diisiinerek
planlanmalidir. Ornegin, is seyahati i¢in gelmis bir kadin miisterinin odasina konulan sag
masasi ve etek askisi o miisterinin kendini 6zel hissetmesine bununla birlikte memnuniyetine
etki etmektedir. Ayni1 sekilde is seyahati i¢in gelmis olan bir erkek miisterinin otel igerisinde
yeni bir gdmlek alabilecegi bir magazanin olmasi miisterinin memnuniyetini etkileyecektir

(Cubuk ve Yagci, 2003: 92)

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve cinsiyet arasindaki iliskiyi belirlemek
icin bir¢cok anket yapilmig ve bu anketler sonucunda otel iseltmelerinden kadinlarin
duyduklart memnuniyetin erkeklere gore daha az oldugu goriismiistiir. Bu durum kadinlarin
beklenti ve isteklerinin erkeklere gore daha fazla oldugunu gostermektedir. Bu nedenle otel
isletmelerinin miisteri memnuniyeti saglamak icin planladiklar1 calismalarda cinsiyet
faktoriine Onem vermeleri gerektigini ortaya koymustur. Otel isletmeleri tercih
edilebilirliklerini artirmak ve miisteri devamini saglamak i¢in miisterin cinsiyetlerine gore

hizmet secekneklerini de artirmak zorundadirlar. Ornegin, bir otel isletmesinde sunulan oto

29



yikama hizmeti erkek miisterinin memnuniyetini olumlu yonde etkilerken, otel igerisinde
bulunan alis-veris merkezi kadin miisterinin memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.
Miisteri memnuniyetini 6n planda tutan kimi otel isletmeleri bayan miisterileri i¢in 6zel

programlar yapmaktadirlar (Cakir, 2001:108).

Miisterinin cinsiyeti, otel isletmelerinde hem satin alma karar siirecini etkilemekte,
hem de isletmelerin hedef kitlesine yonelik stratejilerini sekillendirmesi agisindan 6nem arz
etmektedir. Otel rezervasyonu olusturan miisterinin cinsiyetine gére dnceliklerinin degistigi
gbzlenmistir. Bayan miisterinin otel isletmesinden oncelikli beklentisi odanin kalitesi ve
manazarasi olurken, erkek miisteri i¢in restoran hizmeti 6ncellikli gelmektedir. Bu durum

da cinsiyetin memnuniyet iizerinde etkili oldugunu gostermektedir (Yiikselen, 2007: 138).

2.3.3.3. Medeni Durum

Miisteri memnuniyetini etki eden bir baska faktor ise miisterinin medeni durumudur.
Insanlarin en énemli yasam olaylar1 arasinda evlilik vardir. Otel isletmleri fiziksel olarak
odalarinin yarisini single diger yaris1 double veya siiit olarak planlamislardir. Bekar veya
evli ciftlerin yada ¢ocuklu ailerin konaklayabilecegi sekilde ayarlanmistir. Miisterilerden
gelen istek ve talepler dogrultusunda odalar c¢alisanlar tarafindan tekrar
diizenlenebilmektedir. Ornegin; yeni evlenen giftlere balay1 odasi olarak bilinen 6zel odalar

hazirlanarak miisterilerin memnuniyeti saglanmaktadir (Arpact ve Ersoy, 2007: 42).

Miisterilerin medeni durumlari, konaklayacaklart otelin bodlgesel alanimm ve
ticretlerini de etkilenmektedir. Tek basina is sehayatine gelen miisteri daha konforlu ve liiks
otelleri tercih ederken, ailecek yapilan tatillerde ailenin taleplerine gore otel tercihi yapildigi
goriilmektedir. Bekar bir miisterinin konakladig1 otel odasindan beklentisinin daha diisiik,
evli ciftlerin konakladiklar1 otel odasindan beklentilerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Bu nedenle otel isletmeleri miisterilerinin medeni durumlarimi diisiinerek otel odasi

planlamasi yapmasi gerekmektedir (Cubuk ve Yagei, 2003: 92).

Otel isletmesinin kendisine hedef olarak sectigi miisterilerinin, alacaklar1 hizmetin
bireylerin medeni durumlan ile iligkili oldugu goriilmektedir. Miisteriler, evlilik bagini
olusturduklarinda, artik beklentilerinin ve memnuniyetlerinin degistigi ve dolayisiyla bekar
bir kisi olarak degil, evli bir birey olarak karar vermek durumunda birakacaktir. Ciinkii evli

bir birey konaklama esnasinda daha fazla beklenti i¢inde olacak ve memnuniyetine etki
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edecektir. Ornegin, otelde tek kalan bireyin ihtiya¢ duydugu hizmet ile evli ¢iftlerin almak
istedikleri hizmetlerin degismesi, aldiklar1 hizmete gére memnuniyetlerine etki etmektedir.
Ozellikle bir veya birden fazla cocuk sahibi olan evli bireyler ekonomik durumlara ¢ok
daha fazla dikkat etmek zorunda kalacaklardir. Bu durum sadece miisteri memnuniyeti
etkilemekle kalmayip, tiiketim aligkanliklarina da etki edecektir. Birey artik davranis ve
aligkanliklarinda, kendisini odak noktasi olmaktan c¢ikarip, ailesini odak noktasina

koyacaktir (Sahin, 2008 :13).

2.3.3.4. Egitim Diizeyi

Otel isletmelerinde miisterilerin memnuniyet diizeyini etkileyen bir diger demografik
faktor de misterinin egitim diizeyidir. Miisterilerin egitim diizeyleri tercihlerini ve
memnuniyet oranlarmi etkiledigi goriilmektedir. Ik olarak egitim otel isletmelerinin
sundugu hizmetin kalitesini etkilemektedir. Dolayisiyla otelde konaklayan miisterilerde
egitim diizeylerine gore aldiklar1 hizmeti O6lgerek degerlendireceklerdir. Gegmis yillara
oranla miisterilerin otel isletmelerinden duyduklari memnuniyet oraninda azalma olmustur.
Bu durumda da egitimin ve teknolojinin payi biiyliktiir. Miisteriler eski yillara oranla daha
bilinglidir. Tam olarak almak istedikleri hizmeti bilen ve bu hizmete cevap verebilen
isletmleri tercih etmektedirler. Misterilerin egitim diizeyi yliksekse daha iyi sartlarda ve
daha tatmin edici hizmeti en uygun fiyata almanin pesindedirler. Dolayisiyla da aldiklari
hizmetlerde tatmin duygularida yiiksek olmaktadir. Bu nedenle isletmeler memnuniyeti

saglamak icin hizmet kalitesine 6nem vermek zorundadirlar (Oztekin, 2008:36-37).

Diger bir durum ise miisterilerin egitim diizeyinin diisiik olmasindan kaynaklanan
memnuniyetsizliklerdir. Otel isletmeleri sunduklar1 hizmetlerin misteriler tarafindan tam
olarak algilayamamasindan kaynaklanan bir takim problemlerle kars1 karsiya
kalmaktadirlar. Bu nedenle otel isletmlerinde c¢alisan personelin egitim diizeyide
miisterilerin istek ve taleplerine cevap verebilmesi agisindan biiyiikk 6nem tasimaktadir

(Cakar, 2001:110).

Egitim seviyesi, miisterilerin memnuniyet diizeyi i¢in 6nemli faktorler arasinda
sayllmaktadir. Egitim diizeyi yiikseldik¢e ihtiya¢ ve istekler artar ve cesitlenir. Aym
zamanda egitim diizeyi bir bireyin geliri ile dogru orantilidir. Miisterinin egitim seviyesinin
yiikselmesi ve bilgi birikiminin artmasi ile birlikte otel isletmesinden yeni hizmetler
beklemesi ortaya c¢ikmaktadir. Bu durum Ogrenilen yeni hizmetlerin, misterinin
beklentisinin yilikselmesine neden olmaktadir. Yapilan arastirmalar egitim diizeyi yliksek

olan miisterilerin teknik 6zellikleri olan, ¢ok ¢esitli 6zelligi bir arada barindiran konaklama
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tesislerini tercih ettiklerini gostermektedir. Sosyo-ekonomik faktorler, miisterilerin fiyat ve
kalite tercihlerini etkilemektedir (Sahin, 2018: 11).

2.3.3.5. Gelir Diizeyi

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir
demografik faktor ise misterilerin gelir diizeyidir. Misterilerin harcama yapabilmeleri i¢in
bir gelire sahip olmalar1 gerekmektedir. Miisterilerin beklenti ve memnuniyet davranislarini
gelirinin biiyiikliigii, tasarruf olanaklari, yiiklenmis olduklar1 kisisel borg¢lar gibi ekonomik
ozellikler etkilemektedir. Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini
etkileyen diger bir konu ise sunulan hizmetlerin fiyatlaridir. Otel isletmelerinin hizmetlerinin
yiiksek fiyattan sunulmasi miisterinin biit¢esini zorlamaktadir. Bu durum da misterilerin

beklentisinin daha yiiksek olmasina neden olmaktadir (Yiikselen, 2000: 83).

Gelir seviyesi yiiksek miisteriler de otel isletmelerinden beklentilerininde yiiksek
oldugu goriilmektedir. Diger taraftan ise gelir diizeyi diisiik olan miisterilerin otel
isletmelerinden beklentilerinde yliksek olanlara oranla daha az oldugu goriilmektedir.
Miisteri menuniyeti etkileyen bir diger unsur da milli gelirdir. Milli gelir miisterilerin otel
isletmelerinde konaklamalarini etkilemektedir. Milli gelir yilikseldikce misterilerin gelir
seviyesi ve toplumsal refahi yiiksekleceginden dolay: konaklama yapan miisterilerinde artig1
goriilmektedir (Dinger, 1993: 45).

