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YUKSEK LISANS TEZ OZETi

OTEL MUSTERILERININ YUKSEK VE DUSUK SEZONDA HiZMET
BEKLENTILERI VE MEMNUNIYET DUZEYLERININ
DEGERLENDIRILMESIi: ANTALYA BELEK’TE BiR ARASTIRMA

Giilay BULGAN

AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM iSLETMECILIGi VE OTELCILIiK ANABILIM DALI
Ocak 2010

TEZ DANISMANI: Yrd. Dog¢. Dr. Hasan Hiiseyin SOYBALI

Turizm sektoriinde mal ve hizmet iireten otel isletmeleri, gerek tiretim gerekse
mal ve hizmeti sunum kosullartyla diger isletmelerden farkli bir konuma sahiptir. Otel
isletmelerinde mal ve hizmet tiretilmekte, bu {iretimin temelinde de miisteri beklentileri
yatmaktadir. Otel isletmeleri irettikleri turistik iriinleri depolayamazlar. Bu nedenle
tirettikleri mal ve hizmetin es zamanl tiikketimini saglamalart gerekmektedir. Bu da
ancak misterilerin hizmet beklentilerine uygun mal ve hizmeti sunarak misteri
memnuniyetini  yaratabilmeleriyle saglanmaktadir. Tim bunlar gz Oniinde
bulundurularak otel isletmelerinin mevsimsel talep dalgalanmalariyla da miicadele
ettikleri goriilmektedir. Arastirmada; Antalya Belek’te bulunan bes yildizli otel
isletmelerindeki, islevsel ve genel hizmetler boliimlerinde miisteri hizmet beklentileri ile
memnuniyet diizeyleri yliksek ve diisiik sezonda 6l¢iilmeye ¢alisiimistir. Arastirmanin
ortaya ¢ikardigi sonuglara gore; beklenti ve memnuniyet bakimindan demografik sorular
acisindan miisteriler arasinda anlamli bir farklilik s6z konusudur. Yine bes yildizli otel
isletmelerinde yiiksek sezonda konaklayan miisterilerin otel hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerinin, diisik sezonda konaklayan misterilere gore daha yiiksek oldugu

goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler : Otel, Yiiksek Sezon, Diisiik Sezon, Beklenti, Memnuniyet.



ABSTRACT

EVALUATION OF EXPECTATION AND SATISFACTION LEVELS OF
HOTEL CUSTOMERS IN HIGH AND OFF SEASON: A STUDY IN BELEK,
ANTALYA

Giilay BULGAN

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
THE INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT OF TOURISM AND HOTEL MANAGEMENT
January 2010

Advisor: Ass. Prof. Dr. Hasan Hiiseyin SOYBALI

Hotel enterprises which produce goods and services in tourism sector have a
different position compared to other enterprises regarding both production and
presentation conditions. In hotel enterprises goods and services are produced and this
production underlies customers' expectations. Hotel enterprises are unable to store tourist
products and this makes simultaneous production and consumption of goods and
services a necessity. This can only be achieved by providing goods and services which
meet the customer expectations and creating customer satisfaction. When all of these are
taken into consideration, it is observed that hotel enterprises also struggle with seasonal
demand fluctuations. In the study, customer service expectations and satisfaction levels
at functional and general services departments of five star hotel enterprises which are
located in Belek, Antalya are measured. According to the results, there is a meaningful
discrepancy between customers’ expectation and satisfaction levels in regards to
demographic questions. Besides, it is observed that the customers staying in five-star
hotels in Belek have higher satisfaction levels in high season than customers in off

season.

Key words  : Hotel, High Season, Off Season, Expectation, Satisfaction.
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GIRIS

Sanayilesmenin hizla artmasi ve iiretimde emek giiciiniin yerini biiyiik oranda
makinelesmenin almasiyla birlikte, diinyanin en biiylik hizmet endiistrisi haline gelen
turizm, yapisal Ozellikleri nedeniyle biiylik bir pazar ve onemli bir sektdr haline
gelmistir. Turizm sektoriinde sunulan hizmetler miisteri odaklidir ve bunun dogal
sonucu olarak turizm isletmelerinin stoklanamaz nitelikteki turizm Uriiniinii siirekli
satabilmelerinin ve basarili olabilmelerinin 6n kosullarindan birisi de miisteri
memnuniyetini saglama zorunlulugudur. Turizm isletmelerinin, misterilerinin
talepleri dogrultusunda mal ve hizmet iiretmeleri, miisterileri memnun etmekte ve
buna bagli olarak da miisterilerin isletmeye bagliliklar1 artmaktadir. Bu sayede
isletmeler de devamliliklarini korumaktadirlar.

Miisteri memnuniyeti miisteri beklentisiyle dogru oranli olarak gelisen bir
kavramdir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi sonucunda miisteri memnuniyeti
olugsmaktadir. Miisteri memnuniyeti kisinin 6ncel beklentileri ile baglantilidir.
Memnun olmus tiiketiciler, isletmelerin sadik miisterileri durumundadirlar. Siirekli
degisen ve gelisen, rekabetin yogun oldugu piyasa kosullarinda isletmeler ig¢in
miisterilerin memnuniyeti daha da 6nem kazanmaktadir. Turizm isletmeleri sunulan
mal, hizmet ve sunum tarzi itibariyle diger sektorlerden farklilik gostermektedir.
Turistik irlin; tiikketimi ile iretiminin es zamanli olusu, insanin insana hizmet
sunmasi, degerlendirmelerin siibjektif olusu gibi farkli 6zelliklere sahiptir.
Dolayisiyla da turizm isletmelerinin, miisteri beklentilerini 6n planda tutarak,
misterilerin memnuniyetini saglamaya calistiklar1 goriilmektedir.

Turizm aktivitelerine katilanlar farkli nedenlerle farkli zaman dilimlerinde
seyahat etmektedirler. Turizm hareketliliginin yilin belli mevsimlerinde yogunluk
gosterdigi bir gergektir. Bu nedenle ¢ogu otel isletmesi yillin belli zamanlar1 disinda
calisamamaktadir. Turizmin yogun oldugu sezonlara “yiiksek sezon”, bu yogunlugun
az oldugu sezonlara ise “diisiik sezon” denmektedir. Insanlar genellikle yaz aylarinda

izin kullanarak, tatille ¢ikmay1 tercih etmektedirler. Bunda eger varsa ¢ocuklarinin



tatil zamanlar1 ile ayn1 zamanda izin kullanmalarmin da etkisi biytiktir. Kig
aylarinda ise turizm, diisiik sezon diye adlandirilan fazla talep gérmeyen bir
durgunluk dénemine girmektedir. Turizm isletmecilerinin en 6nemli problemlerinden
birini olusturan bu mevsimsel dalgalanmalar, turizmde ¢o6ziilmesi gereken bir
problem teskil etmektedir.

Otel isletmeleri basarili olabilmek i¢in mevsimsel etkenleri géz Oniinde
bulundurarak, miisteri beklentileri ve beklentilerindeki degisimleri izlemeli ve
bunlar1 karsilayacak pazarlama stratejileri gelistirmeli, faaliyet asamalarini
diizenlemeli, miisteri ile birebir iliski icerisinde olan ve miisteri memnuniyetinin
olusmasinda temel belirleyici olan iggoérenlerinin egitim ve gelisimlerini
saglamalidirlar.

Bu baglamda calismanin temelini “otel isletmelerinde yiiksek ve diisiik
sezonda mdsgterilerin  hizmet beklentileri ve memnuniyet diizeylerinin
degerlendirilmesi” olusturmaktadir. Bu ¢alisma; {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci
ve ikinci bolim konuyla ilgili bilimsel yaym ve kitaplarin incelemesinden
olugmaktadir. Birinci boliimde; otel isletmelerinin genel yapisi, islevsel ve
destekleyici hizmet boliimleri incelenmistir. Ikinci béliimde ise, otel isletmelerinde
miisterilerin hizmet beklentisi ve memnuniyeti iizerinde durulmaktadir. Ugiincii
boliimde; caligmanin arastirma kismi yer almaktadir. Bu boliimde; otel isletmelerinde
misterilerin  hizmet  beklentileri ve memnuniyet (tatmin) diizeylerinin
degerlendirilmesine yonelik Antalya Belek yoresinde, bes yildizli otel isletmelerinde
yapilan arastirmada elde edilen bulgular yorumlanmistir. Calismanin sonunda
konuyla ilgili bilimsel yayin ve kitaplar ¢ercevesinde, arastirmada ulasilan bulgulara

iliskin sonug ve degerlendirmeler yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM

OTEL ISLETMELERI, OTEL ISLETMELERININ YAPISAL
OZELLIKLERI VE ORGUTSEL YAPILANMASI

1. OTEL iISLETMELERI, TARIHSEL GELISIMI VE ARTAN ONEMI

Otel isletmeleri geleneksel konaklama isletmelerinin en yaygin 6rnekleridir.
Seyahat eden turistlerin gegici bir siire igin konaklamalari amaciyla belirli
standartlarda diizenlenmis isletmelerdir. Otel isletmeleri genellikle konaklama
olanaklarinin  yani sira turistlerin; yeme-igme, eglenme, aligveris gibi
gereksinimlerini karsilayacak yan kuruluslara da sahiptirler. Bir otel isletmesinin
sunabilecegi hizmetlerin tiirleri ve nitelikleri otelin biiyiikliigiine, bulundugu yere ve
daha ¢ok hangi tiirde turiste yonelik hizmet verdigine gore degisiklik gosterecektir.
Bununla beraber her otelin bir giris holii en az bir salonu ve ¢esitli tiplerde odalarinin
bulunmasi gerekmektedir (Barutgugil, 1989:53).

Konaklama igletmeleri; turistlerin gegici konaklama, yeme-igme, kismen
eglenme ve diger sosyal ihtiyaglarin1 karsilayan isletmelerdir. Konaklama
isletmelerinden yararlanan insanlarin ihtiyaglarinin ¢ok c¢esitli olmasi, bu

isletmelerinde ¢esitlilik géstermesine neden olmustur (Eraslan, 2004:1-3).

Otel; yapisi, teknik donatimi, konfor ve bakim kosullar1 gibi maddi, sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu
ettigi gibi gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarini bir ticret karsiliginda
temin eden ekonomik, sosyal ve hukuki yonden disiplin altina alinmis isletmelerdir

(Akgoz, 2003:2).

Otel isletmeleri; farkli amaclarla seyahat eden bireylerin basta konaklama
olmak {izere; yeme-igme, eglenme gibi ihtiyaclarin1 karsilamaya yonelik
yapilandirilmig, hizmet veren personeli, mimarisi ve miisteriyle olan biitiin iliskileri

belli kurallara ve standartlara baglanmis olan isletmelerdir (Kozak, 2002:2).



Diinya genelinde otel isletmeciliginin tarihsel gelisimi incelendiginde; birkag
bin yil Oncesine kadar insanlarin farkli nedenlerle seyahat ettiklerine ve bu
seyahatleri esnasinda da konaklama ihtiyaglarini basit ya da gelismis hanlarda,
tavernalarda ve daha sonrada otel isletmeleri olarak adlandirilan konaklama
isletmelerinde karsiladiklart bilinmektedir.

Ilk¢aglardan beri insanlar konaklama ihtiyaglarini karsilayabilecekleri o ¢agin
kosullarina uygun olarak kurulmus olan han ve tavernalardan yararlanmaya
baslamiglardir. Bu bilgilere Eski Yunan ve Eski Roma yazili belgelerinden ve
Incil’den ulagilabilmektedir (Batman, 2003:17).

Giliniimiizde otel isletmelerinin ilk Ornekleri olarak sayilabilecek olan
“Posting House”lar, Eski Roma déneminde yaklasik olarak M.O. 200-M.S. 500
yillar1 arasinda seyyahlarin konaklama ihtiyaglarii karsiladiklar1 konaklama
isletmeleri olarak kullanilan yerler olarak bilinmektedir. Bunu takip eden siirecte
Romali rahipler tarafindan idare edilen; insanlarin konaklama, yiyecek-i¢cecek
ithtiyaglarinin karsilandigi “Roman Hospice”lerin oldugu goézlenmektedir (Sener,
2001:4).

Orta Cag doneminde ise, M.S. 500-1300 tarihleri arasinda din ile
konaklamanin i¢ i¢e oldugu goriilmektedir. Bu donemde manastirlar ve kiliseler han
gorevi Ustlenmis, seyahat edenleri konuk etmenin Hiristiyanlarin gorevi oldugu
kanunlarla desteklenmistir. Daha sonralar1 ise, manastir ve Kkiliselerin yakinlarina
“Xencdocheions” yunanca bir isim altinda han ve dinlenme yerleri insa edilmistir
(Mavis, 1994:45 ). Ortagag déneminde, Ingiltere’de seyahatlerin artmasiyla,
giinlimiizdeki birahanelerin devami olan ve otel isletmeciliginin de ilk O6rneklerini
teskil eden hanciligin gelistigi gozlenmektedir. Bu dénemde Ingiltere’deki hanlarm,
Avrupa’daki otelciligin onciisii durumuna geldigi bilinmektedir (Batman, 2003:17;
Mavis, 2006:5).

Hanlar M.S. birinci yiizyillda hizmet vermeye baslamislardir. Bu
donemlerdeki sosyal ve ekonomik gelismeler goz Oniine alindiginda, seyahat
edenlerin hanlarda dinlenme ve temel yiyecek gereksinmelerini karsilamak
maksadiyla konakladiklar1 goriilmektedir. M.S. altinc1 yiizyilda paranin yaygin bir
sekilde kullanilmaya baglamasi ve ticaretin gelismesi ile hanlara duyulan gereksinim

de artig gostermis, Orta Cag ve Yeni Cag’in ekonomik ve sosyal yasama getirdigi



yenilikler de hanlarin daha yeni islevler kazanmasma yol ag¢mistir. Endiistri
devrimine kadar gecen siiregte tacirlerin ve gezginlerin konakladiklar1 hanlar,
endiistri devrimiyle birlikte ortaya c¢ikan yeni gereksinimlere uygun modern
konaklama tesislerine 6rnek teskil etmislerdir (Kozak, 2002:1).

Eski Yunan’da yaklastk M.O. 4000-100 tarihleri arasinda insanlar gerek
dinin, gerekse batil itikatlarinin etkisiyle yabancilarin konaklama ihtiyacini
karsilamaktaydi. Yabancilarin konaklama ihtiyacinin karsilanmasi temelde “verme-
alma” diger bir degisle “bir yabanciya bugiin yemek ve yatacak yer verirseniz, baska
bir zaman o yabanci da size ayni sekilde davranacaktir” felsefesine dayanmaktaydi.

Amerika’da 1794 yilinda ilk konaklama tesisi Ornekleri goriilmeye
baglamigtir. Bu siirede Avrupa kitasinda otel isletmeciligi iizerine c¢ok fazla
gelismeler gozlenmezken Amerika’da modern otel isletmeciliginin temelleri artan bir
hizla atilmaya baslanmistir. 1839 yilinda Boston’da agilan ilk sehir konaklama
tesislerinin orneklerinden sonra otel isletmeciligi tiim {ilkede yayginlik gostermeye
baslamistir (Kozak, 2002:1).

Hizla gelisen ve degisen ekonomik ve sosyal yapi Amerika’da bir otelcilik
anlayisinin dogmasina neden olmustur ki bu anlayis “Amerikan Otelcilik Anlayis1”
olarak anilmaya ve tiim diinyada benimsenmeye baslamistir. Yirminci yilizyilda
ortaya ¢ikan ve otel isletmelerinin gelisim asamasini olumsuz yonde etkileyecegine
inanilan Ikinci Diinya Savasi, Amerika’da gelismekte olan konaklama endiistrisinde
olumlu etkiler birakmustir. Ikinci Diinya Savasi’nin yasandigi yillarda yiiksek
diizeyde kar elde eden otel isletmeleri kisa zamanda biiyiimiis ve zincir otel
isletmeleri tarzinda orgilitlenmeye baslamislardi. Yirmi birinci yiizyilda ise, biiyiik
otel isletmelerinin ardindan zincir otel isletmeleri 6nce Amerika’da ardindan da tiim
diinyada yayginlik kazanmaya baglamistir.

Giliniimiizde otel isletmeleri, konaklama endiistrisinin diinyanin en 6nemli
kollarindan birisi durumuna gelmesine neden olan en Onemli etkenlerdendir.
Konaklama endiistrisinin gelisim asamalar1 1950’11 yillarda artan talebin etkisiyle
adeta bir baslangi¢ noktasi yakalamis ve 1974 yilinda 200 milyonu, 1989 yilinda ise,
400 milyon sinirin1 asan turist sayisina, 2004 yilinda ise, 57.399 ve tam olarak
sayisal bir deger verilemeyen {lilke ici seyahatlerin artisi ile hizli bir gelisim siireci

yasamistir (Kozak, 2002:2). iginde bulundugumuz yirmi birinci yiizyilda diinya



capinda hizmet veren otel isletmeleri gerek say1 olarak artis gdstermeye, gerekse
orgiitsel ve fiziksel donanimlar1 agisindan hizla gelismeye devam etmektedir.

Orta c¢ag doneminde Ingiltere’de seyahatlerin artmasiyla birahanelerden
doniistiiriilen hanlar, Avrupa otelciliginin onciisii olmustur. Ingiltere’de “otel”
teriminin  kullanilmaya baslanmast 1760 yilindan sonrasina rastlamaktadir.
Londra’da 1887 yilinda Trafalgar Meydani’nda “Hotel Victoria”, 1889 yilinda
“Savoy Otel”1 ve 1896 yilinda “Hotel Cecil” hizmete agildi.

XVI. ve XVIIL Yiizyillar arasinda Amerika’da ilk hanlar Ingiltere’deki tarzda
insa edildi. Aralarindaki fark ise, Amerika’daki hanlar Ingiltere’ye nazaran liman
kentlerindeydi (Mavis, 1994:45).

Amerika’da “otel” teriminin kullanilmaya baglandigi tarih 1796 yilindan
sonralaridir. Endiistri devriminden sonra gelisen ulasim imkanlar1 Amerika’da
otelciligin hizli ilerlemesine yol agmigtir. Otel olarak islev gostermeye baglayan ilk
bina 1794 yilinda Newyork’ta hizmete acilan“City Hotel”dir. Ancak daha sonra
birinci smif bir otel 1829 yilinda Boston’da hizmet vermeye baslayan “Tremont
House” olmustur (Sener, 2001:6).

Ellworth M. Statler modern ticari endiistrinin kurucusudur ve otelcilik
tarihinde birden fazla yerde otel agan otel zinciri kavraminin ilk basarili
girisimcilerindendir (Mavis, 1994:47).

Ulkemizde otelciligin baslangic noktas1 olarak Selguklu ve Osmanl
doneminde yapilan hanlar ve kervansaraylar gosterilebilmektedir (Mavis, 2006:8).
Ulkemizde modern anlamda ilk otel isletmesi 1892 yilinda Istanbul’da hizmet
vermeye baglayan “Pera Palas” otelidir. Pera Palas Oteli’ni 1931°de hizmet vermeye
baslayan “Park Otel” ve 1955’te acilan “Istanbul Hilton” takip etmistir (Denizer vd.,
1998:11). Ulkemizde otelciligin belli standartlara kavusturulmasi ancak 1980’li
yillarn ilk yarisinda gerceklestirilmistir (Emir, 2007:6). 1982 yilinda cikarilan 2634
sayllt Turizm Tesvik Kanunu ile tlkemizdeki turizme yeni bir bakis acisi
kazandirilmistir. S6z konusu tarihten itibaren lilkemizde bati tarzinda otel isletmeleri

inga edilmeye baglanmistir (Resmi Gazete, 1982; Boz, 2004:37; Andag, 2004:16).



1.1. HIZMET ISLETMESI OLARAK OTEL iSLETMELERININ
OZELLIKLERI

Otel isletmelerinde turistik iriiniin  6zelliklerinden dogan bazi temel
farkliliklar vardir. Otel isletmelerinde iretilen mal ve sunulan hizmet ile diger
sektorlerde yer alan isletmelerin mal ve hizmetleri arasindaki temel farklar asagida

incelenmistir.

1.1.1. Hizmet Kavrami

Otel isletmelerinde hizmeti sunanlar ve hizmeti alanlar insanlardir. Bu
nedenle insan merkezli hizmetin sunuldugu ve farkli amaglar dogrultusunda
konaklamalarin gergeklestirildigi otel isletmelerinde sunulan hizmetler son derece

Onem arz etmektedir.

Tim orglitler hizmet vermek, halka ve tiiketiciye hizmet sunmak icin
kurulmuglardir. Kamu ve 06zel sektor kuruluslarinin tamamina yakininin amaci
hizmet sunmaktir. Hizmet; “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa
sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya yarar” olarak tanimlanmaktadir
(Karafakioglu, 1998:13; Tarcan, 2001; 4). Hizmet; mutlaka olmasa da dogal olarak
az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve hizmet personeli ve/veya
sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak

saglanan bir faaliyettir (Oztiirk, 2003:4).

Hizmetin 6zellikleri; hizmetin dokunulamaz olusu, farkli olusu ve birbirinden
ayrilmaz olusudur. Hizmetler soyuttur. Bu nedenle de iiriin gibi test ve muayene
edilemezler. Hizmetler is yogunlukludur. Performanslar1 siklikla saglayicidan
saglayiciya, miisteriden miisteriye ve gilinden giine degisir. Hizmet personelinin
davranigina garanti vermek giictiir, bu yiizden hizmet performans: farkli kaynaktan

geldigi i¢in 6l¢iilmesi zordur (Bulgan, 2002:4).



1.1.2. Otel isletmelerinde Sunulan Hizmetlerin Ozellikleri

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler, diger sektorlerde yer alan isletmelerin
sundugu hizmetlere gore gerek iiretim, gerekse sunum asamalar1 agisindan farkli
ozelliklere sahiptir. Uretilen iiriiniin stoklanamamas1 ve miisterinin iiretim esnasinda
iriinii tiiketmek zorunda olusu otel isletmelerinin sundugu hizmetlerin diger
sektorlerde yer alan isletmelerinin sundugu hizmetlere gore ayirt edici ozelligidir.
Otel isletmeleri diger igletmelere gore iiretimlerine 365 giin ara vermeksizin devam
eden isletmelerdir. insanin insana hizmet sundugu isletmeler olan otel isletmelerinde
emek yogunlugu Onemli bir faktordiir. Otel isletmelerinin irettigi mal ve
hizmetlerden yararlanmak isteyen miisteriler 6nceden {iriinii gérme olanagina sahip
degildir. Bundan dolay1 otel isletmelerinde tiiketim, satin alma isleminden sonra
gerceklesmektedir. Ayrica otel isletmelerinde {iretilen mal ve hizmetin ikame
olanaklar1 bulunmaktadir. Turizm {iriiniinde talep esnekliginin yiiksek olusu ve arzin
inelastik (esnek olmayan) yapisinin olusu da otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin
ozelliklerindendir. Tiim bu 6zelliklerinden dolay1 otel igletmelerinde sunulan satin
alma, iretim ve tiiketim gibi hizmetler diger sektorlerdeki isletmelerde sunulan

hizmetlerden farklilik gostermektedir.

1.1.2.1. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanl1 Olmas1

Otel isletmelerinde tiretim ve tiiketim es zamanlidir. Turistik iirlin tiretildigi
yerde iiretildigi anda tiiketilmek zorundadir. Ureticiler agisindan ucagin koltuklari,
otelin odalari, restoranin yemekleri birer turistik iriindiir ve Tretildigi anda
tiikketilmesi gerekmektedir. Aksi halde ayni iirliniin farkli bir zamanda tiiketilmesi s6z
konusu degildir. Otel isletmelerinde sunulan mal ve hizmet iiretildigi anda
tilkketilmedigi takdirde miisteri tarafindan ayni standartlarda baska bir zaman
diliminde tliketilemeyecegi i¢in miisterinin otel isletmelerinin irettigi {irliniin
ozelliklerini  bilmesi ve bu o6zellikler dogrultusunda tiiketim taleplerinin

yonlendirilmesi gerekmektedir (Hacioglu, 2005:39).



1.1.2.2. Turizm Sektoriiniin Emek Yogun Yapist

Turizm endiistrisi emegin yogun oldugu bir endiistridir. Turizm endiistrisinde
hizmeti saglayan, sunan ve hizmet sunulan insandir (Rizaoglu, 2004:30). Dolayisiyla
otel isletmelerinde teknolojik iirlinler kullanilmaya baglanmis olsa da iiretim biiyiik
oranda insana ve emege dayalidir. Otel isletmelerinde {iretim, genel olarak hizmet
agirlikli olmaktadir. Her ne kadar otel isletmeleri somut {irlin iiretiyor olsalar da,
emek yogun olarak hizmet agirlikli iiriin tiretmektedirler. Bir personelin hizmet stili
ile kullanima sunulan bir oda da hizmet tiirlerindendir. Dolayistyla tiim hizmetler

emek yogun 6zellige sahiptir (Kozak, 2002:9).

1.1.2.3. 365 Giuin 24 Saat Surekli Hizmet Sunmasi

Otel isletmeleri yilin her giinii ve giiniin her saati hizmet verebilen
isletmelerdir. Miisteriler yilin herhangi bir zamaninda otel isletmesinde konaklamak
isteyebilirler ve bu konaklamalar1 esnasinda da her hangi bir hizmetten yararlanmak
isteyebilmektedirler. Dolayisiyla hizmet treten otel isletmeleri, misterilerin
taleplerine yilin 365 giinii, glinlin 24 saati hizmet vermektedir (Demirkol ve Zengin,
2009:94-95).

1.1.2.4. Hizmetlerin Stoklanamamas1

Otel isletmelerinin {rettikleri hizmetlerin  soyut olusu hizmetlerin
stoklanamayisinin  bir gostergesidir. Hizmetlerin soyut olusu ayni zamanda
hizmetlerin boéliinemezliginin ve kaybolabilirliginin de bir nedenidir (Rizaoglu,
2004:24). Otel isletmelerinde mal ve hizmetler iiretildigi anda tiiketilmelidir. Bir otel
isletmesi restoraninda bir masanin stoklanarak, ayni menii ile bir baska zaman
diliminde kullanilabilmesi olanaksizdir. Ayn1 sekilde bir otel odasinin da stoklanmasi

miimkiin degildir.



1.1.2.5. ikame Edilebilme Olanaklarinim Olusu

Turizm f{irtinleri yasamsal Ooneme sahip insan gereksinimlerini karsilayan
triinler degildir. Turizm drlinleri daha c¢ok kiiltiirel ve liikks gereksinimlerin
karsilandig1 frtinlerdir. Dolayisiyla gerek kiiltiirel hizmetlerin, gerekse turizm
triinlerinin kendi aralarinda ikame olanaklar1 bulunmaktadir. Diinya ticaretinde
rekabetin artmasindan dolay1 isletmeler ayakta kalabilmek ve geleceklerini
gorebilmek icin yeni pazarlama stratejileri arama yoluna gitmektedirler. Ozellikle
ikamesi olan turistik mallarda bir birine yakin fiyat ve {iriin kalitesi olmasindan
dolayi, otel isletmeleri {irettigi tirlinleri farkli pazarlama stratejileri ile satma yolunu

aramaktadirlar (Giilmez ve Kitapgi, 2003:81).

1.1.2.6. Once Satisin Sonra Uretimin Gergeklesmesi

Turizm iiriiniiniin iiretimi satisindan sonra gergeklesmektedir. Ornegin; bir
otel isletmesi Once odalarini satisa sunar, miisteri tarafindan odalar satin alindig1
andan itibaren iiretim gergeklesir. Miisteri tiiketimde bulunabilmek i¢in Once tiriin
veya hizmeti satin almalidir. Dolayisiyla miisteri Uiriinii satin almadan once iiriin ile
ilgili herhangi bir deneyime de sahip olamaz. Once satisin sonra tiiketimin
gerceklestigi turistik {iriin ile ilgili miisteride olusan beklentilerin karsilanmasi da

satig isleminden sonra ger¢eklesmektedir (Usal ve Oral, 2001:34).

1.1.2.7. Ulastirma Olmadan Tiiketimin Ger¢eklesememesi

“Yer degistirme turizmin temel ozelliklerinden birisidir. Seyahat olmadan
turizmden soz edilemez. Ulasim yer degistirme hareketini gergeklestirir” (Mavis,
1994:25). Turistik triinii tiketmek isteyen miisteri, triiniin tretildigi yere gitmek
zorundadir. Dolayisiyla turizm isletmelerinin irettikleri {irlinii tiiketmek isteyen
miisteriler, evlerinden ayrilip, evlerine tekrar doniinceye kadar ulagtirma
hizmetlerinden faydalanmaktadirlar. Ulastirma hizmetleri, turizmde baslangic ve

varig noktalar1 arasinda baglanti saglamakta ve insanlari turizme tesvik etmektedir
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(Demirkol ve Zengin, 2009:224). Giiniimiizde ulastirma hizmetlerinde yasanan
teknolojik gelismelere bagli olarak artan imkéanlar insanlarin seyahatlerini
kolaylastirmistir. Insanlar seyahat etmeden ulasamayacaklar1 turistik iiriinleri,
teknolojinin  gelisimiyle televizyon ve Ozellikle internet araciligiyla takip
edebilmekte ve turistik iriinii tiiketebilmek icin daha hizli ve konforlu seyahat

edebilmektedirler (Oztas, 2002:36).

1.1.2.8. Turizm Talebinin Esnek Olmasi

Turizm {iriiniinde talep esnekligi yiiksektir. Bunun yani sira turizm {iriinii pek
cok ekonomik, siyasal, kiiltiirel ve psikolojik faktdrlere bagli olarak kisa zamanda
degisiklige ugrayabilmektedir. Ornegin; iilkelerin milli gelirlerindeki artislarin
kisileri ekonomik yonden etkilemesi, savas, salgin hastaliklar, terdr gibi siyasi
etmenlerin olusu, turizm talebinde beklenmedik artis veya azalislara neden

olabilmektedir (Olal ve Timur, 1988:196).

1.1.2.9. Turizm Arzinin Inelastik Yapisi

Turizmde genel olarak dogal ve tarihi ¢ekicilikler ve otel isletmelerinin mal
ve hizmetleri miisterilere sunulmaktadir. Uretim yapan isletmeler genel olarak artan
talep karsisinda gesitli imkanlarin1 kullanarak iiriin gesitlerini arttirabilmektedirler.
Arzin tamamen sabit oldugu durumlarda triinlere kars1 artan talep fiyat artislarina
yol agmaktadir. Turizm arzi yaratilabilmesi igin biiylik yatirnmlar gerektiren,
tiretildigi anda tiiketilmesi gereken kendine has 6zelliklere sahiptir (Yagci, 2003:47).
Bu nedenle de isletmelerin var olan arz kaynaklaria sahip olmak isteyen miisteriler
beklenenden daha yiiksek fiyat 6demeye razi olmaktadirlar. Bu durumda isletmelerin

gelirlerinde artislar gdzlenmektedir (Ic6z, 2002:70).
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1.1.2.10. Turizm Arz ve Talebinin Mevsimsel Ozelligi

Turizm sektorii diger sektorlere gore mevsimsel oOzellige daha fazla
bagimlidir. Turizmin mevsimsel olusunun bir¢ok nedeni vardir. Bunlar, okul tatilleri,
iklim kosullari, ekonomik ve sosyal ¢evre etkileridir.

Turizmin mevsimsellik 6zelliginin sonucu olarak, yilin farkli donemlerinde
turizm {riiniinlin miktar1 ve farkli pazar fiyatlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bunun sonucu
olarak, herhangi bir sahil bolgesinde yiiksek ve diisiik sezon olmak {izere iki farkli
fiyat uygulamasi ve sezon disinda daha diisiik arz olanaklarinin varlig: gibi durumlar
sayilabilinmektedir. Otel isletmelerinin diisiik sezonda oda satis fiyatlarini indirmesi
veya bazi odalar1 kapatmalari, ayn1 sekilde havayolu sirketlerinin yiiksek ve diisiik
sezonda farkli fiyat uygulamalarina gitmeleri bu duruma &6rnek olarak gosterilebilir

(igdz, 2002:139-140).

1.1.2.11. Turizm Arz ve Talebinde Mekéansal Yogunlagsma

Turizmde turistik taleplerin yillin belli zamanlarinda belli bolgelere dogru
yogunlagsmast en az turizm tarihi kadar eskidir. Turistlerin seyahat sebepleri
genellikle iklim kosullarindaki degisiklige paralel olarak farklilik gostermektedir. 19.
yiizyilda insanlarin ki aylarinda daha ¢ok SPA i¢in Akdeniz bolgesine yoneldigi
yapilan arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikmigtir. SPA saglik sebebiyle yapilan
seyahatlere cevap veren 19. yiizyildan sonra sahil bolgelerinde popiilaritesini gittikge
kaybeden bir turizm aktivitesidir. Insanlar genellikle turizmin yogun olmadig1 kis
aylarinda kayak turizmi i¢in turizmin yogun oldugu yaz aylarinda ise deniz, kum,
giines iicliisiinden yararlanmak igin seyahat etmektedirler. Insanlar seyahat ettikleri
yerlerde, ozellikle yaz aylarinda, turizm arzi ve talebi bakimindan mekéansal
yogunluga neden olmaktadirlar (Allcock, 1989: 387-392; Bender vd., 2005:305-309;
Murphy, 1982: 19-23; Soybali, 2005:34).

Mekéansal yogunluga sebep olan en Onemli {ic faktér turizm
destinasyonlarmin sahip oldugu dogal, cografik ozellikler ve bu iilkelerdeki

pazarlama politikalaridir. Ulke bazinda turizm destinasyonlarmin sahip oldugu dogal
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ve cografik Ozelliklere gore talep yaratacak arz unsurlari olusturulmalidir. Bu
dogrultuda da farkli turizm destinasyonlarinin farkli 6zellikleriyle pazarlanmasi

mekansal yogunlugun Onlenebilmesi i¢in son derece 6nem arz etmektedir (BarOn,

1975; Young, 1973; Soybali, 2005:34).

1.1.3. Talepte Mevsimsel Dalgalanmalar

Turistik tiikketimin mevsimsel dalgalanmasi, turizm pazarlarinin 6nemli bir
ozelligidir. insanlar genellikle aralik, ocak, subat ve mart aylarinda giinlerin kisalig
ve havanin soguk olusu gibi nedenlerle tatillerini haziran, temmuz ve agustos
aylarinda yapmaktadirlar. Insanlarin genellikle yaz aylarinda seyahat etme
nedenlerine, 6gretim kurumlarinin tatil zamanlarinin da yaz aylarina tesadif etmesi
ve ¢ocuklart olan miisterilerin bu nedenle yaz aylarinda izinlerini kullanmalar
eklenebilir. Sonu¢ olarak turizm sektoriinde yer alan isletmelerin timi
kapasitelerinin yaklasik %90’ mi1 yilin 16 haftasinda kullanabilmekte iken, turistik
talebin diisiik oldugu yilin diger 20 haftasinda %30 doluluk oraniyla ¢aligmaktadirlar.
Diisiik sezon diye adlandirilan turistik talebin az oldugu aylarda turizm sektoriinde

hizmet sunan isletmeler talep yaratma ¢abasi i¢indedirler (Rizaoglu, 2004:29).

1.1.3.1. Otel Isletmelerinde Mevsimsellik

Iklimin baz1 destinasyonlarda turizmin gelisimini destekledigi goriiliirken,
bazi destinasyonlarda sinirlayict etki yarattigi goriilmektedir. Yaygin hava kosullar
ve klima kontrol etmenlerine ragmen, turistler kapali alanlarin disinda kendi
tilkelerinin iklim kosullarindan daha soguk ya da daha sicak ortamda zaman
harcamak istemektedirler. Giineslenmeden kayak yapmaya kadar pek ¢ok aktivite
hava durumuna baglidir. Diinya ¢apinda iklimin 6nemini, daha soguk destinasyonlara
yapilan seyahatler, ya da daha sicak destinasyonlara yapilan seyahatler
gostermektedir. Dolayisiyla, bir destinasyonun tatil yeri olarak se¢ilmesinde iklimin
belirleyici bir onemi vardir (Giirses, 2007:30-31).

Sicaklik, turist aktivitelerini etkileyen en 6nemli unsurdur. Su sporlari, sorf ve

dalis genellikle sicak havalarda yapilabilen aktivitelerdendir. Sahilde de yine hava
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sicakligi ve deniz suyunun sicakligi en az 20°C olmalidir (Brian & Chris, 2005:50).
Gilines 1511 deniz suyunun sicakligini, kumlarin sicakligini etkilerken insan derisi
tizerinde de ultraviyole etkisine sahiptir.

Riizgar ise, ozellikle kuzey kiirede etkili olmakla birlikte yiiksek ve algcak
alanlarda sicakligin yoniinii degistirebilmektedir. Kis aylarinda kar ve yagmur
yagistyla karsilasilmaktadir. Kisin daglik bolgelerde daha ¢ok goriilen kar yagisi ise,
kayak merkezlerinin kurulmasina ve isteyenlerin bu kis sporunu yapabilmesine
neden olmaktadir (Brian & Chris, 2005:52-53).

Iklim bir destinasyonun tercih sebebi olmasinin yani sira gelisimini ve burada
bulunan otel igletmelerinin fiyatlarini, satilan igecekleri, bos zaman ekipmanlarini da
etkilemektedir. Pek ¢ok destinasyonda mevsimselligin karlilik ve istihdam tizerinde

ciddi etkilerinin oldugu gézlenmektedir (Brian & Chris, 2005:48).

1.1.3.2. Mevsimselligin Tanim1 ve Onemi

Mevsimsellik, diinya ¢apinda insan aktivitelerinin tamamini, endiistrileri ve
uygulama alaninda planlamayi, gelisimi, yonetimi ve pazarlamay1 da ilgilendiren bir
olgudur. Turizm ve tarim pek ¢ok yerde farkli mevsimlerde ger¢eklesmektedir.
Willams ve Shaw’a (1991) gore, mevsimsellik turizme ve turizmin dallarina has bir
olgu degildir. Ornegin; turizm endiistrisinin yan1 sira mevsimsellik, tarim, balik¢ilik,
moda, ticaret, ulasim, bos zaman ve diger endiistri ve is kollarinda da mal ve hizmet
arz ve talebini etkilemektedir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren turizm, ulasim, bos zaman ve eglence
sektoriindeki isletmeler mevsimsel dalgalanmalara karsi gligsiiz durumdadirlar.
Cunkii hizmet iretiminin karakteristiginde, fiziksel varligi olmayan, dayaniksiz,
depolanamayan, heterojen ve iiretim ve tiiketimin es zamanli ger¢eklesmesi
ozellikleri vardir. Turizm yOnetiminin iki ana probleminden bir tanesi mevsimsel
dengesizliktir. Endiistri tarafindan da ana problem olarak genellikle mevsimsellik
goriilmektedir.

Imalat endiistrisinin aksine, hizmet endiistrisi {iretim-tiiketim ayrimi
yapamamakta ve iiretim ve tiiketimi es zamanli gergeklestirmekte ve lirettigi mal

veya hizmeti depolayamamaktadir. Diger bir degisle, turizm endiistrisi
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mevsimsellige kars1 duyarliligi ve hizmetlerinin pazarlanmasinda farkli milliyet,
uluslar arasi cografya ve farkli mevsimler nedeniyle, giiniimiiziin modern iiretim,
depolama ve dagitim teknolojisinden fazla yararlanamamaktadir (Murphy, 1985:39-
46).

Butler, kapsamli bir bakis a¢istyla mevsimselligi iki boyutta ele almistir;
bunlar “dogallik” ve “kurumsallik”tir. Dogal mevsimselligin sonucu, diizenli iklim
kosullari; sicaklik, yagis miktar1, kar yagist ve giin 15181 siiresi ortaya ¢ikmaktadir
(Butler, 1994:332-339; Baum & Lundtorp, 2001:1).

Kurumsal mevsimsellik Butler’a (1994) gore, dogal mevsimsellikten daha
diisiik oranda tahmin edilebilen ve daha ¢ok yayilma 6zelligi gosteren insan kararlari
ile ortaya ¢ikar. Bu; dinlerin, kiiltiirlerin, etnik yapinin ve sosyal faktoriin i¢ ige
olusunun bir sonucudur. Periyodik dini ibadetler, haclar, tatiller, okullar veya imalat
ve hizmet endiistrisinde uygulanan iggoren izinleri, turizm hizmetlerinde kurumsal
mevsimsellige neden olan unsurlara verilecek en iyi 6rneklerdir (Butler, 1994:332-
339; Baum & Lundtorp, 2001:1).

Mevsimsellik genis anlamda bir problem, miicadele gerektiren bir politika ve
pazarlama sorunudur. Butler’da turizmde mevsimselligin {stesinden gelinmesi
gereken bir problem oldugunu ifade etmistir. Yalnizca turizm olayina katilan turistler
igin degil, isgérenler agisindan da sezon sonu igsizlik gibi problemleri de doguran
mevsimsellige 6nemli bir sorun olarak bakilmaktadir (Butler, 1994:332-339; Baum
& Lundtorp, 2001:2).

1.1.3.3. Mevsimselligin Nedenleri

Mevsimsellik, genel olarak sicaklik, yagis, kar, giines 1sinlart vb. iklimsel
degiskenliklere bagli olarak ortaya ¢ikan yilin belli donemlerinde yasanan farkli hava
sartlaridir (Parrilla vd., 2007:422). Mevsimselligin nedenleri; iklim, dogal cevre,
ekonomik ve sosyal ¢evre, tatil izinleri, egitim, tatil donemleri ve psikolojik faktorler

ile turistik tiriiniin niteligi olarak siralanabilinmektedir.
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1.1.3.3.1. iklim Kosullar1 ve Dogal Cevre

Dogal c¢evre; insan emegine bagli olmaksizin doganin kendi kendine
hazirlamis oldugu fiziksel ¢evredir (Kahraman ve Tiirkay, 2006:20). Turistik alanin
konumu, arazinin sekli, goriiniisii, bitki ortiisii, iklimi, su kaynaklari, dinlenme ve
mesire yerleri dogal ¢evre sartlarini olusturmaktadir (Toskay, 1989:189). Bir bolgede
turizm faaliyetlerinin verimli bir sekilde yasanabilmesi i¢in turistik alanin ¢ekici bir
mevkide olmasi, elverigli bir iklime sahip olmasi ve bdlgenin turistik ihtiyaglara
cevap verebilecek bir yapida olmast gerekmektedir (Dogan, 2005:55). Dogal ¢evre
sartlar1 iginde iklimin &n plana ciktifi goriilmektedir. Iklim; “hava olaylarmin
atmosferik siireclerin ve iklim elemanlarinin degiskenleri, u¢ olusumlari ve ortalama
degerleri gibi uzun siireli istatistiklerle karakterize edilen bilesimdir” (Tiirkes,
2001:188). Iklimin en énemli unsuru belki de yarattig1 farkli mevsimlerdir. Her yil
icinde belli donemlerde gergeklesen aktiviteler vardir. Bunlara; futbol sezonu, turizm
sezonu, tatil sezonu gibi Ornekler verebilmekteyiz. Kisacasi hemen hemen biitiin
olaylar ve aktiviteler dogal bir mevsime baglidir (Hylleberg, 1992; Butler, 1994;
2001; Soybali, 2005:36).

Dogal mevsimsellik genellikle iklimle ve yilin belli zaman dilimlerinde belli
yerlerde goriilen degisik hava sartlaryla ilgilidir. Iklim &zellikleri ve hava kosullari
hem turist kabul eden hem de turist gonderen iilkelerde turistik hizmet saglayicilart
ve talep diizeylerini mevsimsel dalgalanmalarla sonucu etkilemektedir. Turistik
mevsimsel yansimalar genellikle gelismis iilkelerin ve turistik destinasyonlarin
bulundugu kuzey yarim kiirede etkilidir. Y1lin belli zamanlarinda yasanan koétii iklim
ve hava sartlarmin goriildiigii tlkeler, turistleri bu destinasyonlar: ziyaret etmekten
caydirmaktadir. Beklenmedik hava sartlart ve mevsimsel karakteristik ozellikler
turistleri daha iyi hava sartlarinin yasandigi destinasyonlara sevk etmektedir. Her iki
durumda yilin belli zamanlarinda, belli yerlerde mevsimsel yogunlugun ve oli
sezonun yagsanmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla turistik destinasyonlarda
mevsimsel dengesizlikler gozlenmektedir. Ornegin; turist kayak yapmak istediginde

karin yagmis, yiizeyin kayak icin iyi bir sekilde oldugu bir kayak merkezinin
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bulundugu destinasyonu, turist yiizmek ve giineslenmek istediginde ise, havanin
sicak oldugu bir sahil merkezindeki destinasyonu tercih etmektedir (Usta, 2001:131).

Bazen de turistik destinasyonlarda sel, ¢i1g, deprem gibi dogal afetler
gorllebilir ve turistler bu nedenle bu destinasyonlar1 ziyaret etmekten
vazgecebilirler. Bu tiir felaketlerin yasandigi destinasyonlar ne zaman normale
donerse o zaman turistler tarafindan tekrar tercih géormeye baglamaktadir (Giirses,

2007:23-24).

1.1.3.3.2. Ekonomik ve Sosyal Cevre

Turistlerin yasadigi sosyal ¢evre ve ekonomik sartlar turistlerin seyahat
tercihlerini yonlendirebilmektedir. Turistik {riiniin yapis1 geregi, turistik iiriin
tiretildigi yerde tiikketilmesi gereken bir bilesiktir. Bu nedenle turistin, turistik tiriini
tiiketebilmesi igin tirliniin iretildigi yere gitmesi gerekmektedir. Turist her hangi bir
turistik Uriinii tiikketim egiliminde oldugu zaman bunu karsilayabilecek ekonomik
duruma da sahip olmalidir. Bu nedenle turistik iiriinlerin fiyatlar1 belirlenirken, iiriin
Ozellikleri ve turistlerin satin alma diizey ve davramig Ozellikleri géz Oniinde
bulundurulmalidir. Ciinkii turist iriin i¢in O6denecek ticretin haricinde, iirtiniin
uretildigi yere gidebilmek i¢in de maddi bir harcamada bulunmak zorundadir
(Mathieson & Wall 1982; Soybali, 2005:45).

Turistik faaliyetlerde bulunmak Kkisilerin yasadigi sosyal g¢evreyle de son
derece yakindan ilgilidir. Insan bir sosyal varliktir. Turizmin de sosyal bir olaylar
biitiinii  oldugu diisiiniiliirse, insanlarin turistik faaliyetlerde bulunmalarn
kacginilmazdir. Insanlarin yasam tarzlarini sekillendiren sosyal gevre tatil tercihlerine
de etki etmektedir. Es dost tavsiyesiyle c¢ikilan seyahatlerin yani sira bir moda
akimina yol acan destinasyonlara yapilan seyahatler de mevcuttur. Bir zamanlar
Karaipler’e gitmenin bir moda olusu insanlarin sosyal statiilerini arttirmak i¢in bu
seyahatlere katilmalar1 gibi pek ¢ok sosyal etken insanlar1 seyahate
yonlendirmektedir. insanlarin  ekonomik durumlari da turistik faaliyetlere

katilabilmeleri i¢in son derece 6nemli bir faktordiir (Avcikurt, 2007:10-30).
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1.1.3.3.3. Tatil izinleri

Insanlarin seyahat karar1 almasindaki etken unsurlar; inanislar, etik, kiiltiir,
ekonomik ve sosyal faktorler ve okul tatilleridir. Arastirmacilara gore okul donemleri
insanlarin 6zgiirce karar vermesini kisitlamaktadir. Yaz aylarinda genellikle okullarin
tatil olmasi diinya ¢apinda insanlarin tatille ¢ikabilmeleri i¢in bir firsat yaratmaktadir.
Aile bireyleri yaz aylarini birlikte olabilmek ve hos¢a zaman gegirebilmek ig¢in bir
firsat olarak gormektedirler. Bu sebeple anne babalar yillik izinlerini bu dénemde
kullanmaktadirlar. Her ne kadar okullarin somestre donemleri olsa da aileler yaz
tatillerinin daha uzun olusu ve hava sartlarinin daha iyi olusu gibi sebeplerle yazin
izin kullanmaktadirlar. Iklimsel, psikolojik, ekonomik ve diger kosullar agisindan
yaz aylart izin kullanmak i¢in daha uygun bulunmaktadir. Bu nedenlerle, okul
tatilleri ¢alisanlar1 bu siirecte izin kullanmaya tesvik etmektedir. Baz1 arastirmacilar
yaz aylarindaki yogunlugun zirvede olusunu okul tatillerine baglamaktadir. Baz1
arastirmacilar da Avrupa iilkelerinde en fazla yurt i¢i turizm hareketliliginin okul
tatillerine veya is izinlerine rastlayan aylarda oldugunu vurgulamaktadirlar (Butler
2000; Lim & McAleer, 2001; Markovic 1969; Lickorish 1969; Soybali, 2005:49-50).

Tatil hareketliliginin merkezinde 6zellikle gelismis iilkelerde goriilen dini ve
ulusal bayram donemleri de vardir. Banka tatilleri (resmi tatiller), milli bagimsizlik
glinleri, ulusal bayramlar, noel, ramazan bayrami, kurban bayrami gibi bazi
bayramlarda da kutsal mekanlarin ziyaretlerinden dolayr yogunluk yasanmaktadir
(Butler, 2000; Lim & McAleer, 2001; Markovic 1969; Lickorish, 1969; Soybali,
2005:49-50).

1.1.3.3.4. Egitim ve Tatil Donemleri
Insanlar tatil zamanlarini dini ve kiiltiirel icerikli bayram tatilleri haricinde
genellikle okullarin en uzun tatil donemleri olan yaz aylarinda gecirmeyi tercih

etmektedirler. Bu nedenle turistik destinasyonlara olan talep bu aylarda artis
gostermektedir (Alam, 1994:45).
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Merkezi bir egitim sisteminin getirmis oldugu kisitlamalarin bulundugu
ilkelerde, egitim c¢agindaki cocuga sahip olan ailelerin 0gretim dénemleri i¢inde
tatile ¢ikmalarini olanaksiz hale gelmektedir. Ciinkii ortalama olarak ailelerin
%50’den fazlas1 okul ¢agindaki ¢cocuklara sahip bulunmaktadir. Bu nedenle tatillerini
ancak okullarin kapali oldugu donemde gegirmek zorunda kalmaktadirlar. Bu
zorunluluk turizmin yaz mevsimi digina yayilmasini engellemekte ayrica mevsim
disinda uygulanan her tiirlii indirim ve firsatlardan yararlanmay1 olanaksiz duruma

getirmektedir (Alam, 1994:45; Giirses, 2007:26).

1.1.3.3.5. Psikolojik Faktorler

Mevsimsellik, insan davraniglarini, seyahat giidiilerini iklim kosullarinin
uygun oldugu ve tarihsel yapilarin bulundugu destinasyonlara yonelis sebeplerini de
aragtirmaktadir. Bu sebeplerden bir kismi da psikolojik faktorler olusturmaktadir.
Bazi insanlar, soguga, kis mevsimine, kar yagisina, sicaga vb. antipati duymaktadir.
Bazi insanlar ise, bir iilkenin insanlarina, rejimine karsi dnyargili olabilmekte ve bu
yiizden her ne kadar bu iilkeleri gérmek isteseler de bu iilkelerden uzak
durmaktadirlar. Bu gibi psikolojik faktorlerden otiirti insanlar seyahat edecekleri

destinasyonlar1 segerken titiz davranirlar (Bolat, 2000:63).

1.1.3.3.6. Turistik Uriiniin Niteligi

Turistik {riintin sahip oldugu birbirinden farkli 6zellikleri vardir. Bunlar;
soyutluk, dayaniksizlik, heterojenlik, tiretim ve tiikketimin es zamanl olusu, kargilikli
dayanigsma, verimliligin 6l¢iimiindeki giicliik, fiyat yapisindaki sabitlik ve yogun is
giicii gerektirmesidir (Soybali, 2005:39).

Seyahat ve turizm hizmetlerinin pazarlanmasi, talebin dogal yapisina ve
endiistriyi destekleyen isletmelerin 6zelliklerine gore sekil almaktadir. Turizm ve
seyahat iirin ve hizmetlerinin tanitim ve dagitimi her birinin diger sektorlerdeki
isletmelerden ayrilan kendine 6zgii karakteristik 6zellikleri ile olmaktadir.

Hizmete dokunulamaz, bu nedenle de zihnen algilamas1 giictiir ve soyutluk

0zelligi nedeniyle pazarlamacilar bazi problemlerle yiiz yiize gelmektedirler.
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Dolayistyla turistik {iriiniin soyutluk 6zelligi turizm endiistrisinde pek ¢ok giicliige ve
soruna neden olmaktadir. Miisteriler, turistik {iriinii tiikketmeden {iriin hakkinda higbir
fikre sahip olamaz ve onu baska triinlerle kiyaslama olanagi bulamaz. Ayrica iirliniin
bu  oOzellikleri  {iretici  agisindan da  miisteri  memnuniyeti  saglayip
saglayamayacaklarini tahmin etmede giicliige neden olmaktadir (Bateson vd., 1978;
Soybali, 2005:40).)

Turistik tirtinlin siirekli maruz kaldig: talep dalgalanmalarini en aza indirmek
icin tanitim ve reklam calismalar1 biiyiik bir hassasiyetle gergeklestirilmelidir.
Turizm endiistrisinin gelecegi miisterilerin elindedir. Ciinkii turistik tirtinlerin
kalitesi, iiretilecegi yer ve zaman gibi irlin belirtegleri miisterilerin tercihleri
dogrultusunda sekillenmektedir (Sasser vd., 1978:301).

Turizm endiistrisini diger endiistrilerden ayiran bir diger 6zellik ise, {irlinlerin
veya hizmetlerin stoklanamaz olusudur. Turizm endiistrisinde iiretim ve tiikketim es
zamanli gergeklesmektedir. Ornegin; bir otelin verdigi aksam yemegi meniisii her
giin degismektedir. Bir otel restoranindaki masa kullanimi konaklama yaptiginiz
siirece miimkiindiir. Aynm1 sekilde otel odalarimi da tiiketici otelde oldugu siirece
kullanabilmektedir. Bu nedenle turizm endistrisindeki isletmeciler talebe gore
kendilerini ayarlamakta yil boyu gii¢liik ¢cekebilmektedir. Turistlerin turistik iiriin
veya hizmet taleplerini yogunluk nedeniyle karsilayamayabilmekte olduklar
zamanlarda mevcuttur (Yagei, 2003:47).

Turizm endiistrisinin sundugu hizmetler bu endiistride heterojen bir 6zellige
sahiptir. Uretilen her hizmet her miisteri icin 6zeldir. Her birey i¢in tiikettigi mal ya
da hizmet bireyin kisisel oOzelliklerine bagli olarak farkli tepkimeler vermesiyle
sonlanmaktadir. Yani tiriinlerin miisteri memnuniyeti yaratip yaratmamasi miisteriler
tarafindan siibjektif olarak degerlendirilmektedir.

Turizm endiistrisinde c¢alisan personel de diger endiistrilerden farklidir.
Ciinkii diger endiistrilerde ¢alisan personel daha ¢ok makinelerle isgérmekte iken
turizm endiistrisinde c¢alisan personelin siirekli miisteri ile bir etkilesiminin oldugu
goze carpmaktadir. Yine turizm endistrisinde personel devir hizlarmin yiiksek
oldugu gozlenmektedir. Bunun sebepleri ise; sezonluk gecici isgorenlerin olusu,

diisiik Gicretler, kotii yonetim ve yasanan finansal problemlerdir (Sener, 2001:104).
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Turistik tiriin pek ¢ok {iriiniin bir araya gelmesiyle olugsmaktadir. Dar anlamda
turistik {irlin turistin satin aldig1 iiriindiir. Genis anlamda ise, turistin satin aldig
destinasyonda konaklama imkéanlarinin yani sira sunulan hizmetlerin biitliniidiir.
Bunlar; ulasim, konaklama, yiyecek-igecek, ¢ekicilik unsurlarinin soyut ve somut
olarak birlesmesinden olusan ve hepsinin de seyahat eden miisterilerle bulugmasi
gereken iiriin veya hizmetler biitiiniidiir. Ornegin; Colorado’da bir kayak merkezine
giden turist, buraya ulasmasi, kayak yapacagi piste gotiiriilmesi, yiyecek icecek
hizmetleri, saglik hizmetleri gibi hep ¢ok iiriin veya hizmeti igeren bir turistik iriin
satin almigtir (Kozak, 2006:27).

Turizm girisimciliginde, tam kapasite calisma esasina bagli yatirnmlar ve
pazarlama planlar1 etkili ve yararli olabilecek sekilde diizenlenmelidir. Isletmeler
diisiik kapasiteyle calisacaklar1 zaman, fiyat politikalarini ¢ok dikkatli bir sekilde
belirlemelidirler. Aksi takdirde sektdr i¢in kayiplar kaginilmazdir. Turizm kaynaklari
bakimindan zengin olan iilkeler, yiiksek fiyatlarin ortaya ¢ikmamasi igin israftan ve
yararsiz mal ve hizmet {retiminden kag¢inmali ve yil boyu siiren talep
dalgalanmalarindan etkilenmemeye ¢alismalidirlar (Jones, 1989:237).

Yukarida turistik drliniin Ozellikleri 6zetlenmis ve turistik iirliniin kat1 ve
esnek olmayan bir yapist oldugu ortaya konmustur. Bu nedenle de turizm endiistrisi
pek c¢ok sorun yasamaktadir. Turizm endiistrisinde talep dalgalanmalar1 sert ve
isletme agisindan maliyetlidir. Talep yetersiz veya tahmin edilenin altinda ise, turizm
endiistrisi talebi yiikseltmek ve talep yaratabilmek icin kendini bir karmagsikligin
icinde bulmaktadir. Tam tersi durumda talep fazlaliginda ise, potansiyel miisteriler
kaybedilebilir, bu da isletmenin ve destinasyonun imajini zedelemektedir. Talebin
olmadig1 zamanlarda da calisanlarin sayisini diistirmek, turistik {iriiniin kat1 ve esnek
olmayisindan dolayr bir problem olmakta ve turizm endiistrisi siirekli bu

problemlerin ¢6ziimii i¢in ugragsmaktadir (Hughes, 1986:104).
1.1.3.4. Mevsimselligin Olumlu ve Olumsuz Sonuglari
Turizmde mevsimsellik, zamanla ilgili bir dengesizlik yaratmakta, bu da

turistleri ve c¢alisanlart etkileyen pek cok faktoriin ortaya ¢ikmasina neden

olmaktadir. Turizm mevsimselligi i¢in bilimsel bir teori olmamasina karsin en
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onemli faktor iklimdir. Soguk iklimli dinlenme tesislerine turistler kig aylarinda girip
bu destinasyonlardan yaz aylarinda ayrilmaktadir. Boylelikle diisiik sezonda bir
hareketlenme gozlenmektedir. ikinci olarak mevsimselligin etki alaninda okul
tatilleri, endistriyel tatil zamanlar1 ve kamusal tatil zamanlar1 sayilabilmektedir.
Uciincii  olarak mevsimsel sekillenmeler etkili olmaktadir. Bunlar; kayak
merkezlerine kis aylarinda yapilan seyahatler, sahil kenarlarindaki dinlenme
tesislerine yapilan yaz aylarindaki seyahatlerden ibarettir. Son olarak da
pazarlamanin mevsimsellik lizerindeki etkilerinden bahsetmek miimkiindiir (Baum &
Lundtorp, 2001:2).

Yatirimcilar i¢in ve 6zellikle turizm endiistrisindeki destinasyonlarin kapasite
kullanimlar1 acisindan mevsimsellik 6nemli bir problemdir. Destinasyonun kullanim
alanlart; oteller, restoranlar ve ¢esitli ¢ekicilik alanlar1 6zellikle yiiksek sezonda
yogunluktan dolay1 genislemeye gitmek istemektedirler.

Yiiksek sezonda yogunluk nedeniyle personel sikintist ¢ekilmekte, yetersiz
personelin olusu ve hizmet kalitesinin diismesi miisteri memnuniyetsizligine neden
olmaktadir. Yine diisiik sezonda bazi isletmeler yetersiz talep nedeniyle kapatilmak
zorunda oldugundan personeli issiz kalmaktadir. Diisiik sezonda agik olan bir turizm
isletmesi gerek yiyecek-icecek departmaninin, gerekse otelin diger departmanlarinin
kullandigit malzemelerde kisitlamaya gitmekte boylelikle de miisterilerin
beklentilerine tam anlamiyla cevap verilememektedir. Bu nedenle diisiik sezonda bir
otel isletmesinde konaklayan miisterinin memnuniyet diizeyi ile yiiksek sezonda bir
otel isletmesinde konaklayan miisterinin memnuniyet diizeyleri arasinda fark oldugu
sOylenebilmektedir (Baum & Lundtorp, 2001:3).

Siiphesiz mevsimsel dengesizlikler sonucu destinasyonlar i¢in bazi1 faydalar
da ortaya cikmaktadir. Yapilan arastirmalarda bu faydalar dort bashk altinda
toplanmistir. Bunlar (Baum & Lundtorp, 2001:2);

1. Yiksek sezonda yasanan yogun kalabalik olmaksizin biiyiik kitlelerin

daha eglenceli zaman gecirme olanagi bulmalari,

2. Turistik faaliyetlere katilanlarin bir takim c¢evresel ve ekonomik

avantajlart diisiik sezonda yasabilme olanagi bulmalari,

3. Ayrica turizmde istihdam edilen personelin daha kaliteli hizmet sunma

ve kariyer hedeflerine ulagsma imkanini bulmalari,
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4. Ortalama fiyatlarin diisiisii ve saglanan faydanin artisidir.

2.0TEL ISLETMELERININ iSLEVSEL BOLUMLERI

Temelde ayni tiir faaliyetleri yerine getiren otel isletmelerinin; tipleri,
hedefleri, miilkiyet yapilart ve miisterileri birbirinden farklilik gdstermektedir. Bu
nedenle otel igletmeleri i¢in standart bir organizasyon kurmak ve semasini ¢izmek
giictiir. Sekil 1’de goriildigii gibi otel isletmesinin organizasyon yapisi baslica {i¢
boliim altinda toplanabilmektedir. Bu boliimler; odalar boliimii, yiyecek-igecek

boliimii ve destekleyici faaliyetlerin yer aldigi boliimlerdir (Batman, 2003:107).

Genel Midor

Destekleyici Faaliyetler

| Muhasebe

| Vivecek-icecek Maliyet Kontrolit
Hnsan Kaynaklar,

| Satin Alma, Stok ve Satig
=t Fckreasyonel Aktiviteler
| 1distert Tliskileri

FHalkla Iligkiler

| 3aglik Hizmetler:

| Teknik Hizmetler

| Personel ve Givenlik

Cdalar Bolimi Tiyecek Ipecek Bolimi
[ Onbitro
| Uniformali Hizmetler HMutfak
LK at Hizmetleri 1 | Festoran
| Bar
| Banlet

Sekil 1. Otel Organizasyonunu Meydana Getiren Boliimler

Kaynak: Batman, 2003:108.
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2.1.0TEL ISLETMELERINDE TEMEL HiZMET BOLUMLERI

Otel isletmelerinde temel hizmetleri sunan, odalar boliimii ve yiyecek-igecek
bolimidiir. Odalar bolimiinde; Onbiiro, kat hizmetleri ve tniformali hizmetler
departmanlar1 yer alirken, yiyecek-igecek bolimde ise; mutfak, restoran, bar ve

banket boliimleri yer almaktadir.

2.1.1. Odalar Boliimii

Otel isletmelerinde en c¢ok personelin istihdam edildigi, otelin kalite
standardini ve sayginligini yansitan en Onemli boliimlerden birisi de odalar
bolimudiir. Odalar bolimii, Onbiiro, kat hizmetleri ve Uniformali hizmetler alt

departmanlarindan olugmaktadir (Demirkol ve Zengin, 2004:98).

2.1.1.1. Onbiiro Bolimii

Iyi organize olmus bir otelde ilk hareket noktas1 dnbiirodur. Miisteri ile ilk
bulusma noktas1 olan Onbiiro, lobi igerisinde stratejik bir noktada yer almaktadir.
Onbiiro, otel ile misafir arasindaki anahtar aligverisinin, miisterilerin enformasyon
isteklerinin ve miisteri hesaplarinin islendigi birimdir. Otele giris ve ¢ikislarin
yapildigi bu birimde ayrica miisteri sikayetlerine de ¢oziim getirilmektedir. Otel
isletmesinde miisteri ile diger birimler arasindaki baglantinin saglandigr birim
onbiirodur (Gokdeniz ve Ding, 2006:21).

Onbiiro otel isletmesinin merkezi durumundadir. Miisteri iizerinde otel
isletmesinin ilk ve son imajmin olustugu, otelin merkezi durumundaki birimdir.
Onbiiro fonksiyonlarini sayacak olursak (Batman, 2003:109);

e (Odalarn satis1, miisterilerin kayitlar1 ve odalarin tahsisi,
e Turistik yerler ve 6zel giinler hakkinda bilgi vermek,
e Miisterilere ait posta, telgraf ve haberleri iletmek,

e Doluluk oranlarin arttirmak {izere plan yapmak,
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Ust ydnetime &nbiiro ile ilgili rapor hazirlamak.

Onbiiro konaklama isletmesi ile miisteri arasinda temel baglant1 noktasidir.

Kapidan girenlerin kolaylikla bulabilmeleri i¢in ana bina girisinde, asansor ve

merdivenlerin yakininda yer almaktadir. Isletmenin biiyiikliigiine uygun olarak

dizayn edilmektedir. Onbiiro konaklama isletmelerinin faaliyetlerinin baslangic ve

koordinasyon noktasini olusturan bir birimdir. Belgeler ve istekler burada toplanarak

ilgili yerlere iletilmektedir. Isletmenin basarisini, miisterinin otele gelmeden once

baslayan rezervasyon islemleri ve takip eden siireclerde aktif olarak rol oynayan

onbiiro etkilemektedir. Onbiiro isletmeye en cok gelir getiren odalar boliimii

igerisinde yer alan bir departmandir. Onbiiro bdliimiiniin gorevleri ise (Kantarci,

2004:45);

Rezervasyonlarin uygun bir sekilde yapilmasini ve depozitolarin takip
edilmesini saglamak,

Miisterilerin karsilanmasini saglamak,

Miisterilerin isteklerine uygun oda satiglarini  yaparak, otele kabul
edilmelerini saglamak,

Miisteriler adina folio acilmasi, giinlilk harcamalarin islenmesi ve hesabin
O0demeye hazir hale getirilmesini saglamak,

Bagajlarin giris-¢ikis kayitlarinin yapilmasi, odalara bagajlarin indirilip-
cikartilmasini saglamak,

Giinliik gelen giden misteri listelerini hazirlamak ve ilgili departmanlara
gondermek,

Giinliik, haftalik ve aylik raporlarin diizenlenmesini saglamak,

Miisteri listelerini kontrol ederek VIP miisterileri belirleyip, onlar i¢in oda
tespit edilmesini saglamak,

VIP miisteri odalarina 6zel emir formlariyla ikramlarin gonderilmesini
saglamak,

Miisterilere gelen mesajlarin ve postalarin zamaninda iletilmesini saglamak,
miisterilerin iletisim araglarini kullanmasina izin vermek,

Miisterilerin ihtiyaci olan kambiyo islemlerinin yapilmasini saglamak,

Kredili miisteriler adina 6demelerin yapilmasini saglamak,
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e Miisterilerle ilgili dosya ve belgelerin usuliine uygun bir sekilde tutulmasini
saglamak,

e Yillik biitge ¢alismalarin1 yapmak, miisterilere bolge ve otel hakkinda gerekli
bilgilerin verilmesini saglamak,

e  Onbiiro personelinin uyumlu ve sistemli bir sekilde ¢alismasini saglamak,

e (Oda anahtarlarmin stirekli kontroliiniin yapilmasi,

e Miisterilerin iyi izlenimlerle ayrilmalarinin saglanmasidir.

Onbiiro organizasyonu isletmenin biiyiikliigii, sinifina, miisteri devir hizina ve
isletmenin politikasina gore degisebilir. Bu nedenle onbiiro organizasyonu yapisinda
standart bir model yoktur. Fakat genel kabul gérmiis organizasyon semalar1 vardir.

Onbiiro esas olarak odalarin satis1, miisterilerin kayit islemleri ve oda tahsis
islemlerinin yapildig, turistik yerler, tiyatro aktiviteleri, ve 6zel giinler hakkinda
miisterilere bilgi verilen, miisterilere ait posta, telgraf ve haberlerin iletildigi, doluluk
oranlarini artiric1 planlamalarin yapildig {ist yonetime Onbiiro ile ilgili raporlarin
hazirlandig1 bir birimdir (Demirkol ve Zengin, 2009:119). Onbiiro biriminin
biiyiikliigii genellikle isletmenin biiytikliigiiyle dogru orantilidir. Ancak her dnbiiroda

bulunmasi gereken boliimler vardir. Bu bdliimler asagida verilmistir.

2.1.1.1.1. Rezervasyon

Onbiiro iglemleri icerisinde rezervasyonun ©Onemli bir yeri vardir.
Miisterilerin rezervasyon yaptirmalart durumunda ortaya konulan yaklasimlar,
miisterilerin isletme ile ilgili ilk diislincelerine yon veren nitelikte olacagindan
burada c¢alisan personelin bilgili ve tecriibeli olmalar1 gerekmektedir. Burada
gerceklestirilen islemlerin hatasiz olusu miisterilere beklentilerinin yiliksek oranda
karsilanacag: hissini de vermektedir. Miisteri ile ilgili bilgilerin tam olarak alinmas1
ve miisterilerin varsa 6zel taleplerinin de bu bilgi formuna islenmesi, otel isletmesine
misterinin eger ikinci rezervasyonu ise, daha Onceki miisteri bilgilerinden

yararlanilmasi da 6nem arz etmektedir (Kuru, 2005:119).
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2.1.1.1.2. Resepsiyon

Miisterilerin  karsilanmasi, kayitlarinin  yapilmasi, oda anahtarlarinin
miisterilere iletilmesi, miisterilerin odalar ve otel ile ilgili 6zel aktiviteler hakkinda

bilgilendirilmesi gibi islevleri tistlenmektedir (Kozak, 2002:22-24).

2.1.1.1.3. On kasa

Kiiciik oOlcekli otel isletmelerinde genellikle resepsiyon gorevlisi kasiyer
gdrevini iistlenmektedir. On kasa biiyiik dlgekli isletmelerde ayr1 bir birim olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. On kasanin temel gérevi; miisterilere ait harcamalarin oda
hesabina islenmesi, miisteri ayrilislarinin gergeklestirilmesi ve kredi kart1 ile 6denen

hesaplarin koordine edilmesidir (Kurgun, 2008:50-51).

2.1.1.1.4. Santral

Bir¢ok otel, konuklarina 24 saat telefon hizmeti saglamaktadir. Telefon
goriismelerinde, ¢alisanlarin nazik ve yardimsever olmalar1 beklenir. Gelen telefon
mesajlar;, mutlaka tarih ve saatleriyle birlikte not edilmeli, ilgili oda rackina
yerlestirilmeli ve konuk haberdar edilmelidir (Kantarci, 2004:191).

Mesaj hizmetlerindeki en son teknoloji "sesli mesajlardir" (voice mail). Ses
kayit makineleri konuklarin mesajlarin1 kaydeder. Bu sistemin hem otel, hem de
konuk ac¢isindan faydalar1 vardir. Personel, mesaj kaydiyla ugrasmadigi i¢in, diger
hizmetleri daha etkin ve verimli sunar. Konuk ise, mesajlar1 gonderenin kendi
sesinden birakilan mesajin tamamini dinleme olanagina sahiptir. Diger bir faydasi

ise, 5zel hayata yonelik gizliliktir (Kozak, 2002:49).

2.1.1.2. Kat Hizmetleri Bolimiu

Odalar boliimiiniin bir diger departmani olan otel konuk odalarinin ve genel

alanlarin temizliginden sorumlu olan departman kat hizmetleridir. Kat hizmetleri
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departmani; kat hizmetleri midiirii, kat hizmetleri asistani, kat hizmetlisi ve genel
alanlardan sorumlu personelden olusmaktadir (Kurgun, 2008: 59).

Otel isletmeleri insanlarin oncelikle konaklama ihtiyaglarina cevap verebilen
kurumlardir. Dolayisiyla kat hizmetleri departmani konuklara siirekli olarak hizmet
sunan ve konuklarin otelde en fazla zaman gegirdikleri boliimdiir. Kat hizmetleri
departmaninin personeli ve yoneticilerinin departmanin asil goérevi olan temizligi
saglarken bu konuda gerekli bilgi ve tecriibbeye sahip olmalar1 miisteri iizerinde
olumlu bir imaj yaratmalarina katki saglamaktadir (Sener, 2001:135-136).

Kat hizmetleri odalar boliimiiniin en aktif birimi olup, burada arka plandaki
temel hizmetler tiretilmektedir. Ana islevi odalarin ve temel mekanlarin temizligi ve
diizenidir. Baslica gérevleri (Batman, 2003:111);

e Konuk odalarinin, salonlarin, koridorlarin temizligi ve bakimu,

e Kat hizmetleri personelinin egitiminin saglanmasi,

e Temizlikte kullanilan ara¢ ve gereglerin denetiminin yapilmast,

e Yapilan islerin ve yapilacak islerin planlanmasi ve {ist yOnetime rapor

edilmesidir.

2.1.1.3. Uniformali Hizmetler

Bu boliimde tiniformali personel ¢alisir ve boliim hizmet tiretmektedir. Bu
boliimde yliriitiilen isler ¢ok basit olmakla beraber fonksiyonlar: itibariyle c¢ok
onemlidir. Ciinkii miisterinin karsilanmasi1 ve ugurlanmasi asamasinda bu bdliimiin

personeli aktif olarak gorev almaktadir (Batman, 2003:110).

2.1.2. Yiyecek icecek Boliimii

Bir otel isletmesinin en biiyiik gelir kaynagini odalar bdliimiinden sonra,
yiyecek-icecek boliimii olusturmaktadir. Otel isletmelerinin degisik hizmet alanlar
olabilir. Bunlar arasinda; genel ve 6zel yemek salonlari, kokteyl salonlar1 ve barlar
bulunmaktadir. Ayrica yiyecek-igecek i¢in bahge restoranlari, yiizme havuzu
yakinindaki barlar, hafif bir seyler yenebilen, kahve icilebilen pastaneler gibi ozel

tesisler olabilir. Yiyecek-igecek satiglar1 biitiin oteller i¢in 6nem arz etmektedir ve
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potansiyel olarak karli olabilecek her tiirlii yiyecek-icecek imkanlarinin arastirilmast,
otel igletmesinin basarist ve karliliginin devamliligi acisindan 6nemlidir (Batman,
2003:113).

Yiyecek-icecek bolimii otel isletmelerinde konuklarin her tiirlii yiyecek-
icecek ihtiyaglarinin karsilandigr bolimdiir. Otel isletmelerinde yiyecek-igecek
boliimiine bagli tinitelerde sunulan hizmetler ¢ok g¢esitli, gii¢ ve bir o kadar da
sorumluluk gerektirmektedir. Bu nedenle bu organizasyon ¢ok iyi diizenlenmelidir
(Sokmen, 2005:48). Iyi organize edilmis, kalifiye personelle desteklenmis, yeterli
derecede deneyime sahip bir yonetici tarafindan sevk ve idaresi yapilan boliim
amaglaria ulasarak otelin karliligina fayda saglamaktadir (Kozak, 2002:99).

Yiyecek-igecek departmanmnin en onemli gorevlerinden birisi de yiyecek-
icecek kontroliidiir. Yiyecek-icecek kontrolii ayni zamanda maliyet kontrolii
anlamma gelmektedir. Alkolli i¢eceklerin kontrolii ise daha onceliklidir. Ciinkii icki
de suistimal daha sik gergeklesir ve kiigiik bir kontrolsiizliikte agik biiyiik boyutlara
ulagmaktadir. Bu nedenle biiyiik otel isletmelerinde bu kontroller yiyecek-igecek
kontrolorii tarafindan yapilmaktadir (Sener, 2001:135-143).

2.2. OTEL ISLETMELERINDE DESTEKLEYICI HiZMET
BOLUMLERI

Otel isletmelerinde maliyet kontrolii, personel ile ilgili islemler, biitgeleme,
pazarlama, satin alma islemleri, stok ve teknik servis islemleri gelir getirici hizmetler
arasinda yer almayan ve miisteri ile baglantis1 olmayan arka biiroda gergeklestirilen
islemlerdir (Cakir, 2002:8-9). Bu tiir islemlerin yani sira miisteri iliskileri boliimd,
rekreasyonel aktiviteler boliimi, halkla iligkiler boliimii, saglik hizmetleri ve
giivenlik boliimleri ise, misteri ile baglantili olarak ¢alisan bolimlerdir. Tim bu

boliimler, otel isletmesinin destekleyici hizmet boliimleridir.
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2.2.1. Genel Muhasebe

Giliniimiizde otel isletmeleri yoneticileri artik genis anlamda modern
isletmecilik  bilgilerinden yararlanmaktadir. Daha Onceleri sadece belli
yiikiimliiliikleri yerine getirmek tiizere kurulan muhasebe bdliimleri artik faaliyetlerin
kontrolii i¢in de onemli bir kaynak olmustur. Muhasebe boliimii, 6zellikle donem
sonlarinda diizenlenen mali tablolarla isletmenin faaliyetleri hakkinda genis bilgiler

verdikleri gibi ilerisi i¢in alinacak kararlara da 151k tutmaktadir (Kozak, 2002:171).

Otel isletmelerinde bir bolim olarak islev géren muhasebe sOyle
tanimlanmaktadir; “muhasebe, mali nitelikeeki islemleri ve olaylari para ile ifade
edilmis sekilde kaydetme, siniflandirma, ozetleme, analiz etme, yorumlama ve
raporlama siirecidir”. Muhasebe boliimiiniin saglayacagi bilgiler; yonetim
etkinliginin kontroliinde, yatirimlarin se¢iminde, tedarik, itiretim ve finansman

planlarinin yapilmasinda isletme i¢in son derece 6nemlidir (Acar ve Tetik, 2004:12).

Otel isletmelerinde arzulanan amaclara ulasilabilmesi i¢in diizenli isleyen bir
muhasebe bolimiiniin  bulunmas1 gerekmektedir. Ayrica bu sistemin otel
yoneticilerinin tiim ihtiyaclarima cevap verebilecek ve belirlenen amaca hizmet
edebilecek bir nitelikte olmasi gerekmektedir. Muhasebe boliimii, otelde yiiriitiilen
faaliyetlerle ilgili hesaplarin kaydedilmesi, smiflandirilmasi ve bunlarla ilgili
raporlarin hazirlanmasindan sorumludur. Otel igletmeleri yoneticileri de kendilerine
sunulan bu giinliik, haftalik ve aylik raporlari inceleyip, yorumlamaktadir. Bu durum
otelin mali acidan ne durumda oldugunun takibi agisindan 6nem arz etmektedir.
Dolayisiyla otel gelecekle ilgili uzun ve kisa vadeli planlarin1 bu raporlar1 géz oniine
alarak yapabilmektedir. Otel isletmelerinde muhasebe boliimiiniin genel amaglar
(Bekgi, 2003:25-26);

*  Otel isletmesinin varliklarinin, kaynaklarinin ve diger hareketlerinin
stirekli bir sekilde kayit ve denetimini saglanmak.

* Donem sonlarinda isletmenin finansal durumunu gosteren bilangosunu

hazirlamak.
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Otelde yer alan boliimlerin ayr1 ayr1 gelir ve giderlerini belirleyerek,
isletmenin faaliyetleri sonucundaki kar ve zararini gosteren bir gelir

tablosu hazirlamak.

Konuklara sunulan mal ve hizmetin maliyetini ve isletmenin karii tespit

etmek.

Otel isletmesinin vergi ve sigorta ile ilgili islemlerini takip ederek,

gerekli beyannameleri diizenlemek.

Otel isletmesinde gelecege yonelik kararlarin alinmasinda, muhasebe
bilgilerinin isletme sahip ve yoneticilerine dogru ve giivenilir bir sekilde

sunmak.
Otel isletmesinin 6deme durumu hakkinda bilgi vermek.

Talebin diisiik oldugu doénemlerde fiyat indirimine gidilecek olunursa,

belirlenecek fiyatin alt ve tist sinirlarini belirlemek.

Otel isletmelerinde muhasebe boliimiini diger isletmelerdeki muhasebe

bolimiinden ayiran ozellikler ise su sekilde siralanabilmektedir (Azaltun ve Kaya,
2004:2-4; Sener, 2001:162-163);

Otel isletmelerinde hizmetler stoklanamaz. Bu nedenle tekdiizen hesap

planindaki mamul ve yar1t mamul hesaplar1 kullanilamayacaktir.

Otel isletmelerinde satislar birinci derecede iklim, cografya, siyasi ve
politik etkenlere bagl olarak farklilik gostermektedir. Salgin
hastaliklar, hava sartlari, siyasi durum, satiglar1 olumsuz yonde

etkilemektedir. Bu nedenle otel isletmeleri riskli yatirimlardir. Ancak
zamanlt muhasebe bilgisi ile otel isletmesinin risklerden ne Olciide

etkilendigi belirlenebilir.

Otel isletmeleri yatirim asamasinda sermaye yogun bir Ozellik
gostermektedir. Yatirimin kendini amorti etmesi 10 yili bulabileceginden,
yatirnmin kendini amorti ettiginin gercek¢i bir sekilde saptanmasi igin
muhasebe kayitlarinin  dogrulugunun ve giivenilirliginin saglanmasi

gerekir.
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» Otel igletmelerinin gelir ve giderleri birden fazla departmanda
olustugundan, bu gelir ve giderlerin izlenmesi i¢in ¢ok iyi ¢alisan belge
ve raporlama islemine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu da iyi isleyen belge ve

kayit islemleri ile saglanabilmektedir.

o Iscilik iicretleri yiiksektir.

»  Konuklara yapilan hizmetlerden ayrica servis {icreti alinir.

*  Alacaklar hesab1 6zellikle “konuk borglarinin™ en diisiik seviyesinde
bulunma zorunlulugu vardir. Bu oran %2’yi gegcmemelidir.

*  Konuk hesaplarinin siirekli olarak 6demeye hazir durumda olmasi
gerekmektedir.

*  Kredi kart1 konuklar tarafindan yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.

*  Otel muhasebesinde giinliik sonug belirleme ve kontrol ¢aligmalari
gece 24.00°dan sonra yapilmaktadir. Ciinkii konuklar otelin restoran
ve barlarinda hesaplarini bu saatte kapatmis olurlar.

