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OZET

Calismanin amac1 Antalya’nin Muratpasa ilgesinde yer alan Kaleigi bdlgesindeki
butik otel isletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci turistlerin satin almak istedikleri hizmete
yonelik beklentilerini ve satin aldiklar1 hizmete iliskin algilarinin bes boyutta (1- Fiziki Unsurlar, 2-

Giivenirlilik, 3-Coziim Uretme, 4 Giivence, 5-Empati) incelenip Memnuniyet Diizeylerinin
Olgiilerek demografik degiskenlere gore (cinsiyet, yas, medeni durum, gelir diizeyi,
ogrenim durumu, meslek vb.) farklilik gosterip gostermedigini belirlemektir.
Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanildi. Anket Tiirkge,
Ingilizce ve Almanca olarak ii¢ dilde hazirlandi. Ornek hacmi belirlemek icin butik
otelde konaklayan 50 turiste 10 — 25 Temmuz 2017 tarithinde 6n test uygulandi ve 2
anket veri eksikliginden dolay1 iptal edilerek 6rneklem boyutu belirlendi. 6 - 25 Eyliil
2017 tarihinde ulasilabilen turistlere toplamda 200 anket yiiz ylize goriisiilerek
doldurtuldu. 3 anket veri kaybindan dolay1 iptal edilerek toplamdal97 anket
degerlendirmeye alindi. Sonug¢ olarak, turistlerin butik otel isletmelerinden satin
aldiklar1 hizmete karsi beklentilerinin yiiksek oldugu ve en ¢ok beklenti icinde
olduklar1 boyut butik otelin fiziksel unsurlar1 oldugu saptandi. Yapilan Ki-kare testi
sonucuna gore (Ki-kare=4,536, P=0,338) alg1 alt diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik saptanmadi. Turistlerin alg1 diizeylerinin diisiik oldugu belirlendi ve
katilimeilarin demografik 6zelliklerinin alg1 alt boyutlar1 tizerinde genel olarak bir
etkisinin olmadig1 sonucuna ulasildi. Beklenti ve algi arasinda anlamli bir farklilik
(P=0,001) belirlendi. Turistlerin genel olarak memnun olduklar1 ve memnuniyet
diizeyleri demografik degiskenlere gore farklilik gostermedigi sonucuna ulasildi.
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SUMMARY

The aim of the study is to find out the perceptions of the domestic and foreign
tourists staying at the boutique hotels in the Kaleici region in Antalya Muratpasa
province and the perceptions of the services they purchased and the services they
bought in five dimensions (1- Physical Elements, 2-Reliability, 3-Solution
Generation, 4 Assurance, 5-Empathy) is measured and Satisfaction Levels are
measured to determine whether they differ according to demographic variables (sex,
age, marital status, income level, education status, occupation, etc.). Survey
technique was used as data collection tool in the research. The questionnaire was
prepared in three languages in Turkish, English and German. In order to determine
the sample volume, 50 tourists staying in the boutique hotel were pre-tested on July
10 - 25, 2017 and the size of the sample was determined by canceling due to lack of
data of 2 questionnaires. A total of 200 questionnaires were filled in face-to-face
with tourists who could be reached on 6 - 25 September 2017. 3 questionnaires were
canceled due to data loss and a total of 197 questionnaires were evaluated. As a
result, it was determined that the expectation of the tourists against the service they
bought from the boutique hotels was high and the physical elements of the size
boutique hotel they were most looking forward to. According to the Chi-square test
result (Chi-square = 4,536, P = 0,338), no significant difference was detected
between sub-levels of perception. The level of perception of tourists was low and the
result was that the demographics of the participants did not generally have an effect
on perception sub-dimensions. A significant difference between expectation and
perception (P = 0.001) was determined. It was found that tourists were generally
satisfied and their level of satisfaction did not differ according to their demographic
variables.
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TESEKKUR

Ilk giinden bugiine kadar tiim siirecte degerli goriislerini ve destegini esirgemeden
her zaman yanimda olan degerli hocalarima ve desteklerini higbir zaman

esirgemeyen degerli aileme tesekkiir ederim.



Egitim Hayatim Boyunca Destegini Hi¢ Bir Zaman Esirgemeyen Degerli Aileme
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BIiRINCIi BOLUM

GIRIS

Bu boliimde caligmanin igerigi ve formati ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Bu
bilgiler; arastirmanin amaci, 6nemi, arastrma yontemi ve arastirma taslagindan

olusmaktadir.
1.1. Arastirmanin Amaci

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde bir arag olarak kullanilan SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988: 38-40) 6lgceginin butik otel isletmelerinde uygulanarak
turistlerin satin almak istedikleri hizmete yonelik beklentilerini ve satin aldiklari
hizmete iligkin algilarinin bes boyutta (1-Fiziki Unsurlar, 2-Glivenirlilik, 3-C6ziim
Uretme, 4-Giivence, 5-Empati) incelenip Memnuniyet Diizeylerinin Olgiilerek
demografik degiskenlere gore (cinsiyet, yas, medeni durum, gelir diizeyi, 6§renim

durumu, meslek vb.) farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesidir.

Son yillarda turizm sektoriinden elde edilen gelirler bir¢cok iilkenin 6nemli gelir
kalemlerinden biri haline gelmistir. Turizm sektoriiniin seffaflii ve temel
tiikketicisinin insan olmasi nedeniyle devamli gelistirilmesi gereken bir sektor
durumundadr. Bu nedenle turizm hizmetini satin alan turistlerin satin aldiklar1
hizmeti sunan otel isletmesinden beklentileri ve algilar1 arasindaki fark turistin
memnun olup olmama durumunu gosterir. Calismanin temel amaci, Antalya Kaleici
bolgesinde butik otel isletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci turistlerin
demografik degiskenlere gore beklenti ve algi diizeylerinin dl¢iilerek memnun olup

olmama durumlarinin saptanmasidir.
1.2.Arastirmanin Onemi

Sanayi devriminden sonra teknolojinin gelismesi ile insanlarm yasam kalitesi ve bos
zamanlarinin artmasi insanlar1 eglenmeye, dinlenmeye, yeni yerler kesfetme gibi

cesitli turisttik etkinliklere yoneltmistir. Bu gibi etkinlikleri ger¢eklestirmek amaciyla



seyahate ¢ikan turistleri agirlamakta Antalya bdlgesi sahip oldugu dogal ve beseri

kaynaklar1 ile 6nemli bir turizm merkezi durumundadir.

Bu tez calismasi Kalei¢i bolgesinde bulunan butik otel yoneticilerinin misafirlerin
beklentilerini fark edip daha iyi bir hizmet i¢in eksiklerini tamamlamalarina imkan
saglayarak  maksimum memnuniyet elde etmelerine fayda saglamasi
disiiniilmektedir. Turizm isletmecileri i¢in turist memnuniyeti her daim onem arz
eden bir konu olmustur (Aykol, 2014: 4). Turizm sektoriinde turistler miisteriden ¢ok
misafir olarak algilandiginda kisiler kendilerini evinde gibi hissetmektedirler. Ilgili
literatilir incelendiginde turizm ve misafirperverligin birbiri ile iligskili oldugu ve
memnuniyetin ol¢iilmesinde biiyiik pay1 oldugu sdylenebilir (Bojanic,1996). Ayrica
cesitli degiskenler misafirlerin satin almis oldugu hizmetten memnun olup olmama
durumunu etkilemektedir. Bunlardan bahsedecek olursak; kisinin milliyeti, yasadigi
cografi bolge, dili, dini inanc1 vb. (Dmitrovic vd., 2008:116). Turizm isletmelerinin
varliginin sebebi insan faktorii olmasindan dolay1 bu degiskenleri dikkate almasi ve
turizm pazarindaki varhigint korumak adina turistlerin memnuniyeti esastir
(Tarakcioglu, 2003: 3). Turistlerin memnun edilmesi isletmenin kar marjmin

yiikselmesi ve tekrar tercih edilmesini saglayacaktir (Demirci, 2012: 3).
1.3. Arastirma Yontemi

Antalya Kaleici bolgesinde bulunan butik otel isletmelerinde konaklayan turistlere
uygulanacak anketlerle, turistlerin isletmeden aldiklar1 hizmetten memnun olup
olmadiklar1 Ol¢iilmeye calisilmistir. Anketler turistler ile yiiz yiize goriisiilerek

birebir turistlerin kendisine uygulanmastir.
1.4. Arastirmanmin Taslag:

Bu tezin ana hatlar1 hakkinda yer alan bilgiler su sekildedir. Birinci boliimde
arastirmanin amaci, turizm sektorii acisindan 6nemi ve verilerin elde edilme sekli
olarak ydntemden bahsedilmistir. Ikinci béliimde turizm ve memnuniyet ile ilgili
literatiir arastirmasi1 yapilarak suan ki mevcut durum hakkinda bilgilere yer
verilmistir. Uciincii boliimde ise, arastirmanin modeli, kapsami, veri toplama araci,

pilot uygulama ve 6rnek hacmi belirleme sekli yer almaktadir. Dordiincii bolim



arastirmanin bulgularindan olusmakta son boliimde bulgulara dayanarak ulasilan

sonu¢ ve tartisma boliimii bulunmaktadir.



IKiNCi BOLUM

LITERATUR TARAMASI
2.1. Giris

Bu boliimde arastirma ile ilgili alan yazisi taranarak bir literatiir taramasi yapilmistir.
Bu boliimde genel turizm, turizmin siniflandirmasi ve zincir otel isletmelerine karsi
alternatif bir konaklama isletmesi olan butik otel isletmeciligi hakkinda bilgilere yer

verilmistir.
2.2. Genel Turizm ve Turizmin Tanimi

Insanlar var olduklar1 giinden beri ¢esitli amaglarla bir yerden baska bir yere seyahat
etmislerdir. Bu yiizden turizm faaliyetlerinin insanlik tarithi gibi eski oldugu bir
gercektir. Turizm kavrami iizerinde 6zel ve teknik pek ¢ok tanim ortaya atilmakla
birlikte glinlimiizde bile kapsamli bir tanimin varligindan s6z etmek zordur. Sorun,
turizmin 6znesinin insan olmasindan ve sosyal, psikolojik, ekonomik ve politik ¢cok
sayida faktoriin bir araya gelmesinden kaynaklanmaktadir (Kozak, M.A.,2012:5). i1k
turizm kavraminin tanimi, Guyer-Feuler tarafindan 1905 yilinda ortaya atilmistir.
Guyer-Feuler’a gore, “Turizm, gittikce artan hava degisimi ve dinlenme
gereksinimleri, doga ve sanatla beslenen goz alict giizellikleri tanima istegin;
doganin insanlara mutluluk verdigi inancina dayanan ve 6zellikle ticaret ve sanayinin
gelisimi ile ulagim aracglarmin kusursuz hale gelmelerinin bir sonucu olarak uluslarin
ve topluluklarin birbirlerine daha ¢ok yaklagsmasina olanak veren modern ¢aga 6zgii
olaylar biitiiniidiir (Kozak ve ark., 2012:1). Genel itibariyle turizm kavraminin
kelime anlamina baktigimizda, Latince “Tornus” kelimesinden kaynaklanmakta ve
insanlarm belirli bir eksen etrafinda donmesi anlamina gelmektedir. Turizm
Ingilizce, Fransizca ve Almanca gibi yaygin diinya dillerine gegmis haliyle Tour;
insanlarin ¢esitli amaglarla (din, egitim, saglik, spor ve is) bir daire hareketi olusturan
tarthi ve kiiltiirel degerlerin bulundugu alanlar1 gezen ve burada cesitli aktivitelere
katilimlari ifade eder. Zamanla bu kelimeler iktisadi bir terim haline doniiserek
“Tourtsm, Tourisme ve Tourismus” olarak dilimize yerlesmistir. Glinlimiize de

bunlardan biri kanaliyla Tiirkgeye “turizm” olarak gegmistir (Ozdipginer ve Soydas,



2016: 2; Sezgin,2015: 15). Tiirk Dil Kurumu ise, turizmi su sekilde tanimlamistir.
Turizm, bir iilkeye veya bir bdlgeye turist ¢cekmek i¢cin alinan ekonomik, kiiltiirel,

teknik odnlemlerin, yapilan ¢alismalarin tiimiidiir (http:/www.tdk.gov.tr/).

Turizmin yalnizca ekonomik yoniinii temel alan tanimlara gore ise turizm; baska bir
iilkeden, sehir veya bolgeden yabancilarin gelmesi ve gegici siire kalmalariyla ortaya
cikan hareketin ekonomik yoOniinii ilgilendiren faaliyetlerin tiimii olarak
nitelendirilmis ve olaymn sosyal-ekonomik yoniinden s6z edilmistir (Kozak, M.A.,

2012:5).

Olali ve Timur (1986) turizmi su sekilde tammlamislardir; “Insanlarm siirekli
konutlarmin bulundugu yer disinda siirekli olarak yerlesmemek, sadece para
kazanmak veya politik ya da askeri bir ama¢ izlememek lizere, serbest bir ortam
icinde, is, merak, din, spor, dinlenme, eglence, kiiltiir, deneyim kazanma, snobik
(hazcilik) amaglarla veya dost ve akraba ziyareti, kongre ve seminerlere katilmak
gibi sebeplerle, kisisel veya toplu olarak yaptiklari, gittikleri yerde yirmi dort saati
asan veya o yerin bir konaklama tesisinde en az bir geceleme siiresi ile
konaklamalarindan ortaya ¢ikan is ve iligkileri kapsayan, bir tiiketim olayi, sosyal bir
olay, agir ve biitiinlesmis bir hizmet ve kiiltiir endiistrisidir (Olali ve Timur, 1986:
35-36)”. Yiizyillar boyunca insanlarin ¢esitli seyahat etme nedenleri ( din, spor, is,
savaglar ve ekonomik krizler) turizmin tanimlanmasinda etkili olmustur (Pourafkari,

2007).
2.3. Turizmin Tarihsel Gelisimi

Milattan once alt1 binli yillarda yerlesik olarak yasadiklar: bilinen insanlarin seyahat
etmelerinin ¢ok tehlikeli oldugundan insanlar genellikle sadece yemek aramak i¢in
yasadiklar1 yerlerden uzaklagsmaktaydilar. O donemlerde Siimerlerin tekerlegi
bulmasi ve kullanmas1 ile insanlar yakin c¢evrelerine kolaylikla ulagsmaya
baslamiglardir (Y1ldi1z,2011: 56; Albayrak, 2013:1). Turizm olaymi tam anlamiyla
kavrayabilmek ve degerlendirebilmek i¢in turizmin ge¢mis yiizyillardaki durumunu

ve tarihsel gelisimini 1y1 analiz etmemiz gerekir (Giritlioglu, 2015: 35).

Ilk turizm hareketlerini inceleyecek olursak demiryolunun kesfedilmesi ile ilk

seyahatler baslamistir. Bu seyahate iliskin bilgiler soyledir;



> 1Iki kent arasinda ilk kez yolcu tasimasi 1825 yilinda gerceklesmistir. Bu tarihte
demiryolu ile agilan en ¢ok uzaklik 26 kilometredir,

» 1840 yilinda, yani 15 yil sonra yine bu iki sehir arasinda 3 giinliik bir genel tatil
(Paskalya tatili) boyunca demiryolu ile taginan yolcu sayis1 15.000 dir,

» Bir kentten Obiiriine ¢cok sayida insanin kisa siirede tasmabilmesi, 1841 yilinda
toplu gezi programlariin diizenlenmesi girisimlerini de baslatmstir,

> 1844 yilinda Ingiltere'de demiryolu ile tasman yolcu sayisinmn 23 milyon kisiye
varmasi iizerine, sebekenin devlet¢e denetlenmesi geregi ortaya c¢ikmistir. Bu
gerekce ile ayn1 yil demiryolu tasimasinda yolcularin can giivenligi ve rahathig:
acisindan isletmelerin yiikiimliiliikkleri ve denetimleri, 6zel yasa ile saptanmustir,

> On yil sonra, yani 1854'de yine Ingiltere’de sebekenin tasidig1 yolcu 79 milyon
kisiye ulasmistir. O donemdeki toplam niifus sayisinin sadece 18 milyon oldugu
dikkate alinirsa, bir yilda taginan yolcu sayisinin iilke niifus sayismin yaklasik 4,4

katma ulastig1 sonucuna varilir (Eralp, 1983: 108).

Genel olarak baktigimizda turizmin faaliyetlerinin baslangici, ¢ogunlugun bildigi
gibi tatil turizmi degil, bilinmeyeni bilme, goriilmeyeni gérme ve 6grenme i¢glidiisii
ile gerceklesen kiiltiirel gezilerdir (Kizilirmak ve Kurtuldu, 2005: 101). Turizmin
tarthsel gelisimine bakildiginda, Avrupa ve Avrupa Birligi iilkelerinin merkez
olusturdugu goriilmektedir. Bagka bir anlatimla uluslararasi turizm hareketlerine en
fazla katilan, en fazla turist ¢eken iilkeler Avrupa iilkeleridir. Giinlimiizde de AB
iilkeleri, diinya turizminin gelisiminde etkili rol oynayan ve diinya turizmini
yonlendiren bir yapiya sahiptir. Diinyada 6nde gelen 40 turizm iilkesinin 12 tanesi
AB iiyesidir. Ispanya, Italya, Yunanistan, Fransa, Portekiz’de deniz-kum-giines
agirhikh kitle turizmi, Orta Avrupa llkelerinde kis turizmi ve termal turizm, Bati
Avrupa’nin bliyiik kentlerinde moda, kongre, is, festival gibi etkinlikleri i¢ine alan
kiiltiirel turizm 6n plana ¢ikmaktadir (Emekli, 2005: 100). Diinya genelinde turizmin
gelisimine etki eden olaylar1 arastirdigimizda I¢6z (2007) yilinda yaptig1 arastirmada

turizm ile ilgili olaylar1 tablo seklinde sunmustur. Bu olaylar;



Tablo 2.1. Turizmin Gelisiminde Onemli Olaylar Kronolojisi

M.0.4000 Mezopotamya’da Stimerlerin Parayi ve Tekerlegi Bulmalar1 ve Kullanmalari

M.O. 2000-332 |Akdeniz’de Deniz Ticaretinin Gemilerle Yapilmasi

1271-1295 Marco Polo’nun Gobi Colii, Hindistan, Samatya ve Tibet’e Gezileri

1829 Boston’da ilk Modern Otel Acildi “The Tremont House”

1830 Trenle Yolcularmn Ik Kez Tasmmasi

1841 Thomas Cook’un Ilk Seyahat Acentasmi Kurulmasi

1908 Henry Ford’un ik Otomobili Uretmesi (Model T)

1918 Lufthansa Havayollar1 Sirketinin Kurulmasi

1927 Pan Amerikan Havayollarmmn {lk Ugusunu Yapmasi

1954 ingiltere’de 11k Jet Ugagin Uretilmesi

1959 IAmerikan Havayollarmnin ilk Ugusunu Yapmasi

1964 \Amerikan Havayollarinin “Sabre” Bilgisayarli Rezervasyon Sistemini Kullanmaya
Baglamast

1978 British Havayollar1 ve Air France’mn Supersonic Concorde Ugaklari Kullanmalar1

1978 \Amerika Birlesik Devletleri Havayollarin1 Kamu Miidahalelerinden Arindirma Girisimi

1990 Berlin Duvari’nin Yikilmasi

1995 Seyahat ve Turizm Konulu ilk Beyaz Saray Konferansi’nin Diizenlenmesi

1996 élaska Havayollari’nm ilk Kez Online Rezervasyon ve Internet Araciligr ile Odemeleri

abul Etmeye Baglamasi
2001 Dennis Tito’nun ilk Uzay Seyahatine Cikmasi

Kaynak: I¢6z, 2007: 29

2.4. Turizm Tiirleri

Turizm olaymin daha net ve dogru bir sekilde anlasilabilmesi icin ¢esitli kistaslara
gore smiflandirilmast gerekir (Koroglu, 2015: 111). Bu ¢esitlendirmelerin yazarlar
tarafindan farkli sekilde yapildig1 goriilmektedir. Bunun nedeni ise, turizmin
cesitlerinin ¢ogu zaman birbirleri ile olan yakin ilgisi ve kendi aralarinda kesin
cizgilerle ayrilmamalaridir (Kozak vd., 2014: 11). Bu boliimde turizm cesitlerini

birbirlerine miimkiin oldugunca ortak noktalar1 dikkate alarak farkli dlciitlere gore



siralama yapilmustir. Bu Olgiitler; turizm etkinligine katilanlarin kisi sayisi, ziyaret

edilen yer, katilim siiresi, katilimcilarin yaslar1 ve katilim amaglaridir.

Ziyaret Edilen
Yere Gore
e ¢ turizm,

e  Dis turizm

Katilanlarin
Yaslarina Gore

e  Genglik turizmi,
e  Yetigkin turizmi,
e Ugiincii yas turizmi

Katilan Kisi
Sayisina Gore

e Bireysel turizm,
e  Grup turizmi,

o Kitle turizmi

Katilanlarin
Amaclarina Gore
e Deniz turizmi,
Dag, yayla ve kis turizmi,
Kongre turizmi,
Inang turizmi,
Termal turizm,
Magara turizmi,
Av turizmi,
Golf turizmi vb.

Katilanlarin
Sosyoekonomik

Durumlarina Gore
e Sosyal turizm,
e  Liiks turizm

Sekil 2. 1. Turizmin Yapihs Sekillerine Gore Cesitlendirilmesi

Kaynak: (Kozak vd., 2014: 13).



2.5. Otel isletmelerinin Simiflandirilmasi

Konaklama isletmelerinin siniflandirilmasi hem yoneticilerin hem de miisterilerin
yararina olan bir uygulamadir. Otel misafirleri siniflandirma ile otelin kendilerine
sunmus oldugu hizmetlerin belirli standartlarda olmasini beklemekte ve belirlenen
standartlar dogrultusunda 6deyecek olduklari paranin gilivenirliliginin saglandigini
bilmek ister. Diger bir durum ise otel isletmeleri i¢in smiflandirma bir avantajdir.
Otel isletmeleri belirli standartlara goére smiflandirilmasi ile hem reklam yapmis hem
de turizm pazarinda ki konumunu belirlemis olmaktadir. Otel igletmeleri arasinda
bahsetmis oldugumuz bu smiflandirma Turizm Bakanligi tarafindan isletmelerin
belirli standartlar1 tasimasi sonucu saglanmaktadir. Bu smiflama belirlenirken,
isletmelerin fiziki 6zellikleri ve miisterilere vermis olduklar1 hizmet durumlar1 goz
online almir. Ancak isletmelerin biitiin standartlar1 saglamasi otel isletmelerinin
kalitesi hakkinda tam anlamiyla bilgi vermemektedir (Pala ve Bardakoglu, 2016:
273).

