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OZET
FATMA AKGUN

Bu arastirmanin amaci, otel hizmetlerinden memnuniyetin c¢alisan milliyeti, misafir
milliyeti ve konaklama 6zellikleri degiskenleri bazinda farklilasip farklilagsmadigini
ortaya koymaktir. Misafir mennuniyetinin veya memnuniyetsizliginin sebeplerinin
arastirtlmas1 ve bu dogrultuda gerekli tedbirlerin alinmasi otel yoneticileri i¢in en
onemli konulardan bir tanesidir. Misafir memniyetini saglamanin yollarindan bir
tanesi de misafiri anlamak ve kendisinin 6zel oldugunu hissettirmektir. Bu baglamda,
misafiri en 1yi sekilde anlamak i¢in farkli milletlerden personel ¢alistirmanin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin milliyetlerine gore
hizmet beklentileri de farkli olabilir. Buradan yola c¢ikarak, otel hizmetlerinden
memnuniyetin hizmet alinan personelin milliyetine ve misafir milliyetine gore farkl
olup olmadigr arastirllmistir. Elde edilen sonuglarin, otel hizmetlerinin misafir
milliyetine gore farklilagsmasina ihtiya¢ duyulup duyulmadigini ve personel milliyeti
bazinda dikkate alinmasi gereken kriterlerin varolup olmadigim1 gostermesi
beklenmektedir. Ayrica konaklama amaci ve konaklanan oda tipi gibi c¢esitli
konaklama ozelliklerinin otel hizmetlerinden memnuniyeti degistirip degistirmedigi

de aragtirilmistir.

Aragtirmada Ozellikle son donemlerde otelcilik sektoriinde yaygin olarak istthdam
edilen yabanci personelin, misafir memnuniyeti {izerindeki etkileri 6l¢iilmiis ancak
bu noktada otel hizmetlerinden memnuniyette bir fark olmadigi goriilmistiir. Diger

taraftan, insan kaynagina egitim yatirnminin daha az yapildigi otellerde sonucun

vii



farkli olabilecegi unutulmamalidir. Sonuglara goére, Dogu kiiltiirlinden gelen
misafirlerin, Bati kiiltiirinden gelen misafirlere gore yiyecek-igecek hizmetlerinden
ve On biiro hizmetlerinden daha az memnun olduklari tespit edilmistir. Ayrica ¢esitli
konaklama  ozellikleri de otel hizmetlerinden memnuniyet diizeyini
degistirebilmektedir. Otel yoneticilerine sunduklari hizmetleri misafir milliyeti

bazinda degisen beklentilere gore 6zellestirmeleri onerilmistir.
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ABSTRACT
FATMA AKGUN

The aim of this study is to determine whether satisfaction with hotel services differ
on the basis of employee nationality, guest nationality and accommodation
characreristics. Investigation of the reasons for guest satisfaction or dissatisfaction
and taking necessary measures in this direction is one of the most important issues
for hotel managers. One of the ways to achieve guest memorial is to understand the
guest and make him feel special. In this context, it is important to employ staff from
differant nationalities in order to understand the guest in best way. According to the
nationality of guests staying in the business service expectations may be different.
Based on this, it has been investigated whether the satisfaction of hotel services is
different according to the nationality and guest nationality of the personnel. The
results are expected to show whether there is a need to differentiate hotel services
according to guest nationality and whether there are criteria to be considered on the
basis of personnel nationality. It was also investigated whether various
accommodation features such as the purpose of accommodation and the type of
accommodation changed the satisfaction of the hotel services. In this research, the
effects of foreign personnel employed in the hotel sector, especially recently, on
guest satisfaction were measured, but at this point there was no difference in
satisfaction with hotel services. On the other hand, it should be remembered that the
results may be different in hotels where investment in training in human resources is
less. According to the results, it was found that guests from eastern culture were less

satisfied with food and beverage services and front desk services than guest from
IX



western culture. In addition, a variety of accommodation features can change the
level of satisfaction with hotel services. The hotel managers were advised to

customize the services they offer to varying expectations on the basis of guest
nationality.



1. OTELCILIK SEKTORUNDE MiSAFiR MEMNUNIYETI, OTELCILIiK
SEKTORU HiZMETLERININ MiSAFiR MEMNUNIYETI iLE ILISKIiSi

Misafir memnuniyeti; hizmet veya iriinin kullanimmin degerlendirilmesinden
sonraki etkidir (Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987:305). “Misafir Memnuniyeti” ile
ilgili yapilan arastirmalarin esas amaci misafir baghiligini 6lgmek, yapilandirmak ve
bulunan sonuglara gore gelistirme saglamaktir. Misafir memnuniyeti, liriiniin veya
hizmetin degerine bagl oldugu kadar, miisterinin beklentisine ve kalite anlayisina da
baglidir (Olgun, 2002). Misafir memnuniyeti, misafirlerin bir {irin veya hizmetten
umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hognutlugu ifade

eden psikolojik bir kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999:327).

Otelcilik sektoriinde misafirler i¢in konaklama, yeme igme, eglence, spor olanaklari,
yiizme gibi hizmetler sunulmaktadir. Otelcilik sektorii yonetici ve calisanlarinin
temel hedefi tiim bu olanaklar1 kaliteli bir hizmetle sunarak misafir memnuniyetini

yakalamaktir.

Otelcilik sektorii diger birgok isletmeden farkli olarak insanin insana hizmet ettigi,
tiretilen iriiniin hemen sunuldugu dinamik emek yogun bir sektdérdiir. Memnun
misafir yaratmak i¢in izlenmesi gereken en 6nemli yol, misafir odakli bir politika
belirlemek ve bunun sirdiirilebilir olmasini saglamaktir. Misafir hizmet
beklentilerinin olusumu ii¢ asamada gerceklesmektedir. Bunlar; misafirlerin otel
isletmesine varig 6ncesi beklentileri, misafirlerin otel isletmesine giris ve konaklama
stirecindeki beklentileri ve son olarak otel igletmesinden ayrildiktan sonraki misafir

beklentileridir (Martin, 2003:115-116; Emir, 2007:56).

Misafir talep ve beklentilerini karsilayarak memnuniyet saglamak ve bu
memnuniyeti siirekli hale getirmek otel isletmelerinin tizerinde durduklar1 en 6nemli

konulardandir.

Misafirlerin otel isletmelerinden beklentileri motivasyonlarina gore degisiklik
gostermekle birlikte temelinde temiz, genis ve iyi dekore edilmis bir oda, giivenilir

ve hijyenik yemek olanaklari, kaliteli i¢ki, ve misafirperverliktir.

Otelcilik sektoriinde misafir memnuniyetine yonelik arastirmalar, daha gok temizlik,

yer, fiyat, giivenlik, hizmet kalitesi, otel hizmet personelinin sahip oldugu hizmet



bilgisi ve yardimseverligi, fiziksel cekicilikler, kalite ve ulasilabilirlilik konular
tizerinde yogunlagsmaktadir (Lewis,1987; Atkinson,1988; ; Knutson,1988; LeBlance,
1992, Kilié ve Pelit, 2004).

Her gecen giin gelismekte olan otelcilik sektoriinde tesis sayist her yil artmaktadir.
Bu durum misafirlerin i¢in ¢ok fazla alternatife sahip olmasindan dolay1 otel
isletmeleri arasinda rekabet ortami yaratmaktadir. Agilan otellerin birgogu yeni ve
misafir beklentileri esas olarak dekore edilmektedir. Bu asamada tesis yapisinin
disinda kalan konular hizmet sektoriinde daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Rekabet
giiclinli artirmak ve daimi misafir yaratmak ic¢in misafirin 6nceden analiz edilmesi,
beklentileri dogrultusunda hizmet sunulmasi ve misafir ile iyi iletisim iginde
olunmas1 gerekmektedir. Misafirini taniyan ve beklentileri dogrultusunda hizmet

anlayisi belirleyen tesisler avantaj tistiinliiglinii saglamis olacaktir.

Bunun yani sira verilecek bu hizmetlerin analiz edilmesi, belirlenmesi ve hayata
gecirilmesi igin egitimli, bilingli ve motivasyonu yiiksek personellerin olmasi

gerektigi otelcilik gibi hizmet agirlikli bir sektor i¢in yadsinamaz bir gergektir.

King ve Garey yaptiklari arastirmada, otel isletmelerinde is gorenlerin misafir

memnuniyetini etkiledigini ortaya koymuslardir (1997).

Singh, misafirlerin isletmeden memnun olmalar ile ilgili yargilamalarini, isletmenin
kendisi ile ilgili faktorlerin yani sira, hizmeti sunan ¢alisgandan memnun olmanin da

etkiledigini 6ne siirmektedir (1991).

Dolayisiyla misafirlerin ¢alisandan memnuniyeti oncelikle isletmeden memnuniyeti
etkileyecek ve bu sayede misafirlerin isletmeye karsi olumlu davranislar
sergilemelerine neden olacaktir (Tiiziin ve Devrani, 2008: 15). Bunun igin
isletmelerin tesis ve misafire yaptiklari yatirimin yani sira personellerine de yatirim
yapmalari, personel egitim ve motivasyonunu da 6n planda tutmalar1 gerekmektedir.
Insanin insana hizmet ettigi emek yogun sektdrlerden olan otelcilik sektdriinde

kalifiye personel olmazsa olmazdir.

Misafiri memnun etmek, siirekli kilmak, misafirlerin ihtiyag ve beklentilerini
kargilamak, giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun c¢aba harcamasini gerektiren,
strateji ve politikalarin1 misafirlerin beklenti ve ihtiyaglarina gore saptamayi basarili
olmak isteyen isletmeler i¢in =zorunlu kilan bir faaliyet zinciri olarak
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tanimlanmaktadir (Ergunda ve Tunger, 2009:8). Misafirlerin kaliteye yonelik tercih
ve beklentilerinin farklilik gdstermesi, rekabetin artti1 giiniimiizde otel isletmeleri
acisindan da kalitenin dneminin artmasina neden olmustur. Kalite anlayisini degisimi
ve gelisimi otel isletmelerinde rekabet avantaji saglamada vazgecilmez bir unsur

haline gelmistir (Yilmaz, 2007).

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiirebilmek ig¢in misafirler ile uzun dénemli iliski
icerisinde olup, misafir baglilig1 artirmay1 istemektedirler. Bunu saglayabilmek i¢in
misafirlerin  isletmenin  sunmus oldugu hizmetlerden memnun kalmalar
gerekmektedir (Ozgiiven, 2008). En kisa tanimiyla hizmet; eylemler, siirecler ve
performanslardir (Kozak vd., 2011). Hizmet, mal kavraminin aksine soyut olmakla
birlikte (Erogluer, 2011), hizmeti mallardan ayiran bes temel 6zellik bulunmaktadir.

(13

Bunlar; “soyutluk”, “degiskenlik”, “ayrilmazlik”, “ stoklanamama”, “sahipsizlik”
ozellikleridir. Hizmet kalitesi igin yapilan bu degerlendirmelerden yola ¢ikarak
hizmet kalitesini “beklenen hizmet kalitesi” ve “algilanan hizmet kalitesi” olarak iki
bolimde incelemek mimkiindiir. Beklenen hizmet kalitesi, misafirlerin almak
istedikleri hizmete iliskin beklentilerini ve aldiklar1 hizmet esnasinda hizmette
olmasini istedikleri ozellikleri ifade etmektedir (Yilmaz, 2007). Algilanan hizmet
kalitesi ise, misafirlerin kullanmis olduklar1 hizmet kalitesine yonelik sezgileridir

(Ghobadian vd., 1994).

Misafirler konaklama hizmeti satin aldiklarnt otelleri konaklama sonrasinda
degerlendirdiklerinde olumlu ya da olumsuz satin alma sonrasi duygular

hissedebilmektedirler.
1.1.Satin Alma Sonrasi Duygular

Turizm sektoriinde satin alma olaymin gergeklesmesi i¢in oncelikle tatil ihtiyacinin
ortaya ¢ikmasi ve tatil kiiltiiriniin olusmasi1 gerekmektedir. Ortaya ¢ikan bu tatil
ithtiyacindan sonra tiiketicinin yapacagi ilk adim beklentilerine ve maddi giicline
uygun bir tatil arastirmast yapmaktir. Tiiketici gerekli arastirmalar1 yaparak
alternatifler arasindan kendisine uygun tatil planini sectikten sonra tatil satin alma
olaymi gerceklestirir. Satin alma sonrast degerlendirmelerin en onemli oldugu
tektorlerden birisi turizm sektoriidiir. Misafir, turizm sektoriinde pazarlama
sisteminin en 6nemli ve karmasik elemanindan birisidir. Bu sistem i¢inde bir¢ok igsel

ve digsal faktor misafir davraniglarini etkiledigi i¢in satin alma siirecinin Glgiilmesi
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ve degerlendirilmesini zorlagtirmaktadir. Turizm sektorii diinyadaki en Onemli

ekonomik faaliyetlerden birisidir.

Tablo 1: TURSAB raporuna gore turizm geliri, ortalama harcamanin yillara gére

dagilimi ve turizm gelirlerinin GSYIH igindeki pay: goriilebilir.

TURIZM GELIRI, ORTALAMA HARCAMANIN YILLARA GORE DAGILIMI
ve TURIZM GELIRLERININ GSYIH ICINDEKI PAYI

VILLAR TURIZM GELIRI CH)iE’é'&'IA\‘A'\'AA\A ELEHSIZ{BH{HN |
GSYIH ICINDEKI
PAYI (%)
(1000 $) $)
2003 13 854 866 850 4,4
2004 17 076 607 843 4,2
2005 20322 111 842 4,1
2006 18 593 951 803 3,4
2007 20 942 500 770 3,1
2008 25 415 067 820 3,3
2009 25 064 482 783 3,9
2010 24 930 997 755 3,2
2011 28 115 692 778 3,4
2012 29 007 003 795 3,3
2013 32 308 991 824 3,4
2014 34 305 903 828 3,7
2015 31464 777 756 3,7
2016 22 107 440 705 2,6
2017 26 283 656 681 3,1
2018 29512 926 647 3,8



Ulke ekonomisine sagladig1 bu katma degerden dolay: rekabetin hizla arttig: turizm
sektorliinde satin alma sonrasi duygularin 6nemi giin gectikge artmaktadir. Otel
isletmelerinin asil amaci tatil pazarlamanin yani sira pazarlanan tatilden misafirlerin
memnun donerek sadik misafir sayisini artirmaktir. Satin alma eyleminden sonra
misafirler, kararlarim1 degerlendirmeye devam ederek bunlari gelecekteki
kararlarinda veri olarak kullanma egiliminde olacaklardir (Sirakaya ve Woodside,

2005).

Tatili satin alan ve kullanan misafir, tekrar ayni iirlinii satin almasi sonucu iiriine
yonelik bir tutum gelistirmektedir. Baz1 arastirmacilar, tutumu “ge¢mis deneyimlere
dayali oldukca sabit bir sevme sevmeme durumu” olarak tanimlamistir (Duman,
2003:49). Misafirlerin irtinle ilgili bilgi arama asamasinda iirliniin imajina bagh
olarak gelistirmeye basladig1 tutum, satin alma ve kullanma agsamasinda olumlu veya
olumsuz tutuma doniismektedir. Bu durum misafirlerin gelecekteki satin alma

niyetlerine yansimaktadir.

Isletmenin satin alma sonrasi performanst hem kendi i¢ dinamiklerine,
destinasyonuna, konseptine hem de gelen misafirlerin  motivasyonuna,
gereksinimlerinin karsilanmasina, sosyo-kiiltiirel durumlarina, gore de degisiklik
gostermektedir. Isletmenin iiretmis oldugu malin yan1 sira sunmus oldugu hizmetinde
misafir beklentilerini tatmin etmis olup olmamasi satin alma sonrast duygular
belirler. Satin alma sonrasi1 duygular memnuniyet, pismanlik ve biligsel uyumsuzluk

olmak tizere ii¢ temel sinifta incelenmektedir.

1.1.1. Memnuniyet

Oliver (1997. S. 13) tiikketici memnuniyetini “tiiketicinin tatmin olma tepkisi” olarak
tanimlamaktadir.