*  Otel muhasebesinde giinliik harcama, gelir raporlari, hesap kartlar1 ve

adisyon gibi ¢esitli belgelere ihtiya¢ vardir.

Otel isletmesinin mali yonden ¢ok iyi durumda olabilmesi ve bunun
stirekliliginin saglanabilmesi, otel yoneticisinin gilinliik gelir ve gider raporlarini
devamli olarak kontrol etmesini gerektirmektedir. Otel isletmelerinde deger
hareketlerinin stirekli olarak kaydin1 yapmak, gelismeleri belirleyecek bicimde
denetimini saglamak, siniflandirmak ve raporlamak islemlerini muhasebe bolimii
gerceklestirmektedir. Otel yoneticilerinin de muhasebe boliimiiniin giinliik, aylik ve
yillik olarak sundugu bu raporlart okuyup degerlendirmesi gerekmektedir (Sener,

2001:162-163).
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2.2.2. Yiyecek-Icecek Maliyet Kontrolii

Otel isletmelerinde yiyecek-icecek maliyet kontrolleri menii planlamalar ile
baslar. Bu nedenle otel isletmelerinin, maliyet kontrollerine baslamadan Once
meniilerini planli ve uyumlu bir sekilde hazirlamalari gerekmektedir. Meniiniin
planlanmasindan sonra “yiyecek-icecek maliyet kontrol siireci”ni olusturan
unsurlarin kontrolii yapilmaktadir (Ciftci ve Koroglu, 2008:34). Otel isletmeleri
yiyecek-icecek boliimii karliligin1 yiiksek standart ve kaliteye bagli kalarak
maksimum hale getirmek i¢in saglikli yiyecek-icecek maliyet sistemleri kullanmak
zorundadirlar. Bu boliim otelin muhasebe béliimiine bagli olarak c¢aligsmaktadir

(Dopson vd., 2007:52).

2.2.3. Insan Kaynaklan

Genel anlamda insan kaynaklart yonetiminin insan odakli, isgérenlerin
iligkilerini yonetsel bir yapida ele alan, kurum kiiltiiriine uygun isgoéren politikalarin
gelistiren ve bu yoniiyle kurum yonetiminde kilit islev gorevi goren bir fonksiyona
sahip bulundugundan bahsedilmektedir. Insan kaynaklar1 ydnetimi; isletmelerin
hedeflerine ulasabilmeleri i¢in gerekli olan islevleri gergeklestirecek yeterli sayida
kalifiye elemanmn ise alinmasi, egitilmesi, gelistirilmesi, motive edilmesi ve

degerlendirilmesi olarak tanimlanabilinir (Ibicioglu, 2006:2).

Her isletmede, kurulus amacina gore cesitli diizeylerde, farkli gorevlerde ve
farkl1 egitim seviyelerinde ¢ok sayida isgdren gorev yapmaktadir. Insan kaynaklari
yonetimi, iggorenlerin diizeyi ve goérevi ne olursa olsun isletme icinde istthdam
edildikleri siire¢ igerisinde, her asamada 6nemli roller alir ve onlarin igletme amaglari
dogrultusunda etkin ve verimli ¢aligmalarini saglamaktadir. Otel ya da diger turizm
isletmelerinde ise, insan kaynaklar1 yonetimi ile ilgili diger islevlerin yerine
getirilmesi biraz daha onem kazanmaya baglar. Ciinkii turizm sektoriinde (Kozak,
2008:58);
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*  Hizmet tiretimi miisteri ile ayn1 alanlarda gercgeklestirilmektedir.
»  Miisteri ile personel arasindaki iliski yogundur.

*  Turizm isletmeleri emek yogun isletmelerdir.

*  Turizm isletmelerinde fazla otomasyona gidilemez.

*  Miisteri tatmini son derece 6nem arz etmektedir.

*  Hizmet iiretildigi anda tiiketilir.

Son yillarda yasanan teknolojik gelismelere ragmen turizm sektoriiniin yapisi
degismemistir. Odalarin temizlenmesinden, yemek ve igkilerin sunulmasina kadar
her is insanin insana hizmet etmesini gerektirdigi i¢in otel isletmelerinde istihdam
edilen isgéreninin is doyumunun ve moral seviyesinin yiiksek olmasi son derece

onemlidir (Kozak, 2008:58).

2.2.4. Satin Alma

Bir otel isletmesinde malzeme hareketlerinin baglangic noktas1 satin
alimlaridir. Satin alma islemleri, her otel isletmesinin tipine, kurulus yerine ve
blytikliigline gore farklilik gostermektedir. Ancak satin alma islemleri bir diizen
dahilinde gergeklestirilmelidir. Biiylik otel isletmelerinde satin alma sefi ve
memurlar tarafindan olusturulan bir grup satin alma islemlerini gerceklestirirken,
kiiciik otel isletmelerinde ise, tek bir satin alma memuru tarafindan satin alma
islemleri gerceklestirilmektedir. Otel isletmelerinde kullanilacak malzemenin,
isletme acgisindan en ekonomik bigimde satin alinmasi satin alma kontroliinii
olusturmaktadir. Satin alma kontrolii; miktar, fiyat ve kalite kontrolii olmak {izere {i¢
boliimden olusmaktadir. Miktar kontrolii; tliketim ihtiyacinin karsilanacak sekilde
satin alinacak malzemenin miktarinin belirlenmesini saglamaktadir. Fiyat kontrolii;
ayni kalitedeki malzemenin daha uygun fiyattan satin alinmasini amaglamaktadir.
Kalite kontrolii ise; isletmenin imajmma uygun bir sekilde miisteri ihtiyaclarin
karsilayacak malzemelerin alinmasin1 saglamaktir (Kaval, 1994:99; Bekei, 2003:43-
44).

34



2.2.5. Stok

Otel isletmelerinde yiyecek-igecekler, uygun depolarda depolama kurallart
dahilinde koruma altina alinmalidir. Depo sorumlusu yiyeceklerin 6zelliklerini ve
saklanma kosullarini iyi bilen birisi olmalidir. Otel isletmelerinde stok kontrolii de
yapilmaktadir. Bu kontroliin amaci, otel isletmesi i¢in en ekonomik olan stok
niceliklerinin, isletmenin iiretim, satis ve finansal kosullarin1 da goz 6niinde tutarak
belirlenmesini ve saptanan stok diizeylerinin siirdiiriilmesini kapsamaktadir (Kozak,

2002:224-225).

2.2.6. Satis Boliimii

1950°li yillardan sonra motellerin ¢oklugu otel isletmelerinde satiglarin
diismesine yol agmistir. Bu nedenle yiyecek-igecek satiglarini arttirmak igin ve
uluslar arasi turizm hareketlerini gelistirip, kongre turizminin yayginlasmasi i¢in
modern otel yoneticileri, alaninda i1yi yetismis uzman satis personeline ihtiyag
duymuslardir. Otel isletmeleri, satislart arttirmak icin sadece satis boliimiinde yer
alan personeli degil tiim boliimlerde yer alan personeli kullanmislardir. Bunu
gerceklestirebilmek icin Oncelikle otelin satis personeli, halkla iliskiler uzmani,
uluslararas1 satig temsilcisi ve diger satis gorevlilerinin birlikte yapacaklar
calismalar ile otel personelinin satis arttirma ve gelistirme faaliyetleri belirlenmelidir.
Otel isletmelerinde bu tiir ¢aligmalar genellikle isletme faaliyetlerinin durgun oldugu
diisiik sezonda diizenlenen toplantilar ve seminerler ile yapilmaktadir (Sener,
2001:187).

Otel isletmeleri satis faaliyetlerinin gelistirilmesi i¢in igletme ici satislar ve
isletme dis1 satislar iizerinde durmaktadir. Isletme ici satislar; konuk otele geldikten
sonra mal ve hizmetlerin kendisine sunulmasi ve konugun daha ¢ok para harcamaya
yonlendirilmesi igin yapilan ¢abalardir. Isletme dis1 satislar ise, degisik arac ve
teknikler kullanmak suretiyle otelin propaganda ve reklaminin yapilmasidir. Bu
anlamda baglantili satiglar ¢ok 6nemlidir. Bu satis tiirli daha c¢ok tatil turizmine

yonelik hizmet sunan kiy1 otelleri i¢in s6z konusudur. Tur operatdrleri veya seyahat
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acenteleri havayolu sirketleri ve otellerle isbirligi yaparak; ugak bileti, otel {icreti ve
diger istege bagli harcamalar1 gerektiren hizmetleri tek bir fiyat ile konuklara tatil
imkan1 saglamalar1 seklinde gelistirmistir. Otel isletmeleri agisindan 6nemli bir satis
faaliyeti olarak goriilen sezon dis1 paket tur hazirliklari, otellerin satis cabalar
arasinda sayilabilmektedir. Otel isletmeleri yeterli miktarda konuga sahip olup
varliklarini siirdiirebilmek icin satis faaliyetlerini gelistirmek zorundadirlar (Sener,
1997:189-190).

Otel isletmelerinde bir satis yoneticisi ve kendisine bagli satis personeli, satisi
arttirict  yollar bulmak ve bunlarin sonuglarmi kigisel satis durumlarint ve
rezervasyon fonksiyonlariyla izlemekten sorumludur. Ancak bazi otellerde satis
boliimiinlin gérevini toplant1 ve kongre piyasasi ile sinirlamaktadir. Diger bir kismi
ise, yogunlastiracaklar1 hedef piyasalar olarak, bolgedeki belirli firmalar
secmektedir. Fakat zincir otellerde zincire bagli olan mahalli otelin hitap edecegi
piyasanin kesin sinirlart 6zellikle o otelin yonetimi tarafindan belirlenmektedir

(Batman, 2003:118-119).

2.2.7 Rekreasyonel Aktiviteler Boliimii

Animasyonun kelime anlamina bakilacak olursa; kan vermek, yasatmak,
hayata dondiirmek, hareket ettirmektir. Animasyon, otelcilikte misafirlerin glinliik
yasamlarinda karsilastiklart fizyolojik, kiiltiirel, psikolojik ve sosyolojik etkilerin
sonuclarindan kurtulmalarim1  saglayan, rahatlatici, eglendirici, dinlendirici ve
canlandiric aktiviteleri igermektedir (Sen, 2009:-).

Animasyon aktiviteleri konuklarin otel isletmesinde konakladiklari siirece
hosca vakit gecirmeleri icin yapilan aktivitelerdir (Kogak, 2001:69). Ozellikle otel
isletmelerinin doluluk oranlarimi etkileyen ve miisteri memnuniyetiyle yakindan
iliskilendirebilecegimiz bu aktiviteleri nitelikli istihdam edilmis bir animasyon ekibi
vermelidir. Otel isletmelerinin kendi imkanlar1 dahilinde konuklarina sunacagi spor
aktiviteleri de animasyon aktiviteleri kadar 6nem arz etmektedir. Bu aktiviteler ve
spor aktivitelerinin tiimii ile otel isletmelerindeki animasyon ve spor aktiviteleri

boliimii ilgilenmektedir.
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2.2.8. Miisteri iliskileri Boliimii

Miisteri belirli bir magaza ya da kurulustan siirekli bir diizen dahilinde
aligveris yapan kisi ya da kuruluslar olarak tanimlanmaktadir. Ticari anlamda satin
alma stirecine katilsin ya da katilmasin genel anlamda miisteri herkestir. Miisteri
iligkileri ise; kurulus ile miisteri arasindaki satis Oncesi ve satis sonrast eylemleri
icinde barindiran karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini iceren eylemleri kapsayan
iliskiler biitiiniidiir (Odabasi, 2004:3). Miisteri iligkileri, karsilikli diiriistlik ve
samimiyet ilkeleri arasinda gergeklesmektedir. Bu nedenle de otel igletmelerinde
hizmeti sunan ve hizmet sunulan insan oldugundan insanlarla iletisimi iyi olan
nitelikli personelin istthdam edildigi departmanlar miisteri iligkileri departmanlaridir.
Bu birimlerde miisteri sadakatinin yaratilmasi ana amagtir.

Miisterinin isletmenin varligint siirdiirmesindeki en 6nemli etken oldugunu
kabul etmek, bu miisterilerle karsilikl iletisime dayanan uzun siireli bir birlikteligi
gerektirmektedir. Bu iliskiyi kurmak amaciyla isletmelerin mevcut veya potansiyel
miisterilere ait demografik, sosyal, psikolojik, satin almaya yonelik gii¢ ve tercihleri
gibi bilgileri edinmeleri ve bu bilgileri dogrultusunda iiriinden dagitima kadar tiim
faaliyetlerini sekillendirmeleri gerekmektedir (Coban, 2005:296).

Miisteri iliskileri yonetimi; uzun dénemde sirkete beklenenden de fazla katma
deger kazandirmasi olas1 miisterilerin, se¢cimi ve yonetilmesi i¢in gelistirilmis bir is
stratejisidir  (Bozgeyik, 2005:274). Giiniimiizde miisteri beklentileri siirekli
degismektedir. Otel isletmeleri de bu degisime ayak uydurabilmek ic¢in miisteri
iligkileri yonetimine O©Onem vermek zorundadir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda miisterilerin beklentilerinin géz 6niine alinmasi otelin devamliligi ve
karlihgr agisindan 6nem arz eden bir unsurdur. Bu nedenle misteri iligkileri
departmaninda kalifiye personel istihdam edilmesi bir gereklilik olmustur. Miisteri
iliskileri boliimii, miisterilerin beklentileri dahilinde sunulan hizmete yon
verilebilmesi agisindan 6nem arz eden bir boliimdiir.

Glinlimiizde yayginlasan c¢agdas kalite yaklasimlari isletmelerin rekabet
giiciinii arttirmaktadir. Cagdas kalite yaklagimina isletmelerin yonelmesinin temel
nedenlerinden birisi de artan rekabet ortamidir. Toplam kalite yonetimi, miisteri

iligkileri yonetimi, ISO 9000:2000 gibi kalite gelistirmeye yonelik ¢alismalari dogru
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uygulayan isletmeler, rakiplerine gore kalite ve maliyet agisindan avantaj saglayarak
pazardaki paylarini arttirmaktadirlar. Bu bahsedilen noktalarda miisteri odaklilik son
derece onem arz etmektedir (Kagnicioglu, 2002:79). Eger isletme miisteri iliskileri
yonetimine gereken Onemi vermezse basarisiz, gereken Onemi verirse basarili
durumda olmaktadir. Hizmet endiistrisinde yer alan bir otel isletmesinin miisteri
memnuniyetini saglayabilmesi i¢in misteri istek ve gereksinimlerini ve hatta
beklentilerini bilmesi gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi giinlimiizde artan
rekabet ortaminda isletmelerin, Ustiinliik saglamalarinda yararlandiklar1 en 6nemli

departmanlardan biri haline gelmistir (Uysal ve Aksoy, 2004:129-140).

2.2.9. Halkla liskiler Boliimii

Halkla iligkilerin tek bir tanimini yapmanin miimkiin olmamasini, halkla
iligkilerin tarihsel siire¢ icerisinde gecirdigi degisimden, uygulama alaninin yaygin
olmasindan, reklamcilik, propaganda, pazarlama, insan kaynaklar1 gibi kavramlarla
i¢ ice bulunmasindan kaynaklandigin1 sdyleyebilmekteyiz. Halkla iliskileri, kurulus
ile ¢cevresi arasindaki baglantilar1 diizenleyen ve dncelikle kamu ¢ikarina hizmet eden
bir iletisim stireci olarak tanimlayabiliriz. Halkla iligkiler; kurulus ile ¢evresi arasinda
karsilikli iletisim, anlays, isbirligi, hosgorii baglantisin1 saglayan yonetsel bir islev
olmasinin yani sira yonetimin kamuoyu hakkinda bilgili ve duyarli olmasina katkida
bulunan bir etkinlik, kurulus yonetimlerinin kamusal c¢ikarlarina hizmet etme
sorumluluguna sahip, gelismeleri yansitmak i¢in erken uyar1 sistemi tasiyan,
arastirma ve iletisim teknikleridir (Biilbiil, 2004:1).

Cagimizin meslegi olarak kabul edilen halkla iliskiler; kamu ve 6zel sektor
kuruluslarinda 6n planlarda yer alan bir etkinliktir. Iletisim ve enformasyon ¢aginda
halkla iligkiler bir liiks degil gereksinimdir. Kuruluslar1 disa agmak, tanitmak,
dolayisiyla karindan, zararindan, basarisindan, olumsuzluklarindan, iiretiminden,
calismasindan ve yontemlerinden hedef kitleleri bilgilendirmek halkla iligkilerin
gorevidir (Biilbiil, 2004:7). Bir hizmet sektorii isletmesi olan otellerde de halkla
iligkiler departmanmin varligi son derece dnem arz etmektedir. Miisteriyle otel

personeli ve sunulan hizmetler arasindaki bagi halkla iliskiler departmani
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saglamaktadir. Miisterilere sunulan hizmeti yalnizca tanitmakla kalmayan bu birim,
ayn1 zamanda etkileme yoluyla sunulan hizmeti benimsetebilmektedir.

Halkla iligkiler miisteri ile iletisimi sagladig1 i¢cin amagclar1 gergeklestirmede
kullanilan arag¢larin se¢imi 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla halkla iligkilerde uygun
iletisim araclar1 tek tek incelenmeli, bu araglarin kuvvetli ve zayif yonleri tespit
edilerek kiyaslama yoluyla belirlenmelidir. Halkla iliskilerde kullanilan araglar, bagta
medya iligkileri ve basimla iletisimde kullanilan 6zel araglar ile diger tanitim
faaliyetlerinde kullanilan, kisisel satis, telefon, yazili basin, televizyon, radyo,
dogrudan posta, dolayli materyaller, internet, fuarlar, sergiler, sinema vb’dir. Halkla
iligkilerde bu araglardan sadece bir tanesi kullanilabildigi gibi birden fazlasi1 da
kullanilabilmektedir (Tavmergen ve Merig, 2002:85).

Halkla iligkiler tanitma goérevi yapan, imaj yaratici etkisi olan veya bir orgiitle
kamu arasinda iliski kuran bir birimdir. Otel igletmelerinde de hizmetler iiretildigi
yerde tiiketilir ve sunulan hizmetin misteri iizerinde yarattigi imaj, ayni iirtiniin
tilkketilme istegini arttirir ya da azaltir. Bu nedenle halkla iligkilere departmaninin
islerligi otel isletmesinin karlilig1 agisindan son derece énem arz etmektedir. Halkla
iligkiler bir isletmenin sundugu hizmetin gelistirilmesi amaciyla yiiriitillen ve
kamuoyunu etkileyen tiim iligki bigimlerini igeren planli ¢abalar biitiiniidiir (Ertekin,
1995:8-9).

Bes yildizli otellerin organizasyon semalarinda halkla iliskiler departmani
bulunmaktadir. Sabuncuoglu (2004:184-185) bir otelin gerceklestirdigi halkla

iligkiler faaliyetlerini $0yle siralamaktadir;
. Cesitli sirket ve kuruluslarin organize ettigi seminer, kongre, bayi
toplantilarina ev sahipligi yapmak,

. Oteli tanitan brosiirler bastirmak, otel odalarina tanitici videolar

hazirlatip birakmak,

. Kiiltiir geceleri diizenlemek,
. Miisterilere kredi kartlar1 ve saglik kartlar1 vermek,
. Ayin personelini se¢gmek ve ddiillendirmek,
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. Yilda bir kez personel gecesi diizenlemek ve ¢alisanlara yoneticiler

tarafindan servis sunmak,
. Otel miisterilerinin doldurdugu anket formlarin1 degerlendirmektir.

Halkla iligkiler bir kurulusun toplumla karsilikli anlayis saglamak amaciyla
giristigi planli ve siirekli ¢alismalarin biitiiniidiir. Diger bir bakis agis1 ise, halkla
iligkilerin bir tanima ve tanitma siireci oldugu yoniindedir. Dolayisiyla halkla
iliskiler, isletmelerin duyarli oldugu ¢evreyi tanimasi ve kendisini bu c¢evreye
tanitmas1 amaciyla iletisim tekniklerini planli bir bi¢imde iki yonli olarak ve
yonetim felsefesine uygun bicimde uygulamasidir.

Otel isletmesi agisindan halkla iligkiler, iliski i¢inde bulundugu kisilerle
karsilikli olarak saglikli, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak bu iliskileri gelistirmek,
kamuoyunda olumlu imaj yaratmak ve toplumla biitiinlesmek olarak

tanimlanabilmektedir.

Halkla iliskilerin temel 6zellikleri soyle siralanmaktadir (Akat, 2000:205-207;
Rizaoglu, 2004:227);

. Halkla iliskiler bir yonetim islevidir.

. Halkla iliskiler kamu yarar1 gozetir.

. Halkla iliskilerde siirekli olarak degerlendirme yapilir.
. Halkla iliskilerin temelinde planlama vardir.

. Halkla iligkilerin temeli kabul gérmedir.

. Halkla iliskiler belli bir kitleye yoneliktir.

. Halkla iligkiler toplumsal bir konudur.

2.2.10. Saghk Hizmetleri Boliimii

Turizm saghg ile ilgili veri kayitlar1 gerek iilkemizde, gerekse diinyada
sinirlidir. Ulasim teknolojisindeki degisikliklere paralel olarak turist sayisinda da
goriilen artislar olmustur. Turizmde kiiltiirel, sosyal ve ekonomik etkilenmelerin yani

sira medikal ve epidemiyolojik sonuglart nedeniyle de onem kazanmustir. Giin

40



gectikce biitiin lilkelerde turizm saghg: ile ilgili verilerin gerek diizenleyicileri,
gerekse koruyucu oOnlemlerin bilimsel esaslartyla ilgili degerlendirmeler 6nem
kazanmaya baglamistir. Turist saghginin 6nem kazanmasindaki en biiyiik etken,
uluslararast turist saghigmin gelistirilmesidir (Halic1, 2002:7). Otel isletmelerinde
saglik hizmetleri boliimlerine yer verilmeye baslanmis ve bdylelikle turistlerin

sagligina verilen 6nem konaklama tesislerine de taginmustir.

2.2.11. Teknik Servis Boliimii

Otel isletmelerinde teknik servis boliimii, otelin islerliginin siirdiiriilmesi
acisindan temel departmanlardan birisidir. Biiylik otel isletmelerinde teknik servis
boliimiinliin basinda bir sef miihendis ve ona baglhh miihendis ve teknisyenler
calismaktadir (Batman, 2003:116).

Teknik servis boliimii; otelin 1sitma, sogutma, havalandirma, aydinlatma
sistemlerinin islemesinden, korunmasindan ve oteldeki tiim mekanik techizatin
isletilmesinden ve islerliginin korumasindan sorumludur. Otellerde meydana
gelebilecek arizalarin hemen giderilmesi miisteri memnuniyeti acisindan da son
derece 6nem arz ettigi igin bu boliim otel isletmelerinin basarisi agisindan son derece
onemlidir (Met, 1989:56).

Teknik servis boliimiiniin gorevleri birkag boliime ayrilmaktadir. Bu boliimler
igerisinde; elektrik, 1s1, havalandirma, sogutma, su tesisati, genel bakim ve koruyucu
bakim, teknik boliimde yer alan alt bolimlerin kendi alanlarinda ilgili detaylarla ve
her tiirlii mekanik arizayla ilgilenmeleri sayilabilmektedir. Genel bakim igerisinde
tiim donanimlarin kontrol kartlart tesis edilir ve hangi zaman dilimleri igerisinde ne
tiir bakimin yapilacagina dair bakim cetvelleri takip edilmektedir. Teknik boliimdeki
basmiihendise bagli olarak miihendis veya teknisyenlerle ve onlarin yonetimindeki
teknik personel ile rutin ve acil olan bakim ve onarim programlar yiiriitilmektedir

(Olal ve Korzay, 1993:371).
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2.2.12. Giivenlik Boliimii

Otel isletmelerinde bazen olagandisi olaylar yasanabilmektedir. Bu tiir
olaylar; hirsizlik, sarhosluk, esya kaybi, otel esyalarinin konuklar tarafindan
gotiirlilmesi ve zarar verilmesi, 6liim ve yangin gibi olaylardir. Otellerde bu tiir
olagandisi olaylart onlemek ve miidahale edebilmek icin giivenlik departmanlari
bulunmaktadir. Otel isletmelerinde konuklarin ve otelin esyalarinin korunmasi
giivenlik boliimiiniin sorumlulugundadir. Otel isletmesinde meydana gelen 6zellikle
konuklarin kiymetli esyalarinin calinmasi otelin basarisini da olumsuz yonde
etkilemektedir. Giivenlik miidiirii ve personeli polis egitimi almis olmalidir. Otel
isletmelerinde giivenlik boliimiinde gorev alan, giivenlik miidiirii, dedektif, koruma
ve gece bekeileri vardir. Bu personel giivenligi saglanmanin yani sira otelde
meydana gelen kazalar1 aragtirmak, sorusturmak, konu ile ilgili bir rapor hazirlamak,
yapilan arastirma ile hatalilari tespit ederek iist yonetime bildirmekle de sorumludur
(Sener, 1997:192-193).

Otel igletmelerinde ortaya ¢ikan olaganiistii olaylar (yangin, hirsizlik, 6lim,
vb.) da tiim tedbirleri alan ve bu tedbirleri uygulayan personel giivenlik bolimii

personelidir (Olali ve Korzay, 1993:373).
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IKiNCi BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI HIZMET BEKLENTISi VE
MEMNUNIYETI

1. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERILERIN HIZMET
BEKLENTISI VE ONEMIi

1.1. HIZMET BEKLENTISI KAVRAMI

Miisteri memnuniyeti olusturmada misteri ihtiyaglarina uygun miisteri degeri
yaratmanin onemli rolii vardir. Miisteri degeri, alinan hizmetten elde edilen yararin,
hizmetten beklenen zarara oranlanmasi sonucunda elde edilmektedir. Eger fayda
fazla ise miisteri degeri yiiksek olacaktir. Aksi halde miisteriler tiriiniin degerinin
diisiik oldugunu diistineceklerdir (Yi1lmaz vd., 2007:237).

Glinlimiiz rekabet ortaminda satilan iriinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi  karsisinda miisteriler daha segici davranmakta ve kolay tatmin
olmamaktadirlar. Bundan dolayidir ki, miisterilerin bugiinkii ve gelecekteki
ithtiyaclarini bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaglar1 yerine getirmek igin iiriin gelistirme,
cesitlendirme vb. yonetim stratejilerini ¢ok hizli ve herkesten 6nce uygulamaya
koyan isletmelerin rekabet giici daima daha yiiksek olmaktadir (Acuner, 1998:10;
Demir, 2006:21). Miisterilerin hizmet beklentilerinin olusumunda {li¢ faktor etkili
olmaktadir. Bunlar; bilgi kaynaklari, kolay erisebilirlik ve sunulan hizmetlerdir.

Bilgi kavramini tamimlamak gerekirse; bilgi ham olgu olarak nitelendirilen
verilerin bilgi islem yardimiyla bir doniisiim siirecinden gegirilerek yararli ve anlaml
sonuclara doniistliriilmiis bicimidir. Ham bilginin hazirlanmasi, islenmesi ve iletisimi
gibi bir takim islemler dizisinden gegerek kullanicilarin gereksinimine uygun ve

yararli duruma doniistiiriilme siireci bilgi sistemini olusturmaktadir (Demirhan,
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2002:118). Bu olusan bilgi sistemi gerek igsletme yoneticilerinin gerekse miisterilerin
yararlandigi bilgi kaynaklarini igermektedir.

Bilgi enformasyonun diizenlenmis, kisisel anlamda 6ziimsenmis halidir.
Bireyde oOgrenme ve deneyim yoluyla Onceden edinilmis bilgiler 6ziimsenmis
haldedir. Bunlar kararlara ve davranislara yon vermektedir. Bilgi deneyimden,
mantiksal degerlendirmeden ve delillerden elde edilen goriisler ile kazanilmaktadir.
Literatiirde en ¢ok karsilasilan bilgi siniflandirilmasi ortiilii ve agik bilgi seklindedir.
Ortiilii bilgi insanin i¢inde tasidig1 birikimin olusturdugu bilgidir. Kisisel formiile
edilmesi ve digerlerine iletilmesi denendikge 6grenilen bir yapi icerisinde uygulama
deneyimleri vasitasiyla kazanilir. Acik bilgi ise; kullanima agik, belirli bir formattaki
bilgidir. A¢ik bilgi kaydedilebilen, arsivlenen, kodlanan bilgidir (Kulakh ve Birgiin,
2005:38-39).

Isletmeler giiniimiiz rekabetci ortamma ayak uydurabilmek igin stratejiler
gelistirmektedir. Bunlarin en 6nemlisi de bilgidir. Bir isletmenin esnek ve rekabetci
stratejiler gelistirebilmesi i¢in, isletmenin dis ¢evresinden toplanacak bilgilerin belirli
bir diizen igerisinde isletmeye aktarilmasi ve verimli bir sekilde kullanilmasi
gerekmektedir. Bu da etkin bir bilgi yOnetim sisteminin varligr ile
saglanabilmektedir. Rekabet edebilmek icin bilgi sistemlerini gliclendiren isletmeler,
orgiit 1slemlerinin planlanmasi1 ve uygulanmasinda bilgi sistemlerinin sagladigi bu
bilgilerden yaralanmaktadir (Demirhan, 2002:117).

Ayrica miisterilerin otel isletmesine kolay ulagabilmesini saglayan unsurlar
kolay erigebilirlikte toplanmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri erisilebilirliklerini
zenginlestirmek i¢in miisterilerin kolay erisilebilirlik unsurlarini ¢ogaltmalidir.
Miisterileri i¢in giivenden daha ¢ok etkiye sahip olan kolay erisilebilirlik kavramu,
otel isletmelerinin iretim ozellikleri agisindan mal ve hizmetin iiretildigi yerde
tiketilmesi gerektigi i¢in son derece 6nem arz etmektedir (Alba vd., 1991; Bettman
vd., 1991; Payne vd., 1992; Tybout & Artz, 1994:141).

Otel isletmeleri farkli yapilarda ve farkli beklentileri bulunan miisterilerin
beklentilerini karsilamaya ¢alismaktadir. Bu nedenle de bu beklentilerin tespiti ve
imkanlar dahilinde tatmini saglanmaya calisilmaktadir.

Otel isletmeleri miisteri beklentilerini tam olarak bilmeden hizmet

sunamamaktadir. Aksi takdirde miisteri memnuniyetini yakalayamamakta ve
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basarisiz olmaktadirlar. Hizmet diizeyleri basariyr dogrudan etkiledigi i¢in sunulan
hizmetin kalitesi de son derece Onemlidir. Otel isletmelerinde sunulan hizmetin
degeri miisteri beklentileri dogrultusunda hizmet vermeleriyle iliskilendirilmektedir

(Larsen, 2005:110-111).

1.2. MUSTERI HIZMET BEKLENTISININ OLUSUMU VE TURLERI

Miisteri hizmet beklentilerinin olusumu ii¢ asamada gerg¢eklesmektedir.
Bunlar; miisterilerin otel isletmesine varis Oncesi beklentileri, miisterilerin otel
isletmesine giris ve konaklama siirecindeki beklentileri ve son olarak otel
isletmesinden ayrildiktan sonraki miisteri beklentileridir (Martin, 2003:115-116;
Emir, 2007:56).

Miisterilerin otel isletmesine varis Oncesi beklentileri, memnuniyetlerinin
temelini olusturmaktadir. Miisteriler otel igletmesine varmadan 6nce sadece otelle
ilgili beklentiler icinde degillerdir. Farkli deneyimler yasamak, etrafi gezmek,
aligveris etmek, yemek yemek gibi istekleri de vardir.

Miisteriler otel isletmesinde nezaketle karsilanmay1 ve herhangi bir sorunla
karsilastiklarinda hemen ¢6ziim bulmasini istemektedir. Miisterilerin otelle ilgili ilk
deneyimleri rezervasyon islemiyle baglamaktadir. Miisterinin otel isletmesini tercihi
beklentileriyle dogru orantili olarak gergeklesmektedir (Woods & Deegan, 2003:269-
270).

Miisterilerin otel isletmesinde konaklama nedenleri de beklentilerine sekil
veren bir unsurdur. Miisteri eger eglenme ve dinlenme icin geliyorsa fiyata karsi
duyarliligi az, konaklama siiresi ise uzundur. Miisterilerin seyahat ile ilgili her
adimlar1 planhdir. Miisteriyi transfer sirasinda karsilayacak personel, miisteriye otel
isletmesi hakkinda diisiindiiklerini dogrular tarzda muamele etmelidir. Otel
isletmesinin ismi, logosu veya tesisin tasarimi ilk etapta miisteriyi etkileyebilir.
Ancak miisteri tatmini yaratmak, miisterinin mal ve hizmeti kullanmasiyla
miimkiindiir. Mal ve hizmetin sunumu, miisteriye gosterilen 6zen, miisteri iligkileri,
miisterinin kendini rahat ve giivende hissetmesi tatmin duygusu olusumunda
belirleyici ozelliklerdir. Miisteri check in sirasinda otel isletmesi personelinden

dostluk, giiven, kaliteli servis beklentisi icinde olacagindan miisterinin otele
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giriginden ¢ikisina kadar tiim islemler nezaket gercevesinde olusmalidir. Miisterinin
otele giris islemleri gergeklestikten sonra otelin boliimleri ve aktiviteleri hakkinda
bilgilendirilmeleri miisterinin  beklentilerini  sekillendireceginden Onem arz
etmektedir. Bunlarin disinda miisteri sadece konaklama amaciyla gelmedigi otel
isletmesinde giivenlik ve beslenme ihtiyaglarinin da karsilanmasini beklemektedir.
Bu nedenle bir turizm isletmesinin miisterinin dikkatini ¢ekmek i¢in isim, logo vd.
araclari, miisteri tatmininin saglanmasinda ise hizmet kiiltiiriinii kullanmas1 gerekir
(Gokdeniz ve Asik, 2008: 140).

Miisteriler otel isletmesine gelmeden dnce bazi goriislere sahiptir. Bu goriisler
isletmenin konumu, rezervasyon durumu, hizmet kalitesi, marka tanmmishgi,
giivenlik gibi unsurlar ihtiva etmektedir. Miisterilerde otel isletmesinin hizmetleri
hakkindaki goriisler daha otele ilk girdikler anda baslamaktadir. Miisteri otele giris
yaptirdigr anda otel isletmesinin boliimleri ve aktiviteleri hakkinda bilgi alacagi
beklentisi i¢erisindedir. Miisteriler, isletmelerden beklentilerini elde edemediklerinde
tatminsizlik duymakta ve basgka isletmelerin mal veya hizmetlerini talep etmeye
baslamaktadirlar. Bu durum, isletmeler i¢in giderilmesi giic pek cok sorunu da
beraberinde getirmektedir Bu nedenle de miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerini
karsilamayr Oncelikli bir amac¢ olarak gormeyen isletmelerin basar1 sansi
kalmamaktadir. Miisterilerin, kalifiye ve nitelikli is gorenler tarafindan sorunsuz
miimkiin oldugu siirece kisa bir zaman diliminde odalarina yerlestirilmelerinin
saglanmasi, miisteri beklentilerini olumlu yonde etkilemektedir (Bolat, 2006:115-
116).

Miisteri otele gelmeden ve konaklama esnasinda otelle ilgili baz1 beklentiler
icindedir. Otelden ayrilis esnasinda ve sonrasinda iyice sekillenen bu beklentilerinin
karsilanma diizeyi, miisterinin oteli tekrar tercih etmesinde veya etmemesinde rol
oynamaktadir. Bu nedenle miisterinin otelden ayrilis anm1 6nemlidir. Miisterinin

otelden ayrilis sirasinda beklentileri sunlardir (Sener, 2001:271):

e Miisteri ayrilis zamaninin 6nbiiro tarafindan bilinmesi ve kendisine ait tiim

islemlerin hazir olmasi beklentisi i¢indedir.

e Miisteri hesaplarinin dogru bir sekilde diizenlenmis olmasini istemektedir.
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e Miisteri ayrica otelden ayrilmadan bir gin Once uyandirma notunun

alimmasini ve uyandirilmay1 beklemektedir.
e Miisteri bagajlarinin tasinmasini1 beklemektedir.

e Miisterinin otelden ayrilisinin her asamasinda kendisine iggorenler tarafindan
sicak bir tavir sergilenmesini ve tekrar ayni otelde konaklamasini istediklerini

gosterir tarzda hareket etmesini beklemektedir.

e Bir sonraki seyahat icin gerekli olacak bilgilerin sorulmadan miisteriye

verilmesinden de hosnut olacaklardir.

e Miisterilerin sozlii veya yazili sikdyetlerinin otel yoneticileri tarafindan
dikkate alinarak sorunlar giderildikten sonra miisteriye bilgi verilmesini de

beklemektedirler.

e Miisterilerin 6zel giinlerinin otel isletmesi tarafindan kutlanmasi da

misterileri memnun edecektir.

1.3. OTEL ISLETMESININ TURUNE VE MUSTERI TiPLERINE GORE
DEGISEN BEKLENTI

Otel isletmelerinin tiirlerinin farkli olusu ve miisteri tiplerindeki farkliklar

degisen miisteri beklentilerinin olusumunda etkilidir.

1.3.1. OTEL ISLETMESI TURUNE GORE MUSTERI BEKLENTISI

Miisterilerin ~ otel  isletmelerine  gelisleri,  beklentileri ~ sonucunda
gerceklesmektedir. Miisterilerin otel isletmesinin sinifi, sundugu iiriin ve hizmetler
ile kalite ve nitelikler hususunda oOnceden bilgilendirilmesi, beklentilerinin ne
dogrultuda gergeklesebileceginin goriilebilmesi agisindan son derece 6nemlidir. Otel
isletmeleri degisik Olgiitler kullanilarak degisik sekillerde siniflandirilabilmektedir.
Ancak Tirkiye’de otel isletmeleri; belediye ve 6zel belgeli isletmeler, bes yildizl,
dort yildizli, ti¢ yildizl, iki yildizli ve bir yildizli olmak iizere siniflandirilmaktadir
(Oztekin ve ilhan, 1994:15). Otel isletmesinin sahip oldugu yildiz sayis: yiikseldikge
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miisteri ile isgdrenin daha yogun iletisim iginde oldugu goriilmektedir (Kizilirmak,
1996:169).

Bir yildizl1 oteller genellikle bagimsiz, kiigiik ve samimi bir aile ortaminin
yasandig1 otellerdir. Bu tiir otel isletmelerinde sunulan {iriin ve hizmetlerin ¢esidi
azdir. Ancak otelin temizligi belli standartlara gore olmak zorundadir. Iki yildizl
otellerde ise, standartlar bir yildizli otellere gore daha yiiksektir. Bu otel igletmelerine
gelen miisteriler, rahat, iyi donanimli banyolu odalarda konaklar, bir yildizli otel
isletmelerine gdre de daha profesyonel hizmet alirlar. Ug yildizli otel isletmeleri ise;
gerek sunulan mal ve hizmetlerin cesitliligi, gerekse isgorenlerin kalifiye oluslari
acisindan miisterilere daha kaliteli hizmet sunmaktadirlar. Bu tiir isletmelerde sadece
otelde konaklayanlar degil, otelin genel mahallerinde konaklamada bulunmayan
disaridan gelen konuklar da agirlanabilmektedir. Bu tip otellerde konaklayan
miisteriler otelin odalarmmn donanimmn iyi olmasm beklerler. Is seyahatinde
bulunan ve bu tip bir otelde konaklayan miisterilerin ise, bir takim ihtiya¢larinin
karsilanabilmesi beklentileri arasindadir (Kozak, 2002: 14-16).

Dort yildizli otel isletmeleri ise; gerek sahip oldugu ekipman ve donanimuyla,
gerekse mobilya ve tefrisati ile likks ortam yaratabilen isletmelerdir. Odalar1 diger alt
smif otel igletmelerine gore daha iyi tasarlanmis ve donanim bakimindan daha iyi
durumdadir. Bu tip otel isletmeleri odalarinda kiivetli genis banyolar, 24 saat oda
servisi, camasir yikama, kuru temizleme gibi hizmetlerde verilmektedir. Yeterli
sayida egitimli personelin istthdam edildigi bu tip otel isletmelerinde restoran
hizmetlerinin de iyi standartlarda olmasi miisteri beklentilerini karsilayabilmesini
saglamaktadir (Boz, 2004:163).

Bes yildizli otel isletmeleri ise; bir, iki, li¢ ve dort yi1ldizli otel isletmelerine
gore tim boliimleriyle iyi donanimli uluslar arasi standartlarda hizmet verebilen
isletmelerdir. Bes yildizli otel isletmeleri, i¢ ve dis tasarimi ile goz alici, detaylara
Oonem vermesiyle liiks ve zarafete 6nem veren bir yap1 olarak dikkat ¢ekicidir. Otelde
misteriye sunulan hizmet kaliteli ve diizeyli olmalidir. Miisteri beklentilerinin
karsilanabilmesi i¢in Oncelikli hizmet sunulmalidir. Restoranlarinda sunulan
yemekler c¢esidi bol ve uluslar arast mutfaklardan 6rneklerle siislenebilmelidir.
Bunun i¢in de gerekli kalifiye personele ve donanima sahip olmalhidir (Mavis,

1994:70) Miisterilerin otellerden beklentileri otellerin sahip oldugu yildizlara goére
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yapilan smiflandirmayla dogru orantilidir. Miisteri bes yildizli bir otel isletmesinde
kaliteli bir hizmet almay1 beklerken, dort yildizli otel isletmesinde ise, bu isletmeyi
tercth ederken taahhiit edilenlerin yerine getirilmesini beklemektedir. Otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasindaki en biiyilk etmen sunulan
hizmetten ¢ok hizmetin nasil sunuldugu ile ilgilidir. Bu nedenle bes yildizli otel
isletmelerinin hizmet kalitesi ve kalifiye personel istihdamindan ve bu personeli
yoneten tecriibeli yoneticilerin varhigindan dolayr diger isletmelere oranla daha

avantajli oldugu bir gergektir (Lundberg, 1994:119-120).

1.3.2. MUSTERI TiPINE GORE MUSTERI BEKLENTISI

Miisterilerin farkli kisilige sahip olmalar1 farkli tiplerde miisterilerin
olmasinin sebebidir. Farkli tiplerdeki misterilerin de sunulan mal veya hizmet
karsisinda gosterdigi memnuniyet diizeyi veya memnuniyetsizlik diizeyi farkl
olacaktir. Miisteri tipleri farki beklentiler i¢indedir. Beklentilerinin karsilanmasi da
kisilik 6zelliklerine gore degisiklik gostermektedir. Bu noktada isgérenlerin sundugu
hizmet de son derece 6nemlidir. Isgérenler tarafindan sunulan hizmet kalitesi aym
oldugu zaman dahi misterilerin bu hizmeti degerlendirmelerinde farkliliklar
gozlenebilmektedir. Bu nedenle miisterilerin farkli tiplerde oldugu gbéz Oniinde
bulundurularak miisterilere sunulan hizmette titizlikle davranan isgorenlerin rolii
biiytiktiir (Cheung & Law, 1998:402).

Genel kabul gormiis miisteri tatmini yaklasimi, Oliver’in 1980 yilinda
yayinladig1 caligmasinda one silirdiigii “onaylanmayan beklentiler” modelidir. Bu
modele gore miisteri tatmini, miisterinin satin alma oncesi beklentileriyle, iirlin veya
hizmetin satin alma sonrasi performansini karsilagtirmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Onaylanmayan beklentiler modeli miisteri temelli bir yaklasimi esas alir ve {i¢ basit
asamada incelenebilir: (1) Alicilar, tirtinii satin almadan 6nce bir beklenti derecesi
olustururlar. (2) Satin alma sonrasi, Once beklentilerin karsilanmasi ya da
karsilanmamasi durumu olusur. (3) Beklentilerle iiriiniin algilanan performansi
arasindaki farka gore olumlu ya da olumsuz onaylamama durumu gerceklesir. Buna
gore, Uriin veya hizmetin algilanan performansi miisterinin satin alma Oncesi

beklentilerini asarsa miisteri tatminine neden olan “olumlu onaylamama” durumu
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gerceklesir. Tersi durumda ise, misteri tatminsizligine yol agan ‘“olumsuz
onaylamama” durumu gerceklesir. Eger satin alma Oncesi beklentiler satin alma
sonrasi performans algilamalar1 ile ¢akisiyorsa bir miisteri tatmininin ya da
tatminsizliginin olusmadig1 “cakisma” durumu gerceklesir. Bu beklentiler miisterinin
daha oOnceki satin alma deneyimlerine, c¢evresindeki kisilerin diisiincelerine,
isletmenin ve diger isletmelerin pazarlama faaliyetlerine, rakiplerin sagladigi
bilgilere ve verilen sozlere dayanmaktadir (Kotler vd., 1999:348).

Beklenti diizeyi konusunda, hizmet sektoriindeki isletmeler, talep yaratmaya
calisilirken ¢ok dikkatli olmalidir. Cok yiiksek diizeyde bir beklenti yaratilirsa,
isletme beklentileri kargilamakta zorlanabilir ve miisteri tatmini saglayamayabilir.
Miisteri deneyimlerine ve tiplerine gore beklentilerin degistigi bilincinde olan hizmet
sektorlindeki isletmeler, basarili olabilmek icin miisterilerin degisen beklenti
diizeylerini Ttrettikleri mallara ve sunduklari hizmetlere yansitmak zorundadirlar
(Kotler vd., 1999:348).

Miisteriler hareketlilikleri bakimindan; gocebe, gezgin, yar1 gezgin ve
duragan olarak gruplandirilirlar. Duragan miisteriler, egitim ve gelir diizeyleri ¢ok
yiikksek olmayan genellikle deniz, kum, giines iicgeninde tatil yapmay1 tercih eden
miisterilerdir. Bu gruba giren miisteriler genellikle orta gelir grubuna hitap eden otel
isletmelerinde konaklayan ve fiyat degisimine karst duyarli misterilerdir.

Yar1 gezgin miisteriler ise; orta derecede egitim ve gelir grubuna giren,
genellikle bulunduklart yerde kalan ve bagka yerleri de gormek isteyen miisterilerdir.
Fotograf, halkla iligkiler ve spor bu tip miisterilerin ilgi alanina girmektedir.

Kiiltiirel ve toplumsal gereksinimleri yogun olan miisteriler gezgin miisteri
grubudur. Bu gruba dahil olan miisteriler yiiksek gelir grubuna sahip, halkla iligkiler,
hediyelik esya satin alma ve yerli ve uluslar aras1 yemeklere ilgi duyan miisterilerdir.
Gocebe miisteri grubuna giren miisteriler ise, degisik bir yasam, inang, macera ve
sanatsal turizm aktivitelerinde bulunmak isteyen yiliksek egitimli genglerdir
(Rizaoglu, 2003:193).

Otel isletmelerinde isgorenlerin, degisik tipte miisterilerle her zaman iligki
icinde olmalari, her bir miisterinin beklentisine uygun davramis gdstermesini
gerektirmektedir Turist olarak adlandirilan miisterilerin kendi kisilik yapilari

dogrultusunda  tliketim  davramiglar1  gosterdikleri  bilinmektedir.  Tiiketim

50



davraniglariyla insan kisilikleri dogru orantili olup her insanin ¢ocukluk, olgunluk ve
yetiskin insan kisiligi donemi vardir. Otel igletmelerinde miisteri tipleri; siipheci
miisteriler, saf miisteriler, savunmaci miisteriler, {inlii olmak isteyenler ve uyarilmis
miisteriler olmak tlizere bes tipte bulunmaktadir.

Stipheci miisteriler, endiistrilesmis bir otel ¢esidinden ve klasik servis
tiiriinden hoslanan, her seyden siiphelenen miisterilerdir. Saf miisteriler ise, isgdren
ile iligkilerine 6nem veren, isgorenin tavsiye ettigi her tiirlii hizmeti almaya hazir,
satin alma egilimleri yiiksek miisterilerdir. Kendini savunan yani savunmaci
miusteriler, Uretici isletmeyle degil iiriin veya hizmetle ilgilenirler. Bu tip misteriyi
tatmin etmek her zaman zordur. Uretici isletmedeki isgdrenler her zaman bir
profesyonel gibi davranmak zorundadir. Unlii olmak isteyen miisteri tipi ise,
tavsiyelere inanan, iriinii deneyen diger miisterilerin deneyimlerini 6nemseyen,
irliniin itibarin1 kendi prestiji gibi goren miisterilerdir. Uyarilmis miisteriler, kendi
tilkketimleri i¢in en uygun fiyatli ve en yiilksek memnuniyet saglayacak {irlinii satin
almak isteyen ve bu nedenle gereksinimlerini 6nceden belirleyen miisterilerdir

(Hacioglu, 2000:25).

2. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE
ONEMi

2.1. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Miisteriyi memnun etmek, stirekli kilmak, miisterinin ihtiyac¢ ve beklentilerini
karsilamak, giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun caba harcamasini gerektiren,
strateji ve politikalarini miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gére saptamayi basarili
olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyet zinciri olarak
tanimlanmaktadir (Ergunda ve Tunger, 2009:8).

Son yillarda miisteri odakli pazarlama anlayigi ve miisteri memnuniyeti emek
yogun olan otelcilik sektoriinde iizerinde durulan fonksiyonlar haline gelmistir.
Miisteri 1iliskilerinin esas1 miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaclarimi anlamak ve
miisteriye uygun mal ve hizmetler gelistirmekten ge¢cmektedir. Bu yolla dncelikle

misteri kazanma ve miisteri memnuniyetini saglama hedeflenirken; rekabet,
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tistiinliik, iyi isletme imaj1 ve {iriin konumlandirma gibi faaliyetlerin basarilmasi i¢in
calisilmaktadir (Kozak, 2008:391).

Miisteri memnuniyeti bir kurulusun simdi ve belki gelecekte de hayatta
kalmasimmi 6nemli olgiide etkileyen etmenlerdendir. Schlesinger ve Heskitt, “iyi
hizmet ¢evrimi” admi verdikleri bir kavram kullanarak miisteri tatmini ile
isgorenlerin tatmini arasindaki iliskiyi gostermislerdir. Bu kavram ile memnuniyet
diizeyi yiiksek miisteriler kurulusa daha yiiksek kar marjlartyla ¢alisma firsatini

tanimakta bu da isgorenlere daha yiiksek {icretler 6deme olanagini dogurmaktadir.

Bu durumda isgdrenlerin moralleri son derece yiikselmekte, personel devir hizi

azalmaktadir (Vavra, 1999:23).

2.2. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ TEMEL
ESASLARI

Misteriyi elde tutmak ig¢in gereken On kosul miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir (Kotler, 1994:20). Bundan dolay1 bir isletmede iliskisel pazarlama
kavramindaki faaliyetlerin izlenmesi ve kontrol edilmesi i¢in temel nokta miisteri
memnuniyetinin yaratilmasindan ge¢mektedir (Anderson vd., 1994:53-66). Bir
isletmenin tatmin edilmis miisterisinin tiim kalite algis1 pozitif yonde olacak, bu da
miisterinin igletmeyle iliskisini siirdiirmesi sonucunu yaratacaktir (Henning-Thurau
& Klee, 1997:745). Isletmelerin miisteri memnuniyetini yaratabilmelerinin &nemli
bir yolu miisteriyle iliskilerini 1yilestirmek, gelistirmek ve iligki kalitesini
arttirmaktan ge¢mektedir. Yapilan bir arastirmada (Naumann & Rosenbaum,
2001:40) iggoren morali ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligkinin oldugu
belirlenmistir.

King ve Garey (1997) yaptiklar1 arastirmada, hizmet isletmesinin hangi
unsurlarinin iligki kalitesi yoluyla hizmet karsilastirmalarinda iggérenin davranisinin
sonucunun, miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymustur. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgularda; stres yaratan iklim, biirokratik iklim, politika/
prosediirler ve rol ¢atigmasinin miisteri memnuniyeti diizeyiyle negatif iliskili oldugu
belirtilmistir. Egitim faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasinda negatif ancak acik

olmayan bir iliski oldugu, is yonetimi, destek olma (kogluk), standartlarin ve geri
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bildirimin saglanmasi ve katilimer liderlik vurgulanmis, isletmenin iinii ve destegi ile
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ancak anlamli olmayan bir iligkinin oldugu
bulgusu elde edilmistir (King & Garey, 1997:39-63).

Yapilan arastirmalarin da gosterdigi gibi hizmet sektoriinde 6zellikle de otel
isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen
unsurdur. Bu unsuru her otel isletmesi goéz oOniinde bulundurmak ve miisteri
memnuniyetini saglayabilmek i¢in egitimli, motive edilmis isgorenlerle miisteri

memnuniyetine 6nem veren bir hizmet anlayisi igerisinde olmalidirlar.

2.3. OTEL ISLETMELERINDE  MUSTERI  MEMNUNIYETINI
ETKILEYEN TEMEL FAKTORLER

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen birgok temel faktdrden

s0z edilebilinmektedir. Bunlar; iiriin kalitesi, beklentiler ve performanstir.

2.3.1. Uriin Kalitesi

Miisterilerin olagan ihtiyaclarini karsilayan iirtinlerin 6zellikleri kalite olarak
tanimlanmistir. Kalite, belirlenmis sartlara uyumluluk derecesidir. Kalite, fire
oranindaki ve miisterilerin kalite sikayetlerindeki degisim ile pozitif bir iliskiye
sahiptir. Bu nedenle de kalite performansi belirlenebilmektedir. Kalite performansi,
cesitli sekillerde oOlgiilebilir. Bunlar; performans, 6zellikler, glivenilirlik, uygunluk,
dayaniklilik, kullanislilik, estetik ve algilanan kalitedir. Kalite performansi, i¢ kalite
performans1 ve dis kalite performansi olmak iizere iki sekilde dlciilebilir. I¢ ve dis
kalite performanslar birlikte de dlciilebilir. Ornegin Avustralya kobilerinde en cok
kullanilan 6zel dlgiimler; miisteri memnuniyeti, {iriin performansi ve kalitesidir (Boo,
1998:264; Forker, 1997:243; Xueli, 2003:1; Erdil ve Kalkan, 2005:106-107). Uriin
kalitesi, memnuniyeti 6nemli derecede etkilemektedir. Yapilan bir arastirmaya gore
kaliteli iirlin tireten isletmelerin karliliginin ytliksek oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin
istegi kaliteli mal ve hizmet olduguna gore, rekabet halindeki isletmeler kaliteyi

koruduklar siirece basarili olacaklardir (Sivri, 2001:5).
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2.3.2. Beklentiler

Miisterilerin mal ve hizmet alimi Oncesindeki beklentileri, memnuniyet
dereceleri iizerinde 6nemli rol oynamaktadir. Miisteri, kullandig1 veya tiikettigi mal
veya hizmetin kendi beklentilerine uygun olup olmadigina karar vermektedir. Mal
veya hizmetin kullanim maksadina uygunlugu ile beklentiler esitse veya beklentilere
kabul edilebilir bir seviyede ulasilmigsa tiiketici tatmin olabilmektedir (Siikliim,
2006:26). Bir mal veya hizmetin kalitesi, pazarlama mesaji ve fiyati miisteri
beklentilerinde yonlendirici etkiye sahiptir. Miisteriler mal veya hizmetin satin
alindig1 ortami; cevresel faktorler, gorsel faktorler ve toplumsal faktorler icerisinde
degerlendirmektedir. Bir mal veya hizmetin satin alindig1 ortamda miisteriyi etkileyen
cevresel faktorler genellikle olumsuz etkiye sahip giiriiltii veya yiliksek miiziktir.
Misteriler tarafindan fark edilen gorsel uyarilar ise; bekleme salonlarindaki mobilya
rahatlig1 ya da satin aldiklar1 otel odasinin mimarisidir. Bir diger faktor olan ¢evresel
uyaricilar miisteri ve hizmet sunanlar olmak iizere ¢evredeki insanlardir. Bu faktorler
birlestiginde miisteri beklentilerine yon verdigi ve miisteride olusacak memnuniyet

diizeyini etkiledigi goriilmektedir (Vavra, 1999:399-400).

2.3.3. Performans

Bir {riiniin temel calismasi, islevi ve Ozellikleri o iirlinlin performansinin
gostergesidir. Performansin yiiksek olmasi ise, memnuniyetin de yiliksek olacag
anlamma gelmektedir. Yani iirliniin performansi miisterilerin beklentileri ile ayn1 veya
yiiksek ise, memnuniyet s6z konusu olmaktadir (Sivri, 2001:6; Siikliim, 2006:27).
Performans degerlendirmesi miisteriler tarafindan siibjektif olarak yapilmaktadir.
Ornegin; bir otel isletmesinin restoraninda bir miisteri garsonun hemen ¢ikip
gelmesini, siparisleri titizlikle alip miisteriyi bekletmeden hemen sunmasini
beklerken, alacagi hizmetin performansini da buna gore degerlendirmektedir. Fakat
baska bir miisteri igin garsonun hizli hareket etmesi 6nemli olmayabilir. Bu nedenle
de miisterinin hizmet performansi degerlendirmesi farkli olabilmektedir. Miisteri
restoranda daha fazla zaman gecirmek istedigi i¢in garsonun tutumu onu rahatsiz

etmemektedir. Performans degerlendirmesinde miisteri performansin hizina, sorunlara
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¢ozlim getirisine vb. ozelliklerine bakmaktadir. Dolayisiyla isletmeler sunduklar: mal
ve hizmetlerin performanslarinin miisteri tarafindan degerlendirildigi bilinci ile

hareket etmelidir (Kotler, 1999:8).

24.0TEL  ISLETMELERINDE  MUSTERI  BEKLENTI  VE
MEMNUNIYETINI  OLCMEDE  KULLANILAN  BASLICA
YONTEMLER

2.4.1.Yiiz Yiize Goriismeler

Otel isletmelerinde miisteri ile siki bir diyalog icerisinde olan isgorenler sozlii
diyalogu kullanirlar. Bu tiir sozIi diyaloglar anlamli bir geribildirim elde etme sansini
sunmaktadir. Otelcilik sektoriindeki yoneticiler ve hizmet sunan isgorenlerin faydali
bir geribildirim elde etmede kullandiklar1 araglardan birisi de disariya cikip,
miisterilerle birebir konusmak, onlarla konusarak zaman ge¢irmek ve onlar1 tanimaya
caligmaktir. Genel calismalarin iyi sonuglanmast i¢in bu tarz miisterilerle etkilesim
tiim Orgiit basamaklarinda 6nem arz etmektedir ve tiim iggorenler tesvik edilmelidir

(Martin, 2003:70-71).

2.4.2. Ucretsiz Telefon ve Mesaj Hatlari

Giliniimlizde pek cok otel, konuklarina 24 saat {icretsiz telefon hizmeti
araciligiyla sikayetlerini dile getirme firsati sunmaktadir. Sikadyet sahibi miisterileri
tesvik etmek amaciyla, turistlerin Ozellikle tatilleri siiresince basvurabilecekleri
ticretsiz telefon hatlari, misterilerin sorunlarinin isletme tarafindan bilinmesi ve
¢ozlimlenebilinmesi i¢in oldukca etkilidir (Kozak, 2007:149). Sikayet, miisteri
merkezli igletmecilik felsefesinin temel unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir.
Siirekli gelisme ilkesi miisterinin nihai memnuniyeti ile saglanabildigi i¢in, sikayetler
bir anlamda miisterinin beklentilerinin tam olarak karsilanmasini engelleyen
faktorleri tanimlamaktadir. Bu nedenle, isletmeler miisterilerine sikayetlerini daha

kolay ve hizli bir sekilde bildirme firsatlar1 sunmakta, bu amagla yeni sistemler
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ortaya koymaktadirlar. Ornegin; iicretsiz telefon hatlar;, Call-Center’lar (Arama
Merkezleri) vb. uygulamalar bu kapsamdadir (Akgeyik, 2006:855).

2.4.3. Online Damisma ve Destek

Otel igletmelerinde miisteriler, {iriin ve hizmetleri satin almadan 6nce bir web
sayfas1 ara ylizii olarak tasarlanan karsilikli canli konusma imkaninin saglandig
hizmetlerden yararlanabilirler. Isletmeler tarafindan en az tercih edilen uygulamalar
arasinda olan miisteri desteginin web sayfalar1 yoluyla saglanmasi en yararli yoldur.
Miisteriler satin almadan Once ve sonra bilgi almak ister. Segeneklerini aragtirmayi
ve iyice bilgi sahibi olduktan sonra karar vermeyi tercih ederler. Otel isletmelerinde
rezervasyon ve otel igletmelerinin hizmetleri ile ilgili bilgi almak i¢in telefon agmak
ve sorularin yanitlanmasini beklemek miisteriler igin zaman kaybidir. Misteriler,
misteri  web  sayfalarindaki  canli  yardim  modiillerini  kullanmaktan
hoslanmaktadirlar. Otel isletmelerinde miisterilerin canli yayini tercih etmelerinin
nedenleri, telefonla verilen miisteri hizmetlerinde yonlendirmenin zaman almasi
miisteri temsilcisi ile konusmak zorunda kalinmasi ve tlicretsiz olmayan bir hattin
arandiginda s6z konusu olacak telefon ticretleridir (Seybold & Marshak, 2001:60).

Internet iizerinden yardim hizmetleri verebilmenin en &nemli o6zelligi,
misterilerin otel isletmesinin sundugu iiriin ve hizmetler {izerinde dogrudan etki
yaratan, karsilikli etkilesim o6zelligidir. Internetin 6zelligi, otel isletmesinin
pazarlamada avantajlar yaratabilmesinde benzersiz kolayliklar saglamasidir.
Miisterilerin {irlin veya hizmet hakkinda otel isletmesine yoneltebilecekleri sorular
giiniin her saatinde ve aninda cevaplanabilmekte, ¢esitli konulardaki bilgi eksiklikleri
giderilerek miisteri memnuniyetinin arttirtlmas: saglanabilmektedir (Kirgiova,

1999:32-33).

2.4.4. Dilek ve Sikayet Kutulari

Miisteri dilek formlar1 ¢ogu otel isletmeleri tarafindan miisteri memnuniyetini

O0lcmek i¢in diizenli olarak kullanilmaktadir. Otel isletmelerinde miisteri
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memnuniyetinin siirekli ve periyodik olarak Olciilmesi, miisteri memnuniyet
diizeylerinin bilinebilmesi agisindan son derece dnemlidir.

Miisteri dilek formlari, otel isletmelerinde genellikle miisteri odalarina
birakilan ve isteyen miisterilerin doldurduklar1 formlardir. Otel isletmelerinde
uygulanan miisteri dilek kartlar1 miisterileri {irtin ve hizmetlerle ilgili sorunlara
yonelik goriis bildirmeye tesvik eder. Miisterilerin tercih ettigi {irlin ve hizmeti
saglamak otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli bir noktadir.
Bunun en basit yolu da miisterilere tercihlerini sormaktan ge¢mektedir. Miisteri
memnuniyetini 6lgmenin amaci, mevcut uygulamalarin kalitesini degerlendirip,
yiikseltmeye calismak i¢in yon belirlemektir. Miisterilerin dilek veya sikayetlerini
bildirmeleri icin otel isletmeleri igerisinde uygun goriilen alanlarda sikayet kutulari

bulundurulmalidir (Kozak, 2002:51).

2.45. Anket Yontemi

Otel isletmelerinde miisterilerin beklentilerini 6grenmenin en iyi yolu onlara
soru sormak ve onlarin Onerilerini 6grenmekten gecmektedir. Bu da en iyi anket
yontemiyle gerceklestirilebilinmektedir. Anket formlari, miisteri memnuniyetine
iliskin bilgi toplamada goreceli olarak genis miisteri 6rnekleminden bilgi almak i¢in
otel igletmeleri tarafindan kullanilan bir yontemdir. Otel isletmeleri, miisterilerin
nelerden hazzettiklerini, nelerden hazzetmediklerini, neyin degismesini arzu
ettiklerini ve yeni olarak ne gormek istediklerini anket formu araciligiyla
ogrenilebilmektedirler. Otel isletmelerinde uygulanan miisteri memnuniyetini 6lgen
anket formu ayrica miisteri profili ile ilgili sorular1 da kapsamalidir. Bunlar temel
demografik, psikolojik ve gruptaki kisilerin sayisi, isletmeyi ziyaret sikligi, baska
otel isletmelerinde konaklama sikligina iliskin farkli degiskenleri de igine
alabilmektedir. Miisteri memnuniyetini 6l¢gmek i¢in hazirlanan anket formunun
tasidigr Ozellikler; misteriyi belli bir yone yoOnlendirmemesi, objektif anket
sorulariin hazirlanmasi, yeterli cevap oraninin elde edilmesi, doldurmak igin
miisterilerin razi edilmesi, bazi sorularin doldurulmasi, bazilarinin doldurulmamasi
nedeniyle anketin gecerliliginin tartisilir olmamasi ve verilen cevaplarin dogru

olmasidir. Ayrica anket formunda yer alacak sorularin ¢ok olmamasina ve uzun
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olmamasma da dikkat edilmelidir. Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesi amaciyla
hazirlanan anket formlar1 miisteriye degisik yollarla uygulanabilir. Ornegin; anket
formlar1 miisterilere postalanabilir, cevap almak {izere miisteriye okunabilir veya bir
yere birakilarak miisterilere doldurup doldurmama segenegi de verilebilinmektedir
(Pizam & Ellis, 1999:334).

Anket formlarinin geri doniis oranlarini artirmak i¢in indirim gibi farkl tesvik
araclar1 da kullanilabilmektedir. Global miisteriler i¢in kendi dillerinde anket formu
uygulanmalidir. Sonugta uygun olarak hazirlanmig, yonetilmis ve analiz edilmis,
stiregleri iyi takip edilmis bir miisteri memnuniyeti anket formu otel isletmesine

fayda saglayacaktir (Gavin & Philip, 1997:291).

2.4.6. Otel internet Sitesi ve E-Posta

Turizm sektorii biinyesinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri, rekabetin
giderek arttigi bir ortamda varliklarint siirdiirebilmek igin mevcut ve potansiyel
misterilerine sunduklari iiriinii etkin ve stirekli bir bi¢imde tanitmak zorunda kalirlar.
Bilindigi tizere pazarlama iletisiminde ti¢ dnemli isleve dikkat edilmektedir. Bunlar;
bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etmedir. Konaklama isletmelerinin kullandig:
geleneksel tek yonlii pazarlama iletisiminde ilk iki islev olan bilgilendirme ve
hatirlatma kolaylikla yerine getirilir, fakat misterinin ikna edilmesinde bu iletisim
yetersiz kalabilmektedir. 1990’11 yillarin sonlarinda hizla gelisen internet teknolojisi,
etkilesimli o6zelligi ile konaklama isletmelerine ¢ok yonli bir iletisim ortami
saglamaktadir. Internet, bir kitle iletisim araci olmanin yani sira konaklama
isletmelerinin pazarlama faaliyetlerine bir takim yeni olanaklar da sunmaktadir.
Giiniimiizde internet kullanimiyla gergeklestirilebilen e-is (e-business) ve e-ticaret
(e-commerce) faaliyetleriyle konaklama isletmeleri daha az maliyet ile hizli bir
sekilde daha fazla miisteriye ulasma olanagini elde edebilmektedirler (Martin,
2003:71).

Hizmet isletmesi 6zelligi tagiyan konaklama igletmelerinin, internet tizerinden
yapilan e-is ve e-ticaret uygulamalar1 son derece dnemli goriilmektedir. Dolayisiyla,
internet’in en hizl biiyliyen ve grafikleri ve resimleri gdsteren alani olan World

Wide Web sayfalarinin énemli oldugu sdylenebilir. Internet arama motorlar1 araciligi
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ile yapilacak bir taramada Hilton, Hyatt, Intercontinental, Sheraton gibi uluslararasi
otel zincirlerinin tanittm amacglh kullandiklar1 duragan web sitelerinin disinda,
internet iizerinden online rezervasyon kabul edebildikleri etkilesimli web siteleri de
bulunmaktadir (Karamustafa vd., 2002:52-53).

Giliniimiizde miisteriler internet aracilifiyla otel isletmeleriyle dogrudan temas
saglayabilmektedirler. Bircok otel isletmesi miisteriden geribildirim elde edebilmek
i¢in interneti kullanmaktadir. Eger otel isletmeleri miisteri geri bildiriminin gergekten
basarili olmasinmi istiyorlarsa, miisterilerine sadece sozlii yontemleri kullanmanin
ilerisinde imkanlar sunmak durumundadirlar. Ancak, internet ile miisteri
memnuniyeti 6lgme bilgisayar kullanabilen misterilerle sinirli kalmaktadir. Bu
yiizden otel isletmeleri miisteri memnuniyetini 6lgen diger yontemleri de kullanarak

daha ¢ok miisteriye ulasabilmeyi denemelidirler.

25. OTEL  ISLETMELERINDE  MUSTERI  BEKLENTi VE
MEMNUNIYETINI ANALiZ ETMEDE KULLANILAN BASLICA
MODELLER

Miisteri memnuniyeti; miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin
karsilanmasi ve bunlarin dtesine gecilmesini kapsayan bir kavramdir (Ozgiiven,
2007:20). Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi, miisterilerin beklentileri ile
algilamalarinin bir kiyaslamasi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Tiirk, 2005:198). Kotler’in
(1998) vurguladigi gibi miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerinin ne kadar iyi
karsilandiginin - Slgiilebilmesidir. Ozellikle miisteri hizmet beklentileri yeterli
diizeyde olugmus ise, isletme iki potansiyel hizmet kalitesi agigini Slgmek
zorundadir. Bunlar; miisteri tarafindan algilanan hizmet ve yeterli hizmet arasindaki
acik ile yine miisteri tarafindan algilanan hizmet ve arzulanan hizmet arasindaki
aciklar olarak ifade edilmektedir.

Miisteri beklenti ve memnuniyetini 6lgmenin amaci, isletmeden isletmeye
farklilik gosterebilmektedir. Genel olarak miisteri beklenti ve memnuniyetini

6lgmenin amaglari sunlardir (Tiirkyillmaz ve Ozkan, 2004:259-260):

e Miisteri odakli bir yaklagim i¢inde olmak.
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e Yurtiginde sunulan {riin ve hizmetleri yurtdisinda sunulan {iriin ve

hizmetlerle kiyaslamak.
e Miisteriler seslerini iiretici firmalara duyurabilmektedir.

e isletme rekabet konusunda giiclii ve zayif yonlerini 6lgerek kendini test etme

imkan1 bulmaktadir.
e Miisteri memnuniyet diizeylerinin isletmeler tarafindan bilinmesini saglamak.
e Miisteri memnuniyet dl¢iimii ile isletme i¢i sistemleri birbirine baglamak.

Otel isletmesi, miisteri memnuniyetini 6l¢ebilmek i¢cin miisterilerin genel
kalite degerlendirmesini yaparken, hangi hizmet/iiriin 6zelliklerini veya boyutlarini
degerlendirmeye tabi tuttugunu anlayabilmek zorundadir. Bu asamada, yonetimin
istedigi ozelliklerle, miisteri ihtiyaglari birbiriyle uyumlu olamayabilir. Bu nedenle
miisterilerden her bir 6zelligin kendileri agisindan tasidigi 6nemi 6grenmeye yonelik
bir arastirma, Ol¢limde kullanilacak ozelliklerin tespitinde ¢ok anlamli ve yararh
olacaktir. Buradaki dikkat edilmesi gereken en dnemli husus, isletme yOnetiminin
gereksinim duydugu ihtiyaglar ile miisterilerin ihtiyaclar1 ve sorunlari arasinda

gerekli dengenin saglanabilmesidir (Vavra, 1997:112).

Memnuniyet alani i¢inde miisteri memnuniyetini 6l¢mek amaciyla ¢ok sayida
gelistirilmis model mevcuttur. Bu modellerin en fazla 6n plana c¢ikanlar1 ve
kullanilanlar1; beklentinin dogrulanmamasi ya da onaylanmamasi, sadece basari,
yikleme ya da atif teorisi ve esitlik ya da adillik teorisine dayali modellerdir.
Bunlarin yani sira kalite ile beklenti ve memnuniyet arasindaki iliskiyi ortaya
koymaya c¢alisan Beklenti Memnuniyet Analizi, Fark Analizi (GAP) SERVQUAL,
SERVPERF gibi modellere de kisaca yer verilmistir (Emir, 2007:123-124).

2.5.1. Beklentinin Dogrulanmamasi1 Modeli
1970 yilinda ortaya ¢ikisindan bu yana misteri memnuniyeti ve

memnuniyetsizligi literatiiriine “Beklentinin Dogrulanmamast Modeli” hakim

olmustur. Adaptasyon (uyum) Diizeyi Teorisi’'nin bir uzantisi olan Beklentinin
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Dogrulanmamasi Modeli, miisterilerin bir iirliniin ya da hizmetin basarisinin satin
alma oOncesindeki beklentileriyle karsilastiriimasini ifade etmektedir. Memnuniyetin
iriin veya hizmet kullanimindaki hizmet etkilesimini takiben miisteri tarafindan
varilan bir yargt oldugu konusunda fikir birligine varilmaktadir. Bu degerlendirme
olduk¢a heterojendir. Miisteriden miisteriye, etkilesimden etkilesime ve isletmeden
isletmeye degismektedir (Severt, 2002:29). Miisteri memnuniyeti konusunda yapilan
arastirmalara gore miisteri memnuniyeti beklentilerin olumlu yonde karsilanmasinin,
misteri memnuniyetsizligi ise, beklentilerin olumsuz yonde karsilanmasinin bir
sonucu olarak ifade edilmistir. Miisterilere sunulan her hizmet -etkilesimi,
misterilerin bir sonraki ziyaretleriyle ilgili beklenti diizeylerini etkilemektedir

(Madyan, 2008:28).

2.5.2. Sadece Basar1 Modeli (SERVPERF)

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan SERPERF ve SERVQUAL modeli
gelistirilmis ve ikisi de literatiirde yaygin kabul gormistiir. Cronin ve Taylor,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde yer
alan hizmet kalitesi boyutlarini temel olarak ele aldiklar1 goriilmektedir. Ancak
SERVQUAL modelinde hizmet Kkalitesini saptamada kullanilan tiiketicilerin
algilamalar1 ile beklentileri arasindaki fark yerine performans temelli 6l¢iimii
benimsemislerdir. Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL ile SERVPERF’i dort ayri
hizmet tiirtinde incelemisler ve SERVQUAL modelinde agiklanan tiiketici beklentisi
ile aldig1 hizmet arasindaki olumlu farkin hizmetin kalitesi hakkinda karara varmada
yeterli olmadigin1 belirtmislerdir. Buna karsihik SERVPERF modeli tiiketici
beklentileri ile isletmenin performansina verilen Onemin degerlendirilmeye
alinmasindan meydana gelmektedir. Cronin ve Taylor, tiiketici memnuniyetinin
hizmet kalitesine gore, tiiketicilerin satin alma niyeti iizerinde daha etkili oldugunu
belirtmislerdir (Tayfur ve Uygur, 2008:146). Cronin ve Taylor ayrica SERVPERF
modeli ile tiikketici memnuniyeti kavramimi giindeme getirmislerdir ve tiiketicilerin
her zaman yiiksek kaliteli hizmet almayacaklarini, ancak yiiksek memnuniyet

saglayan hizmeti tercih edeceklerini ifade etmislerdir.
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2.5.3. Yiikleme Teorisi ile Esitlik Teorisi

“Esitlik (denklik, adillik) ve Yiikleme (atif) Teorileri'nin kékleri hukuk,
psikoloji, sosyoloji ve ekonomiye dayanmaktadir” (Emir, 2007:132). Adalet, bir
miisterinin hizmet etkilesiminin genel sonuglar1 konusunda kabul edilebilirlik
algilamasi ve miisterinin hizmet etkilesimindeki esitlik Olgtisii ile ilgili yargisidir.
Etkilesim anindaki miisterinin adaletli olup olmama hususunda vardigi sonu¢ olan
adalet bircok degiskenle Olciilebilmektedir. Miisteriler Esitlik  Teorisi'ni
uygularlarken kendi ¢eligkilerini bir nedene yiliklemeye calisirlar, memnuniyet veya
memnuniyetsizlik yargisina varirken Yiikleme Teorisi tarafindan yonlendirilirler

(Siinbiil vd., 2003:2; George ve Jones, 2002:200; Alkis ve Oztiirk, 2009, 217).

2.5.4. Beklenti-Memnuniyet Analizi Modeli

Beklenti-Memnuniyet diizlemine beklenti ve memnuniyet ortalamalarinin
koordinatlar olarak her bir niteligin yerlestirilmesi ile Beklenti-Memnuniyet analizi
ortaya ¢ikmaktadir. “Hesaplamalar yapildiktan sonra sonuglar iki boyutlu diizleme
verlestirilir: Her bir nitelik eksenlerin olusturdugu ceyreklerden uygun diisen birine
yerlestirilerek analiz edilir” (Emir, 2007:134).

Beklenti-Memnuniyet diizlemine beklenti ve memnuniyet ortalamalarinin
koordinatlar olarak her bir niteligin yerlestirilmesi ile turizm aktivitesine katilan
misterinin ulasim ve konaklama imkanlarinin 1yi diizeyde olusu, gidilen
destinasyonun dogal, kiiltiirel ve tarihi degerlere sahip olmasi miisterinin yiikselen
beklentisine isaret ederken, gidilen destinasyonda anitlarin, alisveris merkezlerinin
bulunusu, sunulan yiyecek igecegin iyi diizeyde olmasi miisterinin memnuniyet
diizeyini yiikseltirken, pahalilik, tur paketleri, hediyelik esya satilan yerler ve
rehberler miisterinin memnuniyet diizeyini diislirdiigii goriilmektedir (Huh, 2002:35-
36; Emir, 2007:134).
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2.5.5. Acik Analizi Modeli (SERVQUAL)

SERVQUAL 1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilmis ve hizmet
kalitesi literatiirlinde bulunan en kapsamli ¢aligmalardan biri olarak goriilmistiir.
SERVQUAL miikkemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin misterilerin
beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin istiine ¢ikmak oldugunu
savunan bir goriiste olup, bu gorlis odak noktasi alinarak kavramsallagtirilmis ve
tasarlanmig bir 6l¢iim yontemidir. Yapilan genis kapsamli arastirmalarin sonucuna
dayanarak, SERVQUAL, hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri veya istekleri ile
isletmenin sundugu hizmetleri algilamalar1 arasindaki farkin biiyiikliigli olarak
tamimlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990:21-22; Bulgan, 2002:19;
Alpaslan ve Karabati, 1996:3-13).

2.5.6. Diger Modeller

2.5.6.1. Amerikan Miisteri Memnuniyet Indeksi Modeli

Ulusal diizeyde miisteri memnuniyetini 6lgen yeni sayilabilecek bir gosterge
su anda sadece A.B.D.’ye 6zgiindiir. Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi (ACSI)
bir ulusal miisteri memnuniyet endeksi, ekonomik sektdrler, sanayiler ve
isletmelerden olusan dort ayri diizeyden olusmaktadir. Bu endeks miisterilerin
ABD’de satin aldiklar1 iirtin ve hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesi temeline
dayanmaktadir ve bu 6lgegi kullanan pek ¢ok isletme mevcuttur. Isletme diizeyinde
her yil miisteri memnuniyeti dl¢lilmekte ve isteyen isletme miisteri memnuniyetini
bu endeks verilerini kullanarak degerlendirebilmektedir. Sekil 5’de goriildigi gibi,
ACSI modeli sebep-sonug iliskisi sistemi igerisine yerlestirilmistir ve genel miisteri
beklenti ve memnuniyetini olusturan faktorlerden, algilanan kalite ve degere ve
sadakat ve sikdyet seklinde karsimiza c¢ikan genel miisteri memnuniyetinin
sonuglarina kadar iligkiler zincirinin tam ortasinda yer almaktadir (Panton, 1999:24;

Tirkyilmaz ve Coskun, 2005:76).
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2.5.6.2. Memnuniyet/Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi
modeline gore tiiketici hizmet kalitesinin algilanmasini 4 ayr1 farka baglanmaktadir.
Hizmet {iretici tarafinda yer alan farklar ise su sekildedir. Birinci fark; tiiketicinin
bekledigi hizmet ile isletme yOneticisinin tiiketici beklentilerini algilamasi arasindaki
farktan kaynaklanmaktadir.

Ikinci fark ise; isletme yonetiminin miisteri beklentilerini algilamas1 ile
hizmet Kkalitesi spesifikasyonlar1 arasindaki farktir. Isletme yoneticisi miisteri
beklentilerini dogru algilasa bile hayata gecirmekteki bazi eksiklikler nedeniyle bir
fark olusmaktadir. Bu yoOnetimin hizmet kalitesindeki bagliligina, hizmet
kalitesindeki amagclarina ulasabilme standardina ve bunlara ulasabilme yetenegine
baglidir.

Uciincii fark; hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile tiiketiciye fiili olarak
ulagtirilan hizmet diizeyi arasindaki farki temsil etmektedir. Hizmet standartlari
dogru olarak sirkette oturtulabildiyse de bu standartlari uygulamadaki farklilik
ticiincli bir farki meydana getirmektedir. Bu boyutu ile fark, teknolojinin yapilan
hizmete uygunluguna veya tiiketici ile karsi karsiya gelen personelin, tiiketiciye karsi
takindigi tavra baghdir.

Dordiincii fark; tiiketiciye ulastirilan hizmet diizeyi farkini, yani bir bakima
tiiketiciye hizmetle ilgili ulastirilan olanaklarin farkini temsil etmektedir. Bu modele
gore tiiketici beklentileri ile tiliketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi arasindaki
fark, yukarda da tizerinde durulan dort farktan meydana gelmekte ve besinci farki
olusturmaktadir. Besinci fark ise; modelde adi gegen dort farkin biiyiikliigline ve
yoniine(farklilik derecesine) baglidir.

Modelde, Parasuraman-Zeitham-Bery (1985) tiiketicinin algilanan hizmet
kalitesi kriterlerini on baglik altinda toplamislardir. Bunlar giivenirlik, karsilik verme,
yeterlilik, ulasilabilirlik, saygi, iletisim itibar, miisteriyi anlamak ve bilmek, fiziksel
ortam seklinde siralanmigtir. Aragtirmacilara gore tiim bu kriterler miisteriye dogru
bir sekilde sunuldugunda miisteri memnuniyeti saglanmis olunacaktir (Perili,

2004:64-65).
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2.5.6.3. HOLSAT Modeli

Ik defa Kiibamin Varadero tatil bolgesinde uygulanmis olan HOLSAT
(HOLiday SATisfaction) Tribe ve Snaith (1998) tarafindan gelistirilen yeni bir
modeldir. HOLSAT modeli, dnceki arastirmalarin sonuglar1 iizerine kurulmus ve
musterilerin  bakis agilarindan hizmet kalitesi gostergelerinin  gelistirilerek
tyilestirilmesi i¢in ortaya konulmus bir ¢alisma olarak kabul edilmektedir. HOLSAT
modeli kisaca tatil 6zellikleri ile tatil yapanlarin beklentilerinin karsilastirilmasini
yapmaktadir. Bu model, arastirmalarda yer alan hizmet basaris1 beklentileri, onem
algilamas1 ve begenisi ile hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlar1 arasindaki
mevcut karigikligin ortadan kaldirilmasi amaciyla ortaya konulmustur.