Ulkemizde konaklama isletmeleri devlet tarafindan belirlenmek iizere, turizm isletme
belgeli ve belediye belgeli olarak iki grupta degerlendirilmektedir. Genel olarak
turizm igletme belgeli konaklama isletmeleri diinya genelinde belirlenen standartlara

gore (mimarisi, donanimi, hizmet birimleri vb.) siniflandirilmaktadir.
2.5.1. Butik Otel Kavrami

Butik oteli tanimlamadan once butik kavramini tanimlamak gerekir. Butik sozciigii
anlam olarak; kii¢lik, modaya miisait diikkan ya da 6zel servis anlamina gelen veya
tiikketicilere iirlin ve hizmet sunan sirket olarak tanimlanmaktadir (Merriam Webster
Sozligi 2018). Diger bir tanima gore miisterilere Ozel, liks ve elit {riinlerin
sunuldugu yapr olarak kiigiik olan aligveris diikkami olarak ifade edilmektedir.
Burada 6lcek olarak kullanilan kiiclik kelimesi anlam olarak isletmenin mekansal
tarifini ifade ederken, miisteriye 6zel olarak belirtilen ifade ise isletmenin hizmet
anlayisi ile ilgilidir. Tiirk Dil Kurumu s6zliglinde(2018) butik kelimesi giyim ve siis
esyasi satilan diikkan olarak tanimlanmaktadir. Butik zihniyeti, 1900’1lii yillardan beri
siiregelmektedir. Bu zamana kadar gecen siirede bu anlayis farkli sekillerde ele

almmastir. Sanayi devrimi 6ncesinde yapilan ¢cogu iirlinlerin kisiye 6zel ve el is¢iligi



ile tasarlanmis olmasi aslinda butik anlayisinin erken donemlerde tercih edilip
desteklendigi soylenebilir. EI yapimi tasarim, kiiciik 6lgekli aligveris diikkanlari,
bireye 6zel imalat, biricik tiiretim, bireye 06zel hizmet ve alisilmisin diginda
deneyimler butik anlayisinin 6gelerini  olusturmaktadir. Yukarida bahsetmis
oldugumuz bu bilesenler butik otel konsepti ile tek bir cati altinda incelendiginde
miisterilerine 6zel mekansal tasarim, sira dis1 deneyimler ve hizmetler sunarak

gliniimiiz zincir otellerine kars1 bir anlayisi benimsemektedir (Aykol ve Zengel,

2015: 217-218).

Isletme anlayis1 olarak butik kavrami ele alindiginda miisterisini 6zel hissettirmek ilk
hedeftir. Bu baglamda hizmet verdigi personel sayisi ve personelin nitelikleri 6nemli
rol oynamaktadir. Sadece bireysel hizmet verecek kapasitede personel yeterli
olmamaktadir. Ayni1 zamanda personelin alaninda uzmanlagsmis olmasi da 6nem
tasimaktadir. Butik oteller miisterilerine yiiksek diizeyde hizmet sunan kiigiik
otellerdir. Butik oteller genellikle otantik, kiiltiirel ve tarithi deneyimler ile

konuklarina benzersiz hizmetler sunar (Day ve ark., 2013:715-731).

Tablo 2.2. Butik Sézciigiiniin Icerigi

BUTIK
Deneyim Hizmet Tasarim Olgek Uretim
Ozel Kisiye 6zel | Kisiye dzel | Kiiciik | El yapimi
Farkli Ozgiin Essiz
Olagandist

Kaynak: (Aykol:2013).

Butik otellerin diger otel isletmelerinden en 6nemli farki boyutunun sinirli olusudur.
Butik otel isletme uzmanlarina gore otelin en az 10 oda bulundurmas1 gerekmektedir.
Butik otel isletmelerinin samimi bir havasi, bagimsiz bir tutumu ve kurumsal otel
isletmelerinden farkli olarak turistlerin otel icerisinde kendisini rahat hissetmesini

saglayan bir yapiya sahiptir.

Diger bir tanima gore, otelcilik sektoriinde butik otel isletmeleri “yasam tarzi

(Lifestyle)” otelleri olarak bilinmektedir. Miisterilerin benzersiz deneyimler talep
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etmesi sonucu butik oteller, talepler dogrultusunda miisterilerin isteklerine uygun

hizmetleri kaliteli bir sekilde tasarlayarak ilgin¢ ve benzersiz bir tema sunmaktadir.

Ayrica bu yasam tarzi otellerin mimari 6zeligi ve swra dis1 tasarimi miisterilerin ilgi

odag1 olmaktadir (Binkley, 1999: 1). Mintel’in butik oteller ile ilgili raporlarina gore

butik oteller konaklama sektoriiniin esrarengiz bir parcast ve ayni zamanda en ilgi

cekici isletmeleridir.

Tablo 2.3. Yasam Tarz Olarak Butik Otel Yaklasimi

Yasam Tarz olarak Butik otel

v" Yenilik¢i

v" Daha az marka- daha ¢ok bireyci

v" Cagdas, Modern

Kaynak: (Day vd., 2012).

Yasam tarzi olarak tanimlanan butik otellerin en 6nemli faktorleri, hem yenilik¢i

hem de “markali” otellerden farkli olarak daha kisisel bir deneyim sunmasidir.

Tablo 2.4. Butik Otel ile Tlgili Yapilan Tanimlar

Yazar

Yil

Tanimlar

Nobles ve Thompson

2001

Butik otel en fazla 100 odali olan, samimi ortama sahip, kisiye 6zel hizmetin
bulundugu, personelin ve yonetimin tutumunun samimi oldugu, miisterinin neyi
ne zaman isteyecegini bilen mitkkemmel hizmete sahip otellerdir.

Albazzaz vd.

2003

20-55 yas arasindaki kisileri hedef pazar olarak belirleyen, mimari dzellikleri ile
sicak ve samimi bir ortam sunan otellerdir.

Zengel

2003

Kiigtik liiks otel tipolojisi ile biitiinlestirilen butik oteller, niceliksel biiyiikliigline
bagli olmayan, butik kelimesinin ifade ettigi iizere belirli bir bireysel tavir
sergileyen, dolayisiyla dnceden belirlenmis standartlarla sinirlandirilmayan bir
yaklagimdir.

Forgsren ve Franchetti

2004

Bu oteller ortalama 86 odali, yiiksek modern yapiya ve benzersiz kimlige sahip
olan otellerdir. Otellerin odalar1 yiiksek teknoloji ¢oziimler ile cagdas bir sekilde
tasarlanmis ve otellerin en garpici 6zelligi servis kalitesinin yiiksek ve gercek
miisteri iliskilerine sahip olmasidir.

Freund de Klumbis

2004

90’11 yillardaki donemlerde pazardan biiyiik paylar alan butik oteller, 50-100
odal1, Avrupa ve Asya etkisinde mobilya tasarimlari ile zincir olmayan isletmeler
olarak tanimlanir.
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Victorino 2005 | Karakteristik ozellikleri, cagdas ve gerekli tasarimlar ile kisilere birgok yasam
tarz1 olanaklarini sunmasidir.

Caterer Search 2005 | Karakteristik 6zellikleri, cagdas ve gerekli tasarimlar ile kisilere birgok yasam
tarz1 olanaklarini sunmasidir.
Tarz dosenmis belli bir konsepte sahip, 3-100 arasinda oda kapasitesi bulunan,

Erkutlu ve Chafra 2006 | telefon, internet, klima, mini bar gibi teknolojik yeterlilikte ve miisterilerin
gorevlilere 7-24 ulagabilecekleri konaklama birimleridir.

Aggett 2007 But.ik oteller maksimum 100 odali, i¢ mekanlarinda 6zel tasarim mobilyalara
sahip, 6zgiin mekanlardir.

Olga 2009 | Butik otel iyi bir konsept ile tasarlanmis ve essiz bir atmosfere sahip olmalidir.

) Genellikle kiigiik 6l¢ekli, 100’den az odaya sahip, zincir olmayan, genellikle sehir

Lim ve Endean 2009 | merkezinde konumlanan, kisiye 6zel tasarima ve hizmete sahip, 3, 4, 5 yildizli
otel standartlarindaki konaklama yapilaridir.

Henderson 2011 | Butik oteller maksimum 100 odal1 olmalidir. Bunun nedeni kisiye 6zel hizmeti
saglayabilmeleridir.

Balekjian ve Sarheim | 2011 | Trend, ilham verici, istek uyandiran ve gesitli deneyimler sunan otellerdir.

Kaynak: (Geyik, 2010; Aykol ve Zengel, 2015).

Ilgili literatiir incelenip butik otel ile ilgili yapilan tanimlara bakildiginda hem
akademik camianin hem de uygulacilarin farkli 6zelliklere odaklanarak butik otel

kavramini tanimlamaya calistiklar1 anlasilmaktadir.
2.5.2. Butik Otellerin Ortaya Cikisi

Gilinlimiizde ¢ogu otelin butik otel olarak nitelendirilebilecegi ve biiylik tanmmis
markalara nispeten yeni bir olgu oldugu yillardir tartigilmaktadir. 1950’11 yillarin
baslarinda Holiday Inn markasiyla baslayarak, konaklama endiistrisi gittikce artan
marka standartlarina sahip markalarin hakimiyeti altina girmistir. Bu markalarin
genislemesi sirasinda Marriott, Hilton, THG ve digerleri butik otel trendini
baslatmistir. Cogu yazar, butik otellerin anlamimimn 1978’de Londra’nin Blakes
Hotel’den geldigini diisiinmektedir. Butik otel hareketinin diger Onciileri New
York’taki Morgan’s Hotel, San Francisco’daki Phoenix ve Kimpton Hotel’dir. Bu
butik otellerden bazilar1 zengin olsa da, digerleri benzersiz bir deneyim ve hizmet
sunmak i¢in “orta seviyeli oteller” meydana getirildi. Bu butik oteller miisterilerine
0zel temalarla samimi ve her biri benzersiz bir deneyim sagladi. Sektor yerlestikce,
butik oteller benzersiz olanaklar ve kisisellestirilmis hizmet ile tanind1 (Day ve ark.,

2012).
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2.5. 3. Butik Otellerin Ozellikleri

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y®&netmelik’in 43.
Maddesine gore butik oteller; Yapisal 6zelligi, mimari tasarimi, tefris, dekorasyon ve
kullanilan malzemesi yoniinden 6zgiinliik arz eden, isletme ve servis yoniinden iistiin
standart ve yiiksek kalitede, deneyimli veya konusunda egitimli personel ile kisiye

0zel hizmet verilen ve asagida belirtilen nitelikleri tasiyan en az on odali otellerdir.
Bu nitelikler:

» Modern, reprodiiksiyon, antika gibi 6zelligi olan mobilya ve malzemeler ile
tefris ve dekorasyon,

Bes yildizli otel odalar1 i¢in belirlenen nitelikleri tasiyan konforlu odalar,
Kapasiteye yeterli kabul holii, kahvalt1 salonu, oturma salonu,

Y Onetim odasi,

Alakart lokanta,

Genel mahallerde klima sistemi,

Yirmi dort saat oda servisi,

Camagsir yikama ve kuru temizleme hizmeti,

Otopark hizmeti,

YV V.V V V YV V V VY

Odalara, miisteri tarafindan secilen en az bir adet giinliik gazete servisi.

The Boutique and Lifestyle Report’a (2015) gore, bir butik otelin ne oldugunun tam
olarak tanimlanmasimin zor oldugu ve daha iyi tanimlanabilmesi, anlasilabilmesi i¢in
sahip oldugu karakteristik 6zelliklerin bilinmesi gerektigini vurgular. Rapora gore

bunlar;

1. Lokasyon— butik oteller kirsaldan kent merkezine dek 6zellikli her lokasyonda
bulunabilir, lokasyon butik otelin karakterini bicimlendirir ve gezgin profiline bagh

olarak lokasyon tercihi belirir (Can ve Erman, 2015: 168).

2. Tatil beldesi- tatil beldelerindeki butik otel isletmeleri samimi, kiiciik ve otantik
bir havaya sahiptir. Bu bolgelerdeki butik otel isletmeleri miisterilerine liiks hizmetin
aksine yerel bolgenin sahip oldugu degerlere yonelik hizmet anlayis1 vardir. Sehir

destinasyonlarinda oldugu gibi tatil beldelerinde de konum 6nemlidir.
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3. Boyut- turizm sektoriiniin bazi temsilcileri butik otel isletmelerinin boyutunun

onemli oldugunu savunurken bazilar1 ise bu durumun tam tersinin diistinmektedir.

4. Deneyim- bircok butik otel miisterilerine farkli bir deneyim sunmaktadir. Bu
deneyimlere 6rnek verilecek olursa miisterilerin kahvaltida kullanacagi sebze ve
meyvenin bahcede agactan kendisi tarafindan toplanmasi, yumurta ve siit gibi

iirtinlerin kiimesten gidip alinmasi gibi deneyimlerdir.

5. Mimari ve tasarum- stil, ayrim, sicaklik ve samimiyet butik otellerin mimari
tasariminda anahtar kelimelerdir. Butik oteller standartlastirilmamis, bireysel ve
essizdir. Genellikle bir temas1 vardir ve bu tema, tiim otel genelinde, benzer bir tema

boyunca tasarlanan farkl konuk yatak odalarina bile uzanir.

6. Hizmet- butik otellerin, standart otellerden farki otel misafirlerinin personeller ile

yasadigi baglantidir. Kisisellestirilmis hizmet goriiliir.

7. Hedef Pazar- konaklayan miisterilerin yas profili 20°1i yaslarin baglar1 ila gelir

ortalamasi yiiksek 50°1i yaslarin sonlaridir.

Mcintosh ve Siggs (2005) ile Aggett (2007) yaptiklar1 ¢calismada benzer 6zellikler
tespit etmisler ve yer, kalite, kisisellestirilmis hizmet ve otelin benzersizligi
ziyaretciler icin Onemlidir. Lim ve Endean 2007 yilinda yaptiklar1 arastirmada
tasarimin butik oteller i¢cin belirleyici bir 06zellik oldugunu, c¢ogu butik otel
misafirinin binalarin 6nemi i¢in karisik duygular beslerken, butik otel deneyimini

tanimlarken i¢ tasarim 6zelliklerinin 6nemli oldugunu belirtmislerdir.
2.6. Tiirkiye’de Bulunan Konaklama Tesislerinin Sayis1

Kiiltiir ve Turizm Bakanligmin sayfasinda yer alan konaklama tesislerinin dagilimi
tablo 4’te yatrim ve isletme belgeli olarak tiirlerine ve siniflarma gore dagilimi
verilmistir. Yatirim belgeli olan butik otel sayisinin 97 oldugu ve isletme belgeli
olanlarin sayisi ise 91°dir. Gegmis yillara gore karsilastirildiginda 2017 itibari ile
butik otel sayis1 hizl bir artis gdstermistir. Insanlarin yasam kalitesinin iyilesmesi ve
sehir ortamindan uzaklasarak kafa dinlemek doga ile i¢ ice olacak farkli deneyimler

yasama istegi sonucu butik otel sayilarini arttirmastir.
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Tablo 2.5. Tiirlerine ve Siniflarina Gore Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin

Sayisi (31.12.2017)
TURIZM YATIRIM BELGELI TURIZM iSLETME BELGELI
TURU SINIFI TESIS ODA YATAK TESIS ODA YATAK
5 Yildizh 166 48 395 105 324 595 192 554 409 064
4 Yildizh 253 31892 66 885 781 110 803 228 901
3 Yildizli 291 15 898 32074 1008 57 660 115919
o 2 Yildizli 50 1489 3010 407 14 545 28 471
1 Yildizli 65 1086 2181 54 1607 3125
Toplam 825 98 760 209 474 2 845 377 169 785 480
2. Siif 1 65 134
Motel Motel 8 217 433
Toplam 9 282 567
1. Siif 18 4050 8933 67 25883 57528
Tatil Kéyii 2. Siif 16 4169 10270 11 1855 3894
Toplam 34 8219 19203 78 27738 61422
5 Yildizh 16 6717 14 667 36 9036 19239
4 Yildizh 11 1281 2708 27 2697 5622
Termal Otel
3 Yildizli 5 473 1147 19 1 164 2432
Toplam 32 8471 18 522 82 12 897 27293
4 Yildizh 1 99 198
Termal Tatil Koyii
Toplam 1 99 198
! 2| ow
Pansiyon 1 20 40 97 1230 2479
Kamping 8 323 929 7 847 2425
Oberj 3 408 890
Apart Otel 1 128 256 172 6792 15353
Ozel Tesis 33 798 1611 361 10 898 22265
Golf Tesisi 1 60 228 3 578 1442
Turizm Kompleksi 3 1532 3784 4 3164 6 668
Butik Otel 97 3225 6682 91 3504 7077
B Tipi Tatil Sitesi 1 298 1526 3 266 984
Butik Tatil Villas1 1 70 140
Dag Evi 3 124 238 2 98 272
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Ciftlik Evi/ 8 109 218 8 53 102
Koy Evi

Yayla Evi 3 62 124 2 30 90
Hostel 1 123 166
Toplam 1051 122 228 263 033 3771 446 228 935 286

Kaynak: http://yigm.kulturturizm.gov.tr.

2.7. Antalya ili ve Turizm Verileri

Tarihge: "Attalos Yurdu" anlamina gelen Antalya, II. Attalos tarafindan kurulmustur.
Bergama Krallig1’nin sona ermesiyle (M.O. 133) bir siire bagimsiz kalan kent, daha
sonra korsanlarm eline gecmistir. M.O. 77°de Komutan Servilius Isauricus tarafindan
Roma topraklarina katilmistir. M.O. 67°de Pompeius’un donanmasina iis olmustur.
M.S. 130’da Hadrianus’un Attaleia’y1 ziyaret etmesi sehrin gelismesini saglamistir.
Bizans egemenligi sirasinda piskoposluk merkezi olan ismi goriilen Attaleia,
Tirklerin eline gecgtikten sonra biiyilik bir gelisme gostermistir. Modern sehir, antik
yerlesmenin tiizerine kuruldugundan, Antalya’da antik ¢ag kalintilarina ¢ok az
rastlanmaktadir. Goriilebilen kalmtilarin ilki, eski liman olarak nitelenen liman
mendireginin bir kismi ve limani ¢evreleyen surdur. Surlarin park disindaki kisminda
restorasyonu yapilan Hadrian Kapis1 Antalya’nin en gilizel antik eserlerinden biridir

(http://www.antalya.gov.tr/).

Akdeniz bolgesinde bulunan Antalya ili sahip oldugu yiizol¢iimii ile tilkemizin %2,6
sin1 olusturmaktadir. I¢ Anadolu’nun giineyinde yer alan il sahip oldugu plajlari,
koylar1 ve yazlik yaylalar1 ile iilkemizin en Onemli turizm merkezlerindendir.
Antalya ili konumu itibariyle daglar1 kiyiya paralel oldugundan yiiksek daglik
kesimlerinde yaylacilik, sahillerinde ise denize bagl turistik faaliyetler gelismistir.

Bolgenin ekonomik gelirini turizm sektorii olusturmaktadir. Yil boyunca turizm
faaliyetleri siirse de bolge cogunlukla en fazla geliri yaz sezonunda elde etmektedir.
Y1l icerisinde yaz aylarinda ilin niifusu turizm sektoriine bagli olarak artmaktadir.

Bolgenin 2016 niifus oran1 TUIK verilerine gore 2.328.555 civarmdadir.
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Antalya ili ayn1 zamanda bir liman sehri oldugundan ge¢mis donemlerde bir¢ok
ulusa ev sahipligi yapmistir. Bu nedenle il arkeolojik ve kiiltiirel agidan oldukga
zengin bir mirasa sahiptir. Ayrica sahip oldugu cografya ile bir¢ok alternatif turizm
cesidine miisait bir bolgedir. Bolgede yer alan 530 km uzunlugunda ki kiy1, koylari,
anitmezarlar1, plajlari, denizle birlesen ormanlari, diiden selaleleri ile dogal ve
kiiltiirel zenginlikleri biinyesinde barmdirmaktadir.
Antalya ili sahip oldugu ytliksek daglik bolgeleri, diizliik ovalar1 ve denizi ile kitle
turizmine kars1 alternatif turizm potansiyeli yiiksek bir ilimizdir. Bolgede
yapilabilecek alternatif turizm tiirlerinden bahsedecek olursak, av turizmi, rafting,
golf turizmi, yat turizmi, magara turizmi, dag ve kis turizmi vb. bunlardan bazilaridir
(Albeni ve Ongun, 2005: 101). Alternatif turizm tiirlerini tercih eden turistleri
konaklama tercihleri genellikle butik otel isletmeleri olmaktadir. Sehrin basta
merkezi olmak iizere ilgelerinde de butik otel isletmeciligi oldukg¢a yaygindir.
Bolgenin tarihi ve kiiltiirel yerlerinden de bahsedecek olursak bunlar;

» Aspendos (Belkis),
Side,
Myra (Demre),
Patara,
Kory Della (Kumluca),
Phaselis (Tekirova),
Termessos, Sillyon (Cral1),
Selge (Seriik),
Ksanthos (Kinik).

YV V. V V V V V V

Ilde toplam olarak 822 adet seyahat acentas1 bulunmakta olup, Merkez, Kas, Kale,
Kemer, Serik, Manavgat, Alanya, Gazipasa il¢elerinde bakanlar kurulu tarafindan

ilan edilmis 21 turizm merkezi mevcuttur.
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Tablo 2.6. Antalya Havaalanina inen Ucak ve Yolcu Sayisi

2015 2016 2017
Yolcu Sayisi 10.875.464 6.181.913 9.738.962
Dis Hatlar Gelen Ugak Sayisi 61.774 38.068 53.755

Yukarida verilen tablo incelendiginde 2015 yilinda iilkemize gelen turist sayisina
2017 yilinda ulasilmis ve 2016 yilinda yasanan krizlerin etkisinin azaldigi

sOylenebilir (http://www.antalyahavalimani.gov.tr).

Tablo 2. 6. Milliyetine Gore Antalya’ ya Gelen (Ocak-Haziran) Ziyaretci Sayisi

Milliyeti 2016 2017 2018
Rusya 33.387 1.321.052 1.795.056
Almanya 787.078 579.718 777.328
Ukrayna 196.262 282.112 307.647
Ingiltere 137.309 131.732 235.032
Hollanda 125.777 82.163 141.173
Polonya 35.931 51.854 131.299
Belarus 18.765 56.186 64.324
Israil 43.885 60.108 61.157

Veriler incelendiginde Antalya iline seyahat eden yabanci turistler arasinda Rusya ilk
sirada yer almakta, Rusya’yr ise ikinci swada Almanya takip etmektedir

(http://www.antalyahavalimani.gov.tr).