Miisterilerin elde ettigi gelir ¢ogunlukla ait oldugu sosyal sinifi belirlememekte,
dolayisiyla tercih ettikleri otel sinifin1 gostermektedir. Miisteriler gelir diizeyine gore se¢im
yaparken, gelir diizeyi yiiksek olan miisteri bes yi1ldizl1 oteli tercih ederken, gelir diizeyi az
olan miisteri li¢ yildizli oteli tercih etmektedir. Sonug olarak, miisterinin yasam standardini
belirleyen etken elde ettigi gelirdir ve miisterinin gelir seviyesi ylikseldikg¢e beklentisininde
yiikseldigi goriilmektedir. Otel isletmeleri; gelir diizeyi diisiik olan bir miisteriye 6nem
vermesi miimkiin degildir. Ancak miisterinin tercih ettigi otelden bekledigi hizmeti en iyi
sekilde karsilama gayretinde olmasi, miisteri memnuniyeti acisindan isletmeler i¢in ¢ok
onemlidir. Gelir diizeyi, miisterinin tercihlerini belirleyen bir unsurdur. Ornek verecek
olursak, ti¢ yildizli otelde konaklama yapmak i¢in rezervasyon olusturan miisterinin isinden
olmasi, onun bu kararindan vazgeg¢mesine; ya da gelir durumunda bir yiikselme yasamasi,
ic y1ldiz yerine bes yildizl1 otelde konaklama yapmay1 diisiinmesine sebep olabilir (Sahin,
2018:13).
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2.3.3.6. Sosya - Kiiltiirel Cevre

Otel isletmelerinde miisterilerin memnuniyetini etkileyen diger bir demografik faktor
ise miisterilerin sosya — kiiltiirel ¢evresidir. Bir ekip tarafindan ortak yapilan davranis veya
zihinsel porgramlara kiiltiir denilmektedir. Miisterilerin farkli kiiltiir ve sosyal ¢evreye sahip
olmalar1 otel isletmleriden bekledikleri memnuniyet seviyesinide etkilemektedir. Otel
isletmlerininde konaklama yapan misterilerin kiiltiirii, 0 otelde sunulacak hizmetinin sunum
seklinden fiyatina kadar birgok konuda memnuniyetin olugsmasi i¢in etkilidir. Bu nedenle
otel isletmeleri konaklayan miisterilerini iyi tanimali, miisterilerin sosyo — kiiltiirel ¢cevresine
gore hizmetler sunmalidir. Miisterilerin grup halinde yaptig1 gezilerde konaklama saglayan
otel isletmleri miisterilerinin kiiltiirel ¢evrelerinine gore karsilayip ugurlamasi memnuniyet

oranina etki eden en énemli unsurlar arasindadir (Islamoglu, 2000:74).

Cogunlukla miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyetlerinin sosyo-
kiiltiirel gevre ile sekillendigi goriilmektedir. Miisterilerinin istek ve benlentilerini karsilayan
otel isletmlerinin hizmetlerinin uzun donem devam ettigi de bilinmektedir. Alinan
hizmetlerde miisterilerin memnuniyet diizeylerinin kiiltiirtinden kiiltiire farklilik gosterdigi
de goriilmektedir. Bunun sonucunda miisteri aldigi hizmeti kendi kiiltiiriinde aldig1 icin
isletme ile arasindaki degerlerin arrtigin1 gorerek memnuniyet seviyesi de degismektedir.
Otel isletmelerinden kendi beklentileri dogultusunda hizmet bekleyen miisteriler,
istediklerini bulamadiklarinda bu durumdan rahatsiz olur ve sikayetgi olurlar. Birgok tilke ve
millet kendine Ozgii bir kiiltiirel yapist oldugundan kendi kiiltiiriiniin oldugu yerlerde
konaklamadan memnuniyet duymaktadirlar. Bu nedenle otel isletmeleri bulunduklari bélgenin

sosya-kiiltiirel yapisina gore hizmet etmek durumdadirlar (Rizaoglu, 2004:82).

Miisterilerin inanglar1 da memnuniyete etki eden sosya — kiiltiirel faktorlerden biri
olarak sayilabilir. Gerek yiyecek, gerekse icecek olsun sosyal yasama dair gerceklestirilen
biitlin hizmetler miisteri memnuniyetini etkiledigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Dini
bakimdan bazi miisteri gruplari; kisilikten cinsellige, 6zel hayatindan siyasi goriislerine
kadar farkli hizmet beklentileri sergilemektedir. Dolayisiyla miisteri gruplari bazi hizmetleri
ya da faaliyetleri begenirken bazi miisteriler ise bu durumdan memnuniyet duymazlar. Bu
nedenle otel igletmeleri miisterilerine sunduklar1 hizmet ve faaliyetlerini 6zenle se¢meli,
miisteri memnuniyetine 6n planda tutmak i¢in miisteri portfeyine énem vermelidir (Sahin,

2018:19).
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

3.1. Arastirma Modeli

Arastirma kapsaminda gelistirilen modelde, otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
demografik faktorleri gore memnuniyetleri arasindaki iliski oldugu, otel miisterilerinin
demografik faktorlere gore memnuniyetini etkiledigi diistiniilmektedir. Arastirma nicel bir

calisma olup nedensel arastirma modeline dayandirilmistir.

Kuramsal ¢alisma ve literatiir taramasi neticesinde kurulan arastirma modeli

asagidaki Sekil 1 de verilmistir:

Resepsiyon
Hizmetlerinden
Memnuniyet

Demografik Ozellikler

Cinsiyet
Medeni Durum
Ogrenim Durumu
Meslek
Gelir Diizeyi
Gelis Amaci
Konaklama Sayisi
Konaklama Siiresi
Kimle Konakladigi

Fiziki
Ozelliklerden
Memnuniyet

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
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3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Gaziantep’te bulunan 5 yildizli otellerde konaklayan kisiler
olusturmaktadir. Orneklem biiyiikliigiinii belirlemek i¢in Tabachnick ve Fidell (2007)
caligmalarinda onerdikleri yontem kullanilmistir. Bu yontemde gerekli olan minimum
orneklem sayisi, analizlerde kullanilan degisken (ifade) sayisinin sekiz katinin 50 ile
toplanmasiyla (50+[8*ifade sayisi]) elde edilmektedir. Bu dogrultuda arastirma igin gerekli

olan minimum 6rneklem sayis1 218 olarak (50+[8*21]) hesaplanmustir.

S6z konusu caligmada olasiliga dayali olmayan Orneklem tekniklerden ‘kolayda
ornekleme’ yontemi uygulanmistir. Bu yontemle toplam Gaziantep’te bulunan bes yildizli
otelde konaklayan miisterilere 350 tane anket gonderilmistir. Anketlerimizden %65 ‘i
doldurulmus, 20 tanesi hatali ve eksik dolduruldugu igin gegersiz sayilarak toplamda 230

kisiden veri toplanmasi gercekleserek analize dahil edilmistir.

3.3. Arastirma Hipotezleri

Kuramsal ¢alisma ve literatiir taramasi neticesinde bu calismanin hipotezleri

asagidaki sekilde belirlenmistir.

H1. Miisterilerin cinsiyetleri acisindan resepsiyon hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli farklilik vardir.

H2. Miisterilerin cinsiyetleri agisindan genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
farklilik vardir.

H3. Miisterilerin cinsiyetleri agisindan fiziki 6zelliklerden memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli farklilik vardir.

H4. Miisterilerin medeni durumlar1 agisindan resepsiyon hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

H5. Miisterilerin medeni durumlari agisindan genel hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli farklilik vardir.

H6. Miisterilerin medeni durumlar1 agisindan fiziki 6zelliklerden memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli farklilik vardir.

H7. Miisterilerin 6grenim durumlart agisindan resepsiyon hizmetlerinden memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.
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H8. Miisterilerin 6grenim durumlar agisindan genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
farklilik vardir.

H9. Misterilerin 6grenim durumlari agisindan fiziki 6zelliklerden memnuniyet diizeyleri
arasinda anlaml farklilik vardir.

H10. Misterilerin meslekleri agisindan resepsiyon hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli farklilik vardir.

H11. Misterilerin meslekleri agisindan genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
farklilik vardir.

H12. Miisterilerin meslekleri acisindan fiziki 6zelliklerden memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli farklilik vardir.

H13. Miisterilerin yagslar1 agisindan resepsiyon hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli farklilik vardir.

H14. Miisterilerin yaslari agisindan genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farklilik
vardir.

H15. Miisterilerin yaslar1 agisindan fiziki 6zelliklerden memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli farklilik vardir.

H16. Miisterilerin gelir durumlari agisindan resepsiyon hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

H17. Miisterilerin gelir durumlari agisindan genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli
farklilik vardir.

H18. Miisterilerin gelir durumlar agisindan fiziki 6zelliklerden memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli farklilik vardir.

H19. Misterilerin otele gelis amaclar1 agisindan resepsiyon hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

H20. Misterilerin otele gelis amaglar1 agisindan genel memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli farklilik vardir.

H21. Miisterilerin otele gelis amaclar1 acisindan fiziki 6zelliklerden memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli farklilik vardir.

H22. Misterilerin otelde konaklama sayilari agisindan resepsiyon hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml farklilik vardir.

H23. Miisterilerin otelde konaklama sayilar1 agisindan genel memnuniyet diizeyleri arasinda
anlaml farklilik vardir.

H24. Misterilerin otelde konaklama sayilar1 agisindan fiziki ozelliklerden memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.
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H25. Miisterilerin otelde konaklama siireleri acisindan resepsiyon hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

H26. Miisterilerin otelde konaklama sayilari agisindan genel memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli farklilik vardir.