Rixos Premium Tekirova Misafir iliskileri Miidiirii Cagri Gedik’e gore turizm
sektoriinde misafir ve memnuniyet iliskisini; memnun edilmis misafir ya da,
memnun edilememis misafir olarak incelemek dogru olacaktir. Memnun edilmis
misafirlerin yiiksek oranda ayni tesise tekrar geldikleri bilinen bir gergektir. Bunun
yani sira diisiince tarzina gore aym yere ikinci kez gelmek istemeyerek fakli bir
deneyim yasamak isteyen misafirlerin de memnun kaldiklar isletmeleri yakinlarina

tavsiye ettikleri bilinmektedir. Bu sebeplerden dolayr turizm yoneticilerin asil



hedefleri gelen tiim misafirleri memnun gondererek tekrar ziyaret edecek sadik
misafir yaratmak ve olumlu yorum almaktir.

Turizm ve otelcilik sektoriinde memnuniyeti ¢esitli beklenti, motivasyon ya da
ihtiyacla oteli tercih etmis misafirlerin beklentilerinin karsilanarak memnun edilmis
bir sekilde ugurlanmasi olarak 6zetlenmektedir. Misafirler otel tercihlerini yaparken
birtakim beklentilerle tercihlerini yapmaktadirlar. Ornegin yine Rixos Premium
Tekirova Misafir Iliskileri Miidiiri Cagr1 Gedik’e gére bazi misafirlerin kiigiik
cocuklar1 vardir ve bunlari giivenle emanet edebilecekleri bir ¢ocuk kuliibii var ise
orada rahat etmeleri miimkiindiir. Cocuklarin1 giivenerek cocuk kuliibiine birakir ve
kendisi tatilinin keyfini ¢ikarabilir. Ya da bazi misafirler tiim yilin yorgunlugunu
atmak icin sessiz ve sakin bir sekilde dinlenerek tatillerini gecirmek istemektedirler.
Otelde onlar i¢in sessiz ve rahat edebilecekleri bir ortam hazirlanmis ise tatillerinden
memnun olarak ayrilacaklardir. Baz1 misafirler i¢in spor olanaklar1 bazi misafirler
icin yemek Onemli olabilir, tesis misafirlerinin bu beklentilerini biliyor ve
karsilayabiliyorsa misafirlerin memnuniyet beklentisini karsilamis olmaktadir.
Memnun edilmis misafirlere sahip olan isletmenin rakipleri ile rekabet edebilmesi
daha kolaydir. Memnun edilmis misafirler, isletmeyle biitiinlesmis ve isletmeyle
aralarinda duygusal bag olusmus misafirlerdir. Mennun edilmis misafirler
cevrelerindeki insanlara isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak isletmenin
admin duyulmasini ve taninmasini saglayacaklardir (Aveikurt, Kéroglu, 2006; 6).
Rekabetin yogunlastigi ve isletmelerin birbirlerinden misafir almaya calistigi bir
ortamda, misafirlerin bir isletmeye baglanmasi ve diger isletmelere ragmen o
isletmeyi tercih etmeye devam etmesi isletme adina 6nemli bir rekabet avantajidir.
Ciinki, yeni misafir kazanmanin maliyeti, eski misafiri elde tutma maliyetinden daha
yiiksektir (Lin ve Wang, 2005: 272).

Shoemaker ve Lewis (1999)’da otel hizmetlerinin pazarlamasinda yeni misafirlerin
kazanilmasinin ¢ok onemli oldugunu, ancak gelecekte yeni misafir kazanma
cabalarinin yeterli olmayacagi ve misafir sadakati iizerinde yogunlasilmasinin

gerekliligini ifade etmislerdir.

Ozellikle turizm gibi hizmet sektdrlerinde misafir memnuniyetinin ayr1 bir yeri
bulunmaktadir. (Markovi¢ ve Horvat, 1999: 2). Misafir memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi sonrast deneyimlerini, bilgi ve duygularini iletisim siirecine

sokma, diger bir deyisle bunlari cevresi ve/veya isletmeyle paylasma veya
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paylagsmama davraniglari, misafir memnuniyetinin en fazla dikkat ¢eken olgularindan
biri olmaktadir. Bunun en biiyiilk nedenlerinden biri misafirlerin satin aldiklar
hizmet ile ilgili olarak memnuniyetlerini, memnuniyetsizliklerine oranla daha az
insan ile paylasma egiliminde olmalarindandir (Vavra, 1997). Tiim bu sebeplerden
dolayr turizm iletmeleri misafir istek ve taleplerinin Ol¢iilmesine yonelik siirekli
anket ve analizler yapmaktadir. Bir misafir tatil baglangicinda mutsuz olduysa ya da
beklentileri karsilanmadi ise misafir iligkileri departmani hemen bu misafiri tespit
etmek ve tatilini mutlu bir seklide bitirmesini saglamaya calismaktadir. Bunun asil
sebebi satin almasini gergeklestirmis ve evine donen misafirde tekrar gelme duygusu

yaratmak ve olumlu referans vermesini saglamaktir.

1.1.2. Biligsel Uyumsuzluk

Bilissel uyumsuzluk biligsel sistemdeki tutarsizliklardan kaynaklanan motivasyonel
sonuglarin kabul edildigi ve tanimlandigi ilk teoridir (Breker, 2009: 5). Bireyler, bir
se¢cim yapmalar1 gerektiginde yapilan se¢imle uyumsuz olan bilisler rahatsizlik
yaratir. Satin alma davranislar: da bir se¢im yapmayi gerektirdiginden teori tiiketici
davraniglarin1 anlamak igin bir bakis acis1 sunmaktadir. Alternatiflerin cazibesinin
farklilasmasina yol acan biligsel silire¢, ancak kararin verilmesinden sonra ortaya
cikar (Festinger, 1957: 41). Celiski satin alma karar siirecinin her asamasinda
olabilir. Tiiketici karar verme Oncesi asamada (alpha asamasi) tiiketici herhangi bir
satin alma karar1 vermedigi i¢in su ya da bu triinii segme konusunda kendisini rahat
hissedebilir (Oliver, 1997). Bununla birlikte, alternatifler degerlendirilirken satin
alma Oncesi belirsizlikten kaynaklanan, firtinle ilgili bir risk algilamasi s6z
konusudur. Satin alma kararinin hemen ardindan "beta" asamasi ortaya ¢ikmaktadir.
Tiiketici bu asamada vazgecilen alternatiflerle ilgili beklenen pismanligin {istesinden
gelme ¢abasi igerisindedir (Oliver, 1997). "Gama" asamasi1 satin alma sonrasi fakat
kullanim 6ncesinde goriilmektedir. Bu agama gercek satin almayi temsil etmektedir.
Turizm sektorii acisindan biligsel uyumsuzluk sektoriin diger sektorlerden farkl
olarak bir iiriin degil hizmet satmasindan dolay1 ayrica 6nem arz etmektedir (Bawa
ve Kansal, 2008; Tanford ve Montgomery, 2015). Seyahat i¢in pek c¢ok satin alma,
iade edilemedigi i¢in uyumsuzluk daha olasidir (Tanford ve Montgomery, 2015).
Nitekim Bawa ve Kansal (2008) hizmet 6zellikleri ve tiirlerinin biligsel uyumsuzluk

olasiligin1 etkileyip etkilemedigini inceledikleri ¢alismalarinda, sektore 06zel



algilanan risk ve belirsizligin biliyiik bir itici gli¢ olarak karar vermede biligsel
uyumsuzluga yol agtigini ortaya koymuslardir.

Bununla ilgili bir 6rnek vermek gerekirse tiiketici elle dokunamadigi, gozle
gormedigi, ¢ogunlukla internet sitelerinden gordiikleri ya da seyahat acentelerinin
yonlendirmesi neticesinde satin alma yapmaktadir. Bu dogrultuda satin aldig: {iriin
ile geldiginde gordiigii iirlin Ortiismez ise bilissel uyumsuzluk yasayacaktir. Ayrica
irlin Ortiisse dahi bekledigi ilgi ve hizmeti alamaz ise yine bilissel uyumsuzluk
durumu meydana gelecektir. Belirtildigi gibi turizm sektorii hizmet ve hayal satan bir
sektorddir.

1.1.3. Pismanhk

Yaygin olarak kabul gdren tanima gore pismanlik talihsizlik, sinirlama, kayiplar,
eksiklikler veya hatalar yiizlinden az veya c¢ok aci veren ve {iziintii hissettiren
duygusal durum olarak ifade edilmektedir (Patrick, Lancellotti ve De Mello,
2003:241; Patrick, Lancellotti ve De Mello, 2009:464). Tiiketici pismanlig1 yanlis
marka, miktar, fiyat veya satin alma zamani se¢imi ile iligkili olabilmektedir. Kisi
sectigi sonug ile tercih ettigi ancak vazgectigi sonucu karsilastirdigi zaman kendini
suclamaya basladiginda pismanlik olusur. Satin alma sonrasi pismanlik memnuniyeti
azaltir. Bu nedenle tiiketiciler secim yaparken pismanliktan kaginmayi denerler
(Abendroth ve Diehl, 2006:343).

Turizm yoneticileri i¢in misafir memnuniyeti ¢ok Onemlidir. Fakat memnun
edilemeyerek pigsmanlik duygusuna sahip misafirlerin diisiinceleri ¢ok daha fazla
onem arz etmektedir. Pigmanlik duygusuna sahip misafirler diisiincelerini
isletmedeki diger misafirlerle de paylasacak ve kararsiz diislince sergileyen
misafirlerin diisiincelerinide olumsuza dogru ¢ekeceklerdir. Ayrica konaklamalarinin
sonunda hem so6zlii hem de online kanallarla diger misafirlerinde duygularini
etkileyerek olumsuz bir imaj olusturabilirler.

Misafir memnuniyetinin  istenen diizeyde olmamasi durumunda misafir
memnuniyetsizlik yasayacaktir. Tekrar tatile ¢ikmak istegi duydugunda memnun
olmadig1 isletmeyi tekrar segcmeyecek ve kendisine alternatif arayacaktir. Ayrica
yapmis oldugu tatil hakkinda cevresinde ve ¢esitli sosyal sitelerde tatil yaptigi
isletme hakkinda olumsuz yorumda bulunarak diger insanlarin kararimi da

etkileyecektir.



1.2. Hizmet Isletmelerinde Misafir Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Hizmet isletmelerinde misafir memnuniyetini etkileyen bir¢ok faktoér vardir. Bunlarin
baslicalar1 iiriin kalitesi, sunulan hizmetin kalitesi, misafirlerin beklentileridir. Uriin
kalitesi miisterilerin olagan ihtiyaclarini karsilayan tiriinlerin 6zellikleri kalite olarak
tamimlanmustir. Kalite, belirlenmis sartlara uyumluluk derecesidir. (Boo, 1998:264;
Forker, 1997:243; Xueli, 2003:1; Erdil ve Kalkan, 2005:106-107).

Uriin kalitesi, memnuniyeti dnemli derecede etkilemektedir. Yapilan bir arastirmaya
gore kaliteli {iriin {reten isletmelerin karliligmin yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Misafirlerin istegi kaliteli mal ve hizmet olduguna gore, rekabet halindeki isletmeler

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

Sunulan hizmetin kaliteli olmasmin &nceliklerinden bir tanesi de hizmeti sunan
kisinin iyi egitilmis ve misafir odakli olmasi ile ilgilidir. En st diizeyde iiriin sunulsa
bile hizmet isletmesinde {iriinii sunan kisi giiler yiizli degil ise misafirin
beklentilerini karsgilamiyor ise Uriiniin kalitesini golgede birakacaktir. Misafirlerin
hizmet alma oncesindeki beklentileri, memnuniyet dereceleri iizerinde 6nemli rol
oynamaktadir. Miisteri, kullandig1 veya tlikettigi mal veya hizmetin kendi
beklentilerine uygun olup olmadigina karar vermektedir. Mal veya hizmetin kullanim
maksadina uygunlugu ile beklentiler esitse veya beklentilere kabul edilebilir bir

seviyede ulasilmigsa tiiketici tatmin olabilmektedir (Siikliim, 2006:26).
1.3. Otelcilik Sektoriinde Misafir Memnuniyeti

Misafir memnuniyeti; genel olarak misafirlerin satinalma oncesi beklentileri ile satin
alma neticesinde elde ettikleri arasinda ki yeterlilik olarak tanimlanmaktadir
(KARPAT, 1998, s. 22).

Tiirkiye her gegen yil turist sayisini artiran ve her gecen yil daha fazla tercih edilen
bir turizm {ilkesi haline gelmektedir. Bununla birlikte, son yillarda ¢ogalan i¢ turizm
etkinlikleri, diger tiim endiistrilerde oldugu gibi, turizm endiistrisinde de zorlu bir

rekabete yol agmistir (Kozak, 2007: 139).

Otel isletmelerini yonetmek yiiksek diizeyde hizmet kalitesi gelistirme ve miisteri
bagliligi kazanma ugrasidir, bu nedenle otel organizasyonlarmin uzun dénemde

basaris1 esas itibariyle isletmenin genis ve sadik miisteri kitlesi olusturma ve



gelistirme yetenegi ile dogru orantihidir (Kandampully, 1998:432). Hizmet
sektoriiniin dinamik ve rekabetc¢i bir yapisinin olmasi ve yapilan hatanin diizeltilme
imkaninin olmamasi, diger sektorlere oranla turizm sektoriinde misafir
memnuniyetini 6nemli hale getirmistir. Ciinkii misafirlerin istek ve beklentilerini
karsilayamayan bir otel isletmesinin rakiplerine oranla rekabet avantaji azalacaktir
(Bahar ve Kozak, 2005). Otel isletmelerinin saglamis oldugu misafir memnuniyeti ile
birlikte, misafir sadakati, fiyata duyarsizlik, otel hakkinda kulaktan kulaga olumlu
iletisim, otele geri bildirimin saglanmasi gibi bir¢ok olumlu sonu¢ da ortaya
cikmaktadir. Misafir memnuniyeti saglayan isletmelere misafirlerin tekrar gelme
istegi de artmaktadir. Bunun yani sira isletmeden memnun misafirler, isletmede

yasadiklar1 deneyimleri baskalarina da tavsiye etmektedir (Tiiziin ve Devrani, 2008).
1.3.1. Otel Isletmelerinde Misafir Memnuniyetini Etkileyen Temel Faktorler

1.3.1.1. Temel Hizmetler

Otelcilik sektdriiniin temelini konaklama olusturmaktadir. Misafirlerin konaklayacagi
odalarin ve genel alanlarin temizligini ve hazirlanmasimi saglayan kat hizmetleri
departmani, misafirin odasina yerlestirilmesi ve genel bilgilendirilmesini saglayan
On Biiro Departmani ve misafirlerin yiyecek ve iceceklerini hazirlayan Yiyecek ve

Icecek Departmani otelcilik sektdriiniin temel hizmetlerini olusturmaktadir.

1.3.1.1.1. On Biiro Hizmetleri ve Misafir Memnuniyeti

Konaklama isletmesine gelen misafirlerin rezervasyonlarinin alindigi, karsilandigi,
alinan rezervasyona gore oda numaralarinin belirlendigi, hesap ve kayitlarinin
tutuldugu, otel ile ilgili bilgilendirmelerin verildigi ve bavul tasima hizmetlerinin
yapildigi béliimdiir. On Biiro hizmetleri 4 alt bdliime ayrilmakta olup bu béliimlerin
gorevleriyle ilgili detaylar asagida verilmektedir. Yaptigimiz goriismede Rixos
Premium Tekirova Otel On Biiro Miidiirii Tahir Altinkaya, bu béliimleri asagidaki

gibi agiklamistir:

Santral; 24 saat boyunca otel misafirlerine gelen telefonlarin cevaplanmasi ve

gerekli notlarin alinarak yonlendirmelerin yapildigi bolimdiir.

Rezervasyon; On Biiro departman rezervasyon bdliimiinde, otelin fiyat ve
pazarlama politikasina hakim olarak satis yapilmaktadir. Tiim departmanlara otelin

dolulugu ile ilgili giinliik raporlar hazirlanmaktadir. Tiim online kanallar ve mailler
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kontrol edilerek rezervasyonlarin sisteme dogru bir sekilde girilmesi saglanmaktadir.
Imzalanan acenta kontrat fiyatlar1 ve promasyonlar sisteme tanimlanmaktadir.
Rezervasyon yaptiran misafirlerin 6zel durumlar1 veya notlar1 var ise Sisteme
girilerek ilgili departmanlara bilgi verilmektedir. Grup oda dagilimlarinin kontrata
uygun olup olmadigini kontrol edilmektedir. Oda tipi doluluklarini siirekli takip
ederek dolulugun asilmast durumunda oda satiglart durdurulmaktadir. Acenta

kontenjan takibini yapilarak, kontenjani asan acentalarin satislar1 durdurulmaktadir.