HOLSAT otel isletmelerinden daha ¢ok turizm merkezlerindeki genel
ziyaretci memnuniyetini 6lgmeye yonelik olarak gelistirilmistir. Onemli bir dzelligi
tatil niteliklerinin basarist ile miisteri memnuniyetini karsilastirabilen bir model
olusudur. Biitliin tatil bolgelerinin tamami igin sabit bir nitelik meniisiini
benimsemediginden dolayr ¢ok 6nemli kullanim potansiyeline sahip bir yontem
oldugu sdylenebilinmektedir. Yapilan bir arastirmanin sonucuna goére HOLSAT
turistlerin tatil memnuniyetlerinin 6l¢timiinde ¢ok faydali bir modeldir (Truong,

2005:227-246).

3. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI BEKLENTI VE
MEMNUNIYETINDE HiZMET KALITESININ ONEMi

3.1. Miisterinin Bekledigi Hizmet Kalitesi

Miisterilerin beklentileri kisilikleri gibi farklilik gostermektedir. Miisteri
beklentilerine cevap verebilen bir otel isletmesi her zaman beklentilerden bir adim
ondedir. Cocuklu bir ailenin restoranda bir ¢ocuk sandalyesine ihtiya¢ duyabilecegini
onceden diislinen otel personeli miisterinin beklentisi i¢inde oldugu hizmeti sunmus

olmakla birlikte miisteri memnuniyetini de yakalamis olacaktir (I¢6z, 2001:49).
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3.2. Miisterinin Algiladig1 Hizmet Yapisi

Isletmelerin miisteri tarafindan tercih edilen yer veya organizasyon
olabilmeleri, miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesine baglidir. Miisteri hizmeti
aldiktan sonra bekledigi hizmet ile kiyaslamaktadir. Algilanan hizmet beklenen
hizmetin altima diistiili zaman miisteri memnuniyetsizligi ortaya c¢ikmaktadir.
Hizmetlerin soyutluk, tiirdes olmamak, es zamanl iiretim ve tiiketim gibi 6zellikleri
yonetimlerin ¢abalarini gegmise gore daha biiyiik oranda miisteri algilarina gore
uyarlamak zorunda olduklarini ortaya koymustur (Genger vd., 2008:438-441).

Is yonetimi alaninda hizmet kalitesi yillardir arastirilan bir konudur. Hizmet
kalitesi kavramina daha fazla ilgi goOsterilmesinin nedeni pazardaki rekabet ve
pazarin i¢ performanstan miisteri memnuniyeti gibi dig pazara transferidir. Ancak su
ana kadar hizmet kalitesi kavram birligine varilamamistir. Hizmet kalitesi
kavraminin en yaygin tanimi ise, kaliteyi miisterinin hizmetten algis1 olarak géren
tanimdir. Bu tanima gore hizmet {iriinden farklidir. Dokunulamaz ve heterojendir.

Uretim ve tiiketimde es zamanli olmay1 gerektirmektedir (Merig, 2003:1).

3.3. Miisterinin Gereksinimlerinin Hizmet Kalitesi ile Baglantisi

Otel isletmelerinin miisteri memnuniyetini saglamasinin yolu miisteri
gereksinimlerini bilip bu gereksinimlere uygun mal ve hizmet sunmalariyla
gerceklesmektedir. Pek ¢ok miisteri biyolojik, sosyal, kendini ifade edebilme ve
psikolojik gereksinimlere sahiptir. Bu nedenle satin alma egilimindedirler. Seyahat
literatiiriinde yapilan bir arastirmaya goére Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi modeli
seyahat motivasyonlarina uygunluk gostermektedir. Bu modelde ihtiyaglar belirli bir
siraya konmus ve iistteki ihtiyacin motive edilebilmesi i¢in alttaki ihtiyacin
karsilanmis olmasi gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmesi oncelikle miisterinin
kisisel ihtiyaglarini belirlemekte ve bunlar karsilamaya yonelik hizmet sunmaktadir
(Emir, 2007:67).

Hizmetlerin ozelliklerine bagli olarak tiim hizmet sektorii icin gecerli bir

hizmet kalitesi tanim1 yapilamamaktadir. Ayrica, hizmetin sahip oldugu 6zelliklerden
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dolayi, sundugu hizmetin kalitesini Olgmek veya iyilestirmek isteyen hizmet
isletmeleri birtakim zorluklarla karsilasmaktadir. Bu zorluklarin asilmasi ve hizmet
kalitesinin saglanmasi i¢in ilk adim olarak hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve
isletmede kararli bir yonetimin olmasi gerekir.

Hizmet kalitesi tanimlarinin biiyilk bir ¢ogunlugu miisteri odakli olma
diisiincesine dayanmaktadir. Bu diisiince, rekabet giiclinlin ancak tiiketici ihtiyag ve
isteklerinin karsilanarak korunabilecegi fikrini savunmaktadir. Ciinkii degisim
ortaminin kosullan tiiketicilerin yalnizca mevcut ihtiyaclarini bilmeye ve anlamaya
yonelik yaklasimlar1 yetersiz kilmakta, onlarin gelecekteki ihtiya¢ ve isteklerini de
karsilamay1 zorunlu hale getirmektedir. Ote yandan, miisteri odaklilik anlayis1 dis
miisteriler kadar i¢ miisterilere de odaklanarak onlarin memnuniyetine yonelik
cabalar1 da kapsamakta ve her iki grubun ihtiyag¢ ve isteklerinin karsilanmasina ayni
derecede onem vermektedir. Ciinkii hizmet kalitesini saglamada dig miisteri
memnuniyeti kadar i¢ miisteri memnuniyeti de dnemlidir (Y1lmaz, 2007:29).

Otel igletmelerinde her bir personelin verecegi hizmetin kalitesi, hizmetin
iretildigi siire¢ boyunca bir Onceki i¢ miisterinin performansindan fazlasiyla
etkilenmektedir. Bu nedenle, her i¢ miisteri bu siiregte sirasi geldiginde {izerine
diiseni yaparak diger i¢ miisterileri memnun etmelidir. Ornegin; bir otelin &nbiiro
calisan ile kat hizmetleri ¢alisan1 arasinda is arkadasi olmanin 6tesinde miisteri ve
tedarikgi iligkisi vardir. Soyle ki; Onbiiro ¢alisan1 herhangi bir giinde bosalacak
odalart zamaninda ve hatasiz olarak kat hizmetleri c¢alisanina bildirmek
durumundadir. Ayn1 sekilde, kat hizmetleri ¢alisan1 da o giin bosalan odalar1 6nbiiro

calisanina bildirmek durumundadir (Y1lmaz, 2007:29-30).

3.4. Isgdren Kisiliginin Hizmet Kalitesi ile Baglantist

Mesleklerle bireylerin uyumlulugu acisindan gerek isletmelerin gerekse
bireylerin  bilingli olmalar1  gerekmektedir. ~Oncelikle bireyler —gocukluk
donemlerinden itibaren ilgi duyduklar1 alanlart ve beklentilerini kisaca kisilik
ozelliklerini belirtmeli gelecekte kariyer yapacaklari alanlarda egitim almali ve

yetiskinlik donemlerinde de kisilik yapilarina uygun meslekleri se¢melidirler. Bu
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onlarin istemedikleri bir iste stresli ve mutsuz bir sekilde c¢alismalarini da
onleyecektir.

Holland’a gore insanlarin kendi kisilikleriyle uyumlu islerde en iyi sekilde
calisip gelisme gosterdiklerini ve biiylik 6l¢lide is tatmini sagladiklarini savunmustur.
Ona gore, bireyler kendi kisiliklerine uygun islerde kariyer yapmak ve meslek
secmek egilimindedirler. Ciinkii bireylerin sectikleri is ve c¢evresi kisiliklerini
yakindan etkilemektedir. Holland, kisilik tiplerini ve mesleki egilimleri alt1 baslikla
siniflandirmaktadir. Bunlar; realist, arastirmaci, sanatc¢i, sosyal, girisimci ve
gelenekgidir (Giirliz ve Yaylaci, 2004:192-193).

Sosyal bir kisilikte olan birey arastirmact veya sanat¢i kisilikte bulunan
bireyden daha ¢ok turizm sektdriine uyum saglayabilmektedir. Insanlarla i¢ ice bir
iletisimi gerektiren turizm sektoriindeki isletmelerde calisan bireyin de sosyal bir
kisilik yapisina sahip olmasi gerekmektedir. Kaliteli bir hizmet sunumu igin isgéren
kisiliginin 6nemi biiyiiktiir. Insanlar hicbir kisilik sorunu bulunmayan, kisiligi
tamamen oturmus giiler yiizlii personelden hizmet almak istemektedirler. Isgdren
kisiligi, isgdrenin sundugu hizmete direk yansimaktadir. Ozellikle bir hizmet
endiistrisinde hizmeti sunan ve hizmeti alan da insan oldugu i¢in kaliteli bir hizmet

sunumunun ger¢eklesmesinde isgdren kisiliginin 6nemi yadsinamaz.

3.5. Isgdren Beklentilerinin Hizmet Kalitesi ile Baglantisi

Motivasyon kisinin belli bir amaci gergeklestirmek {izere kendi istek ve
arzulart dogrultusunda davranma olayidir. Bu da ancak isgorenin beklentilerinin
karsilanip is tatmininin saglanmasi ile miimkiindiir. Isgorenin is tatminin saglanmasi
isgoren tarafindan verilecek hizmetin kalitesinin yiikseltilmesinde biiyiikk 6nem
tasimaktadir. Keza is tatmini isgorenin isine ve is ortamina karsi olan olumlu
tutumudur. Sayet isgoren lizerinde is tatmini saglanmazsa verilecek olan hizmetin
kalitesinde diisme yasanacaktir. Bu baglamada is tatmini c¢alisanlarin performansini
isgoren devir hizini, orgiitiin bilylime hizini, verimliligini ve sonug olarak karliligim
onemli dlciide etkilemektedir (Oriicii ve Esenkal, 2005:145).

Ozellikle insanin insana hizmet sundugu turizm isletmelerinde isgdrenin is

tatminin saglanmasi1 isgorenin beklentilerine cevap verilmesi anlamina gelmekle
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beraber motive olmus bir iggorenin miisterilere karsi tutumunun daha iyi olacag da
kesindir. Miisteriye gililer yiizli hizmetin son derece Onemli oldugu turizm
isletmelerinde isgoren beklentilerinin karsilanmasi isletmenin verimliligi, karlihig: ve

hizmet kalitesi a¢isindan da 6nem arz etmektedir.

3.6. Yonetsel Faktorlerin Hizmet Kalitesi ile Baglantist

Otel isletmelerinde artarak siiren bir hizmet akigini saglamak ve silirdiirmek
sanildig1 gibi kolay degildir. Otel isletmelerinde yonetim bircok alt bolimden
olugmaktadir. Otel igletmelerinde tiim boliimlerin basarili bir sekilde ¢aligmasinda
her bir alt boliim hayati bir éneme sahiptir. Bu alt boliimlerin belirli uyum ve
dengede hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Ne zaman bu denge bozulursa 0 zaman
miisteri memnuniyetsizliklerine yol agan aksamalar yasanir. Bu nedenle otel
isletmelerinin her boliimiinde uyum iginde miisteri memnuniyetini saglamay1 amag
edinmis isgorenlerin istthdam edilmesi ve yonetimin aldig1 kararlara uygun
davraniglar sergilemeleri son derece 6nemlidir (Tiirksoy, 2007:107-108).

Otel isletmelerinde boliimlerin yonetimi isletme genel yonetimiyle entegre bir
sekilde calisma zorunlulugu vardir. Otel isletmelerinde boliimlerin kendi aralarinda
ve list yonetimle iletisimleri son derece dnemlidir. Otel isletmelerinde genel miidiir
tim bolim faaliyetlerinden sorumlu ve otel isletmesindeki tiim faaliyetlerden
haberdar olmas1 gereken kisidir. Otel isletmelerinde yonetici ile isgoren arasindaki
iletisimin boyutu miisteriler {izerinde de etkili olmaktadir (Tiirksoy, 2007:107-108).
Dolayisiyla otel isletmelerinde yonetsel faktorler isgdreni ve dolayli yoldan miisteriyi

de etkilemekte oldugu i¢in iyi koordine edilmelidir.

3.7. Hizmet Kalitesi Mevsimsellik liskisi

Hizmet kalitesinin algilanmasi kisiden kisiye degisen bir olgudur. Bu nedenle
de miisterilerin hizmet kalitesi hakkindaki diisiincelerini anlamak etkin bir hizmet
kalitesi uygulamasi ile olacaktir. Otel isletmelerinde kaliteli hizmet siirekliliginin
saglanabilmesi i¢in miisteri beklentilerinin de tam olarak bilinmesi ve miisteri

taleplerinin tam zamaninda karsilanabilmesi gerekmektedir. Otellerde sunulan mal ve
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hizmetin otelin imkanlar1 ile ne derece uyumlu oldugu, bireysel ilgi derecesi, hiz ve
etkinlik bakimindan durumu ve kalitesi miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen
faktorlerdir. Keza otelin verimliligi ve devamliligi, sundugu hizmetin siirekliligi
acisindan miisteri memnuniyetinin saglanabiliyor olmasi 6nem arz etmektedir
(Y1lmaz, 2007:35-36).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin siirekliliginin saglanmasi ¢ok 6nemli
olmakla beraber bunu saglamada karsilasilan bazi sorunlarin varligindan da
bahsetmek miimkiindiir. Otel isletmelerinde iiretilen {iriiniin depolanmas1 miimkiin
degildir. Yani iiretim ve tiiketim es zamanli gerceklesmektedir. Bu nedenle hizmetin
stirekliligini saglamak c¢ok zordur. Bu zorluga sebep olan faktorler arasinda miisteri
beklentilerindeki degisim karsisinda otel isletmelerinde gbzlenen performans
diisiikligiinden bahsedilebilinmektedir. Turizm sektoriinde yasanan mevsimsel
degisikliklerden dogan seyahat zamanlarindaki degisiklikler miisterilere sunulan
hizmet kalitesinde farkliliklarin olusmamasin1 da beraberinde getiren 6nemli bir
faktordiir. Miisteriler ister kis aylarinda ister yaz aylarinda turizm isletmelerinin
sundugu mal ve hizmetlerden yararlanmak istiyor olsunlar, miisterilere sunulan
hizmet her iki donemde de ayni kalitede ve standartta olmalidir. Bu unsurda miisteri
beklenti ve memnuniyetlerinin yaratilmasinda otel isletmelerinin 6nemle {izerinde
durmas1 gereken bir faktordiir. Diisiikk sezon diye adlandirilan kis aylarinda
misterilerin otel isletmelerine olan taleplerinin gerek iklim kosullari gerekse okul
tatilleri nedeniyle az olusu ve isletmelerin talep azligimi yarattiklar1 arz kaynaklarini
karhiliklarin1 siirdiirebilmeleri i¢in kisitlamayr tercih etmeleri hizmet kalitesine
olumsuz yansimaktadir. Bu nedenle de diisiik sezonda seyahat eden miisteriler
yiiksek sezonda seyahat eden miisterilere oranla aldiklar1 hizmet karsisinda daha az
memnun olmaktadirlar. Otel isletmeleri bu sorunun oniine gecebilmek i¢in hizmet
kalitelerini her iki sezonda da ayni seviyede tutmalidirlar. Otel isletmelerinde
miisterilerin beklentilerinin karsilanmasinda diisiik ve yiiksek sezonda hizmet sunan

isgorenler bu husus da bilinglendirilmelidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:121-122).
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE MUSTERILERIN YUKSEK VE DUSUK
SEZONDA HiZMET BEKLENTILERI VE MEMNUNIYET DUZEYLERININ
DEGERLENDIRILMESINE iLiSKIN ANTALYA BELEK’TE BiR
ARASTIRMA

Bu boéliimde arastirmamizin amaci, 6nemi, kapsami ve yontemi agiklanmis;

elde edilen bulgular ve sonuglar degerlendirilmistir.

1. ARASTIRMANIN ONEMI VE AMACI

Bu arastirma, otel miisterilerinin yiiksek ve diisiik sezonda hizmet beklentileri
ve memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi: miisterilerin otel igletmelerinden
hizmet beklentileri ve memnuniyetleri arasindaki iliskinin mevsimselligin etkisi
dahilinde farkliligin1 ortaya koymayir amaclamaktadir. Bir hizmet siireci olarak
algilanan miisteri beklentileri ve memnuniyeti arasindaki karsilikli iligkinin
mevsimsel farkliliklar dahilinde ortaya ¢ikarmak otel isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemli
bir konudur. Yapilan ¢ok sayida akademik arastirmalar da bunu dogrulamaktadir.
Miisteri beklenti ve memnuniyeti ile mevsimsellik konular1 akademik olarak son
yillarm énemli arastirma konularindan biri haline gelmistir. Emir (2007), Ozgiiven
(2007), Ozgiil (2007), Kozak (2001), Soybali (2005), Siikliim (2006) arastirmalar
farkli acilardan da olsa miisteri beklenti ve memnuniyeti ile mevsimsellik konularinm
incelemistir.

Omegin; Emir (2007) otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin
karsilanabilmesi ve memnuniyetin saglanabilmesinin ancak miisterilere verilecek
hizmet standartlarinin belirlenmesi ve yiikseltilmesi ile miimkiin olabilecegini, bu
standartlar sonucu olusacak miisteri memnuniyetinin, miisterilerin otel isletmelerine

sadakat ile baglanmalarin1 ve bu isletmeleri tekrar tercih etmelerini saglayacagini
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ortaya koymustur. Siiklim (2006) ise; miisteri memnuniyetini ger¢eklestirmenin
yollarindan birisinin de miisteriye kendini 6zel hissettirmek oldugunu ve bu konunun
oneminin 6zellikle turizm sektoriinde iyi anlasilmasinin gerekliligini vurgulamistir.
Ozgiiven (2007) tarafindan yapilan arastirma ise; rekabetin siddetinin yogun olarak
yasandigi glinlimiiz ekonomilerinde isletmelerin ayakta kalabilmeleri ancak uygun
rekabet stratejileri gelistirmeleri, kendilerini, miisterilerini ve rakiplerini stirekli
olarak izlemeleri, bu izlenim sonucuna gore en uygun sekilde hareket etmeleriyle
miimkiin olacagini ortaya koymaktadir.

Kozak (2001) otel isletmelerinin farkli kiiltiir ve milliyetlerden miisterileri
oldugunu, bu yilizden sadece belirli bir grup miisterinin memnuniyet diizeyini
Olcmenin yeterli olmadigimi bu nedenle farkli kiiltlir ve milliyetlere sahip
miisterilerin yiyecek-igecek tiikketimini ve diger ulusal farkliliklarini daha iyi anlamak
i¢in gruplar aras1 karsilagtirmali analizlerin yapilmasi gerektigini ifade etmistir.

Bu aragtirma, otel isletmelerinde yiiksek ve diisiik sezonda miisteri beklentisi
ve memnuniyet diizeylerini degerlendirmeyi amacladigindan arastirmanin temel
sorunsalin1 "otel isletmelerinde miisterilerin yiiksek ve diisiikk sezonda hizmet
beklentileri ve memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi” olusturmaktadir. Bu
sorunsala bagli olarak arastirmanin kavramsal cercevesini olusturan ilk iki
boliimiinde; otel isletmeleri kavrami ve yapisi, otel isletmelerinde islevsel boliimler,
mevsimselligin ozellikleri, mevsimselligin nedenleri, otel isletmelerinde miisteri
hizmet beklentisinin olusum siireci ve Ozellikleri, otel isletmelerinde miisteri
memnuniyeti ve Onemi, otel isletmelerinde miisteri beklenti ve memnuniyetini
etkileyen faktorler, otel isletmelerinde miisteri beklenti ve memnuniyetini 6lgmede
kullanilan yontemler ve modeller ele alinmistir. Bu boliimde ise arastirmanin

uygulama kismi yer almaktadir.

2. ARASTIRMANIN EVRENI

Antalya ili Tirkiye’nin turizm bagkenti olarak anilan 6nemli bir turizm
destinasyonudur. Belek Antalya ili sinirlar1 igerisinde yer alan 198011 yillarda kiigiik

bir sahil koyiiyken, kesfedilen kisa siire i¢inde turizm yatirimcilarinin dikkatini

¢cekmis bir yore iken giiniimiizde Belek’teki yatirimlarin giderek artmasi ve Belek'in
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Avrupa’'da bir marka olarak taninmasi Belek’1 Tiirk turizmi agisindan da 6nemsenen
bir pozisyona tagimistir. Kendisine 6zgii ¢am ormanlari, temiz denizi, son yillarda
birbiri arkasina ag¢ilan birinci smif tatil kdyleri ve golf sahalariyla adindan ¢ok s6z
ettiren Belek, turizmde 6rnek projelere imza atmaya devam etmektedir. Belek’teki
kongre salonlarina, saglik ve fitness merkezlerine, tenis sahalarina ve yeni golf
yatirimlarma her yil bir yenisi eklenirken, bolgedeki turizmciler de Ornek bir
dayanisma sergilemektedir (izzet, 2009:1; Yenen, 2006:3).

Bu arastirma, Antalya ilinde Belek bolgesinde faaliyet gdsteren bes yildizli
otel isletmelerinde konaklayan Almanlardan olusan misteri kitlesi ile sinirlidir.
Antalya i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine gére 2007 yilinda Antalya ilinde
Belek bolgesinde faaliyette bulunan 22 bes yildizli isletme belgeli ve 11 yatirim
belgeli bes otel isletmesi bulunmaktadir. 2007 yil1 verilerine goére s6z konusu yil
icinde Antalya Belek’teki bes yildizli otel isletmelerinde Agustos ayinda 175.860,
Ocak ayinda ise 45.560 miisteri konaklamstir.

Arastirmanin evreni belirlenirken Antalya Belek bolgesindeki bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan Alman miisteriler arastirma kapsamina alinmistir. Bu
baglamda arastirmanin evreni Antalya’daki Belek bolgesinde yer alan bes yildizli

otel isletmelerinde konaklayan Alman miisterilerden olusmaktadir.

3. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Orneklem biiyiikliigii tespit edilirken otel sayisindan daha ziyade Antalya
Belek bolgesinde bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan Alman miisterilerin
Agustos ve Ocak Aylarinda ayr1 ayri sayilar1 esas almmustir. Orneklem biiyiikliigii
belirlenirken hosgorii smir1 0.05 olarak belirlenmis, kitle biiyiikliigiiniin belirli
oldugu durum dikkate alinmistir. Anket uygulanan miisterilere ulasilmasinda
Tesadiifi Ornekleme Yontemi’nden yararlanilmistir. Her Alman miisteri igin oranlar
belirlenmis elde edilen 6rneklem biiyiikliigliniin bu oranlara gére dagilimi tabakali
ornekleme ile yapilmistir. Bu amagcla bes yildizli otel isletmelerine Agustos ayinda
toplam 680, Ocak ayinda ise 560 olmak tizere toplam 1240 anket formu dagitilmistir.
Dagitilan bu formlardan Agustos ayinda 405 anket formu, Ocak ayinda ise 439 anket
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formu miisteriler tarafindan doldurulmustur. Bu formlarin tamami degerlendirilmeye

tabi tutulmustur.

4. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Aragtirmamiz bes yildizli otel isletmelerinde yiliksek ve diisiik sezonda
miisteri beklentileri ile memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesini icermektedir.
Bu baglamda yapilan literatiir arastirmasinda miisteri memnuniyeti Sl¢limiiniin otel
isletmelerinde en temel uygulama alani haline geldigi ve bu alanda ¢ok sayida teorik
arastirmanin ortaya konuldugu ve yine mevsimselligin turizm sektoriiniin dnemli
sorunlarindan biri oldugu ve bu konuda kisithi sayida calisma oldugu goriilmektedir.
Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini Ol¢gmenin amaci mevcut yonetim
uygulamalarinin kalitesi hakkinda bir yargiya varmak ve bu isletmelerde kalitenin
artirtlmasina yonelik onerilerde bulunmaktir. Mevsimsellik ise, otel isletmelerinin
mevsimlere gore dengesiz talebe maruz kalmasinin baslica nedenidir.

Arastirmada verilere ulasmada anket yontemi kullanilmistir. Bu c¢ercevede
arastirmada, verilere ulagsmada niceliksel bir yontem olarak anket yontemi esas
alinmis ve bu c¢ergevede li¢ boliimden olusan bir anket formu hazirlanmistir Anket
formunu olusturulmasinda Emir’in  (2007) yaptigr calismanin anketinden
yararlanilmigtir.  Anket formunda yer alan sorularin  anlasilabilirliginin
belirlenebilmesi i¢in 6nce Antalya ilinde Belek bolgesinde bulunan bes yildizli otel
isletmelerine toplam yiiz anket formunu iceren bir pilot arastirma yapilmistir.
Yapilan pilot arastirma sonucunda anket formuna nihai sekli verilmis, gegerlilik ve
giivenilirligi test edilmistir.

Anket formu {i¢ ana boliimden ve ilk iki boliimii tanimlayan on iki alt
basliktan olusmaktadir. Ugiincii bdliimiinde demografik, konaklamaya iliskin ve
mevsimsellige iliskin sorulara yer verilmistir. Anket formunun degerlendirilmesinde
5’11 likert Olgegi esas alinmistir.

Anket formunda olumsuz yargilara yer verilmemistir. En olumlu cevap 5, en
olumsuz cevap ise 1 puan ile degerlendirilmistir. Arastirmada yapilan anketlerde
sorulara verilen puanlar {izerinde giivenirlik katsayis1 (Cronbach Alfa) hesaplanmus,

bu deger bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan Alman miisterilerin cevaplarina
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gore beklenti ve memnuniyet igin 0.930 olarak bulunmustur. Rakamdan da
goriildiigl iizere kullanilan anket formunun gegerlilik ve giivenirlik diizeyi oldukga
yiiksektir. Arastirmada Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri, isgoren,
mevsimsellik ve genel adin1 verdigimiz 6zelliklerin her biri belirli sayida sorulara
verilen puanlarin ortalamasi alinarak parametrik testlere uygun hale getirilmistir. Bu
ortalamalara Faktoriyel Diizende Tekrarlanan Olgiimlii Varyans Analizi Teknigi
uygulanmistir. Tekrarlanan Ol¢imler memnuniyet ve beklenti olarak iki anketle
gerceklestirilmis ve Varyans Analizi her defasinda iki faktorlii olarak yiiriitiilmustiir.
Bagimsiz faktorlerin her biri ile bagimli faktor olan anket tipi faktorii her defasinda
ayri ayri varyans analizine tabi tutulmustur. Grup ortalamalar1 arasindaki farklarin
belirlenmesinde Tukey testi kullanilmistir.

Anketten elde edilen veriler SPSS 15.0 paket programindan yararlanilarak

uygun istatistiksel analizlere tabi tutulmustur.

4.1. ARASTIRMANIN ZAMANLAMASI

Arastirma kapsaminda bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
yiiksek ve diisiik sezonda miisteri beklenti ve memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi yer
almaktadir. Bu baglamda yiiksek sezon olarak turistlerin Belek bdlgesinde
konakladiklart en yogun donem olan Agustos ay1 ve diisiik sezondaki beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin dlgiilebilmesi i¢in en az yogunlugun yasandigi Ocak ay1
tercih edilmistir. Bu aylarm segiminde Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii niin

verilerine gore hareket edilmistir.

4.2. VERILERIN TOPLANMASI

Arastirmanin saglikli bir altyap: iizerine insa edilmesi diislincesiyle arastirma
konusuna iligkin olarak BETUYAB yoneticileri ile yiiz yiize goriigmeler yapilmistir.
Goriismeler, 2008 yili Agustos ay1 igerisinde gerceklestirilmistir. Antalya ilinde
faaliyet gosteren oteller listesinden Antalya Belek bolgesindeki anket uygulanacak
olan bes yildizli oteller belirlenmistir. Anket uygulanacak otel isletmelerinin

belirlenmesinde otel isletmelerinin yatak sayis1 ve turizm boélgelerindeki miisteri
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yogunluklar1 dikkate alinmistir. Bu amagla anket uygulanacak otel isletmelerinin
seciminde Alman miisterilere ulasilmasi oncellikli olarak dikkate alinmig, Antalya
Belek’te bulunan turizm boélgelerini kapsayacak bir dagilim g6z Oniinde
bulundurulmustur. Diisiik sezonda gelenlerin biiyiik ¢ogunlugunun Alman olusu ve
diger milliyetlerden Antalya ili Belek bolgesinde konaklayan miisterilerin aragtirma
icin yetersiz sayida olmasi, arastirmada yararlanilan kitlenin Alman miisterilerden
olusmasina sebep olmustur.

Konunun aragtirilmasi siirecinde otel isletmelerinin yoneticileri ile yliz yiize
goriigmeler gerceklestirilmis ve bu goriismeler sonunda anket formlarinin
doldurulmasina yardimci olacak bolim isgorenlerine konuya iligkin olarak
bilgilendirme yapilmistir. Otel isletmesinin miisterilerinin Alman olusu dikkate
aliarak uygun anket formlar1 miisteri iliskileri ve 6nbiiro departmani yoneticilerine
teslim edilmistir.

Anket uygulamasi iki asamali bir siire¢ sonunda tamamlanmistir: Birinci
asamada miisteriler otel isletmesine giris yaptiklarinda resepsiyon veya miisteri
iligkileri calisan1 tarafindan miisteriye anket formu verilmistir. Bu asamada anket
formunu miisterilerin otel hizmetlerini almaya baslamadan 6nce kendi beklentilerine
gore doldurmalart istenmistir. Ayrica bu asamada miisterilerden demografik,
rezervasyon ve konaklama oncesi tercihlere iliskin veriler alinmistir. Birinci asama
sonunda ilgililerce miisterilerin otelden ayrilacaklar1 giin tekrar kullanilmak iizere
soru kagitlart alikonulmustur. Doldurulan anket formlaria gerekli tasnif ve kodlama
islemi yapilmak {izere otel isletmesi c¢alisanlarindan bu anket formlar1 alinarak,
aragtirmaci tarafindan gerekli tasnif ve kodlama islemi yapildiktan sonra tekrar otel
isletmesi caliganlarina miisterilerin ayrilirken doldurmalari igin geri teslim edilmistir.
Miisterilerin anket uygulamasinin ikinci asamasinda ise, miisterilerin hizmeti
aldiktan sonra otel isletmesinden ayrilacag: giin memnuniyetlerine gore soru kagidin
doldurmalar1 istenmistir. Burada miisterinin otel isletmesine giriste beklenti ve
cikista memnuniyet diizeylerini 6lgmek amaciyla ayni anket soru kagidimin
cevaplanmasi saglanmistir. Arastirma sorulari misteriler tarafindan kendi
kendilerine, gerektiginde yardim verilerek soru kagitlariin  doldurulmasi
saglanmistir. Bu yontemle anketler yliksek sezondaki miisteri beklenti ve

memnuniyetlerinin dl¢ililebilmesi i¢in Agustos ayinda ve diisiik sezondaki miisteri
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beklenti ve memnuniyetlerinin 6l¢iilebilmesi i¢in Ocak ayinda olmak tizere iki ayr1

asamada uygulanmustir.

4.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmaya 6zgili baz1 sinirlamalar s6z konusudur. Bir anket aragtirmasinda
her zaman Kkarsilasilacak evren, Orneklem secimi, 6lgme ve anket formunun
doldurulmasindaki cevaplama hatalarinin  bu arastirmada da olabilecegi
diistiniilmelidir. Ayrica bu arastirma belli bir cografi bolge, miisterilerin milliyeti ve
otel igletmelerinin smifi ile sinirlandirildigr i¢in ortaya ¢ikan sonuglar bir takim
genellemeler yapmay1 sinirli hale getirecegi aciktir. Antalya’nin Belek bélgesinin
popliler bir turizm bolgesi olmast miisterilerin otel isletmelerinden beklentilerinin
yiikksek diizeyde tutmalarina neden olmaktadir. Bunun yaninda otel isletmelerinde
hizmetlerin fiyatlandirilmasi; giline, haftaya, yila ve mevsimlere gore farklilik
gostermektedir. Bu nedenle miisteri iki farkli konaklamasi sirasinda benzer diizeyde
hizmet alabilmekte, ancak 6dedigi iicretlere bagli olarak beklenti ve memnuniyet
diizeyleri de farklilasabilmektedir. Otel isletmelerinin diisiik ve yiiksek sezonda
uyguladiklar1 fiyat farkliligina bagli olarak miisterilerin memnuniyetleri de
etkilenmektedir. Ustelik yiiksek bir sezonda konaklayan miisteriler yalmzca ddedigi
fazla icretten degil; ayn1 zamanda otel isletmesindeki is yogunlugu nedeniyle

isgérenlerin yetersiz ilgisinden dolay1 da daha az memnun olabilmektedirler.

5. ARASTIRMADAN ELDE EDiLEN BULGULAR VE BULGULARIN
DEGERLENDIRILMESI

Antalya Belek’te bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilere

uygulanan anket sorularina miisterilerin verdikleri cevaplar bu boliimde istatistik

olarak degerlendirilmeye tabi tutulmustur.

77



51.BES  YILDIZLI = OTEL  ISLETMELERINDE  MUSTERI
BEKLENTILERI VE MEMNUNIYET DUZEYLERININ
DEGERLENDIRILMESI

Bu boliimde bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan Alman miisterilerin
demografik ozelliklerinden olan yaglari, cinsiyetleri, egitim seviyeleri, medeni
durumlari, ayrica rezervasyon durumlarina gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin degerlendirmesi yapilmistir.

Ankette yer alan sorular istatistiki agidan incelenmis ve tablolastirilmistir.
Tablo 1’den Tablo 19’a kadar olan boliimde miisterilerin her bir soru igin
isaretledikleri cevaplarin say1 ve yiizdeleri tanimlayici istatistikler olarak verilmistir.
Tablo 19°dan Tablo 55’e kadar ki boliimde miisterilerin ankette yer alan sorular esas
alinarak diisiik ve yiiksek sezondaki beklenti-memnuniyet diizeylerindeki ortalamalar
ve standart hatalar verilmistir. Tablolarda yer alan “N” kisi sayisini, “X” ortalamayi,
“SH” ise standart hata degerini vermektedir.

Tablo 1’de  midsterilerin  diisik  sezondaki  beklentilerinin  ve
memnuniyetlerinin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Tabloda ankette 5’11 likert
Olcegine gore hazirlanmis her yargi i¢in katilimcilar tarafindan isaretlenen cevaplar
say1 ve yiizde olarak verilmistir. Miisterilerin diisiik sezonda 6nbiiro departmaninin
sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeyleri yiiksek bulunmustur.
Ornegin; miisteri hesap ve bilgilerinin hatasiz olusu Kriterine gére miisteri beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildiginda, miisterilerin %78’inin bu hizmete olan
beklentisinin yiiksek oldugu goriiliirken, %88’inin ise bu hizmetten memnun
kaldiklar1 goriilmektedir.

Diisiik sezonda kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetler icin
miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeyleri yiiksektir. Miisterilerin kat hizmetleri
departmaninin sundugu hizmetler icinde en 6nemli bulduklar kriterlerden biri olan
odalarmin soz verildigi zamanda teslim edilisine gore beklentilerinin %72 oraninda
oldugu ve aynmi oranda (%72) beklentilerinin tatmin edildigi tespit edilmistir. Oda
temizligi ve carsaf degisiminin giinliik yapilmasini %67’lik bir oranla miisterilerin

“kesinlikle katiliyorum” secenegini isaretleyerek beklentilerinin yiiksek oldugunu
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belirttikleri ve bu miisterilerin %80’inin bu beklentisinin tatmin edildigi ve kat
hizmetlerinin sundugu bu hizmetten de memnun kaldiklari anlasilmaktadir.

Diisiik sezonda miisterilerin, Yyiyecek-icecek departmanmin sundugu
hizmetlerden tatmin olarak otel isletmesinden ayrildiklar1 goriilmektedir. Ornegin;
misterilerin yiyecek-igecek departmanimnin sundugu hizmetler iginde Yiyecek
iceceklerin kaliteli olmasi kriteri i¢in %69,5’lik bir oranla “kesinlikle katiliyorum”
secenegini isaretleyerek beklentilerini belirttikleri ve bu beklentilerinin %77’lik bir
oranla karsilandig1 goriilmektedir.

Otel isletmesindeki isgorenlerin sundugu hizmetlere olan misteri beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildiginda, miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun
kaldiklar1 gériilmektedir. Ornegin; otel isletmesinde calisanlarin kendilerini miisteri
yerine koyarak hizmet verebilmesi kriterine, miisterilerin %70’Sinin “kesinlikle
katiliyorum” secenegini isaretleyerek beklenti diizeylerini belirttikleri ve bu
miisterilerin %72’sinin beklentilerinin karsilanarak otel isletmesinden ayrildiklari
tespit edilmistir.

Miisterilerin diisiik sezonda mevsimsellik kosullarindan memnun kaldiklari
goriilmektedir. Mevsimsellik kosullarini olusturan tiim kriterler i¢inden bir 6rnek
verilecek olunursa, diisiik sezonda toplam tatil maliyetinin uygun olmasi kriterine
gore misterilerin %60’ min diisiik sezonda tatil yapmay: tatil maliyetinin uygun
olmasi nedeniyle tercih ettikleri ve bu miisterilerin %70°inin beklentilerinin
karsilandig1 goriilmektedir.

Otel isletmesinin genel kosullarima olan miisteri beklenti ve memnuniyet
diizeylerine bakildiginda, otelin miisteri sikayetlerini ¢6zlime kavusturmasi gerekirse
tazmini kriteri haricindeki diger kriterler i¢in miisteri beklentilerinin ve memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu ve beklentilerinin tatmin edildigi goriilmektedir. Ancak
otelin miisteri sikayetlerini ¢oziime kavusturmasi gerekirse tazmini kriteri ig¢in
miisterilerin %81°lik bir oranda yiiksek beklenti icinde olduklar1 ve %49’luk bir
oranda bu yliksek beklentilerinin karsilanmadigi dolayisiyla miisterilerin memnun
kalmadiklar1 goriilmektedir.

Tablo 2’de miisterilerin  yiiksek  sezondaki  beklentilerinin  ve
memnuniyetlerinin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Tablo 2’de Tablo 1 gibi

ankette 5’1 likert dlcegine gore hazirlanmig her yargi i¢in katilimcilar tarafindan
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isaretlenen cevaplar say1 ve ylizdeler verilmistir. Miisterilerin yiiksek sezonda 6nbiiro
departmaninin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine
bakildiginda, miisteri istegine uygun odanin verilmesi Kriteri igin beklentilerinin
karsilanamadigr goriilmektedir. Yiiksek sezonda miisteri istegine uygun odanin
verilmesi kriteri i¢cin miisterilerin %69’luk bir oranla beklentilerini “kesinlikle
katiliyorum” segenegini isaretleyerek belirtikleri ve %62’lik bir oranla bu
beklentilerinin karsilanmadig1 gériilmektedir. Onbiiro departmaninin sundugu diger
hizmetler i¢in ise, miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeyleri yliksek bulunmus
ve misterilerin aldiklar1 hizmetlerden memnun kaldiklar1 goriilmiistiir.

Kat hizmetlerinin sundugu hizmetlerden olan odanin s6z verildigi gibi
zamaninda hazir olmasi kriterine gore miisterilerin %70’inin beklentisinin yiliksek
oldugu ve %74 niin beklentisinin karsilanarak aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar
tespit edilirken, oda temizligi ve carsaf degisiminin giinliik yapilmasi kriteri i¢in
misterilerin  %73’luk bir oranla yiiksek beklenti iginde olduklart ve bu
beklentilerinin %65°1ik bir oranla karsilanamadig1 dolayisiyla miisterilerin aldiklar
hizmetten tatmin olmadiklar1 goriilmektedir.

Yiiksek sezonda miisterilerin otel isletmesindeki yiyecek-igecek departmanin
sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda,
miisterilerin yiyecek-igeceklerin kaliteli olusu ve reStoran ve barlarda kullanilan arag
gereclerin temiz olmasi kriteri i¢cin %83’luk bir oranla yiiksek beklenti i¢inde
olduklar1 ve bu beklentilerinin karsilanmadig tespit edilmistir. Diger bir kriter igin
yiiksek sezonda otel isletmesinde konaklayan miisterilerin, Yiyecek-icecek
meniilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate alinmas1 kriterine gore %50’sinin
“kesinlikle katiliyorum” segenegini isaretledikleri ve beklentilerinin %60°lik bir
oranla tatmin edildigi anlagiimaktadir.

Yiiksek sezonda miisterilerin genel olarak yorumlanacak olursa isgorenlerin
sunduklar1 hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeyleri yiiksek bulunmustur.
Ornegin; calisanlarin en az bir yabanci dil konusabilmesi kriteri miisterilerin %57’si
icin kesinlikle onemli bulunurken, miisterilerin %68’inin c¢alisanlarin en az bir
yabanci dil konusabiliyor olusundan memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Miisterilerin yiiksek sezonda mevsimsellik kosullar1 i¢in toplam tatil

maliyetinin uygun olusu kriteri haricindeki diger kriterler igin beklenti ve
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memnuniyet diizeyleri yiiksektir. Miisteriler toplam tatil maliyetinin uygun olusu
kriteri i¢in %65°lik bir oranla kesinlikle katiliyorum segenegini isaretleyerek
beklentilerini  belitmisler ancak 9%59,5’luk bir oranla beklentilerinin tatmin
edilmedigi tespit edilmistir. Yiiksek sezonda mevsimsellik kosullarindan bir digeri
olan iklim kosullarinin uygun olusu kriteri i¢in miisterilerin %62’sinin “kesinlikle
katiliyorum” segenegini isaretledikleri ve bu beklentilerinin %69’luk bir oranla
tatmin edildigi tespit edilmistir. Miisterilerin kendilerinin ve/veya tatile birlikte
cikacagi kisilerin zamanlarinin uygun olmasi kriterine gore %54 liniin “kesinlikle
katiliyorum” se¢enegini isaretledikleri ve %62’°lik bir oranla bu beklentilerinin tatmin
edildigi goriilmektedir.

Miisterilerin otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildiginda, miisterilerin beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve misterilerin aldiklari hizmetten memnun
kalmadiklar1 tespit edilmistir. Ornegin; otelin miisteri sikdyetlerini ¢oziime
kavusturmasi kriterine miisterilerin %70’inin “kesinlikle katiliyorum” se¢enegini
isaretledikleri ve %063’likk bir oranda bu beklentilerinin tatmin edilemedigi

anlasilmaktadir.
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Tablo 1. Miisterilerin Diisiik Sezondaki Beklentilerinin ve Memnuniyetlerinin Tanimlayici Istatistikleri

Beklenti Memnuniyet

1 [ % [2 [T % (3 | % [4 [ % [5 [ % 1 [ % 2 | % |3 [ % [4 [ % |5 %
ONBURO
Otele giris- cikis kavit islemlerinin hizh ve hatasiz olmasi 0 0 0 0 0 0 125 29 312 71 0 0 0 0 16 4 29 7 392 89
Miisterinin sicak ve samimi karsilanmasi 0 0 0 0 0 0 122 28 315 72 0 0 0 0 16 4 29 7 392 89
Miisteri hesaplar: ve bilgilerinin hatasiz ol 0 0 0 0 0 0 95 22 342 78 0 0 0 0 0 0 50 12 387 88
Miisteri istegine uygun odanin verilmesi 0 0 9 2 0 0 109 25 319 73 0 0 0 0 0 0 84 19 353 81
Rezervasyon alimirken miisterilerin olasi 6zel ihtiyaclarinin 6grenilmesi 0 0 0 0 0 0 165 38 272 62 0 0 0 0 16 4 82 19 339 77
KAT HIZMETLERI / ODALAR
Oda donamminin ihtivaclar karsilavacak diizevde olmasi 0 0 0 0 0 0 161 37 276 63 0 0 0 0 0 0 121 28 316 72
Odanin séz verildigi gibi zamaninda hazir olmasi 0 0 0 0 0 0 120 28 317 72 0 0 0 0 16 4 106 24 315 72
Oda temizligi ve carsaf degisiminin giinliik yapil 2 05 |9 2 16 4 117 26,5 293 67 0 0 16 4 16 4 51 12 354 80
Miisterilere camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmasi 0 0 3 0,7 4 0,9 128 29,4 302 69 0 0 0 0 32 7 69 16 336 77
YiYECEK-ICECEK HiZMETLERI
Yivecek ve iceceklerin kalitesi 0 0 0 0 2 0.5 131 30 304 69,5 0 0 0 0 0 0 99 23 338 77
Meniilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-icecekleri icermesi 0 0 18 4 31 7 153 35) 235 54 0 0 0 0 11 2 143 33 283 65
Yiyecek-icecek iilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate alinmasi 0 0 14 3] 16 4 165 38 242 55) 0 0 0 0 0 0 158 36 279 64
Servis elemanlarimn yiyecek ve iceceklerin iceriklerini bilmesi 0 0 2 0,5 19 4,5 131 30 285 65 0 0 0 0 0 0 88 20 349 80
Restoran ve barlarda kullanmilan ara¢ ve gereclerin temiz olmasi 0 0 0 0 3 1 115 27 319 73 0 0 0 0 10 2 85 20 342 78
iISGORENLER
Calisanlarin diizgiin ve temiz goriiniimlii olmasi 0 0 0 0 1 0,2 107 24 329 75.8 0 0 0 0 0 0 91 20 346 80
Calisanlarin miisteriye giiven vermesi 0 0 0 0 0 0 95 22 342 78 0 0 0 0 0 0 48 11 389 89
Calisanlarin tutarh ve siirekli olarak nazik ve saygil ol 0 0 0 0 0 0 130 30 307 70 0 0 0 0 0 0 104 24 333 76
Calisanlarin kendilerini miigteri yerine koyarak hizmet verebil 0 0 0 0 17 4 115 26 305 70 0 0 0 0 10 2 112 26 315 72
Calisanlarin en az bir yabanci dil konusabilmesi 0 0 5 1 45 11 103 23 284 65 0 0 0 0 12 3 148 34 277 63
MEVSIMSELLIK
iklim kosullarinin uygun olmasi 0 0 6 1 17 4 178 41 236 54 0 0 5 1 14 3 123 29 295 67
Dogal cevrenin temiz, diizenli ve cezp edici olmasi 0 0 0 0 27 6 158 36 252 58 0 0 0 0 0 0 124 28 313 72
Sakin ve giiriiltiisiiz bir ortamin bulunmasi 0 0 10 2 38 8 92 20 297 70 0 0 9 2 2 0,5 87 20 339 77,5
Kendimin ve/veya tatile birlikte cikacagim Kisilerin zamanlarinin uygun ol 0 0 8 2 30 7 66 15 333 76 0 0 0 0 2 0,5 116 26,5 319 73
Farkh Kiiltiirel, spor ve rekreasyon aktivite ve donanimi ve seceneginin bulunmasi 0 0 0 0 16 4 112 26 309 70 0 0 0 0 2 0,5 121 27,5 314 72
Toplam tatil maliyetinin uygun olmasi 0 0 0 0 0 0 172 40 265 60 0 0 0 0 0 0 132 30 305 70
GENEL
Miisterinin otele 6dedigi paranin karsihigim almasi 0 0 0 0 0 0 116 27 321 73 0 0 0 0 10 2 160 37 267 61
Otelin tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi 0 0 0 0 0 0 125 29 312 71 0 0 0 0 5 1,1 122 27,9 310 71
Otelin yaptigi reklimla gercekte verdigi hizmetlerin tutarh olmasi 0 0 0 0 0 0 143 33 294 67 0 0 0 0 0 0 172 40 265 60
Otelin genel fiziki donanim ve tefrisinin gorsel olarak cezbedici olmasi 0 0 16 4 0 0 127 29 294 67 0 0 0 0 6 14 92 22 339 77,6
Ortak alanlarin temiz ve bakimh olmasi 0 0 0 0 0 0 111 25 326 75 0 0 0 0 0 0 75 17 362 83
Yangin, saghk ve giivenlik énlemlerinin yeterince alinmis olmasi 0 0 0 0 16 4 86 20 335 76 0 0 0 0 11 2 114 27 312 71
Hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi 0 0 0 0 22 5 116 27 299 69 0 0 0 0 5 11 127 29 305 69,9
Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalarmin yeterli ve iyi yerlestirilmis ol 0 0 0 0 16 4 114 26 307 70 0 0 0 0 39 9 101 23 297 68
Miisterilerin dilek ve sikdyetlerini iletecekleri ortamin ol 0 0 0 0 6 1 82 19 349 80 0 0 5 1. 11 2 95 21,9 326 75
Otelin miisteri sikdyetlerini ¢éziime kavusturmasi, gerekirse tazmini 0 0 0 0 0 0 82 19 355 81 3 0,7 9 2 49 11,3 161 37 215 49
Cocuk ve yetiskinler i¢in spor ve eglence olanaklarinin olmasi 0 0 0 0 0 0 79 18 358 82 0 0 0 0 0 0 172 39 265 61
Otelde yeterince animasyon aktivitelerinin ol 16 4 22 5) 39 9 140 32 220 50 0 0 0 0 6 14 92 21 339 77,6

Not: 1=Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiltyyorum.
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Tablo 2. Miisterilerin Yiiksek Sezondaki Beklentilerinin ve Memnuniyetlerinin Tammlayici Istatistikleri

Beklenti Memnuniyet

1 % 2 % 3 % 4 % 5 % 1 % 2 % 3 % | 4 % 5 %
ONBURO
Otele giris- cikis kavit islemlerinin hizh ve hatasiz olmasi 0 0 17 4 10 3 70 17 308 76 11 3 0 0 10 3 58 14 326 80
Miisterinin sicak ve samimi karsilanmasi 6 1 4 1 7 2 59 15 329 81 16 4 5 1 5 1 66 16 313 78
Miisteri hesaplar: ve bilgilerinin hatasiz ol 0 0 0 0 22 5) 75 19 308 76 16 4 5 1 23 6 55 14 306 75
Miisteri istegine uygun odanin verilmesi 0 0 10 2 17 4 100 25 278 69 28 7 6 1 56 14 66 16 249 62
Rezervasyon alimirken miisterilerin olasi 6zel ihtiyaclarinin 6grenilmesi 10 2 10 2 36 9 126 32 223 55 23 6 44 11 29 7 62 15 247 61
KAT HIZMETLERI / ODALAR
Oda donamiminin ihtivaclar: karsilavacak diizevde olmasi 0 0 9 2 13 3 119 30 264 65 10 2 22 8 48 12 73 18 252 63
Odanin séz verildigi gibi zamaninda hazir olmasi 0 0 5 1 18 5) 98 24 284 70 10 2 10 2 52 13 34 9 299 74
Oda temizligi ve carsaf degisiminin giinliik yapil 0 0 5 1 19 5 85 21 296 73 10 2 6 1 38 10 87 22 264 65
Miisterilere camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmasi 5 1 21 5) 39 10 114 28 226 56 5 1 5 1 51 13 78 19 266 66
YiYECEK-ICECEK HiZMETLERI
Yivecek ve iceceklerin kalitesi 0 0 6 15 17 4 47 115 335 83 5 1 0 0 46 11 55 14 299 74
Meniilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-icecekleri icermesi 5 1 40 10 43 11 89 22 228 56 0 0 6 1 68 17 80 20 251 62
Yiyecek-icecek iilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate al 1 8 2 32 8 40 10 122 30 203 50 10 2 18 5 45 11 92 23 240 60
Servis elemanlarimn yiyecek ve iceceklerin iceriklerini bilmesi 9 2 22 5 24 6 115 29 235 58 10 2 27 7 17 4 97 24 254 63
Restoran ve barlarda kullanmilan ara¢ ve gereclerin temiz olmasi 5 1 2 0,5 4 1 59 14,5 335 83 10 2 11 3 33 8 76 19 275 68
iISGORENLER
Calisanlarin diizgiin ve temiz goriiniimlii olmasi 4 1 6 14 7 1.6 90 22 298 74 11 3 22 6 5 1 75 19 292 71
Calisanlarin miisteriye giiven vermesi 0 0 9 2 8 2 77 19 331 77 0 0 15 4 39 10 58 14 293 72
Calisanlarin tutarh ve siirekli olarak nazik ve saygil ol 0 0 16 4 5 1 109 27 275 68 6 2 16 4 10 2 73 18 300 74
Calisanlarin kendilerini miigteri yerine koyarak hizmet verebil 4 1 11 & 14 & 122 30 254 63 2 0,5 15 4 20 5 75 18,5 293 72
Calisanlarin en az bir yabanci dil konusabilmesi 0 0 10 2 29 7 137 34 229 57 5 1 7 2 37 9 82 20 274 68
MEVSIMSELLIK
iklim kosullarinin uygun olmasi 0 0 6 1 50 12 101 25 248 62 0 0 0 0 25 6 103 25 277 69
Dogal ¢evrenin temiz, diizenli ve cezp edici olmasi 0 0 12 3 16 4 82 20 295 73 0 0 11 3 5 1 97 24 292 72
Sakin ve giiriiltiisiiz bir ortamin bulunmasi 6 1 11 3 39 10 110 27 239 59 5 1 5 1 34 8 117 30 244 60
Kendimin ve/veya tatile birlikte cikacagim Kisilerin zamanlarinin uygun ol 4 1 23 6 28 7 130 32 220 54 0 0 11 3 32 8 111 27 251 62
Farkh Kiiltiirel, spor ve rekreasyon aktivite ve donanimi ve seceneginin bulunmasi 6 1 6 1 45 12 108 26 240 60 6 1 11 3 28 7 114 28 246 61
Toplam tatil maliyetinin uygun olmasi 16 4 5 1 28 7 94 23 262 65 2 0,5 18 4 28 7 116 29 241 59,5
GENEL
Miisterinin otele 6dedigi paranin karsiigimi almasi 0 0 0 0 11 & 62 16 332 81 3 0.7 7 2 37 9.3 102 25 256 63
Otelin tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi 0 0 0 0 5 1 95 24 305 75 4 1 16 4 30 7 124 31 231 57
Otelin yaptigi reklimla gercekte verdigi hizmetlerin tutarl olmasi 0 0 0 0 16 4 73 18 316 78 0 0 8 2 47 12 125 il 225 55
Otelin genel fiziki donanim ve tefrisinin gorsel olarak cezbedici olmasi 0 0 11 3 6 1 86 21 302 75 0 0 13 3 34 8 114 28 244 61
Ortak alanlarin temiz ve bakimh olmasi 6 1 0 0 0 0 61 15 338 84 1 0,2 9 2 12 8 126 31,8 257 63
Yangin, saghk ve giivenlik énlemlerinin yeterince alinmis olmasi 0 0 18 4 0 0 82 21 305 75 6 2 10 2 21 5 119 29 249 62
Hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi 6 1 0 0 17 4 91 23 291 72 10 2 15 4 26 6 106 26 248 62
Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalarmin yeterli ve iyi yerlestirilmis ol 0 0 6 1 29 7 102 26 268 66 8 2 29 7 15 4 118 29 235 58
Miisterilerin dilek ve sikdyetlerini iletecekleri ortamin olmasi 0 0 12 3 6 1 101 25 286 71 12 3 16 4 23 6 129 32 225 55
Otelin miisteri sikiyetlerini ¢oziime kavusturmasi, gerekirse tazmini 0 0 12 3 24 6 85 21 284 70 8 2 16 4 26 6 100 25 255 63
Cocuk ve yetiskinler i¢in spor ve eglence olanaklarinin olmasi 0 0 23 6 12 3 70 17 300 74 11 3 10 2 31 8 108 27 245 60
Otelde yeterince animasyon aktivitelerinin ol 6 1 17 4 0 0 91 23 291 72 13 3 20 5 19 5 83 20 270 67

Not: 1=Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum.
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Miisterilerin cinsiyetleri ve medeni durumlari i¢in yiiksek ve diisiik sezondaki
tanimlayici istatistikleri her sik i¢in say1 ve yiizde olarak Tablo 3’de verilmistir. Her
iki sezonda da tablodan anlasilacagi gibi erkek ve evli miisteriler, bayan ve bekar
misterilere oranla fazladir. Ancak diisiik sezonda miisterilerin %72,5’i evli iken
yilksek sezonda miisterilerin  %56’sinin  evli, %43,2’sinin ise bekar oldugu

goriilmektedir.

Tablo 3. Miisterilerin Cinsiyetleri ve Medeni Durumlar:

Yiiksek Sezon % | Diisiik Sezon %
Bayan 181 44,6 187 42,8
Bay 224 55,3 250 57,2
Bekir 175 43,2 120 21,5
Evli 230 56,8 317 72,5

Tablo 4’de miisterilerin yaslari i¢in yiiksek ve diisiik sezondaki tanimlayici
istatistikleri her ik i¢in sayr ve ylizde olarak yer almaktadir. Tablodan da
anlasilacagi gibi yiiksek sezondaki miisterilerin diisiik sezondaki miisterilere oranla
daha geng olduklar1 tespit edilmistir. Yiiksek sezondaki miisterilerin %47,6’sinin 25-
34 yas araliginda oldugu goriiliirken, diisiik sezondaki miisterilerin %32,7’sinin 45-

55 yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Miisterilerin Yaglarina Gore Dagilimi

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
16-24 59 14,6 22 5,0
25-34 193 47,6 127 29,0
35-44 95 23,4 109 24,9
45-55 38 9,4 143 32,7
55-64 13 3,3 20 47
65 ve iizeri 7 1,7 16 3,7

Miisterilerin 6grenim durumlar i¢in yiiksek ve diisiik sezondaki tanimlayici
istatistikleri her sik i¢in say1 ve yiizde olarak Tablo 5’de yer almaktadir. Miisterilerin
cogunlugunun yiiksek ve diisiik sezon farki olmaksizin 9%356,5’inin iiniversite

mezunu oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5. Miisterilerin Ogrenim Diizeyleri

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
ilkogretim 11 2.7 10 2,3
Lise 127 31,4 134 30,7
Universite 229 56,5 247 56,5
Y. lisans/ Doktora 38 9,4 46 10,5

Tablo 6’da miisterilerin daha 6nce Antalya Belek’te bir otelde konaklamig
olmalar1 veya konaklamamis olmalari, konakladiklar otele ilk kez gelmis veya daha
onceden gelmis olma durumlarina gore yiiksek ve diisiik sezondaki tanimlayici
istatistikleri her sik i¢in say1 ve yiizde olarak verilmistir. Yiiksek sezonda %61,6’1ik
bir oranla diisiik sezonda ise, %49,9’luk bir oranla miisterilerin daha Onceden
Antalya Belek’te bir otelde konakladiklari saptanmistir. Tablodan da anlasilacag:
gibi miisterilerin c¢ogunlugunun disik ve yiiksek sezon farki olmaksizin
konakladiklar1 otelde ilk kez bulunduklar1 goriilmektedir. Yiiksek sezonda
miisterilerin  %68,4’luk bir oranla diisiik sezonda ise, %486,7’lik bir oranla

konakladiklar1 otelde ilk kez bulunduklari tespit edilmistir.

Tablo 6. Miisterilerin Daha Once Belek 'te ve Aym Otelde Konaklama
Durumlarina Gore Dagilimi

Yiiksek Sezon Diisiik sezon
Evet % Hayir % Evet % Hayir %
Daha 6nce Antalya Belek’te 269 61,6 168 38,4 202 49,9 203 50,1
bir otelde konaklamis olma
Bu otele ilk kez gelme durumu | 299 68,4 138 31,6 351 86,7 54 13,3

Miisterilerin gelir durumlarina gore yliksek ve diisiik sezondaki tanimlayici
istatistikleri sayr ve yiizde olarak Tablo 7’de yer almaktadir. Tablodan da
anlasilacagr gibi miisterilerin gelir seviyelerinin diisiik sezonda %31,3’luk bir oranla
en ¢ok 1001-1500 Euro arasinda yiiksek sezonda ise, %31,4’luk bir oranla 501-1000
Euro arasinda oldugu tespit edilmistir. Bu verilere paralel olarak diisiik sezondaki
miisterilerin gelir seviyelerinin yliksek sezondaki miisterilere oranla daha yiiksek

oldugu goriilmektedir.
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Tablo7. Miisterilerin Gelir Durumlarina Gore Dagilimi

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
250 Euro’dan az 35 8,6 32 7,3
251-500 Euro 17 4.2 54 12,4
501-1000 Euro 127 31,4 122 28,0
1001-1500 Euro 60 14,8 137 31,3
1501-2000 Euro 61 15,0 48 11,0
2001-3000 Euro 57 14,0 32 7,3
3000 Euro ve iizeri 48 12,0 12 2,7

Tablo 8’de miisterilerin mesleklerine gore yiiksek ve diisiik sezondaki

tanimlayici istatistikleri her sik i¢in say1 ve yiizde olarak verilmistir. Yiiksek sezonda

misterilerin = %28,4’inlin  yonetici konumunda oldugu diisik sezonda ise,
misterilerin %32,5’inin memur oldugu goriilmektedir.
Tablo 8. Miisterilerin Mesleklerine Gore Dagilimi

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
isveren 24 5,9 18 41
Yonetici 115 28,4 87 19,9
Serbest Meslek 65 16,0 82 18,8
Tsci 27 6,7 11 25
Memur 79 19,5 142 32,5
Emekli 24 5,9 22 5,0
Ev Hanim 6 1,5 16 3,7
Ogrenci 49 12,2 38 8,7
Diger 16 3,9 21 4,8

Miisterilerin otel rezervasyonunu hangi yolla yaptiklarima gore yiiksek ve
diisiik sezondaki tanimlayici istatistiklerine her sik i¢in say1 ve yiizde olarak Tablo
9’da yer verilmistir. Her iki sezonda da rezervasyonunu seyahat acentesi vasitasiyla
gerceklestiren miisterilerin sayilarinin diger rezervasyon tiirlerinden yaralanan ya da
hi¢ rezervasyon yapmayan miisterilere oranla daha fazla oldugu goriilmektedir.
%42,9’unun, diisiik %41,9’unun

rezervasyonunu seyahat acentesi vasitasiyla gergeklestirdigi tespit edilmistir.

Miisterilerin  yiikksek  sezonda sezonda
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Tablo 9. Miisterilerin Rezervasyon Tiplerine Gore Dagilimi

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
Seyahat Acentesi vasitasiyla 174 42,9 183 41,9
Tur operatoriiyle 152 37,5 55 12,6
Turizm Danigma Biirosu araciliyla 0 0 39 8,9
Rezervasyon yapmadan 0 0 16 3,7
Rezervasyonsuz 0 0 32 7,3
Dogrudan oteli arayarak 35 8,7 51 11,7
Bir grubun iiyesi olarak 6 15 0 0
internet araciligiyla 11 2,7 16 3,7
Akraba/Arkadas yardimyla 27 6,7 28 6,4
Diger 0 0 17 3,8

Tablo 10°da miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina gore yiiksek ve
diisiik sezondaki tanimlayici istatistikleri her sik igin sayr ve yilizde olarak
gosterilmektedir. Miisterilerin yiiksek sezonda %57,8’inin yilda bir defa bes yildizli
bir otel isletmesinde konakladig1 diisiik sezonda ise, miisterilerin %33,6’simin yilda
iki defa bes yildizli bir otel isletmesinde konakladigi goriilmektedir. Tabloya gore
yiiksek sezonda yilda bir kez gelenlerin diisiik sezonda ise, yilda iki defa gelenlerin

sayisinin diger miisterilere oranla daha fazla oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 10. Miisterilerin Bes Yildizli Otellerde Kalis Siklig

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
Yilda ii¢ ve iizeri 53 13,1 119 27,2
Yilda iki defa 107 26,4 147 33,6
Yilda bir defa 234 57,8 133 30,4
Diger 11 2.7 38 8,8

Miisterilerin bes yildizli otellerde otel se¢iminde Oncelikli nedenlerine gore
yiiksek ve diigiik sezondaki tanimlayici istatistikleri her sik i¢in say1 ve yiizde olarak
Tablo 11°de yer verilmistir. Yiiksek sezonda miisterilerin %29,7’sinin seyahat
acentesi tavsiyesi ile konaklayacaklari oteli sectikleri diisiik sezonda ise, miisterilerin
%38,2’sinin oteldeki Onceki deneyiminden faydalanarak konaklayacaklari oteli
belirledikleri tespit edilmistir. Miisterilerin diisiik sezonda yliksek sezonun aksine

onceki deneyimlerine dayanarak seyahat ettikleri goriilmektedir.
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Tablo 11. Miisterilerin Bes Yildizli Otellerde Otel Se¢iminde Oncelikli Nedenleri

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
Oteldeki 6nceki deneyim 37 9,1 167 38,2
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 97 23,9 120 27,5
Seyahat Acentasi tavsiyesi 120 29,7 68 15,6
Turizm Danmigsma Biirosu tavsiyesi 18 4.4 11 2,5
Ulkemdeki Tiirk Turizm Ofisi tavsiyesi 7 1,7 0 0
Kalite 22 5,5 48 10,9
Gazete/Dergi makalesi 0 0 0 0
Televizyon programlari 0 0 0 0
Radyo programlari 0 0 0 0
Gazete/Dergi reklamlar: 6 1,6 0 0
Televizyon reklamlari 0 0 0 0
Radyo reklamlar: 12 2,9 0 0
Rehber kitap 0 0 0 0
Internet sitesi 0 0 0 0
Tatile uygunlugu 71 17,5 23 5,3
Fiyat 15 3,7 0 0
Diger 0 0 0 0

Tablo 12’de miisterilerin yiiksek ve diisiikk sezondaki bes yildizli otellerde
oncelikli kalis nedenlerine gére tanimlayici istatistikleri her sik icin say1 ve yiizde
olarak verilmistir. Miisterilerin yliksek sezonda %91,6’simnin diisiik sezonda ise,
%82,6’smin tatil/eglence maksatli konakladiklar1 tespit edilmistir. Tablodan da
anlasildigr gibi her iki sezonda da miisterilerin tatil ve eglence i¢in konakladiklar

goriilmektedir.

Tablo 12. Miisterilerin Bes Yildizli Otellerde Oncelikli Kalis Nedenleri

Yiiksek % Diisiik %
Sezon Sezon

Tatil/Eglence 371 91,6 361 82,6
is Seyahati 5 1,2 38 8,7
Toplanti/Konferans 6 15 0 0
Aile/Dost/Akraba Ziyareti 11 2,7 6 1,4
Egitim/Seminer 6 15 32 7,3
Diger 6 15 0 0

Miisterilerin yiiksek ve diisiik sezondaki bes yildizli otellerde kiminle
konaklandigina gore tanimlayici istatistiklerine her sik icin sayr ve yiizde olarak
Tablo 13’de yer verilmistir. Yiiksek sezonda miisterilerin %31,1’inin diisiik sezonda
ise, %35’inin esi ile konakladig1 goriilmektedir. Sezon farki olmaksizin miisterilerin

cogunlugunun esi ile konakladig: tespit edilmistir.
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Tablo 13. Miisterilerin Bes Yildizli Otellerde Kiminle Konaklandig

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
Yalmiz 23 57 97 22,2
Arkadasimla 125 30,9 56 12,8
Cocugumla 34 8,4 32 7,3
Esimle 126 31,1 153 35,0
Anne/Babamla 12 2,9 38 8,8
Kardesimle 0 0 0 0
Esim ve Cocuklarimla 5 1,3 61 13,9
Diger 80 19,7 0 0

Tablo 14’de miisterilerin bes yildizli otellerde kalis siiresine gore yiiksek ve
diisiik sezondaki tanimlayict istatistikleri her sik igin sayi olarak yer almaktadir.
Miisterilerin yliksek sezonda %42,5’inin diisiik sezonda ise, %47,4’liniin 4-7 gece
konaklamay1 tercih ettigi tespit edilmistir. Her iki sezonda da miisterilerin

cogunlugunun 4-7 gece konakladigi goriilmektedir.

Tablo 14. Miisterilerin Bes Yildizli Otellerde Kalis Stiresi

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
1-3 gece 11 2,7 191 43,7
4-7 gece 172 42,5 207 47 4
8-14 gece 5 1,2 39 8,9
15-21 gece 204 50,4 0 0
21-28 gece 7 1,7 0 0
29 geceden fazla 6 1,5 0 0

Miisterilerin bes yildizli otellerdeki oda tiirline gore yiiksek ve diisiik
sezondaki tanimlayici istatistiklerine her sik igin say1 ve yilizde olarak Tablo 15’de
gosterilmektedir. Yiiksek sezonda miisterilerin %31,8’inin diisiik sezonda ise,
%42,8’1nin bir ¢ift kisilik yatakli oda tiiriinde konakladig1 goriilmektedir. Sezon farki
olmaksizin miisterilerin ¢ogunlugunun bir ¢ift kisilik yatakli oda tiiriinde konakladig:

tespit edilmistir.
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Tablo 15. Miisterilerin Bes Yildizli Otellerde Konakladiklar: Oda Tiirii

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %

Tek Yatakh 17 4,2 72 16,5
Bir Cift Kisilik Yatakl 129 31,8 187 42,8
Kral Dairesi 0 0 0 0

iki Tek Yatakh 95 23,5 80 18,3
Suit Oda 46 114 16 3,7
Bir Cift Kisilik +Bir Tek Yatakh | 64 15,8 38 8,7

Ug Tek Yatakl 38 9,4 0 0
Gecmeli Oda 16 3,9 44 10,0
Diger 0 0 0 0

Tablo 16’da yiiksek ve diisiik sezonda misterilerin bes yildizli otellerdeki
pansiyon durumlarina gore tanimlayici istatistikleri her sik i¢in say1 ve yiizde olarak
verilmistir. Yiiksek sezonda miisterilerin %94 liniin diisiik sezonda ise, miisterilerin
%79,2’sinin her sey dahil pansiyon tiiriinde konaklamay1 sectikleri tespit edilmistir.
Miisterilerin ¢ogunlugunun her iki sezonda da her sey dahil pansiyon tiirlinde

konaklamay tercih ettigi goriilmektedir.

Tablo 16. Miisterilerin Bes Yildizli Otellerdeki Pansiyon Durumu

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
Oda/Kahvalti 0 0 6 1,4
Yarim Pansiyon 12 3,0 22 5,0
Tam Pansiyon 12 3,0 63 14,4
Her sey Dahil 381 94,0 346 79,2

Miisterilerin bu mevsimde Tiirkiye’ye gelmelerindeki en etkili faktdre gore
yiiksek ve diigiik sezondaki tanimlayici istatistikleri her sik i¢in say1 ve yiizde olarak
Tablo 17°de verilmistir. Yiiksek sezonda miisterilerin %25 inin kendilerinin/eslerinin
izin tarihlerinin uygunlugu nedeniyle seyahat karari aldiklar goriiliirken, diisiik
sezonda ise miisterilerin %32,7’sinin 6zel bir sebepleri olmaksizin seyahat karar

aldiklari tespit edilmistir.
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Tablo 17. Miisterilerin Bu Mevsimde Tiirkiye 'ye Gelmelerindeki En Etkili Faktor

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
Benim/Esim izin Tarihleri 108 25,0 87 19,9
iklim Kosullar 40 8,0 44 10,0
Sadece Bu Zamam Diisiindiik 33 6,3 29 6,6
Cocuklarm Okul Tatil Zamanlar: 16 3,7 6 14
Yilin Bu zamanim Tercih Ediyorum 32 6,0 53 12,2
Ozel Bir Sebebi Yok 91 21,0 143 32,7
Diger 85 30,0 75 17,2

Tablo 18’de miisterilerin yiiksek ve diisiik sezonda “Serbestce karar
verebilinseydi Tirkiye’ye hangi ayda gelmek istenirdi?” sorusu igin tanimlayici
istatistikleri her sik i¢in say1r ve ylizde olarak gosterilmektedir. Yiiksek sezonda
miisterilerin %47,2’sinin agustos ayinda diisiik sezonda ise, miisterilerin %27,6’sinin
eyliil ayinda Tiirkiye’ye gelmeyi tercih edecekleri tespit edilmistir. Yiiksek sezonda
misterilerin %82,5’inin turizm sezonu aylar1 olarak nitelendirebilecegimiz nisan,
mayis, haziran, temmuz ve agustos aylarinda, %1,2’sinin ocak ayinda, %16,3’iiniin
ise, eyliil ayinda Tiirkiye’ye gelmeyi tercih edecekleri goriilmektedir. Diisiik sezonda
ise, misterilerin %11,1’inin subat, mart ve kasim aylarinda, %88,9’unun mayis

haziran, temmuz, agustos ve eyliil aylarinda Tiirkiye’ye gelmeyi tercih edecekleri

tespit edilmistir.

Tablo 18. Miisteriler “Eger Serbestce Karar Verebilselerdi Tiirkiye ye Hangi Ayda

Gelmek Isterlerdi?”

Yiiksek Sezon % Diisiik Sezon %
Ocak 5 1,2 0 0
Subat 0 0 16 3,7
Mart 0 0 16 3,7
Nisan 14 3,4 0 0
Mayis 22 54 32 7,3
Haziran 12 3,0 28 6,4
Temmuz 95 23,5 104 23,8
Agustos 191 47,2 104 23,8
Eyliil 66 16,3 121 27,6
Ekim 0 0 0 0
Kasim 0 0 16 3,7
Arahk 0 0 0 0

Miisterilerin diisiik ve yliksek sezonda tiim faktorler (Onbiiro, kat hizmetleri,
yiyecek-icecek, isgoren, mevsimsellik, genel) i¢in demografik durumlarina gore

beklenti ve memnuniyet diizeyleri Tablo 19°dan Tablo 55’e kadar yer alan tablolarda
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say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri olarak verilmistir. Miisterilerin
en yiiksek beklenti ve memnuniyet diizeylerinin ortalamasi 5,0, en diisiik beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin ortalamasi ise 1,0 ile gosterilmektedir.

Miisterilerin diisiik sezonda cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyetleri
sayt (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) olarak Tablo 19’da yer almaktadir.
Tablo 19°‘dan da anlasilacagi gibi ankete 187 bayan miisteri, 250 erkek miisteri
katilmistir. Diisiik sezonda miisterilerin tiim faktorler i¢in cinsiyetlerine gore beklenti
diizeylerinin 4,5 ile 5,0 ortalama degerler arasinda yer aldigi, miisterilerin
memnuniyetleri agisindan ise, 4,6 ile 5,0 arasinda ortalama degerlerinin bulundugu

goriilmektedir.

Tablo 19. Miisterilerin Diisiik Sezonda Cinsiyetlerine Gére Beklenti ve
Memnuniyet Diizeyleri

Beklenti Memnuniyet
Cinsiyet N X SH N X SH
Onbiiro Bayan 187 | 4,7647 | 0,0225 | 187 | 4,8802 | 0,0184
Bay 250 4,6616 | 0,0201 | 250 | 4,7936 | 0,0241
Kat Hizmetleri | Bayan 187 4,6925 | 0,0217 | 187 | 4,7888 | 0,0213
Bay 250 4,6200 | 0,0213 | 250 | 4,6350 | 0,0361
Yiyecek-Icecek | Bayan 187 45797 | 0,0334 | 187 | 4,7369 | 0,0213
Bay 250 4,5632 | 0,0214 | 250 | 4,7048 | 0,0189
Isgoren Bayan 187 | 4,6877 | 0,0251 | 187 | 4,7337 | 0,0230
Bay 250 4,6808 | 0,0200 | 250 | 4,7616 | 0,0171
Mevsimsellik Bayan 187 4,6007 | 0,0282 | 187 | 4,7398 | 0,0212
Bay 250 45613 | 0,0258 | 250 | 4,6713 | 0,0198
Genel Bayan 187 4,6814 | 0,0180 | 187 | 4,6604 | 0,0213
Bay 250 4,6727 | 0,0160 | 250 | 4,6470 | 0,0212

Miisterilerin  diisiik sezonda yaslarma gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerlerine Tablo 20°de
yer verilmistir. Tablodan da goriildiigii gibi ankete katilan miisterilerin ¢ogunlugunu
olusturan 143 katilime1 45-55 yas araligindadir. Ankete katilan miisterilerin 16°s1 ise,
65 ve lizeri yas araligindaki yaslt miisterilerdir. Miisterilerin diisiik sezonda yaslarina
gore tim faktorler i¢in beklentilerinin ortalamasinin 4,5 ile 5,0 arasinda oldugu
goriiliirken, otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan miisteri beklenti
ortalamalarinin 5,0 ile en yiiksek seviyede 16-24 yas araligindaki miisterilerde
oldugu goriilmektedir. Tablodan da goriilecegi gibi Onbiiro, yiyecek-igecek
departmanlarinin ve iggdérenlerin sundugu hizmetlerden en yliksek seviye ortalamasi

olan 5,0 ile 16-24 yas araligindaki miisterilerin memnun kaldig1 anlasilmaktadir.
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Tablo 20. Miisterilerin Diisiik Sezonda Yaslarina Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeyleri
[ Yas N [ X [ sH N ] X [ SH
Beklenti Memnuniyet

Onbiiro 16-24 22 4,5000 0,0730 22 5,0000 0,0000
25-34 127 4,7055 0,0300 127 4,8331 0,0207
35-44 109 4,7284 0,0261 109 4,6734 0,0521
45-55 143 4,7413 0,0238 143 4,8909 0,0161
55-64 20 4,9600 0,0234 20 4,9200 0,0225
65 ve iizeri 16 4,2000 0,0577 16 5,0000 0,0000
Kat Hizmetleri 16-24 22 4,7841 0,0379 22 5,0000 0,0000
25-34 127 4,6614 0,0272 127 4,8169 0,0217
35-44 109 4,6468 0,0350 109 45138 0,0581
45-55 143 4,6049 0,0273 143 4,7133 0,0440
55-64 20 4,7125 0,0661 20 4,5250 0,1100
65 ve iizeri 16 4,7500 0,0510 16 4,7500 0,0000
Yiyecek-Icecek 16-24 22 4,7182 0,0313 22 5,0000 0,0000
25-34 127 4,5433 0,0435 127 4,7827 0,0248
35-44 109 4,6165 0,0322 109 4,6294 0,0316
45-55 143 4,5203 0,0324 143 4,6853 0,0243
55-64 20 4,6700 0,0567 20 4,6600 0,0545
65 ve iizeri 16 4,5875 0,0499 16 4,8000 0,0000
isgoren 16-24 22 4,9000 0,0316 22 5,0000 0,0000
25-34 127 4,7449 0,0262 127 4,7370 0,0213
35-44 109 4,6807 0,0307 109 4,7119 0,0355
45-55 143 4,5552 0,0299 143 4,7510 0,0245
55-64 20 4,7800 0,0381 20 4,7600 0,0450
65 ve iizeri 16 4,9500 0,0342 16 4,7375 0,0239

Mevsimsellik 16-24 22 4,8788 0,0162 22 4,6670 0,112
25-34 127 4,4987 0,0371 127 4,6785 0,0314
35-44 109 4,4251 0,0448 109 4,6911 0,0278
45-55 143 4,6807 0,0270 143 4,7179 0,0205
55-64 20 4,7333 0,0459 20 4,7000 0,0478
65 ve iizeri 16 4,7292 0,0208 16 4,8333 0,0000
Genel 16-24 22 5,0000 0,0000 22 4,9356 0,0154
25-34 127 4,6253 0,0284 127 4,6496 0,0275
35-44 109 4,6154 0,0229 109 4,4885 0,0376
45-55 143 4,7127 0,0121 143 4,7127 0,0210
55-64 20 4,6083 0,0634 20 4,7500 0,0392
65 ve iizeri 16 4,8125 0,0208 16 4,7500 0,0000

Tablo 21°de diisiik sezonda miisterilerin 6grenim durumlarina gore beklenti
ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
gosterilmektedir. Ankete katilan miisterilerin ¢ogunlugunu olusturan 247 katilimci
tiniversite mezundur. Diisiik sezonda miisterilerin 6grenim durumlaria gore beklenti
diizeylerindeki ortalamalarinin 4,5 ve 5,0 arasinda yer aldig1 goriiliirken, ilkogretim
seviyesinde egitim gérmiis miisterilerin en yiiksek beklenti ortalama degeri olan 5,0
ile otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklentilerinin yiliksek oldugu
goriilmektedir. Diisiik sezonda miisterilerin 6grenim durumlarina gére memnuniyet
diizeylerindeki ortalamalarinin 4,6 ile 5,0 arasinda yer aldigi goriilmektedir.
[Ikogretim seviyesinde egitim gdrmiis miisterilerin en yiiksek memnuniyet ortalama

degeri olan 5,0 ile 6nbiiro hizmetlerinden memnun kaldiklar1 anlagilmaktadir.
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Tablo 21. Miisterilerin Diisiik Sezonda Ogrenim Durumlarina Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Ogrenim Durumu N [ x ] sH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro ilkdgretim 10 4,8200 0,0200 10 5,0000 0,0000
Lise 134 4,5537 0,0275 134 4,8806 0,0170
Universite 247 4,7773 0,0198 247 4,8688 0,0191
Y. lisans/Doktora 46 4,7391 0,0328 46 4,4435 0,0808
Kat Hizmetleri ilkogretim 10 4,8500 0,0764 10 5,0000 0,0000
Lise 134 4,5765 0,0288 134 4,7127 0,0477
Universite 247 4,6751 0,0198 247 4,7206 0,0239
Y. lisans/Doktora 46 4,6957 0,0485 46 4,4950 0,101
Yiyecek-icecek ilkogretim 10 4,8800 0,0611 10 4,6000 0,0000
Lise 134 4,4776 0,0340 134 4,8090 0,0260
Universite 247 4,6073 0,0247 247 4,6834 0,0184
Y. lisans/Doktora 46 4,5739 0,0582 46 4,6696 0,0432
isgoren Lise 134 4,6537 0,0280 10 4,8000 0,0000
Universite 247 4,6704 0,0221 134 4,7866 0,0229
Y. lisans/Doktora 46 4,8391 0,0289 247 4,7522 0,0196
Mevsimsellik ilkogretim 10 4,3000 0,0484 46 4,6174 0,0382
Lise 134 4,6206 0,0260 10 5,0000 0,0000
Universite 247 4,5236 0,0281 134 4,7960 0,0229
Y. lisans/Doktora 46 4,8080 0,0480 247 4,6619 0,0194
Genel [1kdgretim 10 5,0000 0,0000 46 4,5652 0,0487
Lise 134 4,7388 0,0164 10 4,5833 0,0278
Universite 247 4,6339 0,0171 134 4,7668 0,0224
Y. lisans/Doktora 46 4,6522 0,0363 247 4,6424 0,0194

Miisterilerin diisiik sezonda mesleklerine gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri Tablo 22’de yer
almaktadir. Tablodan da goriilecegi gibi ankete katilan miisterilerin ¢ogunlugunu
temsil eden 142 kisi memur konumundaki miisterilerken, ev hanimi konumundaki
misterilerin sayisinin 16 oldugu goéze ¢arpmaktadir. Miisterilerin diisiik sezonda
mesleklerine gore tiim faktorler ig¢in beklenti diizeylerinin 4,5 ile 5,0 ortalama
degerler arasinda bulundugu goriilmektedir. Ev hanimi konumunda olan miisterilerin
mevsimsellik kosullarina olan beklenti ortalamalarin 5,0 degeri ile en yiiksek
seviyede oldugu belirlenmistir. Miisterilerin diisiik sezonda mesleklerine gore tiim
faktorler igin memnuniyet diizeylerinin ortalamalarinin 3,9 ile 5,0 degerleri arasinda
oldugu goriliirken, emekli konumundaki miisterilerin otel isletmesinin sundugu
genel hizmetlere olan memnuniyet diizeylerinin ortalamasimin 3,9 degeri ile diisiik
seviyede oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 tespit

edilmistir.
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Tablo 22. Miisterilerin Diisiik Sezonda Mesleklerine Gore

Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Meslek N | X [ sH N | X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Isveren 18 4,9444 0,0271 18 4,600 0,105
Y dnetici 87 4,6092 0,0403 87 4,8529 0,0246
Serbest meslek 82 4,7171 0,0296 82 4,8585 0,0309
Isci 11 4,9636 0,0244 11 5,0000 0,0000
Memur 142 4,8352 0,0149 142 4,9296 0,00804
Emekli 22 4,6000 0,0684 22 3,9270 0,1170
Ev hanimu 16 4,5750 0,0479 16 5,0000 0,0000
Ogrenci 38 4,3000 0,0643 38 5,0000 0,0000
Diger 21 4,7905 0,0447 21 4,5810 0,0893
Kat Hizmetleri Isveren 18 4,7361 0,0714 18 4,3333 0,0572
Yonetici 87 4,5776 0,0395 87 4,5977 0,0707
Serbest meslek 82 4,7134 0,0288 82 4,8140 0,0318
Isci 11 4,8409 0,0909 11 4,5000 0,0000
Memur 142 4,6303 0,0250 142 4,7535 0,0201
Emekli 22 4,3070 0,108 22 3,7270 0,1700
Ev hanim 16 4,6250 0,0456 16 5,0000 0,0000
Ogrenci 38 4,7697 0,0304 38 5,0000 0,0000
Diger 21 4,8452 0,0404 21 5,0000 0,0000
Yiyecek-icecek Isveren 18 4,5778 0,0580 18 4,3333 0,0605
Yonetici 87 4,5701 0,0422 87 4,7655 0,0386
Serbest meslek 82 4,6780 0,0391 82 4,6439 0,0292
Isci 11 4,7818 0,0685 11 4,8000 0,0000
Memur 142 4,6070 0,0259 142 4,7324 0,0176
Emekli 22 4,6455 0,0720 22 4,5273 0,0727
Ev hanimi 16 4,1000 0,157 16 4,8750 0,0250
Ogrenci 38 4,3684 0,0767 38 5,0000 0,0000
Diger 21 4,4290 0,111 21 4,5810 0,0893
isgﬁren isveren 18 4,8333 0,0435 18 4,4667 0,0824
Yonetici 87 4,5862 0,0371 87 4,7793 0,0294
Serbest meslek 82 4,7878 0,0244 82 4,7098 0,0405
Isci 11 4,8364 0,0527 11 4,4000 0,0000
Memur 142 4,5563 0,0317 142 4,7704 0,0196
Emekli 22 4,6000 0,0510 22 4,7273 0,0567
Ev hanim 16 4,8000 0,0548 16 5,0000 0,0000
Ogrenci 38 4,9053 0,0247 38 4,9211 0,0333
Diger 21 4,9333 0,0319 21 4,5905 0,0447
Mevsimsellik Isveren 18 4,7222 0,0504 18 4,3889 0,0687
Yonetici 87 4,5824 0,0386 87 4,7490 0,0335
Serbest meslek 82 45874 0,0403 82 4,7520 0,0246
Isci 11 5,0000 0,0000 11 4,6667 0,0000
Memur 142 4,4777 0,0338 142 4,6854 0,0211
Emekli 22 4,1061 0,0895 22 4,5303 0,0486
Ev hanimu 16 5,0000 0,0000 16 5,0000 0,0000
Ogrenci 38 4,5965 0,0578 38 4,7763 0,0687
Diger 21 5,0000 0,0000 21 4,5000 0,1050
Genel Isveren 18 4,7778 0,0762 18 4,4167 0,0719
Yonetici 87 4,7184 0,0229 87 4,8036 0,0289
Serbest meslek 82 4,5986 0,0356 82 4,6260 0,0312
Isgi 11 4,7500 0,0000 11 4,5455 0,0131
Memur 142 4,6608 0,0168 142 4,6455 0,0155
Emekli 22 4,3826 0,0299 22 3,9659 0,0701
Ev hanimi 16 4,7813 0,0104 16 4,9323 0,0231
Ogrenci 38 4,7675 0,0450 38 4,9276 0,0089
Diger 21 4,8492 0,0241 21 4,4484 0,0937

Tablo 23’de miisterilerin diisiik sezonda gelir durumlaria goére beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
verilmistir. Miisterilerin aylik gelirlerinin dagilimmnin 137 kisi ile 1001-1500 Euro
kadar oldugu tespit edilmistir. Diisiik sezonda miisterilerin tiim faktorler i¢in beklenti
ve memnuniyet diizeylerindeki ortalama degerlerinin 4,5 ile 5,0 arasinda yer aldig1

goriiliirken, miisterilerin en diisiik gelir seviyesine sahip olanlarmin onbiiro, kat
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hizmetleri ve yiyecek-igecek departmanlarinin sundugu hizmetlerden 5,0 ortalama

degeri ile en ¢ok memnun kalan miisteri grubu oldugu goériilmektedir.