H27. Misterilerin otelde konaklama sayilar1 agisindan fiziki ozelliklerden memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

H28. Miisterilerin otelde kimle konakladiklar1 agisindan resepsiyon hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

H29. Miisterilerin otelde kimle konakladiklari a¢isindan genel memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli farklilik vardir.

H30. Misterilerin otelde kimle konakladiklar1 agisindan fiziki 6zelliklerden memnuniyet

diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir.

3.4. Veri Toplama Araci

Veri toplama aract olarak kullanilan anket formu iki bdliim ve toplam 33 sorudan
olusmaktadir. Ik boliimdeki 12 soru, katilimeilarin cinsiyet, yas, medeni durum, grenim
durmu, meslek, gelir diizeyi, seyehat amaci, konaklama sayisi, konaklama siiresi, kimle
konaklandig1 ve oteli dncelikli se¢cme nedeni degiskenlerini 6lgmek amaciyla sorulmustur.
Ikinci boliimdeki besli likert seklinde tasarlanmis 21 ifade ise miisterilerin resepsiyon
hizmetlerinden memnuniyetleri, fiziki 6zelliklerden memnuniyetleri ve genel
memniyetlerini 0lgmek amaciyla, yapilan literatiir taramasi ve wuzman gorisleri

dogrultusunda belirlenmistir.

3.4.1. Gegerlilik ve Giivenirlik Calismasi

Arastirmada Olceklerin yapi gecerliligininin saglandigini gérmek i¢in faktor analizi
uygulnamis ve olceklerin ayrisma ve yakinsama gecerliliklerinin saglandigt gortilmustiir.
Olgeklerin giivenilirliklerini belirlemek icin her faktor icin ayri ayr1 Cronbach alfa degerleri
hesaplanmistir. Tiim alfa degerlerinin 0,70 istii degerler aldigindan, dlgeklerin yiiksek
diizeyde giivenilir oldugu goriilmiistiir. Bu analizlere ait detayli bilgi 4. boliimde

gosterilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Katihmcilara Ait Tamimlayici Bilgiler

Tablo 1: Orneklemin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet f %
Kadin 89 38,4
Erkek 143 61,6
Toplam 232 100,0

Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin 89 (%38,4) kadin, 143 (%61,6) erkek olarak dagildig:

goriilmektedir.

Tablo 2: Orneklemin Medeni Duruma Gére Dagilimi

Medeni durum f %
Bekar 119 51,3
Evli 113 48,7
Toplam 232 100,0

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin medeni durum agisindan 119 (%51,3) bekar ve 113

(9%48,7) evli olarak dagildig: goriilmektedir.

Tablo 3: Orneklemin Yasa Gore Dagilim

Yas f %

20 ve alt1 24 10,3
21-30 99 42,7
31-40 72 31,0
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41-50 29 12,5
51 ve usti 8 3,4
Toplam 232 100,0

Tablo 3 de katilimcilarin yas gruplart bakimindan dagilimi verilmektedir. Tablo 3
incelendiginde en yiiksek grubun 99 (%42,7) ile 21-30 yas grubu, en az grubun da 8 (%3,4)

ile 51 ve {istli yas grubuna dahil olan katilimcilardan olustugu goriilmektedir

Tablo 4: Orneklemin Ogrenim Dumununa Gére Dagihim

Egitim durumu f %
Ikokul 5 2,2
Ortaokul 9 3,9
Lise 40 17,2
On lisans 97 41.8
Lisans 54 23,3
Lisansiisti 27 11,6
Toplam 232 100,0

Tablo 4’de katilimcilarin 6grenim durumlar agisindan dagilimi verilmektedir. Tablo 4
incelendiginde en ¢ok katilimcinin 97 (%41,8) ile dnlisans, an az grubunda 5 (%2,2) ilkokul

mezunu katilimeilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 5: Orneklemin Mesleklere Gére Dagilimi

Meslek f %
Memur 30 12,9
Emekli 29 12,5
Serbest meslek 100 43,1
Diger 73 31,5
Toplam 232 100,0

Tablo 5’de katilimcilarin mesleklere gére dagilimi verilmektedir. Tablo 5 incelendiginde en
¢ok katilimcimin 100 (%43,1) ile serbest meslek, en az katilimcinin da 29 (%12,5) emekli

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 6: Orneklemin Gelir Durumuna Gére Dagilim

Gelir durumu f %
Asgari ticret 45 194
3000 TL 97 41,8
5000 TL 46 19,8
Diger 44 19,0
Toplam 232 100,0

Tablo 6’da katilimcilarin  gelir durumlarina goére dagilim verilmektedir. Tablo 6
incelendiginde en ¢ok katilimeinin 97 (%41,8) ile 3000 TL, en az katilimcinin da 45 (%19,4)

asgari licret grubuna dahil oldugu goriilmektedir.

Tablo 7: Orneklemin Seyahat Amacina Gore Dagilim

Seyahat amaci f %
Tatil 60 25,9
Is 126 54,3
Saglik 34 14,7
Diger 12 5,2
Toplam 232 100,0

Tablo 7°de katilimcilarin seyahat amaclarina goére dagilim verilmektedir. Tablo 7
incelendiginde katilimcilarin en fazla 126 (%54,3) ile is amacli, en az da 12 (%S5,2) diger

amagcla geldikleri goriilmektedir.

Tablo 8: Orneklemin Konaklama Sayisina Gore Dagilimi

Konaklama sayist f %

Bir 65 28,0
Iki 33 14,2
Ug 56 24,1
Dort ve lizeri 59 25,4
Toplam 213 91,8
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Tablo 8’de katilimcilarin konaklama sayilarima gore dagilim verilmektedir. Tablo 8
incelendiginde katilimcilarin en fazla 65 (%28) ile bir defa, en az da 33 (%14,2) ile iki defa
kaldiklar1 goriilmektedir.

Tablo 9: Orneklemin Konaklama Siiresine Gore Dagilim

Konaklama siiresi f %
Birden az 14 6,0
Bir giin 66 28,4
Iki giin 51 22,0
Uc giin 47 20,3
Dort giin 19 8,2
Dort giin ve tizeri 35 15,1
Toplam 14 6,0

Tablo 9°da katilimcilarin konaklama siirelerine gore dagilim verilmektedir. Tablo 9
incelendiginde katilimcilarin en fazla kalma siirelerinin 66 (%28,4) ile bir giin, en az da 14

(%06) bir giinden az konakladiklar1 gériilmektedir.

Tablo 10: Orneklemin Kimle Kahndigina Gére Dagilim

Kimle kalindig f %
Arkadaslarim 44 19,0
Is arkadaslarim 59 25,4
Ailem 52 22,4
Tek 77 33,2
Toplam 232 100,0

Tablo 10’da katilimcilarin kimle konakladiklarina gore dagilimlart verilmektedir. Tablo 10
incelendiginde katilimcilarin en fazla 77 (%33,2) ile tek baslarina, en az da 44 (%19)

arkadaslariyla konakladiklar1 goriilmektedir.

Tablo 11: Orneklemin Tekrar Tercih Durumuna Gére Dagilim
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Tekrar tercih durumu f %

Evet 196 84,5
Hay1r 14 6,0
Kararsizim 20 8,6
Eksik veri 2 9
Toplam 232 100

Tablo 11°de katilimcilarin oteli tekrar tercih durumlarina gére dagilim verilmektedir. Tablo
11 incelendiginde en fazla katilimecinin 196 (%84,5) ile tekrar tercih edenler, en az

katilimcinin da 14 (%6) ile tercih etmeyenlerden olustugu goriilmektedir.

Tablo 12: Orneklemin Tercih Nedenine Gore Dagilim

Tercih nedeni f %

Kalite 143 61,6
Arkadas tavsiyesi 61 26,3
Onceki deneyim 38 16,4
Internet 45 19,4
Fiyat 26 11,2
Medya reklamlari 36 15,5
[s icin uygunluk 28 12,1

Tablo 12°de miisterilerin kaldiklar1 oteli tercih nedenlerine ait tanimlayici bilgiler
verilmektedir. Katilimcilar oteli tercih etme nedenleri olarak en ¢ogu 143 (%61,6) ile kalite,

en az1 ise 26 (%11,2) ile fiyat olarak belirtmislerdir.

4.2. Degiskenlere Ait Tanimlayici Bilgiler

Tablo 13: ifadelere ait tammlayic istatistikler

N Ort. Std. Sapma Carpiklik Basiklik
m1l 232 4,38 0,741 -0,752 -0,807
m2 232 4,42 0,666 -0,730 -0,553
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m3
m4
m>5
m6
m7
m8
m9
m10
mil
m12
m13
ml14
m15
m16
m17
m18
m19
m20

m21

232
232
232
232
232
232
232
232
232
232
232
232
232
232
232
232
232
232

232

4,36
4,39
4,41
4,34
4,33
4,36
4,35
4,38
4,28
4,30
4,18
4,22
4,19
3,98
4,30
4,26
4,22
4,31

4,47

0,688
0,687
0,722
0,714
0,713
0,725
0,741
0,747
0,747
0,758
0,821
0,772
0,794
10,158
0,757
0,740
0,767
0,738

0,670

-0,603
-0,679
-0,811
-0,595
-0,583
-0,676
-0,662
-0,759
-0,507
-0,567
-0,338
-0,401
-0,353
-10,163
-0,556
-0,454
-0,397
-0,565

-0,905

-0,746
-0,676
-0,662
-0,854
-0,859
-0,827
-0,900
-0,822
-10,051
-10,054
-10,438
-10,220
-10,330
0,645
-10,058
-10,056
-10,199
-0,972

-0,343

yapisal gecerliligi test etmek amaciyla faktor analizine tabi tutulmustur. Arastirmada faktor
analizi olarak Temel Bilesenler Analizi, dondiirme yontemi olarak da dik dondiirme

4.3. Faktor Analizi
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Tablo 13’de ankette yer alan ifadelere ait toplam, ortalama, standart sapma, carpiklik
ve basiklik degerleri verilmektedir. Tablo 13 incelendiginde c¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin -2 ile +2 arasinda oldugu goriildigiinden verilerin normal dagildig:
varsayllmistir. Bu da parametrik testlerin 6n kosulu olan normal dagilimin saglandigim
gostermektedir.