Tablo 2.7. Akdeniz Bolgesi Turizm Yatirim ve isletme Belgeli Tesislerin il
Bazinda Dagihimm

Turizm Yatirim Belgeli Turizm Isletme Belgeli

Adana 10 972 2024 49 3663 7383

Antalya 117 28393 61942 779 202175 435734

Burdur 3 111 243 11 291 515

Hatay 13 1961 4132 46 2132 4681

Isparta 4 343 704 16 762 1542
Kahramanmarag 6 402 792 47 1763 3500
Mersin 44 6236 13412 57 4205 8685
Osmaniye 3 219 438 3 213 413
Toplam 200 38637 83687 1008 215384 462453
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Akdeniz bolgesinde turizm yatirim ve

isletme belgeli tesislerin  sayilari

incelendiginde en ¢ok Antalya basi ¢ekmektedir. Antalya ilini ise ikinci sirada

Mersin takip etmektedir.

Tablo 2.8. Diinya’da En Cok Ziyaretci Alan Sehirler

Sira | Sehir Milyon kisi | Sira | Sehir Milyon kisi
1 Londra 16,9 6 Hong Kong 11,5

2 Paris 16 7 Istanbul 10,5

3 Bangkok | 12,2 8 Madrid 9,7

4 Singapur | 11,8 9 Dubai 8,8

5 Antalya 11,5 10 Kuala Lumpur | 8,1

Kaynak: Resort Dergisi, Ocak, 2014, s.30; www.resortdergisi.com.

Diinya genelinde 2014 verilerine gore en cok turist ¢eken iller incelendiginde

Ingiltere’ nin baskenti Londra 16,9 milyon ziyaret¢i sayisi ile ilk sirada yer

almaktadir. Londra ilini ise 16 milyon turist ile Paris takip etmektedir. Ulkemizin

iller bazinda siralamasimi ise Antalya 11,5 milyon kisi ile besinci sirada Istanbul ise

10,5 milyon kisi ile yedinci sirada yer almaktadir.
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UCUNCU BOLUM

MATERYAL VE METHOD
3.1. Giris

Bu boliimde arastirma ile ilgili izlenen yaklasim ve yontemler ele alinarak belirlenen
amaca ve hedefe ulasilmaya calisilmistir. Bilindigi gibi butik otel isletmelerinde
konaklayan turistlere yonelik yapilan ¢aligmalarin sayis1 olduk¢a azdir. Bu baglamda,

bu caligma ile literatiirde ki bu eksiklik giderilmeye ¢aligilmaktadir.
3.2. Arastirmanin Amaci ve Hedefi

Herhangi bir arastrmanm Oncelikli amaci, insanlar hakkindaki bilgimizi
gelistirmektir (Shahgerdi, 2014: 24). Buldugumuz sonuglar1 kabul ettikten sonra
hayatimiza uygulamamiz gerekmektedir. Son zamanlarda iilkemizde yasanan
olumsuzluklar nedeniyle Avrupa ve Rus pazarindan gelen turistlerin sayisinda
disiisler yasanmistir (Albeni ve Ongun, 2005: 109-111). Bu c¢alisma ile Antalya
bolgesine seyahat edip Kaleici bolgesindeki butik otel igletmelerinde konaklayan
yerli ve yabanci turistlere otele girmeden 6nce beklenti anketi doldurtularak ve ¢ikis
esnasinda da algi anketi doldurtularak kisinin memnuniyet durumu Jlgiilmeye
calisiimistir. Calisma sonucunda katilimcilarin memnuniyet durumu saptanarak
eksiklerin belirlenerek hizmetin 1iyilestirilmesi i¢in gerekli dnlemlerin alinmasi

planlanmaktadir.
3. 3. Arastirma Problemleri

Uluslararasi turizm pazarinda iilkemizin 2016 yilinda Rusya ile yasadig1 sorunlar,
yine ayni yil icerisinde artan teror olaylari sonucu lilkemiz, ziyaret edilen turist
sayisinda biiylik diisiisler ve gelir kayiplar1 yasadi. Ancak Tiirkiye, sahip oldugu
cografi konumu, iklimi, tarihi ve kiiltlirel degerleri ile turistlerin seyahat etmek
istedigi kiiresel alanda ki en 6nemli destinasyonlardan bir tanesidir. Arastirmaya

baslamadan 6nce belirlenen problemler asagida verilmistir. Bunlar;

I- Turizm etkinligine katilan turistlerin konaklama isletmelerinden beklentileri

nelerdir ve Konaklama isletmeleri turistlerin beklentilerini karsilayabilmekte midir?
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2- Turistlerin demografik 6zelliklerine gore konaklama igletmelerinde bu 6zelliklere

yonelik hizmetler verilmekte midir?
3.4. Arastirmanin Kapsam

Arastirma, Antalya’nin Kalei¢i bdlgesinde bulunan butik otel isletmelerinde turist
memnuniyetini 0lgmek i¢in Kalei¢i bolgesine gelen tiim yerli ve yabanci turistler

iizerinde uygulanmstir.
3.5. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilacaktir. Olgek Parasuraman ve
digerlerinin (1988) gelistirdigi SERVQUAL modeli her biri yirmi ikiser dnermeyi
iceren algilama ve beklenti sorularindan olusmaktadir. 22 soruluk beklenti anketi
miisterinin satin almak istedigi hizmete iliskin beklenti diizeyini, 22 soruluk algi
anketi ise miisterinin satin aldigi hizmete iligkin algisin1 6lgmektedir. SERVQUAL
hizmet Olceginde beklenti ve algilama diizeyleri bes boyut altinda incelenmektedir.
Beklenti ve alg1 anketlerinde; ‘fiziki unsurlar (1 ile 4)°, ‘giivenirlilik (5 ile 9)’,
‘¢oziim tiretme (10 ile 13)°, ‘giivence (14 ile 17)’ ve ‘empati (18 ile 22)’ arasindaki
sorularla ilgili degiskenlerdir. Olcegi olusturan her bir madde 7-li Likert tipi (1
Kesinlikle Katilmiyorum, 7 Kesinlikle Katiliyorum) derecelendirmeye tabi

tutulmustur.

Tablo 3. 1. Degiskenler ve Soru Sayilar

Degiskenler Soru Sayisi
Fiziki Unsurlar 4
Givenirlilik 5
Coziim Uretme 4
Gilivence 4
Empati 5
Toplam 22
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Evren ve Orneklem Se¢imi

Yapilan bu caligmanin evrenini Antalya Muratpasa ilgesinde yer alan butik otel
isletmeleri ve bu butik otel isletmelerinde konaklayan tiim yerli ve yabanci turistler
olusturmaktadir. Ilcenin Kalei¢i bdlgesinde bulunan 27 butik otel isletmesi ve bu
otellerde konaklayan yerli ve yabanci turistlerde ¢alismanin Orneklemini

olusturmaktadir.

Tablo 3.2. Kaleici Bolgesinde Bulunan Butik Otel isletmeleri

1. Puding Marina Residence 15. Patron Boutique Hotel
2. Alp Pasa Butik Otel 16. Dogan Hotel By Prana
3.Argos Otel 17. Hotel Twenty
4.Elegance East Otel 18. Oscar Boutique Hotel
5.Mediterra Art Otel 19. Ottoman Suites Hotel

6. Deja vu Hotel Kaleigi 20. La Paloma Otel
7.0tantik Butik Otel 21. Rose Street Hostel

8. Hadrian Gate Otel 22. Goodman Hotel & Bistro
9.Blue Otel Kaleigi 23. Urcu Hotel

10. Minyon Butik Otel 24. Adalya Su Hotel

11. Antalya Inn Boutique Hotel | 25. Char me Boutique Hotel
12. Aspen Hotel 26. Patio Hotel

13. Ozmen Pansiyon 27. Old Town Deluxe Flats
14. Reutlingen Hof Hotel

Arastirma, butik otel isletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci turistlerin butik
otellerde sunulan hizmete iligkin alg1 ve beklentilerinin degerlendirilmesine yonelik

bir calisma oldugundan, arastirmani modeli betimsel tarama modelindedir.
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Sekil 3.1. Kalei¢i Bolgesinde Bulunan Butik Isletmelerin Haritas:

Kaynak: https://www.google.com/maps

Yukaridaki sekli inceledigimizde Antalya’nin Muratpasa il¢esinde yer alan Kaleici
bolgesinin haritasmi inceledigimizde haritada toplam 20 adet butik otel isletmesi
goriilmektedir. Bolgedeki butik otel sayis1 daha fazla ancak, haritada biitiin igletmeler

goriilmemektedir. Burada yer alan butik otel isletmeleri agirlikli olarak yarim

pansiyon seklinde caligmaktadir.

Arastirmanin Hipotezleri

H1: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri arasinda anlaml farklilik yoktur.

H2: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ana hipoteze bagl olarak olusturulan alt hipotezler asagidadir;
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H2.1: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.2: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.3: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.4: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile 6grenim durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.5:Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile gelir durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.6: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile calisma durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.7: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile meslek degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.8: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile konaklama sekli degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.9: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin beklenti

diizeyleri ile konaklama nedeni degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.10: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iligkin beklenti

diizeyleri ile konaklama suresi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2.11: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iligkin beklenti

diizeyleri ile milliyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H3: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iligkin alg1

diizeyleri arasinda anlaml farklilik yoktur.

H4:Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iligkin alg1 diizeyleri ile

demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
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Ana hipoteze bagl olarak olusturulan alt hipotezler asagidadir;

H4.1: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklari hizmete iligkin alg: diizeyleri ile

cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H4.2: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iligkin alg diizeyleri ile

yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H4.3: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iligkin alg: diizeyleri ile

medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H4.4: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklari hizmete iligkin alg diizeyleri ile

egitim durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H4.5: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iligkin alg: diizeyleri ile

gelir durumu degiskeni arasinda anlamh bir farklilik yoktur.

H4.6: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin algi

diizeyleri ile caligma durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H4.7: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin algi

diizeyleri ile meslek degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H4.8: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin algi

diizeyleri ile konaklama sekli degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H4.9: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin algi

diizeyleri ile konaklama nedeni degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H4.10: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin algi

diizeyleri ile konaklama suresi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H4.11: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iligkin algi

diizeyleri ile milliyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

HS: Arastirmaya katilan turistlerin satin  almak istedikleri hizmete iliskin

memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farklilik yoktur.
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H6:Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet

diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
Ana hipoteze bagl olarak olusturulan alt hipotezler asagidadir;

H6.1: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet

diizeyleri ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H6.2: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet

diizeyleri ile yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H6.3: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet

diizeyleri ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H6.4: Arastrmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet

diizeyleri ile egitim durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H6.5: Arastirmaya katilan turistlerin satin aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet

diizeyleri ile gelir durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H6.6: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin
memnuniyet diizeyleri ile ¢alisma durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

H6.7: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin

memnuniyet diizeyleri ile meslek degiskeni arasinda anlaml bir farklilik vardir .

H6.8: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin
memnuniyet diizeyleri ile konaklama sekli degiskeni arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

H6.9: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin
memnuniyet diizeyleri ile konaklama nedeni degiskeni arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

H6.10: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin
memnuniyet diizeyleri ile konaklama suresi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik

vardir.
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H6.11: Arastirmaya katilan turistlerin satin almak istedikleri hizmete iliskin

memnuniyet diizeyleri ile milliyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
3.6. Pilot Uygulama ve Ornek Hacmi Belirleme
Anket sayist;

Beklenti ve algi arasindaki fark memnuniyeti ifade etmek iizere bagiml 6lctimler
arasindaki farklar tizerinden yapilan 5 alt ve genel memnuniyet degerlendirmesi i¢in
yapilan 50 anket calismasinda 2 anket iptal edilmistir. Pilot caligmaya gore

hesaplanan memnuniyet standart sapma degerleri agagidadir.

Tablo 3. 3. Memnuniyetin Standart Sapma Degerleri

Standart

MEMNUNIYET | N Sapma
Fiziksel unsur 48 1,5104
Giivenirlilik 48 1,2542
Coziim tiretme 48 1,0260
Giivence 48 1,2031
Empati 48 ,9042

MEMNUNIYET | 48 1,2045

Calismanin giivenilirligini garantilemek acisindan en yiiksek standart sapma degeri
olarak fiziksel unsura ait memnuniyetin standart sapma degeri (1,5104), memnuniyet
diizeyi olarak 0,5 birimin anlamli olacagi (alg1 ve beklenti arasindaki fark) ve
calismanin giivenirliligi fiziksel unsurun %90, %95 ve %99 olmasi1 durumunda
yapilmast uygun olacak anket sayilari her durum icin hesaplanmis ve asagida

verilmistir.
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Tablo 3.4. Orneklem Boyutu ve Giicii

Orneklem boyutu ve giicii

Eslestirilmis t Test

Eslestirilmis test ortalama farki = 0 (karsisinda olmayan = 0)

Eslestirilmis ortalama fark i¢in gii¢ hesaplanmasi = Fark

Alpha = 0,05 Eslestirilmis farkliliklarin varsayilan standart sapmasi = 1,5104

Orneklem hedefi
Fark Boyut Giig Gergek gii¢
0,5 98 0,90 0,900522
0,5 121 0,95 0,950749
0,5 170 0,99 0,990139

Bu durumda 170 anketin uygulanmasi durumunda ¢alismanin giivenirliligi fiziksel
unsur %99 olarak beklenir. Calisma 200 kisi tizerinde planlanmis demografik sorular
ve memnuniyet Ol¢limii icin 6nce beklenti (tatil baslangici) ve daha sonra algi (tatil

sonu) diizeylerini 6lgen sorular sorulmustur.
3.7. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen tiim veriler SPSS Statistics 16.0 yazilimi kullanilarak analiz
edilmistir. Glivenirlik analizi sonucunda, miisterilerin beklenti diizeyleri ile ilgili 22
onermenin alpha degeri o= 0,857 ve alg1 diizeyleri ile ilgili 22 Gnermenin alpha

degeri o= 0,972 olarak hesaplanmistir.
3.8. Memnuniyet Analizi
Memnuniyet: Alg1 — Beklenti

Yapilan bu puanlama -6 ile +6 arasinda degisebileceginden bu degerlere +7 puan
eklenmis ve yeni puanlama 1 — 13 arasinda kullanilarak degerlendirme bu aralikta

yapilmistir. Bu durumda memnuniyet degerlendirmeleri asagidaki  gibi

yorumlanacaktir;
Tablo 3. 5. Memnuniyet Diizeyleri
Memnuniyet Diizeyleri
1-4 Diisiik Memnuniyet 8-11 Yiiksek Memnuniyet
5-7 Orta Memnuniyet 12-13 | Cok Yiiksek Memnuniyet
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Tablo 3. 6. Beklentiyi Olusturan Alt Ol¢eklerin Giivenirliligi ve Olciimlerin
Normalliginin Testi

Beklenti Soru sayis1 | Cronbach Alpha | Kolmogorov-Smirnov Z | p-degeri Normallik testi

Fiziksel unsur 4 0,968 4,836 <0,001 Normal dagilmiyor
Giivenirlilik 5 0,832 1,755 0,004 Normal dagilmiyor
Coziim tretme 4 0,822 1,779 0,004 Normal dagilmiyor
Giivence 4 0,879 1,894 0,002 Normal dagilmiyor
Empati 5 0,877 1,572 0,014 Normal dagilmiyor
Genel 22 0,857 2,156 <0,001 Normal dagilmiyor

Beklentinin bes temel boyutunun Cronbach Alpha katsayis1 0,822 ve 0,968 arasinda
degistigi ve beklentinin biitlinlinlin Cronbach Alpha katsayis1 0,857 olarak

belirlenmistir.

Tablo 3. 7. Algiy1 Olusturan Alt Ol¢eklerin Giivenirliligi ve Olgiimlerin

Normalliginin Testi

Alg1 Soru sayis1 | Cronbach Alpha | Kolmogorov-SmirnovZ | p-degeri Normallik testi

Fiziksel unsur 4 0,971 3,321 <0,001 Normal dagilmiyor
Giivenirlilik 5 0,953 0,997 0,273 Normal dagiliyor

Cozim iiretme 4 0,950 1,757 0,004 Normal dagilmiyor
Gilivence 4 0,954 2,031 0,001 Normal dagilmiyor
Empati 5 0,953 1,759 0,004 Normal dagilmiyor
Genel 22 0,972 2,260 <0,001 Normal dagilmiyor

Algmin bes temel boyutunun Cronbach Alpha katsayist (0,950) ve (0,971) arasinda
degistigi ve algmmn bitiniiniin Cronbach Alpha katsayis1 (0,972) olarak
belirlenmistir. Beklentinin alt ol¢eklerinin normal dagilim gostermedigi tespit
edilmis ve algmin alt Olceklerden sadece giivenligin (0,273) normal dagilim
gosterdigi belirlenmistir. Normal dagilim gostermeyen veriler igin Non-parametrik
testlerden Mann-Whitney-U testi ile Kruskal Wallis testleri kullanilmig, normal

dagilim gosteren veriler i¢in t-test ve F testleri uygulanmastir.
3.9. Memnuniyet ile Ilgili Yapilan Calismalar

Alison ve arkadaglar1 (2015) yaptiklar1 calismada Yeni Zelenda’nin giiney adasinda
butik otelde konaklayan 50 ile 64 yaslarindaki 30 turistin deneyimlerini 6l¢miislerdir.

Arastirma sonucuna gore, katilimcilarin ¢ogu beklentilerinin karsilandigini bildirerek
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memnun kaldiklar1 tespit edilmistir. Wongsuchat ve Ngamyan tarafindan (2014)
yilinda Tayland da butik otelde konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu
hizmetlerden memnun olup olmama durumlar1 anket teknigi ile 6l¢tilmiistiir. Calisma
sonucuna gore otelin hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi
belirtilmistir. Omanukwue, 2012 yilinda Paris de bulunan Le Six Paris isimli otelde
konaklayan turistlerin satin aldiklar1 hizmetlerden memnun kalip kalmadiklarini
Olemiistiir. Otelde konaklayan turistlerin genel olarak biitiin hizmetleri takdire sayan
bulduklarini belirtmis ve yapilan analizler sonucu miisterilerin memnun kaldiklarini

belirtmislerdir.
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR

4.1. Giris

Bu boliimde turistler ile yiiz yiize goriisiilerek yapilan anket verilerinin kesin
analizleri, sonuglar1 ve yorumlamalar1 yer almaktadir. Arastirma bulgulari tablolar ve

grafikler yardimi ile yorumlanmastir.
4.2. Demografik Faktorler
Tablo 4.1°de katilimcilarin demografik degiskenlerine yonelik bilgiler verilmistir.

Tablo 4. 1. Demografik Degiskenlerin Incelenmesi

Frekans | Yiizde
.. Kadin 97 49,2
CINSIYET Erkek 100 50,8
<=60 150 76,1
YAS 60< 47 23,9
Evli 150 76,1
. Bekar 14 7,1
MEDENI HAL Dul 5 6.1
Bosanmis 21 10,7
[kogretim, lise 17 8,6
. . .. . On lisans 27 13,7
OGRENIM DUZEY1 Lisans 132 67.0
Yiiksek lisans, doktora 21 10,7
<=5000 27 13,7
. .. . 5001-10000 38 19,3
GELIR DUZEYI 10001-20000 114 57,9
20000< 18 9,1
CALISMA DURUMU Halen galismakta 105 53,3
Emekli 92 46,7
Emekli 89 45,2
Ozel sektor 44 22,3
MESLEK Memur 20 10,2
Esnaf 44 22,3
KONAKLAMA SEKLI Oda kahvalt.l 159 80,7
Yarim pansiyon 38 19,3
Dinlenme ve eglence 101 51,3
KONAKLAMA NEDENI | Tarthi kiiltiirel geziler 57 28,9
Yeni yerler kesfetme 19 9,6
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Diger 20 10,2
1-3:Kisa 15 7,6
KONAKLAMA SURESI | 4-7: Orta 123 62,4
7<:Uzun 59 29,9
Ingiltere 49 24,9
Tiirkiye 36 18,3
MILLIYET Almanya 12 6,1
Rusya & Ukrayna 17 8,6
Isvec &Norveg 20 10,2
Belgika & Fransa & Hollanda 34 17,3
Avusturya & Macaristan 7 3,6
Romanya & Polonya 8 4,1
Italya 10 5,1
Amerika & Taiwan 4 2,0

Tablo 4.1 de ¢aligmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine ait bilgiler verilmistir.
Calismaya katilanlarin cinsiyet degiskenini inceledigimizde kadin ve erkek oraninda
bir esitlik oldugu goriilmektedir. Yas faktoriinii inceledigimizde ise katilimcilarin

cogunun “60” yas altinda oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin medeni durumuna baktigimizda  %76,1’nin evli oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilarin 6grenim diizeyine bakildiginda ¢ogunlugun lisans mezunu
oldugu belirlenmistir. Gelir diizeylerine baktigimizda kisilerin gelirleri en ¢ok
“10000 ve 20000~ arasindadir. Calisma durumunda ise bir esitligin oldugu
goriilmekte “halen calismakta “%53,3”’, emekli *“%46,7"’ seklindedir.

Meslege ait bilgileri inceledigimizde ‘“emekli “%45,2>° , o6zel sektor “%22,3” ,
memur ‘‘%10,2°" ve esnaf ‘“%22,3” degerleri arasindadir. Arastirmaya katilanlarin
konaklama seklini inceledigimizde “oda kahvalti “%80,7’ ve yarim pansiyon

“%19,3” oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin konaklama nedenleri incelendiginde ““%51,3” oranla en ¢ok dinlenme

(X3

ve eglence oldugu belirlenmistir. Konaklama siirelerine ait veriler ise “I1-3 giin
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%7,6°,” 4-7 giin ““%62,4°> ve 7+ giin ““%29,9°” olarak tespit edilmis ve bu verilere

gore katilimcilar en fazla 4-7 giin arasinda konaklamaktadirlar.

Katilimcilarin  milliyetlerine ait bilgiler incelendiginde bdlgeye seyahat eden
iilkelerden en fazla ¢ %24,9” ile Ingiltere, en az seyahat eden milliyet ise “Amerika

ve Taiwan”dir.
4.3. Beklenti Diizeyi

Beklenti diizeyi misafirlerin konaklamaya basladigi zaman ol¢iilmiistiir. Beklenti
diizeyi 5 alt kritere bagli olarak farkli sayida soruya bagli olarak olciilmiistiir.
Oncelikle beklenti diizeyleri belirlenmis ve beklenti diizeyleri arasinda anlamli
farklilik olup olmadig1 arastirilmistir. Beklenti diizeyi ve alt diizeylerini

etkileyebilecek demografik faktorlerin etkisi de incelenmistir.
4.3.1. Beklenti Alt Diizeylerinin Belirlenmesi ve Aralarindaki Farkhhklar

Beklentiler arasinda anlamli farklilik gézlenmektedir. Tablo 4.2 incelendiginde en
yiiksek beklentinin fiziksel unsurda ve en diisiik beklentinin ise empatide oldugu
belirlenmistir. Coziim {iretme ile giivencede beklenti diizeyi ayni seviyede olsada

diisiik degildir.

En yiiksek beklentinin 7 puan olmasi durumunda misafirlerin beklenti diizeylerinin
olduk¢a yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak, hi¢bir beklenti diizeyi 7’ye yakin

olarak belirlenmemistir.