Resepsiyon; Misafirlerin karsilandigi, satin alinan oda ¢esidine gore yerlestirildigi,

otel ile ilgili bilgilendirmelerin yapildig1 ve misafirlerin ugurlandigi boliimdiir.

Bellteam: misafirlerin bavullarinin odalarina tasmmasi, c¢ikis tarihinde tekrar

alinmasi ve misafir arabalarinin park edilmesi islerini yiiriitiildigii bolimdiir.

Tahir Altinkaya’ya gore, Konaklama isletmelerinde misafiri ilk kargilayan ve
ugurlayan bolim 6n biiro departmanidir. Dolayisi ile 6n biiro departmani kurumun
kiiltiiriinii ve misafire bakis acisii1  yansitmaktadir. On  biiro, konaklama
isletmelerinde  kurumsal imajin  olusturulmasina katkida bulunan Onemli
departmanlardan biridir. Misafirler, 6n biiro departmani tarafindan isletmeye kabul
edilmektedir, 6n biiro departmani tarafindan karsilanmaktadir, 6n biiro departmani
tarafindan odasina yerlestirilmektedir ve on biiro departmani tarafindan ayrilis
islemleri yapilmaktadir. Ayrica misafirler, bircok konuda talebini yine &n biiro
departmanina bildirmekte ve diger pek c¢ok hizmeti de 6n biiro departmanindan
almaktadir. Rezervasyon asamasindan, otelden ayrilis asamasina kadar, misafir
agirlikli olarak 6n biiro departmani ile iliski kurmak durumunda kalmaktadir. Bu
nedenle de misafirlerin, isletmeye iliskin ilk ve son izlenimleri de 6n biiro
departmanin da olusmaktadir ve bu izlenimlerin kurumsal imaj tizerindeki etkisi de
son derece dnemlidir (Kozak, 1998:39). On biiro, misafirlerin isletmede basvurdugu
ilk yer oldugu icin, misafirlerin ilk izlenimi de burada olugmaktadir. Ik izlenim ise,
olusacak imajimn onemli bir belirleyicisidir. Dolayisiyla, misafir daha baslangicta
isletme 1ile ilgili olarak olumlu bir imaj yaratilabilirse, bu imaj isletmenin diger
boliimlerine ve sunulan hizmetlere de yansiyacaktir. Hatta diger boliimlerde ortaya
cikabilecek aksakliklar bile misafir tarafindan g6z ardi edilebilcektir (Gokdeniz,
1999:19). Ayrica vurgulanmasi gereken bir diger konu da, 6n biironun, sahip oldugu

bu olumlu imaji, misafir igletmeden ayrilana degin korumak durumunda olmasidir.
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Olumlu imajin tersi olarak, 6n biirodan dolayr misafir goziinde igletme ile ilgili
olarak olumsuz bir imaj ortaya ¢ikmis olabilir. Bu olumsuz imaj1 diger departmanlar

araciligiyla diizeltmek imkansiz olmasa da, son derece giic olmaktadir.

1.3.2.1.2 Kat Hizmetleri ve Misafir Memnuniyeti

Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri departmani tesisin tiim oda ve genel
mekanlarinin  temizliginden, bakimindan, hijyenik hale getirilmesinden ve
camasirhane iglerinin yiirtitiilmesinden sorumludur. Otelin korunmasi hasar ve bakim
caligmalarinin  bildirilmesi isleri kat hizmetlerinin gorevidir. Kat hizmetleri
departmanin da ¢ok ¢esitli kKimyasal maddeler bulunmaktadir. Temizlik islemleri bu
maddeler ile gergeklestirir, bu maddelerin herhangi birinin yanlis bir yerde
kullanilmasi tesis malzemelerine ciddi zararlar verir bu dogrultuda kat hizmetleri
personelinin iyi egitilmis ve uzman olmasi gerekir. Otel odalar1 vb. yerlerde
tireyebilecek Legionella gibi hastaliklarin olusmamasi gibi konularda teknik servis
departman ile birlikte gerekli uygulamalari yapar. Bu islerin yani sira tesisin dekore
edilmesi, estetigi gibi konulart da kat hizmetlerinin sorumlulugundadir. Kat
hizmetleri departmani tim bu islemleri isletmenin standartlar1 ve biitgesi
dogrultusunda yapmaktadir. Kat hizmetlerinin sorumlu oldugu bdéliimler odalar,

genel alanlar ve gamagirhane boliimleri olup detaylar: asagida verilmektedir:

Odalar boliimii; Tesisteki tiim odalarin, koridorlarin ve merdivenlerin  temizligini
yapilmaktadir ve bu uygulamalarin periyodik hale getirilerek stirekli olmasini
saglanmaktadir. Diger personellerin aksine misafir odalarinda gorev yaptigi igin
otelin tekniksel durumunu ve aksakliklarini tespit ederek teknik servise gerekli

bilgilendirmeyi yaparak alanin uygun hale getirilmesini saglamaktadir.

Genel alanlar béliimii; Tesisteki restoranlar, barlar, tuvaletler, sahil ve tim odalar
dis1 alanlarin temizligi yapilmakta olup yapilan isleri kontrol ederek uygun olup
olmadigimmin karart verilmektedir. Tiim mermer alanlari cilalamak, otel camlari
silmek, halilar1 yikamak, sahil diizeni ve temizligi de genel alanlar boliimiiniin

gorevidir.

Camasirhane boéliimii; Kat hizmetleri departmanmin gorev ve sorumluluklar
arasinda c¢amasirhane isleyisi de yer almaktadir. Tim tekstiller yikanmakta,
titiilenmekte ve misafir hizmetine hazir hale getirilmektedir. Bunun yani sira personel

tiniformalar1  yikanmakta ve iitiilenmektedir. Ayrica konaklama isletmeleri
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camagirhane boliimiinde misafirlerin kiyafetleri yikamakta, ttiilenmekte ve kuru

temizleme hizmeti de sunulmaktadir.

Kat hizmetleri departmani misafirlerin otel isletmelerine karsi izlenimlerini olumlu
ve olumsuz olarak etkileme giiciine sahiptir. Yapilan temizlik kalitesi ve standartlara
uygunlugu, dogrudan hizmet kalitesini etkilemektedir. Kat hizmetleri ¢alisanlarinin
misafirlere temiz ve hijyenik bir ortam sunmalar1 ve misafirle kurduklari giiler yiizlii

iletisim misafir memnuniyeti adina ciddi katkilar saglanmkatadir.

Bir konaklama isletmesinin miisterilerine sundugu en 6nemli hizmetin “konaklama”
olmasi, kat hizmetlerinin isletme i¢indeki yerini ve onemini ortaya ¢ikarmaktadir.
Ayrica odalar disinda ortak kullanim alanlarinin, is gorenlerin yasadigl ve calistigi
mekanlarin ve genel olarak isletmenin dis gdriinlimiiniin, hijyen, ferahlik ve konfor
cagristiracak bir diizen i¢inde olmasi, isletmenin biitiinsel performanst acisindan

Onemlidir.

Konaklama isletmesi bir bakima, misafirin evidir. Bu nedenle, bir konaklama
isletmesi, ancak misafirlerine, kendi evindeki rahatlik, temizlik ve gilivenilirligi
saglayabildigi olgilide, iyi bir imaja sahip olabilecektir. Kat hizmetleri misafirlerin
evindeki atmosferi, isletmede yaratmaya calisir (Sezgin, 1996:99). Misafirlerine
diizenli bir sekilde temiz, hizl, hijyenik, sessiz bir dinlenme ortamini yaratabilen bir
kat hizmetleri islevi, bliylik 6l¢iide isletmenin imajinin yerlestirilmesine de katkida
bulunacaktir. Kat hizmetleri, konaklama isletmelerinde tiim alanlarin bakimi ve
temizligi yaninda, dekorasyonundan da sorumludur. Kat hizmetleri bu sorumlulugu
yerine getirirken, ayni zamanda isletmenin kurumsal gOriiniimiinii de
sekillendirmekte ve kurumsal imajin gorsel unsurunun olumlu yonde olusmasina
katkida bulunmaktadir. Oncelikle misafirlerin kullandig1 odalarin goérsel acidan
cekiciligini saglamak ve bunu ayni sekilde korumak, kat hizmetlerinin sorumlulugu
altindadir. Bu sorumluluk misafirlerin kullandig1 genel alanlar (lobi, havuz alanlar1
vb.) i¢cin de gegerlidir. Bu cergevede, kat hizmetlerinin, ylizeylerin temizligi,
parlatilmasi, bakimi; mobilya ve diger tefrisatin, bakim ve onarimi; genel alanlardaki
mobilya ve tefrisatin diizeni ve yerlestirilmesi gibi gorsel anlamda 6nemli katkilar
bulunmaktadir. Bunlara ilave olarak, kat hizmetleri personelinin {iniformalari, kisisel
temizlikleri ve kat hizmetleri ¢ercevesinde kullanilan her tiirlii evrak da kurumsal

gorlntiiyii etkileyebilmektedir.
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1.3.1.1.3. Yiyecek ve icecek Hizmetleri ve Misafir Memnuniyeti

Konaklama isletmelerinde yiyecek ve i¢ecek boliimi odalar bolimiinden sonra en
fazla gelir getiren bolimdiir. Konaklama isletmesinin tiim restoranlar1 ve barlar1 bu
boliime baghdir. Yiyecek ve icecek maddelerinin belirlenmesinden baslayarak,
niteliklere uygun olarak teslim alinmasi, saglikli ve hijyenik kosullarda depolanmasi
ve misafire sunulmasi iglemine kadar gegen tiim siireci yiyecek ve icecek departmant
yonetir. Ayrica misafirler tarafindan kullanilan tiim bardak, tabak gibi ekipmanlarin
yikanmasi ve temizlik islemleride yiyecek icecek departmaninin gorevleri arasinda

yer almaktadir.

Misafirler; beslenme, dinlenme, eglenme gibi nedenlerle konaklama isletmelerini
tercin etmektedir. Yiyecek ve igecek servisi boliimii konuklarin olumlu ya da
olumsuz etkilendikleri O6nemli bdliimlerden biridir. Yiyecek ve igecek servisi
gorevlileri servis ve sunum sekillerine hakim ve iyi egitilmis olmalidir. Giiler yiiz,

nezaket, kibar ve profesyonel bir sunum misafir memnuniyetine katkida bulunur.

Yemek yemek insanlarin en biiylik zevkidir. Misafirlerin 6nce goziine, sonra damak
tadina hitap eden yiyecek ve igecekler sunularak, misafir memnuniyetini miimkiin
olacaktir. Kotii bir hizmet ve kotli bir yemek, kurumsal imaja olduk¢a fazla zarar
verecektir ve bu zarari telafi etmek oldukga giic olacaktir. Bu ve benzeri nedenlerden
dolayr konaklama isletmelerinin yiyecek - igecek boliimlerinde, menii planlamasi
cercevesinde hazirlanacak yiyecekler ve icecekler i¢in, uygun kalitede yiyecek -

icecek malzemesi satin almaya calismak 6nemlidir.

Ote yandan, bir yiyecek ya da igecek ne kadar giizel, ne kadar lezzetli olursa olsun,
eger kotii servis edilirse, o iirlin misafir tarafindan iyi olarak degerlendirilmeyecektir.
Yemekleri lezzetli, ancak servisi yavas ve yetersiz olan bir isletmede, olumsuz bir
imajin olusmas kaginilmaz olacaktir. Iyi bir hizmet ise, kotii bir yemegin iyi olarak
degerlendirilmesinde bile etkili olabilir. Dolayisiyla dogru yemegin, dogru zamanda,
dogru sekilde servis edilmesi, bir konaklama isletmesinin imajina olumlu katkilar

saglayacaktir.

1.3.2.2. Destek Hizmetler

Otel isletmeleri; seyahat eden insanlarin basta konaklama ve yeme - igme olmak

lizere, eglenme ihtiyaglarin1 yerine getirebilmeye doniik, yapilandirilmis, personeli,
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mimarisi, uygulamalar1 ve miisteriyle olan biitin iligkileri belli kurallara ve

standartlara baglanmis isletmelerdir.

20. ylizyiln sonlarima dogru yonetim ve organizasyonla ilgili diisiince yapist
degismeye baslamistir. Bu gelismelere bagli olarak Onceleri konaklama ve yiyecek
icecekten olusan organizasyon yapilarina zaman igerisinde asagidaki gibi isletme
fonksiyonlar: eklenmeye baslanmstir; Satis ve Pazarlama, Insan Kaynaklari, Teknik

Servis, Satin Alma, Muhasebe vb.

Destek Hizmetler; isletme islevlerini kolaylastiran, esas iglevlere yardimcilik gorevi
yapan ek birimlerdir. Destek hizmetler; otelin misafir servisi, tiretimi ve gelirleri ile
dogrudan sorumlu olmayan hizmetlerdir. Asil hizmetin yiiriitiilmesine yardimci
rollere sahiptir. Ornegin; satin alma, depolama, maliyet kontrolii, pazarlama
hizmetleri. Destek hizmetler; otel organizasyonlar1 tamamlayici ve kolaylastirict
isleve sahiptir. Otel tanimlarinda ve otellerin statiilerinin belirlenmesinde 6nemli rol

oynamaktadirlar (Otelcilik isletmelerinde destek hizmetler kolayof.com).

1.3.2.2.1. Satis ve Pazarlama

Rixos Premium Tekirova Satis ve Pazarlama Direktorii Derya Tungkiran ile yapilan

goriismede kendisi satig ve pazarlama boliimiinii asagidaki gibi tanimlamastir.

Satis ve Pazarlama birbirinden ayr1 fakat birbirini biitiinleyen kavramlardir.
Konaklama isletmelerinde iki ayr1 departman olarak mevcudiyet gostermekte fakat
ortak amaglar1 dogrultusunda tek bir yonetim kanalinda birlesmektedir. Dolays1 ile

Pazarlama ve Satis kavramlari ayr1 ayr1 incelenmelidir.

Pazarlama; Pazarlama kendi icerisinde klasik pazarlama yontemleri ve modern
pazarlama yontemleri (dijital pazarlama) olarak ele alinmahdir. Klasik pazarlama,
otelde mevcut olan hizmetin karlilik hedefleri dogrultusunda misafirlere ulagtiriimasi
ve satisin desteklenmesi ile ilgilenmektedir. Modern pazarlama ise otelcilik
sektoriinde oOncelikli olarak karlilik hedefleri dogrultusunda otele bir kimlik
kazandirmakla baglamaktadir. Olusturulan kimlik dogrultusunda hedef pazarlar
belirlenmektedir. Bu pazarlarin sosyo-ekonomik yapilari, demografik o6zellikleri,
cografi yapilarindan yola ¢ikarak, tatil aligkanliklarini belirlemek, oteli misafir igin

cazip kilmak dogrultusunda uygun bir paket haline getirmek pazarlamanin temel
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amacidir. Pazarlama kavraminin igerisinde; otele hem yeni misafir kazandirmak hem

de mevcut misafir kitlesini korumak mevcuttur ve stireklilik arz etmektedir.

Dijital Pazarlama, Icerik pazarlamasi, Arama Motoru Optimizasyonu, Sosyal Medya

Pazarlamasi, e-mail Pazarlama yontemleri ile yapilmaktadir.

Satis; Konaklama igletmesinin biitge ve karlilik hedefleri dogrultusunda fiyatlarin
belirlenerek, potansiyel misafirlerin otelde konaklayabilmeleri igin kullanilacak
kanallar ile anlagmalar yapilmasini hedef alan departmandir. Otellerde satis kanallari
online ve offline olarak ikiye ayrilmaktadir. Online platformlar; online satig
acenteleri, otellerin kendi web sayfalaridir. Offline platformlar; tur operatorleri, satis
acentalaridir. Satis kavraminin icerisinde iki 6nemli bolim bulunmaktadir. Gelir
yonetimi; dogru iriinii, dogru fiyatla, dogru misafirle bulusturmak i¢in gosterilen
cabalarin tamamini olusturmaktadir. Verimlilik yonetimi, otelin doluluk takibinin
dogru yapilarak, oda tiplerinin doluluk ve bosluguna gore dogru yonlendirilmesi igin

cabalarin tamamini olusturmaktadir.