Ankette yer alan ifadeler, arastirmada 6n goriilen degisken yapilarini elde ederek ve



yontemlerinden Warimax yontemi kullanilmistir. Verilerin faktor analizi i¢in uygun olup
olmadigmi gérmek i¢in Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) ve Barlett testleri uygulanmstir.
KMO testinin 0,5’ten biiyiik ve Barlett testinin 0,01 diizeyinde anlamli olmas1 verilerin
faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Bu testlere iliskin bilgi Tablo 14°de
gosterilmektedir.

Uygulanan faktor analizi sonucunda, M1, M2 ve M17 kodlu ifadeler, faktor yiikleri

0,40’ten diisiik ve birden fazla faktore yiiklenerek, binisiklik gosterdikleri i¢in analizden
cikartilmigtir. Tekrarlanan faktor analizi sonucunda 6z degeri 1’den biiyiik ii¢c faktor elde
edilmistir. Olusan bu ii¢ faktdr toplam varyansin %358,154’linli agiklamaktadir. Faktor
analizi sonucunda elde edilen faktorler, faktor yiikleri ve agikladiklart varyanslar Tablo 14’
de gosterilmektedir.

Tablo 14: Faktor Analizi

Resepsiyon Genel Fiziki Agiklanan
Memnuniyet Memnuniyet Memnuniyet Varynas
m7 0,787
m8 0,778
m6 0,657
m10 0,604
41,586
m4 0,603
m5 0,560
m9 0,558
m3 0,524
m13 0,784
m12 0,741
m15 0,712
8,545
m14 0,695
m1l 0,606
m16 0,600
m20 0,753
8,023
m21 0,751
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m19 0,713

m18 0,692

Toplam Agiklnan Varyans 58,154

Kaiser — Mayer — Olkin (KMO) 0,902
x2(1553)=

Barlertt Test

2057,519; p< 0,01

4.4. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, alfa ile gosterilen ve 0 ile 1 arasinda deger alan bir katsayiyla

Olciilmektedir. Alfa katsayisini hesaplamaya yonelik birgok yontem olsa da en ¢cok kullanilan

yontem Crombach Alfa yontemidir. Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda ii¢ faktoriin de

alfa degerleri 0,70’den biiyiik oldugu i¢in aragtirmada kullanilan 6l¢egin giivenilir olduguna

karar verilmistir. Giivenilirlik analizine ait bilgiler Tablo 15°de gdsterilmektedir.

Tablo 15: Giivenilirlik Analizi

Faktor N Cronbach Alfa
Resepsiyon Memnuniyet 232 0,871
Genel Memnuniyet 232 0,829
Fiziki Memnuniyet 232 0,819

4.5. T Testi Sonuclar

Aragtirmada katilimcilarin cinsiyet ve medeni durumlari agisindan memnuniyet faktorlerinin
farklilagip farklilasmadigini gorebilmek i¢in t-testi yontemi kullaniimistir.

Tablo 16: Cinsiyet A¢isindan t Testi

Gruplar

Ort.

Ss

t testi
Sh

t Sd |p

Resepsiyon Memnuniyet

Kadin

89

4,358

0,534

0,057 | -,0165 | 230 | 0,869
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Erkek | 143 |4,370 | 0,513 | 0,043
Genel Memnuniyet Kadin |89 |4,105| 0,619 | 0,066
-1,731 | 230 | 0,085
Erkek | 143 | 4,253 | 0,642 | 0,054
Kadin |89 |4,261 0,611 | 0,065
Fiziki Memnuniyet -1,119 | 230 | 0,264
Erkek | 143 | 4,350 | 0,568 | 0,048

Tablo 16°da katilimcilarin cinsiyetleri ile memnuniyet faktorleri i¢in yapilan t-testi sonuglari
verilmektedir. Tablo incelendiginde, tiim faktorlerin t degerleri istatistiksel olarak anlamsiz
(p>0,05) bulundugu igin, katilmcilarin cinsiyetleri agisindan memnuniyet faktorlerinin
farklilik gostermedigi goriilmektedir. Bu nedenle H1, H2 ve H3 hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 17: Medeni Durum i¢in t Testi

t testi
Gruplar | N | Ort. | Ss Sh
t Sd |p
Resepsiyon Memnuniyet | Bekar | 119 | 4,383 | 0,535 | 0,049
0,543 | 230 | 0,587
Evli 113 | 4,346 | 0,506 | 0,048
Genel Memnuniyet Bekar | 119 | 4,231 | 0,666 | 0,061
0,859 |230 0,391
Evli 113 | 4,159 | 0,604 | 0,057
Bekar | 119 | 4,303 | 0,609 | 0,056
Fiziki Memnuniyet -0,352 | 230 | 0,725
Evli 113 | 4,330 | 0,562 | 0,053

Tablo 17°de katilimcilarin medeni durumlari ile memnuniyet faktérleri i¢in yapilan t-testi
sonuglar1 verilmektedir. Tablo incelendiginde, tiim faktorlerin t degerleri istatistiksel olarak
anlamsiz (p>00,05) bulundugu i¢in, katilimcilarin medeni durumlari agisindan memnuniyet
faktorlerinin farklilik gostermedigi goriilmektedir. Bu nedenle H4, H5 ve H6 hipotezleri

reddedilmistir.

46



4.6. ANOVA Testi Sonuclari

Arastirmada katilimcilarin 6giirenim durumlari, meslekleri, yaslari, gelir durumlari,
konaklama sayilari, konaklama stireleri ve kimlerle konakladiklar1 agisindan memnuniyet
faktorlerinin farklilagip farklilasmadigini gérmek icin tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
yontemi kullanilmistir.

Tablo 18: Ogrenim Durumu icin ANOVA Analizi

Degisken Karelertop. | Sd | Kareler ort. F p
Gruplar aras1 | 4,205 5 0,841 3,263 | 0,007
Resepsiyon —
Memnuniyet Grup i¢i 58,242 226 | 0,258
Toplam 62,447 231
Gruplar aras1 | 4,648 5 0,930 2,365 | 0,041
Genel —
Memnuniyet Grup i¢i 88,845 226 | 0,393
Toplam 93,493 231
Gruplar aras1 | 5,133 5 10,027 3,133 | 0,009
Fiziki —
Memnuniyet Grup ici 74,052 226 | 0,328
Toplam 79,185 231

Tablo 18’de katilimcilarin 6grenim durumlari ile memnuiyet faktorleri i¢in yapilan
ANOVA sonuglar1 gosterilmektedir. Tablo incelendiginde F degerleri istatistiksel olarak
anlamli (p<0,05) bulundugu i¢in her iic memnuniyet faktoriiniin de O6grenim durumu
acisindan farklilastigi goriilmektedir. Bu nedenle H7, H8 ve H9 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 19: Ogrenim Durumu icin Leneve testi

Levene sdl sd2 p
Resepsiyon | 0,276 5 226 0,926
Memnuniyet
Genel 0,650 5 226 0,662
memnuniyet
Fiziki 0,610 5 226 0,692
Memnuniyet
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Farkliligin hangi 6grenim durumu gruplar1 arasinda oldugunu gorebilmek igin
yapilacak olan post hoc testine karar vermek i¢in Leneve testi uygulanmistir. Yapilan test
sonucunda, her li¢ degisken i¢in de leneve degerleri istatistiksel olarak anlamsiz (p>0,05)
oldugundan varyanslarin homojen oldugu goriildiiglinden, post hoc yontemi olarak Tukey
testi kullanilmistir. Tablo 19°da Leneve testine ait degerler goriilmektedir.

Tablo 20: Ogrenim Durumu Icin Post Hoc Test Sonuclari

Dl:fglrr]gﬁ nIt);;;El:le () 6grenim | (J) 6grenim fac?litlzlra?:z) Std. Hata p

Ortaokul -0,172 0,283 0,544

Lise -0,569* 0,241 0,019

Tlkokul On lisans -0,414 0,233 0,077

Lisans -0,360 0,237 0,131

Lisansiisti -0,677* 0,247 0,007

Ilkokul 0,172 0,283 0,544

Lise -0,397* 0,187 0,035

Ortaokul On lisans -0,242 0,177 0,173

Lisans -0,188 0,183 0,306

Ggfﬁgj%ggt Lisansisti | -0,505% 0,195 | 00,010

Tlkokul 0,569* 0,241 0,019

Ortaokul 0,397* 0,187 0,035

Lise On lisans 0,155 00,095 0,106

Lisans 0,209 0,106 0,050

Lisansistii -0,108 0,126 0,393

Tlkokul 0,414 0,233 0,077

) Ortaokul 0,242 0,177 0,173
On lisans

Lise -0,155 0,095 0,106

Lisans 0,054 0,086 0,530
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Lisansiistii -0,263* 0,110 0,018