Tablo 4. 2. Beklenti Alt Diizeylerinin Belirlenmesi

N | Ortalama | Std. Sapma | Min | Medyan | Max Test P
Fizikselunsur | o7 | 62018 | 102871 | 2,00 7,00 |7,00
Giivenirlilik 197 | 60457 79651 3,00 6,20 7,00
Cozimiretme | 197 | 59005 | 84540 |3.00| 550 |7.00| Kikare=88252 | <0,001
Giivence 197 | 5,8363 88181 3,00 575 |7,00
Empati 197 | 5,4680 97166 | 3,00 | 540 | 7,00

33



4.3.2. Beklenti Diizeylerini Etkileyen Demografik Faktorlerin Belirlenmesi

Beklenti diizeylerinin hangi demografik faktorlere bagli oldugu ise bu boliimde
incelenmistir. Her demografik faktor i¢in bir tabloda biitiin beklentiler incelenmistir.

Cinsiyetin beklentiler {izerinde O6nemli bir faktér olmadigi Tablo 4.3’te
goriilmektedir. Her ne kadar ¢oziim iiretme {izerinde cinsiyetler arasinda yaklasik

0,2 puanlik beklenti farklilig1 gézlense de anlaml bir farklilik yoktur.

Kadin ya da erkeklerde en yiiksek beklenti fiziksel unsurlarda ve en diisiik beklenti

ise empatidedir.

Tablo 4. 3. Cinsiyet Faktoriiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma Min | Medyan | Max Test p

Fiziksel unsur | Kadin 97 6,1521 1,03491 3,00 7,00 7,00
7=-0,886 | 0,376

Erkek 100 6,2083 1,13238 1,25 7,00 7,00

Glivenirlilik Kadin 97 5,9505 ,81498 3,00 6,20 7,00
Z=1,467 | 0,142

Erkek 100 6,0824 ,89237 1,60 6,20 7,00

Coziim iiretme | Kadin 97 5,6985 ,79953 3,00 5,50 7,00
7=-0,106 | 0,916

Erkek 100 5,6446 1,00459 1,00 5,50 7,00

Giivence Kadin 97 5,7629 ,86178 3,00 5,75 7,00
7=-0,862 | 0,388

Erkek 100 5,8480 1,02031 1,00 5,87 7,00
Kadin 97 5,5649 ,95088 3,00 5,40 700 | s0s | o1
Erkek 100 5,3490 1,05368 1,60 5,40 7,00 - ’

Kadin 97 5,8196 ,52155 3,36 5,81 6,86
7=-0,740 | 0,460

Erkek 100 5,8164 ,71287 1,32 5,90 7,00

Yasin sadece ¢oziim iiretme beklentisi tizerinde anlamli etkisi oldugu goriilmektedir.
Ancak bu beklenti farkliligi da ““0,5”’ diizeyinde kalmaktadir. 60 yasin altindakilerde

¢cOziim liretme beklentisi diger gruba gore daha yiiksektir.
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Tablo 4. 4. Yas Faktoriiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Yas N Ortalama | Std. Sapma | Min | Medyan | Max Test P
Fiziksel unsur | <=60 | 150 | 6,2545 ,97583 3.00 | 7.00 7.0 0557 | 0,578
60< | 47 6,0881 1,20526 1,25 | 7,00 | 7,00
Giivenirlilik | <=60 | 150 | 6,0018 ,81553 3,00 | 620 | 7,00 70763 | 0445
60< | 47 6,0386 ,90863 1,60 | 620 | 7,00 ’ ’
Coziim <=60 | 150 5,8243 ,81853 3,00 5,75 7,00 .
lretme 60< | 47 5,4773 ,98161 1,00 | 525 | 7,00 Z2=-2:400 1 0.016
Giivence <=60 | 150 5,9122 ,89293 3,25 5,75 7,00 _
60< | 47 5,6733 ,99594 1,00 | 575 | 7.00 270414 1 0.679
Empati <=60 | 150 | 5,4036 1,03291 300 | 540 | 7,00
Z=-1,159 | 0,247
60< | 47 5,5182 ,97822 1,60 | 5,60 | 7,00
GENEL <=60 | 150 | 5,8632 ,54914 336 | 586 | 6,86 70114 | 0.909
60< | 47 5,7608 ,70917 1,32 | 5.81 7,00 ’ ’

Katilimcilarin medeni hallerinin beklentiler iizerinde 6nemli bir faktér olmadigi

Tablo 4.5’de goriilmektedir. En yiiksek beklentinin “6,41” fiziksel unsurlarda ve en

diisiik beklenti “5,42” ile empatidir. Bu sonuca gore “katilimcilarin beklenti diizeyleri

ile medeni hal degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur.
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Tablo 4. 5. Medeni Hal Faktériiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Medeni Hal| N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
Evli 150 | 6,1917 1,02911 2,00 7,00 | 7,00
- Bekar 14 | 6,1786 1,03044 4,50 7,00 |7,00]| .
FIZIKSEL UNSUR Ki-kare=2,498 | 0,476
Dul 12 | 5,9792 1,02502 5,00 5,87 | 7,00
Bosanmus 21 6,4167 1,06458 3,50 7,00 | 7,00
Evli 150 | 6,0573 ,80713 3,00 6,20 | 7,00
.. .. . |Bekar 14 | 5,7286 , 74671 4,00 5,70 | 7,00 .
GUVENIRLILIK Ki-kare=3,500 | 0,321
Dul 12 | 6,2333 ,83048 4,60 | 6,50 | 7,00
Bosanmus 21 6,0667 , 72755 5,00 5,80 | 7,00
Evli 150 | 5,7100 ,85828 3,00 5,50 |7,00
T, Bekar 14 | 5,7857 ,84840 4,00 5,75 |7,00]| .
COZUM URETME Ki-kare=0,903 | 0,825
Dul 12 | 5,5625 ,66679 4,50 5,50 |6,50
Bosanmus 21 5,6548 ,88557 4,00 5,50 | 7,00
Evli 150 | 5,8700 ,84926 3,25 5,75 | 7,00
.. Bekar 14 | 5,8036 ,98146 4,00 5,75 |7,00| .
GUVENCE Ki-kare=4,340 | 0,227
Dul 12 | 5,4375 ,88629 4,50 | 5,00 | 7,00
Bosanmis 21 5,8452 1,04126 3,00 5,50 7,00
Evli 150 | 5,4267 ,98408 3,00 5,40 | 7,00
. Bekar 14 | 5,5000 ,94381 3,80 5,40 | 7,00 | .
EMPATI Ki-kare=2,368 | 0,500
Dul 12 | 5,8167 ,64079 4,80 | 5,80 |6,80
Bosanmus 21 5,5429 1,06798 3,00 5,40 | 7,00
Evli 150 | 5,8412 ,53611 3,36 | 5,81 |7,00
Bekar 14 | 5,7825 ,60451 4,05| 6,00 |6,50 |
GENEL Ki-kare=1,444 | 0,695
Dul 12 | 5,8258 ,42721 495| 595 |6,50
Bosanmus 21 5,8961 ,56300 4,73 | 6,00 | 6,68

Tablo 4.6’da katilimcilarin 6grenim diizeylerine 1iliskin beklenti diizeylerine
bakildiginda en yiiksek beklentinin “fiziksel unsur” oldugu ve en diisiik beklentinin
ise “empati” oldugu belirlenmistir. Arastirmaya katilanlarin beklenti diizeyleri ile

ogrenim diizeyleri arasinda anlamli bir farkliigm olmadig: tespit edilmistir. Ogrenim

diizeylerine gore en yiiksek beklentinin fiziksel unsur oldugu saptanmistir.
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Tablo 4. 6. Ogrenim Diizeyi Faktoriiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine EtKisi

Beklenti Ogrenim diizeyi N |Ortalama| Standart sap. | Min |Medyan| Max Test P
Ikdgretim, lise 17 | 5,5588 1,38781 2,00 5,50 | 7,00
- On lisans 27 | 6,4537 ,90415 4,751 7,00 | 7,00 .
FIZIKSEL UNSUR |— Ki-kare=7,668 | 0,053
Lisans 132 6,2045 ,98307 3,00 7,00 | 7,00
Yiiksek lisans, doktora 21 | 6,3810 ,98304 4,00 7,00 | 7,00
Tkdgretim, lise 17 | 6,2353 ,88384 4,00 6,40 | 7,00
.. R On lisans 27 | 6,0444 ,66871 4,80 6,00 |7,00]| .
GUVENIRLILIK - Ki-kare=1,795 | 0,616
Lisans 132 6,0242 ,81364 3,001 6,20 | 7,00
Yiiksek lisans, doktora 21 | 6,0286 ,80071 4,00 6,20 | 7,00
Tkdgretim, lise 17 | 5,7941 ,82555 4,00 5,50 | 7,00
e On lisans 27 | 5,6111 ,69453 4,75 5,50 | 7,00 .
COZUM URETME |— Ki-kare=1,214 | 0,750
Lisans 132 5,7254 ,85542 3,001 5,50 | 7,00
Yiiksek lisans, doktora 21 | 5,5833 1,00104 3,50 5,50 | 7,00
Ikdgretim, lise 17 | 6,0588 ,98238 4,00 6,50 | 7,00
.. On lisans 27 | 5,6944 1,05915 3,00 5,50 |7,00]| .
GUVENCE Ki-kare=5,558 | 0,135
Lisans 132 5,7822 ,81576 3,25 5,50 | 7,00
Yiiksek lisans, doktora 21 | 6,1786 ,90534 4,00 6,50 | 7,00
Tkdgretim, lise 17 | 5,5294 ,89705 3,80 5,40 | 7,00
. On lisans 27 | 5,2889 1,08887 3,00 5,00 |7,00]| .
EMPATI - Ki-kare=1,757 | 0,624
Lisans 132 5,5167 ,90496 3,001 5,40 | 7,00
Yiiksek lisans, doktora 21 | 5,3429 1,27459 3,001 5,40 | 7,00
Tkdgretim, lise 17 | 5,8396 , 74588 4,051 595 |6,68
On lisans 27 | 5,8047 ,43357 4,731 5,77 | 6,86 | .
GENEL - Ki-kare=1,749 | 0,626
Lisans 132 5,8433 ,50629 3,36| 5,86 | 6,86
Yiiksek lisans, doktora 21 | 5,8831 ,69228 391 595 |7,00

Tablo 4.7°de katilimcilarin gelir diizeyine iligskin veriler verilmistir. Bu verilere gore,

kisilerin gelir diizeyleri ile beklenti boyutlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadig:

tespit edilmistir. Gelir diizeyine iliskin beklentinin alt boyutlarina bakildiginda geliri

“5001-10000 ve iizeri” olan kisilerin beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. 7. Gelir Diizeyi Faktoriiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Gelir diizeyi | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
FiZIKSEL UNSUR |<=5000 27 5,9722 1,33253 2,00 6,75 7,00
5001-10000 38 6,5197 ,81660 5,00 7,00 7,00 .
Ki-kare=5,333 | 0,149
10001-20000 | 114 | 6,1316 1,01166 3,50 7,00 7,00
20000< 18 6,3194 ,93465 5,00 7,00 7,00
GUVENIRLILIK |<=5000 27 6,2741 1,01094 3,00 6,60 7,00
5001-10000 38 6,0526 ,61281 5,00 6,10 7,00 .
Ki-kare=5,850 | 0,119
10001-20000 | 114 | 5,9982 , 79222 3,00 6,20 7,00
20000< 18 5,9889 ,81305 4,60 6,00 7,00
COzUM URETME|<=5000 27 5,8333 ,86325 4,00 5,75 7,00
5001-10000 38 5,6184 , 72768 4,00 5,50 7,00 .
Ki-kare=1,570 | 0,666
10001-20000 | 114 | 5,6908 ,82501 3,00 5,50 7,00
20000< 18 5,7361 1,17408 3,00 6,00 7,00
GUVENCE <=5000 27 5,9167 1,02376 3,25 5,50 7,00
5001-10000 38 5,8355 ,93772 3,00 5,75 7,00 .
Ki-kare=1,657 | 0,646
10001-20000 | 114 | 5,7939 ,82899 3,75 5,50 7,00
20000< 18 5,9861 ,91343 4,25 6,00 7,00
EMPATI <=5000 27 5,8222 1,04563 3,60 5,80 7,00
5001-10000 38 5,6632 ,94509 3,00 5,50 7,00 .
Ki-kare=6,287 | 0,098
10001-20000 | 114 | 5,3228 ,95991 3,00 5,40 7,00
20000< 18 5,4444 ,84729 3,60 5,50 7,00
GENEL <=5000 27 5,9714 , 77418 3,36 6,13 7,00
5001-10000 38 5,9306 ,44945 4,73 5,90 6,86 .
Ki-kare=7,450 | 0,059
10001-20000 | 114 | 5,7759 ,51279 3,36 5,81 6,86
20000< 18 5,8788 ,41893 5,14 5,90 6,68

Tablo 4.8’de katilimcilarin ¢calisma durumu ile beklenti alt boyutlarindan giivenirlilik
ile arasinda anlamli bir farklililk oldugu tespit edilmistir. Ortalamalar1
inceledigimizde fiziksel unsur, giivenirlilik, giivence ve empati alt boyutlarinda
emekli olanlarin ¢alisanlara gore, daha yiiksek beklenti igerisinde olduklar1 tespit
edilmistir. Gtlivenirlilik disinda diger alt boyutlar arasinda anlamli bir farklilik

olmadig1 belirlenmistir.
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Tablo 4. 8. Calisma Durumu Faktériiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine EtKkisi

Beklenti Calisma durumu | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
FIZIKSEL UNSUR |Halen calismakta | 105 | 6,1905 1,02875 3,00 7,00 7,00
3 7=-0,250 | 0,803
Emekli 92 | 6,2147 1,03416 2,00 7,00 7,00
GUVENIRLILIK |Halen calismakta | 105| 5,9410 ,82924 3,00 5,80 7,00 N
3 7=-2,005 | 0,045
Emekli 92 | 6,1652 ,74398 4,00 6,20 7,00
COzZUM URETME |Halen calismakta | 105 | 5,7881 ,86030 3,00 5,75 7,00 7—1.840 | 0.066
Emekli 92 | 5,6005 ,82130 3,50 5,50 7,00 ’ ’
GUVENCE Halen calismakta | 105 | 5,9238 ,89612 3,25 6,00 7,00
- 7=-1,675 | 0,094
Emekli 92 | 5,7364 ,85915 3,00 5,50 7,00
EMPATI Halen calismakta | 105 | 5,4133 ,99199 3,00 5,40 7,00
7=-0,822 1 0,411
Emekli 92 | 5,5304 ,94946 3,00 5,40 7,00
GENEL Halen calismakta | 105 | 5,8355 57411 3,36 5,86 6,86
3 7=-0,256 | 0,798
Emekli 92 | 5,8493 ,49988 3,91 5,86 7,00

Tablo 4.9°da arastirmaya katilanlarin mesleklerine iliskin beklenti diizeylerine ait

bilgiler verilmistir. Yapilan test sonucuna gore beklenti alt boyutlar1 arasinda anlaml

bir farklilik tespit edilmemistir. Beklenti alt boyutlarindan fiziksel unsur ve empatide

meslege gore, en diisiik beklenti i¢erisinde olanlar memurlardir.
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Tablo 4. 9. Meslek Faktoriiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Meslek | N | Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
FiZIKSEL UNSUR |Emekli 89 | 6,2303 1,03506 2,00 7,00 |7,00
Ozel sektdr | 44 | 6,0511 1,08045 3,00 6,87 |7,00] .
Ki-kare=3,843 | 0,279
Memur 20 | 5,9625 ,98433 4,751 5,50 | 7,00
Esnaf 44 | 6,4034 ,97082 3,501 7,00 |7,00
GUVENIRLILIK |Emekli 89| 6,1551 , 75121 4,00 6,20 | 7,00
Ozel sektdr | 44 | 5,8682 ,78822 3,00 5,80 |7,00] .
Ki-kare=6,929 | 0,074
Memur 20 | 16,2000 ,92906 420 6,40 | 7,00
Esnaf 44 | 59318 ,80803 3,001 5,90 | 7,00
¢COZUM URETME |Emekli 89 | 5,5955 ,81665 3,50 5,50 | 7,00
Ozel sektdr | 44 | 5,8466 ,80373 4,00 575 |7,00|
Ki-kare=4,002 | 0,261
Memur 20 | 5,8625 1,08359 3,00 5,87 | 7,00
Esnaf 44 | 5,6932 ,81922 3,000 5,50 |7,00
GUVENCE Emekli 89| 5,7191 ,84596 3,000 5,50 |7,00
Ozel sektdr | 44 | 6,0909 ,86618 3251 6,37 | 7,00 .
Ki-kare=6,563 | 0,087
Memur 20| 59125 1,02686 4,00 6,00 | 7,00
Esnaf 44 | 5,7841 ,87370 3,751 5,50 | 7,00
EMPATI Emekli 89 | 5,5124 ,94818 3,00 5,40 | 7,00
Ozel sektdr | 44 | 5,4182 ,81134 3,60 540 |7,00] .
Ki-kare=2,083 | 0,555
Memur 20 | 5,2700 1,13002 3,000 5,00 |7,00
Esnaf 44 | 55182 1,10164 3,00 5,50 | 7,00
GENEL Emekli 89 | 5,8417 ,49234 391 5,86 | 7,00
Ozel sektor | 44 | 5,8357 ,51791 3,36| 5,81 6,68 |
Ki-kare=0,652 | 0,884
Memur 20 | 5,8318 ,66003 445| 588 |6,86
Esnaf 44 | 5,8533 ,60762 3,361 5,90 | 6,64

Tablo 4.10’da kisilerin konaklama sekli ile beklenti diizeylerine ait wverileri
inceledigimizde alt boyutlar arasinda herhangi bir anlamh farkliligin olmadigi
belirlenmistir. Fiziksel unsur, giivenirlilik, ¢oziim iiretme, glivence ve empati alt
boyutlarinda “oda  kahvalt1” seklinde konaklayanlarmm “yarim pansiyon”
konaklayanlara gore daha yiliksek beklenti icerisinde olduklari tespit edilmistir. Genel
beklenti diizeylerine ait verileri inceledigimizde ‘“oda kahvalt1” seklinde

konaklayanlarin beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. 10. Konaklama Sekli Faktériiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Konaklama sekli | N |Ortalama | Std. Sap. | Min | Medyan | Max Test P

FiZIKSEL UNSUR |Oda kahvalt: 159 | 6,2453 1,01899 |2,00| 7,00 7,00 | Z=-1,023 | 0,306
Yarim pansiyon 38 6,0197 1,06286 | 3,50 6,50 7,00

GUVENIRLILIK  |Oda kahvalt: 159 | 6,0516 ,78215 |3,00| 6,20 7,00 (Z=-0,128 | 0,898
Yarim pansiyon 38 6,0211 ,86467 | 3,00 6,20 7,00

COZUM URETME |Oda kahvalt: 159 | 5,7248 ,82494 13,00 5,50 7,00 (Z=-0,421 | 0,674
Yarim pansiyon 38 | 5,5987 ,93096 | 3,00 5,50 7,00

GUVENCE Oda kahvalti 159 | 5,8381 ,87878 3,00 5,75 7,00 (Z=-0,053 | 0,958
Yarim pansiyon 38 5,8289 ,90626 | 3,75 6,00 7,00

EMPATI Oda kahvalti 159 | 5,4893 ,93907 | 3,00 5,40 7,00 (Z=-0,442 | 0,659
Yarim pansiyon 38 | 5,3789 1,10702 | 3,00 | 5,40 7,00

GENEL Oda kahvalti 159 | 5,8608 ,49608 |3,36| 5,86 7,00 (Z=-0,190 | 0,849
Yarim pansiyon 38 5,7632 ,69461 | 3,36 5,86 6,86

Katilimcilarin konaklama nedenleri ile beklenti diizeyleri alt boyutlar1 arasinda

anlaml bir farklilik olmadigi tespit edilmistir. Tablo 4.11°de verilen bilgilere gore

fiziksel unsur, giivenirlilik, ¢6ziim iiretme ve empati boyutlarinda en yiiksek beklenti

icerisinde olanlarin konaklama nedenlerinin “diger” olanlar oldugu goriilmektedir.

Ayrica beklentinin genel ortalamasina bakildiginda da ayni sonuglar oldugu tespit

edilmistir.
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Tablo 4. 11. Konaklama Nedeni Faktoriiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Ko;zl(;glrina N |Ortalama |Standart sapma| Min | Medyan | Max Test P
FiZIKSEL UNSUR |Dinlenme ve eglence | 101 | 6,2203 ,95805 4,00 7,00 | 7,00
Tarthi kiiltiirel geziler | 57 | 6,1009 1,16195 2,00 7,00 |7,00]| .
- Ki-kare=0,617 | 0,892
Yeni yerler kesfetme | 19 6,2105 1,11885 3,50 7,00 7,00
Diger 20 | 6,3875 ,92294 4,50 7,00 | 7,00
GUVENIRLILIK  |Dinlenme ve eglence | 101 | 6,0495 , 78811 3,00 6,20 | 7,00
Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 6,0596 ,84766 3,00 6,20 | 7,00 | .
- Ki-kare=2,296 | 0,513
Yeni yerler kesfetme | 19 5,8842 ,59373 5,00 5,80 7,00
Diger 20 | 6,1400 ,88758 4,00 6,30 | 7,00
COZUM URETME |Dinlenme ve eglence | 101 | 5,7351 ,86300 3,00 5,75 |7,00
Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 5,5789 ,81853 400| 550 |7,00] .
- Ki-kare=3,877 | 0,275
Yeni yerler kesfetme | 19 5,7237 ,79449 4,50 5,50 7,00
Diger 20 | 5,8500 ,89736 4,00 6,00 | 7,00
GUVENCE Dinlenme ve eglence | 101 | 5,7475 ,89617 3,00 5,50 7,00
Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 5,9342 ,87312 3,25 6,00 | 7,00 .
- Ki-kare=2,588 | 0,460
Yeni yerler kesfetme | 19 5,9342 ,81156 5,00 5,75 7,00
Diger 20 | 59125 ,91506 4,00 5,75 7,00
EMPATI Dinlenme ve eglence | 101 | 5,4297 ,89191 3,00 5,40 7,00
Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 5,5404 1,07834 3,00 5,60 | 7,00
Yeni yerler kesfetme | 19 | 5,2737 ,96887 3,60 5,00 | 7,00
Diger 20 | 5,6400 1,06938 3,60 570 | 7,00 | .
- Ki-kare=2,215 | 0,529
GENEL Dinlenme ve eglence | 101 | 5,8276 ,54497 3,36 | 5,80 |6,86
Tarthi kiiltiirel geziler | 57 | 5,8389 ,51798 3,36 | 5,90 |6,55
Yeni yerler kesfetme | 19 5,7847 ,43171 4,77 5,81 6,68
Diger 20 | 59773 ,66877 4,05| 6,00 | 7,00

Arastirmaya katilanlarin konaklama siireleri ile beklenti alt boyutlar1 arasinda

herhangi bir anlaml farklilik tespit edilememistir. Bu durum bize konaklama

siiresinin beklenti lizerine bir etkisinin olmadig1 gdstermektedir. Fiziksel unsur,

giivenirlilik ve ¢oziim {iiretme alt boyutlarinda *“4-7 giin” aras1 konaklayanlarin

digerlerine gore daha yiiksek beklenti igerisinde olduklari, giivence boyutunda “7<

giin ve tizeri” konaklayanlarin beklentilerinin yiiksek oldugu, empati boyutunda ise

“1-3 gilin” konaklayanlarin beklentilerinin yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Beklentinin genel boyutu incelendiginde konaklama siirelerine gore beklenti

diizeylerinin birbirine yakm oldugu ancak, cok fazla bir farkin olmadig:

goriilmektedir.