1.3.2.2.2. Teknik Servis

Rixos Premium Tekirova Teknik Servis Miidiirii Emre Kaya ile yapilan goriismede
teknik servis departmaninin gérev ve sorumluluklart asagidaki gibi belirtilmistir.
Konaklama igletmelerinde teknik servis departmani; tesis odalar1 ve genel mekanlari
dahil olmak iizere meydana gelen tiim arizalarin ek kisa siirede giderilmesinden
sorumludur. Meydana gelen arizalarin haricinde meydana gelebilecek olan tekniksel
durumlarin 6nceden tespit edilmesi, gerekli onlemlerin alinmasi ve bakimlarinin
yaptirilmasi da teknik servis departmaninin gérevleri arasinda yer almaktadir. Bunun
yant sira tesiste kullanilan tiim cihazlarin periyodik bakimlarinin yaptirilmasi, en iyi
performansta c¢alismalarinin  saglanmasi, tiim cihazlarin sigorta islemlerinin
yaptirilmasi, cihazlarin yasal zorunluluklar dahilinde testlerini yaptirilmasi da teknik
servis departmaninin goérevidir. Teknik servis departmani tiim bu isleri yaparken
enerji tasarrufu, mali biitceler gibi konulara da dikkat etmelidir. Teknik servis
departmaninin tiim personelleri yaptiklari isler ile ilgili belgeli ve uzman olmak

zorundadir.
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1.3.2.2.3. Giivenlik

Rixos Premium Tekirova Giivenlik Miidiirii Berat Ilkul ile yapilan goriismede

giivenlik departmaninin gérev ve sorumluluklari agagidaki gibi belirtilmistir.

Konaklama isletmelerinde gilivenlik departmani otel misafiri ve ¢alisanlarinin
giivenlik ve emniyetini saglamaktan sorumludur. Yasalara, tiiziiklere, yonetmeliklere
ve otel prosediirlerine uygun olmayan eylemlerin meydana gelmesini yasalar
gergevesinde gvenlik departmani  Onlemektedir. Gilivenlik departmani otelde
konaklayan misafirlerin tatillerini iyi bir sekilde gecirmeleri icin icerden veya
digardan gelebilecek tehditleri engellemektedir. Ayrica giivenlik departmani
olusabilecek yiiz kizartict suglar1 engellemek ve faillerini bulmakla gorevlerini de
yuriitmektedir. Fazla alkol almak ve bunun gibi nedenlerle taskinlik yapan misafir ya
da personellere miidahale etme gorevini misafir iligskileri departmani ile birlikte

giivenlik departmani yiiriitiir.

1.3.2.2.4. Misafir Iliskileri

Rixos Premium Tekirova Misafir Iliskileri Miidiirii Cagri Gedik’e gore turizm
sektoriinii diger sektorlerden ayiran en Onemli ozellik insanlara hayal satiyor
olmasidir. Misafir iligkileri departman1 bu nedenle ¢ok onemlidir. Turizm sektorii
insana dayali bir sektor oldugu i¢in hata olasiligi her zaman mevcuttur. Misafirler
cesitli nedenlerden dolayr ya da sadece hayal ettigi gibi olmadigi i¢in memnun
olmayabilmektedir. Bu safhada misafir iliskileri personelinin misafire yaklagimi
olaylara karsi gosterdigi tavir, misafirle kurdugu iletisim olayin seyrini
degistirebilmektedir. Misafir iligkileri memnuniyetsiz bir misafire nasil davranmali,
nasil bir yol izlemeli ¢ok iyi bilmelidir. Misafir iliskileri personelinin sergileyecegi
her tutum otele zarar veya kar olarak donecektir. Eger misafir iligkileri personeli
siireci 1yl yonetir ve misafirin sorununu ¢dzer ise misafir memnun misafir konumuna
donecek ve ¢evrede otelin reklamini bu yonde yapacaktir. Eger problem ¢oziilemezse
misafir her kanaldan sikayet edecek ve online sitelerden yaptigir yorumlar ile daha

otele gelmemis misafirler {izerinde bile olumsuz algi yaratacaktir.

1.3.2.2.5. insan Kaynaklar

Rixos Premium Tekirova Insan Kaynaklar1 Miidiirii Olcay Macit, insan kaynaklarini

asagidaki gibi agiklamistir:
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Konaklama isletmeleri, iilke ekonomisine katki saglayan sektorler arasinda yer
almaktadir. Bu sektoriin en 6nemli unsuru is giicli yani insan kaynagidir. Cok genis
bir yelpaze ve komplike bir yapiya sahip olan turizm sektorii kozmopolitik bir is
giicii yapisina sahiptir. Tam da bu noktada sektorde insan kaynaklarinin aktif ve
onem tastyan rolii devreye girmektedir. Insan Kaynaklari; konaklama isletmeleri i¢in
kurulus ve faaliyet amaglarina uygun is gilicii planlamasini yapan, is giicii teminini
saglayan, bilgi, yetenek ve becerilerin dogru sekilde kullanilmasi, istthdamin
stirekliliginin oOrgilitlenmesi, bu istihdam sayesinde global ve iilkesel markalarin
olugmasi, ¢alisan-igveren denge ve dinamiginin korunmasi, kalite odagina
ulagilabilirligi saglayan is goren profili saglama ve koruma gibi noktalarda ciddi
Onem tastyan yapimin bir biitiinlidiir. Cagdas yonetim fonksiyonlarinda, bilhassa
yogun emekle ¢alisilan turizm sektériinde insan boyutu giiniimiizde ciddi 6nem arz
etmektedir. Konaklama isletmelerinin basarist ve yasaya bilirligi insan kaynagi

yonetimine verdikleri 6nemle dogrudan ilintilidir.

1.3.2.2.6. Mali fsler

Rixos Premium Tekirova Mali Isler Direktdrii Abdurrahman Arzik ile yapilan

goriismede kendisi mali isler departmaninin islevlerini asagidaki gibi aciklamistir:

Konaklama isletmelerinde mali isler departmani genel itibari ile otelin mali
tablolarin1 diizenlemekle yiikiimlii departmandir. Mali isler departmaninin yaptigi

islerin 6zeti asagida aciklanmistir:

- Biit¢e ve raporlama; yillik olarak gelir ve gider biitgelerinin yapilmasi ve belli
periyodlarda gerceklesen rakamlarla biitce rakamlarinin karsilastirllmasi varsa

sapmalarin analizlerinin yapilmast,

- Muhasebe kayitlart olarak; otelin yapmis oldugu mali islerin yevmiye
kayitlarinin yapilmasi, aylik muhtasar, KDV, damga vergisi beyannamelerini
diizenlemek, ticer aylik ve yillik olarak kurumlar vergisi beyanlarim1 hazirlamak,

amortisman kayitlarin1 yapmak,

- Finans agisindan; alacaklarin tahsil edilmesi, kasa ve banka hareketlerinin
kayit edilmesi, bor¢ yaslandirma tablosunun yapilmasi ve haftalik bor¢ 6demelerinin

planlanmasi nakit akim tablosunun diizenlenmesi,
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- Krediler agisindan; acentelerin konaklama faturalarinin diizenlenmesi, fiyat

kontrollerinin yapilmasi alacak yaslandirma tablolarinin hazirlanmasi,

- Gelirler acgisindan; konaklama ve ektra gelirlerin takibi ve raporlamasinin

yapilmasit,

- Saticilar agisindan; stok dis1 alim faturalarinin kaydinin yapilmasi ve satin

alma fiyat ve formlarinin kontrollerinin yapilmas,

- Depo acisindan; stoklu firiinlerin aliminin planlanmasi, depolanmasi ve
departmanlara transferlerinin saglanmasi, aylik stok sayisinin yapilmasi iglerinin

yapilmasi,

- Maliyet muhasebesi agisindan; giinliik, haftalik ve aylik maliyet raporlarinin

olusturulmasi ve gerekli aksiyonlarin alinmasi islerini yiirtitmektedir.

1.3.2.2.7. Satinalma

Satin alma; bir malin isletmenin tedarik politikasina uygun olarak arastirilmasi,
se¢imi satin alinmasi, teslim alinmasi, depolanmasi ve nihai kullanimu ile ilgili bir
fonksiyon olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima dayanilarak denilebilir ki agirlama
hizmet isletmelerinde satin alma islemlerinden sorumlu kisi sadece satin alma
islerinden degil ayn1 zamanda satin alinan malzemenin teselliimii, depolanmas1 ve
dagitimi faaliyetleri ile de yakinen ilgilidir. Diger yandan satin alma fonksiyonu
yiyecek iiretimini amaclara uygun olarak gerceklestirilmesini etkileyecek en dnemli
faktordir. Goriildigu gibi otel isletmelerinde paranin kazanilmas: veya kaybedilmesi
satin alma isleminin nasil calistigina baghidir. Ornegin diisiik stokla ve en az
miktarda yiyecek malzemesi satin alinirsa satiglardan kayiplar meydana gelirken
misteri kayiplarina da sebep olabilir. Sayet gereginden fazla stoklama yapilirsa para
bosa harcanacak ve istenmeyen stoklama envanter problemleri yani sira mallarin
korunma sorunlarmi da getirecektir. Bu nedenle optimum satin alma programi

gelistirilebilir ve ekonomik sorunlar isletmenin lehine ¢evrilebilir.
Satin alma programinin amaglari:
a. Meniiye gore en uygun yiyecek maddesi satin alinmalidir.

b. En uygun miktarlar satin alinmalidur.
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C. En uygun fiyat 6denmelidir
d. En uygun saticidan alinmalidir seklinde belirlenebilir.

Etkin bir satin alma fonksiyonu dogru iirliniin istenilen kalitede uygun fiyata dogru
yerden dogru zamanda tedarik edilmesi amaclarim tasir. Iyi yonetilmezse isletme
acisindan kar/maliyet diizeyi miisteri agisindan hosnutsuzluk gibi sorunlara yol acar.
Satin alma faaliyeti isletmenin ihtiyaglarini karsilamaya yonelik bir faaliyettir. Bu
nedenle ihtiyaglarin dogru ve mantikli olarak saptanmasi satin almay1 yonlendirecek
uygun ve gerekli kalitede ve miktarda malzemenin alinmasini ve bdylece nakit
akisinin kontroliine ve isletmenin paralel hedeflerine ulasimina neden olmaktadir

(Goktepe - 2008).

2. CALISAN MILLIYETI, MISAFIR MILLIYETI VE KONAKLAMA
OZELLIKLERININ MiSAFIR MEMNUNIYETI ILE ILiSKiSi

Turizmin parasal etkilerinin yan1 sira, ekonomide yarattig1 reel etkilerin en 6nemlisi
emek-yogun iiretim tekniginden kaynaklanan istihdam etkisidir (Korzay, 1992:289).
Bu nedenle; turizm sektorii kendisinin dogrudan istihdama katkida bulunmasi ve bu
sektore girdi veren diger sektorlere de dolayl: istihdam imkani saglamasi dolayisiyla,

tilkedeki toplam istihdami etkilemektedir (Coltman, 1989: 226-227).

Turizm sektoriinde gosterilen faaliyetlerin biiyiik bir kisminin hizmet agirlikli
faaliyetler olmas1 nedeniyle genellikle emek yogun bir sektdr olmasi, talep edilen
isgilicliniin de ya kalifiye veya vasifsiz olmasi, bu tiir isgiiciiniin de gelismekte olan
iilkelerin veya ekonomisi bozulmakta olan bdlgelerin cogunda bol miktarda
bulunmasi, turizmin istihdam yaratmadaki katkisim arttirmaktadir. Ornegin, ABD
icin yapilan bir hesaplamaya gore, 1 giinde fazladan gelecek 100 turistin bir gece
konaklamasi, yilda 47 yeni is olanagi, 6 yeni tesis, 45 ¢ocugun okumast i¢in yeterli

vergi geliri ve milyonlarca dolarlik is hacmi ortaya cikaracaktir (Ozgii¢, 1998:187).

Turizm isletmeciliginin temel 6zelligi, cogunlugu insanin psikolojik tatmin
duygularma yonelik bir dizi hizmetin emek-yogun bir bi¢cimde iiretilmesi ve
sunulmasidir. Bu alanda otomasyona gitme olanaklar1 sinirlt oldugu i¢in, bir turizm

isletmesinde calisan personel sayisi da benzer biiyiikliikteki bir endiistri
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isletmesinden genellikle ¢ok fazla olmakta ve bu personelde de énemli bazi farkli
Ozellikler aranmaktadir. Bununla beraber giiniimiizde igletmeler artik is gdrenlerini
farkli kaynaklardan saglama yoluna gitmek durumundadir ve bunun sonucu olarak
farkli tlkelerden ve kiiltiirlerden is goérenler simirlardan bagimsiz olarak global
isletmelerde calisabilmektedir. Globallesme arttikca degisik bir ¢evre i¢inde faaliyet
gosteren ¢ok uluslu sirketlerin yonetim kademelerine yabanci katilimi artar ve
milliyet, 1rk, din gibi Oonyargilardan arinmis bir ekip calismasi gerekli olur. Boylece
insan kaynaklarinda karma bir yapinin yonetilmesi gerekleri ortaya c¢ikar (Bingol,

1998: 444).
2.1. Cahsan Milliyeti ve Misafir Milliyeti ile Misafir Memnuniyetinin Iliskisi

Konaklama isletmelerinde, iiretilen ve sunulan hizmetlerin biiyilik boliimii, insanlarin
psikolojik  gereksinimlerinin  karsilanmasina  yoneliktir. Bu iglevin  yerine
getirilmesinde gorev alan is gorenlerin ¢ogunlugu ise, miisterilerle dogrudan iligki
icinde olup, isletmenin hedeflerine ulasmasinda dogrudan rol oynarlar (Seymen,
2000:174). Bu nedenle “insanin insana hizmeti” olgusunun en yogun yasandigi
hizmet isletmelerinden biri olan konaklama isletmelerinde, hizmeti iireten ve sunan

temel unsur “insan”dir (Barutcugil, 1989:60).

Antalya Tekirova bolgesinde bulunan 5 yildizli bir otelin 6n biiro, halkla iligkiler ve
yiyecek ve igecek midiirleri ile yapilan ¢alisan milliyeti ve misafir milliyetinin

misafir memnuniyeti tizerindeki etkileri degerlendirilmistir.

Genel gors itibari ile misafirlerin 6n biiro departmaninda karsilanmasindan baglayan
stire¢ ile misafire sunulan i¢ecek servisine kadar tiim asamalarda misafirler psikolojik
olarak kendilerini anlayan ve iletisim kurabilecekleri personel beklentisi
icerisindedirler. Bu nedenlerden dolay:1 6zellikle halkla iligkiler ¢alisanlarinin %40’a
yakinini yabanci personeller olusturmaya baslamistir. Bunun yani sira otelcilik
sektoriiniin en fazla personel c¢alistiran departmanlarindan kat hizmetleri
departmaninda da yabanci personel ¢alistirma egilimi giin gectik¢e artmaktadir. Kat
hizmetleri departmani konaklama isletmelerinde temizlik, bakim ve dekorasyon gibi
islemleri yapan departmandir. Kat hizmetleri departmaninin en biiyiik sorunlarindan
bir tanesi egitimli personel istihdam etme sorunudur. Yapilan is bakimindan sektorde
kat hizmetleri departmani egitimli kisiler tarafindan oncelikli tercih edilmemektedir.

Bunun neticesinde kat hizmetleri departmaninda genellikle egitimsiz kisiler
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caligmaktadir. Fakat turizm sektorii genel itibari ile yabanci turistler tarafindan tercih
edilmekte Tiirk Turizmi son donemlerde bir kiiltiir haline gelmektedir. Agirligini
yabanci insanlarin olusturdugu misafir portfoyiin de yabanci dil egitimi olmayan kat
hizmetleri departmani calisanlart ile ilgili ¢esitli sorunlar yaganmaktadir. Bunlarin
agirligimi  misafir isteklerinin yanlis anlasilmasi ve iletisim kuramamak yer
almaktadir. Calistirilan yabanci personeller sayesinde Kat hizmetleri departmaninda
calisan yabanci personeller departmana ivme kazandirmakta ve misafirler tarafindan

olumlu karsilanmaktadir.

Bunun yanmi sira sektoriin genelinde is gorenler bedensel zorlugu ve prestiji
bakimindan kat hizmetleri departmanini tercih etmemekte ve bu durum is giicii
bulmakta ¢ok ciddi zorluk yasanmasini saglamaktadir. Ornegin standartlara gore 18
oda temizlemesi gereken bir kat personeli is giicii bulunamamasindan dolay1 25-30
odalar temizlemek zorunda kalmaktadir. Bu durum hem verilen hizmetin dogru
verilmemesini hem de c¢alisan kisilerin bu is yiikiinii kaldiramamasina neden
olmaktadir. Diger iilkelerden yapilan istihdam giicii bu baglamda da departmana

ciddi destek saglamaktadir.