[lkokul 0,360 0,237 0,131

Ortaokul 0,188 0,183 0,306

Lisans Lise -0,209 0,106 0,050

On lisans -0,054 0,086 0,530

Lisansiistii -0,317* 0,120 0,009

[lkokul 0,677* 0,247 0,007

Ortaokul 0,505* 0,195 0,010

Lisansiistii Lise 0,108 0,126 0,393

On lisans 0,263* 0,110 0,018

Lisans 0,317* 0,120 0,009

Ortaokul 0,074 0,350 0,832

Lise -0,138 0,297 0,644

[lkokul On lisans -0,256 0,288 0,374

Lisans -0,052 0,293 0,858

Lisanstistii -0,481 0,305 0,116

Tlkokul -0,074 0,350 0,832

Lise -0,212 0,231 0,361

Ortaokul On lisans -0,330 0,218 0,132
Genel memnuniyet

Lisans -0,127 0,226 0,576

Lisansiistii -0,556* 0,241 0,022

Tlkokul 0,138 0,297 0,644

Ortaokul 0,212 0,231 0,361

Lise On lisans -0,119 0,118 0,316

Lisans 0,085 0,131 0,516

Lisansistii -0,344* 0,156 0,029

On lisans [lkokul 0,256 0,288 0,374
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Ortaokul 0,330 0,218 0,132

Lise 0,119 0,118 0,316

Lisans 0,204 0,106 0,057

Lisansiistii -0,225 0,136 0,100

Ilkokul 0,052 0,293 0,858

Ortaokul 0,127 0,226 0,576

Lisans Lise -0,085 0,131 0,516
On lisans -0,204 0,106 0,057

Lisansiistii -0,429* 0,148 0,004

Tlkokul 0,481 0,305 0,116

Ortaokul 0,556* 0,241 0,022

Lisansustu Lise 0,344* 0,156 0,029
On lisans 0,225 0,136 0,100

Lisans 0,429* 0,148 0,004

Ortaokul 0,261 0,319 0,414

Lise -0,162 0,272 0,550

Ilkokul On lisans -0,278 0,263 0,291
Lisans 0,011 0,268 0,967

Lisansistii -0,294 0,279 0,292

Ilkokul -0,261 0,319 0,414

Fiziki memnuniyet Lise -0,424* 0,211 0,046
Ortaokul On lisans -0,539* 0,199 0,007
Lisans -0,250 0,206 0,226

Lisansiistii -0,556* 0,220 0,012

Ilkokul 0,162 0,272 0,550

Lise Ortaokul 0,424* 0,211 0,046
On lisans -0,115 0,108 0,285
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Lisans 0,174 0,119 0,147

Lisansiistii -0,132 0,143 0,356

Ilkokul 0,278 0,263 0,291

Ortaokul 0,539* 0,199 0,007

On lisans Lise 0,115 0,108 0,285
Lisans 0,289* 0,097 0,003

Lisansiistii -0,017 0,125 0,894

Tlkokul -0,011 0,268 0,967

Ortaokul 0,250 0,206 0,226

Lisans Lise -0,174 0,119 0,147
On lisans -0,289* 0,097 0,003

Lisansustii -0,306* 0,135 0,024

Ilkokul 0,294 0,279 0,292

Ortaokul 0,556* 0,220 0,012

Lisansiistii Lise 0,132 0,143 0,356
On lisans 0,017 0,125 0,894

Lisans 0,306* 0,135 0,024

*0,05 diizyinde amlaml

Yapilan Tukey analizi sonucunda Resepsiyon Memnuniyet i¢in farkliligin ilkokul ile
lise ve lisansiistii; ortaokul ile lise ve lisansiistii; lisansiistii ile 6n lisans ve lisans gruplari
arasinda oldugu tespit edilmistir. Genel Memnuniyet i¢in farklili§in lisansiistii ile ortaokul

ve lise gruplar1 arasinda; Fiziki Memnuniyet i¢in de farkliligin ortaokul ile lise, on lisans ve
lisansiistii gruplari; lisans ile 6n lisans ve lisansiistii gruplari arasinda oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuglara ait bilgiler Tablo 20°de gdsterilmektedir.

Tablo 21: Meslek Icin ANOVA

Degisken

Kareler top.

Sd

Kareler ort.

Gruplar arast

1,730

0,577

2,166

0,093

o1




Resepsiyon Grup igi 60,717 228 | 0,266
Memnuniyet MToplam 62,447 231

Gruplar arast | 1,705 3 0,568 1,411 | 0,240
Genel —
Memnuniyet Grup i¢i 91,788 228 | 0,403

Toplam 93,493 231

Gruplar arast | 3,153 3 1,051 3,152 | 0,026
Fiziki —
Memnuniyet Grup igi 76,032 228 | 0,333

Toplam 79,185 231

Tablo 21’de katilimcilarin meslekleri ile memnuiyet faktorleri igin yapilan ANOVA
sonuclar1 gosterilmektedir. Tablo 21 incelendiginde F degeri istatistiksel olarak anlamli
(p<0,05) bulundugu i¢in fiziki 6zelliklerden memnuniyetin meslek agisindan farklilastigi,
diger iki faktoriin ise farklilik gostermedigi goriilmektedir. Bu nedenle H10 ve H11
hipotezleri reddedilmis; H12 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 22: Meslek i¢in Leneve Test

Levene

sdl

sd2

Faktor3

0,841

228

0,473

Fiziki Memnuniyet i¢in yapilan leneve testi sonucunda varyanslarin homojen oldugu tespit
edildigi i¢in post hoc test olarak Tukey testi kullanilmistir. Leneve testine ait degerler Tablo

22°de gosterilmektedir.

Tablo 23: Meslek Icin Post Hoc Test

1 farklar1 (I-
(1) meslek (J) meslek 3rta ama farklan ( Std. Hata p.
Emekli -0,141 0,150 0,350
Memur Serbest m. -0,232 0,120 0,055
Diger -0,365 0,125 0,004*

52




Memur 0,141 0,150 0,350
Emekli Serbest m. -0,091 0,122 0,456
Diger -0,224 0,127 0,078
Memur 0,232 0,120 0,055
Serbest m. Emekli 0,091 0,122 0,456
Diger -0,134 0,089 0,134
Memur 0,365 0,125 0,004*
Diger Emekli 0,224 0,127 0,078
Serbest m. 0,134 0,089 0,134

*0,05 diizyinde amlamli

Yapilan Tukey analizi sonucunda Fiziki Memnuniyet icin farkliligin memnur ve diger
meslek gruplar1 arasinda oldugu tespit edilmistir. Tukey testine ait degerler Tablo 23°de
gosterilmektedir.

Tablo 23: Yas Gruplar1 icin ANOVA Analizi

Degisken Kareler top. | Sd | Kareler ort. F p
Gruplar aras1 | 0,242 4 0,060 0,221 | 0,927
Resepsiyon —
Memnuniyet Grup i¢i 62,205 227 | 0,274
Toplam 62,447 231
Gruplar aras1 | 0,120 4 0,030 0,073 | 0,990
Genel —
Memnuniyet Grup ic1 93,373 227 | 0,411
Toplam 93,493 231
Gruplar aras1 | 0,229 4 0,057 0,164 | 0,956
Fiziki —
Memnuniyet Grup i¢i 78,956 227 | 0,348
Toplam 79,185 231
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Tablo 23’de katilimcilarin yas gruplari ve memnuniyet faktorleri i¢in yapilan ANOVA
sonuglart goriilmektedir. Tablo 23 incelendiginde tiim memnuniyet degiskenlerinin F
degerlerinin istatistiksel olarak anlamsiz (p<0,05) bulundugundan, memnuniyet degiskenleri
acisindan yag gruplar1 arasinda anlamli fark olmadig1 sonucuna varilmistir. Bu nedenle H13,
H14 ve H15 hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 24: Gelir Gruplar1 icin ANOVA

Degisken Kareler top. | Sd | Kareler ort. F p
Gruplar aras1 | 2,733 3 0,911 3,479 | 0,017
Resepsiyon —
Memnuniyet Grup i¢1 59,714 228 | 0,262
Toplam 62,447 231
Gruplar aras1 | 2,695 3 0,898 2,255 | 0,083
Genel —
Memnuniyet Grup ici 90,799 228 | 0,398
Toplam 93,493 231
Gruplar arast | 0,663 3 0,221 0,642 | 0,589
Fiziki —
Memnuniyet Grup i¢i 78,522 228 | 0,344
Toplam 79,185 231

Tablo 24’de katilimcilarin gelir gruplar1 ile memnuniyet faktorleri igin ANOVA sonuglari
gosterilmektedir. Yapilan analiz sonucunda resepsiyon hizmetleri degiskeninin F degeri
istatistiksel olarak anlamli (p<0,05), genel hizmetlerden memnuniyet ve fiziksel
Ozelliklerden memnuniyet degiskenlerine ait F degerleri istatistiksel olarak anlamsiz
(p<0,05) bulundugundan, gelir gruplar1 arasinda sadece resepsiyon hizmetlerinden
memnuniyet degiskeni agisindan farklilik oldugu sonucuna varilmistir. Bu nedenle H16
hipotezi kabul edilmis; H17 ve H18 hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 25: Gelir Gruplar icin Leneve Test

Levene sdl sd2 p

Resepsiyon | 0,658 3 228 0,579
memnuniyet
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Resepsiyon hizmetlerinden memnuniyet acisindan hangi gelir gruplar arasinda
farklilik oldugunu belirlemek i¢in post hoc testler yapilmasi gerekmektedir. Yapilan leneve
testi sonucunda varyanslarin homojen oldugu goriildiigii i¢in post hoc test olarak Tukey testi
kullanilmistir. Leneve testine ait degerler Tablo 25°de gosterilmektedir.