Tablo 4. 12. Konaklama Siiresi Faktoriiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Konaklama siiresi | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P

FIZIKSEL UNSUR |1-3:Kisa 15 | 6,3000 1,20342 3,50 7,00 |7,00
4-7: Orta 123 | 6,2073 1,05081 2,00 7,00 |7,00 | Ki-kare=0,5550,758

7<:Uzun 59 | 6,1653 ,94869 4,50 7,00 |7,00

GUVENIRLILIK  |1-3:Kisa 15 | 6,0133 ,90227 4,00 6,20 |7,00
4-7: Orta 123 | 6,0585 ,78039 3,00 6,20 |7,00 | Ki-kare=0,047 | 0,977

7<:Uzun 59 | 6,0271 ,81576 4,00 6,20 |7,00

COZUM URETME |1-3:Kisa 15 | 5,6000 ,89542 3,50 5,50 (7,00
4-7: Orta 123 | 5,7358 ,86620 3,00 5,50 |7,00 | Ki-kare=0,860 | 0,651

7<:Uzun 59 | 5,6525 ,79738 4,00 5,50 7,00

GUVENCE 1-3:Kisa 15 | 5,8833 1,03883 4,00 5,50 7,00
4-7: Orta 123 | 5,7947 ,84992 3,00 5,50 |7,00 | Ki-kare=0,280 | 0,869

7<:Uzun 59 | 59110 ,91534 4,00 6,00 |7,00

EMPATI 1-3:Kisa 15 | 5,5867 ,89272 4,00 5,80 7,00
4-7: Orta 123 | 5,4602 ,97676 3,00 5,40 |7,00 | Ki-kare=0,264 | 0,876

7<:Uzun 59 | 5,4542 ,99366 320 5,40 7,00

GENEL 1-3:Kisa 15 | 5,8697 ,74072 3,91 5,90 |6,68
4-7: Orta 123 | 5,8429 ,50523 3,36 | 5,86 |6,86 | Ki-kare=0,607 | 0,738

7<:Uzun 59 | 5,8328 ,55998 4,05| 5,86 |7,00

Tablo 4.13’te katilimcilarin milliyetlerine iligkin bilgilere yer verilmistir. Coziim

iiretme ve empati boyutlar1 ile milliyet degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin

oldugu tespit edilmistir. Ancak fiziksel unsur, giivenirlilik ve giivence alt boyutlar1

arasinda anlamli bir farklilik belirlenmemistir.
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Tablo 4. 13. Milliyet Faktoriiniin Beklenti Diizeyleri Uzerine Etkisi

Beklenti Milliyet N |Ortalama| Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
Ingiltere 49 | 6,0918 1,11768 2,00 7,00 7,00
Turkiye 36 | 6,2847 1,00206 3,00 7,00 7,00
Almanya 12 | 6,1875 ,94823 4,75 6,75 7,00
Rusya & Ukrayna 17 | 6,6176 ,85749 4,50 7,00 7,00
FIZIKSEL UNSUR Isveg &Norveg 20 | 5,8125 1,16097 3,50 5,50 7,00 Ki-kare=13.835 | 0,128
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 6,3382 91677 5,00 7,00 7,00
Avusturya & Macaristan 7 6,3929 ,95587 5,00 7,00 7,00
Romanya & Polonya 6,2188 1,12946 4,25 7,00 7,00
italya 10 | 5,6000 1,00139 4,50 5,12 7,00
Amerika & Taiwan 7,0000 ,00000 7,00 5,80 7,00
Ingiltere 49 | 6,0449 ,69554 4,40 6,30 7,00
Turkiye 36 | 6,2000 ,88156 3,00 6,00 7,00
Almanya 12 | 5,9000 ,74101 4,60 6,20 7,00
Rusya & Ukrayna 17 | 6,0471 ,80477 4,00 6,10 7,00
.. R Isveg &Norveg 20 | 5,9100 ,90257 4,00 5,80 7,00 .
GUVENIRLILIK Ki-kare=5,933 | 0,747
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 6,0588 17777 4,60 6,40 7,00
Avusturya & Macaristan 6,3143 ,48795 5,60 5,80 7,00
Romanya & Polonya 5,5500 1,10970 3,00 6,40 6,60
italya 10 | 6,1200 91506 4,20 6,20 7,00
Amerika & Taiwan 6,0000 ,40000 5,40 5,50 6,20
Ingiltere 49 | 5,6531 ,89823 3,00 5,75 7,00
Turkiye 36 | 5,8958 , 79142 4,00 5,50 7,00
Almanya 12 | 5,3750 ,41969 4,75 5,50 6,00
Rusya & Ukrayna 17 | 5,4559 ,79665 4,00 5,62 7,00
e Isveg &Norveg 20 | 5,6500 ,89369 3,50 5,87 7,00 | .
COZUM URETME - Ki-kare=17,559 {0,041*
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 5,9044 ,72304 4,75 7,00 7,00
Avusturya & Macaristan 6,5357 ,68357 5,25 5,75 7,00
Romanya & Polonya 53125 1,36113 3,00 5,37 7,00
italya 10 | 5,3750 , 72887 4,25 5,25 6,50
Amerika & Taiwan 5,1875 ,55434 4,50 6,00 5,75
Ingiltere 49 | 15,9949 ,78642 4,75 6,00 7,00
Turkiye 36 | 6,0556 ,92988 3,25 6,50 7,00
Almanya 12 | 5,3958 ,89480 4,00 5,25 7,00
Rusya & Ukrayna 17 | 5,7059 1,15662 3,00 5,75 7,00
.. Isveg &Norveg 20 | 5,7125 ,82826 4,00 5,50 7,00 | .
GUVENCE Ki-kare=11,102 | 0,269
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 5,8309 ,83874 4,25 5,62 7,00
Avusturya & Macaristan 7 5,6429 ,34932 5,00 5,75 6,00
Romanya & Polonya 5,8438 1,18727 3,75 6,00 7,00
italya 10 | 5,3500 ,55528 4,50 5,25 6,50
Amerika & Taiwan 6,0000 1,15470 5,00 6,00 7,00
Ingiltere 49 | 5,5633 ,84722 3,80 5,60 7,00
Turkiye 36 | 5,9667 96747 3,60 6,30 7,00
EMPATI Almanya 12 | 5,8000 ,75318 4,80 5,90 7,00 Ki-kare=24.051 |0,004*
Rusya & Ukrayna 17 | 5,3059 1,15999 3,00 5,40 6,60
Isveg &Norveg 20 | 5,3500 ,82812 3,60 5,30 6,60
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 5,4059 95154 3,60 5,30 7,00
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Avusturya & Macaristan 7 5,0571 ,25071 4,80 5,00 5,40
Romanya & Polonya 8 5,0500 1,09935 3,00 5,00 6,60
italya 10 | 4,6400 , 79889 3,00 4,80 5,60
Amerika & Taiwan 4 4,2500 1,36991 3,00 4,10 5,80
ingiltere 49 | 5,8636 ,37044 4,82 5,86 6,86
Turkiye 36 | 6,0808 ,63665 3,36 6,18 7,00
Almanya 12 | 5,7424 ,55883 4,64 5,93 6,36
Rusya & Ukrayna 17 | 5,8128 ,68783 4,05 6,00 6,50
Isveg &Norveg 20 | 5,6818 ,66412 391 5,70 6,68 | .
GENEL Ki-kare=26,769 {0,002*
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 5,8917 ,32816 5,23 5,81 6,68
Avusturya & Macaristan 7 5,9610 ,13992 5,82 5,95 6,18
Romanya & Polonya 8 5,5682 91910 3,36 5,95 6,09
italya 10 | 5,4136 ,39826 4,45 5,54 5,77
Amerika & Taiwan 4 5,6364 ,34015 5,18 5,68 6,00

Fiziksel unsur boyutunda en yiiksek beklenti igerisinde olan milliyetlerin Amerika ve
Taiwan oldugu en diisiikk beklenti igerisinde olan milliyetin ise Italya oldugu
belirlenmistir. C6ziim iiretme boyutunda ise Amerika ve Taiwan’in en diisiik beklenti

icerisinde oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin - milliyetlerine gore genel beklenti diizeylerini inceledigimizde
arastirmaya Tiirkiye’ den katilan kisilerin beklenti diizeylerinin diger iilkelere gore
en yiiksek oldugu ‘6,08 en diisiik beklenti igerisinde ise Italya’nin 5,41 oldugu

goriilmektedir.

Beklentiye iliskin genel bir 6zet yapacak olursak yas, calisma durumu ve 6zellikle
milliyetin baz1 beklenti durumlarinda etkili oldugu belirlenmesine karsin demografik

faktorlerin beklenti lizerine ¢cok dnemli bir etkisi oldugu sdylenemez.
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4.4. Alg: Diizeyi

Alg1 diizeyi misafirlerin konaklamalarmin sonunda ol¢iilmiistiir. Alg1 diizeyi 5 alt
kritere bagli olarak farkli sayida soruya bagli olarak oSlgiilmiistiir. Oncelikle alg1
diizeyleri belirlenmis ve algi diizeyleri arasinda anlamli farklilik olup olmadigi
arastirilmistir. Algr diizeyi ve alt diizeylerini etkileyebilecek demografik faktorlerin

etkisi de incelenmistir.

4.4.1. Alg1 Alt Diizeylerinin Belirlenmesi ve Aralarindaki Farkhhklar

Algilar arasinda anlaml bir farklilik gozlenmemektedir. Tablo 4.14 incelendiginde
algi1 diizeylerinin birbirlerine ¢ok yakm oldugu ve algmnin diisik oldugu

goriilmektedir.

En yiiksek alginin 7 puan olmasi durumunda misafirlerin algi diizeylerinin oldukca
yiiksek oldugu goriilmektedir. Ancak, hicbir algr diizeyi 7’ye yakin olarak
belirlenmemistir. Verilerin degerleri “4,74 ve 4,86” arasindadir. Bdylece alginin

diisiik oldugu soylenebilir.

Tablo 4. 14. Alg1 Alt Diizeylerinin Belirlenmesi

N | Ortalama | Std. Sapma| Min | Medyan | Max Test P
FIZIKSELUNSUR | 197 | 47462 | 1217165 |2,25| 500 |7,00
GUVENIRLILIK | 197 | 48477 | 132186 |160| 500 |7,00
COZUMURETME | 157 | 48642 | 153435 |1,00| 500 |7,00|Ki-kare=4,536 | 0,338
GUVENCE 197 | 4,8209 | 166702 |1,00| 500 |7,00
EMPATI

197 | 4,7198 1,61708 |1,00| 5,00 (7,00

4.4.2. Alg1 Diizeylerini Etkileyen Demografik Faktorlerin Belirlenmesi

Alg1 diizeylerinin hangi demografik faktorlere bagli oldugu ise bu bolimde

incelenmistir. Her demografik faktor i¢in bir tabloda biitiin algilar incelenmistir.
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Tablo 4.15’te algiyr olusturan alt boyutlarmin cinsiyete gore degisiklik gosterip
gostermedigi incelenmistir. Algiy1r olusturan alt boyutlar arasinda anlamli bir
farkliligin olmadig1 tespit edilmistir. Algiyr olusturan bes boyut icin kadinlarin

algisinin erkeklere gore daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Genel alg1 boyutuna baktigimizda da kadinlari ‘4,75’ ile erkeklerden ‘4,84 daha
diisiik bir alg1 degerine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. 15. Cinsiyet Faktoriiniin Algi Diizeyleri Uzerine Etkisi

Alg1 Cinsiyet | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max | Test P

- Kadin 97 | 4,7397 1,05815 2,75| 5,00 |7,00
FIZIKSEL UNSUR 7=-0,479| 0,632

Erkek 100 | 4,7525 1,27747 2,25| 5,00 |7,00

. L Kadin 97 | 4,8206 1,24079 2,20 4,80 | 7,00
GUVENIRLILIK t=0,283 | 0,778

Erkek 100 | 4,8740 1,40178 1,60 | 5,00 | 7,00

e Kadin 97 | 4,7912 1,46472 1,00 | 5,00 | 7,00
COZUM URETME 7=-1,070] 0,285
Erkek 100 | 4,9350 1,60319 1,00 | 5,00 | 7,00

. Kadin 97 | 4,7500 1,55205 1,00 | 5,00 | 7,00
GUVENCE 7=-1,043| 0,297
Erkek 100 | 4,9075 1,77584 1,00 | 5,00 | 7,00

. Kadin 97 | 4,6784 1,63211 1,00 | 5,00 | 7,00
EMPATI 7=-0,459| 0,647
Erkek 100 | 4,7600 1,60957 1,00 | 5,00 | 7,00

Kadin 97 | 4,7554 1,20105 2,05| 5,13 |6,73
GENEL 7=-0,995| 0,320
Erkek 100 | 4,8432 1,31886 2,05 5,31 6,73

Tablo 4.16’da katilimcilarin alg1 boyutlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadig:
belirlenmistir. Katilimeilarin  yaslarmin algiyr degistirdigi sdylenemez. Ancak
fiziksel unsur, giivenirlik ve empati boyutlarinda 60 yas iistii olanlarin algilarinin 60
yas alt1 olanlara gore yiiksek oldugu goriilmektedir. 60 yas alt1 olanlarin algilarinin

yiiksek oldugu alt boyutlar ise ¢oziim iiretme ve giivencedir.
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Tablo 4. 16. Yas Faktoriiniin Algi Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Yas | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
. <=60 | 150| 4,6850 1,12976 2,25| 5,00 | 7,00
FIZIKSEL UNSUR 7=-0,875 0,381
60< 47 | 4,9415 1,28981 2,75| 5,00 | 7,00
. L <=60 | 150| 4,8360 1,32747 1,60 | 5,00 | 7,00
GUVENIRLILIK t=0,222 | 0,825
60< 47 | 4,8851 1,31727 2,00 5,00 | 7,00
e <=60 | 150| 4,9033 1,55864 1,00 | 5,00 | 7,00
COZUM URETME 7=-0,781 | 0,435
60< 47 | 4,7394 1,46328 1,25 5,00 | 7,00
. <=60 | 150| 4,9133 1,68590 1,00 | 5,00 | 7,00
GUVENCE 7=-1,567 (0,117
60< 47 | 4,5638 1,59352 1,00 | 5,00 | 7,00
. <=60 [ 150| 4,7080 1,61497 1,00 | 5,00 | 7,00
EMPATI 7=-0,234 | 0,815
60< 47 | 4,7574 1,64075 1,00 | 5,00 | 7,00
<=60 [ 150| 4,8058 1,26264 2,05| 527 |6,73
GENEL 7=-0,389 | 0,698
60< 47 | 4,7814 1,26400 2,05| 5,13 |6,73

Tablo 4.17°de katilimcilarin medeni hallerinin algilar tizerinde onemli bir faktor

olmadig1 goriilmektedir. En yiiksek alg1 “5,22” ile ¢6ziim liretme, en diisiik algi ise,

“4,10” ile giivenirliliktedir. Bu sonuca gore “katilimcilarin algi diizeyleri ile medeni hal

degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur.
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Tablo 4. 17. Medeni Hal Faktériiniin Alg1 Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Medeni hal | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
Evli 150 | 4,7617 1,14008 2,75 5,00 7,00
. Bekar 14 | 4,2857 1,22418 2,50 4,62 7,00 .
FIZIKSEL UNSUR Ki-kare=2,498 | 0,476
Dul 12 | 4,5833 1,40750 2,25 5,00 7,00
Bosanmis 21 5,0357 1,20490 3,00 5,00 7,00
Evli 150 | 4,8560 1,30977 1,80 5,00 7,00
.. . Bekar 14 | 4,1000 1,45655 1,60 4,50 6,60
GUVENIRLILIK F=2,051 0,108
Dul 12 | 5,0333 1,30407 3,40 5,10 7,00
Bosanmis 21 5,1810 1,22459 3,00 5,00 7,00
Evli 150 | 4,9000 1,55816 1,00 5,00 7,00
e Bekar 14 | 3,9464 1,80858 1,25 4,00 7,00 .
COZUM URETME Ki-kare=0,903 | 0,825
Dul 12 | 4,8542 1,28124 2,50 4,75 6,75
Bosanmis 21 5,2262 1,10370 2,50 5,00 7,00
Evli 150 | 4,8583 1,69667 1,00 5,00 7,00
.. Bekar 14 | 4,2143 1,73996 1,00 4,87 7,00 .
GUVENCE Ki-kare=4,340 | 0,227
Dul 12 | 4,5625 1,32770 2,00 4,87 6,75
Bosanmis 21 5,1905 1,54900 1,25 5,50 7,00
Evli 150 | 4,7160 1,59971 1,00 5,00 7,00
. Bekar 14 | 4,2000 1,67332 1,60 4,70 6,80 .
EMPATI Ki-kare=2,368 | 0,500
Dul 12 | 4,8000 1,70986 1,60 4,70 7,00
Bosanmis 21 5,0476 1,68155 1,00 5,20 7,00
Evli 150 | 4,8155 1,25854 2,05 5,27 6,73
Bekar 14 | 4,1494 1,40207 2,05 4,36 6,36 .
GENEL Ki-kare=1,444 | 0,695
Dul 12 | 4,7803 1,22042 2,50 5,15 6,27
Bosanmis 21 5,1342 1,11363 2,41 5,22 6,73

Tablo 4.18’de katilimcilarin  6grenim  diizeylerine

iliskin  alg1

diizeylerine

bakildiginda en yiiksek alginin “giivence” oldugu ve en diisiik algmin ise “empati”

oldugu belirlenmistir. Arastirmaya katilanlari algi diizeyleri ile 6grenim diizeyleri

arasinda anlamli bir farklihgin olmadig: tespit edilmistir. Ogrenim diizeylerine gdre

en yuksek alginim giivence oldugu saptanmustir.

49




Tablo 4. 18. Ogrenim Diizeyi Faktoriiniin Alg1 Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi (")grenim diizeyi N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
[lkogretim, lise 17 | 4,4118 1,31381 2,251 4,50 |7,00
.. On lisans 27 | 4,7685 1,06049 3,00 5,00 |7,00] .
FIZIKSEL UNSUR [— Ki-kare=2,858 | 0,414
Lisans 132 | 4,7955 1,12307 2,50 5,00 |7,00
Yiiksek lisans, doktora | 21 4,6786 1,49404 2,751 4,775 7,00
[lkogretim, lise 17 | 5,0235 1,28818 2,60 5,40 |6,60
.. . On lisans 27 | 5,0148 1,19348 2,60 5,00 |7,00
GUVENIRLILIK - F=0,404 0,751
Lisans 132 | 4,8212 1,33199 1,60 | 5,00 |7,00
Yiiksek lisans, doktora | 21 4,6571 1,48882 2,40 4,40 |7,00
[lkogretim, lise 17 | 5,1176 1,60351 1,50 | 5,25 |7,00
e On lisans 27 | 5,0093 1,46018 2,00 5,00 [7,00] .
COZUM URETME - Ki-kare=1,265 | 0,738
Lisans 132 | 4,8409 1,53623 1,00 5,00 |7,00
Yiiksek lisans, doktora | 21 4,6190 1,62330 1,00 | 4,75 |7,00
[kogretim, lise 17 | 5,1471 1,60336 1,00 5,50 |7,00
.. On lisans 27 | 49074 1,70287 1,00 5,00 |7,00]| .
GUVENCE - Ki-kare=1,063 | 0,786
Lisans 132 | 4,8049 1,60875 1,00 5,00 |7,00
Yiiksek lisans, doktora | 21 4,6310 2,07759 1,00 | 4,50 |7,00
[kogretim, lise 17 | 5,1059 1,78202 1,00 5,00 |7,00
. On lisans 27 | 4,8519 1,29566 1,80 | 5,00 |7,00| .
EMPATI - Ki-kare=4,237 | 0,237
Lisans 132 | 4,7636 1,58501 1,00 5,00 |7,00
Yiiksek lisans, doktora | 21 3,9619 1,91898 1,00 | 3,20 |7,00
[kogretim, lise 17 | 4,9706 1,37589 2271 5,22 |6,64
On lisans 27 | 49125 1,13475 2,09 5,18 |6,45| .
GENEL - Ki-kare=1,227 | 0,747
Lisans 132 | 4,8041 1,22726 2,05 5,27 |6,73
Yiiksek lisans, doktora | 21 4,4913 1,53537 2,09 4,13 |6,73

Tablo 4.19°da katilimcilarin gelir diizeyine iligkin veriler verilmistir. Bu verilere gore

kisilerin gelir diizeyleri ile fiziksel unsur ve giivenirlilik boyutlar1 arasinda anlamli

bir farklilik tespit edilmistir. Coziim iiretme, giivence ve empati boyutlarinda ise,

anlaml bir farklilik goriilmemistir. Gelir diizeyine iligkin algmnin alt boyutlarina

bakildiginda geliri “20000 ve iizeri” olan kisilerin algilarinin yiiksek oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 4. 19. Gelir Diizeyi Faktoriiniin Alg1 Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Gelir diizeyi | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
<=5000 27 | 4,7778 1,36638 2,25 5,00 |7,00
. 5001-10000 38 | 4,9145 1,08627 3,00 5,00 |7,00]| .
FIZIKSEL UNSUR Ki-kare=10,032 | 0,018
10001-20000 | 114 | 4,5680 1,08860 2,50 5,00 |7,00
20000< 18 | 5,4722 1,30014 3,00 5,25 7,00
<=5000 27 | 5,2444 1,43509 1,80 5,40 | 7,00
.. . 5001-10000 38 | 4,8842 1,22199 2,60 5,00 |7,00
GUVENIRLILIK F=4,044 0,008
10001-20000 | 114 | 4,6228 1,30452 1,60 4,60 |7,00
20000< 18 | 5,6000 1,11461 3,60 5,50 |7,00
<=5000 27 | 4,7593 1,54497 1,00 5,00 |7,00
e 5001-10000 38 | 4,8158 1,49513 1,25 5,00 |7,00 .
COZUM URETME Ki-kare=4,010 | 0,260
10001-20000 | 114 | 4,7917 1,58879 1,00 5,00 |7,00
20000< 18 | 5,5833 1,11474 3,00 5,75 7,00
<=5000 27 | 4,8148 1,56524 1,00 5,00 |7,00
.. 5001-10000 38 | 4,6118 1,78838 1,00 5,00 |7,00 .
GUVENCE Ki-kare=2,212 | 0,530
10001-20000 | 114 | 4,8289 1,64905 1,00 5,00 |7,00
20000< 18 | 5,3194 1,70165 1,00 5,37 7,00
<=5000 27 | 5,1407 1,75746 1,60 5,80 | 7,00
. 5001-10000 38 | 4,8053 1,52421 1,40 5,00 |7,00 .
EMPATI Ki-kare=3,500 | 0,321
10001-20000 | 114 | 4,5456 1,68224 1,00 5,00 |7,00
20000< 18 | 5,0111 ,98333 2,20 5,00 |7,00
<=5000 27 | 4,9697 1,37576 2,59 5,40 |6,64
5001-10000 38 | 4,8098 1,21733 2,27 5,22 6,45 .
GENEL Ki-kare=6,521 | 0,089
10001-20000 | 114 | 4,6635 1,27313 2,05 5,15 6,73
20000< 18 | 5,3889 ,93040 2,59 5,61 6,73

Tablo 4.20°de katilimcilarin ¢aligma durumu ile algi alt boyutlari ile arasinda anlamli
bir farklilik olmadig: tespit edilmistir. Ortalamalar1 inceledigimizde fiziksel unsur,
giivenirlilik, giivence, ¢oziim liretme ve empati alt boyutlarinda emekli olanlarin
calisanlara gore algilarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Algilanan en diisiik

boyut empatidir.
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Tablo 4.