Tiim bunlarin yan1 sira misafirler kendi Kkiiltiirlerine yakin soylediklerini ve
isteklerini anlayabilen, taleplerine dogru bir sekilde cevap verebilen kat hizmetleri

personelinden hizmet aldiklarinda memnun olmaktadirlar.

Rixos Premium Tekirova kat hizmetleri departmaninda 2019 sezonunda toplam 45

adet yabanci personel galistirilmistir. Toplam kadro ise 177 kisidir.
2.1.1. Milliyet Kavramm

Tiirk dil kurumuna goére milliyet bir millete 6zgii olma veya milli olma durumudur.
Ayn1 zamanda milliyet ulusallik bagli bulunulan millet, tabiiyet anlamlarina da

gelmektedir.
2.1.2.Turizm Sektoriinde Calisan Milliyeti

Turizm sektorii insanin insana hizmet verdigi emek yogun bir sektordiir. Maaslarin
yeteri kadar tatmin etmemesi ve yapilan bir¢ok isin beden giiciine dayali olmasi
tercih edilme oranim1 ¢ok diisirmektedir. Sektorel olarak bazi sorunlar ve

gereksinimlerden dolayr turizm sektoriinde ¢esitli milletlerden personel istihdami
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yapilmaktadir. Siirekli olarak gelisen ve biiyliyen sektorde yeterli sayida egitimli ve
yabanci dil bilen personel bulunamamaktadir. Bunun baslica sebeplerinden bir tanesi
turizm sektorii Ozellikle sahil kisimlarinda sezonluk olarak c¢alismaktadir. Bunun
neticesinden personeller kis donemlerinde askiya alinmakta ve igsiz kalmaktadirlar.
Sezonluk olmasindan dolayr daimi ¢alisma ve kadrolasma sansi ¢ok diisiiktiir. Bu
durum egitim almis kalifiye personellerin sektdrden uzaklagmasina neden
olmaktadir. Turizm Akademisyenleri Dernegi (TUADER), 2018 — YKS turizm
egitim raporuna gore, turizm mezunlarinin sadece %30’°u sektdrde ¢aligmay: tercih
etmektedir. Yine rapora gore, turizm egitimi i¢in 34.876 kontenjan agildi, bu
kontenjanin %77,9’una aday yerlestirilmis ve kontenjanlarin %22,1 ‘i bos kalmistir.
Boliimlerin doluluk orani, 6n lisansta %83,5 iken, lisansta %66,1 olmustur. Ayrica
mezun olan personeller bile yeterli diizeyde yabanci dil konusamamaktadir. Bu
durum biiyilk ¢ogunlugunu yabanci misafirlerin olusturdugu sektoérde sorun teskil
etmektedir, bu durum misafirlerin yanlis anlagilmasina ve memnuniyetsizlige neden

olmaktadir.

Bu gibi nedenlerden dolay:1 her gegen yil sektore personel bulmak zorlasmakta ve

(farkli milletlerden personel getirtme gibi) farkli ¢oztimler iiretilmektedir.

Kozmopolitan bir yapiya sahip sektorde is giiclinlin gesitli olmasinin avantajlari da

mevcuttur.

Yabanci personeller 6zellikle kendi kiiltiirlerinden gelen misafirlerin nabzini daha iyi
tutmakta ve anlama gii¢liigli yasamamaktadir. Bu sayede misafir talep ve sikayetleri

ivedi olarak ¢oziilmekte ve memnuniyet yakalanmaktadir.

Ayrica ¢ogunlugunu yabanci turistlerin olusturdugu sektdérde gelen misafirlerin kendi
milletlerinden personeller ile karsilasmalari, motivasyon yaratmakta ve anlama ve
anlagsma gii¢liigli ¢ekilmedigi icin misafir memnuniyetine olumlu yansimalari

olmaktadir.

Anlama ve anlagma giicligii sadece konusulan dil konusunda degil kiiltiir, 6rf, adet
ve aliskanliklar konusunda da degerlendirilmelidir. Ornegin pascalya tatili igin
gelmis olan misafirlerin paskalya kiiltiirlerinin, beklentilerinin bilinmesi ve ona

yonelik hazirlik yapilmasi yine o kiiltiirden gelen personellerin yardimlari ile daha
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dogru bir sekilde hazirlanabilmekte ve misafir beklentileri tam anlamiyla

karsilanabilmektedir.

Farkli milletlerden personel ¢alistirmanin olumlu sonuglar1 oldugu gibi bazi olumsuz
durumlarda yasanabilmektedir. Bununla ilgili 6rnek vermek gerekirse her ne kadar
sayilar1 gittikce artsana burada azinlik konumundadirlar. Kendi dil, kiiltiir, orf ve
adetleri ile calistiklar1 iilkenin orf ve adetleri Ortiismedigi i¢in bu personelde
motivasyon bozuklugu yaratmaktadir. Bunun sonucunda vermis oldugu hizmette

aksama yasanmaktadir.

Antalya Tekirova bdlgesinde bulunan 5 yildizli bir otelin operasyonel departmanlari

bazinda ¢alistirdig1 personel milliyetleri asagidaki gibidir:

152 kisilik kadrosu bulunan servis boliimiiniiniin personellerinin %73,03°1 Tiirk,
%0,66’s1 Azerbaycan, %0,66’s1 Italyan, %23,68’i Kizgiz, %1,97°si Ukraynali

personelden olusmaktadir.

118 kisilik kadrosu bulunan bar bélliimiiniin %1,69’u Azarbeycan, %0,85°1 Iran,

%11,02’si Kirgiz, %83,90°1 Tiirk, %2,54’i Ukraynali personelden olusmaktadir.

Kat hizmetleri odalar boliimiiniin %14,77’s1 Kirgiz, %14,77°s1 Nepal, %70,45°1 Tiirk

personelden olusmaktadir.

Kat hizmetleri genel alanlar bolimiiniin  %27,27’si Kizgiz, %72,73’4 Tiirk

personelden olugmaktadir.

Halkla iligkiler bolimiiniin %3,70’1 Belarus, %3,70’1 Kazak, %3,70°1 Kenya,
%18,52’si  Rusya, %59,26’1 Tirk, %3,70°1 Tacikistan, %7,41°’1 Ukraynah

personelden olugmaktadir.

On biiro béliimiiniin %9,38’i Azerbaycan, %87,50’si Tiirk, %3,13’{i Ukraynali

personelden olugmaktadir.

2.1.3.Misafir Milliyeti

Kiiltiir ve Turizm il Miidiirliigii verilerine gore, 2019 yilinda Antalya ile Gazipasa
havalimanlarina inen turist sayis1 15 Ekim itibariyla 14 milyon 54 bin 887 olarak

gerceklesmistir.
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2018 yilinin tamaminda bu oran 13 milyon 642 bin turist olarak gerceklesmistir.
2018 yilinin 9,5 ayinda 12 milyon 58 bin turistin geldigi Antalya, bu yil aym
donemde 14 milyon turist rakamini gérme basarisi elde etmistir. Tarihinde ilk kez
gelen turist sayisinda 14 milyonu asan kent, bu yil i¢in belirlenen 16 milyon turist

hedefine de adim adim yaklagmaktadir.

193 iilkeden gelen turistlerin milliyetlerine gore ise ilk sirada Rusya yer almaktadir. 1
Ocak -15 Ekim tarihleri arasinda Rusya'dan gelen turist sayisi gegen yila gore yilizde
15 artisla 5 milyon 171 bine ulagmustir.

En ¢ok turistin geldigi ikinci ililke Almanya olmustur. Gegen seneye gore yilizde
16k artisin yagandigi Almanya'dan gelen turist sayist 2 milyon 347 bin olarak
gerceklesmistir.

Sirastyla Ukrayna'dan 776 bin, Ingiltere'den de 656 bin turistin geldigi kent,
Polonya'dan 516 bin, Hollanda'dan da 397 bin misafiri agirlamistir.

(https://www.haberturk.com/antalya-ya-gelen-turist-sayisi-ilk-kez-14-milyonu-gecti-
2532676-ekonomi)

2.1.4. Misafir Milliyeti ve Miisteri Memnuniyeti fliskisi

Tekirova bolgesinde bulunan 5 yildizli bir otelin Satis ve Pazarlama Direktorii Derya
Tungkiran’a gore turizm ve otelcilik sektorii kozmopolitan bir sektordiir. Antalya
bolgesini baz alirsak turistlerin ¢ogunlugunu Rus, Tiirk, Alman ve Ingiliz
misafirlerden olusturmaktadir. Milliyet ile memnuniyet arasinda bir bag oldugu
yadsimamaz bir gercektir. Yine ayn1 otelin Misafir iliskiler Miidiirii Cagr1 Gedik’e
gore turizmciler milliyete gére misafir beklentilerini 1yi analiz etmeli ve sunacaklari
hizmetleri bu yénde gelistirmelidirler. Ornegin Ingiliz misafirler kendi dillerinde
hitap edilmesini, dillerinin iyi konusulmasin1 iyi ve kaliteli bir servis beklerler. Tiirk
misafirler temiz oda, kaliteli servis, 6zel ilgi ve alaka beklerler. Rus misafirler kaliteli
yemek, kaliteli i¢ki, temiz deniz ve sahil ve kaliteli animasyon sovlar1 beklentisi ile
gelirler. Alman misafirler ise odanin biiyiikliigii, konfor alanlari, sessiz ortam, bir

ickinin servis edilis sekli gibi ayrint1 beklenti ve motivasyonu icerisindedirler.

Bagka bir ornekle agiklamak gerekirse Rus misafirler yiyecek icecek aliskanligina

gore masasinin tamamen yiyecek ile dolu olmast memnun ederken Alman misafirleri
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¢ok dolu olmasi rahatsiz etmektedir. Tiirk misafirler i¢in her giin ¢arsaf degisimi

mutlulukken Alman misafirler igin israftan 6te bir sey degildir.

Turizm yoneticilerinin asli gorevlerinden bir tanesi hizmet verdigi milleti tanimak,

analiz etmek ve motivasyonlar1 dogrultusunda hizmet anlayis1 gelistirmektir.
2.2 Konaklama Ozellikleri ve Misafir memnuniyeti fligkisi
2.2.1. Konaklama Ozellikleri

Konaklama sektorii, misafirlerin gegici konaklama, yeme - icme, eglence ve diger
bazi1 sosyal ve psikolojik gereksinimlerini karsilayan isletmelerin olusturdugu bir
sektordiir. Konaklama misafirlerinin konaklama nedenleri, seyahat sekilleri,
beklentileri, gelir diizeyleri ve zevkleri farklilik gosterdigi i¢in konaklama 6zellikleri

de bu farklilik ve beklentilerine gore olusmaktadir.
2.2.2. Konaklama Amaci

Hizla gelisen tuzim sektoriinde misafirlerin konaklama amaglar1 da degisiklik
gostermektedir. Insanlarin, tarihin her ¢aginda degisik nedenlerle seyahat ettikleri
bilinmektedir. Ancak giiniimiizde sanayinin gelismesi, kisi basina diisen gelirin
artmasi, refah diizeyinin yiikselmesi, insanlarin bos zamanlarinin ¢ogalmasi, turizme

cok farkli bir yon vermistir.

Dann (1977) yapmis oldugu calismada “Turist Neden Seyahat Eder” sorusuna
seyahat etmenin en biiyiikk nedenini, “Giinlilk bunaltici yasamdan, alisilmistan,

siradanliktan, isten, evden, kagmaktir” diye cevaplamstir.

Crompton (1979:409), insanlarin motive olmalarini motivasyon teorilerinden “kararl
denge durumu” teorisiyle aciklamistir. Bu teoriye gore, “motivasyonel sistemde
dengesizlik veya tansiyon olustugunda, ihtiyaglar artar”. Bu teoriye dayanarak
Crompton (1979) ¢alismasinda insanlarin turizm faaliyetlerine katilmalarin1 9 neden
ile aciklamaktadir. Algilanan siradan ortamdan kagmak, kendini degerlendirmek ve
kesfetmek, rahatlamak, prestij edinmek, yeni iliskiler kurmak, akrabalik iligkilerini
gelistirmek, sosyal etkilesimi kolaylastirmak, yenilik ve egitim olarak siralanan bu
motivasyonlar bireyin kendisinden kaynakli itici seyahat motivasyonu olarak ifade
edilebilir.

26



Insanlarin tatile gitmelerine etki eden bir baska neden ise destinasyonlarin insanlari
kendilerine dogru ¢ekme 6zellikleridir. Cekici seyahat motivasyonlari, destinasyonda
bulunan oOzellikler, insanlarin ihtiyaglarmi1 karsilayabilecek veya ihtiyag
uyandirabilecek o6zellikler olarak nitelenmektedirler. Ornegin; Paris’in ask kenti
olmasi, Akdeniz’in deniz-kum-giines ile anilmasi veya Roma’nin tarihi 6zelligi
olmasi gibi nitelendirilebilmektedir. Ornegin tatile tek basina katilmis bir misafirin
tesisten memnun gonderilmesi hedeflendiginde, misafirin sosyal hayatinda rutin
olarak yaptig1 ve tesise geldiginde beklenti icersinde olabilecegi spor vb, aktivitelerin
cesitliligi, gece organize edilen sov ya da programlarin misafire hitab1 ve uygunlugu,
giindiiz tesis igerisinde diizenlenen eglence ya da aktivitelerinin ¢esitliligi ve misafire
hitabi, personelin misafire yaklagimi 6nem arz etmektedir. Tatile ailesi ile gelmis ve
beklentisi bir aile tatili olan misafirin odak noktasi1 ¢ocuktur. Tesiste bulunan ¢ocuk
kuliibii, ebeveyn-cocuk olarak vakit gegirebilecekleri ayrica aktivite yapabilecekleri
alanlarin kolay ve yakin olmasi, odalarinda sunulan hizmetin ¢ocuk baz alinarak
hazirlanmasi (¢ocuk bornozu,gocuk yatagi,buklet malzemeleri vb..) cocuk Kuliibiinde
sunulan hizmetlerin saglikli, giivenli ve kontrolii kolay olarak organize edilmesi,
hizmet veren personelin gocuk-ebeveyn iliskisini iyi yonetmesi ve egitimli olmasi,
bebekli misafirlere bakict hizmetinin verilmesi, kuliip i¢inde misafirin kolay
ulasacag bir alanda ¢ocugun ihtiyaci olabilecek yiyeceklerin hazirlanmasi igin temiz
ve uygun bir alan olmasi, ¢ocuklarin rahat bir konaklama gecirmesi adina tesis
icerisinde ve cocuk kuliibiinde uyku odasi, bez degistirme {iiniteleri, mama
istasyonlart memnuniyet agisindan 6dnem arz etmektedir. Tatile ¢itkma amaci ask ya
da balay1 olan misafirlerin 6nemli olan durumlar oda konumu, yatak tercihi (gift
kisilik), karsilama, basbasa vakit gecirebilecekleri alanlarin tanitimi, yeme-igme
alanlarinda misafirlere Oncelik taninmasi, odalarina 06zel servis, tercihleri
dogrultusunda yapilacak siirpriz organizasyonlar ya da jestler, misafirlerin
konaklama siiresince rahat ve keyifli vakit gecirmeleri ig¢in c¢alisanlarin
bilgilendirilmesi, ve balay1 konsepti olusturulmasi énem arz etmektedir. Tatilini
tamamen is icin gerceklestirecek olan misafirlerde ise tesiste kullanacaklari toplanti
salonlarinin goriismelere ya da toplantilara uygun teknolojik altyapiya sahip olmasi,
yeterli 1sitma-sogutmaya sahip olmasi, toplanti bitimleri-aralarinda verilen servis ve
fuaye, yeme-igme imkanlarinin rahat ve diizenli olmasi, tesisin sundugu ¢amasirhane
hizmetinin hizli ve kullanimmin kolay olmasi, memnuniyet acisinda Onem

tasimaktadir.
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Misafirler konaklama amaglarina yonelik yaptiklart tercihlerinde beklentilerini
karsilayabilirlerse mutlu olacak eger beklentileri karsilanmazsa hayal kiriklig

yasayacaklaridir.
2.2.3. Konaklanan Oda Tipi

Otelcilik sektoriinde hizmetin verildigi ortamin fiziksel 6zellikleri kullanilan arag,
geregler ve bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugu dnem arz etmektedir. i¢lerinde
birbirinden ¢ok farkli kullanim amagclar1 olan mekanlar barindiran otel yapilarinin
sayisinda, son yillarda biiyiik artis olmustur. Miisterilerin bir oteli tercih etmesinde,
otel binalarinin kendine ozgii ve ilgi ¢ekici nitelikte tasarlanmasiin yaninda
miisterilere evlerindeki rahat ortami saglayabilmek ve farkli ihtiyaglarina cevap
verebilmek biiyiikk 6nem tagimaktadir. Otellerde bulunan yatak odalarinin 6zellikleri
otelin niteligine gore degismekle beraber kullaniciya ev ortamindaki rahathi

saglayabilecek bigimde tasarlanmalidir.