Tablo 23. Miisterilerin Diisiik Sezonda Gelir Durumlarina Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Gelir N ] X [ SH N ] X [ SH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro 250 Euro’dan az 32 4,1750 0,0514 32 5,0000 0,0000
251-500 Euro 54 4,6667 0,0370 54 4,5037 0,0832
501-1000 Euro 122 4,8361 0,0185 122 4,7836 0,0313
1001-1500 Euro 137 4,7460 0,0265 137 4,9504 0,00741
1501-2000 Euro 48 4,4750 0,0355 48 4,7333 0,0364
2001-3000 Euro 32 4,8938 0,0237 32 5,0000 0,0000
3001 Euro ve iizeri 12 4,9333 0,0376 12 4,9000 0,0302
Kat Hizmetleri 250 Euro’dan az 32 4,7422 0,0327 32 5,0000 0,0000
251-500 Euro 54 4,5463 0,0584 54 4,3287 0,0991
501-1000 Euro 122 4,6824 0,0292 122 4,7787 0,0291
1001-1500 Euro 137 4,6259 0,0280 137 4,5803 0,0460
1501-2000 Euro 48 4,6875 0,0345 48 4,9167 0,0172
2001-3000 Euro 32 4,6563 0,0459 32 5,0000 0,0000
3001 Euro ve iizeri 12 4,6875 0,0979 12 4,5000 0,0000
Yiyecek-Tcecek 250 Euro’dan az 32 4,3125 0,0870 32 5,0000 0,0000
251-500 Euro 54 4,6000 0,0643 54 4,6926 0,0369
501-1000 Euro 122 4,6672 0,0322 122 4,6721 0,0307
1001-1500 Euro 137 4,5007 0,0360 137 4,7139 0,0256
1501-2000 Euro 48 4,5458 0,0330 48 4,8000 0,0413
2001-3000 Euro 32 4,7125 0,0283 32 4,6375 0,0140
3001 Euro ve iizeri 12 4,6500 0,0702 12 4,5000 0,0302
isgoren 250 Euro’dan az 32 4,9375 0,0228 32 4,9063 0,0391
251-500 Euro 54 4,7185 0,0311 54 4,6889 0,0412
501-1000 Euro 122 4,7869 0,0197 122 4,6836 0,0306
1001-1500 Euro 137 4,5241 0,0363 137 4,6759 0,0232
1501-2000 Euro 48 4,5708 0,0352 48 4,9792 0,00891
2001-3000 Euro 32 4,7875 0,0430 32 4,9375 0,0166
3001 Euro ve iizeri 12 4,8000 0,0603 12 4,7000 0,0302
Mevsimsellik 250 Euro’dan az 32 4,5208 0,0598 32 4,9531 0,0171
251-500 Euro 54 4,6574 0,0693 54 4,5463 0,0469
501-1000 Euro 122 4,5861 0,0354 122 4,7008 0,0324
1001-1500 Euro 137 4,4526 0,0358 137 4,6837 0,0257
1501-2000 Euro 48 4,6701 0,0327 48 4,7361 0,0271
2001-3000 Euro 32 4,7760 0,0434 32 4,7708 0,0234
3001 Euro ve iizeri 12 4,8333 0,0503 12 4,5833 0,0251
Genel 250 Euro’dan az 32 4,7240 0,0498 32 4,9453 0,00711
251-500 Euro 54 4,5540 0,0377 54 4,4522 0,0625
501-1000 Euro 122 4,7309 0,0260 122 4,5827 0,0329
1001-1500 Euro 137 4,5943 0,0156 137 4,6861 0,0201
1501-2000 Euro 48 4,8003 0,0168 48 4,6753 0,0305
2001-3000 Euro 32 4,7969 0,0294 32 4,7995 0,0248
3001 Euro ve iizeri 12 4,6670 0,101 12 4,6250 0,0126

Diisiik sezonda miisterilerin medeni durumlarina goére beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
Tablo 24’de yer almaktadir. Diisiilk sezondaki verilere gore ankete katilan
miisterilerin biiyiik cogunlugunun (317 kisi) evli oldugu goriilmektedir. Diisiik
sezonda miisterilerin medeni durumlarma goére tiim faktorler i¢cin beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki ortalama degerlerinin 4,5 ile 5,0 arasinda oldugu

anlasilmaktadir.

96



Tablo 24. Miisterilerin Diisiik Sezonda Medeni Durumlarina Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Medeni Durum N | X [ sH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Bekar 120 4,5950 0,0334 120 4,7667 0,0433
Evli 317 4,7476 0,0161 317 4,8549 0,0146
Kat Hizmetleri Bekar 120 4,6708 0,0321 120 4,7188 0,0540
Evli 317 4,6435 0,0174 317 4,6940 0,0240
Yiyecek-icecek Bekar 120 4,6700 0,0355 120 4,8267 0,0229
Evli 317 4,5325 0,0219 317 4,6776 0,0169
isgiren Bekar 120 4,8100 0,0198 120 4,8200 0,0245
Evli 317 4,6360 0,0196 317 4,7230 0,0165
Mevsimsellik Bekar 120 4,6014 0,0420 120 4,7417 0,0312
Evli 317 4,5694 0,0210 317 4,6851 0,0162
Genel Bekar 120 4,7153 0,0283 120 4,7125 0,0361
Evli 317 4,6617 0,0125 317 4,6301 0,0157

Tablo 25’de miisterilerin diisiikk sezonda rezervasyon tiplerine gore beklenti
ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
gosterilmektedir ~ Miisterilerin =~ ¢ogunlugunun  seyahat acentesi  vasitasiyla
rezervasyonlarini gergeklestirdikleri azinliginin ise, internet aracilifiyla seyahat plani
yaptiklar1 ya da rezervasyon yapmadan seyahat etmeyi tercih ettikleri
anlagilmaktadir. Miisterilerin diisiik sezonda rezervasyon tiplerine gore tiim faktorler
icin beklenti diizeylerindeki ortalama degerlerinin 4,5 ile 5,0 arasinda oldugu ve otel
isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti diizeyinde en yiiksek beklenti
ortalamasi olan 5,0 ile rezervasyon yapmadan gelen miisteriler dikkati ¢ekmektedir.
Miisterilerin diisiik sezonda rezervasyon tiplerine gére memnuniyet diizeylerindeki
ortalama degerlerinin 4,4 ile 5,0 arasinda oldugu goriiliirken, rezervasyon yapmadan
gelen miisterilerin Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-igecek departmanlarinin ve
isgorenlerin sundugu hizmetlerden 5,0 ortalama degeri ile memnun kaldiklar
goriilmektedir.

Miisterilerin diisiik sezonda kalis sikligina gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerlerine Tablo 26’da
yer verilmistir. Tablodan da anlasildig: gibi diisiik sezonda miisterilerin en fazla yilda
bir defa gelmeyi tercih ettikleri goriilmektedir. Miisterilerin diisiik sezonda kalis
sikligina gore tim faktorler icin beklenti diizeylerinin ortalamalar1 4,0 ile 5,0
arasinda bulunmustur. Diisiik sezonda miisterilerin kalis sikligina gore tiim faktorler
icin memnuniyet diizeylerinin ortalamalar1 3,5 ile 5,0 arasinda oldugu goriiliirken,

misterilerin yilda dort kez ya da daha fazla sayida otel isletmelerinde konaklamay1
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tercih edenlerinin 3,5 memnuniyet ortalamasi ile kat hizmetleri departmaninin

sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 gériilmektedir.

Tablo 25. Miisterilerin Diigiik Sezonda Rezervasyon Tiplerine Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Rezervasyon tipi N | X | sH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Seyahat acentasiyla 183 4,7027 0,0234 183 4,7858 0,0306
Tur operatériiyle 55 4,6691 0,0487 55 4,8036 0,0361
Turizm Danigma Biirosu 39 4,8410 0,0361 39 4,8872 0,0292
aracilifiyla
Rezervasyon yapmadim 16 4,3250 0,0512 16 5,0000 0,0000
Rezervasyonsuz 32 4,8500 0,0336 32 5,0000 0,0000
Dogrudan oteli arayarak 51 4,8078 0,0250 51 4,6392 0,0528
internet araciligiyla 16 4,9250 0,0250 16 5,0000 0,0000
Akraba/Arkadag yardimiyla 28 45214 0,0799 28 4,9571 0,0158
Diger 17 4,4235 0,0591 17 5,0000 0,0000
Kat Hizmetleri Seyahat acentasiyla 183 4,5464 0,0296 183 4,5273 0,0469
Tur operatériiyle 55 4,7273 0,0326 55 4,9182 0,0225
Turizm Danisma Biirosu 39 4,6218 0,0366 39 4,6474 0,0301
araciligiyla
Rezervasyon yapmadim 16 4,7344 0,0425 16 5,0000 0,0000
Rezervasyonsuz 32 4,6719 0,0441 32 5,0000 0,0000
Dogrudan oteli arayarak 51 4,7255 0,0299 51 4,7059 0,0572
Internet aracihigiyla 16 4,8594 0,0455 16 4,7500 0,0000
Akraba/Arkadag yardimiyla 28 4,8393 0,0369 28 4,7500 0,0315
Diger 17 4,7500 0,0303 17 5,0000 0,0000
Yiyecek-icecek Seyahat acentasiyla 183 4,5290 0,0330 183 4,6251 0,0255
Tur operatdriiyle 55 4,5964 0,0662 55 4,9200 0,0184
Turizm Danisma Biirosu 39 4,6308 0,0299 39 4,7436 0,0146
araciligiyla
Rezervasyon yapmadim 16 4,7375 0,0352 16 5,0000 0,0000
Rezervasyonsuz 32 4,6875 0,0335 32 4,8375 0,0317
Dogrudan oteli arayarak 51 4,5412 0,0520 51 4,6235 0,0530
Internet aracihigiyla 16 4,7375 0,0473 16 4,8000 0,0000
Akraba/Arkadas yardimiyla 28 4,6429 0,0403 28 4,8000 0,0252
Diger 17 4,224 0,101 17 4,6000 0,0000
isgﬁren Seyahat acentasiyla 183 4,6743 0,0256 183 4,6907 0,0245
Tur operatériiyle 55 4,6655 0,0328 55 4,9564 0,0112
Turizm Danisma Biirosu 39 4,3692 0,0496 39 4,4615 0,0234
araciligryla
Rezervasyon yapmadim 16 4,9625 0,0202 16 5,0000 0,0000
Rezervasyonsuz 32 4,7750 0,0250 32 4,9063 0,0391
Dogrudan oteli arayarak 51 4,7059 0,0405 51 4,6980 0,0394
Internet aracihigiyla 16 4,450 0,119 16 4,7250 0,0250
Akraba/Arkadas yardimiyla 28 4,9143 0,0299 28 4,7643 0,0292
Diger 17 4,9059 0,0388 17 5,0000 0,0000
Mevsimsellik Seyahat acentastyla 183 4,4545 0,0309 183 4,6658 0,0238
Tur operatériiyle 55 4,7000 0,0507 55 4,8667 0,0246
Turizm Danisma Biirosu 39 4,6667 0,0203 39 4,6453 0,0175
araciligiyla
Rezervasyon yapmadim 16 4,8333 0,0000 16 4,9792 0,0142
Rezervasyonsuz 32 4,7813 0,0230 32 4,8490 0,0229
Dogrudan oteli arayarak 51 4,7059 0,0447 51 4,4542 0,0450
Internet aracihigiyla 16 3,6667 0,0000 16 5,0000 0,0000
Akraba/Arkadag yardimiyla 28 4,8452 0,0283 28 45476 0,0761
Diger 17 4,7255 0,0199 17 4,8333 0,0000
Genel Seyahat acentastyla 183 4,6758 0,0184 183 4,5842 0,0268
Tur operatériiyle 55 4,7348 0,0442 55 4,7682 0,0399
Turizm Danigma Biirosu 39 4,5748 0,0343 39 4,6325 0,0190
araciligiyla
Rezervasyon yapmadim 16 5,0000 0,0000 16 4,9740 0,00997
Rezervasyonsuz 32 4,6146 0,0117 32 4,8854 0,0224
Dogrudan oteli arayarak 51 4,5245 0,0254 51 4,4493 0,0498
internet araciligryla 16 4,4688 0,0356 16 4,7031 0,0274
Akraba/Arkadag yardimiyla 28 4,8929 0,0214 28 4,7500 0,0105
Diger 17 4,8333 0,0000 17 4,7255 0,00949
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Tablo 26. Miisterilerin Diisiik Sezonda Kalis Stkligina Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

| Kalis sikhii N | X [ sH N | X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Yilda ii¢ ve iizeri 119 4,8504 0,0187 119 4,8756 0,0220
Yilda bir defa 147 4,6327 0,0310 147 4,8639 0,0215
Yilda iki defa 133 4,6617 0,0256 133 4,8977 0,0194
Diger 38 4,6895 0,0493 38 4,3260 0,102
Kat Hizmetleri Yilda ii¢ ve iizeri 119 4,6744 0,0249 119 4,7542 0,0258
Yilda bir defa 147 4,6837 0,0237 147 4,8367 0,0226
Yilda iki defa 133 4,7218 0,0201 133 4,8383 0,0179
Diger 38 4,2039 0,0799 38 3,5260 0,1050
Yiyecek-icecek Yilda ii¢ ve iizeri 119 4,6471 0,0330 119 4,5966 0,0240
Yilda bir defa 147 4,5184 0,0379 147 4,8354 0,0181
Yilda iki defa 133 4,6060 0,0254 133 4,7985 0,0213
Diger 38 4,4053 0,0741 38 4,3684 0,0642
isgoren Yilda ii¢ ve tizeri 119 4,6118 0,0333 119 4,6353 0,0316
Yilda bir defa 147 4,7701 0,0205 147 4,8449 0,0212
Yilda iki defa 133 4,7263 0,0259 133 4,7925 0,0177
Diger 38 4,4263 0,0650 38 4,5895 0,0494
Mevsimsellik Yilda ii¢ ve tizeri 119 4,6331 0,0287 119 4,6779 0,0222
Yilda bir defa 147 4,6168 0,0356 147 4,7937 0,0220
Yilda iki defa 133 4,6278 0,0293 133 4,6930 0,0293
Diger 38 4,0833 0,0609 38 4,4386 0,0542
Genel Yilda ii¢ ve lizeri 119 4,6695 0,0222 119 4,6155 0,0207
Yilda bir defa 147 4,6882 0,0167 147 4,7364 0,0207
Yilda iki defa 133 4,7337 0,0245 133 4,6955 0,0252
Diger 38 4,4518 0,0318 38 4,2961 0,0893

Diisiik sezonda miisterilerin daha 6nceden Antalya Belek’te bes yildizli bir
otelde kalmis olma durumlarma gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1
(N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri Tablo 27’de yer almaktadir.
Tablodan da anlasildig1 gibi daha 6nceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde
kalmis olan miisterilerin sayisi, 269 kisi ile daha onceden Antalya Belek’te bes
yildizl1 bir otelde kalmamis olan miisterilere oranla daha fazladir. Diisiik sezonda
miisterilerin daha Onceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma
durumlarina gore tiim faktorler igin beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalama
degerlerinin 4,5 ile 5,0 arasinda oldugu ve miisterilerin daha 6nceden Antalya
Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olanlarinin ve kalmamis olanlarinin beklenti ve
memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda fazla bir ortalama deger farkliliginin

olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 27. Miisterilerin Diisiik Sezonda Daha Onceden Antalya
Belek’te Bes Yildizli Bir Otelde Kalmis Olma Durumlarina

Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Daha énceden N l X l SH N | X ‘ SH
kalmis olma
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Evet 269 4,7844 0,0176 269 4,8974 0,0131
Hayir 168 4,5798 0,0247 168 4,7238 0,0345
Kat Hizmetleri Evet 269 4,6654 0,0199 269 4,6970 0,0281
Hayir 168 4,6280 0,0242 168 4,7068 0,0389
Yiyecek-icecek Evet 269 4,5658 0,0244 269 4,6848 0,0185
Hayir 168 4,5774 0,0297 168 4,7726 0,0214
isgoren Evet 269 4,6491 0,0223 269 4,7502 0,0169
Hayir 168 4,7393 0,0190 168 4,7488 0,0239
Mevsimsellik Evet 269 4,4895 0,0249 269 4,6766 0,0195
Hayir 168 4,7202 0,0261 168 4,7391 0,0212
Genel Evet 269 4,6413 0,0149 269 4,6577 0,0166
Hayir 168 4,7326 0,0193 168 4,6448 0,0292

Tablo 28°de diisiik sezonda miisterilerin konakladiklari otele ilk kez gelmis
olma durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama
(X) ve standart hata (SH) degerleri verilmistir. Tabloda otel isletmesine ilk kez gelen
miisterilerin sayisi daha onceden gelen misterilere oranla daha fazla oldugu
goriilmektedir. Diisiik sezonda miisterilerin konakladiklar1 otele ilk kez gelmis olma
durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalama degerlerinin 4,5
ile 4,8 arasinda oldugu ve otel isletmesine ilk kez gelen miisteriler ile daha 6nceden
gelmis olan miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 arasinda

fazla bir farkliligin olmadig1 anlagilmaktadir.

Tablo 28. Miisterilerin Diisiik Sezonda Konakladiklar: Otele Ilk Kez Gelmis
Olma Durumlarina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

iIk kez N X SH N X SH
gelmis olma ‘ ‘ ‘
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Evet 299 4,6127 0,0192 299 4,7886 0,0214
Hayir 138 4,9072 0,0124 138 4,9217 0,0180
Kat Hizmetleri Evet 299 4,6363 0,0199 299 4,7099 0,0314
Hayir 138 4,6830 0,0229 138 4,6812 0,0246
Yiyecek-Tcecek Evet 299 4,5291 0,0240 299 4,7104 0,0178
Hayir 138 4,6594 0,0276 138 4,7362 0,0230
isgiren Evet 299 4,7411 0,0167 299 4,7860 0,0157
Hayir 299 4,7860 0,0157 138 4,6710 0,0266
Mevsimsellik Evet 299 4,6070 0,0224 299 4,6968 0,0193
Hayir 138 4,5157 0,0355 138 4,7089 0,0195
Genel Evet 299 4,7511 0,0136 299 4,6656 0,0197
Hayir 138 4,5145 0,0169 138 4,6250 0,0221

Diisiik sezonda miisterilerin otel se¢iminde Oncelikli nedenlerine gore
beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH)
degerlerine Tablo 29’da yer verilmistir. Miisterilerin ¢ogunlugunun (167 kisi) otel
seciminde oteldeki Onceki deneyimlerinin etkili oldugu, yalnizca 11 miisterinin

televizyonlardaki reklamlardan etkilenerek otel tercihi yaptigii Tablo 29°da
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goriilmektedir. Diigiik sezonda miisterilerin otel se¢iminde Oncelikli nedenlerine gore
tiim faktorler icin beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalama degerlerin 4,5 ile
5,0 arasinda oldugu ve turizm danmisma biirosu tavsiyesi ile gelen miisterilerin
mevsimsellik kosullaria olan beklenti diizeylerinin 5,0 ortalama degeri ile en yiiksek
seviyede oldugu tespit edilmistir. Turizm danigma biirosu tavsiyesi ile gelen
misterilerin onbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan memnuniyetlerinin
ortalamasimnin 5,0 oldugu ve bu miisterilerin Onbiiro hizmetlerinden memnun

kaldiklar1 goriilmektedir.

Tablo 29. Miisterilerin Diisiik Sezonda Otel Seciminde Oncelikli Nedenlerine
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Otel se¢iminde oncelikli N ‘ X ‘ SH N ‘ X ‘ SH
neden
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Oteldeki 6nceki deneyimim 167 4,8072 0,0209 167 4,8084 0,0229
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 120 4,5517 0,0271 120 4,8900 0,0213
Seyahat acentasi tavsiyesi 68 4,6382 0,0493 68 4,9059 0,0122
Turizm Danigma Biirosu 11 4,9636 0,0244 11 5,0000 0,0000
Tavsiyesi
Kalite 48 4,6625 0,0368 48 4,5333 0,0963
Tatile uygunlugu 23 4,9391 0,0196 23 5,0000 0,0000
Kat Hizmetleri Oteldeki dnceki deneyimim 167 4,6647 0,0196 167 4,6991 0,0244
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 120 4,6271 0,0299 120 4,7000 0,0531
Seyahat acentasi tavsiyesi 68 4,7096 0,0427 68 4,8824 0,0199
Turizm Danigma Biirosu 11 4,8409 0,0909 11 4,5000 0,0000
Tavsiyesi
Kalite 48 4,4844 0,0620 48 4,417 0,120
Tatile uygunlugu 23 4,7609 0,0577 23 4,8696 0,0468
Yiyecek-Tcecek Oteldeki dnceki deneyimim 167 4,6216 0,0241 167 4,7174 0,0229
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 120 4,3450 0,0394 120 4,6833 0,0314
Seyahat acentasi tavsiyesi 68 4,5382 0,0524 68 4,7824 0,0280
Turizm Danigma Biirosu 11 4,7818 0,0685 11 4,8000 0,0000
Tavsiyesi
Kalite 48 4,7958 0,0355 48 4,6167 0,0394
Tatile uygunlugu 23 4,8957 0,0516 23 4,8957 0,0374
isgoren Oteldeki dnceki deneyimim 167 4,5701 0,0268 167 4,6647 0,0256
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 120 47217 0,0321 120 4,7917 0,0245
Seyahat acentasi tavsiyesi 68 4,8382 0,0259 68 4,8088 0,0286
Turizm Danigma Biirosu 11 4,8364 0,0527 11 4,4000 0,0000
Tavsiyesi
Kalite 48 4,7167 0,0376 48 4,8417 0,0279
Tatile uygunlugu 23 4,7130 0,0500 23 4,9478 0,0187
Mevsimsellik Oteldeki onceki deneyimim | 167 4,5998 0,0256 167 4,6587 0,0192
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 120 4,6875 0,0300 120 4,6625 0,0355
Seyahat acentasi tavsiyesi 68 4,4142 0,0580 68 47794 0,0357
Turizm Danigma Biirosu 11 5,0000 0,0000 11 4,6667 0,0000
Tavsiyesi
Kalite 48 4,2465 0,0632 48 4,7569 0,0397
Tatile uygunlugu 23 4,8261 0,0624 23 4,8696 0,0468
Genel Oteldeki onceki deneyimim | 167 4,5669 0,0193 167 4,6213 0,0212
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 120 4,7833 0,0170 120 4,7069 0,0286
Seyahat acentasi tavsiyesi 68 4,6189 0,0218 68 4,7096 0,0252
Turizm Danigma Biirosu 11 4,7500 0,0000 11 4,5455 0,0131
Tavsiyesi
Kalite 48 4,7622 0,0454 48 4,4462 0,0725
Tatile uygunlugu 23 4,8696 0,0468 23 4,9130 0,0312

Tablo 30°da miisterilerin diisiik sezonda otelde Oncelikli kalis nedenlerine
gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata

(SH) degerleri verilmistir. Diisiik sezonda miisterilerin ¢ogunlugunun tatil/eglence
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amagcl seyahat ettikleri tablodaki degerlere bakildiginda goriilmektedir. Miisterilerin
diisiik sezonda otelde oncelikli kalis nedenlerine gore tiim faktorler igin beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki ortalamalar1 4,5 ile 5,0 arasinda bulunmustur.
Aile/Dost/Akraba ziyareti ile gelen miisterilerin Onbiiro hizmetlerine olan
memnuniyet diizeyleri 5,0 ile en yiiksek seviyede oldugu ve miisterilerin Onbiiro

hizmetlerinden memnun kaldiklar1 goriillmektedir.

Tablo 30. Miisterilerin Diisiik Sezonda Otelde Oncelikli Kalis Nedenlerine
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Kalis nedeni N ] X [ sH N | X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Tatil/Eglence 361 4,7291 0,0162 361 4,8338 0,0185
Is seyahati 38 4,6368 0,0516 38 4,9684 0,0120
Aile/Dost/Akraba 6 4,9333 0,0422 6 5,0000 0,0000
ziyareti
Egitim/seminer 32 4,4812 0,0628 32 4,6000 0,0359
Kat Hizmetleri Tatil/Eglence 361 4,6697 0,0170 361 4,6697 0,0269
Is seyahati 38 4,7237 0,0375 38 4,9211 0,0300
Aile/Dost/Akraba 6 4,3750 0,0559 6 4,5000 0,0000
ziyareti
Egitim/seminer 32 4,4063 0,0547 32 4,8281 0,0345
Yiyecek-Icecek Tatil/Eglence 361 4,5496 0,0221 361 4,7025 0,0163
Is seyahati 38 4,7579 0,0274 38 4,7684 0,0325
Aile/Dost/Akraba 6 4,5333 0,0667 6 4,4000 0,0000
ziyareti
Egitim/seminer 32 4,5875 0,0380 32 4,9000 0,0180
isgoren Tatil/Eglence 361 4,6670 0,0178 361 4,7291 0,0158
Is seyahati 38 4,8579 0,0398 38 4,8842 0,0246
Aile/Dost/Akraba 6 4,6000 0,0000 6 4,8000 0,0000
ziyareti
Egitim/seminer 32 4,6812 0,0439 32 4,8125 0,0499
Mevsimsellik Tatil/Eglence 361 4,5665 0,0217 361 4,6921 0,0163
Is seyahati 38 4,7851 0,0366 38 4,8246 0,0326
Aile/Dost/Akraba 6 4,6667 0,0000 6 4,6667 0,0000
ziyareti
Egitim/seminer 32 4,4479 0,0646 32 4,6562 0,0603
Genel Tatil/Eglence 361 4,6464 0,0130 361 4,6334 0,0175
Is seyahati 38 4,9781 0,00603 | 38 4,8531 0,0252
Aile/Dost/Akraba 6 4,3333 0,0000 6 4,5833 0,0000
ziyareti
Egitim/seminer 32 4,7214 0,0238 32 4,6458 0,0369

Miisterilerin diisiik sezonda otelde kiminle konaklanacagina gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
Tablo 31’de gosterilmektedir. Misterilerin ¢ogunlugunun esi ile konakladigi tespit
edilmistir. Miisterilerin diisiik sezonda otelde kiminle konaklanacagia goére beklenti
ve memnuniyet diizeylerindeki ortalamalar 4,5 ile 5,0 arasinda bulunmustur.
Anne/babasi ile konaklayan miisterilerin 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetlere
olan memnuniyet diizeylerinin en yiiksek ortalama degeri ile 5,0 oldugu ve bu
misterilerin Onbiiro departmaninin  sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar

goriilmektedir.
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Tablo 31. Miisterilerin Diisiik Sezonda Otelde Kiminle Konaklanacagina
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Kiminle N X SH N ‘ X ‘ SH
konaklanacagi
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Yalniz 97 4,6887 0,0326 97 4,6371 0,0518
Arkadagimla 56 4,7071 0,0378 56 4,9786 0,00834
Cocugumla 32 4,9687 0,0158 32 4,8125 0,0701
Esimle 153 4,7255 0,0224 153 4,8379 0,0218
Anne/Babamla 38 4,3000 0,0643 38 5,0000 0,0000
Esim ve Cocugumla 61 4,7967 0,0279 61 4,8885 0,0201
Kat Hizmetleri Yalniz 97 4,5077 0,0400 97 4,5670 0,0632
Arkadagimla 56 4,7679 0,0311 56 4,9464 0,0209
Cocugumla 32 4,6484 0,0537 32 4,6563 0,0690
Esimle 153 4,6863 0,0265 153 4,6373 0,0442
Anne/Babamla 38 4,7697 0,0304 38 5,0000 0,0000
Esim ve Cocugumla 61 4,6107 0,0301 61 4,6844 0,0202
Yiyecek-icecek Yalniz 97 4,6990 0,0237 97 4,7381 0,0253
Arkadagimla 56 4,6786 0,0560 56 4,7643 0,0265
Cocugumla 32 4,6875 0,0391 32 4,4625 0,0470
Esimle 153 45111 0,0342 153 4,6654 0,0285
Anne/Babamla 38 4,3684 0,0767 38 5,0000 0,0000
Esim ve Cocugumla 61 4,4787 0,0530 61 4,7377 0,0298
isgﬁren Yalniz 97 4,7278 0,0252 97 4,7588 0,0292
Arkadagimla 56 4,8286 0,0286 56 4,9214 0,0181
Cocugumla 32 4,8562 0,0224 32 4,5000 0,0898
Esimle 153 4,6536 0,0286 153 4,7582 0,0191
Anne/Babamla 38 4,9053 0,0247 38 4,9211 0,0333
Esim ve Cocugumla 61 4,3279 0,0402 61 4,5803 0,0298
Mevsimsellik Yalniz 97 4,5687 0,0457 97 4,6495 0,0286
Arkadagimla 56 4,6667 0,0524 56 4,8958 0,0210
Cocugumla 32 4,7500 0,0299 32 4,5833 0,0518
Esimle 153 45174 0,0361 153 4,6939 0,0271
Anne/Babamla 38 4,5965 0,0578 38 4,7763 0,0687
Esim ve Cocugumla 61 4,5628 0,0305 61 4,6339 0,0220
Genel Yalniz 97 4,6538 0,0229 97 4,5430 0,0390
Arkadagimla 56 4,9494 0,0103 56 4,8065 0,0234
Cocugumla 32 4,6406 0,0409 32 4,5859 0,0571
Esimle 153 4,5953 0,0195 153 4,6356 0,0276
Anne/Babamla 38 4,7675 0,0450 38 4,9276 0,00898
Esim ve Cocugumla 61 4,6270 0,0285 61 4,5929 0,0186

Tablo 32°de diisiik sezonda miisterilerin otelde kalis siiresine gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
verilmistir. Verilere gore miisterilerin ¢ogunlugunun 4-7 gece konaklamay: tercih
ettikleri goriilmektedir. Diisiik sezonda miisterilerin otelde kalis siiresine gore tiim
faktorler igin beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarm 4,5 ile 4,9

arasinda oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 32. Miisterilerin Diisiik Sezonda Otelde Kalis Siiresine Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Kahgsiresi | N [ X | SH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro 1-3 gece 191 4,7089 0,0203 191 4,8366 0,0204
4-7 gece 207 4,7362 0,0229 207 4,8261 0,0277
8-14 gece 39 4,5282 0,0585 39 4,8256 0,0267
Kat Hizmetleri 1-3 gece 191 4,6361 0,0208 191 4,7853 0,0205
4-7 gece 207 4,6558 0,0253 207 4,6135 0,0436
8-14 gece 39 4,6987 0,0381 39 4,7500 0,0000
Yiyecek-Icecek 1-3 gece 191 4,6230 0,0261 191 4,7770 0,0201
4-7 gece 207 4,5420 0,0276 207 4,6715 0,0216
8-14 gece 39 4,4615 0,0778 39 4,6821 0,0394
isgoren 1-3 gece 191 4,7414 0,0189 191 4,7791 0,0221
4-7 gece 207 4,6348 0,0248 207 4,7449 0,0201
8-14 gece 39 4,6615 0,0654 39 4,6308 0,0270
Mevsimsellik 1-3 gece 191 4,7391 0,0220 191 4,7068 0,0221
4-7 gece 207 4,4380 0,0296 207 4,7021 0,0222
8-14 gece 39 4,5342 0,0588 39 4,6624 0,0327
Genel 1-3 gece 191 4,7448 0,0170 191 4,6933 0,0209
4-7 gece 207 4,6502 0,0152 207 4,6284 0,0243
8-14 gece 39 4,4808 0,0546 39 4,5833 0,0393

Miisterilerin diisiik sezonda oteldeki oda tiiriine gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri Tablo 33’da yer
almaktadir. Tablodan da anlasilacagi gibi miisterilerin ¢ogunlugunun bir ¢ift kisilik
yatakli odada konaklamayi tercih ettikleri anlagilmaktadir. Miisterilerin diisiik
sezonda oteldeki oda tiirline gore tiim faktorler icin beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki ortalamalar 4,5 ile 5,0 arasindadir. Miisterilerin suit odalarda
konaklayanlarinin 6nbiiro departmaninin ve isgorenlerin sundugu hizmetlerden en
yiiksek ortalama olan 5,0 ile memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Diisiik sezonda miisterilerin oteldeki pansiyon durumuna gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerlerine
Tablo 34’de yer verilmistir. Miisterilerin 346’s1 her sey dahil pansiyon tipinde
konaklamay1 tercih etmistir. Diisilk sezonda miisterilerin oteldeki pansiyon
durumuna gore tiim faktorler i¢in beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalamalar
45 ile 5,0 arasindadir. Misterilerin oda/kahvalti pansiyon tipine gore
konaklayanlarinin 6 kisi oldugu ve 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetlerden 5,0

ortalama degeri ile memnun kaldiklar1 gériilmektedir.
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Tablo 33. Miisterilerin Diisiik Sezonda Oteldeki Oda Tiiriine Gore

Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri
N

[ Oda tiirii [ X ] sH N X [ sH
_ Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Tek yatakls 72 47611 | 0,0397 72 4,8500 0,0293
Bir cift kisilik yatakl 187 4,7604 | 0,0176 187 4,8439 0,0188
Iki tek yatakli 80 47525 | 0,0278 80 4,6050 0,0635
Suit oda 16 49500 | 0,0289 16 5,0000 0,0000
Bir cift kisilik+Bir tek yatakls 38 44158 | 0,0659 38 5,0000 0,0000
Gegmeli oda 44 44591 | 0,0569 44 4,9455 0,0136
Kat Hizmetleri Tek yatakli 72 47361 | 0,0320 72 4,8403 0,0277
Bir ¢ift kisilik yatakh 187 4,6684 | 0,0225 187 4,6511 0,0372
Iki tek yatakli 80 44500 | 0,0452 80 4,4438 0,0743
Suit oda 16 4,7031 | 0,0693 16 5,0000 0,0000
Bir gift kisilik+Bir tek yatakli 38 47237 | 0,0419 38 4,8947 0,0203
Gegmeli oda 44 4,7216 | 0,0295 44 4,8750 0,0191
Yiyecek-Igecek Tek yatakli 72 4,7333 | 0,029 72 4,8583 0,0222
Bir cift kisilik yatakh 187 45016 | 0,0306 187 4,6599 0,0234
Iki tek yatakli 80 4,7600 | 0,0267 80 4,5800 0,0325
Suit oda 16 4,6500 | 0,0342 16 4,6750 0,0250
Bir cift kisilik+Bir tek yatakli 38 42737 | 0,0681 38 5,0000 0,0000
Gegmeli oda 44 4,4773 | 0,0710 44 4,7636 0,0397
isgdren Tek yatakli 72 47333 | 0,0288 72 74,8028 0,0330
Bir cift kisilik yatakh 187 45872 | 0,0266 187 4,7187 0,0195
Iki tek yatakli 80 47775 | 0,0257 80 4,6300 0,0429
Suit oda 16 48750 | 0,0250 16 5,0000 0,0000
Bir ¢ift kisilik+Bir tek yatakli 38 4,7263 | 0,0430 38 4,8947 0,0335
Gegmeli oda 44 47364 | 0,0633 44 4,7955 0,0264
Mevsimsellik Tek yatakli 72 48819 | 0,0265 72 4,7546 0,0282
Bir cift kisilik yatakh 187 45446 | 0,0301 187 4,6800 0,0224
Iki tek yatakli 80 43292 | 0,0451 80 4,6417 0,0388
Suit oda 16 4,8958 | 0,0208 16 4,7500 0,0215
Bir ¢ift kisilik+Bir tek yatakli 38 4,4912 | 0,0526 38 4,6930 0,0670
Gegmeli oda 44 4,6364 | 0,0424 44 4,7955 0,0325
Genel Tek yatakli 72 47801 | 0,0246 72 4,7674 0,0235
Bir ¢ift kisilik yatakl 187 45865 | 0,0173 187 4,6270 0,0227
Iki tek yatakli 80 4,7052 | 0,0324 80 4,4531 0,0472
Suit oda 16 46458 | 0,0208 16 4,7969 0,0304
Bir ¢ift kisilik+Bir tek yatakl 38 4,7237 | 0,0403 38 4,8202 0,0223
Gegmeli oda 44 48068 | 0,0288 44 4,7405 0,0338

Tablo 34. Miisterilerin Diisiik Sezonda Oteldeki Pansiyon Durumuna
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

| Pansiyon durumu N [ x [ sH N | x T sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Oda/Kahvalti 6 4,9333 0,0422 6 5,0000 0,0000
Yarim Pansiyon 22 4,8000 0,0436 22 4,9455 0,0194
Tam Pansiyon 63 4,8698 0,0257 63 4,7968 0,0380
Her sey dahil 346 4,6659 0,0178 346 4,8266 0,0188
Kat Hizmetleri Oda/Kahvalt 6 4,3750 0,0559 6 4,5000 0,0000
Yarim Pansiyon 22 4,7386 0,0532 22 4,8636 0,0486
Tam Pansiyon 63 4,6627 0,0289 63 4,5675 0,0368
Her sey dahil 346 4,6481 0,0183 346 4,7182 0,0276
Yiyecek-icecek Oda/Kahvalti 6 4,5333 0,0667 6 4,4000 0,0000
Yarim Pansiyon 22 4,7364 0,0499 22 4,8909 0,0389
Tam Pansiyon 63 4,6413 0,0314 63 4,6698 0,0317
Her sey dahil 346 4,5474 0,0227 346 4,7220 0,0164
isgoren Oda/Kahvalti 6 4,6000 0,0000 6 4,8000 0,0000
Yarim Pansiyon 22 4,7636 0,0364 22 4,7545 0,0557
Tam Pansiyon 63 4,4286 0,0362 63 4,5905 0,0277
Her sey dahil 346 4,7266 0,0174 346 4,7775 0,0160
Mevsimsellik Oda/Kahvalt 6 4,6667 0,0000 6 4,6667 0,0000
Yarim Pansiyon 22 4,7576 0,0324 22 4,8258 0,0458
Tam Pansiyon 63 4,5556 0,0226 63 4,6058 0,0166
Her sey dahil 346 4,5694 0,0235 346 4,7105 0,0177
Genel Oda/Kahvalti 6 4,3333 0,0000 6 4,5833 0,0000
Yarim Pansiyon 22 4,6970 0,0405 22 4,8902 0,0307
Tam Pansiyon 63 4,5225 0,0243 63 4,5265 0,0280
Her sey dahil 346 4,7091 0,0135 346 4,6618 0,0179
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Tablo 35’de miisterilerin diisiik sezonda Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili
faktore gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki sayr (N), ortalama (X) ve
standart hata (SH) degerleri verilmistir. Miisterilerin diisiik sezonda Tiirkiye’ye
gelmelerindeki en etkili faktoriin kendilerinin/eslerinin izin tarihlerinin uygun olusu

sebebiyle oldugu saptanmustir.

Tablo 35. Miisterilerin Diisiik Sezonda Tiirkiye 've Gelmelerindeki Etkili
Faktore Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

| Tiirkiye’ye gelisteki etkili faktor N [ X [ sH N | X | sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Benim/Esimin izin tarihleri 87 4,8414 0,0191 87 4,8575 0,0283
Iklim kosullart 44 4,8864 0,0263 44 5,0000 0,0000
Sadece bu zaman diisiindiik 29 4,6483 0,0617 29 5,0000 0,0000
Cocuklarin okul tatil zamanlar1 6 4,9667 0,0333 6 4,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 53 4,7887 0,0316 53 4,7962 0,0175
Ozel bir sebebi yok 143 4,7105 0,0243 143 4,7538 0,0385
Diger 75 4,3760 0,0424 75 4,8720 0,0286
Kat Hizmetleri Benim/Esimin izin tarihleri 87 4,7874 0,0263 87 4,8736 0,0135
iklim kosullar 44 4,6477 0,0357 44 4,7500 0,0381
Sadece bu zaman diigiindiik 29 4,6810 0,0446 29 4,7931 0,0465
Cocuklarin okul tatil zamanlari 6 4,8333 0,0833 6 4,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 53 4,2736 0,0496 53 4,2217 0,0898
Ozel bir sebebi yok 143 4,6678 0,0282 143 4,6503 0,0480
Diger 75 4,7033 0,0245 75 4,9267 0,0206
Yiyecek-Tcecek Benim/Egimin izin tarihleri 87 4,5241 0,0480 87 4,7563 0,0321
iklim kosullar 44 4,6545 0,0293 44 4,8727 0,0147
Sadece bu zaman diisiindiik 29 4,4138 0,0824 29 4,5586 0,0153
Cocuklarin okul tatil zamanlar1 6 4,4333 0,0803 6 4,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 53 4,5208 0,0579 53 4,4642 0,0430
Ozel bir sebebi yok 143 4,7315 0,0193 143 4,6867 0,0240
Diger 75 4,3733 0,0571 75 4,9440 0,0104
isgiiren Benim/Esimin izin tarihleri 87 4,6506 0,0422 87 4,7241 0,0250
Iklim kosullart 44 4,4136 0,0475 44 4,6045 0,0403
Sadece bu zaman diisiindiik 29 4,8069 0,0351 29 4,9172 0,0186
Cocuklarin okul tatil zamanlari 6 4,9000 0,0447 6 4,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 53 45774 0,0543 53 4,3698 0,0379
Ozel bir sebebi yok 143 4,7357 0,0221 143 4,8839 0,0135
Diger 75 4,7920 0,0275 75 4,8720 0,0286
Mevsimsellik Benim/Egimin izin tarihleri 87 4,5057 0,0566 87 4,6935 0,0374
iklim kosullart 44 4,6250 0,0110 44 4,7917 0,0211
Sadece bu zamani diisiindiik 29 4,6322 0,0314 29 4,7299 0,0254
Cocuklarin okul tatil zamanlari 6 4,5000 0,0000 6 4,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 53 4,3868 0,0544 53 4,4623 0,0446
Ozel bir sebebi yok 143 4,6026 0,0341 143 4,6911 0,0248
Diger 75 4,7089 0,0390 75 4,8867 0,0177
Genel Benim/Egimin izin tarihleri 87 4,6341 0,0295 87 4,5814 0,0330
iklim kosullart 44 4,6591 0,0121 44 4,7386 0,0313
Sadece bu zaman diisiindiik 29 4,6609 0,0401 29 4,6839 0,0120
Cocuklarin okul tatil zamanlari 6 5,0000 0,0000 6 4,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 53 4,4403 0,0209 53 4,6053 0,0394
Ozel bir sebebi yok 143 4,7383 0,0226 143 4,6101 0,0319
Diger 75 4,7644 0,0221 75 4,8400 0,0212

Miisterilerin diisiik sezonda Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili faktore gore
beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarin 4,5 ile 5,0 arasinda oldugu
goriilmektedir. 6 miisterinin okul tatil zamanlar1 nedeniyle Tiirkiye’ye geldikleri ve
otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere 5,0’lik bir ortalama ile yiiksek beklenti

icinde ve bu beklentilerinin 4,0’lik bir ortalama degeri ile karsilanamadigi

106



goriilirken, iklim kosullar1 nedeniyle Tirkiye’ye gelen miisterilerin Onbiiro
departmaninin sundugu hizmetlerden 5,0’lik bir ortalama deger ile memnun
kaldiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 36’da miisterilerin diisiik sezonda eger serbestge karar verebiliyor
olsalardi, Tiirkiye’deki tatillerini hangi ayda gegirmeyi tercih edecekleri durumuna
gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata
(SH) degerleri verilmistir. Miisterilerin tablodaki veriler 1s1ginda 121’inin Eyliil
ayinda Tirkiye’de tatillerini gegirmeyi tercih edecekleri saptanmistir. Miisterilerin
diisiik sezonda eger serbest¢e karar verebiliyor olsalardi, Tiirkiye’deki tatillerini
hangi ayda gecirmeyi tercih edecekleri durumuna gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki ortalama degerlerinin 4,0 ile 5,0 arasinda oldugu ve Tiirkiye’deki
tatillerini subat ayinda gegirmeyi tercih edecek olanlarinin 6nbiiro ve yiyecek-icecek

hizmetlerinden 5,0°lik ortalama deger ile memnun kaldiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 36. Miisterilerin Diisiik Sezonda Eger Serbestce Karar Verebiliyor
Olsalard, Tiirkiye’deki Tatillerini Hangi Ayda Geg¢irmeyi Tercih
Edecekleri Durumuna Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Hangi ayda N X SH N X SH
gelinmek
istenirdi
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Subat 16 4,7500 0,0500 16 5,0000 0,0000
Mart 16 4,8375 0,0584 16 4,8000 0,0000
Mayis 32 4,8687 0,0306 32 4,9000 0,0180
Haziran 28 4,5357 0,0591 28 4,9143 0,0190
Temmuz 104 4,6365 0,0327 104 4,8038 0,0321
Agustos 104 4,7000 0,0306 104 4,8423 0,0206
Eyliil 121 4,8099 0,0247 121 4,7653 0,0460
Kasim 16 4,2000 0,0577 16 5,0000 0,0000
Kat Hizmetleri Subat 16 4,6406 0,0558 16 5,0000 0,0000
Mart 16 4,047 0,100 16 3,2500 0,0000
Mayis 32 4,4531 0,0668 32 4,8281 0,0345
Haziran 28 4,6607 0,0345 28 4,6786 0,0714
Temmuz 104 4,6683 0,0238 104 4,7957 0,0241
Agustos 104 4,7837 0,0224 104 4,9279 0,0163
Eyliil 121 4,6405 0,0328 121 4,5413 0,0527
Kasim 16 4,7500 0,0510 16 4,7500 0,0000
Yiyecek-icecek Subat 16 4,7250 0,0574 16 5,0000 0,0000
Mart 16 4,0125 0,0884 16 4,0750 0,0512
Mayis 32 4,6687 0,0248 32 4,7375 0,0166
Haziran 28 4,6929 0,0317 28 5,0000 0,0000
Temmuz 104 4,4154 0,0459 104 4,6423 0,0316
Agustos 104 4,6000 0,0407 104 4,7808 0,0229
Eyliil 121 4,6744 0,0294 121 4,6975 0,0257
Kasim 16 4,5875 0,0499 16 4,8000 0,0000
isgoren Subat 16 4,6750 0,0250 16 4,8125 0,0718
Mart 16 4,0750 0,0750 16 4,3250 0,0250
Mayis 32 4,8875 0,0178 32 4,8125 0,0499
Haziran 28 4,7643 0,0494 28 4,9143 0,0190
Temmuz 104 4,6096 0,0371 104 4,7385 0,0232
Agustos 104 4,7327 0,0226 104 4,8923 0,0136
Eyliil 121 4,6793 0,0301 121 4,6314 0,0343
Kasim 16 4,9500 0,0342 16 4,7375 0,0239
Mevsimsellik Subat 16 4,6667 0,0000 16 4,9479 0,0199
Mart 16 3,9896 0,0387 16 4,2500 0,0833
Mayis 32 4,5990 0,0717 32 4,6354 0,0562
Haziran 28 4,6190 0,0476 28 4,7024 0,0620
Temmuz 104 4,4231 0,0436 104 4,6955 0,0302
Agustos 104 4,6522 0,0377 104 4,7548 0,0296
Eyliil 121 4,6791 0,0331 121 4,6846 0,0243
Kasim 16 4,7292 0,0208 16 4,8333 0,0000
Genel Subat 16 4,5833 0,0000 16 4,9740 0,00997
Mart 16 4,4219 0,0120 16 4,594 0,120
Mayis 32 4,6250 0,0130 32 4,6745 0,0331
Haziran 28 4,6786 0,0714 28 4,7708 0,0501
Temmuz 104 4,6122 0,0247 104 4,6298 0,0300
Agustos 104 4,7660 0,0264 104 4,6883 0,0248
Eyliil 121 4,6956 0,0208 121 4,5613 0,0349
Kasim 16 4,8125 0,0208 16 4,7500 0,0000
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Miisterilerin yiiksek sezonda cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri Tablo 37°de yer
almaktadir. Katilimcilarin = 181’inin  bayan, 224’liniin ise, erkek oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin yiiksek sezonda cinsiyetlerine gore tiim faktorler icin
beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarmin 4,2 ile 4,8 arasinda oldugu

gorilmektedir.

Tablo 37. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Cinsiyetlerine Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeyleri

| Cinsiyet N [ X [ SsH N | X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Bayan 181 4,6420 0,0349 181 4,5116 0,0631
Bay 224 4,5741 0,0412 224 4,4045 0,0570
Kat Hizmetleri Bayan 181 4,5829 0,0381 181 4,4848 0,0675
Bay 224 4,5179 0,0332 224 4,3906 0,0474
Yiyecek-Icecek Bayan 181 4,6199 0,0347 181 4,6055 0,0457
Bay 224 4,3232 0,0454 224 4,2973 0,0562
isgoren Bayan 181 4,6796 0,0395 181 4,7028 0,0502
Bay 224 4,5009 0,0369 224 4,4313 0,0517
Mevsimsellik Bayan 181 4,6400 0,0364 181 4,5967 0,0447
Bay 224 4,2835 0,0431 224 4,4464 0,0408
Genel Bayan 181 4,7431 0,0316 181 4,4701 0,0503
Bay 224 4,6049 0,0302 224 4,3839 0,0389

Tablo 38’de yiikksek sezonda miisterilerin yaslarina gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
verilmistir. Miisterilerin ¢ogunlugunun 25-34 yaslar1 arasinda oldugu goriiliirken
ankete katilan miisterilerin sadece 7 tanesinin 65 ve iizeri yas grubuna dahil oldugu
gorilmektedir. Yiiksek sezonda miisterilerin yaslarina gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki ortalamalar 3,1 ile 5,0 arasindadir. 55-64 yaslar1 arasindaki
miisterilerin Onbiiro, yiyecek-igecek ve mevsimsellik kosullarma olan beklenti
ortalamalarinin 3,5 ile 4,0 arasinda oldugu dolayistyla bu miisterilerin beklentilerinin
cok yiiksek olmadig goriilmektedir. Tablodaki degerlere bakildiginda 55-64 yas
araligindaki  misterilerin  Onbiiro  departmaninin  sundugu hizmetlere olan
memnuniyet ortalamalarmin 3,1 oldugu ve miisterilerin Onbiiro departmaninin

sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 anlagilmaktadir.
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Tablo 38. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Yaslarina Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Yag N [ X [ sH N [ X SH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro 16-24 59 4,4475 0,0633 59 4,1250 0,155
25-34 193 4,6415 0,0330 193 4,5679 0,0385
35-44 95 4,6674 0,0423 95 4,3895 0,0823
45-55 38 4,8053 0,0462 38 4,8737 0,0480
55-64 13 3,5080 0,4490 13 3,1540 0,5760
65 ve lizeri 7 5,0000 0,0000 7 5,0000 0,0000
Kat Hizmetleri 16-24 59 4,5763 0,0507 59 4,5593 0,0829
25-34 193 4,5881 0,0330 193 4,4003 0,0528
35-44 95 4,3474 0,0670 95 4,245 0,109
45-55 38 4,7566 0,0521 38 4,8421 0,0599
55-64 13 4,4620 0,1290 13 4,2120 0,2470
65 ve lizeri 7 4,8930 0,1070 7 5,0000 0,0000
Yiyecek-icecek 16-24 59 4,4271 0,0669 59 4,4980 0,1070
25-34 193 4,5554 0,0313 193 4,3368 0,0562
35-44 95 4,3116 0,0725 95 4,3263 0,0806
45-55 38 4,5842 0,0744 38 4,9895 0,00734
55-64 13 3,5540 0,4260 13 4,4770 0,1660
65 ve lizeri 7 4,8857 0,0595 7 5,0000 0,0000
isgoren 16-24 59 4,5322 0,0867 59 4,4170 0,1380
25-34 193 4,6891 0,0264 193 4,5565 0,0439
35-44 95 4,3979 0,0702 95 4,4863 0,0820
45-55 38 4,6579 0,0731 38 4,9895 0,00734
55-64 13 4,1080 0,2450 13 4,0770 0,2880
65 ve lizeri 7 4,9429 0,0369 7 5,0000 0,0000
Mevsimsellik 16-24 59 4,5113 0,0676 59 4,4120 0,1010
25-34 193 4,4896 0,0353 193 4,4465 0,0416
35-44 95 4,2596 0,0738 95 4,5456 0,0624
45-55 38 4,6316 0,0837 38 4,9298 0,0214
55-64 13 3,9230 0,3360 13 4,2950 0,2060
65 ve lizeri 7 5,0000 0,0000 7 4,9286 0,0496
Genel 16-24 59 4,7401 0,0439 59 4,3640 0,1100
25-34 193 4,6585 0,0321 193 4,4201 0,0383
35-44 95 4,6825 0,0389 95 4,2763 0,0735
45-55 38 4,6689 0,0677 38 4,8355 0,0266
55-64 13 4,1540 0,2640 13 4,3530 0,1450
65 ve iizeri 7 5,0000 0,0000 7 4,8452 0,0842

Yiiksek sezonda miisterilerin O0grenim durumlarina

gore beklenti ve

memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri

Tablo 39°da yer almaktadir. Katilimcilarin 229’unun iiniversite, 127’sinin lise

mezunu oldugu tespit edilmistir. Yiiksek sezonda miisterilerin 6grenim durumlarina

gore tiim faktorler icin beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalamalar1 4,0 ile

5,0 arasindadir. Ilkogretim seviyesinde egitim almis miisterilerin yiiksek sezonda

onbiiro hizmetlerine olan beklentilerinin 5,0’lik ortalama degeri ile en yiiksek

seviyede oldugu dikkati cekmektedir.
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Tablo 39. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Ogrenim Durumlarina Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Ogrenim N X ‘ SH N ‘ X ‘ SH
durumu
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro ilkégretim 11 5,0000 0,0000 11 4,5640 0,1260
Lise 127 4,5449 0,0442 127 4,3071 0,0786
Universite 229 4,6157 0,0407 229 4,4681 0,0590
Y. lisans/Doktora 38 4,6211 0,0593 38 4,8105 0,0459
Kat Hizmetleri ilkogretim 11 4,5230 0,1450 11 4,4550 0,1570
Lise 127 4,5098 0,0462 127 4,4587 0,0586
Universite 229 4,5186 0,0341 229 4,4083 0,0595
Y. lisans/Doktora 38 4,8487 0,0347 38 4,4870 0,1160
Yiyecek-icecek ilkégretim 11 4,4180 0,1460 11 4,9818 0,0182
Lise 127 4,3622 0,0549 127 4,2709 0,0664
Universite 229 4,4926 0,0400 229 4,4812 0,0524
Y. lisans/Doktora 38 4,5580 0,1040 38 4,5474 0,0997
isgoren Tlkogretim 11 4,4730 0,1530 11 4,9818 0,0182
Lise 127 4,4630 0,0638 127 4,2850 0,0781
Universite 229 4,6306 0,0299 229 4,6262 0,0455
Y. lisans/Doktora 38 4,7053 0,0583 38 4,8789 0,0220
Mevsimsellik [lkogretim 11 4,0303 0,0493 11 4,9091 0,0520
Lise 127 4,2362 0,0582 127 4,3136 0,0495
Universite 229 4,5066 0,0386 229 4,5793 0,0425
Y. lisans/Doktora 38 4,8684 0,0328 38 4,6711 0,0774
Genel Ilkégretim 11 4,5000 0,144 11 4,7879 0,0789
Lise 127 4,5013 0,0403 127 4,2815 0,0553
Universite 229 4,7183 0,0290 229 4,4632 0,0430
Y. lisans/Doktora 38 4,9561 0,0153 38 4,5417 0,0737

Miisterilerin yiiksek sezonda mesleklerine gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri Tablo 40°da yer
verilmigtir. Misterilerin 115’inin yonetici konumunda oldugu 79’unun ise, memur
konumunda oldugu goriilmektedir. Miisterilerin yiiksek sezonda mesleklerine gore
tiim faktorler i¢in beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortama degerleri 2,7 ile 5,0
arasindadir. Miithendis konumunda olan miisterilerin kat hizmetleri departmaninin
sundugu hizmetlere olan beklentisi 3,5 ortalama degerine sahiptir. Miihendis
konumunda olan miisterilerin kat hizmetleri departmanimin sundugu hizmetlerden
memnuniyet ortalamasi ise, 2,7 ile diisilk seviyededir. Dolayisiyla miihendis
konumunda olan miisterilerin yiiksek sezonda kat hizmetleri departmaninin sundugu
hizmetlere c¢ok yiiksek beklentilerinin olmamasina ragmen beklentilerinin
karsilanamadigi  ve misterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklari

goriilmektedir.
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Tablo 40. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Mesleklerine Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Meslek N X [ sH N ] X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro isveren 24 4,8583 0,0351 24 4,6670 0,1350
Y dnetici 115 4,5165 0,0483 115 4,5600 0,0607
Serbest meslek 65 4,5630 0,1130 65 4,4950 0,1450
i$Qi 27 4,7259 0,0605 27 4,0810 0,2950
Memur 79 4,8051 0,0284 79 4,5266 0,0785
Emekli 24 4,5500 0,0754 24 4,0000 0,0590
Ev hanim1 6 5,0000 0,0000 6 4,2000 0,0000
Ogrenci 49 4,4490 0,0753 49 4,4000 0,1130
Diger 6 4,9000 0,1000 6 5,0000 0,0000
Miihendis 5 3,4000 0,0000 5 4,0000 0,0000
Mimar 5 4,2800 0,0490 5 4,0000 0,0000
Kat Hizmetleri isveren 24 4,6771 0,0803 24 4,3960 0,1630
Yonetici 115 4,5087 0,0427 115 4,2978 0,0943
Serbest meslek 65 4,6808 0,0426 65 4,7154 0,0687
i$Qi 27 4,4810 0,1530 27 5,0000 0,0000
Memur 79 4,5696 0,0677 79 4,4747 0,0855
Emekli 24 4,5000 0,1040 24 4,0625 0,0931
Ev hanim1 6 4,1250 0,0854 6 4,0000 0,0000
Ogrenci 49 4,5102 0,0569 49 4,5459 0,0969
Diger 6 4,8750 0,1250 6 3,7500 0,0000
Miihendis 5 3,5500 0,0500 5 2,7500 0,0000
Mimar 5 4,7500 0,0000 5 4,0000 0,0000
Yiyecek-igecek isveren 24 4,6083 0,0785 24 4,2250 0,1890
Y dnetici 115 4,4991 0,0462 115 4,3617 0,0805
Serbest meslek 65 4,3850 0,1180 65 4,6831 0,0609
Isci 27 4,3930 0,1280 27 4,8074 0,0654
Memur 79 4,3949 0,0670 79 4,5899 0,0774
Emekli 24 4,4000 0,127 24 3,5417 0,0351
Ev hanimm 6 4,0000 0,0000 6 4,9667 0,0333
Ogrenci 49 4,5469 0,0636 49 4,4610 0,1270
Diger 6 4,9000 0,1000 6 3,6667 0,06670
Miihendis 5 4,4000 0,0000 5 4,2000 0,00000
Mimar 5 4,4000 0,0000 5 4,0000 0,00000
isgoren isveren 24 4,6333 0,0445 24 3,9830 0,2280
Y dnetici 115 4,5617 0,0609 115 4,5930 0,0522
Serbest meslek 65 4,7169 0,0643 65 4,5720 0,1170
isci 27 4,6370 0,0692 27 4,9185 0,0307
Memur 79 4,5570 0,0498 79 4,7646 0,0412
Emekli 24 4,3920 0,1150 24 4,5000 0,0466
Ev hanimm 6 4,0333 0,0333 6 4,9667 0,0333
Ogrenci 49 4,5430 0,1010 49 4,3140 0,1630
Diger 6 4,8667 0,0989 6 3,5667 0,0333
Miihendis 5 4,4400 0,0400 5 4,6000 0,0000
Mimar 5 4,8000 0,0000 5 4,0000 0,0000
Mevsimsellik isveren 24 4,6944 0,0693 24 4,3330 0,1500
Yonetici 115 4,2449 0,0628 115 4,4507 0,0555
Serbest meslek 65 4,6000 0,0866 65 4,6897 0,0628
isci 27 4,5556 0,0739 27 4,7840 0,0540
Memur 79 4,5422 0,0640 79 4,7300 0,0648
Emekli 24 4,2917 0,0932 24 4,1042 0,0373
Ev hanim 6 4,1667 0,0000 6 4,8333 0,0861
Ogrenci 49 4,4762 0,0829 49 4,3540 0,1180
Diger 6 4,9167 0,0833 6 3,9167 0,0833
Miihendis 5 3,8333 0,0000 5 3,9667 0,0333
Mimar 5 4,3333 0,0000 5 4,0667 0,0667
Genel Isveren 24 4,7917 0,0752 24 4,2880 0,1310
Yonetici 115 4,6370 0,0386 115 4,4739 0,0564
Serbest meslek 65 4,7423 0,0655 65 4,5910 0,0659
isci 27 4,5340 0,0968 27 4,5926 0,0408
Memur 79 4,8333 0,0296 79 4,4884 0,0661
Emekli 24 4,3540 0,1010 24 4,0382 0,0423
Ev hanim 6 4,0833 0,0000 6 4,8889 0,0512
Ogrenci 49 4,7143 0,0533 49 4,3060 0,1320
Diger 6 4,8750 0,0417 6 3,4583 0,0826
Miihendis 5 3,5000 0,0000 5 3,4833 0,0408
Mimar 5 4,5000 0,0000 5 4,2500 0,0833

Tablo 41°de yiiksek sezonda miisterilerin gelir durumlarina gore beklenti ve

memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
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gosterilmektedir. Miisterilerin 127’sinin 501-1000 Euro aylik gelire, 17’sinin ise,
251-500 Euro aylik gelire sahip oldugu tespit edilmistir. Yiiksek sezonda
miisterilerin gelir durumlarma goére beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki
ortalamalar1 4,0 ile 5,0 arasindadir. Yiiksek sezonda miisterilerin 251-500 Euro gelir
seviyesine sahip olanlarinin 6nbiiro hizmetlerine olan beklenti ortalamalarinin 5,0 ile

en yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir.

Tablo 41. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Gelir Durumlarina Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Gelir [ N ] X [ SH N ] X [ SH
Beklenti Memnuniyet

Onbiiro 250 Euro’dan az 35 4,2171 0,0753 35 4,1600 0,1390
251-500 Euro 17 5,0000 0,0000 17 4,6470 0,1190

501-1000 Euro 127 4,4614 0,0683 127 4,3354 0,0839

1001-1500 Euro 60 4,6733 0,0386 60 4,6600 0,0864

1501-2000 Euro 61 4,7475 0,0374 61 4,1570 0,1390

2001-3000 Euro 57 4,7088 0,0651 57 4,8070 0,0562

3001 Euro ve iizeri 48 4,7333 0,0520 48 4,6000 0,1060

Kat Hizmetleri 250 Euro’dan az 35 4,2929 0,0429 35 4,3640 0,1230
251-500 Euro 17 4,9265 0,0416 17 4,6470 0,1190

501-1000 Euro 127 4,5197 0,0370 127 4,2854 0,0615

1001-1500 Euro 60 4,3917 0,0981 60 4,6000 0,0900

1501-2000 Euro 61 4,5861 0,0485 61 4,4016 0,0996

2001-3000 Euro 57 4,7807 0,0567 57 4,8026 0,0851

3001 Euro ve iizeri 48 4,5365 0,0839 48 4,1870 0,1820

Yiyecek-Tcecek 250 Euro’dan az 35 4,3086 0,0576 35 4,2460 0,1640
251-500 Euro 17 4,8941 0,0388 17 4,4350 0,1910

501-1000 Euro 127 4,3228 0,0663 127 4,2409 0,0751

1001-1500 Euro 60 4,5333 0,0632 60 4,7200 0,0615

1501-2000 Euro 61 4,3148 0,0645 61 4,3770 0,0935

2001-3000 Euro 57 4,6912 0,0771 57 4,8070 0,0584

3001 Euro ve iizeri 48 4,5625 0,0860 48 4,3630 0,1110

isgoren 250 Euro’dan az 35 4,3490 0,1290 35 4,0290 0,2100
251-500 Euro 17 4,9294 0,0294 17 4,7176 0,0956

501-1000 Euro 127 4,4630 0,0637 127 4,4472 0,0582

1001-1500 Euro 60 4,6767 0,0464 60 4,8833 0,0224

1501-2000 Euro 61 4,5148 0,0519 61 4,6361 0,0548

2001-3000 Euro 57 4,8912 0,0235 57 4,7020 0,1130

3001 Euro ve iizeri 48 4,5333 0,0503 48 4,4580 0,1330

Mevsimsellik 250 Euro’dan az 35 4,2619 0,0943 35 4,1240 0,1470
251-500 Euro 17 4,6670 0,1290 17 4,5780 0,1300

501-1000 Euro 127 4,3123 0,0576 127 4,3740 0,0515

1001-1500 Euro 60 4,5500 0,0583 60 4,7028 0,0542

1501-2000 Euro 61 4,3934 0,0671 61 4,5765 0,0837

2001-3000 Euro 57 4,7807 0,0578 57 4,7573 0,0564

3001 Euro ve iizeri 48 4,3680 0,1150 48 4,5382 0,0892

Genel 250 Euro’dan az 35 4,5881 0,0643 35 4,1260 0,1750
251-500 Euro 17 4,8235 0,0597 17 4,5294 0,0977

501-1000 Euro 127 4,5696 0,0488 127 4,3281 0,0566

1001-1500 Euro 60 4,6528 0,0567 60 4,7250 0,0318

1501-2000 Euro 61 4,6885 0,0330 61 4,3852 0,0709

2001-3000 Euro 57 4,8202 0,0562 57 4,5424 0,0768

3001 Euro ve iizeri 48 4,7326 0,0570 48 4,3767 0,0869

Yiiksek sezonda miisterilerin medeni durumlarina goére beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
Tablo 42’de yer almaktadir. Miisterilerin 175’inin bekar, 230’unun ise evli oldugu
tespit edilmistir. Yiiksek sezonda miisterilerin medeni durumlarina gore beklenti ve

memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarin 4,3 ile 4,8 arasinda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 42. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Medeni Durumlarina Gore Beklenti

ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Medeni durum N ] X [ SH N ] X [ SH
Beklenti Memnuniyet

Onbiiro Bekar 175 4,6903 0,0307 175 4,4846 0,0636
Evli 230 4,5391 0,0422 230 4,4278 0,0568

Kat Hizmetleri Bekar 175 4,6714 0,0282 175 4,5729 0,0595
Evli 230 4,4522 0,0374 230 4,3261 0,0530

Yiyecek-icecek Bekar 175 4,6057 0,0343 175 4,5509 0,0541
Evli 230 4,3417 0,0454 230 4,3470 0,0520

isgoren Bekar 175 4,6983 0,0296 175 4,6629 0,0473
Evli 230 4,4913 0,0416 230 4,4687 0,0535

Mevsimsellik Bekar 175 4,5762 0,0374 175 4,5419 0,0463
Evli 230 4,3413 0,0437 230 4,4920 0,0403

Genel Bekar 175 4,7643 0,0281 175 4,4957 0,0450
Evli 230 4,5924 0,0317 230 4,3667 0,0426

Tablo 43’de miisterilerin yliksek sezonda rezervasyon tiplerine gore beklenti

ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri

verilmigtir. Miisterilerin yiiksek sezonda 174’iiniin seyahat acentesi vasitasiyla,

152’sinin ise, tur operatorleri araciligiyla seyahat ettikleri goriilmektedir.

Tablo 43. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Rezervasyon Tiplerine Gore Beklenti

ve Memnuniyet Diizeyleri

| Rezervasyon tipi N | X [ sH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet

Onbiiro Seyahat acentasiyla 174 4,7310 0,0240 174 4,4276 0,0600
Tur operatoriiyle 152 4,5671 0,0593 152 4,4711 0,0800
Dogrudan oteli arayarak 35 4,5257 0,0791 35 4,6686 0,0902
Bir grubun iiyesi olarak 6 4,5667 0,0333 6 5,0000 0,0000
Internet araciligiyla 11 4,2910 0,1490 11 3,5273 0,0945
Akraba/Arkadas yardimiyla 27 4,2370 0,1130 27 4,4810 0,1410
Kat Hizmetleri Seyahat acentasiyla 174 4,5287 0,0385 174 4,4511 0,0419
Tur operatériiyle 152 4,5691 0,0442 152 4,4737 0,0768
Dogrudan oteli arayarak 35 4,6286 0,0601 35 4,6290 0,1180
Bir grubun iiyesi olarak 6 4,5000 0,0645 6 5,0000 0,0000
Internet araciligiyla 11 4,2500 0,0000 11 3,0680 0,2360
Akraba/Arkadag yardimiyla 27 4,5650 0,1030 27 4,2590 0,1920
Yiyecek-icecek Seyahat acentasiyla 174 4,4598 0,0432 174 4,2138 0,0581
Tur operatoriiyle 152 4,4684 0,0597 152 4,6500 0,0572
Dogrudan oteli arayarak 35 4,5429 0,0446 35 47714 0,0569
Bir grubun iiyesi olarak 6 4,8000 0,0000 6 4,9333 0,0667
internet araciligiyla 11 4,0727 0,0488 11 3,4360 0,3010
Akraba/Arkadag yardimiyla 27 4,3260 0,102 27 4,5110 0,1360
isgoren Seyahat acentasiyla 174 4,6632 0,0297 174 4,4402 0,0620
Tur operatoriiyle 152 4,5329 0,0539 152 4,7408 0,0394
Dogrudan oteli arayarak 35 4,6971 0,0332 35 4,5600 0,1520
Bir grubun iiyesi olarak 6 4,6333 0,0333 6 4,9000 0,1000
internet araciligiyla 11 4,4182 0,0630 11 3,9273 0,0407
Akraba/Arkadas yardimiyla 27 4,2220 0,175 27 4,3850 0,2060
Mevsimsellik Seyahat acentasiyla 174 4,4617 0,0420 174 4,4013 0,0477
Tur operatoriiyle 152 4,4890 0,0577 152 4,6985 0,0377
Dogrudan oteli arayarak 35 4,4286 0,0789 35 4,5240 0,1060
Bir grubun iiyesi olarak 6 45278 0,0278 6 4,7500 0,1710
internet araciligiyla 11 4,0300 0,105 11 3,6520 0,2860
Akraba/Arkadas yardimiyla 27 4,2280 0,100 27 4,4810 0,1220
Genel Seyahat acentasiyla 174 4,6648 0,0317 174 4,2835 0,0503
Tur operatoriiyle 152 4,7138 0,0389 152 4,5768 0,0445
Dogrudan oteli arayarak 35 4,7929 0,0365 35 4,5548 0,0992
Bir grubun iiyesi olarak 6 4,8333 0,0000 6 4,8472 0,0586

Internet araciligiyla 11 4,4848 0,0525 11 3,8030 0,149

Akraba/Arkadag yardimiyla 27 4,2870 0,107 27 4,4350 0,121

114



Miisterilerin  yiiksek sezonda rezervasyon tiplerine gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki ortalamalar 3,6 ile 5,0 arasindadir. Yiiksek sezonda otel
isletmesine internet araciligiyla gelen miisterilerin onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-
icecek departmanlarinin, isgorenlerin sundugu hizmetlere, mevsimsellik ve genel
kosullara olan memnuniyet ortalamalarinin 3,0 ile 4,0 arasinda oldugu ve
miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden memnun kalmadiklart gériilmektedir.

Miisterilerin yiiksek sezonda kalis sikligina gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerlerine Tablo 44°de
yer verilmistir. Tablodan da goriildiigi gibi miisterilerin 234’{iniin yilda iki defa
seyahat ettikleri tespit edilmistir. Yiiksek sezonda kalig sikligina goére beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki ortalamalar1 3,0 ile 4,8 arasindadir. Iki yilda bir defa
gelen miisterilerin Onbiiro departmaninin ve otel isletmesinin sundugu genel
hizmetlere olan memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarimin 3,0 ile 4,0 arasinda
oldugu ve miisterilerin onbiiro departmaninin ve otel isletmesinin sundugu genel

hizmetlerden memnun kalmadiklar goriilmektedir.

Tablo 44. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Kalig Sikligina Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeyleri

| Kalis sikhii N [ X [ sH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Yilda ii¢ ve iizeri 53 4,3620 0,1310 53 4,1620 0,1830
Yilda bir defa 107 4,6617 0,0469 107 4,7421 0,0486
Yilda iki defa 234 4,6342 0,0294 234 4,4453 0,0427
iki yi1lda bir defa 11 4,5820 0,1220 11 3,1820 0,6300
Kat Hizmetleri Yilda ii¢ ve iizeri 53 4,4670 0,0713 53 4,1840 0,1740
Yilda bir defa 107 4,6332 0,0521 107 4,6659 0,0727
Yilda iki defa 234 4,5075 0,0316 234 4,3878 0,0437
iki yilda bir defa 11 4,9318 0,0682 11 4,3180 0,1970
Yiyecek-i¢ecek Yilda ii¢ ve iizeri 53 4,4110 0,1280 53 4,6038 0,0674
Yilda bir defa 107 4,5252 0,0578 107 4,6262 0,0640
Yilda iki defa 234 4,4444 0,0334 234 4,3171 0,0546
iki y1lda bir defa 11 4,2360 0,2360 11 4,2730 0,2130
isgoren Yilda ii¢ ve iizeri 53 4,4226 0,0691 53 4,4750 0,1270
Yilda bir defa 107 4,7178 0,0334 107 4,6860 0,0659
Yilda iki defa 234 4,5573 0,0408 234 4,5248 0,0470
iki yilda bir defa 11 4,5090 0,1380 11 4,2180 0,2260
Mevsimsellik Yilda ii¢ ve iizeri 53 4,1290 0,1230 53 4,4528 0,0897
Yilda bir defa 107 4,6168 0,0473 107 4,6698 0,0559
Yilda iki defa 234 4,4209 0,0362 234 4,4615 0,0398
iki y1lda bir defa 11 4,7273 0,0787 11 4,3940 0,1720
Genel Yilda iig ve iizeri 53 4,5425 0,0803 53 4,4969 0,0770
Yilda bir defa 107 4,7469 0,0443 107 4,4782 0,0560
Yilda iki defa 234 4,6528 0,0265 234 4,4031 0,0429
iki yilda bir defa 11 4,7803 0,0394 11 3,9320 0,1710

Yiksek sezonda miisterilerin daha 6nceden Antalya Belek’te bes yildizli bir
otelde kalmis olma durumlarma gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1
(N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri Tablo 45’de yer almaktadir.
Yapilan ankete katilan 405 miisteriden 202’si daha onceden Antalya Belek’te bes
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yildizlt bir otelde kalmis, 1 say1 fark ile 203’1 ise, daha onceden Antalya Belek’te
bes yildizli bir otelde kalmamistir. Yiiksek sezonda miisterilerin daha onceden
Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma durumlarina gore tiim faktorler
icin beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarinin 4,3 ile 4,8 arasinda

oldugu goriilmektedir.