20. Calisma Durumu Faktériiniin Alg1 Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Calisma durumu | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
. Halen calismakta | 105 | 4,6476 1,22312 2,25 5,00 |7,00
FIZIKSEL UNSUR - 7=-1,273 {0,203
Emekli 92 | 4,8587 1,10587 2,75 5,00 |7,00
.. . Halen calismakta | 105 | 4,6876 1,31936 1,60 | 4,60 |7,00
GUVENIRLILIK - t=-1,827 (0,069
Emekli 92 | 5,0304 1,30794 2,00 5,00 |7,00
e Halen calismakta | 105 | 4,7238 1,61011 1,00 5,00 |7,00
COZUM URETME - 7=-1,106 0,269
Emekli 92 | 5,0245 1,43497 1,25 5,00 |7,00
.. Halen calismakta | 105 | 4,8286 1,77804 1,00 5,00 |7,00
GUVENCE - 7=-0,343 10,731
Emekli 92 | 4,8315 1,54026 1,00 | 5,00 |7,00
. Halen ¢alismakta | 105 | 4,6438 1,66132 1,00 | 5,00 |7,00
EMPATI - 7=-0,821 0,412
Emekli 92 | 4,8065 1,56962 1,00 5,00 |7,00
Halen ¢alismakta | 105 | 4,7026 1,31747 2,05 5,13 6,73
GENEL - 7=-0,871 0,384
Emekli 92 | 49111 1,18791 2,05 5,27 16,73

Tablo 4.21°de arastirmaya katilanlarin mesleklerine iliskin algi diizeylerine ait

bilgiler verilmistir. Yapilan test sonucuna gore algi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir

farklilik tespit edilememistir. Algi alt boyutlarindan fiziksel unsur, glivenirlilik,

¢Ozlim Uretme ve empatide meslege gore en diisiik algi igerisinde olanlar o6zel

sektorde ¢alisanlardir.
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Tablo 4. 21. Meslek Faktériiniin Alg1 Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Meslek N | Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
Emekli 89| 4,8567 1,11542 2,75 5,00 7,00
. Ozel sektér |44 | 4,5625 1,32191 2,50 5,00 7,00 )
FIZIKSEL UNSUR Ki-kare=2,126 | 0,547
Memur 20| 4,7250 1,17232 3,00 5,00 7,00
Esnaf 44| 4,7159 1,13812 2,25 5,00 7,00
Emekli 89| 5,0292 1,32306 2,00 5,00 7,00
. . Ozel sektér |44 | 4,5045 1,35474 1,60 4,60 7,00
GUVENIRLILIK F=1,636 |0,183
Memur 20| 4,7200 1,38928 2,20 4,80 7,00
Esnaf 44| 4,8818 1,22328 2,20 4,90 7,00
Emekli 89| 5,0337 1,45491 1,25 5,00 7,00
. Ozel sektér |44 | 4,6023 1,52529 1,00 5,00 7,00 )
CcHZUM URETME Ki-kare=2,698 | 0,441
Memur 20| 4,6125 1,78899 1,00 5,00 7,00
Esnaf 44| 4,8977 1,58051 1,00 5,00 7,00
Emekli 89| 4,8230 1,54534 1,00 5,00 7,00
. Ozel sektér |44 | 4,5455 1,81665 1,00 4,87 7,00 )
GUVENCE Ki-kare=5,183 | 0,159
Memur 20| 4,4625 1,99551 1,00 5,00 7,00
Esnaf 44| 5,2955 1,53380 1,00 5,50 7,00
Emekli 89| 4,7933 1,58901 1,00 5,00 7,00
. Ozel sektér |44 | 4,3682 1,74139 1,00 4,60 7,00 )
EMPATI Ki-kare=4,610 | 0,203
Memur 20| 4,5000 1,59010 1,60 4,70 7,00
Esnaf 44| 5,0227 1,563242 1,00 5,10 7,00
Emekli 89| 4,9076 1,20588 2,05 5,27 6,73
Ozel sektér |44 | 4,5093 1,35716 2,41 4,72 6,64 )
GENEL Ki-kare=3,092 | 0,378
Memur 20| 4,6045 1,41314 2,05 493 6,55
Esnaf 44| 4,9618 1,17423 2,09 5,29 6,73
Tablo 4.22°de kisilerin konaklama sekli ile alg1 diizeylerine ait verileri

inceledigimizde alt boyutlar arasinda herhangi bir anlamhi farkliligin olmadigi
belirlenmistir. Fiziksel unsur, giivenirlilik ve giivence alt boyutlarinda “oda kahvalt1”
seklinde konaklayanlarm “yarim pansiyon” konaklayanlara gore algi diizeylerinin

diisiik oldugu tespit edilmistir. Genel alg1 diizeylerine ait verileri inceledigimizde

“oda kahvalt1” seklinde konaklayanlarimn algilarinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. 22. Konaklama Sekli Faktériiniin Alg1 Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Konaklama sekli | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max| Test P
L Oda kahvalti 159 | 4,7437 1,17562 225| 5,00 |7,00
FIZIKSEL UNSUR - 7=-0,15910,873
Yarim pansiyon 38 | 4,7566 1,17042 3,00 5,00 7,00
. o Oda kahvalti 159 | 4,8252 1,30815 1,60 5,00 |7,00
GUVENIRLILIK - t=-0,489 (0,625
Yarim pansiyon 38 | 4,9421 1,39180 1,80 5,00 |7,00
e Oda kahvalti 159 | 4,8884 1,50043 1,00 5,00 |7,00
COZUM URETME - 7=-0,165 0,869
Yarim pansiyon 38 | 4,7632 1,68654 1,00 5,00 7,00
. Oda kahvalti 159 | 4,8239 1,68166 1,00 5,00 |7,00
GUVENCE - 7=-0,054 10,957
Yarim pansiyon 38 | 4,8553 1,62605 1,00 5,00 |7,00
] Oda kahvalti 159 | 4,7623 1,63090 1,00 5,00 |7,00
EMPATI - 7=-0,965 10,334
Yarim pansiyon 38 | 4,5421 1,56648 1,00 4,60 7,00
Oda kahvalti 159 | 4,8073 1,25906 2,05| 522 6,73
GENEL - 7=-0,272 10,785
Yarim pansiyon 38 | 4,7691 1,27926 2,09 5,11 6,73

Katilimcilarin konaklama nedenleri ile algi diizeyleri alt boyutlar1 arasinda anlamli
bir farklilik olmadig: tespit edilmistir. Tablo 4.23’te verilen bilgilere gore fiziksel
unsur, giivenirlilik ve empati boyutlarinda en yiiksek algi igerisinde olanlarin

konaklama nedenlerinin “diger” olanlar oldugu goriilmektedir. Ayrica alginin genel

ortalamasina bakildiginda da ayni sonuglar oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4. 23. Konaklama Nedeni Faktoriiniin Alg: Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Konaklama nedeni | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
Dinlenme ve eglence | 101 | 4,6881 1,15022 2,75 5,00 7,00
. Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 4,7851 1,16251 2,50 5,00 7,00 .
FIZIKSEL UNSUR - Ki-kare=0,473 | 0,925
Yeni yerler kesfetme | 19 4,7500 1,17556 3,00 5,00 7,00
Diger 20 | 4,9250 1,35991 2,25 5,00 7,00
Dinlenme ve eglence | 101 | 4,8851 1,34472 1,80 5,00 7,00
.. . Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 4,5930 1,34269 1,60 4,60 7,00
GUVENIRLILIK - F=1,304 0,274
Yeni yerler kesfetme | 19 5,1368 1,04148 3,60 5,00 7,00
Diger 20 | 5,1100 1,34474 2,80 5,00 7,00
Dinlenme ve eglence | 101 | 4,8564 1,61452 1,00 5,00 7,00
e Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 4,9123 1,28998 1,50 5,00 7,00 | .
COZUM URETME - Ki-kare=0,319 | 0,956
Yeni yerler kesfetme | 19 4,8947 1,84526 1,00 5,00 7,00
Diger 20 | 4,7375 1,55275 1,00 5,00 7,00
Dinlenme ve eglence | 101 | 4,8366 1,71553 1,00 5,00 7,00
.. Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 4,8640 1,53390 1,00 5,00 7,00 .
GUVENCE - Ki-kare=0,212 | 0,976
Yeni yerler kesfetme | 19 4,8553 1,75854 1,25 5,25 7,00
Diger 20 | 4,6750 1,81206 1,00 5,00 7,00
Dinlenme ve eglence | 101 | 4,8772 1,57708 1,00 5,00 7,00
. Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 4,4351 1,71719 1,00 4,60 7,00 .
EMPATI - Ki-kare=5,042 | 0,169
Yeni yerler kesfetme | 19 44211 1,20535 1,60 4,80 6,20
Diger 20 | 5,0200 1,80514 1,60 5,60 7,00
Dinlenme ve eglence | 101 | 4,8335 1,29216 2,05 5,31 6,73
Tarth1 kiiltiirel geziler | 57 | 4,6994 1,19185 2,05 5,04 6,55 .
GENEL - Ki-kare=1,041 | 0,791
Yeni yerler kesfetme | 19 4,8086 1,19999 2,41 5,18 6,41
Diger 20 | 4,9091 1,40851 2,27 5,20 6,73

Arastirmaya katilanlarm konaklama siireleri ile algi alt boyutlar1 arasinda “empati”

hari¢ anlaml farklilik tespit edilememistir. Fiziksel unsur, giivenirlilik, giivence ve

empati alt boyutlarinda “1-3 giin” aras1 konaklayanlarin digerlerine gore daha yiiksek

alg1 igerisinde olduklari, ¢oziim iiretme boyutunda “7< giin ve {lizeri” konaklayanlarmn

algilarinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Algmnin genel boyutu incelendiginde konaklama siirelerine gore algi boyutlarinda “7

glin ve lizeri” konaklayanlarin algmlarinin digerlerine goére daha diisiik oldugu

goriilmektedir
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Tablo 4. 24. Konaklama Siiresi Faktoriiniin Alg: Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Konaklama siiresi| N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
1-3:Kisa 15 | 4,9000 1,18322 2,25| 5,00 |7,00

FiZIKSEL UNSUR [4-7: Orta 123 | 4,7907 1,10716 3,00 5,00 |7,00| Ki-kare=0,878 | 0,645
7<:Uzun 59 | 4,6144 1,30179 250 5,00 |7,00
1-3:Kisa 15 | 5,1600 1,06422 3,40 5,00 6,80

GUVENIRLILIK  |4-7: Orta 123 | 4,8732 1,24565 1,80 500 (7,00 F=0,736 |0,481
7<:Uzun 59 | 4,7153 1,52415 1,60| 4,60 |7,00
1-3:Kisa 15 | 4,8833 1,06430 3,00 5,00 |6,50

CcOzUM URETME |4-7: Orta 123 | 4,8516 1,57362 1,00 5,00 |7,00|Ki-kare=0,163 |0,922
7<:Uzun 59 | 4,8856 1,57247 1,00 5,00 |7,00
1-3:Kisa 15 | 5,0500 1,26138 3,00 5,25 |7,00

GUVENCE 4-7: Orta 123 | 4,8841 1,65655 1,00 5,00 |7,00| Ki-kare=0,515 0,773
7<:Uzun 59 | 4,6610 1,78521 1,00 5,00 |7,00
1-3:Kisa 15 | 5,4800 1,48285 2,40 6,00 |7,00

EMPATI 4-7: Orta 123 | 4,8325 1,55118 1,00 5,00 |7,00 | Ki-kare=7,346 | 0,025
7<:Uzun 59 | 4,2915 1,69759 1,00 4,60 |7,00
1-3:Kisa 15 | 5,1152 1,03807 3,06| 5,09 |6,64

GENEL 4-7: Orta 123 | 4,8470 1,21392 2,05 5,27 6,73 | Ki-kare=0,774 | 0,679
7<:Uzun 59 | 4,6217 1,39308 2,09| 5,18 |6,73

Tablo 4.25’te katilimcilarin milliyetlerine iliskin bilgilere yer verilmistir. Alg1 alt

boyutlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadig tespit edilmistir.

Fiziksel unsur boyutunda en yiiksek algi icerisinde olan milliyetlerin Avusturya ve

Macaristan, en diisiik algi igerisinde olan milliyetin ise, Romanya ve Polonya oldugu

belirlenmistir. Coziim liretme boyutunda ise, Rusya ve Ukrayna’nin en diisiik algi

icerisinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. 25. Milliyet Faktoriiniin Alg Diizeyleri Uzerine Etkisi

Algi Milliyet N [Ortalama| Standart sap. | Min | Medyan |Max Test P
Ingiltere 49 | 4,8520 1,41965 3,00 5,00 7,00
Tiirkiye 36 | 4,8542 1,27528 2,25 5,00 7,00
Almanya 12 | 4,5833 ,95545 3,00 5,00 6,00
Rusya & Ukrayna 17 | 4,6765 1,19819 2,75| 5,00 7,00
- Isve¢ &Norveg 20 | 4,4875 1,25519 2,501 5,00 7,00| .
FIZIKSEL UNSUR - Ki-kare=9,160 {0,423
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 4,7574 ,66993 2,75| 5,00 5,50
Avusturya & Macaristan 5,2857 1,38013 3,00 5,00 7,00
Romanya & Polonya 4,1250 1,01770 3,00 4,37 5,50
Italya 10 | 4,9250 ,92082 3,25 5,00 7,00
Amerika & Taiwan 4 | 43125 ,89849 3,00 4,62 5,00
Ingiltere 49 | 4,8816 1,47021 2,20 5,00 7,00
Tiirkiye 36 | 5,0389 1,35294 1,80 5,10 7,00
Almanya 12 | 4,2333 1,21156 2,00 4,60 6,00
Rusya & Ukrayna 17 | 4,5882 1,40262 2,60 4,80 7,00
.. R Isve¢ &Norveg 20 | 4,7900 1,50434 1,60 4,60 7,00
GUVENIRLILIK - F=1,568 |0,127
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 5,0824 ,91469 3,20 5,00 7,00
Avusturya & Macaristan 5,8286 1,12800 3,40 6,20 6,60
Romanya & Polonya 4,5000 1,23288 2,20{ 4,60 5,80
Italya 10 | 4,6000 1,13137 2,80 4,60 7,00
Amerika & Taiwan 4 | 3,5500 ,92916 2,40 3,70 4,40
Ingiltere 49 | 4,7602 1,74401 1,00 5,00 7,00
Tiirkiye 36 | 4,7639 1,42922 1,00 5,00 7,00
Almanya 12 | 4,6042 1,32912 2,25 4,75 7,00
Rusya & Ukrayna 17 | 4,2794 1,76086 1,00 5,00 6,75
e Isve¢ &Norveg 20 | 4,8750 1,56336 2,50 5,00 7,00| .
COZUM URETME - Ki-kare=2,263 {0,713
Belgika & Fransa & Hollanda 34| 53971 1,27047 3,00 5,00 7,00
Avusturya & Macaristan 5,2857 ,98349 3,75 5,00 7,00
Romanya & Polonya 4,6250 1,82737 2,50| 4,25 7,00
Italya 10 | 5,0500 1,61073 1,00| 5,00 6,50
Amerika & Taiwan 4 | 5,0000 1,06066 4,001 4,75 6,50
Ingiltere 49 | 4,7245 1,85422 1,00| 5,00 7,00
Tiirkiye 36 | 4,8125 1,62060 1,00 5,00 7,00
Almanya 12 | 4,3750 1,66002 1,00 5,00 6,00
Rusya & Ukrayna 17| 4,1176 2,11416 1,00 4,75 7,00
.. Isve¢ &Norveg 20 | 4,6750 1,51114 2,00 5,00 7,00| .
GUVENCE Ki-kare=9,220{0,417
Belgika & Fransa & Hollanda 34 | 5,4706 1,11254 3,000 5,25 7,00
Avusturya & Macaristan 5,4286 1,35949 3,00 5,25 7,00
Romanya & Polonya 4,4688 1,69788 1,25 4,75 6,50
Italya 10 | 5,2750 1,64760 2,25 5,75 7,00
Amerika & Taiwan 4 | 4,5625 2,16386 2,00 4,62 7,00
Ingiltere 49 | 4,5551 1,76506 1,00 4,80 7,00 '
EMPATI Tiirkiye 36 | 5,0667 1,66990 1,60 5,30 7,00 kareflg,l 03 0,158
Almanya 12 | 4,7167 1,20139 2,60 4,90 6,20
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Rusya & Ukrayna 17 | 4,2471 1,89675 1,00 4,80 6,80
Isve¢ &Norveg 20 | 4,2700 1,77263 1,00 4,40 7,00
Belgika & Fransa & Hollanda 34| 5,1824 1,09585 3,00 5,00 7,00
Avusturya & Macaristan 5,6571 1,41758 3,00 5,60 7,00
Romanya & Polonya 4,0250 1,40789 1,60| 4,10 5,60
Italya 10 | 4,8800 1,23360 3,00 5,00 7,00
Amerika & Taiwan 4 | 3,3000 2,15097 1,00 3,00 6,20
Ingiltere 49 | 4,7514 1,40955 2,05 5,27 6,73
Tiirkiye 36 | 4,9205 1,28580 2,59 5,38 6,64
Almanya 12 | 4,5000 1,12732 2,591 5,00 5,55
Rusya & Ukrayna 17 | 4,3850 1,50319 2,09] 5,04 6,36
GENEL Tsveqj &Norveg 20 | 4,6114 1,38213 2,50 4,93 6,73 E(i_ 0.201
Belgika & Fransa & Hollanda 34| 51738 ,76532 341 536 | 6,41| kare=12,224
Avusturya & Macaristan 5,5195 1,11336 3,23 5,90 6,45
Romanya & Polonya 4,3409 1,29571 2,41 4,59 5,64
Italya 10 | 4,9273 1,07420 2,55 5,22 6,55
Amerika & Taiwan 4 | 4,0795 1,27022 2,411 4,40 5,09

Katilimcilarin milliyetlerine gore genel algi diizeylerini inceledigimizde arastirmaya

Amerika ve Taiwan’dan katilan kisilerin alg1 diizeylerinin diger iilkelere gore daha

diisiik oldugu “4,07”, Avusturya ve Macaristan’in ise, “5,51” en yiiksek algiya sahip

oldugu goriilmektedir.

Algiya iliskin genel bir 6zet yapacak olursak; gelir diizeyi ve konaklama siiresinin

bazi

faktorlerin algi tizerine ¢ok dnemli etkisi oldugu sdylenemez.

alg1

durumlarinda etkili
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4.5. Memnuniyet Diizeyi

4.5.1. Beklenti ve Alg1 Arasindaki Anlamhihk

Beklenti ve algi arasinda anlamli bir farkliligin oldugu Tablo 4.5.1° de tespit
edilmistir. Beklentiye gore alg1 diistiktiir. En yiiksek beklenti fiziksel unsurda “6,20”

, en diisiik alg1 ise, empatide “4,71” olarak tespit edilmistir.

Tablo 4.5.1. Beklenti ve Alg1 Arasindaki Anlamhhk

Beklenti ve Alg1 N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P

FiZIKSEL UNSUR 197 | 6,2018 1,02871 2,00 7,00 | 7,00
A FIZIKSEL UNSUR | 197 | 4,7462 1,17165 2,251 5,00 | 7,00

7=-9,686 | <0,001

GUVENIRLILIK 197 | 6,0457 ,79651 3,00 6,20 | 7,00 7-0.115 | <0.001
A GUVENIRLILIK [ 197 | 4,8477 1,32186 1,60| 5,00 |7,00 7 ’
C0OzZUM URETME 197 | 5,7005 ,84540 3,00 5,50 | 7,00
— 7=-5,951 | <0,001
A COZUM URETME | 197 | 4,8642 1,53435 | 1,00| 5,00 | 7,00
GUVENCE 197 | 5,8363 ,88181 3,00 5,75 | 7,00
- 7=-6,598 | <0,001
A_GUVENCE 197 | 4,8299 1,66702 | 1,00| 5,00 | 7,00
EMPATI 197 | 5,4680 ,97166 3,00 5,40 | 7,00
. Z=-5,219 | <0,001
A _EMPATI 197 | 4,7198 1,61708 | 1,00| 5,00 | 7,00
GENEL 197 | 5,8419 ,53940 3,36| 5,86 | 7,00
7=-9,660 | <0.001
A GENEL 197 | 4,8000 1,25978  |2,05| 5,22 |6,73

4.5.2. Memnuniyeti Etkileyen Faktorler

Genel ve 5 alt durum i¢in hesaplanan memnuniyet diizeyleri i¢in yapilacak
analizlerde secilecek parametrik ya da parametrik olmayan yOntemlerin

belirlenmesinde verilerin normallik testleri Tablo 4.5.2.1°de verilmistir.
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Tablo 4.5.2. 1 Memnuniyet Ol¢iimlerinin Normallik Testi

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Memnuniyet |Memnuniyet [Memnuniyet |[Memnuniyet |Memnuniyet |Memnuniyet

Fiziksel unsur |Giivenirlilik |Coziim iiretme |Giivence Empati Genel
N 197 197 197 197 197 197
Normal Mean 5,5444 5,8020 6,1637 5,9937 6,2518 5,9580
Parameters® Standart sap. 1,50920 1,45994 1,74238 1,82570 1,71308 1,29704
Most Extreme Absolute ,179 ,049 ,122 ,105 ,131 ,147
Differences Positive 141 049 122 105 131 147

Negative -179 -,044 -,062 -,051 -,050 -,077

Kolmogorov-Smirnov Z 2,511 ,688 1,719 1,480 1,836 2,066
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,731 ,005 ,025 ,002 ,000

a. Test distribution is Normal.