Otel isletmelerinde iiriin ve hizmetler (yani ¢iktilar), hizmet olgusunun kendine has
ozelliklerinden dolayi, miisteriler tarafindan iki ayr1 boyutta degerlendirilir. Bunlar
somut ve soyut 6zelliklerdir. Somut 6zellikler arasinda; otelin lobisi, odalarin tefrisi
ve dekoru, renklerin uyumu ve teknolojiyi kullanma diizeyi gibi unsurlar sayilabilir.
Soyut ozellikler ise; giivenlik, hizmet kalitesi, imaj, iggbrenlerin davranislart vb.
seklindedir (Cakici, 2000: 162). Her iki Ozellik de, miisterilerin otel ile ilgili
algilamalarinda 6nemli yer tutmakla birlikte, 6zellikle fiziksel degerler igeren somut
unsurlar oteller agisindan ayr1 bir énem tagimaktadir. Ornegin, otel isletmelerinde
miisteri odalarimin biiyiikligli ve i¢ tasarimi, miisteri tatmini {izerinde oldukca
belirleyici olabilmektedir. Nitekim Yildirm vd. (2008: 182-183) tarafindan
Ankara’daki Aktif Metropolitan ve Hilton otellerinde yapilan bir arastirmada, iki
klasik tip otel yatak odasinin i¢ mekan tasarimindaki farkliliklarin, miisterilerin
algilamalar1 lizerinde onemli bir etkiye sahip oldugu saptanmistir. Arastirmada,
Hilton otelinin yatak odasinin boyutsal bakimdan daha kiigiik olmasina karsin, ig
mekan tasarim karakteristikleri nedeniyle daha olumlu algilandig: tespit edilmistir.
Sandik¢1t (2007: 49) tarafindan, Sandikli Hiidai Kaplicasi’nda yapilan diger bir
arastirmada ise, misterilerin %43’iiniin, odalarin dekorasyonundan memnun
olmadig1 belirlenmistir. Turizm yatirimlart i¢inde otel isletmeleri, sabit sermaye

miktarinin diger endiistrilere gére ¢ok daha yogun oldugu yatirimlardir (Mullins,
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1995: 5). Bu isletmelerde sermayenin biiylik bir kismimni (yaklasik %90’1n1) sabit
varliklara yatirmak gerekmektedir. Bunun nedeni, otel isletmelerinin arsa-bina-

teghizat {igliistine dayali olmasidir (Kahraman, 1997: 18-19).

Diger taraftan, otelin hizmet sunmada fiziksel alana bagimliligi, esneklik eksikligi
sonucunu dogurmaktadir. Eger bir miisteri, odanin renk uyumunu veya pencereden
gbriinen manzarayl begenmezse, onu bagka bir odaya aktarmak miimkiin olabilir.
Ancak, otel dolu ise, oday1 yeniden dekore etmek veya manzarasini degistirmek gibi,
miisterinin kisisel gereksinimlerini karsilamak s6z konusu olamaz. Bu esneklik
eksikligi, oteli — dekoru ve dis tasarimi yenilemeye para yatirilmadik¢a — rekabete
kars1 zayif birakir (Jones ve Lockwood, 1992: 22). Bu ¢ercevede giinlimiizde bir¢cok
otelin, turistlerin degisen isteklerine paralel olarak, fiziki yapilarini iyilestirmeye
yonelik yenileme yatirimlarina gittigi goriilmektedir. Ornegin Akdeniz Turistik
Otelciler Birligi’nin (AKTOB) yapmis oldugu bir arastirmaya gore, 2001 yilinda
Antalya’daki otel isletmeleri 18.8 milyon dolarlik yenileme yatirimi
gerceklestirmislerdir. Arastirma sonuglari, s6z konusu yenilemenin biiylik bir

boliimiiniin genel mekanlar ve odalarda gerceklestigini gostermektedir.

Bunun yani1 sira 6zellikle rezervasyon asamasinda misafirler kendilerine uygun oda
seceneklerine yonlendirilmelidir. Ornegin 3 kisi konaklama yapacak ve ii¢ ayr1 yatak
isteyen bir misafire iki sabit yatagi bulunan 3. Kisi i¢in ek yatak atilabilen bir oda

onerilmemelidir. Aksi halde misafir memnuniyetsizligi meydana gelecektir.

2.2.4. Personel Performansinin Misafir Memnuniyeti ve Tekrar Tercih Etme

Durumuna EtkKisi

Temel unsurun insan oldugu turizm sektoriinde temel belirleyici hizmeti sunan
personeldir. Bu durumda isletmelerin yapmasi gereken siirekli egitim ve
motivasyonla iyi ve standart hizmet sunan personeller yetistirmek ve bu personellerin
devamliligini saglamaktir. Bu durumda turizm sektoriinde i¢ misafir olarak kabul
goren personellerin dncelikli olarak memnun olmasi, yasam ve ¢alisma kosullarinin
tyilestirilmesi 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmet sektoriinde en onemli konulardan bir
tanesi giiler yilizli hizmettir. Hizmet sunanin giiler yiizlii olmasi igin Oncelikli
kendisinin mutlu ve tatmin olmasi gerekmektedir. Bunun igin isletmeye, departman

yoneticilerine ve insan kaynaklar1 birimine is diismektedir. Personel yedigi yemekten
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kaldig1 yere giydigi liniformadan aldig1 egitime kadar tiim sartlar iyilestirilmeli ve

olmasi gerektigi seviyede tutulmalidir.

Misafir memnuniyetini i¢ misafir memnuniyeti ve dis misafir memnuniyeti olarak iki
sekilde ele alinmaktadir (Siikliim, 2006; Ozgiiven, 2007; Aksu, 2012). Misafir
memnuniyeti saglayabilmek i¢in Oncelikle isletmelerin i¢ misafirlerini, baska bir
ifadeyle c¢alisanlarini  mutlu  edebilmelerinden geg¢mektedir (Cosar, 2006).
Hizmetlerin iretildigi anda tiiketilmesi gerektigi, soyut ozellik tagimasi ve iiretim
faaliyeti sirasinda c¢alisanlarin da iiretime katilmasindan dolayr i¢ misafir
memnuniyeti gerekmektedir (Aksu, 2012). Dis misafirlerin memnuniyeti, i¢

misafirlerin memnuniyetine baghdir (Bulut, 2011).

Yogun rekabetin yasandigi hizmet sektoriinde, isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve
rekabet edebilmeleri, sahip olduklar1 kaynaklari en etkili ve verimli bigcimde
kullanmalarina baghdir. Hizmet sektorii icinde yer alan konaklama igletmelerinin en
onemli ve degiskenligi en fazla olan kaynaklarindan birisi calisanlaridir ve
calisanlarin performansit ve verimi isletmelerin basarisin1 etkileyen faktorlerin
basinda gelmektedir. Calisanlarin yiiksek performans gosterebilmeleri ve verimli bir

sekilde calisabilmeleri ise, onlarin islerinden yeterince tatmin olmalarina baglhidir.
2.2.5. Misafir Memnuniyeti ve Tekrar Ziyaret Niyeti Iliskisi

Misafir sadakati, misafirlerin ihtiya¢ duyduklari iiriinleri satin almak igin siirekli
olarak ayni markay: tercih etmeleridir (Sivadas vd., 2000). Bir diger tanimda ise
misafir sadakati, “tercih edilen mal veya hizmeti (markay1), baska ¢ekici segeneklere
ragmen, gelecekte de tutarli olarak, yeniden satin almaya veya misafirlerin ayni yere
misafir olmaya devam etmesi” olarak ifade edilmistir (Kotler ve Armstrong, 2004).
Ayrica farkli bir yoniiyle misafir sadakati, misafirlerin bir isletmenin {iriinlerini
tekrar satin alma davraniglart ve bu isletmeye kars1 sahip olduklari agizdan agiza
reklam gibi olumlu tutumlar1 olarak tanimlanmistir (Evanschitzky vd, 2006). Kumar
ve Shah (2004) da misafir sadakatini, satin alma orani, satin alma ihtimali, tiriiniin
yeniden satin alinma ihtimali, satin alma sikligi, tekrar satin alma davranis1 gibi
davranigsal 6l¢iitler olarak tanimlamislardir. Misafir sadakati kavrami, farkli yazarlar
tarafindan farkli boyutlar1 ile ele almmistir. Ancak gelistirilen tanimlarin
“misafirlerin tekrar satin almas1” lizerine odaklandig1 goriilmektedir (Varinli ve Acar,
2011).
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Turizm sektoriiniin en Onemli alan1 olan konaklama isletmelerinde misafir

memnuniyeti ve sadik misafir yaratmak biiyiik 6nem tagimaktadir.

Konaklama isletmelerinde 6nemli hususlardan bir tanesi bir kere gelen misafiri
memnun ederek sadik misafire dontistiirmektir. Bu siire¢ elbette ki kolay olamayan
bir siiregtir. Bunun i¢in 6ncelikli olarak isletme misafir portfoylinii, hizmet verecegi
kategoriyi iyi belirlemelidir. Ornegin, bazi oteller aile konseptinde strateji
belirleyerek kendisini bu yonde gelistirirken bazi tesisler eglence alaninda eglenmeye
ihtiyaci olan misafirlere yonelik hizmet politikalarini belirlemektedir. Bu 6rnekler
cogaltilabilir. Tesis belirlemis ve sunmus oldugu konsept dogrultusunda misafirin

beklentilerinin 6nceden analiz etmeli, bu dogrultuda hizmet vermelidir.

Her gecen giin biiyiiyen yeni tesisler agilan ve rekabetin gittikge arttigi turizm
sektorlinde yapilan tiim ¢aligmalarda yeni misafirlerin kazanilmasinin yani sira sadik
misafir yaratilmasmin zorunlu oldugunu gostermektedir. Baska bir ¢aligmada ise;
misafir sadakatinin 6nemine deginilmis, mevcut misafirlerin korunmasinin yeni
misafir kazanimindan daha onemli oldugu ve hizmet kalitesinin misafir sadakati
tizerinde etkisinin yadsinamayacak bir olgu oldugu sonucuna varilmistir (Zeithaml

vd., 1996; Dick ve Basu, 1994).

Hizmet kalitesi misafir memnuniyeti ve sadakati {izerinde ki en 6nemli etkendir.
Bundan dolay tesisler siirekli olarak hizmet kalitesini ve misafirlerinin tekrar ziyaret
isteklerini 6lgmektedirler. Algilanan hizmet kalitesi, misafirlerin hizmeti almadan
onceki beklentileri ile yararlandigi gergek hizmet deneyimini (performans)

kiyaslamasinin bir sonucu olarak degerlendirilmektedir (Usta ve Memis, 2009).

Kandampully ve Suhartanto (2000)’nun belirttigi gibi isletmelerin amaci, misafirlere
en iyi hizmeti sunarak onlart memnun etmek ve misafirleri isletmeye sadik birer
misafir haline getirmektir. Rakiplere gore iistiin bir hizmet kalitesinin sunulmasi
misafirlerin s6z konusu isletmeye sadik kalmalarinda 6nemli bir faktérdiir. Ennew ve
Binks (1996) ise, diisiik kaliteli hizmet sunumunun isletmeye misafir ¢ekmede
problemlere ve artan misafir kayiplarina neden olabildigini belirtmektedir. Bu
sebeple hizmet kalitesi genel olarak misafiri elde tutma, misafir sadakatini artirma ve

1§ performansini gelistirmek i¢in bir temel olusturmaktadir.
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Kaliteyi bu bakis agisindan inceleyen arastirmacilar “sadece misafirler kaliteyi
degerlendirir, diger biitin degerlendirmeler temel olarak ilgisizdir” gorlsiini

savunmaktadirlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994).

Di1s misafirlerin memnuniyetinin yani sira isletmelerin i¢ misafirlerinin memnuniyet
ve sadakatleri de ¢ok onemlidir. Insan faktdriiniin en énemli faktér oldugu turizm
sektoriinde eger personellerin motivasyonlari, egitimleri ve isletmeye baglhliklarinda
sikint1 var ise bu hizmete yansiyacak ve misafir memnuniyeti saglanamayacaktir.
calisanlarin hizmet anlayislarinin gelistirilmesi zorunludur. Bunun yani sira hizmet
sektorlinde temel olan verilen hizmetin giiler yiizle ve motivasyonu yiiksek personel
ile verilmesidir. Bu baglamda personel kosullarmin iyilestirilmesi, personelin de

memnun edilmesi kaginilmazdir.

Calisanlarin hizmet anlayist hizmetin genel kalitesini etkilemektedir. Bir hizmet
isletmesinin miisteri sadakatini kazanabilmesi i¢in, tiim personeli ile iistiin bir hizmet
kalitesini siirdiirme gayreti gostermesi gerektigini, misafirlerinin sadakati kadar,
hizmet isletmesinin de misafirlerine sadik olmasmin 6nemini vurgulanmaktadir
(Kandampully, 1998). Hizmet kalitesini etkileyebilen diger unsurlarla birlikte
calisanlar hizmet tiretim siirecinde yaptiklar: her davranisla miisterilerin satin alma

davranislarini etkilemektedir

Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi raporlarina gore turizm sektort, sagladig: gelir ve
baglantili olan diger sektorlere katkis1 bakimindan degerlendirildiginde iilke
ekonomisinin ve isttihdaminin temel direklerinden birisidir. Turizm sektord,
operasyonlart sayesinde bugilin Gayri Safi Yurti¢i Hasilaya %4.1°lik, istihdama ise
toplamda 2.2 milyon kisilik katki saglamaktadir. Yapilan tahminlere gore bu katkilar
artarak devam edecektir. Turizm gelirlerinin 2014 yilinda zirve yaparak 34,3 milyar
dolara, gelen turist sayisinin ise 41,5 milyon kisiye ulasmasi sektoriimiiziin topyekiin
giiciinii ve basarisim1 gdstermektedir. Ulkenin turizm alandaki potansiyeli yiiksektir

ve dogru yonetildiginde ¢ok daha biiyiik basarilar elde edilebilecektir.
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3. UYGULAMA: CALISAN VE MIiSAFIiR MILLIYETi, KONAKLAMA
OZELLIKLERI, OTEL HiZMETLERINDEN MEMNUNIYET VE TEKRAR
ZIYARET NIYETI ILiSKiSi UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Kapsam

Bu arastirmanin amaci otel hizmetlerinden memnuniyetin ve tekrar ziyaret niyetinin
calisan milliyeti, misafir milliyeti ve konaklama o&zellikleri baglaminda farklilik
gosterip  gostermedigini  ortaya koymaktir. Misafir mennuniyetinin  veya
memnuniyetsizliginin sebeplerinin arastirilmasi ve bu dogrultuda gerekli tedbirlerin
alinmast otel yoneticileri i¢in en Onemli konulardan bir tanesidir. Misafir
memniyetini saglamanin yollarindan bir tanesi de misafiri anlamak ve kendisinin
0zel oldugunu hissettirmektir. Bu baglamda misafiri en iyi sekilde anlamak igin farkli
milletlerden personel ¢alistirmanin dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle otelcilik gibi
kozmopolitan farkli kiiltiirlerde ve milliyetlerde misafirlere hizmet veren sektorlerde
bu kagmilmazdir. Ciinkii misafirlerin psikolojilerini, kiiltiirlerini, beklentilerini ve
hayal ettikleri tatili anlamak otelcilerin asli gorevleri arasinda yer almaktadir. Kozak
(2001), otel isletmelerinin farkli kiiltir ve milliyetlerden misafirleri oldugunu, bu
yiizden sadece belirli bir grup misafirin memnuniyet diizeyini 6l¢gmenin yeterli
olmadigini bu nedenle farkl: kiiltiir ve milliyetlere sahip misafirlerin yiyecek-igecek
tiketimini ve diger ulusal farkliliklarin1 daha iyi anlamak i¢in gruplar arasi

karsilagtirilmali analizlerin yapilmasi gerektigini ifade etmistir.