Tablo 45. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Daha Onceden Antalya Belek te
Bes Yildizli Bir Otelde Kalmis Olma Durumlarina Gére Beklenti
ve Memnuniyet Diizeyleri

Daha onceden N X SH N X SH
kalmis olma l l ‘ ‘
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Evet 202 4,4851 0,0469 202 4,4752 0,0620
Hayir 203 4,7232 0,0270 203 4,4296 0,0578
Kat Hizmetleri Evet 202 4,5483 0,0331 202 4,4728 0,0611
Hayir 203 4,5456 0,0377 203 4,3929 0,0517
Yiyecek-icecek Evet 202 4,3891 0,0502 202 4,5158 0,0512
Hayir 203 4,5222 0,0339 203 4,3547 0,0555
isgiren Evet 202 4,4861 0,0422 202 4,5564 0,0526
Hayir 203 4,6749 0,0336 203 4,5488 0,0520
Mevsimsellik Evet 202 4,3729 0,0433 202 4,5512 0,0408
Hayir 203 4,5123 0,0415 203 4,4762 0,0449
Genel Evet 202 4,6163 0,0363 202 4,4142 0,0430
Hayir 203 4,7167 0,0250 203 4,4306 0,0452

Tablo 46°da misterilerin yiikksek sezonda otele ilk kez gelmis olma
durumlarina goére beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve
standart hata (SH) degerleri verilmistir. Katilimeilarin 351°1 otele ilk kez gelmis,
54’linlin ise daha oOnceden konakladiklar1 tespit edilmistir. Miisterilerin yiiksek
sezonda otele ilk kez gelmis olma durumlarina gore beklenti ve memnuniyet

diizeylerindeki ortalamalarinin 4,2 ile 4,8 arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 46. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Otele Ik Kez Gelmis Olma
Durumlarina Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

ilk kez N ‘ X ‘ SH N ‘ X ‘ SH
gelmis olma
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Evet 351 4,6274 0,0242 351 4,4877 0,0397
Hayir 54 4,4560 0,1350 54 4,2220 0,1830
Kat Hizmetleri Evet 351 4,5192 0,0276 351 4,4601 0,0374
Hayir 54 4,7269 0,0496 54 4,2550 0,1750
Yiyecek-icecek Evet 351 4,4621 0,0289 351 4,3994 0,0421
Hayir 54 4,4150 0,1300 54 4,6667 0,0701
isgoren Evet 351 4,5875 0,0289 351 4,5556 0,0379
Hayir 54 4,5370 0,0829 54 4,5330 0,1270
Mevsimsellik Evet 351 4,4596 0,0306 351 4,5095 0,0321
Hayir 54 4,3330 0,1070 54 4,5401 0,0917
Genel Evet 351 4,6674 0,0222 351 4,4098 0,0340
Hayir 54 4,6620 0,0831 54 4,5046 0,0763
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Yiiksek sezonda miisterilerin otel seciminde Oncelikli nedenlerine gore
beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH)
degerlerine Tablo 47°de yer verilmistir. Tabloya gore miisterilerin otel se¢iminde
oncelikli nedeninin 120 kisi i¢in seyahat acentesi tavsiyesi oldugu goriilmektedir.
Yiiksek sezonda miisterilerin otel se¢iminde Oncelikli nedenlerine gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarinin 2,8 ile 5,0 arasinda diisiik ve yiiksek
degerlere sahip olarak sekillendigi goriilmektedir. Konakladiklar1 oteli en begendigi
otel oldugu i¢in segen miisterilerin yiyecek-igecek departmaninin sundugu hizmetlere
olan beklenti ortalamalar1 2,9’luk bir deger ile diisiik seviyededir. Miisterilerin
memnuniyet diizeylerindeki ortalamalara bakildiginda, oteli favori oteli olarak
tanimlayan ve konaklamayi secen miisterilerin 3,8’lik ortalama degeri ile Onbiiro
hizmetlerinden vyiiksek diizeyde memnun kalmadiklari goriiliirken, gazete/dergi
reklamlar vasitasiyla otel isletmesini tercih eden miisterilerin kat hizmetlerinin ve
isgorenlerin sundugu hizmetlere olan memnuniyet diizeylerinin ortalamalarinin 3,6
ile 3,8 arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 48’de miisterilerin yiiksek sezonda oOncelikli kalis nedenlerine gore
beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH)
degerleri yer almaktadir. Yiiksek sezonda miisterilerin 371 kisi ¢ogunlugu ile
oncelikli kalis nedenlerinin tatil ve eglence maksatli oldugu tespit edilmistir.
Miisterilerin yiiksek sezonda oOncelikli kalis nedenlerine gore tiim faktorler icin
beklenti diizeylerindeki ortalamalar 3,2 ile 5,0 arasindadir. Aile/dost/akraba ziyareti
nedeniyle otel isletmesinde konaklayan miisterilerin Onbiiro, yiyecek-igecek
departmanlarinin sundugu hizmetlere ve mevsimsellik kosullarima olan beklenti
diizeylerinin ortalamas1 3,2 ile 3,4 arasinda diisiik bir seviyededir. Miisterilerin
yiiksek sezonda Oncelikli kalis nedenlerine gore tiim faktorler i¢cin memnuniyet

diizeylerindeki ortalamalar 2,0 ile 5,0 arasindadir.
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Tablo 47. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Otel Seciminde Oncelikli Nedenlerine
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[_Otel seciminde éncelikli neden [ N X [ sH N X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Oteldeki 6nceki deneyimim 37 4,8595 0,0371 37 4,6220 0,1010
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 97 4,4186 0,0465 97 4,3258 0,0761
Seyahat acentasi tavsiyesi 120 4,6850 0,0650 120 4,4230 0,1050
Turizm Danigma Biirosu Tavsiyesi 18 4,4890 0,1010 18 4,6110 0,1070
Ulkemdeki Tiirk Turizm Ofisi tavsiyesi 7 5,0000 0,0000 7 5,0000 0,0000
Kalite 22 4,8455 0,0371 22 4,7455 0,0576
Gazete/Dergi reklami 6 4,9000 0,1000 6 5,0000 0,0000
Radyo reklamlari 12 4,5333 0,0932 12 4,3000 0,2110
Tatile uygunlugu 71 4,5324 0,0720 71 4,4197 0,0921
Fiyat 5 4,7200 0,0800 5 5,0000 0,0000
Bu otel favori otelim 5 4,2400 0,0400 5 3,8000 0,0000
Tatilimi Belekte gegirmeyi tercih ediyorum 5 4,2800 0,0490 5 4,0000 0,0000
Kat Hizmetleri Oteldeki onceki deneyimim 37 4,7432 0,0593 37 4,5680 0,1200
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 97 4,3273 0,0573 97 4,1210 0,1140
Seyahat acentasi tavsiyesi 120 4,5687 0,0426 120 4,6146 0,0553
Turizm Danigma Biirosu Tavsiyesi 18 4,3610 0,1110 18 4,2220 0,1580
Ulkemdeki Tiirk Turizm Ofisi tavsiyesi 7 4,8930 0,1070 7 5,0000 0,0000
Kalite 22 4,7955 0,0267 22 4,5682 0,0962
Gazete/Dergi reklami 6 4,8750 0,1250 6 3,7500 0,0000
Radyo reklamlari 12 4,4792 0,0719 12 4,6250 0,1130
Tatile uygunlugu 71 4,5739 0,0710 71 4,4648 0,0903
Fiyat 5 4,7500 0,0000 5 4,2500 0,0000
Bu otel favori otelim 5 4,9000 0,1000 5 5,0000 0,0000
Tatilimi Belekte gegirmeyi tercih ediyorum 5 4,7500 0,0000 5 4,0000 0,0000
Yiyecek-igecek Oteldeki 6nceki deneyimim 37 4,5676 0,0704 37 4,6973 0,0758
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 97 4,2866 0,0571 97 4,3732 0,0852
Seyahat acentasi tavsiyesi 120 4,4767 0,0718 120 4,5367 0,0591
Turizm Danigma Biirosu Tavsiyesi 18 4,5556 0,0801 18 4,3220 0,1320
Ulkemdeki Tiirk Turizm Ofisi tavsiyesi 7 4,8857 0,0595 7 5,0000 0,0000
Kalite 22 4,5909 0,0638 22 4,4640 0,1370
Gazete/Dergi reklami 6 4,9000 0,1000 6 3,6667 0,0667
Radyo reklamlari 12 4,3333 0,0376 12 4,8000 0,0603
Tatile uygunlugu 71 4,5549 0,0586 71 4,3830 0,1150
Fiyat 5 4,7600 0,0400 5 2,8000 0,0000
Bu otel favori otelim 5 2,9600 0,0980 5 3,6000 0,0000
Tatilimi Belekte gegirmeyi tercih ediyorum 5 4,4000 0,0000 5 4,0000 0,0000
isgoren Oteldeki 6nceki deneyimim 37 4,5568 0,0779 37 4,4920 0,1490
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 97 4,2515 0,0786 97 4,4021 0,0890
Seyahat acentasi tavsiyesi 120 4,6350 0,0448 120 4,7550 0,0516
Turizm Danigma Biirosu Tavsiyesi 18 4,4440 0,1090 18 4,7444 0,0622
Ulkemdeki Tiirk Turizm Ofisi tavsiyesi 7 4,9429 0,0369 7 5,0000 0,0000
Kalite 22 4,9455 0,0194 22 4,6090 0,1220
Gazete/Dergi reklami 6 4,8667 0,0989 6 3,5667 0,0333
Radyo reklamlari 12 4,5167 0,0297 12 4,7667 0,0541
Tatile uygunlugu 71 4,7662 0,0295 71 4,7127 0,0430
Fiyat 5 5,0000 0,0000 5 3,0000 0,0000
Bu otel favori otelim 5 4,7600 0,0400 5 2,0000 0,0000
Tatilimi Belek’te gegirmeyi tercih ediyorum 5 4,8000 0,0000 5 4,0000 0,0000
Mevsimsellik Oteldeki 6nceki deneyimim 37 4,5045 0,0948 37 4,6850 0,1050
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 97 4,2268 0,0488 97 4,3110 0,0769
Seyahat acentasi tavsiyesi 120 4,4917 0,0703 120 4,6278 0,0427
Turizm Danigma Biirosu Tavsiyesi 18 4,5280 0,1030 18 4,7315 0,0864
Ulkemdeki Tiirk Turizm Ofisi tavsiyesi 7 5,0000 0,0000 7 4,9286 0,0496
Kalite 22 4,4848 0,0775 22 4,5833 0,0826
Gazete/Dergi reklami 6 4,9167 0,0833 6 3,9167 0,0833
Radyo reklamlar1 12 4,3190 0,1970 12 4,6250 0,1090
Tatile uygunlugu 71 4,5845 0,0640 71 4,6244 0,0587
Fiyat 5 4,1333 0,0333 5 2,8000 0,0816
Bu otel favori otelim 5 3,8667 0,0333 5 3,8000 0,0333
Tatilimi Belekte gegirmeyi tercih ediyorum 5 4,3333 0,0000 5 4,0667 0,0667
Genel Oteldeki 6nceki deneyimim 37 4,7950 0,0569 37 4,3720 0,1210
Aile/Dost/Akraba tavsiyesi 97 4,4218 0,0489 97 4,2131 0,0881
Seyahat acentasi tavsiyesi 120 4,6792 0,0482 120 4,5944 0,0328
Turizm Danigma Biirosu Tavsiyesi 18 4,5509 0,0924 18 4,5741 0,0797
Ulkemdeki Tiirk Turizm Ofisi tavsiyesi 7 5,0000 0,0000 7 4,8452 0,0842
Kalite 22 4,9773 0,0081 22 4,6136 0,0636
Gazete/Dergi reklami 6 4,8750 0,0417 6 3,4583 0,0826
Radyo reklamlari 12 4,5490 0,1200 12 4,5830 0,108
Tatile uygunlugu 71 4,7981 0,0279 71 4,5153 0,0600
Fiyat 5 5,0000 0,0000 5 3,5833 0,0745
Bu otel favori otelim 5 4,7500 0,0000 5 3,2167 0,0624
Tatilimi Belekte gegirmeyi tercih ediyorum 5 4,5000 0,0000 5 4,2500 0,0833
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Tablo 48. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Oncelikli Kalis Nedenlerine Gore

Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri
N

| Kahs nedeni [ X ] sH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Tatil/Eglence 371 4,6377 0,0234 371 4,4992 0,0387
Is seyahati 5 5,0000 0,0000 5 5,0000 0,0000
Toplanti/Konferans 6 5,0000 0,0000 6 5,0000 0,0000
Aile/Dost/Akraba ziyareti 11 3,2730 0,4990 11 2,8180 0,6300
Egitim/seminer 6 4,4333 0,0333 6 4,8000 0,0000
Diger 6 4,4333 0,0333 6 3,2000 0,0000
Kat Hizmetleri Tatil/Eglence 371 4,5546 0,0263 371 4,4326 0,0419
Is seyahati 5 5,0000 0,0000 5 5,0000 0,0000
Toplanti/Konferans 6 4,8750 0,0854 6 5,0000 0,0000
Aile/Dost/Akraba ziyareti 11 4,4550 0,1570 11 4,0680 0,2700
Egitim/seminer 6 4,0833 0,0527 6 5,0000 0,0000
Diger 6 4,0000 0,0000 6 3,5000 0,0000
Yiyecek-Icecek Tatil/Eglence 371 4,4765 0,0282 371 4,4410 0,0388
Is seyahati 5 4,9600 0,0400 5 5,0000 0,0000
Toplanti/Konferans 6 4,9000 0,0683 6 5,0000 0,0000
Aile/Dost/Akraba ziyareti 11 3,3270 0,4710 11 4,3820 0,1820
Egitim/seminer 6 4,6000 0,0000 6 4,9667 0,0333
Diger 6 4,2333 0,0333 6 2,6000 0,0000
isgoren Tatil/Eglence 371 4,5795 0,0280 371 4,5892 0,0354
Is seyahati 5 5,0000 0,0000 5 5,0000 0,0000
Toplanti/Konferans 6 4,9000 0,0683 6 5,0000 0,0000
Aile/Dost/Akraba ziyareti 11 4,0180 0,2830 11 3,9090 0,3150
Egitim/seminer 6 4,8000 0,0516 6 4,9333 0,0667
Diger 6 4,8000 0,0000 6 2,2667 0,0843
Mevsimsellik Tatil/Eglence 371 4,4735 0,0295 371 4,5436 0,0294
Is seyahati 5 5,0000 0,0000 5 5,0000 0,0000
Toplanti/Konferans 6 5,0000 0,0000 6 4,9167 0,0569
Aile/Dost/Akraba ziyareti 11 3,2120 0,1890 11 4,1970 0,232
Egitim/seminer 6 3,5556 0,0556 6 4,3611 0,0512
Diger 6 4,6667 0,0000 6 2,5833 0,0569
Genel Tatil/Eglence 371 4,6763 0,0217 371 4,4461 0,0294
Is seyahati 5 5,0000 0,0000 5 4,8833 0,0624
Toplanti/Konferans 6 5,0000 0,0000 6 4,8611 0,0556
Aile/Dost/Akraba ziyareti 11 4,0000 0,2890 11 4,2050 0,1490
Egitim/seminer 6 4,5694 0,0139 6 4,8889 0,0351
Diger 6 47778 0,0556 6 2,0694 0,0624

Miisterilerin yiiksek sezonda otelde kiminle konaklayacagina gére beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
Tablo 49°de gosterilmektedir. Tablodan da anlasildigi gibi miisterilerin 126’sinin esi
ile 125’inin ise, arkadasiyla konakladig1 goriilmektedir. Miisterilerin yiiksek sezonda
otelde kiminle konaklayacagina gore tim faktorler i¢in beklenti ve memnuniyet
diizeylerindeki ortalamalar 3,0 ile 5,0 arasindadir. Otel isletmesinde ¢ocugu ile
konaklayan miisterilerin kat hizmetleri departmaninin ve isgoérenlerin sundugu
hizmetlere olan beklenti ortalamalarinin 3,8 ile 4,0 arasinda oldugu goriilmektedir.
Otel isletmesinde yalniz konaklayan miisterilerin onbiiro departmaninin sundugu
hizmetlere olan memnuniyet diizeylerinin ortalamasinin 3,3 ile diisiik seviyede
oldugu goriilmektedir. Otel isletmesinde kardesi ile konaklayan miisterilerin 6nbiiro
departmaninin sundugu hizmetlere olan memnuniyet diizeylerinin ortalamasinin 3,0
ortalama degerinde oldugu ve miisterilerin aldiklari hizmetten fazla memnun

kalmadiklar1 anlasilmaktadir.
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Tablo 49. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Otelde Kiminle Konaklayacagina

Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

| Kiminle konaklayacag N [ X [ SH N X SH
Beklenti Memnuniyet

Onbiiro Yalniz 23 4,3826 0,0906 23 3,3480 0,2990
Arkadagimla 125 4,6128 0,0649 125 4,5664 0,0804

Cocugumla 34 4,4820 0,1180 34 3,8650 0,1170

Esimle 126 4,6841 0,0313 126 4,7540 0,0364

Anne/Babamla 12 4,4167 0,0575 12 4,0000 0,1210

Kardesimle 5 4,0000 0,0000 5 3,0000 0,0000

Esim ve Cocugumla 75 4,6320 0,0580 75 4,4933 0,0869

Diger 5 4,8800 0,0800 5 5,0000 0,0000

Kat Hizmetleri Yalniz 23 4,5109 0,0909 23 4,2830 0,1480
Arkadagimla 125 4,6900 0,0356 125 4,6840 0,0477

Cocugumla 34 3,8380 0,1130 34 3,7870 0,1130

Esimle 126 4,5952 0,0409 126 4,5516 0,0548

Anne/Babamla 12 4,4792 0,0719 12 4,2500 0,0000

Kardesimle 5 4,2500 0,0000 5 1,0000 0,0000

Esim ve Cocugumla 75 4,5667 0,0546 75 4,3730 0,1110

Diger 5 4,9000 0,0612 5 5,0000 0,0000

Yiyecek-Tcecek Yalniz 23 4,2260 0,1090 23 4,1910 0,2110
Arkadagimla 125 4,5472 0,0642 125 4,5632 0,0624

Cocugumla 34 4,0820 0,1000 34 4,5412 0,0748

Esimle 126 4,5270 0,0453 126 4,5016 0,0528

Anne/Babamla 12 4,2333 0,0225 12 4,5000 0,0302

Kardesimle 5 4,9600 0,0400 5 3,8000 0,0000

Esim ve Cocugumla 75 4,3920 0,0689 75 4,1310 0,1250

Diger 5 4,9600 0,0400 5 5,0000 0,0000

isgoren Yalniz 23 4,6174 0,0688 23 4,0350 0,2400
Arkadagimla 125 4,6560 0,0466 125 4,6432 0,0533

Cocugumla 34 3,9290 0,1480 34 4,5706 0,0751

Esimle 126 4,6492 0,0476 126 4,6746 0,0574

Anne/Babamla 12 4,6167 0,0575 12 4,7000 0,0302

Kardesimle 5 4,0400 0,0400 5 5,0000 0,0000

Esim ve Cocugumla 75 4,6293 0,0358 75 4,2640 0,1150

Diger 5 4,9600 0,0400 5 5,0000 0,0000

Mevsimsellik Yalniz 23 4,6304 0,0534 23 4,2030 0,2110
Arkadagimla 125 4,5360 0,0577 125 4,5400 0,0519

Cocugumla 34 4,1225 0,0958 34 4,5931 0,0775

Esimle 126 4,6230 0,0371 126 4,6508 0,0418

Anne/Babamla 12 4,1670 0,1510 12 4,3472 0,0433

Kardesimle 5 4,0000 0,0000 5 4,1000 0,0667

Esim ve Cocugumla 75 4,1089 0,0843 75 4,3222 0,0871

Diger 5 5,0000 0,0000 5 4,9667 0,0333

Genel Yalniz 23 4,6957 0,0541 23 3,8880 0,2370
Arkadagimla 125 4,6893 0,0466 125 4,5533 0,0395

Cocugumla 34 4,3039 0,0949 34 4,0250 0,1490

Esimle 126 4,7302 0,0333 126 4,5536 0,0396

Anne/Babamla 12 4,5420 0,1130 12 4,4653 0,0736

Kardesimle 5 4,6667 0,0000 5 4,3000 0,0565

Esim ve Cocugumla 75 4,6767 0,0424 75 4,3100 0,0829

Diger 5 4,9833 0,0167 5 4,7167 0,0565

Tablo 50’de miisterilerin yiiksek sezonda otelde kalig siiresine gore beklenti
ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerleri
verilmigtir. 172 kisi ¢ogunlugu ile miisterilerin yliksek sezonda otelde kalis siiresi 4-7
gece olarak belirlenmistir. Miisterilerin yliksek sezonda otelde kalis siiresine gore
tim faktorler i¢in beklenti diizeylerindeki ortalamalarinin 2,9 ile 5,0 arasinda oldugu
ve otel isletmesinde 8-14 gece konaklayacak olan miisterilerin yiyecek-igecek
hizmetlerine olan beklentilerinin 2,9’luk bir deger ile diisikk seviyede oldugu
goriilmektedir. Miisterilerin yiiksek sezonda otelde kalis siiresine gore tiim faktdrler

icin memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarmin 2,0 ile 5,0 arasinda oldugu, otel
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isletmesinde 8-14 gece konaklayan miisterilerin iggérenlerin sundugu hizmetlere olan
memnuniyet ortalamalarinin 2,0 oldugu ve miisterilerin aldiklari hizmetten memnun
kalmadiklar1 goriilmektedir. Otel isletmesinde 29 geceden fazla konaklayan
miisterilerinde otel isletmesinde hizmet sunan tiim departmanlarin hizmetlerine ve
mevsimsellik kosullarina olan memnuniyet diizeylerinin ortalamalarinin 2,0 ile 3,5

arasinda diisiik seviyede oldugu tespit edilmistir.

Tablo 50. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Otelde Kalis Siiresine Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeyleri

| Kals siiresi N | X [ sH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro 1-3 gece 11 3,6364 0,0244 11 4,1820 0,2830
4-7 gece 172 4,6081 0,0390 172 4,5988 0,0661
8-14 gece 5 4,2400 0,0400 5 3,8000 0,0000
15-21 gece 204 4,6539 0,0403 204 4,3775 0,0574
21-28 gece 7 5,0000 0,0000 7 5,0000 0,0000
29 geceden fazla 6 4,4333 0,0333 6 3,2000 0,0000
Kat Hizmetleri 1-3 gece 11 4,3636 0,039%4 11 4,2050 0,2760
4-7 gece 172 4,6672 0,0380 172 4,5901 0,0711
8-14 gece 5 4,9000 0,100 5 5,0000 0,0000
15-21 gece 204 4,4510 0,0353 204 4,3064 0,0459
21-28 gece 7 4,8930 0,1070 7 5,0000 0,0000
29 geceden fazla 6 4,0000 0,0000 6 3,5000 0,0000
Yiyecek-Icecek 1-3 gece 11 4,1640 0,1640 11 4,1450 0,2750
4-7 gece 172 4,6686 0,0375 172 4,7070 0,0513
8-14 gece 5 2,9600 0,0980 5 3,6000 0,0000
15-21 gece 204 4,3206 0,0443 204 4,2765 0,0504
21-28 gece 7 4,8857 0,0595 7 5,0000 0,0000
29 geceden fazla 6 4,2333 0,0333 6 2,6000 0,0000
isgiren 1-3 gece 11 3,6730 0,3280 11 3,6910 0,4310
4-7 gece 172 4,6698 0,0427 172 4,8837 0,0189
8-14 gece 5 4,7600 0,0400 5 2,0000 0,0000
15-21 gece 204 4,5314 0,0327 204 4,4343 0,0483
21-28 gece 7 4,9429 0,0369 7 5,0000 0,0000
29 geceden fazla 6 4,8000 0,0000 6 2,2667 0,0843
Mevsimsellik 1-3 gece 11 4,364 0,1050 11 4,2880 0,238
4-7 gece 172 4,5862 0,0437 172 4,7258 0,0332
8-14 gece 5 3,8667 0,0333 5 3,8000 0,0333
15-21 gece 204 4,3145 0,0440 204 4,4069 0,0426
21-28 gece 7 5,0000 0,0000 7 4,9286 0,0496
29 geceden fazla 6 4,6667 0,0000 6 2,5833 0,0569
Genel 1-3 gece 11 4,5380 0,1550 11 4,3330 0,1590
4-7 gece 172 4,7389 0,0332 172 4,5698 0,0404
8-14 gece 5 4,7500 0,0000 5 3,2167 0,0624
15-21 gece 204 4,5960 0,0318 204 4,3873 0,0387
21-28 gece 7 5,0000 0,0000 7 4,8452 0,0842
29 geceden fazla 6 4,7778 0,0556 6 2,0694 0,0624

Yiiksek sezonda miisterilerin oteldeki oda tiirline gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH) degerlerine
Tablo 51°de yer verilmistir. Tablodan da goriildiigi gibi 129 kisi bir ¢ift kisilik
yatakli oda tilirlinde konaklamayi tercih etmistir. Yiiksek sezonda miisterilerin
oteldeki oda tiiriine gore tiim faktorler i¢in beklenti diizeylerinin ortalamalar1 4,0 ile
4,9 arasindadir. Yiiksek sezonda miisterilerin oteldeki oda tiiriine gore tiim faktorler

icin memnuniyet diizeylerinin ortalamalar1 ise 3,0 ile 4,8 arasindadir. Yiiksek
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sezonda ge¢meli odalarda konaklayan miisterilerin isgdrenlerin sundugu hizmetlere

olan memnuniyet diizeylerinin 3,0 ile orta seviyede oldugu goriilmektedir.

Tablo 51. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Oteldeki Oda Tiiriine Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeyleri

| Oda tiirii N [ X [ sH N [ X [ sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Tek yatakli 17 4,6235 0,0802 17 3,2590 0,3670
Bir ¢ift kisilik yatakli 129 4,7612 0,0364 129 4,7488 0,0386
iki tek yatakli 95 4,7116 0,0382 95 4,6442 0,0546
Suit oda 46 4,2350 0,1540 46 4,2040 0,2010
Bir cift kigilik+Bir tek yatakli 64 4,4000 0,0709 64 4,2310 0,1040
Ug tek yatakli 38 4,6105 0,0544 38 4,3840 0,1180
Gegmeli oda 16 4,5500 0,0827 16 3,9500 0,1940
Kat Hizmetleri Tek yatakli 17 4,5740 0,1000 17 4,3820 0,1030
Bir ¢ift kisilik yatakli 129 4,6550 0,0335 129 4,6550 0,0543
iki tek yatakli 95 4,6684 0,0371 95 4,3579 0,0944
Suit oda 46 4,4728 0,0766 46 4,4730 0,1020
Bir ¢ift kisilik+Bir tek yatakli 64 4,2109 0,0958 64 4,2500 0,1180
Ug tek yatakli 38 4,5066 0,0663 38 4,1450 0,1520
Gegmeli oda 16 4,5780 0,1200 16 4,4380 0,1870
Yiyecek-icecek Tek yatakli 17 4,0710 0,1060 17 4,4350 0,1000
Bir cift kisilik yatakli 129 4,6946 0,0324 129 4,7457 0,0435
iki tek yatakli 95 4,5200 0,0531 95 4,3116 0,0734
Suit oda 46 4,1090 0,1530 46 4,5870 0,0659
Bir ¢ift kisilik+Bir tek yatakli 64 4,4250 0,0618 64 4,3660 0,1200
Ug tek yatakli 38 4,2895 0,0910 38 3,9470 0,1620
Gegmeli oda 16 4,0750 0,2130 16 3,6630 0,2560
isgoren Tek yatakli 17 4,2470 0,1080 17 4,6000 0,1030
Bir cift kisilik yatakli 129 4,7101 0,0448 129 4,7612 0,0540
Iki tek yatakl 95 4,6379 0,0428 95 4,5179 0,0581
Suit oda 46 4,2520 0,1450 46 4,5520 0,1030
Bir ¢ift kisilik+Bir tek yatakl 64 4,6156 0,0296 64 4,6156 0,0869
Ug tek yatakli 38 4,3737 0,0854 38 4,4420 0,1130
Gegmeli oda 16 4,8500 0,0289 16 3,0380 0,3440
Mevsimsellik Tek yatakli 17 4,3235 0,0920 17 4,7549 0,0716
Bir cift kisilik yatakli 129 4,7093 0,0387 129 4,7145 0,0375
iki tek yatakli 95 4,5596 0,0427 95 4,5386 0,0462
Suit oda 46 4,1160 0,1250 46 4,5616 0,0764
Bir gift kisilik+Bir tek yatakli 64 4,1484 0,0927 64 4,3984 0,0796
Ug tek yatakh 38 4,1579 0,0866 38 4,1360 0,1480
Gegmeli oda 16 4,5210 0,1200 16 3,7080 0,2560
Genel Tek yatakli 17 4,7549 0,0299 17 4,1620 0,1530
Bir cift kisilik yatakli 129 4,7681 0,0348 129 4,6725 0,0332
iki tek yatakli 95 4,6798 0,0382 95 4,4386 0,0487
Suit oda 46 4,5109 0,0978 46 4,3660 0,1060
Bir ¢ift kisilik+Bir tek yatakl 64 4,5924 0,0551 64 4,4245 0,0761
Ug tek yatakli 38 4,4912 0,0844 38 4,1842 0,0975
Gegmeli oda 16 4,8385 0,0344 16 3,3070 0,3020

Tablo 52°de yiiksek sezonda miisterilerin oteldeki pansiyon durumuna gore
beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata (SH)
degerleri yer almaktadir. Miisterilerin 381 kisi ¢ogunlugu ile her sey dahil pansiyon
tiriinde konakladiklar1 tespit edilmistir. Yiiksek sezonda miisterilerin oteldeki
pansiyon durumuna gore tiim faktorler i¢cin beklenti diizeylerindeki ortalamalarinin
3,4 ile 4,9 arasinda, memnuniyet diizeylerinin ortalamalarinin ise 3,0 ile 4,9 arasinda
oldugu anlasilmaktadir. Yiiksek sezonda miisterilerin yarim pansiyon tiiriinde
konaklamay1 tercih  edenlerinin  Onbiliro  hizmetlerine olan memnuniyet

ortalamalarinin 3,0 ile orta seviyede oldugu goriilmektedir.
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Tablo 52. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Oteldeki Pansiyon Durumuna
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

[ Pansiyon durumu N | X T sH N | X | sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Yarim Pansiyon 12 3,4170 0,4780 12 3,0000 0,6030
Tam Pansiyon 12 4,7667 0,0644 12 4,3000 0,0302
Her sey dahil 381 4,6367 0,0230 381 4,5029 0,0388
Kat Hizmetleri Yarim Pansiyon 12 4,4380 0,1380 12 4,1460 0,2580
Tam Pansiyon 12 4,8750 0,0377 12 4,8750 0,0377
Her sey dahil 381 4,5400 0,0261 381 4,4278 0,0415
Yiyecek-icecek Yarim Pansiyon 12 3,4500 0,4480 12 4,4330 0,1740
Tam Pansiyon 12 4,4000 0,1870 12 3,8000 0,1210
Her sey dahil 381 4,4892 0,0272 381 4,4551 0,0394
isgiren Yarim Pansiyon 12 4,0500 0,2580 12 4,0000 0,3020
Tam Pansiyon 12 4,8333 0,0482 12 4,8000 0,0603
Her sey dahil 381 4,5895 0,0274 381 4,5622 0,0377
Mevsimsellik Yarim Pansiyon 12 3,8330 0,3520 12 4,2220 0,2120
Tam Pansiyon 12 4,2083 0,0548 12 4,2083 0,0620
Her sey dahil 381 4,4694 0,0296 381 4,5324 0,0313
Genel Yarim Pansiyon 12 4,0830 0,2760 12 4,3400 0,1590
Tam Pansiyon 12 4,7153 0,0611 12 4,3960 0,1010
Her sey dahil 381 4,6835 0,0212 381 4,4259 0,0326

Tablo

faktore gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki sayr (N), ortalama (X) ve
standart hata (SH) degerleri verilmistir. Tabloya gore miisterilerin 108’1 kendilerinin
ve eslerinin izin tarihlerinin uygunlugu sebebiyle seyahat karar1 almig, 135°1 ise,
sebep bildirmeksizin ankette yer alan diger secenegini isaretlemislerdir. Miisterilerin
yiiksek sezonda Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili faktdre gore beklenti diizeylerinin
ortalamalarinin 3,9 ile 5,0 arasinda memnuniyet diizeylerindeki ortalamalarin ise, 3,7
ile 5,0 arasinda oldugu goriilmektedir. Iklim kosullarindan etkilenerek Tiirkiye’ye
gelmeyi tercih eden misterilerin onbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan

beklenti ortalamalar1 3,9 ile orta seviyede oldugu ve bu miisterilerin memnuniyet

53°de miisterilerin yliksek sezonda Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili

diizeylerinin ortalamasinin 3,7 ile karsilanamadig goriilmektedir.
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Tablo 53. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Tiirkiye 'ye Gelmelerindeki Etkili
Faktore Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

| Tiirkiye’ye gelisteki etkili faktor N [ X [ sH N | X | sH
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Benim/Esimin izin tarihleri 108 4,6857 0,0421 108 4,4551 0,0614
iklim kosullar1 30 3,9330 0,2080 30 3,7930 0,2750
Sadece bu zaman diisiindiik 23 4,9391 0,0233 23 4,9130 0,0352
Cocuklari Okul tatil zamanlar1 6 5,0000 0,0000 6 5,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 22 4,9455 0,0269 22 5,0000 0,0000
Ozel bir sebebi yok 81 4,6840 0,0467 81 4,6395 0,0647
Diger 135 4,5244 0,0432 135 4,2593 0,0839
Kat Hizmetleri Benim/Esimin izin tarihleri 108 4,5740 0,0496 108 4,3189 0,0854
iklim kosullar1 30 4,1920 0,1260 30 4,2420 0,1300
Sadece bu zamani diisiindiik 23 4,8152 0,0422 23 4,7283 0,0845
Cocuklarin Okul tatil zamanlari 6 4,8750 0,0854 6 5,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 22 4,8864 0,0486 22 5,0000 0,0000
Ozel bir sebebi yok 81 4,5988 0,0496 81 4,5556 0,0739
Diger 135 4,4741 0,0452 135 4,3111 0,0813
Yiyecek-Tcecek Benim/Egimin izin tarihleri 1088 4,4673 0,0621 108 4,2653 0,0814
iklim kosullart 30 4,0730 0,2020 30 4,4533 0,0904
Sadece bu zamani diisiindiik 23 4,7130 0,0698 23 4,4780 0,1390
Cocuklari Okul tatil zamanlar1 6 4,9000 0,0683 6 5,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 22 4,9636 0,0283 22 5,0000 0,0000
Ozel bir sebebi yok 81 4,4000 0,0647 81 4,4247 0,0917
Diger 135 4,4074 0,0439 135 4,4311 0,0693
isgiiren Benim/Esimin izin tarihleri 108 45714 0,0599 108 4,4204 0,0908
Iklim kosullart 30 4,4000 0,1170 30 4,1730 0,1310
Sadece bu zaman diisiindiik 23 4,9826 0,0120 23 4,6960 0,1230
Cocuklari Okul tatil zamanlar1 6 4,9000 0,0683 6 5,0000 0,0000
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 22 4,9727 0,0150 22 4,9909 0,00909
Ozel bir sebebi yok 81 4,5556 0,0544 81 4,5111 0,0925
Diger 135 4,5096 0,0506 135 4,6163 0,0539
Mevsimsellik Benim/Esimin izin tarihleri 108 4,3129 0,0703 108 4,3724 0,0667
Iklim kosullar 30 4,1560 0,1470 30 4,3889 0,0986
Sadece bu zamani diisiindiik 23 4,8551 0,0423 23 4,6667 0,0805
Cocuklarin Okul tatil zamanlar1 6 5,0000 0,0000 6 4,9167 0,0569
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 22 5,0000 0,0000 22 4,9394 0,0339
Ozel bir sebebi yok 81 4,4918 0,0594 81 4,4115 0,0875
Diger 135 4,3753 0,0479 135 4,5568 0,0442
Genel Benim/Egimin izin tarihleri 108 4,6650 0,0357 108 4,3878 0,0596
iklim kosullart 30 4,1530 0,1220 30 4,3083 0,0679
Sadece bu zamani diisiindiik 23 4,9819 0,00733 23 4,6522 0,0573
Cocuklarin Okul tatil zamanlar1 6 5,0000 0,0000 6 4,8611 0,0556
Yilin bu zamanini tercih ediyorum 22 4,9962 0,00379 22 4,7992 0,0309
Ozel bir sebebi yok 81 4,6183 0,0627 81 4,2829 0,0924
Diger 135 4,7167 0,0276 135 4,4142 0,0551

Tablo 54’de miisterilerin yiiksek sezonda eger serbest¢e karar verebiliyor
olsalardi, Tiirkiye’deki tatillerini hangi ayda gegirmeyi tercih edecekleri durumuna
gore beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki say1 (N), ortalama (X) ve standart hata
(SH) degerleri verilmistir. Miisterilerin yliksek sezonda eger serbestce karar
verebiliyor olsalardi, Tiirkiye’deki tatillerini 191 kisi cogunlugu ile Agustos, 95 kisi
ile ise Temmuz ayinda gegirmeyi diistindiikleri tespit edilmistir. Miisterilerin yiiksek
sezonda eger serbestce karar verebiliyor olsalardi, Tiirkiye’deki tatillerini hangi ayda
gecirmeyi tercih edecekleri durumuna gore beklenti diizeylerinin ortalamasi 3,7 ile
5,0 arasinda, memnuniyet diizeylerinin ortalamalar1 ise 3,5 ile 5,0 arasindadir.
Tiirkiye’ye mayis aymda gelmeyi tercth edecek olan miisterilerin Onbiiro

departmaninin sundugu hizmetlere olan beklenti diizeylerinin ortalamasi 3,7 ile orta

124



seviyede oldugu ve bu miisterilerin onbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan
memnuniyet  diizeylerinin  ortalamasinin 3,5 ile beklenti  diizeylerinin

ortalamalarindan da diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 54. Miisterilerin Yiiksek Sezonda Eger Serbestce Karar
Verebiliyor Olsalardi, Tiirkiye deki Tatillerini Hangi Ayda
Gecgirmeyi Tercih Edecekleri Durumuna Gore Beklenti ve Memnuniyet

Diizeyleri
Hangi ayda gelinmek N l X ‘ SH N ‘ X | SH
istenirdi
Beklenti Memnuniyet
Onbiiro Ocak 5 5,0000 0,0000 5 5,0000 0,0000
Nisan 14 5,0000 0,0000 14 5,0000 0,0000
Mayi1s 22 3,7090 0,2770 22 3,5450 0,3670
Haziran 12 4,7833 0,0672 12 4,9000 0,0302
Temmuz 95 4,4568 0,0543 95 4,1660 0,1050
Agustos 191 4,6639 0,0293 191 4,5466 0,0420
Eyliil 66 4,7970 0,0344 66 4,6545 0,0830
Kat Hizmetleri Ocak 5 5,0000 0,0000 5 5,0000 0,0000
Nisan 14 4,9107 0,0563 14 5,0000 0,0000
Mayis 22 4,4205 0,0795 22 4,0230 0,1910
Haziran 12 4,7917 0,0518 12 5,0000 0,0000
Temmuz 95 4,5421 0,0394 95 4,2053 0,0759
Agustos 191 4,4594 0,0446 191 4,4817 0,0450
Eyliil 66 4,6932 0,0377 66 4,4890 0,1530
Yiyecek-i¢ecek Ocak 5 4,9200 0,0490 5 5,0000 0,0000
Nisan 14 4,8857 0,0455 14 5,0000 0,0000
Mayis 22 3,7360 0,2400 22 4,2636 0,0961
Haziran 12 4,7500 0,0557 12 4,9000 0,0302
Temmuz 95 4,3221 0,0563 95 3,9137 0,0988
Agustos 191 4,4408 0,0409 191 4,5351 0,0429
Eyliil 66 4,7515 0,0507 66 4,7061 0,0909
isgoren Ocak 5 5,0000 0,0000 5 5,0000 0,0000
Nisan 14 4,9286 0,0266 14 5,0000 0,0000
Mayis 22 4,3090 0,1520 22 3,8450 0,2490
Haziran 12 4,6667 0,0791 12 4,9667 0,0333
Temmuz 95 4,5705 0,0596 95 4,0380 0,1050
Agustos 191 4,5529 0,0414 191 4,7424 0,0292
Eyliil 66 4,6455 0,0530 66 4,7758 0,0533
Mevsimsellik Ocak 5 3,8667 0,0333 5 5,0000 0,0000
Nisan 14 5,0000 0,0000 14 4,9405 0,0282
Mayi1s 22 4,0080 0,1810 22 4,053 0,1610
Haziran 12 4,667 0,1010 12 4,9167 0,0384
Temmuz 95 4,3912 0,0551 95 4,1386 0,0744
Agustos 191 4,3979 0,0445 191 4,6501 0,0299
Eyliil 66 4,6768 0,0652 66 4,6111 0,0816
Genel Ocak 5 5,0000 0,0000 5 4,6670 0,1540
Nisan 14 5,0000 0,0000 14 4,7619 0,0604
Mayi1s 22 4,4770 0,1750 22 4,1520 0,1450
Haziran 12 4,7431 0,0778 12 4,8333 0,0503
Temmuz 95 4,6868 0,0320 95 4,0982 0,0811
Agustos 191 4,5929 0,0343 191 4,4729 0,0392
Eyliil 66 4,8043 0,0432 66 4,6679 0,0553

Aragtirmada ortaya konulmak istenen yiliksek ve diisiikk sezondaki miisteri
beklenti ve memnuniyet diizeylerindeki farkliliklar Tablo 55’den itibaren verilmistir.
Tablolarda onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek, isgdren, mevsimsellik ve genel
kosullar  agisindan  miisterilerin ~ beklenti ve  memnuniyet diizeylerinin
degerlendirilmesi yer almaktadir. Tablolarda toplam degerlerin yer aldigi satir ve

stitunlarda yer alan harflendirmeler, kiyaslanan kriter i¢in yani cinsiyet kriterine gore
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bir degerlendirme yapiliyor ise, miisterilerin bay ya da bayan olmalarinin
memnuniyet ve beklenti diizeylerinde fark yaratmadigimi gostermektedir. Eger
yapilan analiz sonucunda miisterilerin memnuniyet ve beklenti diizeyleri bayanlarda
farkli, baylarda farkli ise, tablolarin i¢ kisimlarinda harflendirmeler yapilmis ve bu
harfler ile beklenti ve memnuniyet diizeyleri kiyaslanmistir. Bu agiklama Tablo
55’den itibaren ¢alismada yer alan tiim tablolar i¢in gegerlidir.

Miisterilerin diisiik ve yliksek sezonda onbiiro ve kat hizmetleri sorular1 i¢in
cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasina Tablo
55’de yer verilmistir. Miisterilerin cinsiyetlerine gore diisiik sezonda onbiiro ve kat
hizmetleri 6zellikleri i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixcinsiyet
interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi(beklenti-memnuniyet
diizeyleri) ve cinsiyet faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki
farklar) ayr1 ayr istatistik olarak dnemlidir (p<0,05).

Diistiik sezonda miisterilerin cinsiyetlerine gore onbiiro ve kat hizmetleri
departmanlarinin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerine oranla
daha yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden tatmin olmadiklar
goriilmektedir (p<0,05). Yiksek sezonda diigiik sezonun aksine miisterilerin 6nbiiro
ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden daha disiik oldugu ve miisterilerin Onbiiro ve kat
hizmetlerinden memnun kaldiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Bu da sunu gosteriyor:
Yiiksek sezonda kalite anlaminda ¢ok fazla bir sey elde edilemeyecegini miisteri
bilmekte ve beklentisini diisiik tutmaktadir. Ancak misteriler otel isletmesine gelip
konakladiktan sonra daha iyi bir hizmet aldiginda, misterilerin memnuniyet
diizeyleri yiiksek ¢ikmaktadir. Tam tersine diisiik sezonda miisteri sayisinin az
olmasi, otel isletmelerinin kalabalik olmamasi, kalite ve hizmet beklentisini
arttirmaktadir. Ancak otel isletmesine gelip konaklayan miisteriler yeterli sayida
personel bulamayinca ya da yil boyu yiiksek sezonda c¢alismis yorgun ve tiikenmis
bir personellin diisilk hizmet kalitesi ile karsilasinca dogal olarak miisterilerin

memnuniyet diizeyleri diisiik ¢ikmaktadir.
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Tablo 55. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorulari I¢in Cinsiyetlerine Gére Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Diisiik Bayan 4,77+0,023 4,88+0,024 4,82+0,018a 4,690,023 4,78+0,035 4,74+0,025a
Sezon Bay 4,66+0,020 4,790,021 4,72+0,016b 4,62+0,020 4,630,030 4,62+0,022b
Cinsiyet Toplam 4,71:0,015B | 4,83£0,016A 4,65+0,015B 4,71+0,023A
Yiiksek Bayan 4,640,041 4,510,063 4,60+0,028a 4,58+0,037 4,48+0,060 4,55+0,025a
Sezon Bay 4,57+0,037 4,40+0,057 4,45+0,043b 4,51+0,034 4,390,054 4,43+0,040b
Cinsiyet Toplam 4,57+0,048A | 4,48+0,043B 4,53+0,041A 4,45+0,037B

b s by Skt (insivet, v, vk b ares Brkhgs termeltedn, e B
Diisiik ve yiiksek sezonda miisterilerin yiyecek-igecek hizmetleri ve iggoren
sorulart1 i¢in cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmas1 Tablo 56°da verilmistir. Yiyecek-icecek ve isgéren ozellikleri igin
yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixcinsiyet interaksiyonu istatistik olarak
onemli bulunmazken, anket tipi ve cinsiyet faktorlerinin esas etkileri (seviye
ortalamalari arasindaki farklar) ayr1 ayri istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05).
Miisterilerin diisiik sezonda yiyecek-igecek hizmetleri ve isgdrenlerin
sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Yiiksek sezonda ise, miisterilerin yiyecek-icecek
hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin
yiyecek-i¢cecek hizmetlerinden memnun kaldiklar1 goriiliirken, isgérenlerin sundugu
hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
isgorenlerin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05).
Miisterilerin  diisiik sezonda talep azligi, otel isletmesinin yiyecek-igecek
hizmetlerinde kisitlamalara gitmesi gibi nedenlerle yiiksek sezonun aksine memnun
kalmadiklar1 goriiliirken, yiiksek sezondaki yogunluk nedeniyle isgorenlerin hizmet
kalitesi anlayisindan uzak tutumlarindan diisiik sezonda ise, personel yetersizligi ya
da yil boyu yiliksek sezonda calismis yorgun ve tiikkenmis bir personellin diisiik
hizmet kalitesi ile karsilasinca olumsuz etkilendikleri ve isgdrenlerin sunduklari

hizmetlerden memnun kalmadiklar1 anlagilmaktadir.

127




Tablo 56. Miisterilerin Diigiik ve Yiiksek Sezonda Y, iyecek-Icecek Hizmetleri
ve Isgoren Sorulart Igin Cinsiyetlerine Gore Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirtimasi

Yiyecek-Icecek isgoren
Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Diisiik Bayan 4,58+0,029 4,73+0,022 4,650,020 4,68+0,024 4,73+0,021 4,71+0,018
Sezon Bay 4,56+0,025 4,70+0,19 4,63+0,017 4,68+0,021 4,76+0,018 4,72+0,015
Cinsiyet Toplam 4,57+0,019B | 4,72+0,014A 4,68+0,016B 4,74+0,014A
Yiiksek Bayan 4,62+0,044 4,60+0,056 4,47+0,030a 4,68+0,040 4,70+0,054 4,59+0,027a
Sezon Bay 4,32+0,040 4,29+0,50 4,45+0,037b 4,50+0,036 4,43+0,49 4,56+0,037b
Cinsiyet Toplam 4,61+0,041A | 4,31+0,037B 4,69+0,039B 4,46+0,035A

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik sorular1 ve genel sorular
icin cinsiyetlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtiriimas: Tablo
57°de yer almaktadir. Mevsimsellik 6zelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda
anket tipixcinsiyet interaksiyonu istatistik olarak énemli bulunmamistir. Ancak anket
tipi ve cinsiyet faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayri

ayr1 istatistik olarak énemlidir (p<0,05).

Tablo 57. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve Genel
Sorular Igin Cinsiyetlerine Gore Beklenti ve Memnuniyet
Diuizeylerinin Karsilastiriimasi

Mevsimsellik Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam

Diisiik Bayan 4,60+0,029 4,74+0,022 4,67+0,019a 4,68+0,018 4,660,023 4,67+0,017
Sezon Bay 4,56+0,025 4,67+0,19 4,66+0,017b 4,67+0,016 4,64+0,020 4,66+0,015
Cinsiyet Toplam 4,58+0,019B | 4,70£0,015A 4,67+0,012 4,65+0,015
Yiiksek Bayan 4,64+0,043 4,59+0,045 4,46+0,029a 4,74+0,033 4,47+0,047 4,67+0,022a
Sezon Bay 4,28+0,039 4,44+0,41 4,52+0,030b 4,60+0,029 4,38+0,42 4,42+0,031b
Cinsiyet Toplam 4,61+0,037A 4,36+0,033B 4,60+0,032A 4,49+0,029B

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagims1z faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig gdstermektedir.

Diisiik sezonda miisterilerin mevsimsellik kosullarindan beklentilerinin fazla
oldugu, bayan miisterilerin erkeklere oranla daha yiiksek beklenti icinde bulundugu
gorilmektedir (p<0,05). Miisterilerin diisiik sezonda otelin genel sartlar itibariyle
sorulan sorular i¢in verdigi cevaplar istatistik olarak bir farkliligin olmadigini ortaya
koymustur. Miisterilerin memnuniyet ve beklentileri agisindan, bayan ya da bay
oluslar1 arasinda istatistik ag¢idan bir farklilik bulunamamistir. Yiiksek sezonda
miisterilerin mevsimsellik kosullarina ve otel isletmesinin genel kosullarina olan
beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin tatmin olduklari

goriilmektedir (p<0,05). Yapilan analiz sonucuna gore miisterilerin diisiik sezonda
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iklim kosullarinin ko6t olusu, dogal g¢evrenin olumsuz goriiniisii gibi nedenlerle
yilksek sezondaki miisterilerin aksine mevsimsellik kosullarindan memnun
kalmadiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 58’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda onbiiro ve kat hizmetleri
sorular1 i¢in yaglarima gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmast
verilmigtir. Yapilan varyans analizi sonucunda yasxanket tipi interaksiyonu
(etkilesimi) istatistik olarak dnemlidir (p<0,05). Bu 6nemliligin sonucu olarak anket
tipi interaksiyonu karsilastirilirken, her bir yas grubunda ayr1 ayr karsilagtirilma
yapilmaktadir. Benzer sekilde yas ortalamalar1 arasindaki farklar karsilastirilirken de
memnuniyette ayri, beklentide ayr1 karsilastirilacaktir. Faktorlerden birinin seviye
ortalamalar1 arasindaki farklilik diger faktoriin seviyesinden seviyesine gore
degisiyor ise, interaksiyonun var oldugu anlamina gelmektedir. Dolayisiyla
memnuniyet ve beklenti arasindaki fark 16-24 yas araligindaki miisterilerde baska,
25-34 yas araligindaki miisterilerde baska, 35-44 yas araligindaki miisterilerde
baska... ise, bu durumda interaksiyonun 6nemli oldugu anlasilmaktadir. Yas 6zelligi
icin yapilan bu aciklama, interaksiyonunun 6nemli oldugu tiim tablolar i¢in
gecerlidir.

Miisterilerin  diisiik sezonda Onbiiro hizmetlerine olan memnuniyet
diizeylerinin 35-44, 56-64 yaslar1 arasindaki miisterilerde yiiksek oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). 45-55, 65 ve lizeri yas gruplarindaki miisterilerin, Onbiiro
departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentileri memnuniyetlerinden yiiksek
bulunmustur (p<0,05). Miisterilerin diisiikk sezonda kat hizmetleri departmaninin
sundugu hizmetlerden en disiik oranda 16-24 yas araligindaki gen¢ miisterilerin
memnun kaldiklar1 goriiliirken, kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere
olan beklentinin en diisiik diizeyde goriildiigii yas aralig1 ise 56-64 yas aralifidir
(p<0,05). Yiiksek sezonda 16-24, 35-44 ve 56-64 yaslarindaki miisterilerin 6nbiiro
hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisikk oldugu ve miisterilerin
onbiiro hizmetlerinden tatmin olduklar1 belirlenmistir (p<0,05). Miisterilerin yiiksek
sezonda yaglarina gore kat hizmetleri departmanmin sundugu hizmetlere olan
beklenti ve memnuniyet ortalamalari arasindaki fark istatistik olarak dnemli degildir.
Bu agiklamalar paralelinde diisiik sezonda gen¢ miisterilerin kat hizmetleri

departmaninin sundugu hizmetlerden tatmin olduklar1 ancak yasli miisteriler olarak
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tanimlayabilecegimiz 56-64 yas araligindaki miisterilerin, otel isletmesindeki
yogunlugun az olmasindan dolay1 hizmet kalitesinin yiiksek olmasini bekledikleri ve
bu beklentilerinin karsilanamayarak memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu
gorilmektedir. Yiiksek sezonda ise, miisterilerin otel isletmesinin yogun oldugunu
bilerek konaklamay tercih ettikleri i¢in Onbiiro departmaninin sundugu hizmetlere

olan beklentilerinin disiikk oldugu ve yiliksek oranda beklentilerinin karsilanarak

aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 gériilmektedir.

Tablo 58. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorulari I¢in Yaslarina Gore Beklenti ve Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
16-24 4,50+0,063Bc 5,00+0,068Aa 4,75+0,052 | 4,78+0,068Ba | 5,00+0,098Aa 4,89+0,072
25-34 4,70+0,026Bbc | 4,83+0,023Aab 4,76+0,028 | 4,66+0,028Aa | 4,81+0,041Aab 4,73+0,030
35-44 4,72+0,028 Ab 4,67+0,031Ab 4,70+0,023 | 4,64+0,031Aa | 4,51£0,044Ac 4,58+0,032
45-55 4,74+0,025Bb 4,89:+0,027Aa 4,81+0,020 | 4,604+0,027Aa | 4,71+0,38Abc 4,65+0,028
56-64 4,96+0,066Aa 4,92+0,072Aa 4,94+0,055 | 4,71+0,072Aa | 4,52+0,103Bc 4,610,076
65 ve iizeri 4,20+0,074Bd 5,00+0,080Aa 4,60+0,061 | 4,75+0,080Aa | 4,75+0,115Aabc | 4,75+0,085
Toplam 4,63+0,021 4,88+0,023 4,69+0,023 4,72+0,033
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
16-24 4,44+0,067Aa 4,12+0,104Bc 4,28+0,077 | 4,57+0,064 4,55+0,103 4,56+0,069abc
25-34 4,64+0,037Aa 4,56+0,057Aabc | 4,60+0,042 | 4,58+0,035 4,40+0,057 4,49+0,038abc
35-44 4,66+0,053Aa 4,38+0,082Bbc 4,52+0,060 | 4,34+0,050 4,24+0,081 4,29+0,054¢
45-55 4,80+0,083Aa 4,87+0,129Aab 4,83+0,095 | 4,75+0,080 4,84+0,128 4,79+0,086ab
56-64 3,50+0,142Ab 3,15+0,221Bd 3,33+0,163 | 4,46+0,136 4,21+0,219 4,33+0,147bc
65 ve iizeri 5,00+0,193Aa 5,00+0,301Aa 5,00+0,222 | 4,89+0,185 5,00+0,298 4,94+0,200a
Toplam 4,51+0,045 4,35+0,070 4,60+0,043A 4,54+0,069A

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Diisiik ve yliksek sezonda miisterilerin yiyecek-icecek ve isgdren sorulari i¢in
yaslarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmas: Tablo 59°da
gosterilmektedir. Yapilan varyans analizi sonucunda yasxanket tipi interaksiyonu
istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05).

Miisterilerin diisiik sezonda yiyecek-icecek hizmetlerinden memnuniyet
diizeylerine bakildiginda 16-24, 25-34, 45-55, 65 ve f{izeri yas araligindaki
misterilerin  beklentilerinden diisiik memnuniyet diizeylerine sahip olduklari
goriilmektedir (p<0,05). Miisterilerin diisiik sezonda isgdrenlerin sundugu hizmetlere
olan beklenti diizeylerinde 65 ve flizeri yas araligina sahip yashi miisterilerde
beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu goriilmektedir (p<0,05). Diisiik
sezonda iggorenlerin sundugu hizmetlere olan miisteri beklenti ve memnuniyet

diizeylerine bakildiginda, 45-55 yas araligindaki miisterilerin memnuniyetlerinin
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beklentilerinden diisiik oldugu saptanmistir (p<0,05). Yiiksek sezonda ise,
miisterilerin 45-55 yas araliginda olanlarinin beklentilerinin memnuniyetlerinden
daha yiiksek oldugu ve miisterilerin yiyecek-igecek ve isgorenlerin hizmetlerinden
memnun kalmadiklar1  goriilmektedir (p<0,05). Yapilan analiz sonucunda
miisterilerin diisiik sezonda yaslarina gore beklenti diizeylerinin yiiksek oldugu ve
otel isletmesinin kisith miisteriye hitap ettigi bir donemde oldugu i¢in yiyecek-igecek
hizmetlerinde de kisitlamaya gittigi dolayisiyla miisterilerin aldiklar1 hizmetten
memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir. Diisiik sezonda 45-55 yas araligindaki
misterilerin, iggdrenlerin sundugu hizmetlerin diisiik hizmet kalitesi anlayisina sahip
oldugu ya da yiliksek sezondaki yasanan yogunluktan dolayir yorgun diismiis
isgorenlerin hizmet vermesi gibi sebeplerden 6tiirli miisteri memnuniyetsizligi ortaya
cikmigtir. Yiiksek sezonda ise, yasanan yogunluk sebebiyle 45-55 yas araligindaki
miisterilerin gerek yiyecek-igecek hizmetlerinden gerekse isgorenlerin sundugu

hizmetlerden memnun kalmadiklarin1 gostermektedir.

Tablo 59. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y, iyecek-Icecek ve
Isgoren Sorulart I¢in Yaglarina Gére Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmast

Yiyecek-icecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
16-24 4,71+0,084Ba | 5,00:+0,060Aa 4,85+0,057 | 4,90+0,066Aa 5,00+0,061Aa 4,950,050
25-34 4,54+0,035Ba | 4,78+0,025Aab | 4,66+0,024 | 4,74+0,028Aabc | 4,73+0,025Ab 4,740,021
35-44 4,61+0,038Aa | 4,62+0,027Ab 4,62+0,025 | 4,68+0,030Abc 4,7140,027Ab 4,69+0,023
45-55 4,52+0,033Ba_| 4,68+0,024Ab 4,60+£0,022 | 4,55+0,026Bc 4,75+0,024Ab 4,65+0,020
56-64 4,67+0,088Aa | 4,66+0,063Ab 4,66+0,060 | 4,78+0,069Aab 4,76+0,064Ab 4,77+0,053
65 ve iizeri 4,58+0,098Ba | 4,80+0,071Aab | 4,69+0,067 | 4,95+0,078Aa 4,73+0,071Bb 4,840,059

Toplam 4,60+0,028 4,76+0,020 4,76+0,022 4,78+0,020
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
16-24 4,42+0,076Aa | 4,49+0,096Aab | 4,46+0,072 | 4,53+0,069Aabc | 4,41+0,094Ab 4,47+0,067
25-34 4,55+0,042Aa | 4,33+0,053Ab 4,44+0,040 | 4,68+0,038Aab 4,55+0,052Aab | 4,62+0,037
35-44 4,31+0,060Aa | 4,32+0,076Ab 4,31+0,057 | 4,38+0,054Abc 4,48+0,074Aab | 4,44+0,053
45-55 4,58+0,094Ba | 4,98+0,120Aa 4,78+0,089 | 4,65+0,086Babc | 4,98+0,118Aa 4,82+0,083
56-64 3,565+0,161Ab | 4,47+0,205Aab | 4,0140,153 | 4,10+0,147Ac 4,07+0,201Ab 4,090,143
65 ve iizeri 4,88+0,220Aa | 5,00+0,280Aa 4,94+0,208 | 4,94+0,201Aa 5,00+0,274Aa 4,97+0,194

Toplam 4,38+0,051 4,600,065 4,55+0,047 4,58+0,064

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) aras1 farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) aras1 farklihg gostermektedir.

Tablo 60’da miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel
sorular i¢in yaglarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi
verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda yasxanket tipi interaksiyonu istatistik

olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05).
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Diisiik sezonda mevsimsellik kosullarina bakildiginda 25-34, 35-44 yas
araligindaki miisterilerin beklenti diizeylerinin memnuniyetlerinden yiliksek oldugu
tablodan anlagilmaktadir (p<0,05). 16-24 yas araligindaki miisteri gruplarinin ise,
memnuniyetlerinin  beklentilerinden yiikksek oldugu tespit edilmistir. Otel
isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan memnuniyetin beklentiden diisiik oldugu
yas aralig1 56-64’tiir (p<0,05). Beklentinin memnuniyetten diisiik oldugu yas aralig
ise, 35-44 yas aralig1 olarak goriilmektedir (p<0,05). Yiiksek sezonda mevsimsellik
kosullarina bakildiginda ise, 35-44, 45-55 ve 56-64 yas araligindaki miisterilerin
beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve misterilerin mevsimsellik

kosullarindan memnun kalmadiklari tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 60. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular Igin Yaslarina Gore Beklenti ve Memnuniyet
Diuizeylerinin Karsilastiriimasi

Mevsimsellik Genel

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
16-24 4,87+0,081Aa 4,66+0,065Ba 4,77+0,054 | 5,00+0,050Aa 4,93+0,064Aa 4,96+0,047
25-34 4,49+0,034Bbc | 4,67+0,027Aa 4,58+0,023 | 4,62+0,021Abc | 4,65+0,026Abc | 4,63+0,020
35-44 4,42+0,036Bc 4,69:+0,029Aa 4,55+0,024 | 4,61+0,022Ac 4,48+0,029B¢ 4,55+0,021
45-55 4,68+0,032Aab | 4,71£0,025Aa 4,69+0,021 | 4,71+0,020Abc | 4,71+0,025Ab 4,71+0,018
56-64 4,73+0,085Aab | 4,70+0,68Aa 4,71+0,057 | 4,60+0,052Bc 4,75+0,067Aab | 4,67+0,049
65 ve iizeri 4,72+0,094Aab | 4,83+£0,076Aa 4,78+0,064 | 4,81+0,059Aab | 4,75+0,075Aab | 4,78+0,055
Toplam 4,65+0,027 4,710,022 4,72+0,017 4,710,021
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
16-24 4,51+0,077Aab | 4,41+0,077Abc 4,46+0,064 | 4,74+0,057Aa 4,36+0,080Bb 4,55+0,055
25-34 4,49+0,042Aab | 4,44+0,043Aabc | 4,46+0,036 | 4,65+0,031Aa 4,42+0,044Aab | 4,53+0,030
35-44 4,26+0,060Bbc | 4,54+0,061Aabc | 4,40+0,051 | 4,68+0,045Aa 4,27+0,063Bb 4,47+0,043
45-55 4,63+0,095Bab | 4,93+0,096Aa 4,78+0,080 | 4,66+0,071Aa 4,83+0,099Aa 4,75+0,068
56-64 3,92+0,163Bc 4,29+0,165A¢ 4,10+0,137 | 4,15+0,121Ab 4,35+0,169Ab 4,25+0,117
65 ve iizeri 5,00+0,222Aa 4,92+0,225Aab 4,96+0,187 | 5,00+0,164Aa 4,84+0,231Aa 4,92+0,159
Toplam 4,46+0,052 4,59+0,052 4,65+0,038 4,51+0,054

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihig1 gostermektedir.

Yiiksek sezonda 16-24 ve 35-44 yas araligindaki misterilerin, otel
isletmesinin genel kosullarina olan memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek
oldugu ve miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarindan tatmin olduklar
gorilmektedir (p<0,05). Diisiik sezonda genc yastaki miisteri gruplarinin yash
miisterilere oranla gerek mevsimsellik kosullarindan gerekse otel isletmesinin
sundugu genel hizmetlerden daha memnun kalarak otel isletmesinden ayrildiklari
gortliirken, yliksek sezonda sicakligin fazla olusu, dogal ¢evrenin temiz ve diizenli
olmayisi, glriiltiilii bir ortamin olusu gibi nedenlerden dolay1 orta yash ve yash
gruplarinin - mevsimsellik  kosullarindan

olarak tanimlayabilece§imiz miisteri
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memnun kalmadiklart gérillmektedir. Yiiksek sezonda geng ve orta yasl miisterilerin
otel isletmesinin sundugu genel hizmetlerden olan otel isletmesine iletilen
sikdyetlerinin dikkate alinmasi, otel isletmesinin giivenlik ve saglik imkanlariin
yeterli diizeyde olmasi, hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi gibi
hizmetler igin beklentilerinin karsilandigi, gen¢ ve orta yasli miisterilerin otel
isletmesinin genel kosullarindan memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Miisterilerin diisiik ve yliksek sezonda onbiiro ve kat hizmetleri sorulari i¢in
O0grenim durumlarina goére beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasina
Tablo 61’de yer verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda Ogrenim
durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak énemlidir (p<0,05).

Miisterilerin diisiik sezonda 6nbiiro hizmetleri i¢in 6grenim durumlarina gore
beklenti diizeylerine bakildiginda, yiiksek lisans/doktora egitimi almis ya da almakta
olan misterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden daha diisiik oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Egitim seviyesinin yiiksek lisans/doktora egitimi almis ya da
almakta olan miisterilerde, diisiik sezonda kat hizmetleri departmaninin sundugu
hizmetlere olan beklenti diizeylerine bakildiginda ise, onbiiro hizmetlerine olan
beklenti diizeyine paralel olarak beklentinin memnuniyete gore diisiik oldugu ve
misterilerin kat hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05).
Yiiksek sezonda ilkogretim ve lise egitimi almis olan miisterilerin Onbiiro
hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerine gore diisik oldugu ve bu
misterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin olduklar tespit edilmistir (p<<0,05).

Yiiksek sezonda kat hizmetleri 6zelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda
anket tipixdgrenim durumu interaksiyonu istatistik olarak O6nemli bulunmazken,
anket tipi ve Ogrenim durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar
arasindaki farklar) ayr1 ayri istatistik olarak dnemlidir (p<0,05). Miisterilerin yliksek
sezonda Ogrenim durumlar1 agisindan kat hizmetleri departmaninin sundugu
hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin
aldiklart hizmetten memnun kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Bu agiklamalar
paralelinde miisterilerin diisiik sezonda yiiksek lisans/doktora egitimi almis
olanlarinin 6nbiiro ve kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
kaldiklar goriiliirken, yiiksek sezonda ise; ilkdgretim ve lise diizeyinde egitim almis

misterilerin ~ Onbiliro  departmaninin  yogunlugundan  etkilenmedikleri  ve
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beklentilerinin  karsilanarak  aldiklar1  hizmetlerden = memnun  kaldiklar

anlasilmaktadir.

Tablo 61. Miisterilerin Diistik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorulari Igin Ogrenim Durumlarina Gére
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
ilkégretim 4,82+0,095Ba 5,00+0,097Aa 4,91+0,076 | 4,85+0,101Aa 5,00+0,149Aa | 4,92+0,108
Lise 4,55+0,026Ba 4,88+0,027Aa 4,71+0,021 | 4,57+0,028Ab 4,7140,041Ab | 4,64+0,030
Universite 4,77+0,019Aa 4,86+0,020Aa 4,824+0,015 | 4,67+0,020Aab | 4,72+0,030Ab | 4,69+0,022
Y.lisans/Doktora | 4,73+0,044Aab | 4,44+0,045Bb 4,594+0,035 | 4,69+0,047Aab | 4,49+0,070Bb | 4,59+0,051
Toplam 4,72+0,028 4,79+0,028 4,69+0,029 4,73+0,043
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
ilkégretim 5,00+0,167Aa 4,56+0,254Bab | 4,78+0,019 | 4,52+0,150 4,45+0,243 4,48+0,165a
Lise 4,54+0,049Aa 4,30+0,075Bb 4,424+0,057 | 4,51+0,044 4,45+0,072 4,48+0,049a
Universite 4,61+0,037Aa 4,46+0,056Aab | 4,54+0,042 | 4,51+0,033 4,400,053 4,46+0,036a
Y.lisans/Doktora | 4,62+0,090Aa 4,81+0,137Aa 4,7140,103 | 4,84+0,081 4,48+0,131 4,66+0,08%a
Toplam 4,69+0,050 4,53+0,076 4,60+0,045A 4,45+0,073B

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Diistik ve yliksek sezonda miisterilerin yiyecek-icecek ve isgdren sorulari i¢in
O0grenim durumlarina goére beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi
Tablo 62’de gosterilmektedir. Yapilan varyans analizi sonucunda Ogrenim
durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak dnemlidir (p<0,05).

Miisterilerin diisiik sezonda yiyecek-igecek departmaninin sundugu hizmetler
icin Ogrenim durumlarina gore beklenti diizeylerine bakildiginda, ilkdgretim
diizeyinde egitim almis miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden daha diisiik
oldugu ve aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1i goriilmektedir (p<0,05).
Miisterilerin yiyecek icecek departmaninin sundugu hizmetlerden lise seviyesinde
egitim gérmiis miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Bu veriler 1s18inda lise seviyesinde egitim almis olan
misterilerin  yiyecek-igecek departmaninin  sundugu hizmetlerden memnun
kalmadiklar1 anlagilmaktadir. Miisterilerin diisiik sezonda isgdrenlerin sundugu
hizmetlere olan beklenti diizeylerine bakildigr zaman yiiksek lisans/doktora egitimi
gérmiis miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden daha diisiik oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Ilkdgretim, lise ve iiniversite seviyesinde egitim gdrmiis
miisterilerin diisiik sezonda iggérenlerin sundugu hizmetlere olan memnuniyetlerinin

ve beklentilerinin esit diizeyde oldugu anlasilmaktadir (p<0,05).
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Yiiksek sezonda yiyecek-icecek oOzelligi icin yapilan varyans analizi
sonucunda anket tipixdgrenim durumu interaksiyonu istatistik olarak Onemli
bulunmazken, anket tipi ve Ogrenim durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye
ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayr istatistik olarak dnemlidir (p<0,05). Yapilan
analiz sonucunda yiiksek sezonda miisterilerin 6grenim durumlarina gore yiyecek-
icecek hizmetlerine olan beklenti ve memnuniyet ortalamalari arasindaki fark
istatistik olarak ©&nemli degildir. Isgoren sorular icin yapilan varyans analizi
sonucunda Ogrenim durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak Onemlidir
(p<0,05). Tabloya bakildiginda, ilkdgretim seviyesinde egitim almis miisterilerin
yiikksek sezonda isgoren hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden
yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklari hizmetten tatmin olmadiklar1 goériilmektedir

(p<0,05).

Tablo 62. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y, iyecek-Icecek ve
Isgoren Sorulart I¢in Ogrenim Durumlarina Gore Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-Tcecek isgiren

Diigiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
ilkégretim 4,88+0,123Aa | 4,60+0,092Ba | 4,74+0,086 4,70+0,102Aa | 4,80+0,091Aa 4,75+0,078
Lise 4,47+0,033Bb | 4,80+0,025Aa | 4,64+0,023 4,65+0,028Aa | 4,78+0,025Aa 4,72+0,021
Universite 4,60+0,025Ab | 4,68+0,018Aa | 4,64+0,017 4,67+0,021Aa | 4,75+0,018Aa 4,71+0,016
Y.lisans/Doktora | 4,57+0,057Ab | 4,67+0,043Aa | 4,62+0,040 4,83+0,048Aa | 4,61+0,42Ba 4,72+0,36
Toplam 4,63+0,035 4,69+0,026 4,710,030 4,73+0,026

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
ilkogretim 4,4140,184 4,98+0,227 4,70+0,017a 4,47+0,164Ba | 4,98+0,216Aa 4,7240,156
Lise 4,36+0,054 4,27+0,067 4,3140,050b 4,46+0,048Aa | 4,28+0,064Ab 4,370,046
Universite 4,49+0,040 4,48+0,050 4,48+0,037ab | 4,63+0,036Aa | 4,62+0,047Aab | 4,62+0,034
Y .lisans/Doktora | 4,55+0,099 4,54+0,122 4,55+0,092ab | 4,70+0,088Aa | 4,87+0,116Aa 4,79+0,084
Toplam 4,45+0,055A 4,57+0,68A 4,56+0,049 4,69+0,065

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagims1z faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig gdstermektedir.

Yapilan degerlendirmeye gore miisterilerin diisiik sezonda yiyecek-igecek
hizmetlerinin kisith olusu, sunulan yiyecek iceceklerin kaliteli olmayisi gibi
sebeplerin  ilkogretim diizeyinde egitim almis miisterilerin  beklentilerini
etkilemeyerek memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu goriiliirken, lise diizeyinde
egitim almis miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigi goriilmektedir. Ayrica
ilk6gretim, lise ve liniversite seviyesinde egitim gérmiis miisterilerin diisiik sezonda
isgorenlerin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin ve memnuniyetlerinin de ayn
oranda olmasi miisterilerin iggdrenlerin sundugu hizmetten tatmin olduklarini

gostermektedir. Yiiksek sezonda ise, yasanan yogunluk ve iggoérenlerin miisteri
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taleplerini diisiik hizmet kalitesi anlayisi ile karsilamaya ¢alismalart gibi sebepler,
ilkogretim diizeyinde egitim gormiis miisterilerin aldiklart hizmetlerden memnun
kalmamalarina neden olmustur.

Tablo 63’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel
sorular i¢in Ogrenim durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilagtirilmast ~ verilmistir.  Yapilan varyans analizi sonucunda dgrenim
durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak énemlidir (p<0,05).

Miisterilerin mevsimsellik kosullar1 i¢in diisiik sezonda ilkdgretim ve lise
diizeyinde egitim gormiis olanlarimin, memnuniyet diizeyleri Tablo 63°den de
anlasilacagr gibi tiniversite ve yiiksek lisans/doktora diizeyinde egitim goérmiis olan
miisterilerin memnuniyet diizeylerinden diisiiktiir. Yiiksek lisans/doktora diizeyinde
egitim gdrmiis miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu yani
miisterilerin diisiik beklentilerine ragmen mevsimsellik kosullarindan olumlu
diizeyde etkilenerek memnun kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Miisterilerin otel
isletmesinin sundugu hizmetlerden genel kosullar itibariyle ilkogretim ve yiiksek
lisans/doktora  diizeyinde  egitim  gérmiis  olanlarinin,  beklentilerinin
memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve bu yoruma paralel olarak da miisterilerin
aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir (p<0,05). Yiiksek sezonda ise,
ilkdgretim ve lise seviyelerinde egitim almis olan miisterilerin mevsimsellik
kosullarina olan beklentileri memnuniyetlerinden yiiksektir (p<0,05). Yiiksek
lisans/doktora seviyesinde egitim almis olan miisterilerin ise, memnuniyetlerinin
beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik kosullarindan memnun
kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Universite ve yiiksek lisans/doktora seviyelerinde
egitim almis miisterilerin otel isletmesinin sundugu genel kosullara olan beklentileri
memnuniyetlerinden diisiik seviyededir (p<0,05). Dolayisiyla miisterilerin otel
isletmesinin genel kosullarindan memnun kaldiklar1 goériilmektedir. Elde edilen
sonuglara gore diisiik ve yliksek sezonda miisterilerin ilkogretim ve lise diizeylerinde
egitim gormiis olanlarinin iklim kosullarindaki olumsuzluk, dogal ¢evrenin diizgiin
goriiniimde olmayis1, farkli kiiltiirel, spor ve rekreasyon aktivite ve donanimi
seceneginin olmayisi gibi sebeplerden 6tiirii memnun kalmadiklar goriiliirken, diistik
sezonda Universite ve yiiksek lisans/doktora diizeyinde egitim almis miisterilerin

mevsimsellik kosullarindan olumlu etkilenerek memnun kaldiklari goriilmektedir.
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Her iki sezonda da yiiksek lisans/doktora diizeyinde egitim almis miisterilerin otel
isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklentilerinin karsilandigr ve

miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 63. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular Igin Ogrenim Durumlarina Gére Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Mevsimsellik Genel

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
ilkégretim 4,30+0,123B¢ 5,00+0,093Aa 4,65+0,082 | 5,00+0,076Aa 4,58+0,095Ba 4,79+0,072
Lise 4,624+0,033Bab | 4,79+0,025Aab | 4,70+0,022 | 4,73+0,021Ab 4,76+0,026Aa 4,75+0,020
Universite 4,524+0,025Abc | 4,66+0,019Ab 4,59+0,017 | 4,63+0,015Ab 4,64+0,019Aa 4,63+0,015
Y.lisans/Doktora | 4,80+0,057Aa 4,56+0,043Bb 4,68+0,038 | 4,65+0,036Ab 4,39+0,44Bb 4,52+0,34
Toplam 4,56+0,075 4,75+0,027 4,75+0,022 4,59+0,027

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
ilkégretim 4,03+0,174Bc 4,90+0,179Aa 4,47+0,147 | 4,50+0,128Bb 4,78+0,187Aa 4,64+0,126
Lise 4,23+0,051Abc | 4,31+0,053Ab 4,27+0,043 | 4,50+0,038Ab 4,28+0,055Ab 4,39+0,037
Universite 4,50+0,038Aab | 4,57+0,039Aab | 4,54+0,032 | 4,714+0,028Aab | 4,46+0,041Bab | 4,59+0,028
Y.lisans/Doktora | 4,86+0,094Aa 4,67+0,097Aab | 4,77+0,079 | 4,95+0,069Aa 4,54+0,101Bab | 4,74+0,068
Toplam 4,4140,052 4,61+0,54 4,66+0,038 4,510,056

Not: Satirlardaki farkliliklar bilyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda onbiiro ve kat hizmetleri sorular i¢in
mesleklerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasina Tablo
64’de yer verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda meslekxanket tipi
interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05).

Diisiik sezonda miisterilerin mesleklerine gore Onbiiro departmaninin
sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda, igveren
konumunda olan miisterilerin beklentilerinden yiiksek memnuniyetlerinin oldugu,
yOnetici, serbest meslek, emekli ve ev hanimi konumunda olan miisterilerin
memnuniyetlerinden yliksek beklenti i¢inde olduklar1 goriilmektedir (p<0,05).
Miisterilerin mesleklerine gore kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan
beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise; isveren, is¢i ve emekli
konumunda olan miisterilerin beklentilerinden yiiksek memnuniyetlerinin oldugu
tespit edilmistir. (p<0,05). Ev hanimi, 6grenci ve diger meslek gruplarina dahil olan
misterilerin  ise, kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan
beklentilerinin memnuniyet diizeylerinden yiiksek oldugu anlasilmaktadir (p<0,05).

Yiiksek sezonda isci, emekli, ev hanimi konumunda olan miisterilerin onbiiro
hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin

onbiiro hizmetlerinden memnun kaldiklar tespit edilmistir (p<0,05). Emekli, doktor,
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mithendis ve mimar konumunda olan miisterilerin ise, yiiksek sezonda kat hizmetleri
departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diigiik
oldugu ve miisterilerin kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
olduklar1 goriilmektedir (p<0,05). Bu yorumlar paralelinde diisiik sezonda
miisterilerden igveren konumunda olanlarinin Onbiiro hizmet kalitesini yiiksek
buldugu, diisiik ve yiiksek sezonda ev hanimi konumunda olan miisterilerin ise,
onbiliro departmanin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin karsilanmadigi
anlasilmaktadir. Isveren, isci ve emekli konumunda olan miisterilerin diisiik sezonda
otel isletmesinin yogunlugunun az olusu, kat hizmetleri personelinin odalarda
sundugu hizmetlerin hizmet kalitesi standartlar1 dahilinde sunulusu gibi sebeplerden
otlirii aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Yiiksek sezonda ise,
emekli, doktor, miihendis ve mimar konumunda olan miisterilerin otel isletmesinin
yogun olmasina ragmen kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetleri kaliteli

bulmus ve aldiklar1 hizmetten tatmin olmuslardir.

Tablo 64. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorular: Icin Mesleklerine Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirtimasi

Onbiiro Kat Hizmetleri

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
isveren 4,94+0,065Aabc 4,60+0,057Bb 4,77+0,050 4,73+0,072Aa 4,33+0,093Bc 4,53+0,070
Yonetici 4,60+0,029Bcd 4,85+0,026Aa 4,73+0,023 4,57+0,033 Aab 4,59+0,042Abc 4,58+0,032
Serbest Meslek 4,71+0,030Bbed 4,85+0,027Aa 4,78+0,023 4,71+0,034Aa 4,81+0,044Aab 4,76+0,033
isci 4,96+0,083Aa 5,00+0,073Aa 4,98+0,063 4,84+0,092Aa 4,50+0,119Bbc 4,67+0,89
Memur 4,83+0,023 Aabc 4,93+0,020Aa 4,88+0,018 4,63+0,026Aa 4,75+0,033Aab 4,69+0,025
Emekli 4,60+0,058Bcd 3,9240,052Ac 4,26+0,045 4,30+0,065Ab 3,72+0,084Bd 4,010,063
Ev Hammm 4,57+0,068Bd 5,00+0,061Aa 4,78+0,053 4,62+0,076Ba 5,00+0,099Aa 4,81+0,074
Ogrenci 4,30+0,044Be 5,00+0,039Aa 4,65+0,034 4,77+0,050Ba 5,00+0,64Aa 4,88+0,48
Diger 4,79+0,060Abcd 4,58+0,053Bb 4,68+0,046 4,84+0,067Ba 5,00+0,086Aa 4,92+0,065
Toplam 4,70+0,018 4,75+0,016 4,67+0,020 4,63+0,026

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
isveren 4,85+0,107Aa 4,66+0,171Aab 4,76+0,128 4,67+0,100Aa 4,39+0,153Aabc 4,53+0,105
Yonetici 4,51+0,049Aa 4,56+0,078 Aab 4,53+0,059 4,50+0,046Aa 4,29+0,070Aabc 4,40+0,048
Serbest Meslek 4,56+0,065Aa 4,49+0,104Aab 4,52+0,078 4,68+0,061Aa 4,71+0,093Aab 4,69+0,064
isci 4,72+0,101Aa 4,08+0,161Bab 4,40+0,121 4,48+0,094Ba 5,00+0,145Aa 4,7440,099
Memur 4,80+0,059Aa 4,52:+0,094Aab 4,660,071 4,57+0,055Aa 4,47+0,085Aabc 4,52+0,058
Emekli 4,55+0,107Aa 4,00+0,171Bb 4,27+0,128 4,50+0,100Aa 4,06+0,153Bbc 4,2840,105
Ev Hammm 5,00+0,214Aa 4,20+0,342Bab 4,60+0,257 4,12+0,199Aab 4,00+0,307Bc 4,060,210
Ogrenci 4,44+0,075Aa 4,40+0,120Aab 4,42+0,090 4,514+0,070Aa 4,54+0,107Aabc 4,52+0,074
Doktor 4,90+0,214Aa 5,00+0,342Aa 4,95+0,257 4,87+0,199Aa 3,75+0,307Bc 4,314+0,210
Miihendis 3,40+0,234Bb 4,00+£0,375Ab 3,70+0,281 3,55+0,218Ab 2,75+0,336Bd 3,15+0,230
Mimar 4,28+0,234Aab 4,00+£0,375Ab 4,14+0,281 4,75+0,218Aa 4,00:+0,336Bbc 4,37+0,230
Toplam 4,550,045 4,35+0,73 4,4740,042 4,18+0,065

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) aras1 farklihg gostermektedir.

Tablo 65’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve iggoren
sorular i¢in mesleklerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastiriimasi

verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda meslekxanket tipi interaksiyonu
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istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda yiyecek-icecek departmaninin
sundugu hizmetlere olan miisteri beklentisi ve memnuniyet diizeyine bakildiginda,
yonetici, ev hanimi ve Ogrenci meslek gruplarina dahil olan miisterilerin
beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu goéze c¢arpmaktadir (p<0,05).
Diisiik sezonda isgoérenlerin sundugu hizmetlere olan miisteri beklentisi ve
memnuniyet diizeyine bakildiginda ise; yonetici, memur ve ev hanimi konumundaki

misterilerin beklentilerinin  memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve isgorenlerin

sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 anlagilmaktadir (p<0,05).