Yukaridaki tabloya gére memnuniyet bes alt boyutlarindan fiziksel unsur, ¢6zim

iiretme, giivence, empati ve geneli i¢in “p<0,05” oldugundan normal bir dagilim

gostermemektedir. Sadece alt boyutlardan giivenirlilik “p>0,05" oldugundan normal

dagildig tespit edilmistir. Bu sonucglara gore parametrik ve parametrik olmayan

testler uygulanmistir.

Tablo 4.26’da memnuniyeti olusturan alt boyutlarnin cinsiyete gore degisiklik

gosterip gostermedigi incelenmistir. Cinsiyetin memnuniyet diizeyleri iizerine etkili

olmadig1 belirlenmistir. Bazt memnuniyet diizeylerinde (¢6ziim iiretme, empati)

kismen de olsa erkeklerin daha memnun oldugu goézlenmesine ragmen anlamli

farklilik yoktur.
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Tablo 4.26. Cinsiyet Faktoriiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Etkisi

Memnuniyet Cinsiyet| N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
. Kadm | 97 | 5,5876 1,35883 2,75 5,00 |9,50
FIZIKSEL UNSUR 7=-0,456 | 0,648
Erkek |100| 5,5025 1,64781 2,50 5,00 925
. L Kadm | 97 | 5,8701 1,34196 2,60 5,80 9,00
GUVENIRLILIK T=-0,644 | 0,521
Erkek | 100 | 5,7360 1,56989 2,40| 5,80 9,80
e Kadm | 97 | 6,0928 1,65017 1,25 6,25 10,50
COZUM URETME 7=-0,956 | 0,339
Erkek |100| 6,2325 1,83308 1,50 6,50 (10,00
. Kadm | 97 | 5,9871 1,65413 1,00 6,50 | 9,00
GUVENCE 7=-0,280 | 0,779
Erkek | 100 | 6,0000 1,98638 1,00| 6,25 |9,75
. Kadm | 97 | 6,1134 1,72093 1,40 6,60 | 9,00
EMPATI 7=-1,076 | 0,282
Erkek |100| 6,3860 1,70330 2,00 6,60 |9,60
Kadm | 97 | 5,9358 1,19200 2,23| 6,31 8,32
GENEL 7=-0,734 | 0,463
Erkek |100| 5,9795 1,39710 2,77 6,31 9,23

Memnuniyeti olusturan alt boyutlardan fiziksel unsurun en az memnun olunan alt

boyut oldugu Sekil 4.1’ de goriilmektedir. Katilimcilarin cinsiyetine gore en fazla

memnun olunan alt boyut ise empatidir.

7,00

6,007

o n
. .
o o
(=] o
1 1

Ortalama memnuniyet
W
o
o
]

2,007

1,00

0,00—

Kadain

Cinsiyet

Exrkek

. Memonmiyet_fisiksel wnsur
B veronaniyet_guvenilirlik
D Memonmiyet_comun_uretme
- Memonmiyet_guvence

D Memonmiyet_empati

- Memonmiyet_genel

Sekil 4. 1. Memnuniyet Diizeylerinin Cinsiyete Gore Degisimi
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Tablo 4.27°de yas degiskeni ile memnuniyet arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi

tespit edilmistir. 60 yas {istli olanlar ile 60 yas alti1 olanlarin ortalamalarina

bakildiginda 60 yas iistii olanlarin daha memnun olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 4. 27. Yas Faktoriiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Etkisi

Memnuniyet Yas N Ortalama | Std. Sapma | Min | Medyan | Max Test P
FiZIKSEL <=60 | 150 5,5183 1,52966 2,50 5,00 9,50
7=-0,793 | 0,428
UNSUR 60< 47 5,6277 1,45482 2,75 5,25 8,00
GUVENIRLILIK <=60 | 150 5,8120 1,45025 2,40 5,80 9,80 =0171 | 0.865
60< 47 5,7702 1,50592 2,60 5,80 8,60 - ’
OHZU <=60 | 150 6,1217 1,78189 1,25 6,50 10,00
COZUM > > > > > 7--0.528 | 0,598
URETME 60< 47 6,2979 1,62072 2,25 6,75 10,50
GUVENCE <=60 | 150 6,0617 1,82726 1,00 6,50 9,75 71207 | 0228
60< 47 5,7766 1,82319 1,00 5,75 9,00 o ’
. <=60 | 150 6,2947 1,65131 2,00 6,60 9,60
EMPATI . . . . . 7=-0,320 | 0,749
60< 47 6,1149 1,90958 1,40 6,60 9,00
<=60 | 150 5,9700 1,29232 2,77 6,34 9,23
GENEL 7=-0,381 | 0,703
60< 47 5,9197 1,32536 2,23 6,22 8,18

Memnun olunan alt boyutlar1 inceledigimizde empatinin digerlerine gore daha

yiiksek oldugu goriilmektedir.

7,00

&,00

5,00

-
N
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1

Ortalama memnuniyet
(0]
‘O
o
]

=,00-

1,007

0,00-

Yas

€0<

- Mermonniyet_fisiksel wnsur
- Mermonmniyet_guvenilirlilk
D Meronmniyet_comsum_uretme

- Meronmniyet_guvence
D Meronaniyet_empati
- Mermonumniyet_genel

Sekil 4. 2. Memnuniyet Diizeylerinin Yasa Gore Degisimi
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Katilimcilarin medeni hal ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml bir farkliligin

olmadig1 Tablo 4.28°de tespit edilmistir. En diisiik memnuniyetin “5,10” ile fiziksel

unsur ve en yikksek memnuniyet ‘‘6,57” ile ¢6zliim liretmedir. Bu sonuca gore

“katilimcilarin memnuniyet diizeyleri ile medeni hal degiskeni arasinda anlamli bir

fark yoktur.

Tablo 4. 28. Medeni Hal Faktériiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Etkisi

Memnuniyet Medeni hal | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
Evli 150 | 5,5700 1,48118 2,75 5,00 9,25
. Bekar 14 | 5,1071 1,57417 3,00 5,00 7,00 .
FIZIKSEL UNSUR Ki-kare=1,436 | 0,697
Dul 12 | 5,6042 1,93490 2,50 5,00 9,00
Bosanmis 21 5,6190 1,46973 3,00 5,00 9,50
Evli 150 | 5,7987 1,44436 2,60 5,80 9,80
.. . Bekar 14 | 53714 1,91007 2,40 6,00 8,00
GUVENIRLILIK F=0,723 0,539
Dul 12 | 5,8000 1,58171 3,40 5,90 9,00
Bosanmis 21 6,1143 1,16888 3,40 6,20 8,60
Evli 150 | 6,1900 1,72566 1,50 6,50 10,50
e Bekar 14 | 5,1607 2,49924 1,25 5,12 9,00 .
COZUM URETME Ki-kare=2,682 | 0,443
Dul 12 | 6,2917 1,30920 4,25 6,37 8,75
Bosanmis 21 6,5714 1,29215 4,00 6,50 9,50
Evli 150 | 5,9883 1,78391 1,00 6,25 9,75
.. Bekar 14 | 5,4107 2,19398 1,00 5,50 8,00 .
GUVENCE Ki-kare=1,837 | 0,607
Dul 12 | 6,1250 1,36723 3,75 6,50 8,25
Bosanmis 21 6,3452 2,10279 1,25 6,75 9,00
Evli 150 | 6,2893 1,74564 1,40 6,80 9,60
. Bekar 14 | 5,7000 1,49409 3,00 6,30 8,00 .
EMPATI Ki-kare=3,270 | 0,352
Dul 12 | 5,9833 1,69375 2,80 6,60 8,40
Bosanmis 21 6,5048 1,64149 3,00 6,60 8,60
Evli 150 | 5,9742 1,27662 2,23 6,31 9,23
Bekar 14 | 5,3669 1,66958 2,77 5,50 7,91 .
GENEL Ki-kare=2,587 | 0,460
Dul 12 | 5,9545 1,19698 3,55 6,25 7,64
Bosanmis 21 6,2381 1,19009 3,41 6,36 8,32
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Katilimcilarin gekil ilizerinde memnuniyet diizeylerini inceledigimizde en yiiksek
degerle ¢oziim iiretmenin oldugu da goriilmektedir. Tablo 4.28’de bahsettigimiz gibi

sekil iizerinde fiziksel unsurun an az memnun olunan alt boyut oldugu saptanmustir.

. Memonmiyet_fisiksel wnsur
7,00 . Memommiyet_guvenilirlik
D Memmmiyet_comum_uretme
. Memommiyet_guvence
D Memmmiyet_empati
€ 00 . Memmmiyet_genel
% 5,00
gl
g 4,004
E
83,00
L
'S
H
o}
2,007
1,004
0,00"
Evli Bekar Dul Boganmis
Medeni hal

Sekil 4. 3. Memnuniyet Diizeylerinin Medeni Hale Gore Degisimi

Arastirmaya katilanlarin memnuniyet diizeyleri ile 6grenim diizeyleri arasinda

anlamli bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir.
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Tablo 4. 29. Ogrenim Diizeyi Faktoriiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Etkisi

Memnuniyet Ogrenim diizeyi N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
[Ikogretim, Lise 17 | 5,8529 1,79639 2,50 6,50 9,25
.. On lisans 27 | 5,3148 1,37909 3,00 5,00 |7,00]| .
FIZIKSEL UNSUR — Ki-kare=2,041 | 0,564
Lisans 132 | 5,5909 1,46956 2,75 5,00 9,50
Yiiksek lisans, doktora | 21 5,2976 1,70040 2,75 5,00 (9,00
[Ikogretim, Lise 17 | 5,7882 1,52884 3,40 6,20 8,00
.. R On lisans 27 | 5,9704 1,28865 2,60 | 5,80 |38,80
GUVENIRLILIK - F=0,217 0,885
Lisans 132 | 5,7970 1,49849 2,40 | 5,80 (9,80
Yiiksek lisans, doktora | 21 5,6286 1,44262 3,200 5,20 8,20
[Ikogretim, Lise 17 | 6,3235 1,95809 2,50 6,50 (9,00
e On lisans 27 | 6,3981 1,66592 2,75 6,75 |8,775| .
COZUM URETME - Ki-kare=1,105 | 0,776
Lisans 132 | 6,1155 1,74561 1,25 6,50 (10,50
Yiiksek lisans, doktora | 21 6,0357 1,72896 2,50 6,00 |8,75
[Ikogretim, Lise 17 | 6,0882 2,02512 1,00 6,50 9,00
.. On lisans 27 | 6,2130 1,85626 1,00 6,75 (9,00 .
GUVENCE - Ki-kare=1,674 | 0,643
Lisans 132 | 6,0227 1,74015 1,00 6,25 9,75
Yiksek lisans, doktora | 21 5,4524 2,16451 1,25 6,25 |8,50
[Ikogretim, Lise 17 | 6,5765 1,69098 3,00 7,00 |8,40
, On lisans 27 | 6,5630 1,37789 1,80 | 6,80 |8,40| .
EMPATI - Ki-kare=3,890 | 0,274
Lisans 132 | 6,2470 1,72097 1,40 | 6,50 9,60
Yiiksek lisans, doktora | 21 5,6190 1,99088 1,80 | 5,80 |8,60
[Ikogretim, Lise 17 | 6,1310 1,61130 2,77 6,59 |7,91
On lisans 27 | 6,1077 1,14355 2,23 | 6,36 7,32 .
GENEL - Ki-kare=2,495 | 0,476
Lisans 132 | 5,9607 1,26235 3,05 6,31 |9,23
Yiiksek lisans, doktora | 21 5,6082 1,44496 341| 586 |7,59

Katilimcilarin ortalamalarini inceledigimizde sayilar arasinda ¢ok

mezunlarindan daha memnun olduklar1 sdylenebilir.
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Sekil 4.4’te katilimcilarin 6grenim diizeylerine iliskin memnuniyet diizeylerine
bakildiginda en yiiksek memnuniyetin “empati” oldugu ve en diisiik memnuniyetin

ise “fiziksel unsur” oldugu belirlenmistir.

. Memonmniyet_fisiksel wnsur
7,004 . Memmmiyet_guvenilirlik
D Memonmniyet_cosunm_uretme
. Memonmniyet_quvence
D Memonmiyet_empati
€,00" . Memommiyet_genel
o
5,007
g'
E 4,007
0 ’
E
L -
o 3,00
L
+
[l
)
2,007
1,007
0,00
Ilkogretin, On lisans Lisans Yuksek
Lise lisans,
doktora

Ogrenim duzeyi
Sekil 4. 4. Memnuniyet Diizeylerinin Ogrenim Diizeyine Gore Degisimi
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Tablo 4.30’da katilimcilarin gelir diizeyine iligkin veriler verilmistir. Bu verilere gore

kisilerin gelir diizeyleri ile memnuniyet alt boyutlar1 fiziksel unsur, giiven, ¢6ziim

iiretme, giivence ve empati arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Tablo 4. 30. Gelir Diizeyi Faktoriiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Etkisi

Memnuniyet Gelir diizeyi | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
<=5000 27 5,8056 1,66747 2,50 5,00 9,25
. 5001-10000 38 5,3947 1,25288 3,00 5,00 7,00 .
FIZIKSEL UNSUR Ki-kare=5,428 | 0,143
10001-20000 | 114 | 5,4364 1,51278 2,75 5,00 9,50
20000< 18 6,1528 1,65862 3,00 7,00 8,75
<=5000 27 5,9704 1,50354 2,60 6,20 9,00
.. . 5001-10000 38 5,8316 1,46861 2,60 5,90 8,80
GUVENIRLILIK F=2,591 0,054
10001-20000 | 114 | 5,6246 1,45448 2,40 5,60 9,80
20000< 18 6,6111 1,18713 4,60 6,80 8,60
<=5000 27 5,9259 1,74424 2,25 6,50 8,50
e 5001-10000 38 6,1974 1,84460 1,25 6,50 9,00 .
COZUM URETME Ki-kare=3,701 | 0,296
10001-20000 | 114 | 6,1009 1,74056 1,50 6,25 10,00
20000< 18 6,8472 1,48061 3,00 7,00 10,50
<=5000 27 5,8981 1,36096 3,00 6,00 8,25
.. 5001-10000 38 5,7763 2,07770 1,00 6,50 9,00 .
GUVENCE Ki-kare=1,628 | 0,653
10001-20000 | 114 | 6,0351 1,80519 1,00 6,37 9,00
20000< 18 6,3333 2,07045 1,00 6,62 9,75
<=5000 27 6,3185 1,66619 2,00 6,60 9,20
. 5001-10000 38 6,1421 1,56164 3,00 6,60 8,60 .
EMPATI Ki-kare=0,502 | 0,919
10001-20000 | 114 | 6,2228 1,85047 1,40 6,60 9,60
20000< 18 6,5667 1,17273 3,80 6,80 8,40
<=5000 27 5,9983 1,29872 3,41 6,54 7,91
5001-10000 38 5,8792 1,32502 2,77 6,27 7,77 .
GENEL Ki-kare=4,618 | 0,202
10001-20000 | 114 | 5,8876 1,32428 2,23 6,20 9,23
20000< 18 6,5101 ,98278 3,32 6,79 7,50
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Sekil 4.5” te turistlerin gelir diizeyine iliskin algmnin alt boyutlarma bakildiginda
geliri  “20000<’” iizeri olan kisilerin memnuniyetlerinin  yiiksek oldugu

goriilmektedir.

. Memmmiyet_fisiksel wnsur
7,00 B tevonmiyet_guvenilirlik
D Memmmiyet_comm_uretme
. Memmmiyet_quvence

D Memmmiyet_empati

. Memmmiyet_genel

6,00

5,00

4,009

Ortalama memnuniyet
“w
sO
o
1

2,00

<=5000 5001-10000 10001-20000 20000<

Gelir

Sekil 4. 5. Memnuniyet Diizeylerinin Gelir Durumuna Gore Degisimi

Tablo 4.31°de katilimcilarin ¢alisma durumu ile memnuniyet alt boyutlari ile

arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 tespit edilmistir.
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Tablo 4. 31. Calisma Durumu Faktériiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine

Etkisi
Memnuniyet Calisma durumu | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max | Test P
. Halen calismakta | 105| 5,4571 1,61292 2,50 5,00 9,50
FIZIKSEL UNSUR - Z=-1,111 10,266
Emekli 92 | 5,6440 1,38340 2,75 5,25 9,25
.. . Halen calismakta | 105 | 5,7467 1,43051 2,40 5,60 9,80
GUVENIRLILIK - F=0,322 | 0,571
Emekli 92 | 5,8652 1,49816 2,60 5,80 9,00
e Halen calismakta | 105| 5,9357 1,85244 1,50 6,50 (10,50
COZUM URETME - 7=-1,770 | 0,777
Emekli 92 | 6,4239 1,57755 1,25 6,50 |9,00
.. Halen calismakta | 105 | 5,9048 1,91257 1,00 6,25 9,75
GUVENCE - 7=-0,349 | 0,727
Emekli 92 | 6,0951 1,72603 1,00 6,37 9,00
. Halen ¢alismakta | 105| 6,2305 1,64569 3,00 6,60 9,60
EMPATI - 7=-0,464 | 0,642
Emekli 92 | 6,2761 1,79568 1,40 6,90 |940
Halen calismakta | 105| 5,8671 1,34698 2,77 6,22 9,23
GENEL - Z=-1,001 {0,317
Emekli 92 | 6,0618 1,23673 2,23 6,31 8,18

Sekil 4.6’y1 inceledigimizde en memnun olunan boyutun ¢oziim iiretme oldugu

goriilmektedir. Caligma durumunun memnuniyet {izerine etkisinin olmadig1

sOylenebilir.
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. Meronmniyet_fisiksel wmnsur

- Memonmiyet_guvenilirlilke

U Mermonmiyet_comun_uretme
- Mermonmiyet_guvence
D Mermonmniyet_empati
- Memonmiyet_genel

Sekil 4. 6. Memnuniyet Diizeylerinin Caliyjma Durumuna Gore Degisimi
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Tablo 4.32°de arastirmaya katilanlarin mesleklerine iligkin memnuniyet diizeylerine

ait bilgiler verilmistir.

Tablo 4. 32. Meslek Faktériiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Etkisi

Memnuniyet Meslek N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
Emekli 89 | 5,6264 1,37816 2,751 5,25 19,25
.. Ozel sektor | 44 | 5,5114 1,78573 3,00 5,00 |9,50]| .
FIZIKSEL UNSUR Ki-kare=2,171 | 0,538
Memur 20 | 5,7625 1,57796 3,00 5,25 |8,75
Esnaf 44 | 53125 1,45387 2,50 5,00 |8,25
Emekli 89 | 5,8742 1,52058 2,60 5,80 (9,00
. R Ozel sektor | 44 | 5,6364 1,43074 2,40 | 5,40 |8,60
GUVENIRLILIK F=0,657 0,579
Memur 20 | 15,5200 1,44863 3,00 5,40 8,20
Esnaf 44 | 5,9500 1,38236 340 6,20 |9,80
Emekli 89 | 6,4382 1,60046 1,25 6,50 9,00
e Ozel sektor | 44 | 5,7557 1,69257 1,50 6,25 |8,50| .
COZUM URETME Ki-kare=5,491 | 0,139
Memur 20 | 5,7500 2,19599 1,50 6,00 10,50
Esnaf 44 | 6,2045 1,78680 2,50 6,50 10,00
Emekli 89 | 6,1039 1,75236 1,00 | 6,50 9,00
.. Ozel sektor | 44 | 5,4545 1,97313 1,00 | 6,00 |825| .
GUVENCE Ki-kare=9,211 | 0,027
Memur 20 | 5,5500 1,65354 3,00 5,37 19,00
Esnaf 44 | 6,5114 1,76608 1,00 6,87 |9,75
Emekli 89 | 6,2809 1,81477 1,40 7,00 9,40
. Ozel sektor | 44 | 5,9500 1,75585 3,00 5,90 |8,60]|_ .
EMPATI Ki-kare=1,701 | 0,637
Memur 20 | 6,2300 1,73785 3,20 6,20 |9,20
Esnaf 44 | 6,5045 1,43478 3,00 6,80 9,60
Emekli 89 | 6,0659 1,25588 2,23 6,36 8,18
Ozel sektor | 44 | 5,6736 1,36305 3,23 5,95 |8,32] .
GENEL Ki-kare=3,241 | 0,356
Memur 20 | 5,7727 1,35098 3,05 6,31 |7,32
Esnaf 44 | 6,1085 1,27673 2,77 6,29 9,23

Yapilan test sonucuna gore memnuniyet alt boyutlar1 arasinda “giivenirlilik” harig¢

anlaml bir farklilik tespit edilmemistir. Bazi memnuniyet diizeylerinde (gilivence,

empati) kismen de olsa meslegi

gozlemlenmistir.

Sekil 4.7° ye bakildiginda fiziksel unsur ve giivenirlilik boyutlarinda memnuniyetin

digerlerine gore diisiik oldugu goriilmektedir. Memurlarin memnuniyet diizeylerini

esnaf olanlarin daha memnun oldugu

inceledigimizde en az memnun olduklar1 durum giivence ve glivenirliliktir.
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. Memmmiyet_fisiksel wnsur
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Sekil 4. 7. Memnuniyet Diizeylerinin Meslek Faktoriine Gore Degisimi

Tablo 4.33’de kisilerin konaklama sekli ile memnuniyet diizeylerine ait verileri
inceledigimizde alt boyutlar arasinda anlamli bir farkliligin olmadigr belirlenmistir.
Genel olarak memnuniyet diizeylerine baktigimizda yarim pansiyon seklinde
konaklayan turistlerin oda kahvalti1 konaklayanlara gore ‘0,6 gibi bir degerle daha

memnun olduklar1 belirlenmistir.

71



Tablo 4.