Calismanin uygulama boliimiinde Oncelikle arastirmanin modeli ve degiskenleri
aciklanmis ve arastirma modeli ¢ercevesinde gelistirilen hipotezler verilmistir.
Aragtirmanin anakiitlesi ve 6rnekleme yontemi agiklanmis daha sonra veri toplama
yontemi hakkinda bilgi verilmistir. Arastirma verilerinin analizinde kullanilan
istatististiki testler ve aragtirma bulgular agiklandiktan sonra sonuglar ve yorumlari

anlatilmistir.
3.2. Arastirmanin Degiskenleri

Bu arastirmanin bilimsel bir nitelik tasimasi i¢in Oncelikle otel isletmeleri, misafir
memnuniyeti, misafir baklentileri, hizmet kalitesi, personel kalitesi, milliyet kavrami

ile ilgili kaynak taramasi yapilmistir. Kaynak taramasmin ardindan arastirmada
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misafir memnuniyetinin personel milliyeti, misafir milliyeti ve konaklama

ozelliklerine gore degisip degismedigi aragtirilmistir.

Personel milliyeti: Misafirlerin odalarimin temizligi ve diizeninden sorumlu olan

housekeeping personelinin milliyetidir.
Misafir milliyeti: Oteli ziyaret eden misafirlerin milliyetleridir.
Konaklama Ozellikleri: Konaklama amac1 ve konaklanan oda tiirtidiir.

Memnuniyet: Misafirlerin - memnuniyeti otelin yemek kalitesinden, igecek
kalitesinden, ortam kalitesinden, misafirperverliginden, oda temizliginden, banyo
temizligi, odalardaki mobilyalarin konforundan, banyo ambiyansindan, camasirhane
hizmetinden, minibardan, housekeeping personelinden, otelin giinliilk programindan,
aksam programindan, ¢ocuk kuliibiinden, personelin misafirlerle iliskisinden, bagaj
servisinden, On biiro hizmetlerinden ve ¢ikis kolayligindan memnuniyetleri bazinda

Olclilmiistiir.

Tekrar ziyaret niyeti: Misafirin ilgili oteli ilerleyen yillarda tekrar ziyaret etme

egilimleridir.
Tavsiye Etme : Misafirin oteli bagka insanlara tavsiye etme egilimidir.
3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma modeli ve literatlir taramasinin 1s1ginda gelistirilen arastirma hipotezleri

asagida verilmektedir:

H1: Misafir memnuniyeti, misafirin milliyetine gore degisir.

Hia: Yemek kalitesinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.
Hib: Icecek kalitesinden memnuniyet, misafirin milliyetine gére degisir.
Hic: Ortam kalitesinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.
Hid: Misafirperverlikten memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.
Hie: Oda temizliginde memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.
Hif. Banyo temizliginden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

Hig: Oda konforundan memnuniyet, misafirin milliyetine gére degisir.
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Hih: Banyo ambiyansindan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

H1: Camasirhane hizmetinden memnuniyet, misafirin milliyetine gére degisir.
H1i: Minibardan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

Hij: Housekeeping personelinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.
Hik: Glinliik programdan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

H1: Aksam programindan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

Him: Cocuk kuliibiinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

Hin: Personelin misafirlerle iliskisinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore

degisir.

H1o: Kullanim kontroliinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.
H1s: Aksam programindan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.
Hip: Bagaj servisinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

Hir: On biiro hizmetlerinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.
His: Cikis kolayligindan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

H2: Kat hizmetlerinden memnuniyet ¢alisan milliyetine gore degisir.

H2a: Oda temizliginden memnuniyet ¢alisan milliyetine gore degisir.

Heb: Banyo temizliginden memnuniyet ¢alisan milliyetine gore degisir.

Hzc: Housekeeping personelinden memnuniyet ¢alisan milliyetine gére degisir.
H3: Misafir memnuniyeti, konaklama 6zelliklerine gore degisir.

H3a: Yemek kalitesinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.
Hab: Icecek kalitesinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.
Hac: Ortam kalitesinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gére degisir.
Had: Misafirperverlikten memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.

H3e: Oda temizliginde memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.
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Haf: Banyo temizliginden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.

H3g: Oda konforundan memnuniyet, konaklanan oda tiirtine gore degisir.

H3h: Banyo ambiyansindan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.

H3:: Camagirhane hizmetinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.
H3i: Minibardan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.

H3j: Housekeeping personelinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.
Hak: Glinliik programdan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gére degisir.

Hal: Aksam programindan memnuniyet, konaklanan oda tiirline gore degisir.

Ham: Cocuk kuliibiinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.

Han: Personelin misafirlerle iliskisinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore

degisir.

H3o: Kullanim kontroliinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.
H3s: Aksam programindan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.
H3p: Bagaj servisinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gére degisir.

Har: On biiro hizmetlerinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir.
Has: Cikis kolayligindan memnuniyet, konaklanan oda tiirline gore degisir.
H3aa: Yemek kalitesinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Habb: Igecek kalitesinden memnuniyet, konaklama amacina gére gore degisir.
Hace: Ortam kalitesinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Hadd: Misafirperverlikten memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Haee: Oda temizliginde memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Haff: Banyo temizliginden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Hagg: Oda konforundan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.

Hahh: Banyo ambiyansindan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
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H3u: Camasirhane hizmetinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Hii: Minibardan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.

Hajj: Housekeeping personelinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Hakk: Giinliik programdan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.

Hail: Aksam programindan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.

H3mm: Cocuk kuliibiinden memnuniyet, konaklama amacina goére gore degisir.

Hann: Personelin misafirlerle iliskisinden memnuniyet, konaklama amacina gore gére

degisir.

Haoo: Kullanim kontroliinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
H3s6: Aksam programindan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Happ: Bagaj servisinden memnuniyet, konaklama amacina gére gore degisir.

Harr: On biiro hizmetlerinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.
Hass: Cikis kolayligindan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir.

H4: Genel memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir.

Hs: Tekrar tercih etme egilimi, misafirin milliyetine gore degisir.

He: Tavsiye etme egilimi, misafirin milliyetine gore degisir.

H7: Genel memnuniyet, personel milliyetine gore degisir.

He: Tekrar tercih etme egilimi, personel milliyetine gore degisir.

Ho: Tavsiye etme egilimi, personel milliyetine gore degisir.

H10: Genel memnuniyet konaklama 6zelliklerine gore degisir.

3.4. Ornekleme Siireci

Aragtirmanin anakiitlesi Tiirkiye’de 5 yildizli otellerde tatil yapan turistler olarak
belirlenmistir. Anakiitlenin tamamini temsil edecek bir 6rneklemi olusturmanin
giicliigii nedeniyle 6rneklem c¢ergevesi, Tiirkiye’nin en 6nemli turizm merkezlerinden

biri olan Antalya’da bulunan 5 yildizli otelleri ziyaret eden turistler olarak
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belirlenmistir. Antalya’daki biitiin 5 yildizli otellerde anketin uygulanmasinin zaman
ve maliyet gibi kisitlar nedeniyle miimkiin olmamasi nedeniyle c¢alismanin
orneklemini Antalya’da bulunan 5 yildizli bir oteli ziyaret eden yerli ve yabanci
turistler olusturmustur. Dolayisiyla, 6rnekleme yontemi olarak kolayda érnekleme
kullanilmistir.  Orneklem biiyiikliigii 440 misafirle smirli olup kullamlabilir anket
400 anket elde edilmistir.

3.5. Veri Toplama Yontemi ve Siireci

Veri toplama yontemi olarak otelin kendisinin uyguladigi misafir memnuniyeti
anketi kullanilmistir. Anketler yiiksek sezon olarak nitelendirilen Temmuz Agustos
aylarinda  oteli ziyaret eden toplam 440 turiste anket yapilmig olup toplam
kullanilabilir 400 anket elde edilmistir. ilgili misafir memnuniyeti anketi EK-5te
verilmekte olup misafirlerin  memnuniyeti otelin yemek kalitesinden, igecek
kalitesinden, ortam kalitesinden, misafirperverliginden, oda temizliginden, banyo
temizligi, odalardaki mobilyalarin konforundan, banyo ambiyansindan, camasirhane
hizmetinden, minibardan, housekeeping personelinden, otelin giinliik programindan,
aksam programindan, ¢ocuk kliibiinden, personelin misafirlerle iliskisinden, bagaj
servisinden, On biiro hizmetlerinden ve ¢ikis kolayligindan memnuniyetleri bazinda
Olciilmiistiir. Anket ayrica genel memnuniyet, tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye etme
degiskenlerine ait yargilar1 da igermektedir. Her anket misafir milliyeti, misafirin
hizmet aldigi housekeeping personelinin milliyeti ve konaklama ozellikleri ile

eslestirilmis ve cevaplar bu degiskenler bazinda incelenmistir.
3.6. Verilerin Analizi ve Bulgular

Arastirmada katilimcilara anket yontemi uygulanmis olup uygulanan bu anketler
SPSS programina girilerek veri matrisi olusturulmustur. Arastirma degiskenlerine ait
frekans dagilimlar1 gergeklestirilmis olup arastirmanin hipotezlerini test etmek

amactyla fark testleri uygulanmistir.
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3.6.1. Arastirmaya Katilanlarin Ol¢ek Yargilarina iliskin Frekans Dagilimlar

Tablo 2: Misafirlerin konaklama amaglar1

Konaklama Amaci

Siklik Yiizde Gegerlilik Ylzdesi | Kimulatif Ylzde
Gegerli Tatil 268 67,0 67,0 67,0
Cocuk Kulubt 88 22,0 22,0 89,0
Doga 27 6,8 6,8 95,8
Tenis 8 2,0 2,0 97,8
Spa 7 1,8 1,8 99,5
Futbol 2 5 5 100,0
Total 400 100,0 100,0

Sekil 1: Misafirlerin konaklama amaglar
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Tablo 3 : Personel Milliyeti

T
Doga

T
Tenis

Personel Milliyeti

T
Spa

T
Futhol

Sikhl Yiizde Gegerlilik Yuzdesi | Kiumdulatif Ylizde
Gegerlilik Tirk 305 76,3 76,3 76,3
Kirgiz 53 13,3 13,3 89,5
Nepal 42 10,5 10,5 100,0
Total 400 100,0 100,0

39




Sekil 2: Personel Milliyeti
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Tablo 4: Misafir Milliyeti

T
Turk

T
Kirgiz

Personel_Milliyeti

Misafir Milliyeti

T
Mepal

Sikhk Yiizde Gegerlilik Yuzdesi | Kiumdilatif Yiizde

Gegerlilik Turk 108 27,0 27,0 27,0
Kirgiz 3 ,8 8 27,8
Rus 161 40,3 40,3 68,0
ingiliz 65 16,3 16,3 84,3
italyan 15 3.8 38 88,0
Alman 10 2,5 2,5 90,5
Fas 10 2,5 2,5 93,0
Urdiin 8 2,0 2,0 95,0
iran 1 3 3 95,3
Azerbaycan 4 1,0 1,0 96,3
Fransiz 15 3,8 3,8 100,0
Total 400 100,0 100,0
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Sekil 3: Misafir Milliyeti

Misafir_Milliyeti

s I o — —
3.6.2. Betimsel istatistikler Testi
Tablo 5: Betimsel Istatistik
Betimsel istatistik
Gegerli Ortalama

Yemek_Kalitesi
Icecek_Kalitesi
Ortam_Kalitesi
Misafirperverlik
Oda_Temizlik
Banyo_Temizlik
Mobilya_Konfor
Banyo_Ambiyas_Kalite
Camasirhane_Hizmeti
Minibar
Housekeeping_Personeli
Gunluk_Program
Aksam_Program
Rixy_Club
Personel_Misafir_lliskisi
Kullanim_Kontrolu
Bagaj_Servisi
Misafir_lliski_Hizmeti
On_Buro_Misafir_Hizmeti

Cikis_Kolayligi

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

400

4,77

4,76

4,70

4,80

4,49

4,50

4,57

4,60

4,75

4,73

4,83

4,75

4,71

4,81

4,84

4,67

4,85

4,83

4,80

4,82
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Tablo 6: Misafir Milliyetine gore memnuniyet ortalamasi

o g
2l o 2 o 3
o) S o a2 7] = gl
piat g : 3| o ez || S
=]
isatir. S 3| <| = = ol z| »| & 3 2| 2 a| = S 3
milliyeti — 2 Z| @ 2 ol 8 o| 2 1<) 3 ES g 3 @ 3 3 w| = 8 2
ju 3 = 3 I 5 e | 2 =3 =X 5 =5 £ 2 = 2 o =33 =
& <| @ @ @ g = 5 S| | | S g8 x| 3 - 2 3| @ 2l 2ag @
B @ 3 =~ ~ el 4 4 ) I [l o o 2 = =| & =1 3 =
5 m| 2 = =| =| @ @ @ | @ z| 2|29 3 5| 2 S 8| | Z| 28 ©
@ 2| § 21 21 & 3 3| 3| & | §| E(2Y <ef < ol 5| & o S| S3 &
s Sl | 7| 7| & & 5| 2| 2| 2| 2| 5|S9 8| 8| 2| 2| | 2| 2|19 =
I 2 ol & & 1%} = = = g I 2 Sl Zo = = o ) =3 2 2l o 4@
Tiirk 123 | 115 | 468 [ 474 | 479 | 4,69 | 4,83 | 451 | 451 | 4,52 | 451 | 4,68 | 4,67 | 479 | 469 | 468 | 4,76 [ 4,81 | 454 | 483 [ 479 | 4,69 | 4,76
Kirgiz, iran,
Azeri, Fas, 1,27 | 1,23 | 473 | 454 | 446 | 446 | 469 | 438 | 435 | 462 | 454 | 462 | 473 | 473 | 477 | 477 | 485 | 481 | 465 | 4,77 | 477 | 481 | 481
Urdiin
Rus, ingiliz,
:_f?z]irl" 1,36 | 1,24 | 476 | 481 | 475 | 471 | 477 | 448 | 449 | 461 | 459 | 478 | 477 | 488 | 477 | 471 | 480 | 481 | 475 | 484 | 487 | 489 | 486
Alman
Total 131 | 1,20 | 473 | 476 | 4,74 | 468 | 479 | 448 | 448 | 458 | 456 | 4,73 | 473 | 483 | 474 | 470 | 479 | 481 | 466 | 483 | 4,83 | 4,81 | 482

3.6.3. Hipotez Testleri

Hipotez testleri, arastirma sonucunda elde edilen degerlerin yada varilarn sonuglarin
istatistiksel olarak Onem tasiylp tasimadigmmi bir diger deyisle anlamli olup

olmadigini test etmek icin basvurulan ydntemlerdir ( Piiskiilcii ve Tkiz 1986).
Tablo 7 : Misafir Milliyetine gére memnuniyet ANOV A sonuglari

Misafir Milliyetine Gére Memnuniyet

Kareler Kareler Varyans Anlamiilik
Kareler toplami toplami ortalamasi Analizi
Tekrar_Tercih Gruplar 1,108 2 654 1,144 ,320
arasinda
Gruplar 141,434 292 ,484
icinde
Toplam 142,542 294
Tavsiye_Edilme Gruplar ,521 2 ,260 ,750 AT3
arasinda
Gruplar 101,276 292 ,347
icinde
Toplam 101,797 294
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Genel_Memnuniyet

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Yemek_Kalitesi

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Icecek_Kalitesi

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Ortam_Kalitesi

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Misafirperverlik

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Oda_Temizlik

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Banyo_Temizlik

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Mobilya_Konfor

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Banyo_Ambiyas_Kalite

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Camasirhane_Hhizmeti

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

434

116,326

116,759

1,679

96,233

97,912

2,276

112,626

114,902

1,390

152,658

154,047

,510

125,035

125,546

,326

227,356

227,681

,570

255,111

255,681

,569

243,465

244,034

431

192,396

192,827

1,103

119,203
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292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

217

,398

,839

,330

1,138

,386

,695

,523

,255

428

,163

779

,285

,874

,285

,834

,215

,659

,551

,408

544

2,547

2,951

1,329

,596

,209

,326

,341

,327

1,350

,581

,080**

,054**

,266

,552

722

, 721

,261




Toplam

Minibar

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Housekeeping_Personeli

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gunluk_Program

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Aksam_Program

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Rixy_Club

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Personel_Misafir_lliskisi

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Kullanim_Kontrolu

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Bagaj_Servisi

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Misafir_lliski_Hizmeti

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

On_Buro_Misafir_Hizmeti

Gruplar
arasinda

Gruplar
icinde

120,305

,693

117,612

118,305

, 793

88,733

89,525

,391

150,029

150,420

,197

183,552

183,749

,184

173,361

173,546

,004

147,366

147,369

2,806

195,295

198,102

,109

85,417

85,525

,547

84,978

85,525

2,664

97,322
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294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

294

292

,346

,403

,396

,304

,196

,514

,098

,629

,092

,594

,002

,505

1,403

,669

,054

,293

274

,291

1,332

,333

,860

1,304

,381

,157

,155

,004

2,098

,186

,940

3,997

424

,273

,684

,855

,856

,996

,125

,830

,392

,019**




Toplam 99,986 294
Cikis_Kolayligi Gruplar , 705 2 ,352 ,982 ,376
arasinda
Gruplar 104,773 292 ,359
icinde
Toplam 105,478 294

*p=0.05 diizeyinde anlamli fark gézlenmistir.