Tablo 65. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y, iyecek-Icecek ve
Isgoren Sorulart I¢in Mesleklerine Gore Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmast

Yiyecek-Tcecek isgiren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
isveren 4,57+0,088Aabc | 4,33+0,063Bd 4,45+0,062 | 4,83+0,071Aab 4,46+0,063Bde 4,650,055
Yonetici 4,57+0,040Babc | 4,76+0,028 Aabc 4,66+0,028 | 4,58+0,032Bbc 4,77+0,029Aabc | 4,68+0,025
Serbest Meslek 4,67+0,041Aab 4,64+0,029Abc 4,66+0,029 | 4,78+0,033Aabc | 4,714+0,030Abcd | 4,74+0,026
isci 4,78+0,113Aa 4,80:+£0,080Aabc 4,79+0,080 | 4,83+0,090Aab 4,40+0,081Be 4,61+0,70
Memur 4,60+0,031Aabc | 4,73+0,022Aabc 4,67+0,022 | 4,55+0,025Bc 4,77+0,023Aabc | 4,66+0,020
Emekli 4,64+0,080Aabc | 4,52+0,057Acd 4,58+0,056 | 4,60+0,064Abc 4,72+0,057Abc 4,660,050
Ev Hamm 4,10+0,094Bd 4,87+0,066Aab 4,48+0,066 | 4,80+0,075Babc | 5,00+0,067Aa 4,900,058
Oprenci 4,36+0,061Bcd 5,00+0,043Aa 4,68+0,043 | 4,90+0,049Aa 4,92+0,44Aab 4,91+0,38
Diger 4,42+0,082Bbc 4,58+0,053Abcd 4,58+0,058 | 4,93+0,065Aa 4,59+0,059Bcde | 4,76+0,051
Toplam 4,52+0,069 4,69+0,018 4,52+0,025 4,69+0,018
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
isveren 4,60+0,125Aab 4,2240,145Aabed | 4,41£0,114 | 4,63+0,111Aa 3,98+0,144Bbc 4,30+0,107
Yonetici 4,49+0,057Aab 4,364+0,066Aabed | 4,43+0,052 | 4,56+0,051Aa 4,59+0,066Aab 4,57+0,049
Serbest Meslek 4,38+0,076Aab 4,68+0,088Aab 4,563+0,070 | 4,71+0,068Aa 4,57+0,088Aab 4,64+0,065
isci 4,39+0,117Bab 4,80+0,137Aab 4,60+0,108 | 4,63+0,105Aa 4,91+0,136Aa 4,77+0,101
Memur 4,39+0,069Aab 4,59+0,080Aab 4,49+0,063 | 4,55+0,061Aa 4,76+0,079Aab 4,66+0,059
Emekli 4,40+0,125Aab 3,54+0,145Bd 3,97+0,114 | 4,39+0,111Aa 4,50+0,144Aab 4,44+0,107
Ev Hanim 4,00+0,249Bb 4,96+0,290Aa 4,48+0,229 | 4,03+0,223Aa 4,96+0,288Bc 4,50+0,214
Ogrenci 4,54+0,087Aab 4,46+0,101Aabc 4,50+0,080 | 4,54+0,078Aa 4,3140,101Aabc | 4,42+0,075
Doktor 4,90+0,249Aa 3,66+0,290Bcd 4,28+0,229 | 4,86+0,223Aa 3,56+0,288Bc¢ 4,21+0,214
Miihendi 4,40+0,273Aab 4,20+0,318Aabcd | 4,30+0,251 | 4,44+0,244Aa 4,60+0,316Aab 4,52+0,235
Mimar 4,40+0,273 Aab 4,00:£0,318Bbed 4,20+£0,251 | 4,80+0,244Aa 4,00:+£0,316Bbc 4,40+0,235
Toplam 4,44+0,053 4,3140,062 4,56+0,047 4,43+0,61

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik

@,

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi1 farklilig1 gostermektedir.

Yiiksek sezonda is¢i ve ev hanimi konumunda olan miisterilerin yiyecek-
icecek departmaninin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine
balkidiginda miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve
miisterilerin  yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Isveren, doktor ve mimar konumunda olan
miisterilerin yiiksek sezonda isgdrenlerin sunduklart hizmetlere olan beklentilerinin

memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin aldiklart hizmetten memnun

kaldiklar1 tespit edilmistir (p<0,05).
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Elde edilen sonuca gore miisterilerin diisiik sezonda yonetici, ev hanimi ve
Ogrenci konumunda olanlarinin yiyecek-igecek departmaninin sundugu hizmetlerin
kalitesinin diisiik bulunusu nedeniyle aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklari
gortliirken, yiiksek sezonda da is¢i ve ev hanimi konumunda olan miisterilerin
yasanan yogunluktan dolay1 yiyecek-icecek hizmetlerini kaliteli bulmadiklar1 ve
yiyecek-icecek departmaninin  sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar
gorilmektedir. Diisiik sezonda isgorenlerin sundugu hizmetlerden yonetici, memur
ve ev hanimi konumundaki miisterilerin tatmin olmadiklar1 goriiliirken, yiiksek
sezonda igveren, doktor ve mimar konumunda olan miisterilerin yogun bir sezon
olmasina ragmen isgorenlerin sundugu hizmetleri kaliteli bulduklart anlagilmaktadir.

Diisiik ve yiiksek sezonda miisterilerin mevsimsellik ve genel sorular icin
mesleklerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmas: Tablo 66°da
yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda meslek>anket tipi interaksiyonu

istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05).

Tablo 66. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular I¢in Mesleklerine Gore Beklenti ve Memnuniyet
Diuizeylerinin Karsilastiriimasi

Mevsimsellik Genel
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
isveren 4,72+0,084Aab 4,38+0,068Bc 4,45+0,056 4,77+0,055Aab 4,41+0,057Bd 4,59+0,046
Yonetici 4,58+0,038Ab 4,74+0,031Aab 4,66+0,026 4,7140,025Aab 4,80+0,026Aab 4,76+0,021
Serbest Meslek 4,58+0,039Ab 4,75+0,032Aab 4,67+0,026 4,59:+0,026Abc 4,62+0,027Abcd 4,610,022
isci 5,00+0,107Aa 4,66+0,086Bbc 4,83+0,072 4,75+0,070Aab 4,54+0,073Bcd 4,64+0,059
Memur 4,47+0,030Bb 4,68+0,024Ba 4,58+0,020 4,66+0,020Aab 4,64+0,020Abc 4,650,017
Emekli 4,10+0,076Bc 4,53+0,061Abc 4,310,051 4,38+0,050Ac 3,96+0,052Be 4,170,042
Ev Hanim 5,00+0,089Aa 5,00+0,072Aa 5,000,060 4,78+0,058Bab 4,93+0,061Aa 4,85+0,049
Ogrenci 4,59+0,058Bb 4,77+0,046Aab 4,68+0,039 4,76+0,038Bab 4,92+0,039Aa 4,8440,32
Diger 5,00+0,077Aa 4,50+0,063Bbc 4,75+0,052 4,84+0,051Aa 4,44+0,053Bcd 4,640,043
Toplam 4,67+0,024 4,67+0,019 4,69+0,016 4,594+0,016
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
isveren 4,69+0,120Aa 4,33+0,118Babc 4,51+0,100 4,794+0,083Aa 4,28+0,121Ba 4,54+0,082
Yonetici 4,24+0,055Aab 4,45+0,054Aabc 4,34+0,046 4,63+0,038 Aab 4,47+0,055Aa 4,55+0,037
Serbest Meslek 4,60+0,073Aa 4,69+0,072Aabc 4,64+0,031 4,74+0,050Aab 4,59+0,074Aa 4,66+0,050
isci 4,55+0,113Aab 4,78+0,111Aa 4,67+0,094 4,53+0,078 Aab 4,59+0,115Aa 4,560,077
Memur 4,54+0,066Aab 4,73+0,065Aab 4,63+0,055 4,83+0,046Aa 4,48+0,067Aa 4,660,045
Emekli 4,29+0,120Aab 4,10+0,118Aabc 4,19+0,100 4,35+0,083Aab 4,03+0,121Aa 4,19+0,082
Ev Hamm 4,16+0,240Bab 4,83+0,236Aa 4,500,199 4,08+0,166Bb 4,88+0,243Aa 4,48+0,164
Oprenci 4,47+0,084Aab 4,35+0,082Aabc 4,410,070 4,714+0,058 Aab 4,30+0,085Ba 4,51+0,057
Doktor 4,91+0,240Aa 3,91+0,236Bc 4,41+0,199 4,87+0,166Aa 3,45+0,243Bab 4,160,164
Miihendis 3,83+0,262Ab 3,96+0,258 Abc 3,90+0,218 4,50+0,181Aab 4,48+0,266Ab 3,490,179
Mimar 4,33+0,262Ab 4,06+0,258 Aabc 4,200,218 4,50+0,181Aab 4,25+0,266Aa 4,370,179
Toplam 4,420,051 4,38+0,50 4,50+0,035 4,26+0,052

Not: Satirlardaki farkliliklar biyiik harfle “A”, bagimlh faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) aras1 farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) aras1 farklihg gostermektedir.

Mevsimsellik  kosullari

icin diisik sezonda miisterilerin beklenti ve

memnuniyet diizeyleri tablodan da anlasilacagi gibi emekli ve 6grenci konumunda
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olan miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksektir (p<0,05). Isveren,
is¢i ve diger meslek gruplarina dahil olan miisterilerin ise, beklentilerinden yiiksek
memnuniyetle otel isletmesinden ayrildiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Otel
isletmesinin sundugu genel hizmetlere diisiik sezonda miisterilerin gosterdigi
beklenti ve memnuniyet diizeylerinde bakildiginda, isveren, isci, emekli ve diger
meslek gruplarina dahil olan miisterilerin beklentilerinden yiiksek memnuniyetlerinin
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Ev hanimi ve Ogrenci konumunda olan
miisterilerde ise, beklentilerinin yliksek, memnuniyetlerinin diisiik seviyede oldugu
goriilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda isveren ve doktor konumunda olan miisterilerin
mevsimsellik kosullarina olan memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve
miisterilerin mevsimsellik kosullarindan memnun kaldiklar1 tespit edilmistir
(p<0,05). Isveren, 6grenci ve doktor konumunda olan miisterilerin otel isletmesinin
genel kosullarima olan memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve
miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarindan tatmin olduklar1 goriilmektedir
(p<0,05). Elde edilen sonuglara gore diisiik sezonda 6grenci ve emekli konumunda
olan miisterilerin iklim sartlarinin kétii olusu, dogal ¢evrenin diizensiz ve cezb edici
olmayis1 gibi nedenlerden dolayr mevsimsellik kosullarindan memnun kalmadiklar
gortlliirken, yiiksek sezonda isveren ve doktor konumunda olan miisterilerin
mevsimsellik kosullarindan memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir. Her iki sezonda da
isveren konumunda olan miisterilerin otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan
memnuniyet diizeyleri yliksek bulunmustur.

Miisterilerin diisiik ve yliksek sezonda 6nbiiro ve kat hizmetleri sorulari i¢in
gelir durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmasina
Tablo 67°de yer verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda gelirxanket tipi
interaksiyonu istatistik olarak énemlidir (p<0,05).

Diistik sezonda 250 Euro’dan az gelire sahip, 1001-1500 Euro, 1501-2000
Euro ve 2001-3000 Euro seviyelerinde gelir gruplarma dahil olan miisterilerde,
onbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan beklenti diizeyleri memnuniyet
diizeylerinden yiiksektir (p<0,05). Bu yorum paralelinde miisterilerin beklentilerinin
karsilanmadigi ve otel isletmesinin sundugu Onbiiro hizmetlerinden memnun

kalmadiklar1 anlasilmaktadir. Diisiikk sezonda onbiiro departmaninin sundugu
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hizmetlere olan beklentinin memnuniyetten diisiik oldugu miisteriler ise, 251-500
Euro gelir seviyesine sahiptir (p<0,05) Otel isletmesinin sundugu kat hizmetleri
departmaninin hizmetlerinden miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerine
bakildiginda ise; 250 Euro’dan az gelire sahip, 1501-2000 Euro ve 2001-3000 Euro

seviyelerinde  gelir  gruplarina  dahil olan  miisterilerde  beklentilerin

memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun

kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05). 251-500 Euro, 3001 Euro ve iizeri gelire sahip

miisterilerin  iSe, kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan

beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu anlasilmaktadir (p<0,05).

Tablo 67. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve

Kat Hizmetleri Sorulari I¢in Gelir Durumlarina Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi
Onbiiro Kat Hizmetleri

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
250 Euro’dan az 4,17+0,045Bd 5,00+0,053Aa 4,58+0,039 4,74+0,057Ba 5,00+0,077Aa 4,87+0,057
251-500 Euro 4,66+0,035Abc 4,50+0,041Bd 4,58+0,030 4,54+0,044Aa 4,32+0,059Bc 4,43+0,044
501-1000 Euro 4,83+0,023Aab 4,78+0,027Abc 4,81+0,020 4,68+0,029Aa 4,77+0,039Aab 4,73+0,029
1001-1500 Euro 4,74+0,022Bab 4,95+0,026 Aab 4,84+0,019 4,62+0,027Aa 4,58+0,037Abc 4,60+0,028
1501-2000 Euro 4,47+0,037Bc 4,73+0,043Ac 4,60+0,032 4,68+0,046Ba 4,91+0,063Aa 4,80+0,047
2001-3000 Euro 4,89+0,045Ba 5,00+0,053Aa 4,94+0,039 4,65+0,057Ba 5,00+0,077Aa 4,82+0,057
3001 Euro ve iizeri 4,93+£0,074Aa 4,90+0,086Aabc 4,91+0,064 4,68+0,092Aa 4,50+0,125Bbc 4,59+0,094
Toplam 4,67+0,016 4,83+0,019 4,66+0,021 4,72+0,028
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
250 Euro’dan az 4,21+0,089Ac 4,16+0,140Ac 4,19+0,105 4,29+0,082A¢ 4,36+0,133Abc 4,32+0,090
251-500 Euro 5,00+0,128Aa 4,64+0,200Bab 4,82+0,151 4,92+0,117Aa 4,64+0,191Bab 4,78+0,129
501-1000 Euro 4,46+0,047Abc 4,33+0,073Abc 4,39+0,055 4,52+0,043 Aabe 4,28+0,070Bbc 4,40+0,047
1001-1500 Euro 4,67+0,068 Aab 4,66+0,107Aab 4,660,080 4,39+0,063Abc 4,60+0,101 Aabe 4,49+0,069
1501-2000 Euro 4,74+0,068 Aab 4,15+0,106Bc 4,45+0,079 4,58+0,062Aabe 4,40+0,101 Aabe 4,49+0,068
2001-3000 Euro 4,70+£0,070Aab 4,80+0,109Aa 4,75+0,082 4,78+0,064Aab 4,80+0,104Aa 4,79+0,070
3001 Euro ve iizeri 4,73+0,076Aab 4,60+0,119Aabc 4,660,090 4,53+0,070Aabc 4,18+0,113Bc 4,36+0,077
Toplam 4,640,031 4,48+0,048 4,57+0,028 4,47+0,046

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”,

bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) aras1 farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Yiiksek sezonda Onbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan mdiisteri
beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda, 251-500 Euro ve 1501-2000 Euro
gelir grubuna dahil miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu
ve misterilerin onbiiro hizmetlerinden tatmin kaldiklar1 anlasilmaktadir (p<0,05).
251-500 Euro, 501-1000 Euro, 3001 Euro ve lizeri gelir grubuna sahip miisterilerin
ise, kat hizmetleri departmanmin sundugu hizmetlere olan memnuniyetleri

beklentilerinden yiiksektir (p<0,05). Dolayisiyla miisterilerin kat hizmetleri
departmaninin sundugu hizmetlerden memnun olarak otel isletmesinden ayrildiklar
goriilmektedir. Yapilan arastirma sonucunda miisterilerin diisiik sezonda disiik gelir

seviyesine sahip olanlarinin yiliksek sezonda ise, diisiik ve orta gelir diizeyine sahip
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olanlarinin 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar
goriiliirken, diisiik sezonda ve yiiksek sezonda miisterilerin en diisiik ve en yiiksek
gelir gruplarina dahil olanlarinin, kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden
memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla iki sezon arasinda da onbiiro ve kat
hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetlere olan miisteri beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin ayni gelir seviyesine sahip olan miisterilere goére bir
farklilik ifade etmedigi tespit edilmistir.

Tablo 68’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve isgoren
sorulart i¢in gelir durumlarma gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilagtirilmast verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda gelirxanket tipi

interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05).

Tablo 68. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Yi iyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulari I¢in Gelir Durumlarina Gére Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirtlmasi

Yiyecek-Tcecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
250 Euro’dan az 4,31+0,068Bb 5,00+0,050Aa 4,65+0,048 4,93+0,053Aa 4,900,047 Aa 4,92+0,040
251-500 Euro 4,60+0,052Aa 4,69:+0,038Abc 4,64+0,037 4,71+0,041Abc | 4,68+0,036Ab 4,70+0,031
501-1000 Euro 4,66+0,035Aa 4,67+0,026Abc 4,67+0,025 4,78+0,027Aab | 4,68+0,024Ab 4,73+0,020
1001-1500 Euro 4,50+0,033Bab 4,71+0,024Abc 4,600,023 4,52+0,026Bc 4,67+0,023Ab 4,60+0,19
1501-2000 Euro 4,54+0,055Bab 4,80+0,041Aab 4,670,039 4,57+0,043Bc 4,97+0,039Aa 4,77+0,033
2001-3000 Euro 4,71+0,068 Aa 4,63+0,050Abc 4,67+0,048 4,78+0,053Bab 4,93+0,047Aab | 4,86+0,040
3001 Euro ve iizeri 4,65+0,110Aa 4,50+0,081Bc 4,57+0,078 4,80+0,087Aab | 4,70+0,077Aab | 4,75+0,065
Toplam 4,5740,024 4,7140,018 4,73+0,019 4,79+0,017
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
250 Euro’dan az 4,30+0,100Ab 4,24+0,125A¢ 4,27+0,092 4,34+0,089Ab 4,02+0,121Bc 4,18+0,085
251-500 Euro 4,89+0,144Aa 4,43+0,179Babc 4,660,132 4,92+0,128Aa 4,7140,173Aab | 4,82+0,122
501-1000 Euro 4,32+0,053Ab 4,2440,065A¢ 4,28+0,048 4,46+0,047Ab 4,44+0,063Ab 4,45+0,045
1001-1500 Euro 4,53+0,076Aab | 4,72+0,095Aab 4,62+0,070 4,67+0,068Aab | 4,88+0,092Aa 4,78+0,065
1501-2000 Euro 4,31+0,076 Ab 4,37+0,094Aabc 4,34+0,070 4,51+0,067Aab | 4,63+0,091Aab | 4,57+0,065
2001-3000 Euro 4,69+0,078Aab | 4,80+0,098Aa 4,74+0,072 4,89+0,070Aa 4,70+£0,095Aab | 4,79+0,067
3001 Euro ve iizeri 4,56+0,085Aab | 4,36+0,106Abc 4,46+0,079 4,563+0,076Aab | 4,45+0,103Ab 4,49+0,073
Toplam 4,5140,035 4,45+0,043 4,62+0,031 4,5540,42

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) aras1 farklihig1 gostermektedir.

Diistik sezonda 250 Euro’dan az gelire sahip, 1001-1500 Euro, 1501-2000
Euro gelir grubuna dahil misterilerin yiyecek-icecek departmaninin sundugu
hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Bu yorumun tam
tersine 3001 Euro ve iizeri gelire sahip miisterilerin yiyecek-igecek departmaninin
sundugu hizmetlere olan beklentilerinin diisiik memnuniyetlerinin ise yiiksek oldugu
belirlenmigtir (p<0,05). Miisterilerin otel isletmesinin sundugu isgdéren hizmetlerine

olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda, 1001-1500 Euro, 1501-2000
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Euro ve 2001-3000 Euro gelir grubuna dahil misterilerin diger gelir gruplarina
kiyasla beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar
hizmetten memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda 251-500 Euro gelire sahip miisterilerin memnuniyetlerinin
beklentilerinden yiliksek oldugu ve miisterilerin yiyecek-icecek hizmetlerinden
memnun kaldiklar tespit edilmistir (p<0,05). Tablodan da anlasilacag: gibi yiiksek
sezonda 250 Euro’dan az gelire sahip miisterilerin, isgéren hizmetlerine olan
beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve misterilerin isgoren
hizmetlerinden tatmin olarak otelden ayrildiklari anlasilmaktadir (p<0,05). Elde
edilen veriler 15181nda diisiik sezonda en yiiksek gelir grubuna dahil olan miisterilerin
yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin sunulanacak
hizmeti 6nceden tahmin edebildikleri ve yiiksek beklenti i¢cinde bulunmadiklar i¢in
yiyecek-icecek  departmaninin  sundugu  hizmetlerden memnun kaldiklar
goriilmektedir. Yiiksek sezonda ise, diisiik sezonun aksine diisiik gelir seviyesine
sahip olan miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerini kaliteli bulduklari ve aldiklari
hizmetten memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Diisiik sezonda orta ve iist gelir
grubuna dahil olan misterilerin otel ¢alisanlarinin sundugu hizmetten memnun
kalmadiklar1 goriiliirken, yiiksek sezonda ise; en diisiik gelir seviyesine sahip olan
miisterilerin otel calisanlarimin sundugu hizmeti kaliteli standartlar1 dahilinde
bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 69’da miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel
sorular i¢in gelir durumlarma gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmast verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda gelirxanket tipi
interaksiyonu istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda 250 Euro’dan az
gelire sahip, 1001-1500 Euro gelir grubuna dahil misterilerin mevsimsellik
kosullarindan dogan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu dolayisiyla
miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriillmektedir (p<0,05). 3001
Euro ve flizeri gelir grubuna dahil miisterilerin ise, mevsimsellik kosullarindan
memnun kaldiklar1 ve memnuniyetlerinden diisiik oranda beklenti i¢inde olduklari
saptanmistir (p<0,05). Otel isletmesinin sundugu genel hizmetlerin diisiik sezonda

misterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerine etkisine bakildigi zaman 251-500
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Euro, 501-1000 Euro ve 1501-2000 Euro gelir seviyesine sahip miisterilerin
beklentilerinden yiiksek memnuniyetle otelden ayrildiklar: goriilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda mevsimsellik 6zelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda
anket tipixgelir durumu interaksiyonu istatistik olarak 6dnemli bulunmazken, anket
tipi ve gelir durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar)
ayr1 ayn istatistik olarak Onemlidir (p<0,05). Yapilan analiz sonucunda yiiksek
sezonda misterilerin mevsimsellik kosullarina olan beklenti ve memnuniyet
ortalamalar1 arasindaki fark istatistik olarak O6nemli degildir (p<0,05). Yapilan
varyans analizi sonucunda otel igletmesinin genel kosullari igin gelirxanket tipi
interaksiyonu istatistik olarak onemlidir (p<0,05). 1001-1500 Euro gelir grubuna
dahil miisterilerin beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasindaki fark istatistik
olarak onemli bulunamazken, diger gelir gruplarima dahil olan miisterilerin ise,
beklentileri memnuniyetlerinden diisiikk diizeyde oldugu ve miisterilerin otel
isletmesinin genel kosullarindan memnun kaldiklari tespit edilmistir (p<0,05).

Diisiik sezonda alt ve orta gelir diizeyine sahip olan misterilerin iklim
kosullarindan olumsuz etkilendikleri goriiliirken, {ist gelir grubuna dahil olan
miisterilerin mevsimsellik kosullarindan olumlu etkilendikleri goriilmektedir. Diisiik
sezonda alt ve orta gelir diizeyine sahip olan miisterilerin otel igletmesinin sundugu
genel hizmetlerin tiimiinden memnun kaldiklar1t ve beklentilerinin karsilandigi,
yiiksek sezonda alt ve iist gelir grubuna déahil olan miisterilerin otel isletmesinin

sundugu genel hizmetlerin tiimiinden memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.

145



Tablo 69. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular I¢in Gelir Durumlarina Gére Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmast

Mevsimsellik Genel
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
250 Euro’dan az 4,52+0,068B¢ 4,95+0,052Aa 4,73+0,046 4,72+0,042Bab 4,94+0,052Aa 4,83+0,040
251-500 Euro 4,65+0,053Aabc 4,54+0,040Ab 4,60+0,035 4,55+0,032Ab 4,45+0,040Bd 4,50+0,031
501-1000 Euro 4,58+0,035Abc 4,70+0,026Ab 4,64+0,023 4,73+0,021Aab 4,58+0,027Bcd 4,65+0,020
1001-1500 Euro 4,45+0,033B¢ 4,68+0,025Ab 4,56+0,022 4,59+0,020Ab 4,68+0,025Abc 4,64+0,190
1501-2000 Euro 4,67+0,056Aabc 4,73+0,042Aab 4,70+0,037 4,80+0,034Aa 4,67+0,043Bbc 4,73+0,032
2001-3000 Euro 4,77+0,068 Aab 4,77+0,052Aab 4,77+0,046 4,79+0,042Aa 4,79+0,052Aab 4,79+0,040
3001 Euro ve iizeri 4,83+0,112Aa 4,58+0,084Bb 4,70+0,074 4,66+0,068 Aab 4,62+0,085Abcd 4,64+0,065
Toplam 4,64+0,025 4,71+0,019 4,69+0,015 4,68+0,019
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
250 Euro’dan az 4,26+0,099 4,120,099 4,19+0,082¢ 4,58+0,074Aa 4,12+0,103Bc 4,35+0,071
251-500 Euro 4,66+0,142 4,57+0,142 4,62+0,117ab 4,82+0,106Aa 4,52+0,148Bab 4,67+0,102
501-1000 Euro 4,31+0,052 4,37+0,052 4,34+0,043bc 4,57+0,039Aa 4,32+0,054Bbc 4,44+0,037
1001-1500 Euro 4,55+0,076 4,70+0,076 4,62+0,062ab 4,65+0,057Aa 4,75+0,079Aa 4,68+0,054
1501-2000 Euro 4,39+0,075 4,57+0,075 4,48+0,062abc 4,68+0,056Aa 4,38+0,078Bbc 4,53+0,054
2001-3000 Euro 4,78+0,078 4,75+0,078 4,76+0,064a 4,82+0,058Aa 4,54+0,081Bab 4,68+0,055
3001 Euro ve iizeri 4,36+0,085 4,53+0,085 4,45+0,070bc 4,73+0,063Aa 4,37+0,088Bhc 4,550,060
Toplam 4,47+0,034A 4,52+0,034A 4,69+0,026 4,43+0,36

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) aras1 farklilig gostermektedir.

Diistik ve yiiksek sezonda miisterilerin 6nbiiro ve kat hizmetleri sorular i¢in
medeni durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmasi
Tablo 70’de gosterilmektedir. Diisiik ve yiiksek sezonda Onbiiro, kat hizmetleri
ozellikleri icin yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixmedeni durumu
interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi ve medeni durumu
faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayr istatistik
olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda 6nbiiro ve kat hizmetleri departmaninin
sundugu hizmetlerden miisterilerin beklentilerinin karsilanamadigi sonucuna
varilmaktadir. Ciinkii miisterilerin beklentileri memnuniyetlerine oranla daha yiiksek
bulunmustur (p<0,05). Yiiksek sezonda ise, 6nbiiro ve kat hizmetleri departmaninin
sundugu hizmetlere olan miisteri beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu
ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 gériilmektedir (p<0,05).

Diisiik sezonda otel isletmelerinin odalarinin bos kalmamasi, otel isletmesinin
kapatilarak yipranmamasi i¢in az miisteri ile de olsa ¢alismay1 tercih ettigi ve bu
yogun olmayan donemde isgorenlerin sayilarinda kisitlamaya gittigi bilinmektedir.
Miisterilerin yiiksek sezonda oldugu gibi diisiik sezonda da kaliteli hizmet gormek

istedikleri igin beklentileri yliksektir. Ancak yapilan arastirmaya gore miisterilerin
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diisiik sezonda yiiksek sezonun aksine Onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin

sundugu hizmetlerden tatmin olmadiklar1 goriilmektedir.

Tablo 70. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorulari Icin Medeni Durumlarina Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,59+0,028 4,76+0,030 4,68+0,022b 4,67+0,029 4,71+0,044 4,69+0,032a

Evli 4,74+0,017 4,85+0,019 4,80+0,014a 4,64+0,018 4,69+0,017 4,66+0,019b

Toplam 4,67+0,017B | 4,81+0,018A 4,65+0,017B 4,70+0,026A

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,69+0,042 4,48+0,064 4,58+0,048a 4,67+0,037 4,57+0,060 4,62+0,041a

Evli 4,53+0,036 4,42+0,056 4,48+0,042b 4,45+0,033 4,32+0,053 4,38+0,035b

Toplam 4,61+0,028A | 4,45+0,043B 4,56+0,025A 4,44+0,040B

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihigi gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yliksek sezonda yiyecek-igecek ve isgéren sorulari igin
medeni durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmasi
Tablo 71°de yer verilmistir. Disiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek, isgoren
Ozellikleri i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixmedeni durum
interaksiyonu istatistik olarak onemli bulunmazken, anket tipi ve medeni durum
faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayri ayri istatistik
olarak 6nemlidir (p<0,05).
diistik beklenti ve

Miisterilerin sezonda

bakildiginda,

memnuniyet diizeylerine
yiyecek-icecek departmani ve isgéren hizmetleri i¢in misteri
beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05). Bu
yoruma paralel olarak miisterilerin yiiksek beklentiler i¢inde oldugunu ve
beklentilerinin karsilanamadigi, otel isletmesinin sundugu yiyecek-igecek ve isgoren
hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 anlasilmaktadir. Yiiksek sezonda diisiik
sezonun aksine yiyecek-icecek departmani ve isgéren hizmetleri igin miisteri
beklentilerinin memnuniyetlerinden daha diisiik oldugu ve miisterilerin aldiklari
hizmetten tatmin kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Diisiik sezonda yogunlugun az
olusundan ve otel isletmelerinin karliliklarin1 korumaya calisarak hizmet verdikleri
icin gerek sunduklar1 yiyecek-iceceklerde gerekse calistirdiklart personelde
kisitlamalara gitmektedir. Bu gibi nedenlerden Gtiirti miisteriler diisiik sezonda otel

isletmesinin sundugu yiyecek-icecek hizmetlerinden ve isgérenlerin sundugu
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hizmetlerden memnun kalmazken, yiiksek sezonda aldiklari hizmetlerden memnun

kalmaktadirlar.

Tablo 71. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Yiyecek-Icecek

ve Isgoren Sorulari I¢in Medeni Durumlarina Gére Beklenti

ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Yiyecek-Icecek isgoren

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,67+0,036 4,82+0,026 4,74+0,024a 4,81+0,029 4,82+0,026 4,81+0,022a
Evli 4,53+0,022 4,67+0,016 4,60+0,015b 4,64+0,018 4,69+0,017 4,63+0,018b
Toplam 4,60+0,021B 4,75+0,015A 4,72+0,017B 4,77+0,015A

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,600,045 4,55+0,057 4,57+0,042a 4,69+0,041 4,660,056 4,68+0,040a
Evli 4,34+0,039 4,34+0,050 4,34+0,037b 4,49+0,036 4,460,049 4,48+0,035b
Toplam 4,47+0,030A 4,44+0,038B 4,59+0,027A 4,56+0,037B

Not: Satirlardaki farkliliklar biyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, stitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Tablo 72’de misterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel
sorular i¢in medeni durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmast verilmistir. Mevsimsellik 6zelligi i¢in yapilan varyans analizi
sonucunda anket tipixmedeni durum interaksiyonu istatistik olarak Onemli
bulunmazken, anket tipi ve medeni durum faktorlerinin esas etkileri (seviye

ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayr1 istatistik olarak énemlidir (p<0,05).

Tablo 72. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve

Genel Sorular I¢in Medeni Durumlarina Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirtlmasi

Mevsimsellik Genel
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,600,036 4,74+0,028 4,67+0,024 4,710,023 4,710,029 4,71+0,022a
Evli 4,560,022 4,68+0,017 4,62+0,015 4,660,014 4,63+0,018 4,64+0,013b
Toplam 4,58+0,021B | 4,71+0,016A 4,68+0,013 4,67+0,017
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,57+0,045 4,5440,046 4,55+0,038a 4,76+0,033 4,49+0,047 4,63+0,032a
Evli 4,34+0,039 4,49+0,040 4,41+0,033b 4,59+0,029 4,360,041 4,48+0,028b
Toplam 4,45+0,030B 4,51+0,031A 4,67+0,022A 4,43+0,031B

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) aras1 farklihg gostermektedir.

Miisterilerin ~ diisiik sezonda beklenti ve memnuniyet diizeylerine
bakildiginda, mevsimsellik kosullar1 i¢in beklentilerinin memnuniyetlerinden daha
yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05). Miisterilerin otel isletmesinin sundugu genel
hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerinde medeni durumlar1 acisindan

istatistik olarak bir fark yoktur. Misterilerin yiiksek sezonda mevsimsellik
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kosullarindan memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir. Yiiksek sezonda otel
isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine
bakildiginda ise, miisterilerin beklentilerinin karsilandig1 goriilmektedir. Elde edilen
sonuglara gore diisiik sezonda miisterilerin evli ya da bekar oluslarmin fark
yaratmaksizin iklim kosullarinin kétii olusu, dogal ¢evrenin diizenli olmayisi ve diger
mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin karsilanamadigi, yliksek sezonda bekar
miisterilerin evli miisterilere oranla beklentilerinin daha yiiksek oldugu sicaklik, nem
orani gibi miisteriyi olumsuz etkileyen hava sartlar1 gibi sebeplerin varligi miisteri
beklentilerinin karsilanmamasina neden oldugu goriilmektedir. Otel isletmesinin
sundugu genel hizmetlere diisiik sezonda bekar miisterilerin beklentilerinin daha
yiiksek oldugu ancak beklenti ve memnuniyet diizeylerinde bir farkliligin olmadig:
goriiliirken, yiiksek sezonda da disiik sezondaki gibi bekar miisterilerin
beklentilerinin daha yiiksek oldugu ve bu yiiksek beklentilerinin tatmin edildigi
anlasilmaktadir.

Diistik ve yiiksek sezonda miisterilerin 6nbiiro ve kat hizmetleri sorular i¢in
rezervasyon tiirlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi
Tablo 73°de yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda rezervasyon
tiirlerixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak énemli bulunmustur (p<0,05). Diisiik
sezonda rezervasyonunu tur operatorii  vasitasiyla, internet aracilifiyla,
akraba/arkadas yardimiyla gerceklestiren miisterilerin ve rezervasyon yapmayan,
rezervasyonsuz olarak otel isletmesine gelen miisterilerin Onbiiro departmaninin
sundugu hizmetlere olan beklentileri memnuniyetlerinden yiiksektir (p<0,05).
Rezervasyonunu akraba/arkadas yardimlariyla gergeklestiren miisterilerin  ve
rezervasyon yapmayan, rezervasyonsuz olarak otel isletmesine gelen miisterilerin,
diisiik sezonda kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin

memnuniyetlerinden yiiksek oldugu goriilmektedir (p<0,05).
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Tablo 73. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorular I¢in Rezervasyon Tiirlerine Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Seyahat acentasiyla | 4,70+0,022Aabc 4,78+0,024Aab 4,74+0,018 4,54+0,023Ab 4,52+0,033Ac 4,53+0,024
Tur operatoriiyle 4,66+0,039Bbc 4,80+0,043Aab 4,73+0,033 4,72+0,042Bab 4,91+0,060Aab 4,82+0,043
Turizm damsma 4,8440,047Aab 4,88+0,051Aa 4,86+0,039 4,62+0,049Aab 4,64+0,070Abc 4,63+0,052
biirosu aracihgiyla
Rezervasyon 4,32+0,073Bd 5,00+0,080Aa 4,66+0,061 4,73+0,077Bab 5,00+0,112Aa 4,86+0,81
yapmadim
Rezervasyonsuz 4,85+0,052Bab 5,00+0,056Aa 4,92+0,043 4,67+0,054Bab 5,00+0,079Aa 4,83+0,057
Dogrudan oteli 4,80+0,041Aab 4,63+0,045Bb 4,72+0,034 4,72+0,043Aab 4,70+0,063Abc 4,71+0,045
arayarak
Bir grubun iiyesi 4,92+0,073Aa 5,00+0,080Aa 4,96+0,061 4,85+0,077Aa 4,75+0,112Aabc 4,80+0,081
olarak
internet araciligiyla | 4,52:+0,055Bcd 4,95+0,060Aa 4,73+0,046 4,83+0,058 Aab 4,75+0,084Aabc 4,79+0,061
Akraba/arkadas 4,42+0,071Bd 5,00+0,077Aa 4,710,059 4,75+0,075Bab 5,00+0,108Aa 4,87+0,078
yardimiyla
Toplam 4,67+0,018 4,89+0,020 4,72+0,019 4,81+0,028
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Seyahat acentasiyla 4,73+0,041Ba 4,42+0,064Aa 4,57+0,048 4,52+0,038 Aa 4,45+0,058 Aab 4,49+0,040
Tur operatoriiyle 4,56+0,044Aa 4,47+0,068 Aa 4,51+0,051 4,56+0,041Aa 4,47+0,062Aab 4,524+0,043
Dogrudan oteli 4,52+0,092Aa 4,66+0,142Aa 4,59+0,107 4,62+0,085Aa 4,62+0,130Aab 4,62+0,090
arayarak
Bir grubun iiyesi 4,56+0,221Aa 5,00+0,342Aa 4,78+0,259 4,50+0,206Ba 5,00+0,315Aa 4,75+0,217
olarak
internet araciigiyla | 4,29+0,163Ab 3,52+0,253B¢c 3,90+0,191 4,25+0,152Aa 3,06+0,232B¢ 3,65+0,160
Akraba/arkadas 4,23+0,104Ab 4,48+0,161Aa 4,35+0,122 4,56+0,097Aa 4,25+0,148Ab 4,410,102
yardimiyla
Toplam 4,48+0,052 4,42+0,081 4,50+0,049 4,31+0,074

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik

@,

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Yiksek sezonda rezervasyonunu seyahat acentesi vasitasiyla yapan
misterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
onbiiro hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 goriiliirken, rezervasyonunu internet
araciligiyla yapan miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden ytiksek oldugu ve
miisterilerin 6nbiiro hizmetlerinden memnun kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Bir
grubun {iyesi olarak otel isletmesine gelen miisterilerin kat hizmetleri departmaninin
sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve
misterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin kalmadiklar1 goriliirken, rezervasyonunu
internet aracilifiyla yapan miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden ytiksek
oldugu ve miisterilerin kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
kaldiklar tespit edilmistir (p<0,05).

Miisterilerin diisiik sezonda rezervasyonunu hangi yolla gerceklestirdiginin
ya da rezervasyon yapmadan otel isletmesinde konaklamay: tercih etmelerinin etkisi
olmaksizin, onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetleri daha

kaliteli bulmak istedikleri goriilen yliksek beklentileri ile ortaya ¢ikmis ve miisteriler
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yogun bir sezon olmamasina ragmen her iki departmaninda sundugu hizmetlerden
memnun kalmamigslardir. Yiiksek sezonda ise, rezervasyonunu seyahat acentasi
vasitasiyla yapan miisterilerin seyahat acentesinin verdigi bilgiler dahilinde otel
isletmesinin Onbiiro departmaninin sunacagi hizmetlere olan beklentilerinin yiiksek
oldugu ve gerek yogunluktan gerekse personelin deneyim eksikliginden, yorgun
olusu gibi sebeplerden Otiirii miisteri beklentilerinin kargilanamadigr goriiliirken,
rezervasyonunu internet araciligiyla yapan miisterilerin memnuniyetlerinin
beklentilerinden yiiksek oldugu ve oOnbiiro departmanimin sundugu hizmetlerden
memnun kaldiklar1 anlagilmaktadir. Yiiksek sezonda bir grubun iiyesi olarak otel
isletmesine gelen misterilerin yogun bir donem oldugu icin kat hizmetleri
departmaninin verdigi hizmetleri eksik bulma olasiliklarinin yiiksek olmasi gibi
sebeplerden dolayr aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriiliirken,
rezervasyonunu internet araciligiyla yapan miisterilerin kat hizmetleri departmaninin
isleyisinden memnun kaldiklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 74’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve isgdren
sorular1 i¢in rezervasyon tiirlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmasina yer verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda rezervasyon
tiirlerixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak énemli bulunmustur (p<0,05). Diisiik
sezonda rezervasyonunu tur operatorii vasitasiyla, internet araciligiyla,
akraba/arkadas yardimiyla gerceklestiren miisterilerin ve rezervasyon yapmayan,
rezervasyonsuz ~olarak otel isletmesine gelen miisterilerin yiyecek-igecek
departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentileri memnuniyetlerinden yiiksek
oldugu dolayisiyla miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin olmadiklar1 goriilmektedir

(p<0,05).
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Tablo 74. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y iyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart Igin Rezervasyon Tiirlerine Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-icecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Seyahat 4,52+0,028 Aa 4,62+0,020Ac 4,570,019 4,67+0,022Ac 4,69+0,019Ac 4,68+0,015
acentasiyla
Tur operatoriiyle | 4,59+0,052Ba 4,92+0,037Aab 4,75+0,034 4,66+0,040Bcd 4,95+0,034Aab 4,8140,028
Turizm damsma 4,63+0,062Aa 4,74+0,043 Abc 4,68+0,041 4,36+0,048Ae 4,46+0,041Ad 4,41+0,033
biirosu
aracihiiyla
Rezervasyon 4,73+0,096Ba 5,00+0,068Aa 4,86+0,063 4,96+0,075Aa 5,00+0,063Aa 4,98+0,052
yapmadim
Rezervasyonsuz 4,68+0,068Ba 4,83+0,048 Aabc 4,76+0,045 4,77+0,053Babc 4,90+0,045Aabc 4,84+0,037
Dogrudan oteli 4,54+0,054Aa 4,62+0,038Ac 4,58+0,036 4,70+0,042Abc 4,69+0,035Ac¢ 4,70+0,029
arayarak
Bir grubun iiyesi 4,73+0,096Aa 4,80+0,068 Aabc 4,76+0,063 4,45+0,075Bde 4,72+0,063Ac 4,58+0,052
olarak
internet 4,64+0,073Ba 4,80+0,051Aabc 4,72+0,048 4,91+0,056Aab 4,76+0,048Bbc 4,83+0,039
aracihiiyla
Akraba/arkadas 4,22+0,093Bb 4,60+0,066Ac 4,41+0,062 4,90+0,072Aab 5,00+0,061Aa 4,95+0,050
yardimiyla
Toplam 4,59+0,024 4,770,017 4,71+0,019 4,80+0,016
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Seyahat 4,46+0,046Aab 4,21+0,054Ab 4,330,041 4,66+0,041Aa 4,44+0,055Aab 4,55+0,040
acentasiyla
Tur operatoriiyle 4,46+0,049Aab 4,65+0,058 Aab 4,55+0,044 4,53+0,044Aa 4,74+0,059Aa 4,63+0,043
Dogrudan oteli 4,54+0,103Aab 4,770,121 Aab 4,65+0,092 4,69+0,091Aa 4,56+0,122Aa 4,62+0,089
arayarak
Bir grubun iiyesi 4,80+0,249Aa 4,93+0,292Aa 4,86+0,223 4,63+0,221Aa 4,90+0,296Aa 4,76+0,214
olarak
Internet 4,07+0,184Ab 3,43+0,215Bc 3,75+0,165 4,41+0,163Aa 3,92+0,218Bb 4,17+0,158
araciifiyla
Akraba/arkadas 4,32+0,117Aab 4,51+0,137Ab 4,41+0,105 4,22+0,104Aa 4,38+0,139Aab 4,30+0,101
yardimiyla
Toplam 4,4420,059 4,41+0,069 4,52+0,052 4,49+0,070

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik

@,

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihig1 gostermektedir.

Diisiik sezonda rezervasyonunu tur operatdrii vasitasiyla, bir grubun iiyesi
olarak gerceklestiren miisterilerin ve rezervasyon yapmadan otel isletmesine gelen
miisterilerin, isgbrenlerin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu dolayisiyla miisterilerin aldiklar1 hizmetten
memnun kalmadiklar1 belirlenmistir (p<0,05). Yiiksek sezonda rezervasyonunu tur
operatorii vasitastyla, dogrudan oteli arayarak ve bir grubun {yesi olarak
gerceklestiren miisterilerin, yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetlere ve
iggorenlerin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeyleri esit
bulunurken, rezervasyonunu internet araciligiyla gerceklestiren miisterilerin ise,
yiyecek-icecek departmanmin sundugu hizmetlere ve isgorenlerin sundugu
hizmetlere olan memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
her iki departmanin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar1 goriilmektedir

(p<0,05). Elde edilen veriler 1s18inda diisiik sezonda miisterilerin rezervasyonunu tur

152



operatorii  vasitasiyla gergeklestirenlerinin, yiyecek-icecek departmaninin ve
isgorenlerin sundugu hizmetleri yetersiz bularak memnun kalmadiklar1 goriiliirken,
yiiksek sezonda rezervasyonunu internet araciligiyla gerceklestiren miisterilerin
yiyecek-icecek departmaninin ve isgorenlerin sundugu hizmetleri kaliteli bulmus ve
aldiklart hizmetten memnun kaldiklar1 goriilmiistiir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel sorular igin
rezervasyon tlirlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi
Tablo 75’de gosterilmektedir. Yapilan varyans analizi sonucunda rezervasyon
tiirlerixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak énemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda
rezervasyonunu tur operatorii vasitasiyla, seyahat acentasi araciligiyla, bir grubun
liyesi olarak gerceklestiren miisterilerin ve rezervasyon yapmayan miisterilerin
mevsimsellik kosullarindan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu
dolayisiyla miisterilerin mevsimsellik kosullarinin yarattigi etkiden memnun
kalmadiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Otel igletmesine bir grubun iiyesi olarak ve
rezervasyonsuz gelen miisterilerin diisiik sezonda otel isletmesinin genel kosullarina
olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve otelin genel sartlarindan
memnun kalmadiklart goriilmektedir (p<0,05). Yiiksek sezonda rezervasyonunu
internet  araciliiyla  yapan miisterilerin  mevsimsellik  kosullarmma  olan
memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik
kosullarindan memnun kalarak otel isletmesinden ayrildiklari tespit edilmistir. Otel
isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan misteri beklenti ve memnuniyet
diizeylerine bakildiginda ise, rezervasyonunu seyahat acentasi vasitasiyla ve internet
araciligiyla gergeklestiren miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek
oldugu ve miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarindan tatmin olduklari
goriilmektedir (p<0,05).

Yapilan arastirmada diisiik sezonda miisterilerin rezervasyon tiirlerine gore
iklim kosullarinin kotii olusundan ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetlerin
yetersiz olusundan dolayr memnun kalmadiklarini, yiiksek sezonda diisiik sezonun
aksine olumlu hava sartlarindan ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetleri hizmet
kalitesi anlayis1 i¢cinde bulduklari, dolayisiyla da aldiklar1 hizmetten ve mevsimsellik

kosullarindan memnun kaldiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 75. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular Igin Rezervasyon Tiirlerine Gére Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmast

Mevsimsellik Genel
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Seyahat acentasiyla 4,45+0,024Bb 4,66+0,020Abc 4,560,017 4,67+0,016Acde 4,58+0,022Acd 4,63+0,016
Tur operatoriiyle 4,70+0,044Ba 4,86+0,036Aab 4,78+0,032 4,73+0,030Abcd 4,76+0,039Abc 4,75+0,029
Turizm damsma 4,66+0,053Aab 4,64+0,043Abc 4,65+0,038 4,57+0,036 Adef 4,63+0,047Acd 4,60+0,034
biirosu aracihgiyla
Rezervasyon 4,83+0,082Ba 4,97+0,067Aa 4,90+0,059 5,00+0,056Aa 4,97+0,073Aa 4,98+0,53
yapmadim
Rezervasyonsuz 4,78+0,058Aa 4,84+0,048Aab 4,81+0,042 4,614+0,039Bdef 4,88+0,052Aab 4,75+0,038
Dogrudan oteli 4,70+0,046Aa 4,45+0,038Bc 4,58+0,033 4,52+0,031Aef 4,44+0,041Ad 4,48+0,030
arayarak
Bir grubun iiyesi 3,66+0,082Bc 5,00+0,067Aa 4,33+0,059 4,46+0,056Bf 4,70+0,073Abc 4,58+0,063
olarak
internet araciigiyla | 4,84+0,062Aa 4,54+0,051Bc 4,69+0,045 4,89+0,042Aab 4,75+0,055Bbc 4,82+0,040
Akraba/arkadas 4,72+0,080Aa 4,83+0,065Aab 4,770,057 4,83+0,054Aabc 4,72+0,071Bbc 4,77+0,052
yardimiyla
Toplam 4,59+0,021 4,760,017 4,70+0,014 4,71+0,018
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Seyahat acentasiyla 4,46+0,046Aa 4,40+0,044Aa 4,43+0,037 4,66+0,033Aab 4,28+0,046Bbc 4,47+0,031
Tur operatoriiyle 4,48+0,049Aa 4,69+0,047Aa 4,59+0,040 4,714+0,035Aab 4,57+0,049Aab 4,64+0,034
Dogrudan oteli 4,4240,102Aa 4,52+0,098Aa 4,47+0,083 4,79+0,073Aa 4,55+0,102Aab 4,67+0,070
arayarak
Bir grubun iiyesi 4,52+0,246Aa 4,75+0,237Aa 4,63+0,202 4,83+0,177Aa 4,84+0,247Aa 4,84+0,169
olarak
internet araciigiyla | 4,03+0,182Aa 3,65+0,175Bb 3,84+0,149 4,48+0,131Aab 3,80+0,182Bc 4,1440,125
Akraba/arkadas 4,224+0,116Aa 4,48+0,112Aa 4,35+0,095 4,28+0,083Ab 4,43+0,116Aab 4,36+0,080
yardimiyla
Toplam 4,36+0,058 4,41+0,056 4,62+0,042 4,41+0,058

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik

@,

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Tablo 76’da misterilerin diisiik ve yiiksek sezonda 6nbiiro ve kat hizmetleri
sorulart i¢in bes yildizli otellerde kalis sikligina gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin karsilastirilmasi verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucuna gore kalis
sikligixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak dnemli bulunmustur (p<0,05). Diisiik
sezonda miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina goére beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildigi zaman, yilda 1 defa ve 2 defa gelen miisterilerin
onbiliro departmaninin sundugu hizmetlerden beklentilerinin memnuniyetlerinden
yiiksek oldugu dolayisiyla miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden tatmin olmadiklari
goriilmektedir (p<0,05). Yilda 3 defa ve {lizeri, yilda 1 defa ve 2 defa gelen
misterilerin kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu dolayisiyla miisterilerin aldiklari hizmetlerden
tatmin olmadiklar1 saptanmustir (p<0,05).

Yiiksek sezonda miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina gore
beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise, yilda 1 defa bes yildizli otel

isletmesinde konaklayan miisterilerin 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan
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beklenti ve memnuniyet diizeyi esit bulunmustur (p<0,05). Yilda 2 defa bes yildizli
otel isletmesinde konaklayan miisterilerin ise, kat hizmetleri departmaninin sundugu
hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeyi esit oldugu gorilmektedir (p<0,05).
Bu aciklamalar paralelinde diisiik sezonda miisterilerin otel isletmelerinde kalis
sikligina gore onbiiro ve kat hizmetlerinden aldiklari hizmetten tatmin olmadiklar
goriiliirken, yiikksek sezonda miisterlerin kalis sikligina gore beklentilerinin

karsilandig1 ve miisterilerin otel isletmesinden memnun ayrildiklar1 goriilmektedir.

Tablo 76. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro
ve Kat Hizmetleri Sorulari Igin Bes Yildizl1 Otellerde Kalis Sikligina
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yilda 3 kez ve iizeri 4,85+0,028Aa 4,87+0,027Aa 4,86+0,022 4,67+0,027Ba 4,75+0,028 Aa 4,71+0,022
Yilda 1 defa 4,63+0,025Bb 4,86+0,024Aa 4,74+0,019 4,68+0,024Ba 4,83+0,026Aa 4,76+0,020
Yilda 2 defa 4,66+0,026Bb 4,89+0,026Aa 4,78+0,020 4,72+0,025Ba 4,83+0,027Aa 4,78+0,021
Diger 4,68+0,050Ab 4,32+0,048Bb 4,50+0,038 4,20+0,047Ab 3,52+0,060Bb 3,86+0,39
Toplam 4,70+0,017 4,74+0,016 4,57+0,016 4,48+0,017
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yilda 3 kez ve iizeri 4,36+0,076Aa 4,16+0,111Ab 4,26+0,085 4,46+0,069Ab 4,18+0,109Bb 4,32+0,074
Yilda 1 defa 4,66+0,053Aa 4,74+0,078Aa 4,700,060 4,63+0,048Aab 4,66+0,077Aa 4,65+0,052
Yilda 2 defa 4,63+0,036Aa 4,44+0,053Aab 4,54+0,041 4,50+0,033Aab 4,38+0,052Aab 4,44+0,035
Diger 4,58+0,166Aa 3,18+0,244Bc 3,88+0,187 4,93+0,150Aa 4,31+0,239Bab 4,62+0,163
Toplam 4,560,048 4,13+0,071 4,63+0,044 4,38+0,070

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Diisiik ve yliksek sezonda miisterilerin yiyecek-icecek ve isgdren sorulari igin
bes yildizli otellerde kalis sikligina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmasi Tablo 77°de yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda kalig
sikligixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak dnemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda
misterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerine bakildig1 zaman yilda 1 defa ve 2 defa gelen miisterilerin yiyecek-igecek
departmaninin sundugu hizmetlerden beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek
oldugu dolayisiyla miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden memnun kalmadiklari
goriilmektedir (p<0,05). Diisiikk sezonda miisterilerin bes yildizli otellerde kalis
sikligima gore isgorenlerin  sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklarini,
memnuniyetlerinin  beklentilerinden diisilk oldugunu tablodan anlasilmaktadir
(p<0,05).

Yiiksek sezonda miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina gore

yiyecek-icecek hizmetlerinin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
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diizeyleri esit bulunmustur. Yiiksek sezonda isgdren ozelligi ig¢in yapilan varyans
analizi sonucunda anket tipixkalis siklig1 interaksiyonu istatistik olarak Onemli
bulunmazken, anket tipi ve kalis siklig1 faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalari
arasindaki farklar) ayr1 ayn istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Yiiksek sezonda
miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina gore isgorenlerin sundugu hizmetlere
olan beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasindaki fark istatistik olarak Onemli
degildir.

Yapilan arastirmada elde edilen sonuca goére miisterilerin diisiik sezonda
yiyecek-i¢ecek hizmetlerinden ve isgorenlerin sundugu hizmetleri yetersiz ve kalite
standartlarinin diginda bulduklar1 i¢in memnun kalmadiklar1 goriiliirken, yiiksek
sezonda ise;

yiyecek-icecek hizmetlerine olan beklentilerinin  karsilanarak

miisterilerin otel isletmesinden memnun ayrildiklar1 goriilmektedir.

Tablo 77. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y iyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart I¢in Bes Yildizli Otellerde Kalis Sikligina
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-I¢ecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yilda 3 kez ve 4,64+0,036Aa 4,59+0,024Ab 4,62+0,024 4,61+0,029 4,630,025 4,62+0,021b
iizeri
Yilda 1 defa 4,51+0,032Bab 4,83+0,021Aa 4,67+0,021 4,77+0,026 4,85+0,023 4,80+0,019a
Yilda 2 defa 4,60+0,034Ba 4,79+0,022Aa 4,70+0,022 4,72+0,027 4,79+0,024 4,75+0,020a
Diger 4,40+0,063Ab 4,36+0,042Ac 4,38+0,042 4,42+0,051 4,58+0,045 4,50+0,36¢
Toplam 4,54+0,021 4,65+0,014 4,63+0,017B 4,71+0,015A
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yilda 3 kez ve 4,41+0,084Aa 4,60+0,103Aa 4,50+0,078 4,42+0,075 4,47+0,102 4,44+0,072ab
iizeri
Yilda 1 defa 4,52+0,059Aa 4,62+0,073Aa 4,57+0,055 4,71+0,053 4,68+0,071 4,70+0,051a
Yilda 2 defa 4,44+0,040Aa 4,31+0,049Aa 4,38+0,037 4,55+0,036 4,52+0,048 4,54+0,034ab
Diger 4,23+0,184Aa 4,27+0,227Aa 4,25+0,170 4,50+0,164 4,21+0,223 4,36+0,159b
Toplam 4,40+0,054 4,45+0,066 4,55+0,048A 4,47+0,065A

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel sorular icin bes
yildizli otellerde kalis sikligina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilagtirilmasina Tablo 78’de yer verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda
kalis sikligixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Disiik
sezonda miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligima gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildig1 zaman yilda 2 defa, 3 defa ve lizeri sayida gelen
miisterilerin mevsimsellik kosullarindan beklentilerinin ve memnuniyetlerinin esit

diizeyde oldugu dolayistyla beklentilerinin tatmin edildigi goriilmektedir (p<0,05).
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Miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligima gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerine bakildig1 zaman yilda 1 defa, 2 defa, 3 defa ve iizeri sayida gelen
miisterilerin diisiik sezonda otel isletmesinin genel kosullarindan beklentilerinin ve
memnuniyetlerinin esit diizeyde oldugu dolayisiyla beklentilerinin karsilandigi ve

miisterilerin memnun kaldiklar1 belirlenmistir (p<0,05).

Tablo 78. Miigterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular I¢in Bes Yildizli Otellerde Kalis Stkligina
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Mevsimsellik Genel

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yilda 3 kez ve iizeri 4,63+0,034Aa 4,67+0,027Aa 4,65+0,022 4,66+0,020Aa 4,61+0,027Ab 4,64+0,020
Yilda 1 defa 4,61+0,030Ba 4,79+0,024Aa 4,70+0,020 4,68+0,020Aa 4,73+0,024Aa 4,710,018
Yilda 2 defa 4,62+0,032Aa 4,69+0,025Aa 4,66+0,021 4,73+0,021Aa 4,69+0,026Aab 4,710,019
Diger 4,08+0,060Bb 4,43+0,047Ab 4,2640,038 4,45+0,039Ab 4,29+0,048Bc 4,37+0,36

Toplam 4,49+0,020 4,65+0,016 4,63+0,013 4,58+0,016

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yilda 3 kez ve iizeri 4,12+0,081Bb 4,45+0,083Aa 4,2940,068 4,54+0,061Aa 4,49+0,086Aa 4,52+0,059
Yilda 1 defa 4,61+0,057Aa 4,67+0,059Aa 4,6440,048 4,74+0,043Aa 4,47+0,060Ba 4,61+0,041
Yilda 2 defa 4,42+0,039Aab 4,46+0,040Aa 4,4440,033 4,65+0,029Aa 4,40+0,041Ba 4,52+0,028
Diger 4,72+0,178 Aa 4,39+0,183Ba 4,560,150 4,78+0,133Aa 3,93+0,188Bh 4,35+0,129
Toplam 4,47+0,052 4,4940,053 4,68+0,039 4,32+0,055

Bl “a oy BOrer (4nsiye,yay, meslek ) arss kI sosermeked, s Ak

Yiiksek sezonda misterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina gore
beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise, yilda 3 kez ve iizeri gelen
misterilerin mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin  memnuniyetlerinden
yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik kosullarindan memnun kalmadiklar
gorilmistiir (p<0,05). Otel isletmesinin genel kosullarindan yilda 3 kez ve {izeri
gelen miisterilerin  yiiksek sezonda beklenti ve memnuniyet diizeyleri esit
bulunurken, diger miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve
miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarindan memnun kaldiklar tespit edilmistir
(p<0,05). Bu agiklamalar paralelinde, miisterilerin kalig sikliklarina gore disiik
sezonda mevsimsellik kosullarmmi ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetleri
olumlu bulduklar1 ve bu kosullardan memnun kaldiklar1 goriiliirken, sicaklik ve nem
miktarinin yiiksekligi, sakin bir ortamim olmayist gibi olumsuzlar nedeniyle
miisterilerin yiliksek sezonda yilda 3 kez gelenlerinin mevsimsellik kosullarindan
memnun kalmadiklari, otel isletmesinin sundugu genel hizmetleri ise, yeterli diizeyde
bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 goriillmektedir.

Tablo 79°da miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda onbiiro ve kat hizmetleri

sorulart i¢in daha onceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma
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durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmasi verilmistir.
Onbiiro ve kat hizmetleri &zellikleri icin yapilan varyans analizi sonucunda anket
tipixdaha onceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma durumu
interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi ve daha Onceden
Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma durumu faktorlerinin esas
etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayr istatistik olarak onemlidir
(p<0,05). Miisterilerin diisiik sezonda Onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin
sundugu hizmetler agisindan daha 6nceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde
kalmis olma durumuna gore beklentileri memnuniyetlerinden daha yiiksek
bulunmustur (p<0,05). Dolayisiyla miisterilerin Onbiiro ve kat hizmetleri
departmanlarinin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 anlagilmaktadir
(p<0,05).

Yiiksek sezonda Onbiiro ve kat hizmetleri 6zellikleri i¢in yapilan varyans
analizi sonucunda anket tipixdaha Onceden kalmis olma durumu interaksiyonu
istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi ve daha 6nceden kalmis olma
durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayri ayri
istatistik olarak onemli bulunmustur (p<0,05). Yapilan analiz sonucunda miisterilerin
yiiksek sezonda onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetlere olan
memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar
hizmetten memnun kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Elde edilen veriler 1s18inda,
misterilerin daha onceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma
durumuna gore disiik sezonda miisterilerin Onbiiro ve kat hizmetleri
departmanlarinin isleyisini yeterli ve kaliteli bulmadiklar1 i¢in aldiklar1 hizmetten
memnun kalmadiklar1 gortliirken, yiiksek sezonda diisiik sezonun aksine
misterilerin her iki departmaninda sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar

anlasilmaktadir.

158



Tablo 79. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro
ve Kat Hizmetleri Sorulart I¢in Daha Onceden Antalya Belek te
Bes Yildizli Bir Otelde Kalmis Olma Durumuna Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,78+0,018 4,89:+0,020 4,84+0,014a 4,660,020 4,69:+0,029 4,68+0,021
Hayir 4,58+0,023 4,72+0,025 4,65+0,018b 4,62+0,025 4,70+0,037 4,66+0,027
Toplam 4,68+0,015B | 4,81+0,016A 4,64+0,016B 4,70+£0,024A
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,48+0,038 4,47+0,060 4,48+0,045b 4,54+0,036 4,47+0,057 4,51+0,03%a
Hayir 4,72+0,038 4,43+0,060 4,57+0,045a 4,54+0,035 4,39+0,056 4,46+0,039b
Toplam 4,60+0,027A | 4,45+0,042B 4,54+0,025A 4,43+0,040B

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihigi gostermektedir.

Miisterilerin diigiik ve yliksek sezonda yiyecek-igecek ve iggdren sorulart igin
daha onceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma durumuna gore
beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi1 Tablo 80’de yer almaktadir.
Yiyecek-igecek hizmetleri 6zelligi ig¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket
tipixdaha Onceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma durumu
interaksiyonu istatistik olarak Onemli bulunmazken, anket tipi ve daha Onceden
Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma durumu faktorlerinin esas
etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayr istatistik olarak onemlidir
(p<0,05). Miisterilerin diisiik sezonda daha énceden Antalya Belek’te bes yildizli bir
otelde kalmis olma durumuna gore yiyecek-icecek departmaninin sundugu
hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05).

Isgdren sorular1 icin daha oOnceden kalmis olma durumuxanket tipi
interaksiyonu istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda daha Onceden
Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olan miisterilerin beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu, daha dnceden Antalya Belek’te bes yildizli bir
otelde kalmis olmayan ilk kez kalan miisterilerin ise, beklentilerinin ve
memnuniyetlerinin esit diizeyde oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda yiyecek-icecek ve isgdren Ozellikleri i¢in yapilan varyans
analizi sonucunda anket tipixdaha onceden kalmis olma durumu interaksiyonu
istatistik olarak onemli bulunmazken, anket tipi ve daha Onceden kalmis olma

durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayri ayri

159



istatistik olarak onemli bulunmustur (p<0,05). Yapilan analiz sonucunda miisterilerin
yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve isgoren hizmetleri departmanlarinin sundugu
hizmetlere olan memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
aldiklar1 hizmetten tatmin olduklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Bu agiklamalar
paralelinde miisterilerin diisiik sezonda yiyecek-icecek hizmetlerini ve igsgdrenlerin

sundugu hizmetleri yetersiz, kalitesiz bulmalar1 gibi nedenlerle memnun kalmadiklari

goriiliirken, yiiksek sezonda misterilerin aldiklart hizmetleri yeterli ve Kkaliteli
bulduklari, aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.
Tablo 80. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Yiyecek-I¢ecek
ve Isgoren Sorulart Igin Daha Onceden Antalya Belek 'te
Bes Yildizli Bir Otelde Kalmis Olma Durumuna
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi
Yiyecek-Tcecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,56+0,024 4,68+0,018 4,62+0,016b 4,64+0,020Bb 4,75+0,018Aa 4,70+0,015
Hayir 4,57+0,030 4,77+0,023 4,67+0,021a 4,73+0,025Aa 4,74+0,022Aa 4,74+0,019
Toplam 4,57+0,019B 4,72+0,014A 4,69+0,016 4,74+0,014
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,38+0,043 4,51+0,053 4,45+0,040a 4,48+0,038 4,55+0,052 4,52+0,037b
Hayir 4,52+0,043 4,35+0,053 4,43+0,040b 4,67+0,038 4,54+0,052 4,61+0,037a
Toplam 4,45+0,030A 4,43+0,038B 4,58+0,027A 4,55+0,037B

Not: Satirlardaki farkliliklar bilyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, stitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig: gostermektedir.

Tablo 81’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel
sorular icin daha Onceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma
durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi verilmistir.
Daha onceden kalmis olma durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak
onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda daha 6nceden Antalya Belek’te bes yildizli bir
otelde kalmis olan miisterilerin mevsimsellik kosullarina olan memnuniyetlerinin
beklentilerinden diisiik oldugu, daha 6nceden Antalya Belek’te bes yildizli bir otelde
kalmis olmayan ilk kez kalan miisterilerin ise, beklentilerinin ve memnuniyetlerinin
esit diizeyde oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Diisiik sezonda daha 6nceden Antalya
Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olan ve olmayan miisterilerin otel isletmesinin
genel kosullarma iligskin beklentilerinin ve memnuniyetlerinin esit diizeyde oldugu
anlagilmaktadir (p<0,05).

Yiiksek sezonda mevsimsellik kosullar1 ve otel isletmesinin genel kosullari

ozellikleri icin yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixdaha dnceden kalmis
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olma durumu interaksiyonu istatistik olarak 6énemli bulunmazken, anket tipi ve daha
onceden kalmig olma durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalari
arasindaki farklar) ayr1 ayri istatistik olarak onemli bulunmustur (p<0,05). Yapilan
analiz sonucunda miisterilerin mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik kosullarindan
memnun kalmadiklar1 goriiliirken, miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarina
olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin otel
isletmesinin genel kosullarindan memnun kaldiklar1 gériilmektedir (p<0,05).

Elde edilen verilere gore diisiik sezonda miisterilerin daha onceden Antalya
Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olanlarinin olumsuz hava kosullari, dogal
cevrenin diizensiz goriiniisii gibi nedenlerle mevsimsellik kosullarindan memnun
kalmadiklar1 ancak ilk kez konaklayan miisterilerin ise, mevsimsellik kosullarina
olan beklentilerinin karsilandig1 ve memnun kaldiklari, yiiksek sezonda ise; sicaklik,
nem oraninin yliksekligi, giiriiltiilii bir ortamin bulunusu gibi olumsuz nedenlerden
dolay1 miisterilerin mevsimsellik kosullarindan memnun kalmadiklar1 gériilmektedir.
Diisiik sezonda ve yliksek sezonda daha onceden Antalya Belek’te bes yildizli bir
otelde kalmis olan ve olmayan miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarina iligkin

beklentilerinin karsilandig: tespit edilmistir.

Tablo 81. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular Icin Daha Onceden Antalya Belek 'te Bes Yildizli
Bir Otelde Kalmis Olma Durumuna Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirtlmasi

Mevsimsellik Genel
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,48+0,023Bb 4,67+0,019Aa 4,58+0,016 4,64+0,015Ab 4,65+0,019Aa 4,64+0,015
Hayir 4,72+0,030Aa 4,73+0,023Aa 4,73+0,020 4,73+0,019Aa 4,64+0,025Ba 4,68+0,018
Toplam 4,60+0,019 4,70+0,015 4,68+0,012 4,650,016
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,3740,042 4,55+0,043 4,46+0,036b 4,61+0,031 4,41+0,044 4,514+0,030b
Hayir 4,51+0,042 4,47+0,043 4,49+0,036a 4,71+0,031 4,43+0,040 4,57+0,030a
Toplam 4,44+0,030B 4,51+0,030A 4,66+0,022A 4,42+0,031B

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihigi gostermektedir.

Diisiik ve yiiksek sezonda miisterilerin 6nbiiro ve kat hizmetleri sorulari i¢in
bu otele ilk kez gelmis olma durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastiriimas1 Tablo 82°de verilmistir. Onbiiro sorular1 igin ilk kez gelmis olma

durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak dnemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda
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bu otele ilk kez gelmis olan misterilerin Onbiiro departmaninin sundugu
hizmetlerden memnuniyetlerinin beklentilerinden diigiik oldugu, daha 6nceden bu
otele gelmis olan miisterilerin ise, beklentilerinin ve memnuniyetlerinin esit diizeyde
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Diisiik sezonda bu otele ilk kez gelmis olan
miisterilerin ve daha onceden bu otele gelmis olan miisterilerin beklentilerinde ve
memnuniyetlerinde kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetler agisindan
istatistik olarak bir farklilik bulunamamustir (p<0,05).

Yiiksek sezonda Onbiiro ve kat hizmetleri 6zellikleri i¢in yapilan varyans
analizi sonucunda anket tipixilk kez gelmis olma durumu interaksiyonu istatistik
olarak onemli bulunmazken, anket tipi ve ilk kez gelmis olma durumu faktorlerinin
esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayri istatistik olarak énemli
bulunmustur (p<0,05). Yapilan analiz sonucunda miisterilerin yiiksek sezonda
onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin  sundugu hizmetlere olan
memnuniyetlerinin  beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar
hizmetten memnun kaldiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Bu agiklamalar paralelinde
diisiik sezonda bu otele ilk kez gelmis olan miisterilerin Onbiiro departmaninin
sundugu hizmetleri yetersiz ya da kalitesiz bulmus ve aldiklar1 hizmetten memnun
kalmamislar, daha oOnceden bu otele gelmis olan miisteriler ise, Onbiiro
departmaninin isleyisinden memnun kalmiglardir. Yiiksek sezonda ise, miisterilerin
onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetleri otel isletmesinde

yasanan yogunluga ragmen tatmin edici bulduklar1 goriilmektedir.

Tablo 82. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorular: Icin Bu Otele Ilk Kez Gelmis
Olma Durumuna Gore Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmast

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,61+0,017Bb 4,78+0,019Ab 4,70+0,013 4,63+0,019 4,7140,028 4,67+0,020
Hayir 4,90+0,024Aa 4,92+0,028 Aa 4,91+0,020 4,68+0,027 4,68+0,041 4,68+0,029
Toplam 4,76+0,015 4,85+0,017 4,66+0,017 4,69+0,025
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,62+0,030 4,48+0,045 4,55+0,034a 4,51+0,027 4,46+0,043 4,49+0,029a
Hayir 4,450,075 4,22+0,115 4,33+0,087b 4,72+0,068 4,25+0,109 4,4940,095a
Toplam 4,54+0,040A 4,35+0,062B 4,62+0,037A 4,35+0,059B

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, siitunlardaki farklihklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.
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Tablo 83°de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-i¢cecek ve isgoren
sorular1 i¢in bu otele ilk kez gelmis olma durumuna gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin karsilastirilmas1 verilmistir. ilk kez gelmis olma durumuxanket tipi
interaksiyonu istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda bu otele ilk kez
gelmis olan miisterilerin yiyecek-igecek departmaninin sundugu hizmetlerden
memnuniyetlerinin beklentilerinden diisiik oldugu, daha 6nceden bu otele gelmis
olan miisterilerin ise, beklentilerinin ve memnuniyetlerinin esit diizeyde oldugu

saptanmugstir (p<0,05).

Tablo 83. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y iyecek-Icecek
ve Isgéren Sorulart Igin Bu Otele Ilk Kez Gelmis Olma Durumuna
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Yiyecek-icecek isgoren

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,52+0,023Bb 4,71+0,017Aa 4,62+0,016 4,74+0,018 4,78+0,017 4,76+0,014a
Hayir 4,65+0,033Aa 4,73+0,025Aa 4,69+0,023 4,55+0,027 4,67+0,024 4,61+0,020b
Toplam 4,59+0,020 4,72+0,015 4,65+0,016B 4,72+0,015A

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,460,033 4,39+0,041 4,43+0,030b 4,58+0,029 4,550,040 4,57+0,028a
Hayir 4,41+0,083 4,66+0,103 4,54+0,077a 4,53+0,075 4,53+0,101 4,53+0,073b
Toplam 4,43+0,045B 4,53+0,055A 4,56+0,040A 4,54+0,054B

ot S e A, e Gt e ) s S S

Isgoren 6zelligi icin yapilan varyans analizi sonucunda anket tipix bu otele
ilk kez gelmis olma durumu interaksiyonu istatistik olarak onemli bulunmazken,
anket tipi ve bu otele ilk kez gelmis olma durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye
ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayn istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05). Diisiik
sezonda isgorenlerin sundugu hizmetler agisindan miisterilerin beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu dolayisiyla miisterilerin aldiklar1 hizmetten
tatmin olmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Diisiik sezonda bu otele ilk kez gelmis
olan miisterilerin isgdrenlerin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin daha d6nceden bu otele gelmis olan miisterilerin beklenti ve memnuniyet
diizeylerinden yiiksek oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda yiyecek-icecek ve isgbren Ozellikleri i¢in yapilan varyans
analizi sonucunda anket tipixbu otele ilk kez gelmis olma durumu interaksiyonu
istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi ve bu otele ilk kez gelmis olma

durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr ayri
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istatistik olarak dnemli bulunmustur (p<0,05). Yiiksek sezonda miisterilerin yiyecek-
icecek hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve
miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin kalmadiklar1 goriiliirken, miisterilerin
isgorenlerin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik
oldugu ve miisterilerin iggorenlerin hizmetlerinden memnun kaldiklar1 gériilmektedir
(p<0,05). Yapilan analiz sonucunda diisilk sezonda bu otele ilk kez gelmis olan
misterilerin yiyecek-igecek departmaninin sundugu hizmetlerin yetersiz ve kalitesiz
olusu gibi nedenlerle aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriiliirken, daha
onceden bu otele gelmis olan miisterilerin yiyecek-icecek departmaninin sundugu
hizmetlerden memnun kaldiklar1 gériilmektedir. Diisiik sezonda isgérenlerin sundugu
hizmetleri miisterilerin kalite standartlar1 dahilinde gérmemis ya da yetersiz
bulmuslardir. Bu nedenle miisterilerin diisiik sezonda otel personellinin sundugu
hizmetlerden tatmin olmadiklari anlasilmaktadir.

Yiiksek sezonda miisterilerin otel isletmesine ilk kez gelmis olanlarinin ya da
daha 6nceden gelmis olanlarinin yiyecek-i¢ecek hizmetleri departmaninin isleyisini
yetersiz bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriiliirken, ytliksek
sezonda miisterilerin igsgorenlerin sundugu hizmetlerden otel isletmesinde yasanan
yogunluga ragmen memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel sorular i¢in bu
otele ilk kez gelmis olma durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmasi Tablo 84’de yer almaktadir. Diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik
kosullar1 ve otel isletmesinin genel 6zellikleri i¢in yapilan varyans analizi sonucunda
anket tipixbu otele ilk kez gelmis olma durumu interaksiyonu istatistik olarak dnemli
bulunmazken, anket tipi ve bu otele ilk kez gelmis olma durumu faktorlerinin esas
etkileri (seviye ortalamalari arasindaki farklar) ayri ayr istatistik olarak Onemli
bulunmustur (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerin mevsimsellik kosullarina ve otel
isletmesinin genel kosullarina bakildiginda otele ilk kez gelmis olan ve otelde daha
onceden konaklamis olan miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yliksek
oldugu ve misterilerin memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Yiiksek
sezonda mevsimsellik kosullar1 icin miisteri beklenti ve memnuniyet diizeylerine
bakildiginda miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yiliksek oldugu tespit

edilmistir (p<0,05). Otel isletmesinin genel kosullarina olan miisteri beklentilerinin
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memnuniyetlerinden diislik oldugu ve otel isletmesinin genel kosullarindan memnun
kaldiklar1 belirlenmistir (p<0,05).

Yapilan analiz sonucunda diisiik ve yliksek sezonda miisterilerin iklim
kosullarindaki olumsuzluktan ve dogal cevredeki olumsuzlar gibi mevsimsellik
kosullarindan olumsuz yonde etkilendikleri ve her iki sezonda da otele ilk kez gelmis
olan ve otelde daha 6nceden konaklamig olan miisterilerin memnun kalmadigi
goriilmektedir. Diisiik sezonda otel isletmesinin sundugu genel hizmetlerden olan
miisteri sikayetlerinin 6nemsenmesi ve ¢Oziime kavusturulmasi, oteldeki gerekli
giivenlik ve saglik hizmetleri donanimlarinin yeterli diizeyde olmasi gibi kosullarin
varligindaki eksiklikler nedeniyle misterilerin aldiklari hizmetten memnun

kalmadiklar1 goriiliirken, yliksek sezonda miisterilerin otel isletmesinin sundugu

genel hizmetlerden memnun kaldig1 goriilmektedir.

Tablo 84. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular Icin Bu Otele Ilk Kez Gelmis Olma Durumuna
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Mevsimsellik Genel

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,60+0,023 4,69+0,018 4,65+0,015 4,75+0,013 4,66+0,018 4,70+0,013
Hayir 4,51+0,034 4,70+0,026 4,61+0,022 4,51+0,019 4,62+0,027 4,57+0,020
Toplam 4,56+0,020B | 4,70+0,016A 4,63+0,012B 4,64+0,016A

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Evet 4,46+0,032 4,50+0,033 4,48+0,027a 4,66+0,024 4,41+0,033 4,53+0,023b
Hayir 4,33+0,082 4,54+0,083 4,43+0,069b 4,660,061 4,500,085 4,58+0,05%a
Toplam 4,39+0,044B | 4,52+0,045A 4,66+0,033A 4,45+0,046B

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihig1 gostermektedir.

Diistik ve yiiksek sezonda miisterilerin 6nbiiro ve kat hizmetleri sorulari i¢in
bu oteli se¢gmelerindeki etkili olan 6ncelikli nedenlerine gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin karsilastirlmasi Tablo 85’de verilmistir. Yapilan varyans analizi
sonucunda miisterilerin bu oteli se¢melerindeki etkili olan Oncelikli nedenlerixanket
tipi interaksiyonu istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerden,
bu oteli segmelerindeki etkili olan dncelikli neden olarak aile/dost/akraba tavsiyesi
ve seyahat acentesi tavsiyesi ile gelenlerin beklentilerinin memnuniyetlerinden daha
yiiksek oldugu ve miisterilerin onbiiro hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 tespit
edilmistir (p<0,05). Gazete/dergi makalesi vasitasiyla bu oteli konaklamak i¢in secen

misterilerin ise, dnbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan memnuniyetlerinin
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beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin memnun kaldiklar1 goriilmektedir
(p<0,05).

Diisiik sezonda miisterilerin kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere
olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda seyahat acentesi tavsiyesi ile
gelen miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve
miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklart anlasilmaktadir (p<0,05). Otel
isletmesini konaklamak i¢in turizm danigma biirosu tavsiyesi ile segen miisterilerin
ise, kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin aldiklari hizmetten memnun
kaldiklari tespit edilmistir (p<<0,05).

Yiiksek sezonda onbiiro 6zelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket
tipixotel secimindeki etkili olan Oncelikli neden interaksiyonu istatistik olarak
onemli bulunmazken, anket tipi ve otel se¢imindeki etkili olan Oncelikli neden
faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalari arasindaki farklar) ayri ayr istatistik
olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05). Yiiksek sezonda onbiiro 6zelligi i¢in yapilan
varyans analizi sonucunda miisteri beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasindaki
fark istatistik olarak Onemli degildir. Yapilan varyans analizi sonucunda yiiksek
sezonda kat hizmetleri sorular1 i¢in miisterilerin bu oteli se¢gmelerindeki etkili olan
oncelikli nedenlerixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak onemlidir (p<0,05).
Gazete/dergi reklamlarindan etkilenerek bu oteli segen ve tatillerini Belek bdlgesinde
gecirmeyi tercih eden miisterilerin, kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere
olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda  miisterilerin
memnuniyetlerinin  beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar
hizmetten tatmin olduklar1 gériilmektedir (p<0,05).

Elde edilen veriler 1s181inda, diisiik sezonda miisterilerin aile/dost/akraba
tavsiyesi ve seyahat acentasi tavsiyesi ile gelenlerinin 6nbiiro departmaninin sundugu
hizmetleri kaliteli bulmadiklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklari
goriiliirken, gazete/dergi makalesi vasitasiyla bu oteli konaklamak igin secen
misterilerin ise, Onbiiro departaminin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar
gorilmektedir. Diisiik sezonda seyahat acentasi tavsiyesi ile gelen miisterilerin kat
hizmetleri departmaninin sundugu hizmetleri yetersiz ve kalite standartlarinin disinda

bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 gériiliirken, turizm danigma
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biirosu tavsiyesi ile otel isletmesinde konaklamayi tercih eden miisterilerin kat
hizmetleri departmaninin isleyisini begendikleri ve aldiklari hizmetten memnun

kaldiklar1 goriilmektedir. Yiksek sezonda ise, gazete/dergi reklamlarindan

etkilenerek bu oteli segen ve tatillerini Belek bolgesinde gecirmeyi tercih eden
musterilerin otel igletmesindeki yogunluga ragmen kat hizmetleri departmaninin
sundugu hizmetleri kaliteli bulmuslar ve aldiklar1 hizmetten memnun kalarak otel

isletmesinden ayrilmiglardir.