Tablo 26: Gelir Gruplar Icin Post Hoc Test

() gelir (J) gelir Ortalama farklar (1-J) Std. Hata Sig.
3000 TL -0,023 0,092 0,995
Asgari iicret 5000 TL -0,141 0,107 0,556
Diger -0,293* 0,109 0,037
Asgari iicret 0,023 0,092 0,995
3000 TL 5000 TL -0,118 0,092 0,572
Diger -0,270* 0,093 0,021
Asgari licret 0,141 0,107 0,556
5000 TL 3000 TL 0,118 0,092 0,572
Diger -0,152 0,108 0,494
Asgari licret 0,293* 0,109 0,037
Diger 3000 TL 0,270* 0,093 0,021
5000 TL 0,152 0,108 0,494

*0,05 diizyinde amlaml

Yapilan Tukey analizi sonucunda, resepsiyon hizmetleri agisindan farkliligin Diger
gelir grubu ile asgari licret ve 3000 TL gelir grubuna dahil katilimcilar arasinda oldugu

sonucuna varilmistir. Tukey analizine ait degerler Tablo 26°da gdsterilmektedir.

Tablo 27 otele gelis amaci icin ANOVA analizi

Degisken Kareler top. Sd | Kareler ort. F p
Resepsiyon Gruplar aras1 | 0,283 3 0,094 0,346 | 0,792
Memnuniyet "G5 62,164 228 | 0,273
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Toplam 62,447 231

Gruplar aras1 | 0,638 3 0,213 0,522 | 0,668
Genel —
Memnuniyet Grup i¢i 92,856 228 | 0,407

Toplam 93,493 231

Gruplar aras1 | 0,237 3 0,079 0,228 | 0,877
Fiziki —
Memnuniyet Grup i¢i 78,949 228 | 0,346

Toplam 79,185 231

Tablo 27°de katilimcilarin otele gelis amaglart ile memnuniyet degiskenleri icin ANOVA
sonuclar1 gosterilmektedir. Yapilan analiz sonucunda tiim memnuniyet degiskenlerine ait F
degerleri istatistiksel olarak anlamsiz (p>0,05) bulundugu i¢in memnuniyet degiskenleri
acisindan otele gelis amaci gruplar1 arasinda fark olmadig1 goriilmiistiir. Bu nedenle H19,
H20 ve H21 hipotezleri reddedilmistir. Analize ait degerler Tablo 27°de gosterilmektedir.

Tablo 28 konaklama sayisi icin ANOVA analizi

Degisken Kareler top. Sd | Kareler ort. F p
Gruplar aras1 | 1,190 3 0,397 1,557 | 0,201
Resepsiyon —
Memnuniyet Grup i¢i 53,245 209 | 0,255
Toplam 54,435 212
Gruplar aras1 | 1,459 3 0,486 1,233 | 0,299
Genel —
Memnuniyet Grup ic1 82,408 209 | 0,394
Toplam 83,867 212
Gruplar aras1 | 2,784 3 0,928 2,876 | 0,037
Fiziki —
Memnuniyet Grup i¢i 67,445 209 | 0,323
Toplam 70,229 212

Tablo 28’de katilimcilarin otelde konaklama sayilari ile memnuniyet degiskenleri i¢in
ANOVA sonuglar1 gosterilmektedir. Yapilan analiz sonucunda, resepsiyondan memnuniyet
ve genel memnuniyet degiskenlerinin F degerleri istatistiksel olarak anlamsiz (p>0,05),
fiziksel Ozelliklerden memnuniyet degiskenin F degeri ise istatistiksel olarak anlaml
(p<0,05) olarak bulundugu i¢in katilimcilarin otelde konaklama sayilar1 gruplar arasinda,
sadece fiziksel Ozelliklerden memnuniyet acisindan farklilik oldugu goriilmektedir. Bu
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nedenle H22 ve H23 hipotezleri reddedilmis; H24 hipotezi kabul edilmistir. Analize ait
degerler Tablo 28’de gdsterilmektedir.

Tablo 29 konaklama sayisi i¢in leneve testi

Levene sdl sd2 p

Resepsiyon | 3,030 3 209 0,030
Memnuniyet

Fiziksel ozelliklerden memnuniyet agisindan hangi konaklama sayisi gruplar1 arasinda
farklilik oldugunu belirlemek icin post hoc testler yapilmasi gerekmektedir. Yapilan leneve
testi sonucunda varyanslarin homojen olmadigr goriildiigii i¢in post hoc test olarak Tamhane
testi kullanilmistir. Leneve testine ait degerler Tablo 29°da gosterilmektedir.

Tablo 30 konaklama sayisi gruplari icin post hoc test sonuclari

(I) konaklama sayisi (J)ks:;l:llama Ortalama farklar (1-J) Ii:’[ictia P
Ikinci 0,036 0,121 0,769
Birinci Ugiincii 0,184 0,104 0,077
Dort ve tsti -0,125 0,102 0,223
Birinci -0,036 0,121 0,769
Ikinci Ucgiincii 0,149 0,125 0,235
Dort ve tisti -0,161 0,123 0,195
Birinci -0,184 0,104 0,077
Ugiincii Ikinci -0,149 0,125 0,235
Dort ve st -0,309* 0,106 0,004
Birinci 0,125 0,102 0,223
Dort ve tisti Ikinci 0,161 0,123 0,195
Ucgiincii 0,309* 0,106 0,004

*0,05 diizyinde amlamli
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Yapilan Tamhane testi sonucuna gore, fiziki 6zelliklerden memnuniyet degiskeni agisindan
farkliligin ii¢ defa konaklayanlar ile dort ve daha fazla konaklayanlar arasinda oldugu
gorilmektedir. Tamhane testine ait degerler Tablo 30°da gosterilmektedir.

Tablo 31 konaklama siiresi icin ANOVA analizi

Degisken Kareler top. | Sd | Kareler ort. F p
Gruplar aras1 | 0,493 5 0,099 0,359 | 0,876
Resepsiyon —
Memnuniyet Grup i¢i 61,954 226 | 0,274
Toplam 62,447 231
Gruplar aras1 | 2,586 5 0,517 1,286 | 0,271
Genel —
Memnuniyet Grup ici 90,908 226 | 0,402
Toplam 93,493 231
Gruplar aras1 | 3,246 5 0,649 1,932 | 0,090
Fiziki =
Memnuniyet Grup i¢i 75,939 226 | 0,336
Toplam 79,185 231

Tablo 31°de katilimcilarin konaklama siireleri ile memnuniyet degiskenleri i¢in ANOVA
sonuglar1 gosterilmektedir. Yapilan analizde tiim memnuniyet degiskenleri i¢in F degerleri
istatistiksel olarak anlamsiz (p>0,005) olarak bulundugu i¢in katilimcilarin konaklama
siireleri gruplar1 arasinda memnuniyet degiskenleri agisindan bir farklilik olmadigi sonucuna
vartlmistir. Bu nedenle H25, H26 ve H27 hipotezleri reddedilmistir. Yapilan analize ait
degerler Tablo 31°de gosterilmektedir.

Tablo 32 birlikte konaklananlar icin ANOVA sonuglari

Degisken Kareler top. | Sd | Karelerort. | F p
Gruplar 1,116 4 0,279 1,032 | 0,391
] arasi
Resepsiyon
Memnuniyet | Grup i¢i 61,331 227 | 0,270
Toplam 62,447 231
Genel Gruplar 1,051 4 0,263 0,645 | 0,631
Memnuniyet | arasi
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Grup i¢i 92,443 227 | 0,407

Toplam 93,493 231

Gruplar 2,004 4 0,501 1,473 1 0,211
o arasl
Fiziki
Memnuniyet | Grup i¢i 77,181 227 | 0,340

Toplam 79,185 231

Tablo 32’de katilimcilarin birlikte konaklananlar degiskeni ile memnuniyet degiskenleri i¢in
ANOVA sonuglar1 gosterilmektedir. Yapilan analizde tim memnuniyet degiskenleri i¢in F
degerleri istatistiksel olarak anlamsiz (p>0,005) bulundugu i¢in katilimcilarin birlikte
konaklananlar gruplar1 arasinda memnuniyet degiskenleri acisindan bir farklilik olmadig:
sonucuna varilmistir. Bu nedenle H28, H29 ve H30 hipotezleri reddedilmistir. Yapilan

analize ait degerler Tablo 32°de gosterilmektedir.
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug¢

Gilinimiizde turizm sektoriinde oldugu kadar hizmet sektorii de igindeki rolii ve
etkinligi nedeniyle oteller iilke ekonomisinde onemli katkilari olan isletmelerdir. Her
sektorde oldugu gibi oteller de varliklarini stirdiirmek ve kar elde edebilmek i¢in rakipleriyle
yogun rekabet icinde bulunmaktirlar. Bu rekabeti basarili bir sekilde siirdiirebilmek igin
gerekli olan en temel pazarlama stratejilerinin basinda miisteri memnuniyeti olusturmak

gelmektedir.

Ozellikle hizmet sektdriiniin temel parcalarindan olan konaklama hizmetleri miisteri
memnuniyetine olduk¢a duyarhidir. Konakladigr otelden memnun olan bir miisteri
konaklama eylemini gerektiginde yine ayni otelde gerceklestirecegi gibi baskalarina da
tavsiye etme olasilig1 artacak, dolayisiyla yeni miisterilerin kazanilmasina yardimci
olacaktir. Miisteri memnuniyetini yeteri kadar saglayamayan oteller ise miisterilerini
rakiplerine kaptirmanin yani sira tavsiye iizerine gelecek yeni miisterilerden mahrum kalma
tehlikesiyle karsilagabileceklerdir. Bu nedenle otel isletmeleri diizenli olarak miisteri
memnuniyeti 6lglimleri yaparak elde edilen sonuglara gore siirekli bir sekilde memnuniyet

arttirict onlem ve uygulamalar hayata gegirmelidir.