33. Konaklama Sekli Faktoriiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine

Etkisi
Memnuniyet Konaklama sekli | N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max | Test P
. Oda kahvalti 159 5,4984 1,49908| 2,50/ 5,00 9,50
FIZIKSEL UNSUR - 7=--0,996| 0,319
Yarim pansiyon 38 5,7368 1,55632| 3,00 6,12 9,00
.. R Oda kahvalti 159 5,7736 1,42440| 2,40, 5,80 9,00
GUVENIRLILIK - F=0,312 | 0,577
Yarim pansiyon 38 5,9211 1,61516| 2,60, 6,10 9,80
e Oda kahvalti 159 6,1635 1,72128| 1,50, 6,50 |10,50
COZUM URETME - 7=--0,108| 0,914
Yarim pansiyon 38 6,1645 1,85202( 1,25/ 6,50 10,00
.. Oda kahvalti 159 5,9858 1,83178| 1,00 6,50 9,75
GUVENCE - 7=--0,022] 0,982
Yarim pansiyon 38 6,0263 1,82400( 1,25 6,12 9,00
. Oda kahvalti 159 6,2730 1,69697| 1,40, 6,80 9,40
EMPATI - 7=--0,416| 0,678
Yarim pansiyon 38 6,1632 1,79961| 2,80, 6,40 9,60
Oda kahvalti 159 5,9465 1,28123| 2,23| 6,31 8,32
GENEL - 7=--0,010] 0,992
Yarim pansiyon 38 6,0060 1,37802| 3,23| 6,22 9,23

Sekil 4.8 de katilimeilarin konaklama sekli ile memnuniyet diizeylerinin ortalamasi

verilmistir. Oda kahvalti ve yarim pansiyon seklinde konaklayanlarin en diisiik

memnun olduklar1 durumun fiziksel unsur oldugu goriilmektedir. En yiiksek

memnuniyet ise empati ve ¢oziim iiretmedir.
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Sekil 4. 8. Memnuniyet Diizeylerinin Konaklama Sekline Gore Degisimi

72



Katilimcilarin konaklama nedenleri ile memnuniyet diizeyleri alt boyutlar1 arasinda

anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir. Konaklama nedeninin memnuniyeti

etkiledigi soylenemez.

Tablo 4. 34. Konaklama Nedeni Faktoriiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine

Etkisi
Memnuniyet Konaklama nedeni N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P
Dinlenme ve eglence 101 | 5,4678 1,56950 2,751 5,00 (9,00
. Tarihi kiiltiirel geziler 57 | 5,6842 1,42641 3,00 5,00 |950] .
FIZIKSEL UNSUR - Ki-kare=0,075 | 0,995
Yeni yerler kesfetme 19 5,5395 1,60352 3,00 5,00 |8,75
Diger 20 | 5,5375 1,41718 2,50 5,00 |7.25
Dinlenme ve eglence 101 | 5,8356 1,57795 2,60 5,80 (9,80
.. . Tarihi kiiltiirel geziler 57 | 5,5333 1,39044 2,40 5,40 |8,60
GUVENIRLILIK - F=1,360 0,256
Yeni yerler kesfetme 19 6,2526 1,06425 4,60 6,00 |8,60
Diger 20 | 5,9700 1,28682 3,40 6,50 8,00
Dinlenme ve eglence 101 | 6,1213 1,80853 1,25 6,50 10,50
e Tarihi kiiltiirel geziler 57 | 6,3333 1,57146 1,50 6,50 |9,00]| .
COZUM URETME - Ki-kare=0,996 | 0,802
Yeni yerler kesfetme 19 6,1711 1,85227 2,50 6,50 19,50
Diger 20 | 5,8875 1,84333 1,50 6,50 |38,50
Dinlenme ve eglence 101 | 6,0891 1,93733 1,00 6,50 |9,75
.. Tarihi kiiltiirel geziler 57 | 5,9298 1,64327 2,00 6,25 (9,00 .
GUVENCE - Ki-kare=0,994 | 0,803
Yeni yerler kesfetme 19 5,9211 1,62030 1,25 6,00 |38,00
Diger 20 | 5,7625 2,01552 1,00 6,00 |9,00
Dinlenme ve eglence 101 | 6,4475 1,62386 1,80 7,00 19,60
. Tarihi kiiltiirel geziler 57 | 5,8947 1,85746 1,40 | 5,80 (9,40 .
EMPATI - Ki-kare=4,294 | 0,231
Yeni yerler kesfetme 19 6,1474 1,42024 3,20 6,40 |8,40
Diger 20 | 6,3800 1,92370 2,00 6,90 9,00
Dinlenme ve eglence 101 | 6,0059 1,37683 2,23 | 6,40 (9,23
Tarihi kiiltiirel geziler 57 | 5,8604 1,14400 3,05| 6,18 |832]| .
GENEL - Ki-kare=2,381 | 0,497
Yeni yerler kesfetme 19 6,0239 1,18234 3,41 631 7,59
Diger 20 | 5,9318 1,46627 2,77 6,38 |7,91

Alt boyutlar arasinda ki ortalama degerleri inceledigimizde en yiiksek ortalamanin

6,44 ile empati oldugu ve konaklama nedeninin ise, dinlenme ve eglence oldugu

belirlenmistir. En diisiik ortalamanin ise ‘5,53 ile fiziksel unsur ve giivenirlilik

oldugu tespit edilmistir.
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Sekil 4.9’da seyahat etme nedenleri ile memnuniyetin alt boyutlari arasinda ki
ortalamalar verilmistir. Memnuniyet ortalamalarma baktigimizda en yiiksek
memnuniyet diizeyinin yediye yakin olmasi ile empatidir. En diisiik memnuniyet ise
fiziksel unsurda goriilmektedir. Degerlerin 5’in lizerinde oldugu goz Oniinde

bulundurulursa genel olarak bir memnuniyetin oldugu soylenebilir.
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Dinlenne ve Tariha Yeni yerler Diger
eglence kulturel kegfetnme
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Sekil 4. 9. Memnuniyet Diizeylerinin Konaklama Nedenine Gore Degisimi
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Arastirmaya katilanlarin konaklama siireleri ile memnuniyet alt boyutlar1 arasinda

anlaml bir farklilik tespit edilememistir. Fiziksel unsur, giivenirlilik, ¢dziim iiretme,

glivence ve empati alt boyutlarinda “1-3 giin” konaklayanlarin daha memnun

olduklar1 sdylenebilir.

Memnuniyetin genel boyutunu incelendigimizde de konaklama siirelerine gore

memnuniyet boyutlarinda

“1-3  giin”

siire

ile

diizeylerinin digerlerine gore daha ytliksek oldugu goriilmektedir.

konaklayanlarin memnuniyet

Tablo 4. 35. Konaklama Siiresi Faktoriiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine

Etkisi
Memnuniyet Konaklama suresi| N |Ortalama | Standart sap. | Min | Medyan | Max Test P

1-3:Kisa 15 | 5,6000 1,44790 2,50 5,00 7,50

FIZIKSEL UNSUR |4-7: Orta 123 | 5,5833 1,54796 3,00 5,00 9,50 | Ki-kare=0,239 | 0,887
7<:Uzun 59 | 5,4492 1,46200 2,751 5,00 (9,00
1-3:Kisa 15 | 6,1467 1,08092 340 6,60 |38,00

GUVENIRLILIK [4-7: Orta 123 | 5,8146 1,47218 2,60 5,80 (9,80 F=0,600 0,550
7<:Uzun 59 | 5,6881 1,52237 2,40 | 5,80 |8,60
1-3:Kisa 15 | 6,2833 1,16061 4,00 6,50 8,25

COZUM URETME |4-7: Orta 123 | 6,1159 1,80286 1,251 6,50 [10,50| Ki-kare=0,088 | 0,957
7<:Uzun 59 | 6,2331 1,75606 1,50 6,50 (9,00
1-3:Kisa 15 | 6,1667 1,08425 3,75 6,50 7,50

GUVENCE 4-7: Orta 123 | 6,0894 1,78022 1,00 | 6,50 9,00 | Ki-kare=1,178 | 0,555
7<:Uzun 59 | 5,7500 2,05580 1,00 | 6,00 9,75
1-3:Kisa 15 | 6,8933 1,19491 3,80 7,00 |8,40

EMPATI 4-7: Orta 123 | 6,3724 1,62729 2,00 6,60 9,60 | Ki-kare=5,077 | 0,079
7<:Uzun 59 | 5,8373 1,92102 1,40 | 6,40 9,00
1-3:Kisa 15 | 6,2455 ,93499 3,55 6,36 |7,05

GENEL 4-7: Orta 123 | 6,0041 1,26787 2,771 6,31 9,23 | Ki-kare=0,866 | 0,649
7<:Uzun 59 | 5,7889 1,42752 2,231 6,18 |8,18

Sekil 4.10. incelendiginde 7< giin ve iizeri konaklayan turistlerin memnun olduklar1

fakat “1-3 giin ve 4-7 giin” aras1 konaklayanlara gére daha az memnun olduklar1

sOylenebilir. Genel olarak baktigimizda en az memnun olunan fiziksel unsur iken en

fazla memnun olunan durumun empati oldugu saptanmistir.
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Konaklama suresi
Sekil 4. 10. Memnuniyet Diizeylerinin Konaklama Siiresine Gore Degisimi

Tablo 4.36’da katilimcilarin  milliyetlerine iliskin bilgilere yer verilmistir.

Memnuniyet alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi tespit edilmistir.
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Tablo 4. 36. Milliyet Faktoriiniin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Etkisi

Memnuniyet Milliyet N |Ortalama|Standart sap.| Min | Medyan | Max Test P
Ingiltere 49 | 5,7602 1,74625 3,001 5,50 9,25
Tirkiye 36 | 5,5694 1,43628 2,50 5,00 |8,50
Almanya 12| 5,3958 1,18446 3,00 5,00 |8,00
Rusya & Ukrayna 17| 5,0588 1,44571 2,751 5,00 |7,00
Isve¢ &Norveg 20 | 5,6750 1,23837 3,00 5,00 |8,00
FIZIKSEL UNSUR Ezlﬁ;l;z;& Fransa & 34| 54101 121187 275| 5.00 |7.00 Ki-kare=12,064 0,210
Avusturya & Macaristan 7 | 5,8929 1,97830 3,00 5,00 (9,00
Romanya & Polonya 4,9062 2,03951 3,00 4,37 8,25
Italya 10 | 6,3250 1,58574 4,25 6,75 |9,50
Amerika & Taiwan 4 | 4,3125 ,89849 3,00 4,62 |5,00
Ingiltere 49 | 5,8367 1,63027 2,60 6,00 |8,60
Tirkiye 36 | 5,8389 1,35968 2,60 6,10 |9,00
Almanya 12| 5,3333 ,93937 3,60 5,20 |6,60
Rusya & Ukrayna 17| 5,5412 1,79689 2,60 5,40 8,80
Isve¢ &Norveg 20 | 5,8800 1,60840 |2,40| 5,80 |8,60
GUVENIRLILIK postka & Fransa & 4| 60235 | 114708 [340] 600 |s60| 006 |0-356
Avusturya & Macaristan 6,5143 1,26942 4,00 6,60 |7,80
Romanya & Polonya 5,9500 1,79444 3,80 5,20 (9,80
Italya 10 | 5,4800 1,49429 320| 5,30 |8,60
Amerika & Taiwan 4 | 4,5500 ,91469 320| 4,90 |5,20
Ingiltere 49 | 6,1071 1,98366 1,50 6,50 10,50
Tirkiye 36 | 5,8681 1,62072 2,251 6,25 19,00
Almanya 12| 6,2292 1,42406 3,50 6,37 |8,75
Rusya & Ukrayna 17| 5,8235 2,13008 1,25 6,50 |8,75
Isve¢ &Norveg 20 | 6,2250 1,61184 4,00 6,37 |9,00
COZUM URETME Eilﬁ;l;ad;& Fransa & 34| 64926 142154 350|675 | 9.00 Ki-kare=6,513 | 0,688
Avusturya & Macaristan 7 | 5,7500 ,84163 4,751 5,50 |7,00
Romanya & Polonya 8 | 63125 2,50624 3,50 6,25 (10,00
Italya 10 | 6,6750 2,03801 1,50 7,37 8,50
Amerika & Taiwan 4 | 6,8125 ,98689 6,00 6,62 |8,00
Ingiltere 49 | 5,7296 2,04751 1,00 | 6,00 |9,00
Tirkiye 36 | 5,7569 1,50652 3,00 5,62 9,00
Almanya 12| 5,9792 1,26338 4,00 5,62 |75
GUVENCE Busya & Ukrayna 17| 5,4118 2,61895 1,00 | 6,50 |8,50 Ki-kare=9.740 | 0,372
Isve¢ &Norveg 20 | 5,9625 1,54595 2,751 6,37 |8,75
postka & Fransa & 34| 66397 | 153029 |35 6,50 |9,75
Avusturya & Macaristan 7 | 6,7857 1,21988 5,00 6,50 8,50
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Romanya & Polonya 8 | 5,6250 2,40164 1,25| 6,25 8,25

Italya 10| 6,9250 1,99322 2,75 7,37 |9,00
Amerika & Taiwan 4 | 55625 2,48642 12,00 6,37 |7,50
Ingiltere 49 | 59918 2,00539 1,40 6,60 |9,00
Tiirkiye 36| 6,1000 1,52428 2,00 6,50 |9,20
Almanya 12| 59167 ,91635 4,60 6,10 |7,60
Rusya & Ukrayna 17| 5,9412 1,90232 3,00 6,80 |38,60
Isve¢ &Norveg 20 | 5,9200 1,97713 2,80 6,00 |9,00
EMPATI Ef)lﬁ;ﬁf‘ Fransa & 34| 67765 | 132277 |340| 7.00 |9.40 |<iKareT15.79910.071
Avusturya & Macaristan 7 | 7,6000 1,23828 5,20 7,80 8,60
Romanya & Polonya 8 | 5,9750 1,96959 3,20 5,70 (9,60
Italya 10| 17,2400 1,09463 5,00 7,60 |8,40
Amerika & Taiwan 4 | 6,0500 2,04858 3,00 6,90 |7,40
Ingiltere 49 | 5,8878 1,51539  |2,23| 6,50 |7,77
Tiirkiye 36| 5,8396 1,17849 341 6,18 |7,64
Almanya 12| 5,7576 , 71983 4321 6,02 |6,50
Rusya & Ukrayna 17| 5,5722 1,67898 2,77 6,31 |791
Isve¢ &Norveg 20| 5,9295 1,30116 3,68 6,00 |8,18
GENEL postka & Fransa & | 62821 | 86670 |382| 643 | 764 | RAETIONT 0,280
Avusturya & Macaristan 7 | 6,5584 1,03043 441 6,72 | 7,50
Romanya & Polonya 8 | 5,7727 1,83257 3,41 590 19,23
Italya 10| 6,5136 1,20320 |3,86| 6,75 |8,32
Amerika & Taiwan 4 | 5,4432 1,40707 3,41 5,97 6,41

Memnuniyet diizeyleri incelendiginde alt boyutlardan en ¢ok memnun olunan durum
Empati ve giivencedir. En ¢cok memnun olan iilkeler ise Avusturya & Macaristan
7,60’ ve Italya <“7,24 tiir. Ancak genel olarak verilere baktigimizda katilimcilarin

memnun oldugu saptanmstir.

Milliyetler arasinda memnuniyet diizeyi en diisiik olanlar fiziksel unsur boyutunda
“4,41” ile Amerika & Taiwan ‘dir. Genel memnuniyet diizeyini inceledigimizde
“5,44” ile memnuniyet diizeyi en diisiik olan milliyetler arasinda Amerika & Taiwan

oldugu belirlenmistir.
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Sekil 4. 11. Memnuniyet Diizeylerinin Milliyete Gore Degisimi

Sekil 4.11°de milliyetin memnuniyet diizeyine gore dagilimi verilmistir. Sekli
inceledigimizde en yiikksek memnun diizeyinin “empati” oldugu goriilmektedir. En

diisiik memnuniyet diizeyinin ise “fiziksel unsur” oldugu saptanmstir.
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BESINCI BOLUM

SONUC

5.1. Sonug¢

Arastirmada Antalya Kaleici bolgesinde butik otellerde konaklayan yerli ve yabanci
turistlerin beklenti ve alg1 diizeyleri belirlenip, memnuniyet diizeylerinin demografik
ozelliklerine gore degiskenligi incelenmistir. Toplamda butik otelde konaklayan 197
kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen anket sonuglarina gore, arastirmaya katilan
turistlerin %49,2” si kadm, %50,8’1 erkek, %76,1°’1 60 yas ve istii, %76,1°1 evli,
%67’s1 lisans mezunu, %57,9’nun aylik geliri 1001-20001 TL arasindadir. %45,2’s1
emekli, %80,7’sinin konaklama sekli oda kahvalti, %51,3’ii dinlenme ve eglence
amacl seyahat etmekte, %62,4’ii 4-7 giin siire ile konaklamaktadir. Bélgeye %24,9

ile en ¢ok seyahat eden iilke ise, Ingiltere’dir.

Turistlerin beklenti diizeylerinin 6l¢iilmesi sonucunda alt boyutlar arasinda anlamli
bir farkliligm oldugu saptanmistir. Turistlerin beklentisinin en yliksek oldugu boyut
“fiziksel unsurda iken en diisiik beklenti ise “empati” olarak Olg¢iilmiistiir. Genel
beklenti diizeylerinin yiiksek oldugu saptanmistir. Turistlerin en ¢ok beklenti i¢inde
olduklar1 boyut otelin fiziksel unsurlar1 olmustur. Bu nedenle butik otellerin fiziksel
unsurlara dnem vererek turistlerin beklentilerini karsilayarak memnun olmalari

saglanabilir.

Turistlerin gelir durumuna gore beklenti diizeylerine bakildiginda, “5001-10000”
aras1 gelire sahip olanlarmn digerlerine gore beklentilerinin daha yiiksek oldugu
saptanmistir. Turistlerin ¢alisma durumu ile beklenti alt boyutlarindan giivenirlilik ile
arasinda anlamli bir farkliligin oldugu séylenebilir. Emekli olan kisilerin ¢alisanlara
gore daha yiiksek beklenti icerisinde oldugu belirlenmistir. Turistlerin mesleklerine
gore beklenti diizeylerini 6l¢mek icin yapilan Ki-kare testine gore memurlarin empati
boyutunda diger meslek guruplarina gore daha az beklenti igerisinde olduklari

saptanmis, aralarinda anlamli bir farkliligin olmadig1 “p=0,555" belirlenmistir.
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Turistlerin konaklama sekline gore beklenti diizeylerine baktigimizda, “oda

2

kahvaltr” seklinde konaklayanlar “yarim pansiyon” konaklayanlara gore daha
yiiksek beklenti icerisindedirler. Yarim pansiyon konaklayanlarin vakitlerini daha
cok otel icerisinde gegirdiklerinden, beklentilerinin karsilandig1 diisiiniilmektedir.
Oda kahvalt1 konaklayanlarin otelde daha az vakit gecirmeleri nedeniyle
beklentilerinin yiliksek oldugu sdylenebilir. Genel beklenti diizeyine baktigimizda da

durum aynidir.

Turistlerin konaklama siirelerinin beklenti {izerine bir etkisinin olmadigi sonucuna
ulasilmis, “4-7 giin” stire ile konaklayan turistlerin diger konaklama stirelerine gore
daha ytiiksek beklenti igerisinde olduklar1 saptanmis, yalnizca empati boyutunda “/-3
giin” siire ile konaklayanlarin daha ytliksek beklenti icerisinde oldugu sdylenebilir.
Turistlerin milliyetlerine gore beklenti diizeylerini inceledigimizde “fiziksel unsur”
boyutunda “Amerika & Taiwan” dan tatile gelenlerin digerlerine gore beklentilerinin
daha yiiksek oldugu saptanmis, milliyetlerine gore genel beklenti diizeylerini
inceledigimizde ise, yerli turistlerin yabanci turistlere gore yiiksek beklenti “6,08”
icerisinde olduklar1 goriilmektedir. Genel olarak turistlerin beklentilerinin yiiksek
oldugundan s6z edilebilir ancak, turistlerin demografik degiskenlerinin beklenti

diizeyleri lizerinde 6nemli bir etkisinin olmadig1 sdylenebilir.

Turistlerin konaklamalarmin son giinii algilar1 6l¢iilmiistiir. Oncelikle alg1 diizeyleri
Olciilmiis ve alg1 diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadig1 6l¢tilmiistiir.
Yapilan Ki-kare testi sonucuna gore (Ki-kare=4,536, P=0,338) alg1 alt diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilhik saptanmamistir. Algi diizeyleri incelendiginde ise,
verilerin degerleri “7,74 ve 4,86 arasmnda olup algimin diisiik oldugu belirlenmistir.
Bu verilere gore butik otellerin turistlerin beklenti diizeylerini tam olarak karsiladigi

sOylenemez.

Turistlerin demografik o6zelliklerinin alg1 alt boyutlar1 iizerinde genel olarak bir
etkisinin olmadig1 soylenebilir. Cinsiyete gore algi diizeylerine bakildiginda,
bayanlarin algilarinin erkeklere gore daha diistik oldugu, yasa gore “60 yas ve tisti”
turistlerin “60 yas alt1” olanlara gore alg1 diizeyleri daha yiiksektir. Katilimcilarin
ogrenim diizeyleri ile algi diizeyleri incelendiginde en yiiksek algmnin “giivence”

oldugu en diisiik alginin ise, “empati” oldugu belirlenmistir. Gelir diizeyine iligkin
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veriler incelendiginde, yapilan Ki-kare sonucuna gore (ki-kare=10,032, p=0,018)
alg1 diizeylerinden ‘fiziksel unsur ve giivenirlilik” boyutlar1 arasinda anlamli bir

farkliligin oldugu tespit edilmistir.

Turistlerin ¢aligma durumuna gore alg1 diizeylerine bakildiginda, beklenti boyutunda
oldugu gibi algi boyutunda da emekli olanlarin calisanlara gore algilar1 daha
yiiksektir. Meslek faktoriine gore algi diizeyleri incelendiginde, 6zel sektdrde calisan
kisilerin algilar1 disiiktiir. Turistlerin konaklama sekline gore algi diizeyleri elde
edilen verilere gore incelendiginde, oda kahvalti konaklayanlarin yarim pansiyon

konaklayanlara kars1 algilar1 daha yiiksektir.

Turistlerin genel konaklamalarma iliskin degerler sonucunda, “7<giin iizeri”
konaklayanlarin  digerlerine gore algilarinin  yiiksek oldugu belirlenmistir.
Konaklama siiresi arttikca turistlerin algi diizeylerinin arttig1 diisiiniilebilir.
Turistlerin milliyetlerine gore algi diizeyleri boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik

tespit edilmemistir.

Beklenti ve algi arasinda anlamli bir farklilik (P=0,001) belirlenmistir. Turistlerin
genel olarak memnun olduklar1 sdylenebilir. Ancak memnuniyet diizeyleri
demografik degiskenlere gore degisiklik gostermektedir. Cinsiyete gére memnuniyet
diizeylerini inceledigimizde, erkeklerin kadinlara gére daha memnun olduklar:
sOylenebilir. Cinsiyete gére en memnun olunan boyutun “Empati”” oldugu sonucuna
ulagilmistir. Turistlerin fiziksel unsur, giivenirlilik, ¢6ziim {iretme, glivence ve empati
boyutlarinda memnun olduklar1 sdylenebilir. Ancak elde edilen degerler
incelendiginde, en az memnun olunan boyutun fiziksel unsur oldugu tespit edilmistir.
Bolgeye seyahat eden turistler i¢in butik otel isletmesinin mimari yapis1 ve

otantikliginin 6nemli oldugu yorumlanabilinir.
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