Tablo 85. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro
ve Kat Hizmetleri Sorulart Icin Bu Oteli Se¢melerindeki
Etkili Olan Oncelikli Nedenlerine Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmast

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oteldeki onceki 4,80+0,023Aab 4,80+0,024Aa 4,80+0,018 4,66+0,024Aab 4,69+0,036Aab 4,68+0,026
deneyimim c
Aile/dost/akraba 4,55+0,027Bc 4,89+0,029Aa 4,72+0,022 4,62+0,029Ab 4,70+0,042Aab 4,66+0,031
tavsiyesi
Seyahat acentasi 4,63+0,036Bbc 4,90+0,038Aa 4,77+0,029 4,71+0,038Bab 4,88+0,056Aa 4,79+0,041
tavsiyesi
Turizm damisma 4,96+0,088Aa 5,00+0,095Aa 4,98+0,072 4,84+0,095Aab 4,50+0,139Bbc 4,67+0,101
biirosu tavsiyesi
Gazete/dergi makalesi | 4,66+0,042Abc 4,53+0,045Bb 4,59+0,034 4,48+0,046Aab 4,41+0,067Ac 4,450,048
Tatile uygunlugu 4,93+0,061Aa 5,00+0,066Aa 4,97+0,050 4,76+0,066Aa 4,87+0,096Aa 4,81+0,070
Toplam 4,76+0,021 4,85+0,023 4,68+0,023 4,67+0,033
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oteldeki onceki 4,85+0,088 4,62+0,139 4,74+0,103ab 4,74+0,080Aa 4,56+0,128 Aab 4,65+0,086
deneyimim
Aiile/dost/akraba 4,41+0,055 4,32+0,086 4,37+0,064abc 4,32+0,049Aa 4,12+0,079Aab 4,22+0,053
tavsiyesi
Seyahat acentasi 4,68+0,049 4,42+0,077 4,55+0,057abc 4,56+0,044Aa 4,61+0,071Aab 4,59+0,048
tavsiyesi
Turizm damisma 4,48+0,127 4,61+0,199 4,55+0,148abc 4,36+0,114Aa 4,22+0,183Aab 4,29+0,124
biirosu tavsiyesi
Ulkemdeki Tiirk 5,00+0,203 5,00+0,319 5,00+0,238a 4,89+0,183Aa 5,00+0,294Aa 4,94+0,198
turizm ofisi tavsiyesi
Kalite 4,840,115 4,740,180 4,79+0,134ab 4,79+0,103Aa 4,56+0,166Aab 4,68+0,112
Gazete/dergi reklam 4,90+0,219 5,00+0,344 4,95+0,257a 4,87+0,198Aa 3,75+0,318Bb 4,31+0,214
Radyo reklamlari 4,53+0,155 4,30+0,243 4,41+0,181abc 4,47+0,140Aa 4,62+0,225Aab 4,55+0,151
Tatile uygunlugu 4,53+0,064 4,42+0,100 4,47+0,075abc 4,57+0,057Aa 4,46+0,092Aab 4,51+0,062
Fiyat 4,72+0,240 5,00+0,377 4,86+0,281a 4,75£0,216Aa 4,25+0,348Aab 4,50+0,234
Bu otel favori otelim 4,24+0,240 3,80+0,377 4,02+0,281c 4,90+0,216Aa 5,00+0,348 Aa 4,95+0,234
Tatilimi Belek’te 4,28+0,240 4,00+0,377 4,14+0,281bc 4,75+0,216Aa 4,00+0,348Bb 4,37+0,234
gecirmeyi tercih
ediyorum
Toplam 4,62+0,048A 4,52+0,075A 4,66+0,043 4,43+0,070

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagims1z faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arast farklilig1 gostermektedir.

Tablo 86°da miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve isgdren
sorulari i¢in bu oteli se¢melerindeki etkili olan 6ncelikli nedenlerine gdre beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmas: verilmistir. Yapilan varyans analizi
sonucunda miisterilerin bu oteli se¢melerindeki etkili olan 6ncelikli nedenlerixanket

tipi interaksiyonu her iki sezonda da istatistik olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05).
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Diisiik sezonda miisterilerden, bu oteli se¢melerindeki etkili olan &ncelikli
neden olarak aile/dost/akraba tavsiyesi ve seyahat acentasi tavsiyesi ile gelenlerin
beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve miisterilerin yiyecek-
icecek hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 goriiliirken, gazete/dergi makalesi
vasitasiyla bu oteli konaklamak igin segen misterilerin ise, yiyecek-igecek
departmanmin sundugu hizmetlere olan memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek
oldugu ve miisterilerin yiyecek-igecek departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
kaldiklar1  goriilmektedir (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerden bu oteli
secmelerindeki etkili neden olarak turizm danigma biirosu tavsiyesini gosterenlerin,
isgorenlerin sunduklar1 hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik
oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden memnun kaldiklar1 tespit edilmistir
(p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerden gazete/dergi makalesi vasitasiyla oteli
secenlerin ve tatile uygun olusu nedeniyle bu oteli secenlerin beklentileri
memnuniyetlerinden daha yiliksek oldugu ve miisterilerin isgoren hizmetlerinden
tatmin olmayarak otelden ayrildiklar1 saptanmaistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda radyo reklamlarindan etkilenerek konakladiklar1 oteli segmis
olan misterilerin yiyecek-igecek departmaninin sundugu hizmetlere olan
beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve bu miisterilerin aldiklar
hizmetten memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Yiiksek sezonda bu oteli
se¢cmelerindeki etkili olan dncelikli neden olarak otel fiyatini, bu oteli favori oteli
olarak gosteren miisterilerin ve tatillerini belek’te gecirmeyi tercih eden miisterilerin
isgorenlerin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik
oldugu ve miisterilerin isgorenlerin sunduklar1 hizmetlerden memnun kaldiklari
goriilmektedir. Bu agiklamalar paralelinde miisterilerin otel seciminde etkili olan
oncelikli nedenlerinin diisiik ve yliksek sezonda sunulan hizmet kalitesinin farkli
olusu ve her iki sezonda da yasanan yogunlugun farkli olusuna ragmen beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin farkli oldugu anlasilmaktadir. Ornegin, diisiik sezonda
aile/dost/akraba tavsiyesi ve seyahat acentesi tavsiyesi ile gelenlerinin yiyecek-
icecek departmanmnin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 goriiliirken,
gazete/dergi makalesi vasitasiyla bu oteli konaklamak i¢in segen miisterilerin

yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetlerden tatmin olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 86. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Yiyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart Icin Bu Oteli Se¢cmelerindeki Etkili Olan
Oncelikli Nedenlerine Gore Beklenti ve Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Yiyecek-icecek isgoren

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oteldeki 6nceki 4,62+0,028Abc | 4,71+0,022Aab | 4,66+0,020 4,57+0,024Ab 4,66+0,021Ab 4,61+0,018
deneyimim

Aile/dost/akraba 4,34+0,033Bd 4,68+0,027Aab | 4,51+0,023 4,72+0,029Aab | 4,79+0,025Aab | 4,75+0,021
tavsiyesi

Seyahat acentasi 4,53+0,044Bcd 4,78+0,035Aab | 4,66+0,031 4,83+0,038Aa 4,80+0,033Aab | 4,82+0,028
tavsiyesi

Turizm damisma 4,78+0,108Aab | 4,80+0,088Aab | 4,79+0,077 4,83+0,095Aa 4,40+0,083Bc 4,61+0,069

biirosu tavsiyesi
Gazete/dergi makalesi | 4,79+0,052Aab 4,61+0,042Bb 4,70+0,037 4,71+0,045Bab 4,84+0,040Aab 4,77+0,033

Tatile uygunlugu 4,89+0,075Aa 4,89+0,061Aa 4,89+0,053 4,71+0,065Bab 4,94+0,057Aa 4,83+0,048
Toplam 4,660,026 4,74+0,021 4,73+0,022 4,74+0,020

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oteldeki 6nceki 4,56+0,095Aa 4,69+0,119Aab 4,63+0,090 4,55+0,084Aa 4,49+0,105Aab | 4,52+0,080
deneyimim

Aile/dost/akraba 4,28+0,059Aa 4,37+0,073Aab 4,33+0,055 4,25+0,052Aa 4,40+0,065Aab | 4,32+0,049
tavsiyesi c c

Seyahat acentasi 4,47+0,053Aa 4,53+0,066Aab 4,500,050 4,63+0,047Aa 4,75+0,058Aab | 4,69+0,044
tavsiyesi c

Turizm danmisma 4,55+0,137Aa 4,32+0,171Aab 4,43+0,128 4,44+0,121Aa 4,74+0,150Aab | 4,59+0,115
biirosu tavsiyesi c

Ulkemdeki Tiirk 4,88+0,219Aa 5,00+0,274Aa 4,94+0,206 4,94+0,193Aa 5,00+0,240Aa 4,97+0,184
turizm ofisi tavsiyesi

Kalite 4,59+0,124Aa 4,46+0,154Aab 4,52+0,116 4,94+0,109Aa 4,60+0,136Aab | 4,77+0,104

C
Gazete/dergi reklam 4,90+0,237Aa 3,66+0,295Ac 4,28+0,222 4,86+0,209Aa 3,56+0,260Acd 4,21+0,199

Radyo reklamlari 4,33+0,167Ba 4,80+0,209Aab 4,56+0,157 4,51+0,148Aa 4,76+0,184Aab | 4,64+0,141

Tatile uygunlugu 4,55+0,069Aa 4,38+0,086Aab 4,46+0,065 4,76+0,061Aa 4,71+0,076Ab 4,73+0,058
c

Fiyat 4,76+0,259Aa 4,80+0,324Aab 3,78+0,244 5,00+0,229Aa 3,00+0,285Bd 4,00+£0,218

Bu otel favori otelim 2,96+0,259Ab 3,60+0,324Ac 3,28+0,244 4,76+0,229Aa 2,00+0,285Be 3,38+0,218

Tatilimi Belek’te 4,40+0,259Aa 4,00+0,324Abc 4,20+0,244 4,80+0,229Aa 4,00+0,285Bbc 4,40+0,218

gecirmeyi tercih

ediyorum

Toplam 4,43+0,052 4,22+0,065 4,70+0,046 4,17+0,057

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik

@,

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel sorular i¢in bu
oteli segmelerindeki etkili olan oncelikli nedenlerine gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin karsilastirilmasina Tablo 87°de yer verilmistir. Yapilan varyans analizi
sonucunda diisiik ve yiiksek sezon i¢in miisterilerin bu oteli se¢gmelerindeki etkili
olan oncelikli nedenlerixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak dnemlidir (p<0,05).

Otel isletmesine seyahat acentasi tavsiyesi ile ve gazete/dergi makalesi
vasitastyla gelmeyi tercth eden miisterilerin, mevsimsellik kosullarina olan
beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve miisterilerin diisiik
sezonda mevsimsellik kosullarindan memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05).

Otel isletmesinin sundugu genel kosullardan, diisilk sezonda miisterilerin turizm
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danigma Dbiirosu tavsiyesi ve gazete/dergi makalesi vasitasiyla gelenlerinin
beklentilerinden yiiksek memnuniyetlerinin oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda misterilerin gazete/dergi reklamlarindan ve otelin
fiyatlarindan etkilenerek gelenlerinin mevsimsellik kosullarina olan memnuniyetleri
beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik kosullarindan memnun
kaldiklar1 anlagilmaktadir (p<0,05). Yiiksek sezonda otel isletmesinin sundugu genel
kosullar i¢in miisteri beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildigi zaman ise,
miisterilerin, oteldeki Onceki deneyimlerinden ve otelin fiyatindan etkilenerek
gelenlerinin otel isletmesinin genel kosullarina olan beklentilerinin karsilandigi ve
miisterilerin memnun kaldiklar1 gériilmektedir (p<0,05).

Elde edilen sonuglara gore miisterilerin diisiik sezonda otel isletmesine
seyahat acentesi tavsiyesi ile ve gazete/dergi makalesi vasitasiyla gelmeyi tercih
edenlerinin kotii hava kosullari, dogal ¢evrenin diizensiz goriinlisii gibi olumsuz
mevsimsellik kosullarindan etkilendikleri ve memnun kalmadiklar1 goriiliirken,
yiiksek sezonda gazete/dergi reklamlarindan ve otelin fiyatlarindan etkilenerek gelen
miisterilerin, mevsimsellik kosullarindan olumlu etkilendikleri ve memnun kaldiklari
goriilmektedir. Turizm danigsma biirosu tavsiyesi ve gazete/dergi makalesi vasitasiyla
gelen misterilerin otel isletmesinin sundugu genel hizmetlerin yetersiz goriilmesi
sebebiyle, diisiik sezonda yiiksek sezonun aksine aldiklar1 hizmetten memnun

kalmadiklari tespit edilmistir.
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Tablo 87. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve

Genel Sorular I¢cin Bu Oteli Se¢cmelerindeki Etkili Olan

Oncelikli Nedenlerine Gore Beklenti ve Memnuniyet

Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Mevsimsellik Genel
Diigiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oteldeki onceki 4,60+0,028 Abc 4,65+0,023Aa 4,6240,020 4,56+0,018Ac 4,62+0,023Abc 4,594+0,017
deneyimim
Aile/dost/akraba tavsiyesi 4,68+0,033Ab 4,66+0,027Aa 4,67+0,023 4,78+0,021Aab 4,70+0,028 Ab 4,74+0,021
Seyahat acentasi tavsiyesi 4,41+0,044Bcd 4,77+0,036Aa 4,59+0,031 4,61+0,028 Abc 4,71+0,037Ab 4,66+0,027
Turizm damisma biirosu 5,00+0,110Aa 4,66+0,090Ba 4,8340,077 4,75+0,069Aabc 4,54+0,091Bbc 4,6440,068
tavsiyesi
Gazete/dergi makalesi 4,24+0,053Bd 4,75+0,043Aa 4,50+0,037 4,76+0,033Aab 4,4440,044Bc 4,60+0,033
Tatile uygunlugu 4,82+0,076Aab 4,87+0,063Aa 4,8440,053 4,87+0,048Aa 4,91+0,063Aa 4,89+0,047
Toplam 4,62+0,026 4,73+0,021 4,72+0,016 4,65+0,022
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oteldeki onceki 4,50+0,097Aabc 4,68+0,091Aab 4,594+0,078 4,79+0,068Aa 4,3740,095Ba 4,58+0,066
deneyimim
Aile/dost/akraba tavsiyesi 4,22+0,060Aabc 4,31+0,056Aabc 4,26+0,048 4,42+0,042Aa 4,21+0,059Aab 4,31+0,041
Seyahat acentasi tavsiyesi 4,49+0,054Aabc 4,62+0,051Aabc 4,56+0,043 4,67+0,038Aa 4,59+0,053Aa 4,63+0,036
Turizm damisma biirosu 4,52+0,139Aabc 4,73+0,131Aab 4,6340,112 4,55+0,098Aa 4,57+0,136Aa 4,56+0,094
tavsiyesi
Ulkemdeki Tiirk turizm 5,00+0,223Aa 4,92+0,209Aa 4,96+0,179 5,00+0,157Aa 4,84+0,218Aa 4,92+0,151
ofisi tavsiyesi
Kalite 4,48+0,126Aabc 4,58+0,118Aabc 4,53+0,101 4,97+0,089Aa 4,6140,123Ba 4,79+0,085
Gazete/dergi reklam 4,91+0,240Aab 3,91+0,226Bhc 4,4140,194 4,87+0,170Aa 3,45+0,236Bc 4,16+0,163
Radyo reklamlari 4,31+0,170Aabc 4,62+0,160Aabc 4,47+0,137 4,54+0,120Aa 4,58+0,167Aa 4,5640,115
Tatile uygunlugu 4,58+0,070Aabc 4,62+0,066Aabc 4,60+0,056 4,79+0,049Aa 4,51+0,069Aa 4,65+0,047
Fiyat 4,13+0,263Abc 2,80+0,248Bd 3,46+0,212 5,00+0,186Aa 3,58+0,258Bbhc 4,29+0,178
Bu otel favori otelim 3,86+0,263Ac 3,80+0,248Ac 3,83+0,212 4,75+0,186Aa 3,21+0,258Bc 3,98+0,198
Tatilimi Belek’te 4,33+0,263Aabc 4,06+0,248Abc 4,204+0,212 4,50+0,186Aa 4,25+0,258Aab 4,3740,178
gecirmeyi tercih
ediyorum
Toplam 4,44+0,053 4,30+0,050 4,74+0,037 4,23+0,052

Not: Satirlardaki farkliliklar bilyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, stitunlardaki farkliliklar kiigiik

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihigi gostermektedir.
Diisiik ve yiiksek sezonda miisterilerin 6nbiiro ve kat hizmetleri sorulari i¢in
oncelikli kalis nedenlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin

karsilastirilmasi Tablo 88’de verilmistir. Diisiik ve yiiksek sezonda yapilan varyans
analizi sonucunda miisterilerin oncelikli kalis nedenlerixanket tipi interaksiyonu
istatistik olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerin 6ncelikli
kalis nedenlerine gore Onbiiro departmaniin sundugu hizmetlere olan beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin tatil/eglence icin gelen miisterilerde esit oldugu
goriilirken, i seyahati igin gelen miisterilerde ise, beklentinin memnuniyet
diizeyinden yiiksek oldugu ve miisterilerin Onbiiro departmaninin sundugu
hizmetlerden memnun kalmadiklar1 goériilmektedir (p<0,05). Disiik sezonda otel
isletmesinde is seyahati, aile/dost/akraba ziyareti ve egitim/seminer amacl
konaklayan misterilerin kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan
beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar

hizmetlerden tatmin olmadiklar tespit edilmistir (p<0,05).
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Yiiksek sezonda aile/dost/akraba ziyareti maksadiyla otel isletmesinde
konaklayan miisterilerin, dnbiiro hizmetlerine olan memnuniyet diizeylerinin beklenti
diizeylerinden yiikksek oldugu ve miisterilerin Onbiiro hizmetlerinden memnun
kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Egitim/seminer amaciyla otel isletmesinde
konaklayan miisterilerin ise, yiiksek sezonda kat hizmetleri departmanin sundugu
hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
kat hizmetleri departmanin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 saptanmistir
(p<0,05). Bu agiklamalar paralelinde diisiik sezonda tatil/eglence igin gelen
miisterilerin, yiiksek sezonda ise, aile/dost/akraba ziyareti maksadiyla gelen
misterilerin her iki sezondaki hizmet ve otel isletmesindeki yogunluk farkliliklarina
ragmen Onbiiro hizmetlerinden memnun kaldiklar1 gériilmektedir. Diisiik sezonda
otel isletmesinde is seyahati, aile/dost/akraba ziyareti ve egitim/seminer amach
konaklayan miisterilerin, yiiksek sezonda ise, egitim/seminer amaciyla otel
isletmesinde konaklayan miisterilerin her iki sezondaki farkli kosullara ragmen kat
hizmetleri departmaninin isleyisini begenmedikleri ve aldiklari hizmetten memnun

kalmadiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 88. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorulari Icin Oncelikli Kalis Nedenlerine
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tatil/eglence 4,72+0,016Aab 4,83+0,017Aab 4,78+0,013 4,67+0,017Aab 4,67+0,025Aab 4,67+0,018
is seyahati 4,63+0,050Ba 4,96+0,053Aa 4,800,039 4,72+0,051Ba 4,9240,077Aa 4,82+0,056
Aile/dost/akraba 4,93+0,127Aa 5,00+0,133Aa 4,960,099 4,37+0,128Bb 4,50+0,193Ab 4,43+0,140
ziyareti

Egitim/ seminer 4,48+0,055Ab 4,60:+0,058Ab 4,54+0,043 4,40+0,055Bab 4,82+0,083Aab | 4,61+0,061
Toplam 4,69+0,037 4,85+0,039 4,54+0,037 4,730,056

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tatil/eglence 4,63+0,026Aa 4,49+0,041Aa 4,56+0,030 4,55+0,026Aab 4,43+0,041Aa 4,49+0,028
is seyahati 5,00+0,227Aa 5,00+0,354Aa 5,000,261 5,00+0,222Aa 5,00+0,354Aa 5,00+0,240
Toplanti/konferans 5,00+£0,207Aa 5,00+0,323Aa 5,00+0,238 4,87+0,202Aab 5,00+0,323Aa 4,93+0,219
Aile/dost/akraba 3,27+0,153Ab 2,81+0,238Bb 3,040,176 4,45+0,149Aab 4,06+0,238Aa 4,26+0,162
ziyareti

Egitim/ seminer 4,43+0,207Aa 4,80+0,323Aa 4,61+0,238 4,08+0,202Bab 5,00+0,323Aa 4,54+0,219
Diger 4,43+0,207Aa 4,20+0,323Aa 3,810,238 4,00+0,202Ab 4,50+0,323Aa 3,750,219
Toplam 4,46+0,075 4,22+0,117 4,49+0,074 4,50+0,117

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi1 farklihig1 gostermektedir.
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Tablo 89’da miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve isgoren
sorular1 i¢in oncelikli kalis nedenlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmast verilmistir. Diislik sezonda yapilan varyans analizi sonucunda
yiyecek-icecek sorular1 i¢in miisterilerin Oncelikli kalis nedenlerixanket tipi
interaksiyonu istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda otel isletmesine
tatil/eglence ve is seyahati amaciyla gelen miisterilerin, yiyecek-igecek hizmetlerine
olan beklentilerinin ve memnuniyetlerinin esit diizeyde oldugu tespit edilirken,
egitim/seminer amaciyla gelen miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden
yiiksek oldugu ve miisterilerin yiyecek-icecek hizmetlerinden memnun kalmadiklari
tespit edilmistir (p<0,05).

Misterilerin oncelikli kalis nedenlerine gore diisiik sezonda isgéren 6zelligi
icin yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixoncelikli kalis nedeni
interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi ve Oncelikli kalis
nedenleri faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayr
istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerin otel isletmesinde
oncelikli kalig nedenlerine isgorenlerin sunduklart hizmetler agisindan bakildiginda,
miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve miisterilerin
aldiklar1 hizmetlerden memnun kalmadiklari goriilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda yapilan varyans analizi sonucunda yiyecek-igecek ve iggoren
sorular1 i¢in miisterilerin oncelikli kalis nedenlerixanket tipi interaksiyonu istatistik
olarak  o6nemlidir (p<0,05). Yiiksek sezonda tatil/eglence, 1is seyahati,
toplanti/konferans ve egitim/seminer maksadiyla otel isletmesinde konaklayan
miisterilerin yiyecek-igecek departmanin sundugu hizmetlere olan beklenti ve
memnuniyet diizeyleri esit bulunmustur (p<0,05). Toplanti/konferans maksadiyla
otel isletmesinde konaklayan miisterilerin yiiksek sezonda isgorenlerin sundugu
hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin
isgoren hizmetlerinden tatmin olarak otel isletmesinden ayrildiklar1 goriilmektedir
(p<0,05). Yapilan analiz sonucunda diisiik sezonda tatil/eglence ve is seyahati
amaciyla gelen miisterilerin, yiiksek sezonda ise; tatil/eglence, is seyahati,
toplanti/konferans ve egitim/seminer maksadiyla otel isletmesinde konaklayan

misterilerin her iki sezondaki farkli kosullara ragmen yiyecek-igecek hizmetlerinden
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memnun kaldiklart goriilmektedir. Miisterilerin otel isletmesinde Oncelikli kalig
nedenlerine iggdrenlerin sundugu hizmetlerden diisiik sezonda bu hizmetleri yetersiz
ya da kalitesiz bulduklar1 i¢in memnun kalmadiklar1 goriiliirken, yiiksek sezonda
yasanan yogunluga ragmen miisterilerin iggéren hizmetlerinden tatmin olduklari

anlasilmaktadir.

Tablo 89. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y iyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart I¢in Oncelikli Kalis Nedenlerine Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-icecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tatil/eglence 4,55+0,021Aa 4,7040,015Aa 4,62+0,014 4,660,017 4,72+0,015 4,69+0,013b
is seyahati 4,75+0,063Aa 4,76+0,047Aa 4,76+0,043 4,85+0,053 4,88+0,047 4,87+0,039%a
Aile/dost/akraba 4,53+0,159Aa 4,40+0,118Ab 4,460,109 4,600,132 4,80+0,117 4,70+0,098ab
ziyareti
Egitim/ seminer 4,58+0,069Ba 4,90+0,051Aa 4,74+0,047 4,68+0,057 4,81+0,051 4,74+0,042ab
Toplam 4,600,046 4,69+0,034 4,70+0,039B 4,80+0,034A
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tatil/eglence 4,47+0,030Aa 4,44+0,038Aa 4,45+0,028 4,58+0,028Aab | 4,584+0,035Aab | 4,58+0,026
is seyahati 4,96+0,259Aa 5,00+0,325Aa 4,98+0,024 5,00+0,242Aa 5,00+0,303Aa 5,00+0,226
Toplant/konferans 4,90+0,237Aa 5,00+0,296Aa 4,95+0,221 4,90+0,221Aa 4,00+0,277Bb 4,95+0,206
Aile/dost/akraba 3,32+0,175Ab 4,38+0,219Aa 3,85+0,164 4,01+0,163Ab 3,90+0,204Ab 3,96+0,152
ziyareti
Egitim/ seminer 4,60+0,237Aa 4,96+0,296Aa 4,78+0,221 4,80+0,221Aab | 4,93+0,277Aa 4,86+0,206
Diger 4,23+0,237Aab | 2,60+0,296Ab 3,41+0,221 4,80+0,221Aab | 4,26+0,277Bab 3,53+0,206
Toplam 4,41+0,086 4,39+0,108 4,68+0,080 4,28+0,101

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) aras1 farkliligi gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel sorular i¢in

oncelikli  kalis nedenlerine gbére beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilagtiritlmasi1 Tablo 90°da verilmistir. Miisterilerin 6ncelikli kalis nedenlerine gore
diisiik sezonda mevsimsellik 6zelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket
tipixoncelikli kalis nedeni interaksiyonu istatistik olarak énemli bulunmazken, anket
tipi ve Oncelikli kalis nedenleri faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalari
arasindaki farklar) ayri ayri istatistik olarak Onemlidir (p<0,05). Tablodan da
anlasilacag1 gibi miisterilerin diisiik sezonda mevsimsellik kosullarina olan beklenti
ve memnuniyetleri ortalamalar1 arasindaki fark istatistik olarak 6nemli degildir.
Diisiik sezonda otel isletmesinin sundugu genel kosullar i¢in yapilan varyans
analizi sonucunda miisterilerin 6ncelikli kalis nedenlerixanket tipi interaksiyonu
istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda otel isletmesinin sundugu genel
kosullar agisindan miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda,
aile/dost/akraba gelen  miisterilerin  beklentilerinin

ziyareti  sebebiyle
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memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve otelin genel kosullarindan memnun
kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda mevsimsellik ve otel isletmesinin genel kosullar1 i¢in yapilan
varyans analizi sonucunda miisterilerin Oncelikli kalis nedenlerixanket tipi
interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05). Miisterilerin
mevsimsellik kosullarina olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda
aile/dost/akraba  ziyareti  maksadiyla  gelen  miisterilerin  beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu goriiliirken, egitim/seminer maksadiyla gelen
misterilerin ise, memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu tespit edilmistir
(p<0,05). Otel isletmesine is seyahati ve toplanti/konferans maksadiyla gelen
miisterilerin ise, otel isletmesinin genel kosullarina olan beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin yiiksek sezonda esit seviyede oldugu belirlenmistir (p<0,05).

Agiklamalar 1s18inda diisiik sezonda otel isletmesine aile/dost/akraba ziyareti
sebebiyle gelen miisterilerin, otel isletmesinin sundugu genel hizmetleri yetersiz
bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetlerden memnun kalmadiklar1 goriiliirken, yiiksek
sezonda ise, otel isletmesine is seyahati ve toplanti/konferans maksadiyla gelen
miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarini yeterli bulduklart ve aldiklari
hizmetten memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Yiiksek sezonda otel isletmesine
aile/dost/akraba ziyareti maksadiyla gelen miisterilerin sicaklik miktarinin yiiksek
olusu, havadaki nem oraninin fazla olusu, giiriiltiilii bir ortamin bulunusu gibi
olumsuz mevsimsellik kosullarindan etkilendikleri ve memnun kalmadiklar
gorlliirken, otel isletmesine egitim/seminer maksadiyla gelen miisterilerin
zamanlarinin ¢ogunlugunu otel i¢inde gegirmeleri ve otellerdeki klima sistemlerinin
varligindan dolayr sicaklik ve nem miktarinin yiiksek olusundan olumsuz
etkilenmemeleri gibi sebeplerle mevsimsellik kosullarindan olumlu etkilendikleri ve

memnun kaldiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 90. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular Icin Oncelikli Kalis Nedenlerine Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Mevsimsellik Genel

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tatil/eglence 4,56+0,021 4,69+0,016 4,62+0,014ab 4,64+0,012Ab 4,63+0,016Aab | 4,64+0,012
is seyahati 4,78+0,064 4,820,049 4,80+0,042a 4,97+0,037Aa 4,85+0,051Aa 4,91+0,037
Aile/dost/akraba 4,66+0,161 4,66+0,124 4,66+0,106ab 4,33+0,093Bc 4,58+0,127Ab 4,45+0,092
ziyareti

Egitim/ seminer 4,44+0,070 4,65+0,054 4,55+0,046b 4,72+0,040Ab 4,64+0,055Aab | 4,68+0,040
Toplam 4,6140,047A 4,71+0,036A 4,67+0,027 4,67+0,037

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tatil/eglence 4,47+0,029Aa 4,54+0,029Aab 4,500,025 4,67+0,022Aab 4,44+0,029Aa 4,56+0,021
is seyahati 5,00+0,249Aa 5,00+0,250Aa 5,000,211 5,00+0,192Aa 4,88+0,247Aa 4,94+0,178
Toplanti/konferans 5,00+0,227Aa 4,91+0,228Aab 4,950,193 5,00+0,176Aa 4,86+0,225Aa 4,93+0,162
Aile/dost/akraba 3,21+0,168Bb 4,19+0,169Ab 3,700,142 4,00+0,130Ab 4,20+0,166Aa 4,100,120
ziyareti

Egitim/ seminer 3,55+0,227Bb 4,36+0,228Aab 3,95+0,193 4,56+0,176Aab 4,88+0,225Aa 4,72+0,162
Diger 4,66+0,227Aa 2,58+0,228Bc 3,62+0,193 4,77+0,176Aa 2,06+0,225Bb 3,42+0,162
Toplam 4,314+0,083 4,26+0,083 4,67+0,064 4,22+0,082

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) aras: farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda Onbiiro ve kat hizmetleri sorular i¢in
kiminle konaklandigina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasina
Tablo 91°de yer verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda misterilerin kiminle
konakladigixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05).
Miisterilerin ~ diisitk sezonda arkadaglariyla, esiyle ve anne/babasi ile
konaklayanlarinin 6nbiiro hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden
daha yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklari hizmetten tatmin kalmadiklar1 tespit
edilirken, ¢ocugu ile konaklayan miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden
yiiksek oldugu ve miisterilerin Onbiiro hizmetlerinden memnun kaldiklar1 tespit
edilmistir (p<0,05). Miisterilerin diisilk sezonda arkadaslariyla ve anne/babasi ile
konaklayanlarinin kat hizmetlerine olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine
bakildiginda, beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve
miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriiliirken, yalniz konaklayan
misterilerin beklentilerinin memnuniyetleri ile esit diizeyde oldugu goriilmektedir
(p<0,05).

Miisterilerin yiiksek sezonda c¢ocugu, anne/babasi ve kardesi ile otel
isletmesinde konaklayanlarinin 6nbiliro hizmetlerine olan memnuniyetlerinin
beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin Onbiiro hizmetlerinden tatmin

olduklart tespit edilmistir (p<0,05). Yiiksek sezonda otel isletmesinde kardesi ile
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konaklayan miisterilerin, kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan
memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin kat hizmetleri
departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05).
Elde edilen sonuglara gore her iki sezonda var olan farkli kosullara ragmen ¢ocugu
ile konaklayan miisterilerin 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
kaldig1 goriilmektedir. Diisiikk sezonda yalniz konaklayan miisterilerin, yliksek
sezonda ise, kardesi ile konaklayan miisterilerin, diisiik ve yiiksek sezonlarda sunulan
hizmet kalitesindeki farkliliklara ragmen kat hizmetleri departmanmin sundugu

hizmetlerden memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 91. Miisterilerin Diisiik ve Yi tiksek Sezonda Onbiiro
ve Kat Hizmetleri Sorulari I¢in Kiminle Konaklandigina
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Onbiiro Kat Hizmetleri

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yalmz 4,68+0,029Ab 4,63+0,032Ac 4,66+0,024 4,50+0,032Ab 4,56+0,046Ab 4,53+0,033
Arkadaslarimla 4,70+0,038Bb 4,97+0,042Aab 4,84+0,032 4,76+0,042Ba 4,94+0,061Aa 4,850,044
Cocugumla 4,96+0,050Aa 4,81+0,056Bb 4,89:+0,042 4,64+0,055Aab 4,65+0,081Ab 4,65+0,058
Esimle 4,72+0,023Bb 4,83+0,025Ab 4,78+0,019 4,68+0,025Aab 4,63+0,037Ab 4,66+0,027
Anne/babamla 4,30+0,046Bc 5,00+£0,051Aa 4,65+0,039 4,77+0,050Ba 5,00+£0,074Aa 4,88+0,053
Kardesiml 4,79+0,036Ab 4,88+0,040Aab 4,84+0,031 4,61+0,040Aab 4,68+0,059Ab 4,640,042
Toplam 4,69+0,016 4,85+0,017 4,66+0,017 4,74+0,025

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yalmz 4,38+0,115Aab 3,34+0,157Ade 3,86+0,124 4,51+0,095Aa 4,28+0,139Abc 4,39+0,094
Arkadaslarimla 4,6140,049Aab | 4,56+0,067Aabc 4,59+0,053 4,69+0,041Aa 4,68+0,060Aab 4,68+0,040
Cocugumla 4,48+0,094Aab 3,86+0,129Bcd 4,17+0,102 3,83+0,078Ab 3,78+0,114Ac 3,81+0,078
Esimle 4,68+0,049Aab | 4,75+0,067Aab 4,714+0,053 4,59+0,040Aa 4,55+0,059Aab 4,57+0,040
Anne/babamla 4,4140,159Aab | 4,00+0,218Bbcd 4,20+0,171 4,47+0,131Aab 4,25+0,192Abc 4,360,131
Kardesiml 4,00+0,246Ab 3,00+0,337Be 3,50+0,265 4,25+0,203Aab 1,00+0,298Bd 4,62+0,202
Esim ve 4,63+0,063Aab | 4,49+0,087Aabc 4,56+0,068 4,56+0,052Aa 4,37+0,077Aabc 4,47+0,052
cocuklarimla

Diger 4,88+0,246Aa 5,00+0,337Aa 4,9440,265 4,90+0,203Aa 5,00+0,298Aa 4,9540,202
Toplam 4,5140,053 4,12+0,072 4,47+0,043 3,99+0,064

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi1 farklihig1 gostermektedir.

Tablo 92°de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve isgdren
sorulart i¢in kiminle konaklandigimma gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmas1 verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda miisterilerin otel
isletmesinde kiminle konakladigixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak onemli
bulunmustur (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerin anne/babasi ile konaklayanlarinin
yiyecek-icecek hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu
ve bu miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 saptanmastir
(p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerin isgéren hizmetlerine olan beklenti ve

memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise; arkadasi, cocugu, esi ve kardesi ile
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konaklayan miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve
miisterilerin iggorenlerin sunduklari hizmetlerden tatmin olmadiklari tespit edilmistir
(p<0,05).

Yiiksek sezonda miisterilerin yiyecek-icecek departmanmin sundugu
hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda, cocugu ile
konaklayan miisterilerin yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetlere olan
beklentilerinin  memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve misterilerin aldiklart
hizmetten memnun kalmadiklar1 goriliirken, kardesi ile konaklayan miisterilerin
yiyecek-icecek  departmanmnin  sundugu  hizmetlerden memnun kaldiklar
goriilmektedir (p<0,05). Yiiksek sezonda yalniz konaklayan miisterilerin iggorenlerin
sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve
miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 goriiliirken, kardesi ile
konaklayan miisterilerin isgdrenlerin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklari
tespit edilmistir (p<0,05). Bu acgiklamalara paralel olarak diisiik sezonda miisterilerin
kiminle konaklandigina gore yiyecek-igecek hizmetleri ve isgdrenlerin sundugu
hizmetler i¢in yiliksek beklenti i¢inde olduklari ve bu beklentilerinin karsilanmadigi
goriiliirken, yiiksek sezonda g¢ocugu ile konaklayan miisterilerin yiyecek-icecek
hizmetlerini yetersiz bulduklar1 ve memnun kalmadiklari, kardesi ile konaklayan
miisterilerin ise, igsgorenlerin sundugu hizmetleri kaliteli bulmadiklar1 ve memnun

kalmadiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 92. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y iyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart Igin Kiminle Konaklandigina Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-Icecek isgoren

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yalmz 4,69+0,039Aa 4,73+0,028Ab 4,71+0,027 4,72+0,029Abc 4,75+0,027Ab 4,74+0,021
Arkadaglarimla 4,67+0,051Aa 4,76+0,037Ab 4,72+0,035 4,82+0,038Bab 4,92+0,035Aa 4,87+0,028
Cocugumla 4,68+0,067Aa 4,46+0,048Ac 4,57+0,047 4,85+0,050Bab 4,50+0,047Ac 4,67+0,037
Esimle 4,51+0,031Aab | 4,66+0,022Ab 4,58+0,021 4,65+0,023Bc 4,75+0,021Ab 4,70+0,017
Anne/babamla 4,36+0,062Bb 5,00+0,044Aa 4,68+0,043 4,90+0,046Aa 4,92+0,043Aa 4,91+0,034
Kardesiml 4,47+0,049Ab 4,73+0,035Ab 4,60+0,034 4,32+0,036Bd 4,58+0,034Ac 4,45+0,027
Toplam 4,57+0,021 4,72+0,015 4,71+0,016 4,74+0,015

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yalmz 4,22+0,124Aab | 4,19+0,155Ab 4,20+0,116 4,61+0,107Aabc 4,03+0,150Bb 4,32+0,108
Arkadaslarimla 4,54+0,053Aab | 4,56+0,067Aab 4,55+0,050 4,65+0,046Aab 4,64+0,064Aab 4,65+0,046
Cocugumla 4,08+0,102Bb 4,54+0,128Aab 4,310,096 3,92+0,088Ac 4,57+0,123Aab 4,25+0,089
Esimle 4,52+0,053Aab | 4,50+0,066Aab 4,51+0,050 4,64+0,046Aabc 4,67+0,064Aab 4,660,046
Anne/babamla 4,23+0,171Aab 4,50+0,215Aab 4,360,161 4,610,148 Aabc 4,70+0,208Aab 4,65+0,149
Kardesiml 4,96+0,266Aa 3,80+0,033Bb 4,38+0,249 4,04+0,229Bbc 5,00+0,322Aa 4,52+0,231
Esim ve 4,39+0,069Aab | 4,13+0,086Ab 4,260,064 4,62+0,059Aabc 4,26+0,083Ab 4,440,060
cocuklarimla

Diger 4,96+0,266Aa 5,00+0,333Aa 4,98+0,249 4,96+0,229Aa 5,00+0,322Aa 4,98+0,231
Toplam 4,49+0,057 4,400,071 4,51+0,049 4,610,069

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Diistik ve yiiksek sezonda miisterilerin mevsimsellik ve genel sorular i¢in
kiminle konaklandigina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmasi
Tablo 93’de yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda miisterilerin otel
isletmesinde kiminle konakladigixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak onemli
bulunmustur (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerden arkadasiyla, esiyle ve
anne/babasiyla konaklayanlarin mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik kosullarindan
memnun kalmadiklart goriiliirken, ¢cocugu ile konaklayan miisterilerin beklentilerinin
memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve ¢ocugu ile konaklayan miisterilerin
mevsimsellik kosullarindan memnun kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Diisiik
sezonda otel igletmesinin sundugu genel kosullara olan miisteri beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildiginda, yalniz konaklayan ve arkadasi ile konaklayan
miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden daha diisiik oldugu ve miisterilerin
otel isletmesinin genel kosullarindan tatmin olarak otel isletmesinden ayrildiklar
goriiliirken, bu yorumun tam aksine anne/babasi ile konaklayan miisterilerin

beklentilerinin memnuniyetlerinden fazla oldugu ve miisterilerin otel isletmesinin

genel kosullarindan memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05).
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Yiiksek sezonda miisterilerden cocuguyla ve esi ile konaklayanlarin
beklentilerinin memnuniyetlerinden daha diisiik oldugu ve miisterilerin mevsimsellik
kosullarindan memnun kaldiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Yiksek sezonda otel
isletmesinin sundugu genel kosullara olan beklenti ve memnuniyet diizeylerine
bakildiginda ise, kardesi ile konaklayan, esi ve ¢ocuklari ile konaklayan miisterilerin
memnuniyetlerinin beklentilerinden daha yiliksek oldugu dolayisiyla da miisterilerin
otel isletmesinin genel kosullarindan tatmin olarak otel isletmesinden ayrildiklari
belirlenmistir (p<0,05).

Elde edilen sonuglara gore diisiik sezonda ¢ocugu ile konaklayan miisterilerin
daha ¢ok otel i¢inde zaman gecirdikleri i¢in olumsuz hava kosullarindan
etkilenmedikleri ve mevsimsellik kosullarindan memnun kaldiklar1 goriiliirken,
arkadasiyla, esiyle ve anne/babasiyla konaklayan miisterilerin ise; kotii hava
sartlariin varlii, dogal cevrenin diizensiz goriiniimii gibi sebeplerden dolay1
mevsimsellik  kosullarindan olumsuz etkilendikleri ve memnun kalmadiklari
goriilmektedir. Diisilk sezonda yalniz konaklayan ve arkadasi ile konaklayan
miisterilerin otel isletmesinin sundugu genel hizmetleri yeterli bulduklar1 ve aldiklar
hizmetlerden memnun kaldiklar1 goriiliirken, anne/babasi ile konaklayan miisterilerin
ise, otel isletmesinin sundugu genel hizmetleri yetersiz bulduklar1 ve aldiklar
hizmetlerden tatmin olmadiklar1 anlasilmaktadir. Yiksek sezonda miisterilerden
cocuguyla ve esi ile konaklayanlarinin mevsimsellik kosullarin1 ve otel isletmesinin
genel kosullarini olumlu bulduklart ve otel isletmesinden memnun ayrildiklar

gorilmektedir.
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Tablo 93. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular I¢in Kiminle Konaklandigina Gore Beklenti ve

Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirtimasi

Mevsimsellik Genel
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yalmz 4,56+0,040Aab | 4,64+0,030Ab 4,600,026 4,65+0,023Abc 4,5440,030Bb 4,59+0,022
Arkadaglarimla 4,66+0,053Bab 4,89+0,039Aa 4,78+0,035 4,94+0,030Aa 4,80+0,040Ba 4,87+0,029
Cocugumla 4,75+0,070Aa 4,58+0,052Bb 4,660,046 4,6420,040Abc 4,58+0,053Ab 4,61+0,038
Esimle 4,5140,032Bb 4,69+0,024Ab 4,600,021 4,59+0,018Ac 4,63+0,024Ab 4,610,017
Anne/babamla 4,59+0,064Bab 4,77+0,048Aab 4,68+0,042 4,76+0,036Bb 4,92+0,048Aa 4,84+0,035
Kardesiml 4,56+0,051Aab | 4,63+0,038Ab 4,59+0,033 4,62+0,029Abc 4,59+0,038Ab 4,610,028
Toplam 4,61+0,022 4,70+0,016 4,70+0,012 4,68+0,016
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yalmz 4,63+0,118Aab | 4,20+0,124Bb 4,41+0,101 4,69+0,090Aab 3,88+0,124Bc 4,29+0,085
Arkadaslarimla 4,53+0,051Aab | 4,54+0,053Aab 4,53+0,043 4,68+0,039Aab 4,55+0,053Aab 4,62+0,036
Cocugumla 4,1240,097Bb 4,59+0,102Aab 4,35+0,083 4,30+0,074Ab 4,02+0,102Abc 4,16+0,070
Esimle 4,62+0,050Bab 4,65+0,053Aab 4,63+0,043 4,73+0,039Aab 4,55+0,053Aab 4,64+0,036
Anne/babamla 4,16+0,164Ab 4,34+0,172Aab 4,25+0,139 4,54+0,125Aab 4,46+0,172Aabc 4,50+0,118
Kardesiml 4,00+0,253Ab 4,10+0,266Ab 4,05+0,216 4,66+0,194Aab 4,30+£0,267Babc 4,48+0,182
Esim ve 4,10+0,065Ab 4,32+0,069Aab 4,21+0,056 4,67+0,050Aab 4,31+0,069Babc 4,49+0,047
cocuklarimla
Diger 5,00+0,253Aa 4,96+0,266Aa 4,98+0,216 4,98+0,194Aa 4,714+0,267Aa 4,85+0,182
Toplam 4,39+0,054 4,46+0,057 4,66+0,041 4,350,057

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda Onbiiro ve kat hizmetleri sorulari igin
otelde kalis siiresine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasina
Tablo 94°de yer verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda miisterilerin otel
isletmesinde kalis siiresixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak énemlidir (p<0,05).
Diisiik sezonda, 1-3 gece konaklayan miisterilerin onbiiro hizmetlerine olan beklenti
ve memnuniyetlerinin esit diizeyde oldugu tespit edilirken, 4-7 gece ve 8-14 gece
konaklayan miisterilerin ise, Onbiiro hizmetlerine olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve bu miisterilerin Onbiiro departmaninin
sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Diisiik
sezonda kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan miisteri beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise, 1-3 gece konaklayan miisterilerin
beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar
hizmetten tatmin olmadiklar1 goriilmektedir.

Yiiksek sezon Onbiiro Ozelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda
misterilerin otel igletmesinde kalis siiresixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak
onemlidir (p<0,05). Miisterilerden 1-3 gece konaklayanlarinin 6nbiiro hizmetlerine
olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin Onbiiro

hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 goriiliirken, 8-14 gece ve 29 geceden fazla
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konaklayan miisterilerin ise, Onbiiro hizmetlerinden memnun kaldiklar1 tespit
edilmistir (p<0,05). Miisterilerin otelde kalig siiresine gore yiiksek sezonda kat
hizmetleri 6zelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixkalis siiresi
interaksiyonu istatistik olarak onemli bulunmazken, anket tipi ve Oncelikli kalis
stiresi faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalari arasindaki farklar) ayri ayri
istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05).

Yapilan analiz hizmetleri

sonucuna miisterilerin  kat

bakildiginda,
departmaninin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet ortalamalari
arasindaki farkin istatistik olarak Onemli olmadigi goriilmektedir (p<0,05). Bu
aciklamalar paralelinde diisiik sezonda 1-3 gece konaklayan miisterilerin onbiiro
hizmetlerini begendikleri ve aldiklari hizmetlerden memnun kaldiklar1 goriiliirken,
aynt miisterilerin kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetleri yetersiz
gordiikleri ve aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 anlasilmaktadir. Yiiksek
sezonda ise, 8-14 gece ve 29 geceden fazla konaklayan miisterilerin kalig siirelerinin
uzunlugu ve otel isletmesinin yogunluguna ragmen onbiiro departmaninin sundugu

hizmetlerden memnun kaldiklar1 gériilmektedir.

Tablo 94. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve
Kat Hizmetleri Sorulari Icin Otelde Kalis Siiresine
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
1-3 gece 4,70+0,023Aa 4,83+0,024Aa 4,77+0,018 4,63+0,023Ba 4,78+0,034Aa 4,710,025
4-7 gece 4,73+0,022Ba 4,82+0,023Aa 4,78+0,017 4,65+0,022Aa 4,61+0,033Ab 4,63+0,024
8-14 gece 4,52+0,050Bb 4,82+0,054Aa 4,67+0,040 4,69:+0,052Aa 4,75+0,075Aab 4,72+0,055
Toplam 4,65+0,020 4,82+0,021 4,66+0,020 4,710,030
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
1-3 gece 3,63+0,160Bb 4,18+0,250Aab 3,90+0,188 4,36+0,147 4,20+0,236 4,28+0,158ab
4-7 gece 4,60:+£0,040Aa 4,59+0,063Aab 4,600,048 4,66+0,037 4,59+0,060 4,62+0,040a
8-14 gece 4,24+0,237Aab 3,80+0,370Bbc 4,02+0,279 4,90+0,218 4,000,350 4,95+0,234a
15-21 gece 4,65+0,037Aa 4,37+0,058Aab 4,510,044 4,45+0,034 4,300,055 4,37+0,037ab
21-28 gece 5,00+0,200Aa 5,00+0,313Aa 5,000,236 4,89+0,184 5,00+0,296 4,9440,198a
29 geceden fazla 4,43+0,216Aab 3,20+0,338Bc¢ 3,81+0,255 4,00+0,199 3,50+0,320 3,75+0,214b
Toplam 4,42+0,069 4,19+0,108 4,54+0,064A 4,43+0,102A

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi1 farklilig1 gostermektedir.

Tablo 95’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve iggoren
sorular1 i¢in otelde kalis siiresine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmas1 verilmistir. Miisterilerin otelde kalis siiresine gore diisiik sezonda

yiyecek-icecek oOzelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket tipix otelde
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kalis siiresi interaksiyonu istatistik olarak énemli bulunmazken, anket tipi ve otelde
kalis siiresi faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayri
istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05). Miisterilerin diisiik sezonda otelde kalis siiresine
gore yiyecek-icecek departmaninin  sundugu hizmetlere olan beklentileri
memnuniyetlerinden yiiksek bulunmus ve miisterilerin aldiklari hizmetten memnun
kalmadiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Isgdren hizmetleri igin miisterilerin Kalis
siresixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak énemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda
1-3 gece konaklayan miisterilerin iggorenlerin sundugu hizmetlere olan beklenti ve
memnuniyetleri esit diizeyde oldugu goriiliirken, 4-7 gece konaklayan miisterilerin
beklentilerinin memnuniyetlerinden yliksek oldugu ve miisterilerin isgorenlerin
sundugu hizmetlerden tatmin olmadiklar1 gériilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda miisterilerin kalis siiresixanket tipi interaksiyonu istatistik
olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05). 8-14 gece konaklayan miisterilerin yiyecek-
icecek departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden
yilksek oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklari
belirlenmigtir (p<0,05). Miisterilerin isgérenlerin sundugu hizmetlere olan beklenti
ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise, 8-14 gece konaklayanlarinin ve 29
geceden fazla konaklayanlarinin isgorenlerin sundugu hizmetlerden memnun
kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Elde edilen sonuclara gore miisterilerin diisiik
sezonda otelde kalis siiresine gore yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetleri
yetersiz bulduklari ve memnun kalmadiklari goriilirken, 1-3 gece konaklayan
miisterilerin 4-7 gece konaklayan miisterilerin aksine isgorenlerin sundugu hizmetleri
yeterli bulduklar1 ve memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Yiiksek sezonda ise, 8-14
gece konaklayan miisterilerin yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetleri
yetersiz bulduklar1 ve memnun kalmadiklar1 goriiliirken, ayn1 miisterilerin isgdren
hizmetlerini yasanan yogunluga ragmen yeterli ve kaliteli bulduklar1 dolayisiyla da

aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 anlagilmaktadir.
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Tablo 95. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y iyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart Igin Otelde Kalis Siiresine Gore

Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-Icecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
1-3 gece 4,62+0,028 4,77+0,021 4,70+0,019a 4,74+0,023Aa 4,77+0,021Aa 4,76+0,017
4-7 gece 4,54+0,027 4,67+0,020 4,60+0,019ab | 4,63+0,023Ba 4,74+0,020Aab | 4,69+0,017
8-14 gece 4,46+0,063 4,68+0,047 4,57+0,043b 4,66+0,052Aa 4,63+0,046Ab 4,64+0,034
Toplam 4,54+0,025B 4,71+0,018A 4,66+0,020 4,71£0,018
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
1-3 gece 4,16+0,169Aa 4,14+0,209Abc 4,15+0,152 3,67+0,158Ab 3,69+0,171Ab 3,68+0,137
4-7 gece 4,66+0,043Aa 4,70+0,053Aab 4,68+0,038 4,67+0,040Aa 4,88+0,043Aa 4,77+0,035
8-14 gece 2,96+0,251Bb 3,60+0,309Ac 3,280,225 4,76+0,235Aa 2,00+0,253Bc 3,38+0,203
15-21 gece 4,32+0,039Aa 4,27+0,048Aabc 4,29+0,035 4,53+0,037Aa 4,43+0,040Aa 4,48+0,032
21-28 gece 4,88+0,212Aa 5,00+0,261Aa 4,94+0,190 4,94+0,198Aa 5,00+0,214Aa 4,970,172
29 geceden fazla 4,23+0,229Aa 2,60+0,282Bd 3,41+0,205 4,80+0,214Aa 2,26+0,231Bc 4,53+0,186
Toplam 4,20+0,073 4,05+0,090 4,56+0,068 3,71+0,074

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi1 farklilig1 gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel sorular i¢in
otelde kalis siiresine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmasi
Tablo 96°da goriilmektedir. Diisiik ve yiiksek sezonda yapilan varyans analizi
sonucunda miisterilerin kalis siiresixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak onemli
bulunmustur (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerin 1-3 gece konaklayanlarinin
mevsimsellik kosullarina olan beklenti ve memnuniyet diizeylerinin esit oldugu
gortliirken, 4-7 gece konaklayanlariin ve 8-14 gece konaklayanlarinin mevsimsellik
kosullart i¢in beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Diisiik sezonda otel igletmesinin sundugu genel kosullara miisterilerin 1-3
gece konaklayanlarmin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin esit oldugu, 8-14 gece
konaklayanlarmin ise, memnuniyetlerinin beklentilerinden diisiik oldugu ve
miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarindan tatmin olmadiklari tespit edilmistir
(p<0,05).

Yiiksek sezonda 8-14 gece haricindeki konaklama siirelerinde miisterilerin
mevsimsellik kosullarina olan beklenti ve memnuniyet diizeyleri esit bulunmustur
(p<0,05). 8-14 gece ve 29 geceden fazla konaklayan miisterilerin ise, otel
isletmesinin genel kosullarina olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diistik oldugu
ve misterilerin otel isletmesinin genel kosullarindan memnun kaldiklari
goriilmektedir (p<0,05). Bu agiklamalara paralel olarak diisiikk sezonda 1-3 gece

konaklayan miisterilerin iklim kosullarindan, sakinlikten, otel isletmesinin sundugu

genel hizmetlerin tiimiinden olumlu etkilendikleri ve memnun kaldiklar1 goriiliirken,
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diisiik sezonda otel isletmesinde 8-14 gece konaklayan misterilerin ise, iklim
kosullarindan, doganin diizensiz goriiniimiinden ve otelin sundugu genel hizmetlerin
yetersizliginden olumsuz etkilendikleri ve memnun kalmadiklar1 gorilmiistiir.
Yiiksek sezonda ise, miisterilerin kalis siirelerine gore genel bir yorum yapilacak
olunursa, miisterilerin mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin karsilandig1 8-14
gece ve 29 geceden fazla konaklayan miisterilerin ise, otel isletmesinde yasanan
ragmen otel kosullarindan olumlu diizeyde

yogunluga isletmesinin  genel

yararlanarak memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Tablo 96. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular I¢in Otelde Kalis Siiresine Gore Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Mevsimsellik Genel

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
1-3 gece 4,73+0,027Aa 4,70+0,022Aa 4,72+0,018 4,74+0,017Aa 4,69+0,023Aa 4,710,017
4-7 gece 4,43+0,026Bb 4,70+0,021Aa 4,57+0,018 4,65+0,017Aa 4,62+0,022Aab 4,63+0,016
8-14 gece 4,53+0,060Bb 4,66+0,049Aa 4,59+0,041 4,48+0,038Bb 4,58+0,051Ab 4,53+0,037
Toplam 4,57+0,023 4,69+0,019 4,62+0,015 4,63+0,020

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
1-3 gece 4,364+0,177Aab | 4,28+0,161Aab 4,32+0,142 4,53+0,133Aa 4,33+0,161Aa 4,43+0,119
4-7 gece 4,58+0,045Aab | 4,72+0,041Aa 4,65+0,036 4,73+0,034Aa 4,57+0,041Aa 4,65+0,030
8-14 gece 3,86+0,263Ab 3,80+0,239Ab 3,83+0,210 4,75+0,197Aa 3,21+0,238Bb 4,98+0,176
15-21 gece 4,3140,041Aab | 4,40+0,037Aab 4,360,033 4,59+0,031Aa 4,38+0,037Aa 4,49+0,028
21-28 gece 5,00+0,222Aa 4,92+0,202Aa 4,960,178 5,00+0,166Aa 4,84+0,201Aa 4,92+0,149
29 geceden fazla 4,66+0,240Aa 4,58+0,218Aa 3,62+0,192 4,77+0,179Aa 2,06+0,217Bc 4,42+0,161
Toplam 4,46+0,077 4,12+0,070 4,73+0,057 3,900,069

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihigi gostermektedir.

Tablo 97’de miisterilerin diisiikk ve yiiksek sezonda onbiiro ve kat hizmetleri
sorular1 icin oteldeki oda tiirline gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilagtirilmast verilmistir. Diisiik ve yliksek sezonda yapilan varyans analizi
sonucunda miisterilerin oteldeki oda tiirlixanket tipi interaksiyonu istatistik olarak
onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda otel isletmesinde bir ¢ift kisilik+bir tek yatakli ve
gecmeli odalarda konaklayan miisterilerin onbiiro departmaninin sundugu hizmetlere
olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve bu tir odalarda
konaklayan miisterilerin 6nbiiro hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 goriiliirken,
iki tek yatakli odada ve suit odada konaklayan miisterilerin ise, beklentilerinin
memnuniyetleri ile esit diizeyde oldugu belirlenmistir (p<0,05). Diisiik sezonda otel
isletmesinde suit odada, bir ¢ift kisilik+bir tek yatakli ve ge¢meli odalarda

konaklayan miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve bu tiir
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odalarda konaklayan miisterilerin kat hizmetlerinden tatmin olmadiklar
goriilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda otel isletmesinde tek yatakli, 3 tek yatakli ve ge¢meli oda
tiirlerinde konaklayan miisterilerin Onbiiro hizmetlerine olan beklenti diizeyleri
memnuniyetlerinden distliktiir (p<0,05). Dolayisiyla da miisterilerin 6nbiiro
hizmetlerinden memnun kaldiklar tespit edilmistir. Otel isletmesinde 2 tek yatakli ve
3 tek yatakli oda tiirlerinde konaklayan miisterilerin kat hizmetleri departmaninin
sundugu hizmetlere olan memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve
musterilerin kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden tatmin olduklari
goriilmektedir (p<0,05).

Genel bir yorum getirilecek olunursa, diisiik sezonda miisterilerin oteldeki
oda tiirline gore Onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetleri
yetersiz bulduklart ve bu hizmetlerden memnun kalmadiklari anlasilmaktadir.
Yiiksek sezonda ise, miisterilerin oteldeki oda tiirline goére yogun bir sezon olmasina
ragmen Onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetleri yeterli ve
hizmet kalitesi dahilinde bulduklar1 dolayiSiyla da aldiklar1 hizmetlerden memnun

kaldiklar1 goriilmektedir.

Tablo 97. Miisterilerin Diisiik ve Yi tiksek Sezonda Onbiiro
ve Kat Hizmetleri Sorulart Igin Oteldeki Oda Tiiriine
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tek yatakl 4,76+0,034Aab | 4,85+0,037Aa 4,800,029 4,73+0,036Aa 4,84+0,053Aab | 4,78+0,038
Bir cift kisilik 4,76+0,021Aab | 4,84+0,023Aa 4,80+0,018 4,66+0,023Aab 4,65+0,033Abc | 4,66+0,024
yatakh
iki tek yatakli 4,75+0,032Ab 4,60+0,035Ab 4,67+0,027 4,45+0,034Ab 4,44+0,051Ac 4,44+0,036
Suit oda 4,95+0,072Aa 5,00+0,078Aa 4,97+0,061 4,70+0,077Ba 5,00+0,113Aa 4,85+0,081
Bir cift kisilik+bir 4,41+0,047Bc 5,00+0,051Aa 4,700,040 4,72+0,050Ba 4,89+0,073Aab | 4,80+0,052
tek yatakh
Gegmeli oda 4,45+0,044Bc 4,94+0,047Aa 4,70+0,037 4,72+0,047Ba 4,87+0,068Aab | 4,79+0,049
Toplam 4,68+0,018 4,87+0,020 4,66+0,019 4,78+0,029
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tek yataklh 4,62+0,128Aab 3,25+0,190Bd 3,94+0,146 4,57+0,117Aa 4,38+0,192Aab 4,47+0,129
Bir cift kisilik 4,76+0,047Aa 4,74+0,069Aa 4,75+0,053 4,65+0,042Aa 4,65+0,070Aa 4,65+0,047
yatakl
iki tek yatakli 4,71+0,054Aab | 4,64+0,080Aab 4,67+0,062 4,66+0,049Aa 4,35+0,081Bab 4,51+0,055
Suit oda 4,23+0,078Ab 4,20+0,115Abc 4,22+0,088 4,47+0,071Aa 4,47+0,117Aab | 4,47+0,078
Bir cift kisilik+bir 4,40+0,066Aab | 4,23+0,098Abc 4,31+0,075 4,21+0,060Aa 4,25+0,099Aab | 4,23+0,066
tek yatakh
3 tek yatakh 4,61+0,086Aab | 4,38+0,127Babc 4,49+0,097 4,50+0,078Aa 4,14+0,128Bb 4,32+0,086
Gecmeli oda 4,55+0,132Aab 3,95+0,196Bc 4,25+0,150 4,57+0,120Aa 4,43+0,198Aab | 4,50+0,133
Toplam 4,5540,034 4,200,050 4,52+0,031 4,38+0,051

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihig1 gostermektedir.
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Diisiik ve yliksek sezonda miisterilerin yiyecek-icecek ve isgoren sorulari i¢in
oteldeki oda tiiriine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastiriimas: Tablo
98’de yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda miisterilerin oteldeki oda
tiirii xanket tipi interaksiyonu istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda
otel isletmesinde tek yatakli odada, bir ¢ift kisilik yatakli, bir ¢ift kisilik+bir tek
yatakli ve geg¢meli odalarda  konaklayan  miisterilerin  beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve bu tiirdeki odalarda konaklayan miisterilerin
yiyecek-i¢ecek hizmetlerinden memnun kalmadiklari tespit edilmistir (p<0,05). Otel
isletmesinde diisiik sezonda bir ¢ift kisilik yatakli odada, suit odada ve bir c¢ift
kisilik+bir tek yatakli odalarda konaklayan miisterilerin  beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve bu tiirdeki odalarda konaklayan miisterilerin
isgoren hizmetlerinden tatmin olmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda tek yatakli ve suit odalarda konaklayan miisterilerin yiyecek-
icecek hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve
miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun kalmadiklart goriiliirken, 3 tek
yatakli ve geemeli odalarda konaklayan miisterilerin memnuniyetlerinin
beklentilerinden yiiksek oldugu dolayisiyla da aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar
goriilmektedir (p<0,05). Yiiksek sezonda tek yatakli ve suit odalarda konaklayan
miisterilerin iggorenlerin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
diizeylerine bakildiginda ise, miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden
yiiksek oldugu ve miisterilerin iggéren hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 tespit
edilmistir (p<0,05).

Elde edilen sonuglardan her iki sezonda da genel bir yorum yapilacak
olunursa, miisterilerin sezonlar arasindaki farkli kosullara ragmen oteldeki oda
tiirlerine gore yiyecek-icecek ve isgdren hizmetlerinden memnun kalmadiklar

goriilmektedir.
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Tablo 98. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y iyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart Igin Oteldeki Oda Tiiriine Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-Icecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tek yatakh 4,73+0,043Ba 4,85+0,032Aab 4,79+0,031 4,73+0,037Aab 4,80+0,033Abc 4,76+0,028
Bir cift kisilik 4,50+0,027Ba 4,66+0,020Abc 4,58+0,019 4,58+0,023Bb 4,71+0,020Abc | 4,65+0,017
yatakh
iki tek yatakli 4,76+0,041Ac 4,58+0,030Bc 4,67+0,029 4,77+0,035Aa 4,63+0,031Bc 4,70+0,026
Suit oda 4,65+0,092Aab | 4,67+0,068Abc 4,66+0,065 4,87+0,079Ba 5,00+0,070Aa 4,93+0,059
Bir cift kisilik+bir 4,27+0,060Bc 5,00+0,044Aa 4,63+0,042 4,72+0,051Bab 4,89+0,045Aab 4,81+0,038
tek yatakh
Gecgmeli oda 4,47+0,055Bbc 4,76+0,041Abc 4,62+0,039 4,73+0,048Aab 4,79+0,042Abc 4,76+0,035
Toplam 4,56+0,023 4,75+0,017 4,73+0,020 4,80+0,018
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tek yatakll 4,07+0,140Bb 4,43+0,173Aa 4,25+0,128 4,24+0,128Bc 4,60+0,163Aa 4,42+0,123
Bir ¢ift kisilik 4,69+0,051Aa 4,74+0,063Aa 4,72+0,046 4,71+0,046Aab 4,76+0,059Aa 4,73+0,045
yatakl
iki tek yatakli 4,524+0,059Aab | 4,31+0,073Aab 4,41+0,054 4,63+0,054Aabc 4,51+0,069Aa 4,57+0,052
Suit oda 4,10+0,085Bb 4,58+0,105Aa 4,340,078 4,25+0,078Bc 4,55+0,099Aa 4,400,075
Bir cift kisilik+bir 4,42+0,072Aab | 4,36+0,089Aab 4,39:+0,066 4,61+0,066Aabc 4,61+0,084Aa 4,61+0,063
tek yatakh
3 tek yatakh 4,28+0,093Aab 3,94+0,116Bbc 4,114+0,086 4,37+0,085Abc 4,44+0,109Aa 4,400,082
Gegmeli oda 4,07+0,144Ab 3,66+0,178Bc 3,86+0,132 4,85+0,131Aa 3,03+0,168Bb 3,9440,127
Toplam 4,3140,037 4,29+0,046 4,52+0,034 4,360,043

Not: Satirlardaki farkliliklar biyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, stitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Tablo 99°da miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel
sorular i¢in oteldeki oda tiirline gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilagtirilmast verilmistir. Oteldeki oda tiirli xanket tipi interaksiyonu istatistik
olarak onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda otel isletmesinin farkli tiirlerdeki
odalarinda konaklayan miisterilerin, mevsimsellik kosullarina olan beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildiginda, bir ¢ift kisilik yatakli odada, iki tek yatakli
odada, bir cift kisilik+bir tek yatakli odada ve ge¢meli odalarda konaklayan
miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
mevsimsellik kosullarindan memnun kalmadiklar1 goriiliirken, otel isletmesinde suit
odalarda konaklayan miisterilerin ise, mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden diisilk oldugu ve bu tiir odalarda konaklayan miisterilerin
mevsimsellik kosullarindan memnun kaldiklar1 gériilmektedir (p<0,05).

Diisiik sezonda otel isletmesinin sundugu genel kosullar i¢in miisterilerin
beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda, iki tek yatakli odalarda
konaklayan miisterilerin beklentilerinden daha yiliksek memnuniyet i¢inde
bulunduklar1 ve bu tarz odalarda konaklayan miisterilerin otel isletmesinin genel

kosullarindan memnun kaldiklar1 gériilmektedir (p<0,05). Miisterilerin suit odalarda
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ve bir ¢ift kisilik+bir tek yatakli odalarda konaklayanlarinin ise, otel igletmesinin
genel kosullarina olan beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiliksek oldugu
dolayisiyla bu miisterilerin  otelin genel kosullarindan tatmin olmaklar
anlagilmaktadir (p<0,05).

Yiiksek sezonda suit odalarda ve bir ¢ift kisiliktbir tek yatakli odalarda
konaklayan = miisterilerin ~ mevsimsellik  kosullar1  i¢cin  beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik kosullarindan
tatmin olmadiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Otel isletmesinin sundugu genel
kosullara olan miisteri beklenti ve memnuniyet diizeylerine bakildiginda ise, yliksek
sezonda tek yatakli, 2 tek yatakli, 3 tek yatakli ve ge¢meli odalarda konaklayan
miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin otel

isletmesinin genel kosullarindan memnun kaldiklar1 goriilmektedir (p<<0,05).

Tablo 99. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik ve
Genel Sorular I¢in Oteldeki Oda Tiiriine Gore Beklenti ve
Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Mevsimsellik Genel
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tek yatakly 4,88+0,042Aa 4,75+0,036Aa 4,81+0,028 4,78+0,028Aa 4,76+0,035Aab | 4,77+0,026
Bir cift kisilik 4,54+0,026Bb 4,68+0,022Aa 4,61+0,018 4,58+0,017Ab 4,62+0,022Ab 4,60+0,016
yatakl
iki tek yatakli 4,32+0,040Bc 4,64+0,034Aa 4,48+0,027 4,70+0,026Aab 4,45+0,033Bc 4,57+0,025
Suit oda 4,89:+0,090Aa 4,75+0,076Ba 4,820,060 4,64+0,059Bab 4,79+0,074Aa 4,72+0,056
Bir cift kisilik+bir 4,49+0,058Bbc 4,69+0,049Aa 4,59+0,039 4,72+0,038Bab 4,82+0,048Aa 4,77+0,036
tek yatakh
Gegmeli oda 4,63+0,054Bb 4,79+0,046Aa 4,71+0,036 4,80+0,036Aa 4,74+0,045Aab | 4,77+0,034
Toplam 4,63+0,023 4,71+0,019 4,70+0,015 4,70+0,019
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Tek yatakl 4,32+0,136Babc 4,75+0,137Aa 4,53+0,114 4,75+0,106Aa 4,16+0,137Bb 4,45+0,098
Bir cift kisilik 4,70+0,049Aa 4,71+0,050Aa 4,71+0,041 4,76+0,038Aa 4,67+0,050Aa 4,72+0,036
yatakl
iki tek yatakli 4,56+0,057Aa 4,53+0,058Aab 4,540,048 4,68+0,045Aa 4,43+0,058Bab 4,55+0,041
Suit oda 4,114+0,082Bc 4,56+0,084Aa 4,33+0,069 4,51+0,064Aa 4,36+0,083Aab | 4,43+0,060
Bir cift kisilik+bir 4,144+0,070Bbc 4,39+0,071Aab 4,27+0,059 4,59+0,054Aa 4,42+0,071Aab | 4,50+0,050
tek yatakh
3 tek yatakh 4,15+0,091Abc 4,13+0,092Ab 4,14+0,076 4,49+0,071Aa 4,18+0,092Bb 4,33+0,066
Gegmeli oda 4,52+0,140Aab 4,70+0,142Aa 4,11+0,117 4,83+0,109Aa 3,30+0,141Bc 4,07+0,101
Toplam 4,36+0,036 4,40+0,036 4,66+0,028 4,22+0,036

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklihig1 gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda Onbiiro ve kat hizmetleri sorular i¢in
pansiyon durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasina
Tablo 100°de yer verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda miisterilerin
pansiyon durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak oOnemlidir (p<0,05).

Diisiik sezonda tlim pansiyon tiirlerine gére miisterilerin, 6nbiiro ve kat hizmetleri
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departmanlarinda sunulan hizmetlere olan beklentileri ile memnuniyetleri esit
diizeyde bulunmustur (p<0,05).

Miisterilerin pansiyon durumlarina gore yiiksek sezonda Onbiiro ve kat
hizmetleri 6zellikleri i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixpansiyon
durumu interaksiyonu istatistik olarak énemli bulunmazken, anket tipi ve pansiyon
durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayri ayri
istatistik olarak Onemlidir (p<0,05). Yiksek sezonda miisterilerin pansiyon
durumlarina gore Onbiiro hizmetlerine olan memnuniyetlerinin beklentilerinden
yiiksek oldugu ve miisterilerin 6nbiiro hizmetlerinden tatmin olduklar1 goriilmektedir
(p<0,05). Misterilerin yiiksek sezonda kat hizmetleri departmaninin sundugu
hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasindaki fark istatistik olarak
onemli degildir (p<0,05).

Bu agiklamalar dogrultusunda diisiik sezonda miisterilerin pansiyon tiirlerine
gore Onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetleri yeterli bulduklari
ve aldiklar1 hizmetlerden memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Yiiksek sezonda ise,
yasanan yogunluga ragmen otel isletmesinde ¢alisan kalifiye personelin varliginin da

etkisi ile miisteriler onbiiro departmaninin sundugu hizmetlerden tatmin olmuslardir.

Tablo 100. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro
ve Kar Hizmetleri Sorulart I¢in Pansiyon Durumuna
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oda/kahvalti 4,93+0,126Aa 5,00+0,136Aa 4,96+0,101 4,37+0,131Ab 4,50+0,194Aa 4,43+0,140
Yarim pansiyon 4,80+0,066Aab | 4,94+0,071Aab 4,87+0,053 4,73+0,068Aa 4,86+0,101Aa 4,800,073
Tam pansiyon 4,87+0,039Aab | 4,79+0,042Ab 4,83+0,031 4,66+0,040Aab 4,56+0,060Aa 4,610,043
Her sey déhil 4,66+0,017Ab 4,82+0,018Aab 4,740,013 4,64+0,017Aab 4,71+0,025Aa 4,68+0,018
Toplam 4,81+0,037 4,89:+0,040 4,600,039 4,660,057
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yarim pansiyon 3,4140,149 3,000,235 3,20+0,173b 4,43+0,145 4,14+0,231 4,29+0,157b
Tam pansiyon 4,76+0,149 4,30+0,235 4,53+0,173a 4,87+0,145 4,87+0,231 4,87+0,157a
Her sey dahil 4,63+0,026 4,500,042 4,57+0,031a 4,54+0,026 4,42+0,041 4,48+0,028ab
Toplam 4,27+0,071A 3,93+0,112B 4,61+0,069A 4,48+0,110A

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi1 farklilig1 gostermektedir.

Tablo 101’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve
isgdren sorulart i¢in pansiyon durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmasi verilmistir. Yapilan varyans analizi sonucunda miisterilerin pansiyon

durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmustur (p<0,05).
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Diisiik sezonda tiim pansiyon tiirlerine gore miisterilerin, yiyecek-igecek hizmetleri
departmanlarinda sunulan hizmetlere olan beklentileri ile memnuniyetlerinin esit
diizeyde oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Miisterilerin pansiyon durumlaria gore diisiik sezonda isgoren 6zelligi i¢in
yapilan varyans analizi sonucunda anket tipiXpansiyon durumu interaksiyonu
istatistik olarak onemli bulunmazken, anket tipi ve pansiyon durumu faktorlerinin
esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayri istatistik olarak
onemlidir (p<0,05). Miisterilerin pansiyon durumlarma gore diisilk sezonda
isgorenlerin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek
oldugu ve miisterilerin iggorenlerin sundugu hizmetten tatmin olmadiklar1 tespit
edilmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda yiyecek-icecek oOzelligi i¢in yapilan varyans analizi
sonucunda miisterilerin pansiyon durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak
onemlidir (p<0,05). Yarim pansiyon konaklayan miisterilerin yiyecek-igecek
hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
yiyecek-icecek hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 goériiliirken bunun tam aksine
tam pansiyon konaklayan miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek
oldugu ve miisterilerin yiyecek-icecek hizmetlerinden memnun kaldiklar
gorilmektedir (p<0,05). Miisterilerin pansiyon durumlarina goére yliksek sezonda
isgoren Ozelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket tipixpansiyon durumu
interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi ve pansiyon durumu
faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayri ayri istatistik
olarak onemlidir (p<0,05). Tablodan da anlasilacagi gibi miisterilerin isgdrenlerin
sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasindaki fark
istatistik olarak 6nemli degildir (p<0,05).

Elde edilen sonuglara gore diisiik sezonda miisterilerin pansiyon durumlarina
gore yiyecek-icecek hizmetlerini yeterli bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun
kaldiklar1 goriiliirken, miisterilerin, isgbren hizmetlerini yetersiz ve hizmet kalitesi
anlayisindan uzak bulduklar1 icin otel c¢alisanlarinin sunduklari hizmetten memnun
kalmadiklar1 goriilmektedir. Yiiksek sezonda ise, tam pansiyon konaklayan
misterilerin otel isletmesinin yiyecek-icecek hizmetlerini yeterli ve Kkaliteli

bulduklar1 dolayistyla aldiklar1 hizmetten tatmin olduklar1 anlagilmaktadir.
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Tablo 101. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y ivecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart Igin Pansiyon Durumuna Gore
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-icecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oda/kahvalti 4,53+0,160Aa 4,40+0,119Ab 4,460,109 4,600,127 4,80+0,116 4,70+0,094ab
Yarim pansiyon 4,73+0,083Aa 4,89:+0,062Aa 4,81+0,057 4,76+0,066 4,75+0,060 4,75+0,049a
Tam pansiyon 4,64+0,049Aa 4,67+0,037Aab | 4,65+0,034 4,42+0,039 4,59+0,036 4,51+0,029b
Her sey déhil 4,54+0,021Aa 4,7240,016Aa 4,63+0,014 4,72+0,017 4,77+0,015 4,75+0,012a
Toplam 4,61+0,047 4,67+0,035 4,63+0,037B 4,73+0,034A
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yarim pansiyon 3,45+0,169Bb 4,43+0,219Aa 3,94+0,162 4,05+0,156 4,00+0,213 4,02+0,151b
Tam pansiyon 4,40+0,169Aa 3,80+0,219Bb 4,100,162 4,83+0,156 4,80+0,213 4,81+0,151a
Her sey déhil 4,48+0,030Aa 4,45+0,039Aa 4,47+0,029 4,59:+0,028 4,560,038 4,57+0,027a
Toplam 4,11+0,081 4,22+0,104 4,49+0,094A 4,45+0,101A

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Diisiik ve yiiksek sezonda miisterilerin mevsimsellik ve genel sorular i¢in
pansiyon durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasina
Tablo 102°de yer verilmistir. Miisterilerin pansiyon durumlarina gore diisiik sezonda
mevsimsellik 6zelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda anket tipiXpansiyon
durumu interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi ve pansiyon
durumu faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar1 arasindaki farklar) ayr1 ayri
istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05).

Miisterilerin pansiyon durumlarina gore diisiik sezonda mevsimsellik
kosullarina olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
mevsimsellik kosullarindan memnun kalmadiklari tespit edilmistir (p<0,05). Otel
isletmesinin genel kosullar1 itibariyle pansiyon durumuxanket tipi interaksiyonu
istatistik olarak 6nemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerin oda/kahvalt1 ve
yarim pansiyon tlirlinde konaklayanlarinin, beklentilerinin memnuniyetlerinden
yiikksek oldugu dolayisiyla miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarindan
memnun kalmadiklari tespit edilmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda miisterilerin pansiyon durumlarina gore mevsimsellik
Ozelligi i¢in yapilan varyans analizi sonucunda, anket tipiXpansiyon durumu
interaksiyonu istatistik olarak 6nemli bulunmazken, anket tipi ve pansiyon durumu
faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalari arasindaki farklar) ayr1 ayr istatistik
olarak dnemlidir (p<0,05). Yiiksek sezonda miisterilerin pansiyon durumlarina gore

mevsimsellik 6zelligi icin beklenti ve memnuniyet ortalamalari arasindaki fark
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istatistik olarak onemli degildir (p<0,05). Yiiksek sezonda otel isletmesinin genel
kosullart itibariyle pansiyon durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak dnemli
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Otel isletmesinde tam pansiyon konaklayan
miisterilerin, ylksek sezonda otel isletmesinin genel kosullarina olan
memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin otel igletmesinin
genel kosullarindan memnun olduklari goriilmektedir (p<0,05).

Bu aciklamalara paralel olarak diisiik sezonda miisterilerin pansiyon
durumlarina gore hava kosullarinin olumsuzlugu, dogal c¢evrenin diizensizligi gibi
sebeplerle mevsimsellik kosullarindan, otel isletmesinin sundugu hizmetlerin
yetersizligi ve hizmet kalitesi anlayisindan uzak bulunusu gibi nedenlerle otel
isletmesinin genel kosullarindan memnun kalmadiklar1 goriilmektedir. Yiiksek
sezonda ise, miisterilerin otel isletmesinin yogun bir donemde olmasina ragmen

sunulan genel hizmetlerinden memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Tablo 102. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik
ve Genel Sorular Igin Pansiyon Durumuna Gére Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmast

Mevsimsellik Genel

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oda/kahvalti 4,66+0,162 4,66+0,123 4,66+0,107ab 4,33+0,097Bb 4,58+0,127Ab 4,45+0,094
Yarim pansiyon 4,75+0,085 4,82+0,064 4,79+0,056a 4,69+0,051Ba 4,89+0,066Aa 4,79+0,049
Tam pansiyon 4,55+0,050 4,60+0,038 4,58+0,033b 4,52+0,030Aab 4,52+0,039Ab 4,52+0,029
Her sey déhil 4,56+0,021 4,7140,016 4,64+0,014ab 4,70+0,013Aa 4,66+0,017Aab | 4,68+0,012
Toplam 4,63+0,048B 4,70+0,036A 4,56+0,029 4,66+0,037

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yarim pansiyon 3,83+0,172 4,22+0,175 4,02+0,145b 4,08+0,125Ab 4,34+0,181Aa 4,21£0,123
Tam pansiyon 4,20+0,172 4,200,175 4,20+0,145ab 4,71+0,125Aa 4,39+0,181Ba 4,55+0,123
Her sey déhil 4,46+0,031 4,53+0,031 4,50+0,026b 4,68+0,022Aa 4,42+0,032Aa 4,550,022
Toplam 4,17+0,082A 4,32+0,083A 4,49+0,060 4,38+0,086

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi1 farklihig1 gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yliksek sezonda onbiiro ve kat hizmetleri sorulari i¢in
Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili faktdre gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmast Tablo 103°de yer almaktadir. Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili
faktorxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak dnemlidir (p<0,05).