Miisterilerin memnuniyet diizeyleri bir¢ok faktoriin etkisi altinda olsa da onlarin
demografik 6zellikleri ve konaklama davranislari bu faktorlerin basinda gelmektedir. Farkl
yas, cinsiyet, egitim ve gelir durumu gibi demografik 6zelliklere sahip miisterilerin
memnuniyet algilar1 da farkli olabilecegi icin hangi demografik o6zellikler acisindan
memnuniyet diizeyinin farklilagtiginin bilinmesi, bu yonde pazarlama stratejileri

uygulayarak isletmenin basarisina katki saglayacaktir.

Otel miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin demografik 06zellikleri agisindan
farklilik gosterip gostermedigini incelemek i¢in yapilan bu arastirmada, Gaziantep’teki 5
yildizli otellerde konaklayan 232 katilimci ile yiiz yilize anket gerceklestirilerek veriler
toplanmistir. Elde edilen bu veriler SPSS programi yardimiyla analiz edilerek ¢alismada
ongoriilen hipotezlerin sinanmasi saglanmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulgular,
katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlari, aragtirmada incelenen degiskenlere

ait tanimlayici bilgiler, faktor ve giivenilirlik analizi ile hipotezleri test etmek i¢in kullanilan
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tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve bagimsiz 6rneklem T testi sonuglari olarak

siralanmaktadir.

Yapilan analizlerin ilk asamasinda katilimcilarin memnuniyet diizeylerini 6lgmek
icin kullanilan ifadelere ait tamimlayici bilgiler elde edilmistir. ifadelerin ortalamalarmin
genellikle 4 ve lizerde degerler aldigindan (Bkz. Tablo 13) katilimcilarin otellerden
memnuniyetlerinin olumlu oldugu soylenebilir. Ayrica ifadelerin basiklik ve carpiklik
degerlerinin -2 ile +2 arasinda degerler aldigindan normal dagilama uydugu i¢in parametrik
testlerin uygulanabilecegine karar verilmistir. Sonraki asamada bu ifadeler hem arastirmanin
yapt1 gegerliligini test etmek hem de hedeflenen degiskenleri elde etmek i¢in faktor analizine

tabi tutulmustur.

Yapilan faktor analizi sonucunda ¢alismada yer alan degiskenlerin resepsiyondan
memnuniyet, fiziki memnuniyet ve genel memnuniyet olmak tizere 6z degeri 1’den biiyiik
tic faktor altinda toplanmis, bdylelikle de arastirmanin yapi gecerliliginin saglandig
goriilmiistiir. Daha sonra her bir faktori olusturan ifadelere giivenilirlik analizi uygulanmas,
analiz sonucunda her ii¢ faktoriin de Cronbach alfa degerleri 0,70 {iistii oldugundan
giivenilirliklerinin uygun olduguna karar verilmistir. Arastirmanin hipotezlerinin test
edilmesi asamasinda verilerin normal dagilmasi ve diger kosullarin saglanmasi nedeniyle
tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve bagimsiz 6rneklem T testi gibi parametrik yontemler

kullanilmistir.

Arastirmada Gaziantep’teki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda bir farkliliga rastlanmamustir.
Mustafa (2008:150) tarafindan yapilan aragtirma da da cinsiyetin konaklama igletmelerinden
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski gdzlenmedigi i¢in hipotezimiz ile Ortiistigi
goriilmektedir. Ankete katilan bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilere
yapilan t testi sonucunda katilimecilarin resepsiyondan memnuniyet, fiziki memnuniyet ve
genel memnuniyetlerinin cinsiyet agisindan farklilasmadigi gorildiiga i¢in H1, H2,H3

rededilmistir.

Miisterilerin otel isletmelerini tercih etmelerindeki bir diger demografik
ozelliklerden biri de medeni durumdur. Arastirmamizda medeni durumun resepsiyondan
memnuniyet, fiziki memnuniyet ve genel memnuniyetlerinin agisindan farklilasmadigi
bulunmadigr i¢in H4,HS5,H6 reddedilmistir. (Oktay Emir:193) Bu konuda yapilan bagka bir
calismada da otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin medeni durum agisindan anlamli

farkliliklar bulunmadig1 goriilmiis olup hipotezlerimiz desteklenmistir.

61



Arastirmada katilimcilarin 6grenim durumlari, meslekleri, yaslari, gelir durumlari,
konaklama sayilari, konaklama stireleri ve kimlerle konakladiklar1 ikiden fazla kategoriye
sahip degiskenler olduklar1 i¢in bu degiskeler agisindan memnuniyet faktorlerinin farklilagip

farklilagsmadigini gérmek i¢in tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yontemi kullanilmigtir.

Katilimcilarin 6grenim durumlart agisindan konakladiklart otellerin resepsiyondan
memnuniyet, fiziki memnuniyet ve genel memnuniyet diizeylerinin farklilagtigi sonucuna
varilmistir. Bu nedenle H7, H8 ve H9 hipotezleri kabul edilmistir. Mustafa (2014: 104)’n
caligmasinda da otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin 6grenim durumlarinin
memnuniyet acgisindan anlamli farkliliklar oldugu, egitim seviyesi ylikseldikce
memnuniyetin azaldigini géstermektedir. Bu durum otel isletmelerinde miisterilerin egitim

seviyelerinin memnuniyet ile dogrudan ilgili oldugunu gostermektedir.

Bes yildizli otellerde konaklayan miisterilerin  meslekleri  acisindan
memnuniyetlerinin  sadece fiziki memnuniyetlerinin  farklilastigi; resepsiyondan
memnuniyet ve genel memnuniyet diizeylerinin farklilasmadigi sonucuna varilmistir. Bu
nedenle H10 ve H11 hipotezleri reddedilmis; H12 hipotezi kabul edilmistir. Mesleklerini
diger olarak tanimlayan katilimcilarin, memur katilimcilardan daha fazla konakladiklari
otellerdeki fiziki durumlardan memnun olduklar1 goriilmektedir. Oktay (2007:198)’1n
calismasinda miisterilerinin mesleklerinin memnuniyet agisindan anlamli fakliliklar oldugu
goriilmiistiir. Buu durum bize miisterilerin mesleklerine bagli olarak otel isletmesinden

duyduklart memnuniyet ve beklentiler de farkliliklar yagandigini gostermektedir.

Arastirmamizda Gaziantep’te yer alan otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
gelirleri acisindan degerlendirme yapilmis ve sadece resepsiyondan memnuniyet
diizeylerinin farklilik gosterdigi; fiziki memnuniyet ve genel memnuniyet diizeylerinin
farklilik gostermedigi sonucuna varilmistir. Bu nedenle H16 hipotezi kabul edilmis; H17 ve
H18 hipotezleri reddedilmistir. Gelir diizeylerini diger olarak belirleyen katilimcilarin asgari
ticret ve 3000 TL geliri olan katilimcilara gore resepsiyondan memnuniyetlerinin daha
yiksek oldugu gorilmistir. Mustafa (2014-105)’in ¢alismasinda miisterilerin  gelir
durumuna gore farklilik gbsteren sonuglar elde etmis ve miisterilerin gelir durumlari ile

memnuniyetleri arasindaki iliskiyi desteklemistir.

Arastirmanin Gaziantepteki bes yildizli otellerde miisteri memnuniyetine etki eden
diger bir demografik bulgusu ise konaklama sayilaridir. Miisterilerin otelde kaldig1 zamanin
memnuniyet acgisindan sadece fiziki memnuniyet degiskeni farklilik gostermis;

resepsiyondan memnuniyet ve genel memnuniyet diizeylerinin farklilik géstermedigi tespit
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edilmistir. Bu nedenle H22 ve H23 hipotezleri reddedilmis; H24 hipotezi kabul edilmistir.
Dort giin veya daha fazla otelde konaklayan katilimcilarin ti¢ defa otelde konaklayanlardan
daha fazla fiziki 6zelliklerden memnun kaldigi goriilmistir. Bu durum otelde kalma
stirelerinin artik¢a fiziki sartlardan memnuniyetsizligin olustugunu gostermektedir. Oktay
(2007:201) tarafindan yapilan ¢alisma da misterilerin kalma siireleri arttikca

memnuniyetlerinin azaldigina iliskin bulgularla bu sonuglarin desteklendigi goriilmektedir.

Yine arastirmada, bes yildizli otelde konaklayan miisterilerin yaslar1 agisindan
resepsiyondan memnuniyet, fiziki memnuniyet ve genel memnuniyet diizeyleri arasinda
farkliliga rastalanilmamistir. Bu nedenle H13,H14,H15 hipotezleri reddedilmistir. Ayrica
Mustafa (2008: 150) tarafindan yapilan bir arastirma da ise termal turizmde konaklayan
miisterilerinin memnuniyetleri ile yaslar1 arasinda pozitif bir iliski gézlemlenmemis olup,

hipotezlerimizi desteledigi goriilmektedir.

Bu aragtirmada ortaya ¢ikan bir baska bulgu da bes yildizli otellerde konaklayan
misterilerin gelis amaclaridir. Yaptigimiz aragtirmada otele gelis amacina gore
resepsiyondan memnuniyet, fiziki memnuniyet ve genel memnuniyet diizeyleri arasinda
anlamli bir fark bulunamadigi gorismistir. Bu nedenle H19,H20,H21 hipotezleri
reddedilmistir.

Yapmis oldugumuz arastirmanin ortaya koydugu diger bir bulgu ise; Gaziantep’teki
bes yildizli otellerde konaklayan miisterilerin konaklama siireleridir. Miisterilerin
resepsiyondan memnuniyet, fiziki memnuniyet ve genel memnuniyet diizeylerinin farklilik
gostermedigi tespit edilmis ve H25,H26,H27 hipotezleri reddedilmistir. Oktay (2007:200)
tarafindan yapilan arastirmada Antalya’da bes ve ili¢ yildizli otellerde konaklayan
misterilerin konaklama siiresine gére memnuniyetlerinde farkliliklara rastlanilmigtir. Bu
arastirma da otel isletmelerinde konaklama siiresinin memnuniyet diizeylerinde farkliliklarin
goriilmemesinin nedeni olarak; Gaziantep’te turizm amagli konakmadan daha ¢ok is seyaheti
icin konaklayan miisterilere sahiptir. Bu durum da miisterinin daha sik ancak daha kisa siireli
otelde konaklayanlarin, sunulan iiriin ve hizmetlerin standartlara agina oldugu igin beklenti

diizeylerinde farklilasma olmadig: diisiiniilebilir.

Yaptigimiz arastirmada, bes yildizl otellerde birlikte konaklayan miisteriler arasinda
beklenti ve memnuniyet diizeylerinde anlamli bir farklihik olmadigi goriilmektedir.
Miisterilerin resepsiyondan memnuniyet, fiziki memnuniyet ve genel memnuniyet
diizeylerinin farklililk goriilmedigi icin H28, H29, H30 hipotezleri red edilmistir.

Aragtirmada birlikte konaklayan miisterilerin memnuniyetleri arasinda istatiksel olarak
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anlamli bir fark bulunmadigin1 ancak; bes yildizli otellerde miisterilerin memnuniyetlerini
es, dost ve akrabasi ile paylasarak, otelin pazarlamasina katki sagladigini, dolayisyla birlikte
konaklamalarinda gergeklesme olasini diisiinlirsek, miisterilerin o an i¢inde bulundugu

ruhsal durumlarina gére menuniyetlerinde degigsmeler olmasi s6z konusu olabilir.

Bu aragtirma Gaziantep ilinde bulunan bes y1ldizli otelde konaklayan 230 miisterinin
demografik faktorlere gdre miisteri memnuniyet diizeylerini ortaya koymaktadir. Ileride
konuyla ilgili yapilacak olan arastirmalarda arastirmacilarin, farkli otellerde farkli kitlelerle

daha biiylik arastirmalar yapmasi, sonuglarin genisletilmesi agisindan yararl olacaktir.

5.2. Oneriler

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyetin saglanmasi
isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve varliklarin1 devami agisindan son derece
onemlidir. Otel isletmeleri her yil diizenli olarak isletmelerini yenilemeleri, teknolojik
gelismelere gore fiziksel imkanlarii gelistirmeleri ve yeni trendleri takip etmeleri miisteri
memnuniyetini artirmanin yollarim1 aramaktadirlar. Gilinimiiz rekabet ortaminda otel
miisterileri eskiye nazaran daha secici davranmakta ve bireysel ilgi odakli beklentileri
artmaktadir.

Calismamizda bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerinin demografik
Ozellikleri agisindan memnuniyetleri arastirilmistir. Miisterilerin cinsiyet, medeni durum,
O0grenim durumu, meslegi, yasi, geliri, gelis amaci, konaklama siiresi gibi faktorlerde
miisterilerin memnuniyetlerinde farklilasmalar oldugu tespit edilmistir. Bu durum miisteri
memnuniyetini dnemseyen otellerin basarilarini artirmalarina katki saglayacak, miisterilerin
otelden bekledigi ilgi ve alakanin da artmasina katki saglayacaktir. Bizim ¢aligmamizda
memnuniyet diizeyi bes yildizli otellerde yapilmis olup, baska calismalarda memnuniyet
diizeyinin ii¢ ve dort yildizli otellerde ¢alisilmasi, hem oteller agisindan hem de akademik
alanda calisanlar i¢in fayda saglayacaktir.

Teknoloji ¢agi olan gilinlimiizde; otellerin ve miisterilerin son derece etkin olarak
kullandig1 bir mecra olan internet ve sosyal medya alanlarinda yapilan tanitimlar da kisiye
0zel hizmetin tanitimi faydali olacaktir.

Otel isletmelerinin miisterilerinin egitim seviyesine ve miisterilerin otelde kaldiklari
giinlere gore farkli hizmet sunmalar1 ve miisterilerinin beklentilerini anlamalar1 isletmelere

katki saglayacaktir. Miisterilerin memnuniyeti arttirmak igin, otel isletmelerine gelen farkl
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yas gruplarma ait miisteriler icin, her miisterinin yasina gore konforunu, sagligini,
mutlulugunu ve ilgi alanlaria gore agirlamasi memnuniyet diizeyine katki saglayacaktir.

Her miisterisine kigiye Ozel ilgi gOsteren, miisterisini taniyan ve miisteri talep ve
isteklerine aninda cevap verebilen otellerin sektorde daha basarili ve taninir olabilecegi
gorilmektedir.

Otel isletmeleri diizenli araliklarla yapacaklar1 miisteri beklenti ve memnuniyeti
arastirmalart ile miisterilerin otel igletmesinden beklentilerinin, sunulan iiriin ve hizmetler
konusun da miisteri beklentilerinin karsilanamadigt iiriin ve hizmet alanlarinin belirlenmesi,
bunlarin giderilmesi i¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi ve genel memnuniyet diizeyinin daha
iist diizeylere cikarilmasi ile miimkiin hale gelecektir. Bu sayede otel isletmeleri miisteri
memnuniyeti oranlarini arttirma ve rekabet giliglerini koruyabilme ve gelistirebilme

yetenegine sahip olacaklardir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Saymn Katihmer;

Bu anket, 5 Yildizl1 Otellerde Demografik Faktrlerin Miisteri Memnuniyetine Etkisini Olgmek

amaciyla yapilan bir ¢calisma i¢in hazirlanmistir. Caligmanin amacina ulagmasi ancak sizlerin degerli

katkilartyla miimkiin olacaktir. Calismanin sonuglar1 bilimsel amacgli olarak kullanilacaktir.

Katiliminiz i¢in tesekkiir ederim.

ANKET FORMU

1. Cinsiyetiniz:( ) Kadin () Erkek
2. Yasimz: ()20vealt1 ()21-30 () 31-40 () 41-50 ()51 ve tistii
3. Medeni Durumunuz:  ()Bekar ()Evli () Dul ()Diger ........ccenen.
4. Ogrenim Durumunuz: () i}kokul () Ortaokul () Lise

()Onlisans () Lisans () Lisansistii
5. Mesleginiz: () Memur () Emekli () Serbest Meslek ()Diger:..oevvnnnnnnnn.
6. Gelir Diizeyiniz: () Asgari Ucret () 3000TL ()5.000TL () Diger:.euvnvnnnnnn...

7.

Seyahat Amacimz: () Tatil ()is  ()Saghk () Digeri.cccoeevnnn..n.

8. Daha once bu otelde kaldimiz m1? (Cevabimiz "hayir" ise 8. soruya geciniz.)
() Evet () Hayr
9. Bu otele kaginer gelisiniz? () Birinci () Ugiincii

() Ikinci () Dort ve tizeri

10. Bu otelde kaldigimz siire: ACIKLAMA

() Bir giinden az () Bir giin
() Iki giin () Ug giin _
() Dért giin () Bes ve Uzeri

11. Bu otelde kimlerle kaldimiz?

() Arkadaslarim () Is Arkadaslari
() Ailem () Tek

12. Otele kendi aracimizla m geldiniz?

() Evet

() Hayrr
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13. Gaziantep’e tekrar gelmeniz halinde yine bu oteli tercih eder misiniz?
() Evet

() Hayir

() Kararsizim

15. Bu oteli dncelikli segme nedeniniz:

() Kalitesi () Arkadas tavsiyesi
() Oteldeki dnceki deneyimim () Internet
() Fiyat1 () Medya reklamlar
() Is igin uygunluk () Acenta 6nerisi
()Diger:...ccoeiiiiiii
LUTFEN ARKA
SAYFAYA GECINiz

ASAGIDAKI BEKLENTILERE GORE, MEMNUNIYET SEVIYENiZ NEDIiR?
(Liitfen 1 - 5 arasi sadece bir secenek isaretleyiniz)

1 2 3 4 5
Cok Diistik Diisiik Orta Yiiksek Cok Yiiksek
112345
1. Personelin dis goriiniisli ve davranist

. Rezervasyon dogrulugu

. Hizmetin zamaninda ve dogru bir sekilde sunulmasi

Resepsiyon | 4. Giris/Cikis islemlerindeki memnuniyet

. Personelin miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi

. Oda fiyatindaki memnuniyet

. Odalarin ve banyolarin temizligi

. Yatak ve yastiklarin rahathigt

O© || N | 0| B wWwWDN

. Odalarin teknolojik donanimi

10. Yiyecek ve igecek kalitesi

Hizmetler | 11. Zamaninda ve dogru servis

12. Camasirhane/ kuru temizlemede alinan hizmetin
kalitesi

13. Internet/spa/saglik kuliibii hizmetlerinin kalitesi

14. Otel aktiviteleri hakkinda bilgi verilmesi

15. Otel binas1 dis goriiniisiiniin ¢ekiciligi
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Fiziksel
Ozellikler

16. Otelin 1sitma/sogutma/havalandirma sistemi

17. Otelin toplant1 ve organizasyonlar i¢in donanimli
olmasi

18. Otelin otopark imkanlarinin yeterli olmas1

19. Otelin sigara i¢ebilecek imkanlarinin bulunmasi

20. Odalarin dizayn

21. Otelin giivenilir bilgilendirme servisine sahip
olmasi

ILGINIiZE TESEKKUR EDERIM.
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