Diisiik sezonda miisterilerin Tiirkiye’ye gelmelerinde sadece bu zamam
diisiinen ve 6zel bir sebebi olmayan miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden
diisiik oldugu ve miisterilerin onbiiro departmaninin sundugu hizmetlerden tatmin

kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Miisterilerin diisiik sezonda Tiirkiye’ye
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gelmelerinde iklim kosullarinin etkisinin oldugu, sadece bu zamani diisiinen ve 6zel
bir sebebi olmayan miisterilerin memnuniyetlerinin beklentilerinden diisiik oldugu ve
miisterilerin  kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
kalmadiklar1 tespit edilmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda cazip indirimler nedeniyle Tiirkiye’ye gelmeyi tercih eden
musterilerin  Onbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin 6nbiiro departmaninin sundugu
hizmetlerden memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Yiksek sezonda
miusterilerin Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili faktore gore kat hizmetleri 6zelligi igin
yapilan varyans analizi sonucunda, anket tipixTiirkiye’ye gelmelerindeki etkili faktor
interaksiyonu istatistik olarak Onemli bulunmazken, anket tipi ve Tiirkiye’ye
gelmelerindeki etkili olan sebep faktorlerinin esas etkileri (seviye ortalamalar
arasindaki farklar) ayr1 ayri istatistik olarak dnemlidir (p<0,05). Miisterilerin yliksek
sezonda Tirkiye’ye gelmelerindeki etkili faktorlere gore kat hizmetleri
departmanmin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet ortalamalari
arasindaki fark istatistik olarak dnemli degildir (p<0,05).

Elde edilen sonuglara bakildiginda, diisiik sezonda miisterilerin Tiirkiye’ye
gelmelerindeki etkili faktorlere gore Onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin
sunduklar1 hizmetleri yetersiz bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun
kalmadiklar1 gortliirken, yiiksek sezonda da cazip indirimler nedeniyle Tiirkiye’ye
gelmeyi tercih eden miisterilerin 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetleri yetersiz

bulduklar1 ve 6nbiiro hizmetlerinden memnun kalmadiklar: goriilmektedir.
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Tablo 103. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro ve

Kat Hizmetleri Sorulart Icin Tiirkiye 'ye Gelmelerindeki Etkili
Faktore Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Benim/esimin izin 4,84+0,029Aab | 4,85+0,033Aab 4,84+0,025 4,78+0,031Aa 4,87+0,045Aa 4,830,032
tarihleri
iklim kosullar: 4,88+0,041Aab 5,00+0,047Aa 4,9420,035 4,6420,043Ba 4,75+0,064Aab | 4,69+0,045
Sadece bu zamam 4,64+0,051Bb 5,00+0,058Aa 4,82+0,043 4,58+0,053Ba 4,79+0,079Aa 4,73+0,055
diisiindiik
Ozel bir sebebi yok 4,37+0,031Bc 4,87+0,036Aab 4,62+0,027 4,70+0,033Ba 4,9240,049Aa 4,810,034
Cocuklarm okul 4,78+0,037Aab | 4,79+0,043Aab 4,79+0,032 4,27+0,040Ab 4,22+0,058Ac 4,24+0,041
tatil zamanlar1
Yilin bu zamanim 4,714+0,023Ab 4,75+0,026Ab 4,730,020 4,66+0,024Aa 4,65+0,035Aab | 4,65+0,025
tercih ediyorum
Diger 4,960,111Aa 4,00+0,127Ac 4,48+0,095 4,83+0,118Ba 4,00+£0,173Abc | 4,41+0,122
Toplam 4,7440,020 4,750,023 4,65+0,022 4,60+0,032
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Benim/esimin izin 4,68+0,052Aa 4,45+0,081Aabc 4,570,060 4,57+0,049 4,310,079 4,44+0,053abc
tarihleri
iklim kosullari 3,93+0,093Ab 3,79+0,147Ac 3,86+0,108 4,19+0,088 4,2410,143 4,21+0,096¢
Sadece bu zamam 4,93+0,106Aa 4,91+0,168Aab 4,92+0,124 4,81+0,101 4,72+0,164 4,77+0,110ab
diisiindiik
Ozel bir sebebi yok 5,00+0,208Aa 5,00+0,328Aa 5,00+0,242 4,87+0,197 5,00+0,321 4,93+0,215ab
Cocuklarin okul 4,94+0,109Aa 5,00+0,172Aa 4,97+0,126 4,88+0,103 5,00+0,168 4,94+0,112a
tatil zamanlar
Yilin bu zamanim 4,68+0,057Aa 4,64+0,089Aab 4,660,066 4,59+0,054 4,55+0,087 4,57+0,058abc
tercih ediyorum
Diger 4,52+0,044Aab | 4,25+0,069Abc 4,3940,051 4,47+0,042 4,314+0,068 4,39+0,045bc
Cazip indirimler 4,50+0,161Bab 4,90+0,254Aab 4,70+0,187 4,35+0,153 4,50+0,248 4,42+0,166abc
Toplam 4,65+0,041 4,62+0,065 4,59+0,039A 4,58+0,064A

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligs, siitunlardaki farkliliklar kiigiik

@,

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Diisiik ve yiiksek sezonda miisterilerin yiyecek-igecek ve isgoren sorulari igin
Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili faktdre gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmasina Tablo 104°de yer verilmistir. Tiirkiye’ye gelmelerindeki etkili
faktorxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak dnemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda
miisterilerin kendilerinin ve eslerinin izin tarihlerinin ve iklim kosullarinin
uygunlugu nedeniyle Tiirkiye’ye gelmeyi tercih edenlerinin yiyecek-igecek
departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek
oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriilmektedir
(p<0,05). Tiirkiye’ye gelmek i¢in yilin bu zamanini tercih eden miisterilerin ve iklim
kosullarinin uygunlugu nedeniyle Tiirkiye’ye gelmeyi tercih eden miisterilerin
isgorenlerin sundugu hizmetlere olan memnuniyetleri beklentilerinden distktiir
(p<0,05). Dolayistyla bu miisterilerin iggérenlerin sunduklar1 hizmetlerden tatmin
olmayarak otelden ayrildiklar1 tespit edilmistir.

Yiiksek sezonda miisterilerin iklim kosullarimin uygunlugu nedeniyle

Tirkiye’ye gelmeyi tercih eden miisterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden

195



yiiksek oldugu ve miisterilerin yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetlerden

memnun kalmadiklart goriilmektedir (p<0,05). Cazip indirimler nedeniyle
Tirkiye’ye gelmeyi tercih eden miisterilerin iggdrenlerin sundugu hizmetlere olan
beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin isgorenlerin
sundugu hizmetlerden tatmin olmadiklari tespit edilmistir (p<0,05).

Yapilan aciklamalar paralelinde diisiik ve yiiksek sezonda farkli sebeplerle
Tirkiye’ye gelmeyi tercih eden miisterilerin iki ayr1 sezonda sunulan hizmet
farkliliklarina ragmen yiyecek-icecek departmaninin ve isgorenlerin sundugu
hizmetleri yetersiz bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar

goriilmektedir.

Tablo 104. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Y ivecek-Icecek
ve Isgoren Sorulart I¢in Tiirkiye 've Gelmelerindeki Etkili
Faktore Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Yiyecek-Igecek isgoren
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Benim/esimin izin 4,52+0,040Babc 4,75+0,026Aab 4,64+0,027 4,65+0,033Abc 4,72+0,023Aab 4,68+0,022
tarihleri
iklim kosullari 4,65+0,056Bab 4,87+0,037Aa 4,760,038 4,41+0,046Bd 4,60+0,033Ab 4,50+0,031
Sadece bu zamam 4,41+0,069Abc 4,55+0,045Abc 4,48+0,047 4,80+0,057Aab 4,91+0,040Aa 4,86+0,038
diisiindiik
Ozel bir sebebi yok 4,37+0,043Bc 4,9440,028Aa 4,65+0,029 4,79+0,036Aabc 4,87+0,025Aa 4,83+0,023
Cocuklarin okul 4,52+0,051Aabc 4,46+0,034Ac 4,49+0,035 4,57+0,042Acd 4,37+0,030Bc 4,47+0,028
tatil zamanlar1
Yilin bu zamanim 4,73+0,031Aa 4,68+0,020Aabc 4,70+0,021 4,73+0,026Babc 4,88+0,018Aa 4,81+0,017
tercih ediyorum
Diger 4,43+0,152Bbc 4,00+0,100Ad 4,21+0,104 4,90+0,126Aa 4,00+0,089Ad 4,83+0,023
Toplam 4,52+0,028 4,61+0,018 4,69+0,023 4,62+0,016
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Benim/esimin izin 4,46+0,059Aab 4,26+0,076Ab 4,36+0,056 4,57+0,054Aa 4,42+0,073Aab 4,49+0,052
tarihleri
iklim kosullari 4,07+0,107Bb 4,45+0,137Aab 4,2620,101 4,40+0,097Aa 4,17+0,132Ab 4,28+0,094
Sadece bu zamam 4,71+0,123Aab 4,47+0,157Aab 4,59+0,115 4,98+0,111Aa 4,69+0,151Aab 4,83+0,107
diigiindiik
Ozel bir sebebi yok 4,90+0,240Aa 5,00+0,306Aa 4,95+0,225 4,90+0,217Aa 5,00+0,296Aa 4,954+0,210
Cocuklarm okul 4,96+0,125Aa 5,00+0,160Aa 4,98+0,118 4,97+0,113Aa 4,99+0,155Aa 4,98+0,110
tatil zamanlar1
Yilin bu zamanim 4,40+0,065Aab 4,42+0,083Aab 4,41+0,061 4,55+0,059Aa 4,51+0,081Aab 4,53+0,057
tercih ediyorum
Diger 4,40+0,051Aab 4,43+0,065Aab 4,41+0,048 4,51+0,046Aa 4,61+0,062Aab 4,560,044
Cazip indirimler 4,62+0,186Aab 4,50+0,237Aab 4,560,175 4,40+0,168Ba 4,90+0,229Aa 4,65+0,163
Toplam 4,56+0,048 4,56+0,061 4,66+0,043 4,66+0,059

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik
harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farkliligi gostermektedir.

Tablo 105’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsellik ve genel
sorular i¢in Tirkiye’ye gelmelerindeki etkili faktére gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin  karsilagtirilmas1  verilmistir.  Tirkiye’ye gelmelerindeki etkili
faktorxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak onemlidir (p<0,05). Diislik sezonda

miisterilerin kendilerinin ve eslerinin izin tarihlerinin ve iklim kosullarinin
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uygunlugu nedeniyle Tiirkiye’ye gelmeyi tercih edenlerinin mevsimsellik kosullarina
olan beklentilerinin  memnuniyetlerinden yiikksek oldugu ve miisterilerin
mevsimsellik kosullarindan memnun kalmadiklar1 goriilmektedir (p<0,05). Diisiik
sezonda ¢ocuklarin okul tatil zamanlarinin uygunlugu nedeniyle Tiirkiye’ye gelmeyi
tercih eden miisterilerin otel igletmesinin genel kosullarina olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve misterilerin memnun kaldiklar1 tespit
edilmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda miisterilerin Tiirkiye’ye gelmeyi tercih etmelerindeki etken
olan tiim faktorler i¢in mevsimsellik kosullarina olan beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin esit oldugu goriilmektedir (p<0,05). Yiiksek sezonda sadece bu zamani
diisiinerek Tiirkiye’ye gelmeyi tercih eden miisterilerin ve Tiirkiye’ye gelmek icin
yilin bu zamanini tercih eden miisterilerin, otel isletmesinin genel kosullarina olan
memnuniyetlerinin beklentilerinden yiliksek oldugu ve miisterilerin otel isletmesinin
genel kosullarindan memnun kaldiklar1 gériilmektedir (p<0,05).

Yapilan arastirma sonucuna gore diisiik sezonda miisterilerin kendilerinin ve
eslerinin izin tarihlerinin ve iklim kosullarinin uygunlugu nedeniyle Tiirkiye’ye
gelmeyi tercih edenlerinin mevsimsellik kosullarindan olumsuz etkilendikleri ve
beklentilerinin karsilanamadigr goriliirken, c¢ocuklarin okul tatil zamanlarinin
uygunlugu nedeniyle Tiirkiye’ye gelmeyi tercih eden miisterilerin otel isletmesinin
sundugu genel hizmetleri yeterli bulduklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklari
goriilmektedir. Yiiksek sezonda miisterilerin Tiirkiye’ye gelmeyi tercih etmelerindeki
etken olan tim faktorler igcin mevsimsellik kosullarma duyulan beklentinin
karsilandig1 ve misterilerin memnun kaldiklar1 gortiliirken, Tiirkiye’ye gelmek i¢in
yilin bu zamanini tercih eden miisterilerin, otel isletmesinin yogun bir sezonda

olmasina ragmen sundugu genel hizmetlerden memnun kaldiklar1 anlasilmaktadir.
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Tablo 105. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik
ve Genel Sorular I¢in Tiirkiye 've Gelmelerindeki Etkili
Faktore Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Mevsimsellik Genel
Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Benim/esimin izin 4,5240,040Bab 4,75+0,026Aab 4,64+0,027 4,65+0,033Abc 4,7240,023Aab 4,68+0,022
tarihleri
iklim kosullar: 4,65+0,056Bab 4,87+0,037Aa 4,760,038 4,41+0,046Bd 4,60+0,033Ab 4,50+0,031
Sadece bu zamam 4,414+0,069Ab 4,55+0,045Abc 4,48+0,047 4,80+0,057Bab 4,91+0,040Aa 4,86+0,038
diisiindiik
Ozel bir sebebi yok 4,37+0,043Bb 4,94+0,028Aa 4,65+0,029 4,79+0,036Aabc 4,87+0,025Aa 4,830,023
Cocuklarm okul 4,52+0,051Aab 4,46+0,034Ac 4,49+0,035 4,57+0,042Acd 4,37+0,030Bc 4,47+0,028
tatil zamanlar1
Yilin bu zamanim 4,73+0,031Aa 4,68+0,020Aabc 4,70+0,021 4,73+0,026Babc 4,88+0,018Aa 4,81+0,017
tercih ediyorum
Diger 4,43+0,152Bd 4,00+0,100Ad 4,210,104 4,90+0,126Aa 4,00+0,089Bd 4,830,023
Toplam 4,5240,028 4,610,018 4,69+0,023 4,62+0,016
Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Benim/esimin izin 4,314+0,058 Abc 4,37+0,060Ab 4,34+0,049 4,66+0,041Aab 4,38+0,062Abc 4,52+0,041
tarihleri
iklim kosullari 4,154+0,105Ac 4,38+0,108Ab 4,27+0,088 4,15+0,074Ac 4,30+0,112Ac 4,23+0,074
Sadece bu zamam 4,85+0,120Aab 4,66+0,124Aab 4,760,100 4,98+0,084Aa 4,65+0,128Babc 4,81+0,085
diisiindiik
Ozel bir sebebi yok 5,00+0,235Aa 4,91+0,242Aab 4,95+0,197 5,00+0,165Aa 4,86+0,251Aa 4,93+0,166
Cocuklarin okul 5,00+0,123Aa 4,93+0,126Aab 4,97+0,103 4,99+0,086Aa 4,79+0,131Aab 4,89+0,087
tatil zamanlar1
Yilin bu zamanim 4,49+0,064Aabc 4,41+0,066Aab 4,45+0,054 4,61+0,045Aabc 4,28+0,068Bc 4,450,045
tercih ediyorum
Diger 4,37+0,049Abc 4,55+0,051Aab 4,460,041 4,71+0,035Aab 4,41+0,053Babc 4,560,035
Cazip indirimler 4,58+0,182Babc 4,98+0,187Aa 4,78+0,152 4,29+0,128Bhc 4,72+0,195Aabc 4,50+0,129
Toplam 4,59+0,046 4,65+0,048 4,67+0,033 4,55+0,050

Not: Satirlardaki farkliliklar bityiik harfle “A”, bagimli faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligy, siitunlardaki farkliliklar kiigiik

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda Onbiiro ve kat hizmetleri sorulari i¢in
eger serbestce karar verebiliyor olsalardi, Tirkiye’deki tatillerini hangi ayda
gecirmeyi tercih edecekleri durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmas1 Tablo 106°da yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda
misterilerin Turkiye’deki tatillerini hangi ayda gecirmeyi tercih edecekleri
durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak énemlidir (p<0,05).

Miisterilerin  diisitk sezonda eger serbestce karar verebiliyor olsalards,
Tiirkiye’deki tatillerini mart, mayis ve eylill aylarinda gecirmeyi tercih edecek
olanlarmin 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
diizeyleri esit bulunurken, Tiirkiye’deki tatillerini subat, haziran, temmuz ve agustos
aylarinda gecirmeyi tercih edecek olanlarinin Onbiiro departmaninin sundugu
hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu goriilmektedir
(p<0,05). Diisiik sezonda miisterilerin eger serbestce karar verebiliyor olsalardi,
Tirkiye’deki tatillerini subat, mart ve mayis aylarinda gecirmeyi tercih edecek

olanlarinin kat hizmetleri departmanmin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin
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memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin
olduklart saptanmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda miisterilerin Tiirkiye’deki tatillerini hangi ayda gecirmeyi
tercih edecekleri durumuna gore Onbiiro Ozelligi i¢in yapilan varyans analizi
sonucunda, anket tipixTiirkiye’deki tatillerini hangi ayda gecirmeyi tercih edecekleri
durumu interaksiyonu istatistik olarak Onemli bulunmazken, anket tipi ve
Tirkiye’deki tatillerini hangi ayda ge¢irmeyi tercih edecekleri durumu faktorlerinin
esas etkileri (seviye ortalamalar arasindaki farklar) ayr1 ayr istatistik olarak onemli
bulunmustur (p<0,05). Yiiksek sezonda miisterilerin Tiirkiye’deki tatillerini hangi
ayda gecirmeyi tercih edecekleri durumuna gore Onbiiro departmaninin sundugu
hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet ortalamalar1 arasindaki fark istatistik olarak
onemli bulunmamistir (p<<0,05). Yapilan varyans analizi sonucunda yliksek sezonda
kat hizmetleri 6zelligi i¢cin miisterilerin Tiirkiye’deki tatillerini hangi ayda ge¢irmeyi
tercih edecekleri durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak Onemlidir
(p<0,05). Tirkiye’deki tatillerini mayis aymda gecirmeyi tercih edecek olan
miisterilerin ~ kat  hizmetleri  departmanimin  sundugu  hizmetlere  olan
memnuniyetlerinin  beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar
hizmetlerden memnun kaldiklar1 gériilmektedir (p<0,05).

Elde edilen sonuclara gore diisiik sezonda miisterilerin Tiirkiye’deki tatillerini
mart ve mayis aylarinda gecirmeyi tercih edecek olan miisteriler, onbiiro ve kat
hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetleri kaliteli diizeyde bulmus dolayisiyla
da miisteriler aldiklar1 hizmetlerden memnun kalmislardir. Yiiksek sezonda ise,
Tirkiye’deki tatillerini mayis ayinda gecgirmeyi tercih edecek olan miisterilerin kat
hizmetleri departmaninin sundugu hizmetleri yogun bir sezon olmasina karsin yeterli
ve hizmet kalitesi dahilinde bulduklari i¢in miisteriler aldiklar1 hizmetten memnun

kalmislardir.
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Tablo 106. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Onbiiro
ve Kat Hizmetleri Sorulari I¢in Eger Serbestce Karar
Verebiliyor Olsalardi, Tiirkiye deki Tatillerini Hangi
Ayda Gegirmeyi Tercih Edecekleri Durumuna
Gore Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Onbiiro Kat Hizmetleri

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Subat 4,75+0,073Bab 5,00+0,083Aa 4,87+0,062 4,64+0,073Bab 5,00+0,089Aa 4,82+0,066
Mart 4,83+0,073Aa 4,80+0,083Aa 4,81+0,062 4,04+0,073Bc 3,25+0,89Ad 3,64+0,066
Mayis 4,86+0,051Aa 4,90+0,058Aa 4,88+0,044 4,45+0,051Bb 4,82+0,063Aab 4,64+0,047
Haziran 4,53+0,055Bb 4,91+0,062Aa 4,72+0,047 4,66+0,055Aab | 4,67+0,067Abc 4,67+0,050
Temmuz 4,63+0,028Bab 4,80+0,032Aa 4,72+0,024 4,66+0,028Aab | 4,79+0,035Aabc 4,73+0,026
Agustos 4,70+0,028Bab 4,84+0,032Aa 4,77+0,024 4,78+0,028Ba 4,92+0,035Aab 4,85+0,026
Eyliil 4,81+0,026Aa 4,76+0,030Aa 4,78+0,022 4,64+0,026Aab | 4,54+0,032Ac 4,59:+0,024
Kasim 4,20+0,073Bc 5,00+0,083Aa 4,600,062 4,75+0,073Aa 4,75+0,089Aabc 4,75+0,066
Toplam 4,66+0,019 4,87+0,022 4,580,019 4,59+0,024

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Ocak 5,00+0,223 5,00+0,358 5,00+0,261a 5,00+0,220Aa 5,00+0,349Aa 5,00+0,237
Nisan 5,00+0,133 5,00+0,214 5,00+0,156a 4,9140,131Aa 5,00+0,209Aa 4,95+0,142
Mayis 3,70+0,106 3,54+0,171 3,62+0,124¢ 4,42+0,105Aa 4,02+0,166Bb 4,22+0,113
Haziran 4,78+0,144 4,900,231 4,84+0,168a 4,79+0,142Aa 5,00+0,225Aa 4,89+0,153
Temmuz 4,45+0,051 4,160,082 4,31+0,060b 4,54+0,050Aa 4,20+0,080Ab 4,37+0,054
Agustos 4,66+0,036 4,54+0,058 4,60+0,042ab | 4,45+0,036Aa 4,48+0,056Aab 4,47+0,038
Eyliil 4,79+0,061 4,65+0,098 4,72+0,072ab | 4,69+0,060Aa 4,48+0,096Aab 4,59+0,065
Toplam 4,63+0,047A 4,54+0,075A 4,68+0,046 4,60+0,073

Bl 0. bafimary St iy, va, ek v.) s FukIEs gosermeed e et

Tablo 107’de miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda yiyecek-igecek ve
isgoren sorulari i¢in eger serbestce karar verebiliyor olsalardi, Tiirkiye’deki tatillerini
hangi ayda gecirmeyi tercih edecekleri durumuna gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin karsilastirilmas1  verilmistir. Tirkiye’deki tatillerini hangi ayda
gecirmeyl tercih edecekleri durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak
onemlidir (p<0,05). Diisiik sezonda Tiirkiye’deki tatillerini haziran, temmuz ve
agustos aylarinda gecirmeyi tercih edecek olan miisterilerin yiyecek-icecek
departmaniin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden daha
yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin olmadiklar1 goriilmektedir
(p<0,05). Diistik sezonda Tiirkiye’deki tatillerini subat, mart, haziran ve agustos
aylarinda gegirmeyi tercih edecek olan miisterilerin igsgdrenlerin sundugu hizmetlere
olan beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve miisterilerin
aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklari tespit edilmistir (p<0,05).

Yiiksek sezonda Tiirkiye’ye mayis ayinda gelmeyi tercih edecek olan
miisterilerin, yiyecek-icecek departmanin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin

olmadiklar1 goriiliirken, Tiirkiye’ye temmuz ayinda gelmeyi tercih edecek olan
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musterilerin  yiyecek-igecek departmanin sundugu  hizmetlere olan
memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin yiyecek-i¢ecek
departmanin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar1 goriilmektedir (p<0,05).
Yiiksek sezonda Tiirkiye’ye mayis, haziran ve temmuz aylarinda gelmeyi tercih
edecek olan miisterilerin, beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve
misterilerin iggorenlerin sundugu hizmetlerden tatmin olmadiklar1 tespit edilmistir
(p<0,05).

Yapilan arastirma sonuglar1 hakkinda genel bir yorum yapacak olursak;
miisterilerin diisitk sezonda Tiirkiye’deki tatillerini haziran ve agustos aylarinda
gecirmeyi tercih edecek olanlarmin yiyecek-igecek hizmetlerini ve isgérenlerin
sundugu hizmetleri yetersiz bulduklari ve memnun kalmadiklar1 goriilmektedir.
Yiiksek sezonda ise, Tirkiye’ye temmuz ayinda gelmeyi tercih edecek olan
misterilerin yiyecek-igecek departmanin sundugu hizmetleri kaliteli bulduklar1 ve
aldiklar1 hizmetten tatmin olduklar1 goriiliirken, misterilerin

ayni isgdren

hizmetlerini kaliteli bulmadiklar1 ve aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklan

goriilmektedir.

Tablo 107. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Yiyecek-Icecek
ve Isgoren Sorulari Icin Eger Serbestce Karar Verebiliyor
Olsalards, Tiirkiye 'deki Tatillerini Hangi Ayda Gegirmeyi
Tercih Edecekleri Durumuna Gére Beklenti ve

Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmast

Yiyecek-Tcecek isgoren

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Subat 4,724+0,092Ba 5,00+0,063Aa 4,86+0,057 4,67+0,074Bbc 4,81+0,065Aab | 4,74+0,052
Mart 4,01+0,092Ac 4,07+0,063Ac 4,04+0,057 4,07+0,074Bd 4,32+0,65Ac 4,200,052
Mayis 4,66+0,065Aab | 4,73+0,044Ab 4,700,040 4,88+0,052Aab 4,81+0,046Aab | 4,85+0,037
Haziran 4,69:+0,069Ba 5,00+0,047Aa 4,84+0,043 4,76+0,056Babc 4,91+0,049Aa 4,83+0,040
Temmuz 4,41+0,036Bb 4,64+0,025Ab 4,52+0,022 4,61+0,029Ac 4,73+0,026Aab | 4,67+0,021
Agustos 4,60+0,036Bab 4,78+0,025Ab 4,69+0,022 4,73+0,029Babc 4,89+0,026Aa 4,81+0,021
Eyliil 4,67+0,033Aa 4,69:+0,023Ab 4,68+0,021 4,67+0,027Abc 4,63+0,024Ab 4,65+0,019
Kasim 4,58+0,092Bab 4,80+0,063Aab 4,69+0,057 4,95+0,074Aa 4,73+0,065Bab 4,84+0,052
Toplam 4,5440,024 4,7140,017 4,67+0,020 4,73+0,017

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Ocak 4,92+0,253Aa 5,00+0,312Aa 4,96+0,229 5,00+0,243Aa 5,00+0,293Aa 5,000,220
Nisan 4,88+0,151Aa 5,00+0,186Aa 4,94+0,137 4,92+0,145Aab 5,00+0,175Aa 4,960,132
Mayis 3,73+0,121Bb 4,26+0,149Abc 4,00+0,109 4,30+0,116Ab 3,84+0,140Bb 4,07+0,105
Haziran 4,75+0,163Aa 4,90+0,201Aab 4,82+0,148 4,66+0,157Aab 4,96+0,189Bb 4,810,142
Temmuz 4,32+0,058Aab | 3,9140,072Bc 4,1140,053 4,57+0,056Aab 4,03+0,067Bb 4,30+0,050
Agustos 4,44+0,041Aa 4,53+0,050Aabc 4,48+0,037 4,55+0,039Aab 4,74+0,047Aa 4,64+0,036
Eyliil 4,75+0,070Aa 4,70+0,086Aab 4,72+0,063 4,64+0,067Aab 4,77+0,081Aa 4,710,061
Toplam 4,54+0,053 4,6140,065 4,66+0,051 4,620,061

Not: Satirlardaki farkliliklar biiyiik harfle “A”, bagimlh faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) aras1 farkliligy, siitunlardaki farklhiliklar kiigiik

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.
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Miisterilerin diisiik ve yliksek sezonda mevsimsellik ve genel sorular i¢in eger
serbestce karar verebiliyor olsalardi, Tiirkiye’deki tatillerini hangi ayda gecirmeyi
tercih edecekleri durumuna gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilagtirilmasina Tablo 108’de yer verilmistir. Tiirkiye’deki tatillerini hangi ayda
gecirmeyi tercih edecekleri durumuxanket tipi interaksiyonu istatistik olarak
onemlidir (p<0,05).

Diisiik sezonda Tiirkiye’deki tatillerini temmuz ve eyliil aylarinda gegirmeyi
tercih edecek olan miisterilerin mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik kosullarindan
memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir (p<0,05). Diisiik sezonda Tiirkiye’deki
tatillerini subat ve mart aylarinda gecirmeyi tercih edecek olan miisterilerin otel
isletmesinin genel kosullarina olan beklentilerinin memnuniyetlerinden daha yiiksek
oldugu ve miisterilerin otel isletmesinin genel kosullarindan tatmin olmadiklar
goriilmektedir (p<0,05).

Yiiksek sezonda Tirkiye’ye ocak ayinda gelmeyi tercih edecek olan
miisterilerin, mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin memnuniyetlerinden
yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsellik kosullarindan memnun kalmadiklari
tespit edilmistir (p<0,05). Yiiksek sezonda Tiirkiye’ye ocak, mayis ve temmuz
aylarinda gelmeyi tercih edecek olan miisterilerin, otel isletmesinin genel kosullarina
olan memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin otel
isletmesinin genel kosullarindan memnun olduklar1 goériilmektedir (p<0,05). Bu
aciklamalar paralelinde, diisiik sezondaki kotii hava sartlarindan, dogal ortamin
diizensiz gorlinlisiinden memnun kalmayan miisterilerin Turkiye’deki tatillerini
temmuz ve eylil aylarinda gecirmeyi tercih edecekleri goriiliirken, yliksek sezonda
ise, sicaklik ve nem miktarinin yiiksekliginden, dogal ortamin diizeninden ve
giiriiltiilii bir ortamin bulunusundan memnun kalmayan miisterilerin Tiirkiye’ye ocak

aymda gelmeyi tercih edecekleri anlasilmaktadir.
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Tablo 108. Miisterilerin Diisiik ve Yiiksek Sezonda Mevsimsellik
ve Genel Sorular I¢in Eger Serbestce Karar Verebiliyor

Olsalardi, Tiirkiye deki Tatillerini Hangi Ayda
Gegirmeyi Tercih Edecekleri Durumuna Gore Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtirilmast

Mevsimsellik Genel

Diisiik sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Subat 4,66+0,093Bab 4,94+0,072Aa 4,80+0,059 4,58+0,604Bbc 4,97+0,077Aa 4,77+0,058
Mart 3,99+0,093Bc 4,25+0,072Ac 4,120,059 4,42+0,060Bc 4,59+0,077Ab 4,500,058
Mayis 4,59+0,065Aab 4,63+0,051Ab 4,61+0,042 4,62+0,042Aabc 4,67+0,054Aab 4,65+0,041
Haziran 4,61+0,070Aab 4,70+0,054Aab 4,66+0,045 4,67+0,045Aab 4,77+0,058Aab 4,72+0,044
Temmuz 4,42+0,036Bb 4,69+0,028Aab 4,55+0,023 4,61+0,023Aabc 4,63+0,030Ab 4,62+0,023
Agustos 4,65+0,036Aab 4,75+0,028Aab 4,70+0,023 4,76+0,023Aab 4,68+0,030Ab 4,72+0,023
Eyliil 4,67+0,034Bab 4,68+0,026Aab 4,68+0,021 4,69+0,022Aab 4,56+0,028Bb 4,62+0,021
Kasim 4,72+0,093Aa 4,83+0,072Aab 4,78+0,059 4,81+0,060Aa 4,75+0,077Aab 4,78+0,058
Toplam 4,54+0,025 4,68+0,019 4,640,016 4,700,020

Yiiksek sezon Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Ocak 3,86+0,259Bc 5,00+0,249Aa 4,43+0,212 5,00+0,194Aa 4,66+0,264Bab 4,83+0,183
Nisan 5,00+0,155Aa 4,94+0,149Aa 4,97+0,127 5,00+0,116Aa 4,76+0,158Aa 4,88+0,109
Mayis 4,00+0,124Ac 4,05+0,118Ab 4,03+0,101 4,47+0,092Aa 4,15+0,126Bbc 4,310,087
Haziran 4,66+0,167Aab 4,91+0,160Aa 4,79+0,137 4,74+0,125Aa 4,83+0,171Aa 4,78+0,118
Temmuz 4,39+0,059Abc 4,13+0,057Ab 4,260,049 4,68+0,044Aa 4,09+0,061Bc 4,39+0,042
Agustos 4,39:+0,042Abc 4,65+0,040Aab 4,52+0,034 4,59+0,031Aa 4,47+0,043Aabc 4,53+0,030
Eyliil 4,67+0,071Aab 4,61+0,068Aab 4,64+0,058 4,80+0,053Aa 4,66+0,073Aab 4,73+0,050
Toplam 4,43+0,054 4,61+0,052 4,75+0,041 4,52+0,055

Not: Satirlardaki farkliliklar bilyiik harfle “A”, bagiml faktorler (anket tipi, memnuniyet-beklenti) arasi farkliligi, stitunlardaki farkliliklar kiigiik

@,

harfle, “a”, bagimsiz faktorler (cinsiyet, yas, meslek..vb.) arasi farklilig1 gostermektedir.
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SONUC VE TARTISMA

Birbirinden farkli faaliyetleri bir semsiye altinda toplayan koruyucu, uyarici
ve siirikleyici bir endiistri olma 6zelligi tagiyan turizm endiistrisinin gliniimiizdeki
gelisme diizeyine ulasabilmesi Endiistri Devrimi ile hiz kazanmis, ¢agdas turizmin
ortaya c¢ikmasini saglayan unsurlar bu donem sonrasinda olugmaya baslamistir.
Turizmin gelismesine; zaman igersinde Ozellikle teknolojik gelismeler, bos
zamanlarin artmasi, kentlesme, niifus artis1 ve insan omriiniin uzamasi, ticretli tatil,
sosyal giivenlik, seyahat 6zglirliigii gibi endiistri devriminin tiimiiyle bir sonucu olan
bu toplumsal faktorlerin her biri etkide bulunmustur. Hizmet endiistrisinin getirdigi
baz1 zorunluluklarla birlikte, turizm isletmeleri acisindan sektdrdeki yeni arayislar
miisteri odakli bir anlayis1 beraberinde getirmistir. Miisteri odakli bir yOnetim
anlayisint benimseyen turizm isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglayacak,
miisteri beklentilerine cevap verebilen mal ve hizmet iiretimine 6nem verilmeye
baslanilmistir. Bunun sonucunda da turizm isletmelerinde miisteri memnuniyeti
kavram1 kendisine uygun ve etkin bir yasam alam1 saglayabilecek ve turizm
isletmelerine optimal fayda getirebilecek nitelik kazanmigtir.

Miisteri memnuniyeti kavrami yakin donemlerde hizmet pazarlayan otel
isletmelerinde bilimsel anlamda yeni deger kazanmaya baslamis bir kavramdir.
Miisteri memnuniyeti; miisteri kazanma ve tutma, miisteri odaklilik gibi konularin
birbirleriyle olan etkilesiminden dogmaktadir. Otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetini saglamaya yonelik yapilan caligmalarin gerekliligini ortaya koymak
i¢in 6ncelikle mevcut eksikliklerin ortaya konulup giderilmesi gerekmektedir. Bunun
icin de Oncelikle miisteri beklentileri g6z Oniine alinarak belli standartlar
gelistirilmelidir. Otel isletmelerinde kaliteli hizmet siirekliliginin saglanabilmesi i¢in
miisteri beklentilerinin tam olarak bilinmesi ve miisteri taleplerinin tam zamaninda
karsilanabilmesi gerekmektedir. Otellerde sunulan mal ve hizmetin otelin imkanlari
ile ne derece uyumlu oldugu, bireysel ilgi derecesi, hiz ve etkinlik bakimindan

durumu ve kalitesi miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen faktorlerdir.
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Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin siirekliliginin saglanmasi ¢ok onemli
olmakla beraber bunu saglamada karsilagilan bazi sorunlarin varligindan da
bahsetmek miimkiindiir. Otel isletmelerinde iiretilen {iriiniin depolanmas1 miimkiin
degildir. Yani iiretim ve tliiketim es zamanl ger¢ceklesmektedir. Bu nedenle hizmetin
stirekliligini saglamak c¢ok zordur. Bu zorluga sebep olan faktorler arasinda miisteri
beklentilerindeki degisim karsisinda otel isletmelerinde gozlenen performans
disiikliigiinden bahsedilebilinmektedir. Turizm sektériinde yasanan mevsimsel
degisikliklerden dogan seyahat zamanlarindaki farkliliklar miisterilere sunulan
hizmet Kalitesinde farkliliklarin olusmasini da beraberinde getiren Onemli bir
faktordiir. Miisteriler ister kis aylarinda ister yaz aylarinda turizm isletmelerinin
sundugu mal ve hizmetlerden yararlanmak istiyor olsunlar, miisterilere sunulan
hizmet her iki donemde de ayn1 kalitede ve standartta olmalidir. Bu unsur da miisteri
beklenti ve memnuniyetlerinin yaratilmasinda otel isletmelerinin 6nemle iizerinde
durmasi gereken bir faktordiir. Bu c¢alisma ile miisteri memnuniyetinin otel
isletmeleri i¢in nedenli 6nemli bir konu oldugu vurgulanmis ve Antalya ili Belek
Bolgesi’ndeki bes yildizli otellerde yapilan kapsamli bir arastirma ile turizmin
mevsimsellik sorunu da g6z oniinde tutularak, Ocak ve Agustos aylarinda uygulanan
anket ¢aligmasiyla aragtirmanin teorik kismi desteklenerek diisiik ve yiiksek sezonda
miisteri beklentileri ve memnuniyet diizeylerinin isletmeler, ¢alisanlar, miisteriler ve
destinasyonlar acisindan dnemlilik derecesi ortaya konulmaya calisilmistir.

Onbiiro béliimii otel isletmelerinin beyni konumundadir. Onbiiro boliimiinde
otele gelen miisterilerin girig-¢ikis islemleri ve rezervasyon islemleri gergeklestirilir.
Miisterilerin otel ile ilk irtibata gectigi, ilk izlenimlerinin ve 6n yargilarinin olustugu
boliim oldugu icin de dnbiiro boliimii bir otel isletmesinin varliginin devami i¢in son
derece 0nem arz eden bir boliimdiir. Diisiik sezonda bayan miisterilerin erkek
miisterilere gore beklenti diizeyleri ve memnun kalmama diizeyleri daha yiiksektir.
Diisiik sezonda miisterilerin cinsiyetlerine gore Onbiiro departmaninin sundugu
hizmetlerden tatmin olmadiklar1 goriiliirken, yliksek sezonda ise, diisiik sezonun
aksine miisterilerin 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar
ve bu memnuniyet diizeylerinin bayan miisterilerde erkek miisterilerden fazla oldugu
gorilmektedir. Misterilerin Onbiiro sorular1 i¢in yaglarina gore diisiik ve yiiksek

sezon beklenti-memnuniyet diizeylerine bakildiginda, her iki sezonda da 35-44, 56-
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64 yaslar1 arasindaki miisterilerin nbiiro hizmetlerine olan memnuniyet diizeylerinin
yilksek oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklar1 ortaya
cikmustir.

Arastirmada miisterilerin Onbiiro departmaninin sundugu hizmetler icin
O0grenim durumlarma gore diisik ve yiliksek sezonda beklenti-memnuniyet
diizeylerinin karsilastirilmast yapilmis, diisiik sezonda yiiksek lisans/doktora egitimi
almis ya da almakta olan miisterilerin; yiiksek sezonda ise, ilkogretim ve lise egitimi
almis miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin olduklar1 tespit edilmistir. Bu sonug
diisiik egitim diizeyi olan miisterilerin hizmetin kalitesini fazla dikkate almadiklarini
beklentilerinin diisik oldugunu dolayisiyla memnuniyetlerinin yiiksek sezonda
yiksek oldugunu gostermektedir. Egitimli olanlar ise, bilingli olarak diisiik sezonu
sectikleri i¢in otel isletmesinde yogunlugun olmayisi onlarin memnuniyetini olumlu
yonde etkilemektedir.

Yapilan aragtirmada miisterilerin medeni durumlarina gore beklenti ve
memnuniyet diizeylerine bakildiginda, evli miisterilerin beklentilerinin bekar
miisterilere oranla daha yiiksek oldugu ve diisiik sezonda Onbiiro departmaninin
sundugu hizmetlerden miisterilerin beklentilerinin karsilanamadigi  sonucuna
varilmaktadir. Bu yoruma paralel olarak diisiik sezondaki personelin yogun bir
sezonun ardindan yorgun diismesi ya da otel isletmesinin personel kisitlamasina
gitmesi sonucunda diisiik sezonda verilen 6nbiiro hizmetlerinden miisterilerin tatmin
olmadiklar1 anlasilmaktadir. Yiiksek sezonda ise, bekar miisterilerin beklenti ve
memnuniyet diizeyleri evli miisterilere oranla daha yiiksektir. Onbiiro departmaninin
sundugu hizmetlere olan miisteri beklentilerinin yasanan yogunluga ragmen
memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun
kaldiklar1 goriilmektedir. Arastirmada miisterilerin rezervasyon tiirlerine gore diisiik
ve yiiksek sezonda beklenti-memnuniyet karsilastirilmasi yapilmis ve diisiik sezonda
rezervasyonunu tur operatorii vasitasiyla, internet aracilifiyla, akraba/arkadas
yardimiyla gerceklestiren miisterilerin ve rezervasyon yapmayan, rezervasyonsuz
olarak otel isletmesine gelen miisterilerin, Onbiiro departmaninin sundugu
hizmetlerden memnun kalmadiklar1 goriliirken, yiiksek sezonda da rezervasyonunu
seyahat acentesi vasitasiyla yapan miisterilerin, onbiiro hizmetlerinden memnun

kalmadiklari, rezervasyonunu internet araciligiyla yapan misterilerin ise,
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memnuniyetlerinin  beklentilerinden yliksek oldugu ve misterilerin Onbiiro
hizmetlerinden memnun kaldiklar1 goriillmektedir.

Miisteriler otelde en ¢ok zamani odalarinda gecirmektedirler ve odalarinin en
az evleri kadar rahat ve konforlu olmasin istemektedirler. Bu nedenle kat hizmetleri
departmani son derece onemlidir. Arastirmada Antalya Belek’teki bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin kat hizmetleri sorulari i¢in cinsiyetlerine gore
disiik ve yiikksek sezon beklenti-memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi
sonucunda, diisiik ve yiiksek sezonda bayan miisterilerin erkek miisterilerden daha
yiikksek beklenti-memnuniyet diizeylerine sahip olduklar1 ortaya c¢ikmaktadir.
Miisterilerin diisiik sezonda kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden
tatmin olmadiklar1 goriiliirken, yiiksek sezonda diisiik sezonun aksine miisterilerin
kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerinden memnun kaldiklar1 tespit
edilmistir. Misterilerin egitim durumlar1 ag¢isindan ise, her iki sezonda da kat
hizmetleri  departmaninin  sundugu  hizmetlerden =~ memnun  kalmadiklar
goriilmektedir.

Yapilan arastirmada her iki sezonda da bekar miisterilerin evli miisterilere
oranla beklenti-memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Diisiik
sezonda kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden miisterilerin
beklentilerinin  karsilanamadigi sonucuna varilirken, yiiksek sezonda ise, Kat
hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan miisteri beklentilerinin
memnuniyetlerinden diisiik oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun
kaldiklar1  goriilmektedir. Bu arastirmada misterilerin konakladiklar1 oteli
se¢cmelerinde etkili olan nedenler her kriter i¢cin oldugu gibi kat hizmetleri kriteri i¢in
de arastirllmis ve diisiik sezonda seyahat acentesi tavsiyesi ile gelen miisterilerin
aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklari, turizm danigma biirosu tavsiyesi ile se¢cim
yapan miisterilerin ise, kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
kaldiklar1 tespit edilmistir. Yiiksek sezonda ise, gazete/dergi reklamlarindan
etkilenerek bu oteli segen ve tatillerini Belek bolgesinde gecgirmeyi tercih eden
misterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin olduklar1 goériilmektedir. Bu da miisterilerin
reklamlarda belirtilen standartlarin {izerinde bir hizmet kalitesi ile karsilastiklarini ve

beklentilerinin tamamen karsilandigin1 gostermektedir.
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Arastirma bulgularindan miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda kat hizmetleri
sorulart i¢in otelde kalis siiresine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
karsilastirilmasina bakildiginda, diisiik sezonda 1-3 gece konaklayan miisterilerin kat
hizmetleri departmaninin sundugu  hizmetlere olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin
olmadiklar1 goriiliirken, yliksek sezonda miisterilerin otelde kalis siirelerine gore kat
hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
diizeylerinde bir farkliligin olmadig1 goriilmektedir.

Miisteriler otel isletmesinde konakladiklari siire boyunca yiyecek-icecek
departmaninin sundugu yiyecek ve iceceklerle beslenmektedirler. Bu nedenle
miisterilerin memnuniyetlerinin saglanabilmesinde yiyecek-icecek departmaninin
Oonemi bilyiiktiir. Her 1iki sezonda da bayan miisterilerin yiyecek-igecek
departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin erkek miisterilere oranla daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak bay ve bayan miisterilerin diisiik sezonda
yiyecek-icecek hizmetlerinden memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir. Yiiksek
sezonda ise, diisiik sezonun aksine miisterilerin yiyecek-igecek hizmetlerinden
memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

Aragtirma bulgularina gére miisterilerin diisiik sezonda daha 6nceden Antalya
Belek’te bes yildizli bir otelde kalmis olma durumu igin Yyiyecek-igecek
departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden ytiksek
oldugu ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmadiklar1 goriilmektedir
Yiiksek sezonda ise, miisterilerin yiyecek-igecek departmaninin sundugu hizmetlere
olan beklentilerinin karsilandig1 ve miisterilerin aldiklar1 hizmetten tatmin olduklari
tespit edilmistir. Bu sonuca gore diisiik sezonda otel isletmelerinin yiyecek-icecek
kalitesini ve cesitliligini diislirdiigii i¢in miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun
kalmadiklarini, yiiksek sezonda ise, yogun bir sezon olusundan dolay1 otel
isletmesinin yiyecek-igecek kalite ve ¢esitliligine diisiik sezona oranla daha fazla
dikkat ettigi i¢in miisterilerin aldiklari hizmetten memnun kaldiklar1 goriilmektedir.
Diisiik sezonda miisterilerden, bu oteli se¢melerindeki etkili olan Oncelikli neden
olarak aile/dost/akraba tavsiyesi ve seyahat acentesi tavsiyesi ile gelen miisterilerin,
yiyecek-icecek hizmetlerinden memnun kalmadiklart goriiliirken, gazete/dergi

makalesi vasitasiyla bu oteli konaklamak i¢in segen miisterilerin ise, yiyecek-igecek
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departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklar1 goriilmektedir. Yiiksek
sezonda ise, radyo reklamlarindan etkilenerek konakladiklari oteli se¢gmis olan
misterilerin  yiyecek-igecek departmaninin  sundugu hizmetlerden memnun
kalmadiklar1 tespit edilmistir.

Isgorenler otel isletmelerinin miisteriyle devamli iliski halinde olan
calisanlaridirlar.  Misterilerin  beklentileri  dogrultusunda memnuniyetlerinin
saglanabilmesi ac¢isindan son derece oOnemli islevi olan isgérenlerin mesleki
deneyime sahip, kalifiye personel olmalari 6nemlidir. Yapilan arastirma sonucunda
miisterilerin her iki sezonda da 45-55 yas araliginda olanlarinin iggérenlerin sundugu
hizmetlerden memnun kalmadiklar1 tespit edilmistir. Arastirma bulgularina
bakildiginda, diisiik sezonda miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina goére
isgorenlerin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar1 goriiliirken, yiiksek
sezonda ise, miisterilerin isgérenlerin sundugu hizmetlere olan beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin esit seviyede oldugu goriilmektedir.

Miisteriler otel isletmesinde konakladiklar1 siire boyunca mevsimsellik
etkilerinden olan iklim kosullarindan, dogal ¢evrenin temiz, diizenli ve cezbedici
olmasindan etkilenmektedirler. Tatil rezervasyonlarini yapmadan Once ise,
kendilerinin ve eslerinin izin zamanlarini, eger varsa ¢ocuklarinin okul tatil
zamanlarm1 da g6z Oniinde bulundurmaktadirlar. Miisterilerin diisiik sezonda
mevsimsellik kosullarina olan beklentilerinin fazla oldugu, bayan misterilerin
erkeklere oranla daha yiiksek beklenti iginde bulundugu goriilmektedir. Yiiksek
sezonda ise, miisterilerin mevsimsel kosullara olan memnuniyetlerinin
beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsel kosullardan tatmin
olduklart goriilmektedir. Bu arastirmanin ortaya koydugu bir diger bulgu, diisiik
sezonda 25-34, 35-44 yas araligindaki miisterilerin mevsimsel kosullardan memnun
kalmadiklar1 yliksek sezonda ise, yasl kesim olarak tanimlayabilecegimiz 35-44, 45-
55 ve 56-64 yas araligindaki miisterilerin mevsimsel kosullardan memnun
kalmadiklaridir. Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda gelir durumlart agisindan
mevsimsellige olan beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasina
bakildiginda, 3001 Euro ve lizeri gelir grubuna dahil miisterilerin diisiik sezonda

mevsimsel kosullardan memnun kaldiklar1 goriiliirken, yiiksek sezonda miisterilerin
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mevsimsel kosullara olan beklenti ve memnuniyet diizeyleri arasinda bir farkliligin
olmadigr goriilmektedir.

Diisiik sezonda miisterilerin bes yildizli otellerde kalis sikligina gore beklenti
ve memnuniyet diizeylerine bakildig1 zaman, yilda 2 defa, 3 defa ve ilizeri sayida
gelen misterilerin mevsimsel kosullara olan beklenti ve memnuniyet diizeyleri
arasinda bir farkliligin olmadig goriiliirken, yiiksek sezonda ise, otel isletmelerinde
yilda 3 kez ve iizeri sayida konaklamada bulunan miisterilerin mevsimsel kosullardan
memnun kalmadiklar1 gériilmektedir. Yapilan arastirmada otel isletmesine seyahat
acentesi tavsiyesiyle ve gazete/dergi makalesi vasitasiyla gelmeyi tercih eden
miisterilerin  diisik sezonda mevsimsel kosullardan memnun kalmadiklari
goriiliirken, yiiksek sezonda miisterilerin gazete/dergi reklamlarindan ve otelin
fiyatlarindan etkilenerek gelenlerinin mevsimsel kosullardan memnun kaldiklar
tespit edilmistir.

Arastirmada miisterilerin kalis nedenlerine gore diisiik sezonda mevsimsel
kosullara olan beklenti ve memnuniyetleri arasinda bir farklilik bulunamazken,
yilksek sezonda aile/dost/akraba  ziyareti maksadiyla gelen miisterilerin
beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu, egitim/seminer maksadiyla gelen
miisterilerin ise, memnuniyetlerinin beklentilerinden yiiksek oldugu ve miisterilerin
mevsimsel kosullardan memnun kaldiklar1 tespit edilmistir. Yapilan arastirmada
diisik ve yliksek sezonda miisterilerin mevsimsellik kosullar1 icin kiminle
konaklandigina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmast yer
almaktadir. Diisiik sezonda miisterilerden arkadasiyla, esiyle ve anne/babasiyla
konaklayanlarin mevsimsel kosullardan memnun kalmadiklar1 goriiliirken, yiiksek
sezonda miisterilerden c¢ocuguyla ve esi ile konaklayanlarin beklentilerinin
memnuniyetlerinden daha diisiik oldugu ve miisterilerin mevsimsel kosullardan
memnun kaldiklar tespit edilmistir.

Miisterilerin diisiik ve yiiksek sezonda mevsimsel kosullar i¢in eger serbestge
karar verebiliyor olsalardi, Tiirkiye’deki tatillerini hangi ayda gecirmeyi tercih
edecekleri durumuna gore beklenti-memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasinda,
diisiik sezonda Tiirkiye’deki tatillerini temmuz ve eyliil aylarinda gegirmeyi tercih
edecek olan  miisterilerin  mevsimsel  kosullara  olan  beklentilerinin

memnuniyetlerinden daha yiiksek oldugu ve miisterilerin mevsimsel kosullardan
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memnun kalmadiklari tespit edilmistir. Yiiksek sezonda ise, Tiirkiye’ye ocak ayinda
gelmeyi tercih edecek olan miisterilerin mevsimsel kosullardan memnun
kalmadiklar1 goriilmektedir.

Miisterilerin diisiik ve yliksek sezonda otel isletmesinin genel kosullar1 i¢in
rezervasyon tiirlerine gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilagtirilmasi
yapildiginda, otel isletmesine bir grubun iiyesi olarak ve rezervasyonsuz gelen
miisterilerin diisilk sezonda otel isletmesinin genel kosullarina olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve otelin genel sartlarindan memnun
kalmadiklar1 goriliirken yiiksek sezonda ise, rezervasyonunu seyahat acentesi
vasitasiyla ve internet aracilifiyla gerceklestiren miisterilerin otel igletmesinin genel
kosullarindan tatmin olduklar1 belirlenmistir.

Kozak (2001), Siikliim (2006), Emir (2007) ve Ozgiiven (2007) daha énceden
yaptiklar1 caligmalarinda miisteri memnuniyet diizeylerinin yiikseltilmesi, hizmet
sektorlinde calisan isletmelerin hizmet kalitelerinin artirilmasi gerekliligini ortaya
koymuslardir. Ancak bu ¢alisma miisterilerin otel isletmelerindeki hizmet
beklentilerinin ve memnuniyet diizeylerinin diisiik ve yiiksek sezonda kiyaslanmasini
icerdigi i¢in daha onceki ¢aligmalardan farklilik gostermektedir.

Yapilan arastirmaya gore miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
mevsimsellik  kapsaminda degerlendirildigi ve arastirmaya katilan Alman
misterilerin gerek demografik yapilarinin farkliliklari, gerekse beklenti diizeylerinin
farkliliklar1 nedeniyle farkli memnuniyet diizeylerine sahip olduklar1 goriilmiistiir.
Aragtirma kapsaminda elde edilen bilgiler dogrultusunda genel bir yorum getirilecek
olunursa, miisterilerin yiiksek sezonda otel isletmelerinin sundugu hizmetlere olan
beklentilerinin karsilandig1 ve miisterilerin yiiksek sezonda memnuniyet diizeylerinin
diisiik sezona kiyasla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Diisiik sezonda miisterilerin otel isletmelerine olan taleplerinin gerek iklim
kosullar1, gerekse okul tatilleri nedeniyle az olusu ve isletmelerin talep azligim
yarattiklar1 arz kaynaklarmi karliliklarini siirdiirebilmeleri i¢in kisitlamay1 tercih
etmeleri hizmet kalitesine olumsuz yansimaktadir. Bu nedenle de diisiik sezonda
seyahat eden miisteriler yiiksek sezonda seyahat eden miisterilere oranla aldiklar
hizmet karsisinda daha az memnun olmaktadirlar. Otel isletmeleri bu sorunun 6niine

gecebilmek i¢in hizmet kalitelerini her iki sezonda da ayni seviyede tutmalidirlar.
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Otel isletmelerinin  mevsimsel dalgalanmalardan etkilenmeksizin  miisteri
memnuniyetini saglayict bir tutum iginde hareket etmeleri gerekmektedir. Tiim
bunlar icin ise, miisteri beklentilerinin karsilanmasi temel hedef noktasi olmalidir.
Tirk turizminin baskenti olarak goriilen Antalya ili dort mevsim turistik bir
destinasyon olarak goriilmemektedir. Fakat Antalya yil boyu turizm faaliyetlerini
stirdiirebilecek olanaklara sahiptir. Bu olanaklarin degerlendirilmesi i¢in turistlere
konaklama, yeme-igme, eglenme gibi imkanlar1 sunan otel isletmelerinin
standartlarin1 miisteri odakli bir politika dahilinde yeniden gézden gegirmesi ve bu
baglamda miisteri beklenti ve memnuniyetlerine Onem vererek mevsimsel
dalgalanmalardan en az etkilenerek varliklarinin devamliligimi saglamalari

gerekmektedir.
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EKLER

LUTFEN BU BOLUMU OTELE GIRISTE ILK GUN DOLDURU!

Saym Katilmet;

Otele giriste ilk giin doldurulacak olan anketin bu bélimi, Antalya Belek’teki turizm isletme belgeli
bes yildizli otellerde konaklayan miisterilerin farkli mevsimlerde hizmet beklentilerine iligkin
diisiincelerinizi 6grenmek amacivla hazwlanmistr. Ankete vereceginiz yanitlar tamamen bilimsel
amaglara uygun olarak degerlendirilecek ve gizli tutulacaktr. Arastomanm basartya ulagmasi her
soruyu igtenlikle yanitlamaniza baglidr. Anketi doldurmayi kabul ettiginiz ve zaman ayrdigmiz igin
tesekkiir ederim.

-
Giilay DURMAZ . =
Yiiksek Lisans Ogrencisi o = o
Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Daly -?? & 5 ; g
a2 o ;
Konakladigimiz otelin hizmetlerine iliskin beklentinize uygun olan yargimin 6nem derecesini yandaki ::_? ? g :J —c
kutucuklardan birine “X” isareti koyarak belirtiniz. ?_ EE = ;& 1&
Otele girig- ¢ikis kayit islemlerinin hizli ve hatasiz olmasit 5 4 3 2 1
Miisterinin sicak ve samimi kargilanmasi 51413 2 1
Miisteri hesaplari ve bilgilerinin hatasiz olmasi 514 3 2 1
Miisteri istegine uygun odanm verilmesi 314 = 2 1
Rezervasyon almuken muisterilerin olast 6zel ihtiyaglarmm &grenilmesi 514] 3 2 1
KATHIZMETLERI/ ODALAR
Oda donanmmm ihtiyaglari karsilayacak diizevde olmasi 514 3 2 1
Odanm séz verildigi gibi zamanmda hazx olmasi 514 3 2 1
Oda temizligi ve garsaf degisiminin giinlik yapilmas1 514 3 2 1
Miisterilere gamagrrhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmasi 5 4 3 2 1
YIYECEK-ICECEK HIZMETLERI
Yiyecek ve igeceklerin kalitesi 5] 4 3 2 1
Meniilerin vejetarven ve divet vivecek-igecekleri icermesi 514 3 2 1
Yivecek-igecek meniilerinde miisterilerin millivetlerinin dikkate almmasi 514 3 2 1
Servis elemanlarmm vivecek ve igeceklerin igeriklerini bilmesi 514 3 2 1
Restoran ve barlarda kullanilan arag ve gereglerin temiz olmasi 5 | 4 3 2 1
ISGORENLER
Calisanlarm diizgiin ve temiz gorinimlii olmasi 514 3 2 1
Caliganlarm miisterive giiven vermesi 514 3 2 1
Calisanlarm tutarli ve siirekli olarak nazik ve saygili olmast 5714 3 2 3
Calisanlarm kendilerini miisteri verine koyarak hizmet verebilmesi 5 | 4 3 2 1
Calisanlarm en az bir yabanci dil konugabilmesi 514 3 2 1
MEVSIMSELLIK
Iklim kosullarmm uygun olmas1 514 3 2 1
Dogal gevrenin temiz, diizenli ve cezp edici olmast 514 3 2 !
Sakin ve giiniltiistiz bir ortamm bulunmasi 514 3 2 1
Kendimin ve/veya tatile birlikte ¢ikacagm kisilerin zamanlarmm uygun olmasi 5[4 3 2 1
Farkls kiiltiirel, spor ve rekreasyon aktivite ve donanmi ve segeneginin bulunmasi 5143 2 1
Toplam tatil maliyetinin uygun olmasi 514 3 2 1
GENEL
Miisterinin otele dedigi paranm karsiligmi almasi 514 3 2 1
Otelin tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi 5] 4 3 2 1
Otelin vaptig1 reklamla gergekte verdigi hizmetlerin tutarli olmas1 514 3 2 1
Otelin genel fiziki donanmi ve tefriginin gérsel olarak cezbedici olmasi 5] 4 3 2 1
Ortak alanlarm temiz ve bakmli olmasi 514 3 2 1
Yangm, saglik ve giivenlik 6nlemlerinin veterince almmis olmasi 5 4 3 2 1
Hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamanmda verilmesi 514 3 2 1
Oteldeki yénlendirme isaret ve tabelalarmm yeterli ve iyi verlestirilmis olmas1 5[4 3 2 1
Miisterilerin dilek ve sikdyetlerini iletecekleri ortamm olmasi 514 3 2 1
Otelin miisteri gikdyetlerini ¢éziime kavusturmasi, gerekirse tazmini 5 4 3 2 1
Cocuk ve yetiskinler icin spor ve eglence olanaklarmm olmasi 5 4 3 2 1
Otelde yeterince animasyon aktivitelerinin olmas1 514 3 2 1

LUTFEN ARKA SAYFADAN DEVAMEDINIZ =
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1- Cinsiyetiniz:

O Bayan O Bay
2- Yasimz:
016-24 025-34 035-44
0 45-55 0 55-64 00 65 ve tizeri
3- 6grenim durumunuz: B
O Ilkogretim O Lise O Universite O Y.Lisans/Doktora
4- Mesleginiz:
O Igveren O Serbest Meslek O Memur O Ev hanimi
O Yonetici O Isgi 0 Emekli 0 Ogrenci O Diger(Liitfen yazmuz)....

5- Gelir Durumunuz:

00 250 Euro (390 Dolar)’dan az

251-500 Euro (391-780 Dolar)

0 501-1000 Euro (781-1555 Dolar)
0 1001-1500 Euro (1556-2330 Dolar)

6- Medeni durumunuz:
0 Bekir O Ewvli

7- Otel rezervasyonunuzu hangi yolla yaptimz?
O Seyahat acentesiyle

01501-2000 Euro (2331-3100 Dolar)
00 2001-3000 Euro (3101-4650 Dolar)
00 3001 Euro ve tizeri (4651 Dolar ve tizeri)

O Dogrudan Oteli arayarak

0 Tur operatoriiyle

O Turizm Danigma Biirosu aracilig:

O Rezervasyon yapmadim
ORezervasyonsuz

8- Bes yildizh otellerde kalma sikhgimz:

0 Bir grubun tiyesi olarak

O Internet araciligiyla

O Akraba/Arkadas yardimiyla
O Diger (Litfenyazmsz) ...

O Yilda tig ve tizeri 0 Yilda iki defa

O Yilda bir defa O Diger (Litfenyazmez) ...
9- Daha d6nce Antalya Belek’te bes yildizh bir otelde kaldiniz mi?

0 Evet O Hayir
10- Bu otele ilk gelisiniz mi?

O Evet 0 Hayrr

11

- Bu oteli seciminizde etkili ‘olan dncelikli nedeniniz:

O Oteldeki onceki deneyimim 0 GazeteDergi Makalesi O Radyo reklamlars

O AileDost/Akraba tavsivesi O Televizyon Programiar: ORehber Kitap

O Seyahat acentas: tavsiyesi O Radyo Programlar: O Internet Sitesi
OTurizm Danigma Biirosu tavsiyesi O Gazete/Dergi Reklami O Tatile Uyguniugu
0 Ulkemdeki Tiirk Turizm Ofisi tavsiyesi O Televizyon Reklamiari O Fiyat

O Kalite O Diger (Litfenyazmsz) ...
12- Otelde oncelikli kahs nedeniniz:
O Tatil/Eglence

O ToplantvKonferans O Egitim/seminer

[ Iy seyahati O Aile/Dost/Akraba ziyareti O Diger (Lutfenyazmz) ...
13- Otelde kiminle kalacaksiniz?

O Yalmz O Esimle 0 Kardesimle

O Arkadaslarimla 0 Anne/Babamla O Esim ve gocuklarimla

O GCocugumia O Diger (Litfenyazmsz) ...
14- Otelde kalis siireniz?

00 1-3 gece O 8-14 gece 00 21-28 gece

0 4-7 gece 0 15-21 gece 0 29 geceden fazla
15- Oteldeki oda tiiriiniiz:

O Tek yatakls 0 2 tek yatakls O 3 tek yatakl:

O Bir ¢ift kigilik yatakls O Suit oda O Gegmeli oda

0 Kral Dairesi O Bir ¢ift kisilik + Bir tek yatakh O Diger(Liitfenyazimz) ...
16— Pansiyon durumunuz:

O Oda’Kahvalt1 O Yarim pansivon 0 Tam pansiyon 0 Her sey dahil

17- Bu mevsimde tatil icin Tiirkiye’ye gelmenizde en etkili faktor ne oldu?
O Benim/Egimin izin tarihleri O Cocuklarmn okul tatil zamanlars
[ Iklim kosullars O Y1lin bu zamamm tercih ediyorum
O Sadece bu zaman: diistindiik 0 Ozel bir sebep yok
O Diger (Lutfenyazmsz) ...
18- Eger serbestce karar verebilseydiniz, Tiirkiye’deki tatilinizi hangi ayda gecirmeyi tercih ederdiniz?

O 0 Mayis O Eylil

0 Haziran 0 Ekim
0 Mart O Temmuz O Kasim
O Nisan O Agustos O Aralik
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T OTELDEN AYRILACAGINIZ SON GUN

Saym Katilmecy;

Otelden ayrilacagmiz som giin doldurulacak olan anketin bu bélimi, Antalva Belek'teki turizm
isletme belgeli bes vildizli otellerde konaklayan miisterilerin farkli mevsimlerde memnunivet|
diizeylerine iligkin diisiincelerini 6grenmek amaciyla hazolanmigtr. Ankete vereceginiz vanitlar
tamamen bilimsel amaglara uygun olarak degerlendirilecek ve gizli tutulacaktr. Arastumanm bagariya
ulagmasi her soruvu igtenlikle vanitlamaniza baglidwr. Anketi doldurmayvi kabul ettiginiz ve zaman
avrrdigmiz igin tesekkiir ederim.

Giilay DURMAZ
Yiiksek Lisans Ogrencisi
Afvon Kocatepe Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali

Konakladigimz otelin hizmetlerinden memnun kalma durumunuzu gosteren yargiya katihm derecesini
yandaki kutucuklardan birine “X™ isareti koyarak belirtiniz.
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Otele giris- ¢ikis kayit islemlerinin hizli ve hatasiz

|

Kargilama sicak ve samimi

Hesaplarm ve bilgilerim hatasizdi

| W)

Oda istegime uygun verildi

w|

Rezervasyon almrken miisterilerinin olasi 6zel ihtivaglarmm &grenilivor
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KAT HIZMETLERI/ ODALAR

Oda donanmiihtiyaglar: kargilayacak diizeyde

wl w

Oda s6z verildigi gibi zamanmda hazwdi

Oda temizligi ve cargaf degisimi giinlik yapiliyor

w

U SN S N

wi| W wf W
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Camagrrhane ve kuru temizleme hizmeti saglaniyor

|

YIYECEK-ICECEK HIZMETLERI

Servis edilen vivecek ve igecekler kaliteli

Meniilerde vejetaryen ve diyet yvivecek-igeceklerine yer verilmig

wl wl v

Yiyecek-igecek meniilerinde miisterilerin milliyetleri dikkate almmis

Servis elemanlarm viveceklerin ve iceceklerin igeriklerini bilivorlar

|
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Restoran ve barlarda kullanilan arag ve geregler temiz

w

ISGORENLER

Calisanlar diizgiin ve temiz gorinimli

Caliganlar giiven verici

|

Calssanlar tutarli ve siirekli olarak nazik ve saygili

|

Caliganlar kendilerini miigteri verine koyarak hizmet veriyor

w

Caliganlar en az bir vabanci dil konusuyor

w
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MEVSIMSELLIK

Iklim kosullar1 uygun

[

Dogal gevrenin temiz, diizenli ve cezp edici

Sakin ve giiriltiisiiz bir ortam bulunmakta

wl W

Kendimin ve/veya tatile birlikte ¢ikacagm kisilerin zamanlarma uygun

Farkli kiiltiirel, spor ve rekreasyon aktivite ve donanmm ve segenegi mevcut
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Toplam tatil maliyeti uygun

GENEL

Otele 6dedigim paranm kargiligmi aldm

Bu otel tatmin edici diizeyde hizmet sunuyor

Otelin yaptig1 rekldmla gergekte verdigi hizmetler tutarls

Otelin genel fiziki donanmmi ve tefrisi gorsel olarak cezbedici

| | wl w

Ortak alanlar temiz ve bakmml1

Yangm, saglik ve giivenlik 6nlemleri yeterince almmis

Hizmetler ilk seferde dogru ve zamanmda veriliyor

w| wl v

Oteldeki vonlendirme igaret ve tabelalar yeterli ve iyi verlestirilmis

Dilek ve sikdyetlerin kolayca iletilecek ortam var

Otel miisteri sikdyetlerini ¢dziime kavusturuyor, gerektiginde tazmin ediyor

Cocuk ve yetiskinler igin spor ve eglence olanaklar var

Otelde yeterince animasyon aktiviteleri var
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. ANKETIDOLDURDUGUNUZ ICIN TESEKKUR EDERIM
Istek, Diisiince ve Onerilerinizi Arkadaki Bos sayfaya yazabilirsiniz.
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BITTEFULLEN SIE DIESEN ABSCHNITT AUS AM ERSTEN TAG BEITHREM EINTRITT INS HOTEL

Liebe Gaste,
Diese Umfrage, die Ste am ersten Tag bei Threm Emtritt ins Hotel zusfiillen konnten, wurde
vorbereitet um heraus zu fimden. wie die Géste des finf Steme Hotels m AntalyaBelek Thre
Erwartungen m unterschiedlichen saison setzen. Zu diesem Zweck dig folgenden Abschnitt dieser Umfrage
untersucht Thre Erwartungen m den Hotelsdienstleistung.
Die Antworten der Umfrage werden natiirlich vertraulich behandelt und dienen lediglich dem
wissenschaftlichen Zweck. Um eme erfolgreiche Ausarbeitung der Umfrage schaffen zu konnen,
bitten wir Ste die Fragen moglichst wirklichkeitsnzh zu beantworten.
Herzlichen Dank, dass Ste zugestimmt haben an der Umfrage tetlzunehmen und, dass Sie Thre
Zeit und Mithe mvestiert haben.
Giilay Durmaz
Universitit Afyon Kocatepe Magisterstudentin
Lehrstuhl fiir Tourismusbetrieb und Hotelverwaltung
Ihre Erwartungen an der Dienstleistung des Hotels indem Sie iibernachten werden, kinnen Sie je nach
Wichtigkeitsgrad in die neben stehende Tabelle mit einem ,.X* markieren. Bitte geben Sie immer nur
eine zutreffende Antwort.
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REGIS

Schnelle und fehlerlose Em/Ausgangsverfahren

)

Freundlicher und netter Empfang der Gasten

w

Fehletlose Rechnungen und Gastsauskimfte

w

Zmmerwzhl nach memem Wunsch

[

wl ol Lol wol ol
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Dieprivate Bediiriisse des Gastes bet der Reservierung sollen befragt werden

w

|ZIMMERSERVICE

Zmmerausriistmg soll Thre Bediirmisse befriedigen

[

DieBerettstellung des Zimmers an dem angegebenen Zeitraum

w

Taglich Zmmerremigung und Anderung von der Bettwische

w

Hotel soll em Wiascheret- und chemische Remigungsservice anbisten

[

wl ol ol ol

R

R

SERVICE BEIMESSEN UND TRINKEN

Qualitit der Nahrung und der Getranke

)

Vegetanische und didtetische Wahlméglichleiten

[

Beriicksichtigung der Nationalititen der Kunden bemm Vorberettung der Meniis

w

DieDienstpersonals sollen die Zutaten des Essens und der Getrinke wissen

w

wf ol ol waf

EFEEEE

| ] ] ]

Die Szuberkeit der Materizlien und Hilfsmittel m Restaurant bzw. an der Bar

[

TENSTPERSONALS

Gepflegte und ordentliche Dienstpersonals

+4

Die Vertrauenswiirdigkeit der Dienstpersonals

Diekonsaquents, anhaltend freundliche und respektvolle Dienstpersonals

Dienstpersonals sollen so dienen, wie sie sich m der Gastelage hmemversetzen

Dienstpersonals konnen mmdestens eme Fremdsprache beherrschen

o o o

[FF (VS VS JPS P

e

SAISON

Gimstigung der Klmabedmgungen

w

)

Sauber, attraktiv und ordnungsgemap zu sem der natiitlicken Umgebung

|

)

Eme ruhige und gerzuschlase Atmosphére

|

ol

Em gimstiger zeitabschuitt, wo ich m den utlaub fahre, aus wesner und’oder aus der sicht der Anderen, mit
dem/der/denen ich zusammenfahre

w

[T S S S

)

EFEEE

e

Auswzhlmiglichkeiten unterschiedlicher kultreller. sportiver und rekreativer Aktivititen

|l

N

[

Gimstige Gesamturlaubsunkosten

4

ALLGEMEINES

Was ich bezahle soll mir als Zufriedenheit zuriickkommen

[

)

Das Hotel letstet emen befriedigenden Dienstler

)

Die Uberemstimmung der Anzsigen des Hotels mit dor Realin

)

Ansprechende visuellen Wirkung der allgememe Ausriistung und der Moblierungsart

[

Die Szuberkeit und die Pflege der 6ffentlichen Bereichen

)

Die VorsichtsmaBnzhme gegen Brand, Krankheit und Gefahr

)

Richtige, rechtzeitige und komplette Dienstleishmg

|

Effizient und zusreichend gestellte Navigationszeichen ms Hotel

)

Mittetlungsmoglichkeit Threr Wimsche und Beschwerden mit verantwortlichem Personal

[

Die Hotellettung soll die Kundenklagen 15sen und gegebenenfalls entschadigen

[

Sports- und Untethaltingsméglichkeiten fiir Kmdem und Erwachsene

)

Ausreichende Anmationsaktivititsn

[

Lol ol ol wol wel wel wel wel Ll Ll el

FEEEEEEEEEEEE

BITTE FAHRENSIE AUF DER FOLGENDEN SEITEFORT =
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1- Geschlecht:

O Weiblich O Mannlich
2- Alter:
016-24 035-44 0 55-64
025-34 045-55 O Mehr als 65
3- Schulbildung:
0 Gymnasium O Hochschule O Universitat O Master/Doktorand
4- Beruf:
O Arbeitgeber/in O Freiberufliche’r Verwalter/in 0 Beamter/in 0 Hausfrau
O Verwalter/in 0 Arbeiter/in O Rentner/in O Schiiler
O Andere (Bitte schreiben Sie!).....
5- Ihr Ein kommen:
O Weniger als 250 Euro 01501-2000 Euro
0 251-500 Euro 0 2001-3000 Euro
0 501-1000 Euro O Mehr als 3001 Euro
0 1001-1500 Euro
6- Medeni durumunuz:
O Ledig O Verheiratet
7- Aufwelchem Weg haben Sie das Hotel reserviert?
0 Im Reisebiiro 0 Mit des Anruf zum Hotel
O Teils im Reisebiiro O Als ein Mitglied einer Gruppe
O Mit des Vermittlung des Reisebiiros O Per Internet
O Allein O Mit des Hilfe eines VerwantesFreundes
O Ohne Reservierung O Andere (Bitte schreiben Sie!) .......
8- Wie oft besuchen Sie fiinf Sterne Hotels?:
0 Dreimal im Jahr 0 Zweimal im Jahr
0 Einmal im Jahr O Andere (Bitte schreiben Sie!)...
9- Haben Sie vorher in Antalya/Belek in einem fiinf sterne Hotel iibernachtet?
OJa O Nein
10- Ist das Ihres erstes Mal in diesem Hotel?
OJa O Nein
11- - Was waren die Griinde, dass Sie ausgerechnet dieses Hotel ausgewihlt haben:
O Ich war vorher schon mal in diesem Hotel O Zeitung/Zeitscheift O Rundfungsrekiame
O Empfehlung von Freunden O Rundfunkprogramm O Reisefiihrer
O Mit des Empfehlung eines Reisebiiros O Radio programming O Internet
O Die Touristeninformation Empfehlung O Werbung O Der Preis
O Vorhandensein ein Urlaub zu machen O Die Qualitat O Fernsehwerbung
O Empfehlungs eines Tiirkischer Reisebiiros in meinem land O Andere (Bitte schreiben Sie!).....
12- Thre ausgerechnete Griinde, weil Sie im Hotel geblieben sind:
O Urlaub/SpaB 0 Versammlung/Konferenz
O Arbeitsreise O FamilieFreunde (Bekannte) Verwandte besuchen
O Erziehung/Seminar O Andere (Bitte schreiben Sie!) ...
13- Mit wem bleiben Sie im Hotel?
O Alleine O Ehepartner O Geschwister
O Freund/in O Mutter/Vater 0 Ehepartner und Kinder
O Kinder O Andere (Bitte schreiben Sie!) ...
14- Wie lange bleiben Sie im Hotel?
0 1-3 nachts O 8-14 nachts 0 21-28 nachts
O 4-7 nachts 0 15-21 nachts O Mehr als eine nacht 29
15- Art des Hotelzimmers:
O Einzelbett O Zwei Einzelbetten 0 Drei Bett Zimmer
O Doppelbett O Suite O Durchgangszimmer
O Prasidenten Suite O Ein Doppelbett + Einzelbett O Andere (Bitte schreiben Sie!) ...
16— Status der Pension:
0 Zimmer Friihstick O Halbpension
O Vollpension O Alle inklusive

17- Welche Fakforen waren wirksam auf 1thre walh in diesen Urlaubssaison in die Tiirkei zu kommen?
O Meine Urlaubszeit meiner Gattin'meines Gatten O Ferienzeit meiner Kinder
0 Klimabedingungen O Ich bevorzuge dieses Saison des Jahnes
O Wir haben nur an dieses Saison gedacht O Keine besondere Ursache
O Andere (Bitte schreiben Sie!) ....
18- Wenn Sie sich Freiwillig entscheiden konnten, in welchem Monat méchten sie IThren Urlaub in der Tiirkei machen?

O Januar 0 Mai O September
O Februar O Juni O Oktober

0 Mirz O Juli O November
O April O August 0 Dezember

229



BITTE FULLEN SIE DIESEN ABSCHNITT AM LETZTEN TAG IHRES AUFENTHALTS

Liebe Gaste,
Diese Umfrage, die Sic am letzten Tag thres Aufenthalts ausfillen wiirden, wurde vorbersitet um heraus zu
finden, wie die Giste dgs fimf Steme Hotels im Antaly/Beleka thren Aufenthalt schitzen. Zu diesem Zweck
dig folgenden Abschnitt dieser Umfrage untersucht Thre Memung iiber thren Aufenthalt und die
Dienstleistung. Die Antworten der Umfrage werden natiirlich vertraulich behandelt und dienen lediglich
dem wissenschaftlichen Zweck. Um eme erfolgreiche Ausarbeitung der Umfrage schaffen zu konnen, bitten
wir Sie die Fragen moglichst Witklichkeitsnzh zu beantworten.
Herzlichen Dank, dass Ste zugestimmt haben an der Umfrage teiflzunehmen und, dass Sie Thre Zeit und
Mithe mvestiert haben.
Giilay Durmaz
Universitit Afyon Kocatepe Magisterstudentm
Lehrstuhl fiir Tourismusbetrieb und Hotelverwaltung
Ihre Befriedigungsgrad an der Dienstleistung des Hotels wo Sie iibernachtet haben, kinnen Sie je
nach Wichtigkeitsgrad in die neben stehende Tabelle mit einem ,.X* markieren. Bitte geben Sie immer
nur eine zutreffende Antwort.
REGISTRIERUNG
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DieRegistienumgsverfzhren beim Em- und Ausgang smd schnell und fehlerlos

[

Em herzlicher und ehrlicher Empfang

[

Meme Rechnungen und Informationen waren fehlerlos

il

Das Zmmmer nach memem Wunsch gegeben wurde

[
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Diebesondere Bedarfs der Kunden smd befragt bet der Buchung

[

| ZINMERSERVICE

Das Zmmer ist ausreichend ausgeriistet

[

Das Zmmer war piinktlich fertig wie gesprochen

|

Das Zmmmer wird tiglich geremigt und die Bettwische werden tiglich neu bezogen

[

waf Ll wal )

raf ra raf 1)

[ ) [

Wischeret- und chemische Remigungsméglichkeiten smd vorhanden

w

SERVICE BEIM U

Diebadients Nzhnmgsmitte]l und Getranke smd von guter Qualitit

[

DieMeniis enthalten diztetische und vegetarische Moglichkeiten

[

In der Meniis werden die Nationalititen der Kunden beriicksichtigt

[

DieDienstpersonal wissen die Zutaten der Nzhrungsmittel und Getrinke

w

Materialien und Hilfsmittel tm Restzurant bzw. an der Bartheken, smd sauber

[
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DIENSTPERSONALS

Haben gute und gepflegte Aussichten

[

Smd vertrauenswiirdig

[

Smd konsequent. anhaltend freundlich und respektvoll

w

So dienen, wie sie sich m der Gastelage hmemversetzen

[

Beherrschen mmdestens eme Fremdsprache

[
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SAISON

Klmzbsdmgungen waren gimstig

[

Dienatiitliche Umgebung war sauber. attraktiv und ordnungsgemap

w

Die Atmosphére war ruhig, und gerauschlos

[

Der Zettzbschuitt des Urlaubs war aus memer und 2us der sich der Anderen, mit dem/der/denen ich m den
Utlaub kam, war giimstig

[

waf Ll wal )

raf ra raf 1)
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Auswzhlmiglich keiten unterschiedlicher kultreller, sportiver und rekreativer Aktivititen waren vorhanden

ol

Gesamturlaubsunkosten waren gimstig

il )
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ol
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|[ALLGEMEINES

Was ich bezzhlt habe, war mir 2ls Zufriedenheit zuriickgskommen

[

Dieses Hotel letstet befriedigende Dienste

)

Die Anzeigen des Hotels fiberemstimmen mit der Realitit

[

Allgememe Ausriistung und die Moblienungsart wirken visuell ansprechend

Ll

Die offentliche Bereiche smd sauber und gepflegt

[

Feuerschutz-, Krankheits- und Sichethetsmassnzhmen smd ausreichend getroffen

[

Bedienungen sind richtig, rechtzeitig und komplett

)

DieNavigationszeichen ms Hotel smd effizient und austreichend gestellt

[

Die Mittething der Wiinsche und Klagen mit verantwortlichem Personal 1st erméglicht

|

DieHotelsleihimg 16st die Kundenklagen und gegebenenfalls entschadigt

[

Sports- und Unterhaltungsméglichkeiten fir Kmdem und Erwachsene smd vorhanden

[

Anmationsaktivititen smd ausreichend

)
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VIELEN DANK FUR IHRE MUHE, SCHREIBEN SIE BIiTTE IHRE WUNSCHE ZURUCK SEITE
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