**p= 0.1 diizeyinde anlaml fark gozlenmistir.

Misafir Milliyetine gore yiyecek kalitesinden memnuniyetin, igecek kalitesinden
memnuniyetin ve 6n biiro misafir hizmetlerinden memnuniyetin farklilik gosterdigi

tespit edilmistir.

Tablo 8: Misafir Milliyetin géore memnuniyet ANOVA ikili Karsilastirma Testleri

Misafir Milliyetine Gére Memnuniyet Ikili Karsilastirmalar
Ortalamanin 95% Given araligil
Ortalamalar standart
Bagimli Degisken Fark (1-J) hatasi Anlamlilik Alt sinir Ust sinir
Yemek_Kalitesi Tirk Kirgiz, iran, ,202 #1225 ,108 -,04 45
Azeri, Fas,
Urdiin
Rus, Ingiliz, -,067 ,071 ,351 .21 ,07
italyan,
Fransi,
Alman
_Klrglz, Turk -,202 ,125 ,100** -,45 ,04
Iran,
Azeri, Rus, Ingiliz, -,269" 121 027 -51 -03
Fas, italyan,
Urdin Fransi,
Alman
Rus, Turk ,067 ,071 ,351 -,07 21
!ngiliz,
ltalyan,  Kirgiz, Iran, ,269° 121 027 ,03 51
Fransi, Azeri, Fas,
Alman Urdiin
Icecek_Kalitesi Turk Kirgiz, iran, ,325" ,136 ,017 ,06 ,59
Azeri, Fas,
Urdiin
Rus, ingiliz, ,035 ,077 ,646 512 ,19
Italyan,
Fransi,
Alman
Kirgiz, Tirk -,325 ,136 ,017* -,59 -,06
Iran,
Azeri, Rus, ingiliz, -,290" 131 -55 -,03
Fas, italyan, ,028*
Urdin Fransi,
Alman
Rus, Turk -,035 ,077 ,646 -,19 12
!ngiliz,
Italyan, Kirgiz, iran, ,290 131 ,028 ,03 55
Fransi, Azeri, Fas,
Alman Urdiin
On_Buro_Misafir_Hizmeti Trk Kirgiz, iran, -,123 ,126 ,332 .37 13
Azeri, Fas,
Urdiin
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Rus, ingiliz, -,203" ,072 ,005* -.37* -,06

italyan,
Fransi,
Alman
!(lrglz, Tirk ,123 ,126 ,332 -13 37
Iran,
Azeri, Rus, Ingiliz, -,081 122 510 -,32 16
Fas, italyan,
Urdiin Fransi,
Alman
,203" ,072 ,005 ,06 34
,081 ,122 ,510 -,16 32

P= 0.1 diizeyinde anlamli fark gézlemlenmistir.

*P=0.05 diizeyinde anlamli fark g6zlemlenmistir.

**P= (.1 diizeyinde anlaml1 fark gézlemlenmistir

Anket verilerinden elde edilen bilgiler dogrultusunda, Dogu kiiltiirinden gelen
misafirlerin (Kirgiz, Azeri, Fas, Urdiin) Bat: kiiltiiriinden gelen misafirlere (Tiirk,
Rus, Ingiliz, Fransiz, Alman) gére yiyecek-igecek kalitesinden ve ortam kalitesinden

daha az memnun olduklar tespit edilmistir.

Yine anket veri sonuglarina gore Tiirk misafirlerin, Rus, Ingiliz, Italyan ve Fransiz

misafirlere gore On biiro hizmetlerinden daha az memnun olduklar: tespit edilmistir.

Tablo 9: Personel Milliyetine gore memnuniyet ANOVA Sonuglari

Personel Milliyetine Gére Memnuniyet

Kareler Kareler Kareler Varyans Anlamlilik
toplami toplami ortalamasi Analizi
Tekrar_Tercih Gruplar arasinda ,293 2 ,147 315 , 730
Gruplar iginde 184,897 397 ,466
Toplam 185,190 399
Tavsiye_Edilme Gruplar arasinda 172 2 ,086 ,252 777
Gruplar iginde 135,226 397 ,341
Toplam 135,398 399
Genel_Memnuniyet Gruplar arasinda 344 2 172 ,488 614
Gruplar iginde 139,646 397 ,352
Toplam 139,990 399
Oda_Temizlik Gruplar arasinda 2,193 2 1,096 1,481 ,229
Gruplar iginde 293,785 397 , 740
Toplam 295,978 399
Banyo_Temizlik Gruplar arasinda ,976 2 ,488 611 ,543
Gruplar iginde 317,022 397 , 799
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Housekeeping_Personeli

Toplam

317,998

Gruplar arasinda
Gruplar iginde

Toplam

,610

122,488

123,098

399

397

399

,305

,309

,988

373

Personel milliyetine gore misafir memnuniyet oraninin degismedigi tespit edilmistir.

Konaklama amaci ve oda tiiriine gore misafir milliyetinin farkli olup olmadigini

gormek amaci ile ANOVA testi yapilmigstir.

Tablo 10: Oda tiirine gore memnuniyet ANOV A Sonuglari

Oda Tiirtine Gére Memnuniyet

Kareler Serbestlik Kareler Varyans
toplami Derecesi Ortalamasi Analizi Anlamlilik
Tekrar_Tercih Gruplar 3,567 5 ,713 1,548 174
arasinda
Gruplar 181,623 394 461
icinde
Toplam 185,190 399
Tavsiye_Edilme Gruplar 776 5 ,155 454 ,810
arasinda
Gruplar 134,622 394 ,342
icinde
Toplam 135,398 399
Genel_Memnuniyet Gruplar 3,283 5 ,657 1,892 ,095**
arasinda
Gruplar 136,707 394 347
icinde
Toplam 139,990 399
Yemek_Kalitesi Gruplar ,566 5 113 377 ,864
arasinda
Gruplar 118,274 394 ,300
icinde
Toplam 118,840 399
Icecek_Kalitesi Gruplar 1,016 5 ,203 ,598 , 702
arasinda
Gruplar 133,944 394 ,340
icinde
Toplam 134,960 399
Ortam_Kalitesi Gruplar 1,551 5 ,310 ,663 ,652
arasinda
Gruplar 184,449 394 ,468
icinde
Toplam 186,000 399
Misafir_Perverlik Gruplar ,382 5 ,076 ,204 ,961
arasinda
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Oda_Temizlik

Banyo_Temizlik

Mobilya_Konfor

Banyo_Ambiyas_Kalite

Camasirhane_Hhizmeti

Minibar

Housekeeping_Personeli

Gunluk_Program

Aksam_Program

Rixy_Club

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar

147,618

148,000

9,587

286,391

295,978

12,799

305,198

317,998

10,293

315,884

326,178

5,624

238,766

244,390

4,983

153,007

157,990

2,877

156,873

159,750

2,039

121,059

123,098

1,354

199,646

201,000

2,907

247,453

250,360

2,506

216,284
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394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

,375

1,917

127

2,560

775

2,059

,802

1,125

,606

,997

,388

,575

,398

,408

,307

271

,507

,581

,628

,501

,549

2,638

3,305

2,568

1,856

2,566

1,445

1,327

,534

,926

,913

,023*

,006*

,027*

,101%*

,027*

,207

252

,750

464
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icinde
Toplam 218,790 399
Personel_Misafir_lliskisi Gruplar 1,632 5 ,326 ,733 ,599
arasinda
Gruplar 175,478 394 ,445
icinde
Toplam 177,110 399
Kullanim_Kontrolu Gruplar 8,057 5 1,611 2,690 ,021*
arasinda
Gruplar 236,040 394 ,599
icinde
Toplam 244,098 399
Bagaj_Servisi Gruplar ,801 5 ,160 ,670 ,647
arasinda
Gruplar 94,199 394 ,239
icinde
Toplam 95,000 399
Misafir_lliski_Hizmeti Gruplar 1,569 5 ,314 1,164 ,326
arasinda
Gruplar 106,209 394 ,270
icinde
Toplam 107,778 399
On_Buro_Misafir_Hizmeti Gruplar 2,708 5 ,542 1,643 ,148
arasinda
Gruplar 129,889 394 ,330
icinde
Toplam 132,598 399
Cikis_Kolayligi Gruplar 2,391 5 478 1,442 ,208
arasinda
Gruplar 130,649 394 ,332
icinde
Toplam 133,040 399

**p=0.1 diizeyinde anlamlidir.

*p=0.05 diizeyinde anlamlidir.

*p=0.05 diizeyinde anlamlidur.

*p=0.05 diizeyinde anlamlidir.

**p=0.1 diizeyinde anlamlidur.

*p=0.05 diizeyinde anlamlhidir

*p=0.05 diizeyinde anlamlidir.

Oda tiiriine gére genel memnuniyet oranmin degistigi tespit edilmistir. Ust kategori
odalardan standart odalara dogru inildik¢e misafirlerin oda temizlik, banyo temizlik,

banyo ambians, kullanilan driinlerin kalitesi, ¢amasirhane hizmetleri vb.
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housekeeping departmani altinda bulunan hizmetlerin tamaminda memnuniyetin
diistiigi tespit edilmistir.
Tablo 11: Oda tiiriine gére memnuniyet ANOVA ikili karsilastirmalar tablosu

Oda Tiirtine Gére Memnuniyet ikili karsilagtirmalar tablosu
Ortalamanin 95% Glven arahgil
Ortalamalar standart _
Dependent Variable Fark (1-J) hatasi Anlamlilik Alt sinir Ust sinir
Genel_Memnuniyet standart  deluxe -,226" ,087 ,010* -0,40 -,05

family -,130 ,081 ,107 -,29 ,03
pool suit -,074 ,158 ,640 -39 24
pool villa -,107 ,088 ,222 -,28 ,07
executive -,341 ,201 ,091 - 74 ,05
/ superior
villa

deluxe standart ,226" ,087 ,010* ,05 40
family ,096 ,101 ,345 -,10 ,29
pool suit ,152 ,170 371 -,18 ,49
pool villa ,119 ,107 ,269 -,09 ,33
executive -,115 ,210 ,586 -,53 ,30
/ superior
villa

family standart ,130 ,081 ,107** -,03 ,29
deluxe -,096 ,101 ,345 -,29 ,10
pool suit ,056 ,166 ,736 -,27 ,38
pool villa ,023 ,102 ,823 -,18 ,22
executive -,211 ,208 311 -,62 ,20
/ superior
villa

pool suit  standart ,074 ,158 ,640 -,24 ,39
deluxe -,152 ,170 371 -,49 ,18
family -,056 ,166 , 736 -,38 27
pool villa -,033 ,170 ,845 -,37 ,30
executive -,267 ,248 ,284 - 75 ,22
/ superior
villa

pool villa  standart ,107 ,088 ,222 -,07 ,28
deluxe -,119 ,107 ,269 -,33 ,09
family -,023 ,102 ,823 -,22 ,18
pool suit ,033 ,170 ,845 -,30 37
executive -,233 ,211 ,268 -,65 ,18
/ superior
villa

executive standart ,341 ,201 ,091%* -,05 74

| superior

villa deluxe ,115 ,210 ,586 -,30 ,53
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Oda_Temizlik

Banyo_Temizlik

standart

deluxe

family

pool suit

pool villa

executive
| superior
villa

standart

family
pool suit
pool villa
deluxe
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
pool villa
deluxe

family

pool suit

211
267
233
-,293"
-,355"
-,270
-,204
-,448
293"
-,061
,023
,090

-, 155

,355"
,061
,084
,151

-,094

,270
-,023
-,084

,067

-,178

,204
-,090
-,151
-,067

-,244

448
155
,094
178
244

-,338'

-,317°

-,365

o1

,208
,248
211
,126
117
,229
127

291

,126
,147
,246
,155

,304

117
,147
241
147

,301

,229
,246
,241
,246

,359

127
,155
,147
,246

,305

,291
,304
,301
,359
,305
,130
,120

,237

311
,284
,268
,021*
,003
,239
,110

,125

,611

,003*
,676

727

,239
,926
727
, 787

,621

,110
,564
,306
, 787

423

125

,611

423
,010*
,009*

124

-1,02

,04
-35
-46
-22

-,75

-18
-51
-56
-42

-,88

72

46

,39

,55

,53




Mobilya_Konfor

deluxe

family

pool suit

pool villa

executive
| superior
villa

standart

deluxe

pool villa
executive
/ superior
villa
standart
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
pool villa
deluxe
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart

family

pool suit

-,398"

-,476

,338"

,021
-,027
-,061

-,138

317"
-,021
-,048
-,082

-,159

,365
,027
,048
-,033

-111

,398"
,061
,082
,033

-,078

476
,138
,159
111
,078
-,379
-,329
-,059
-,192

-,370

379
,050

,320

52

,131

,301

,130
,151
,254
,160

314

,120
,151
,249
,152

,310

,237
,254
,249
,254

371

,131
,160
,152
,254

,315

,301
,314
,310
371
,315
,133
,123
,241
,134

,306

,133
,154

,258

,003*

,114

,010*
,890
914
,705

,660

,009*
,890
,846
,592

,608

124
914
,846
,896

,765

,003*
,705
,592
,896

,805

,114
,660
,608
,765
,805

-,008*

,005*
,745

,215

-,66

-1,07

-,32
-,54
-,38

=77

-25
-22
-47

- 70

-,14

,66
,38
,38
,53

,54

1,07




Banyo Ambians Kalite

family

pool suit

pool villa

executive
| superior
villa

standart

deluxe

family

pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
pool villa
deluxe
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart

deluxe

pool suit

,187

,009

,329
-,050
,270
,137

-,041

,059
-,320
-,270
-,133

-311

,192
-,187
-,137

,133

-,178

,370
-,009
,041
311
,178
-,251
-,195
-,031
-,031

-,497

,251°
,057
221
221

-,246

,195
-,057

,164

53

,163

,320

,123
,154
,253
,155

,316

,241
,258
,253
,258

,378

,134
,163
,155
,258

,320

,306
,320
,316
,378
,320
,115
,107
,209
,116

,266

,115
,134
,224
,142

,278

,107
134

,220

,252

977

,008*
, 745
,286
377

,897

,807
,215
,286
,606

,410

,151
,252
377
,606

,579

227
977
,897
,410
,579
,030*
,069*
,884
, 793

,062**

,030*
,672
,326
,120

377

,069**
,672

,456

-13

-,62

-1,05

-,07
-,51
-,44
-,37

-81

-23
-,64
-58
-43
-45

-,48

97
,62
,66
1,05

,81




Camasirhane_Hhizmeti

pool suit

pool villa

executive
| superior
villa

standart

deluxe

family

pool suit

pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
pool villa
deluxe
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart

deluxe

family

,164

-,303

,031
-,221
-,164

0,000

-,467

,031
-,221
-,164

0,000

-467

497
,246
,303
467
467
-,210
-,226"
-,291
-,058

-,358

,210°
-,016
-,081

,152

-,148

,226"
,016
-,065
,168

-,132

291
,081

,065

54

,134

274

,209
224
,220
,225

,328

,116
,142
,134
,225

,278

,266
,278
274
,328
,278
,092
,085
,168
,093

,213

,092
,107
,180
,113

,223

,085
,107
,176
,108

,220

,168
,180

,176

,223

271

,884
,326
,456
1,000

,156

,793
,120
,223
1,000

,094**

,062
377

271

,094**

,024*
,882
,653
,179

,508

,008*
,882
,713
,118

,550

,083**
,653

,713

-,10

-84

-1,11

-1,01

-39
-39
-62
-24

- 78

-,19
-41
-,04

-,56




Kullanim kontrolt

pool villa

executive
[ superior
villa

standart

deluxe

family

pool suit

pool villa

pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool suit
pool villa
deluxe
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
family
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
pool suit
pool villa
executive
/ superior
villa
standart
deluxe
family
pool villa
executive
/ superior
villa
standart

deluxe

family

,233

-,067

,058
-,152
-,168
-,233

-,300

,358
,148
,132
,067
,300
-,327"
-,195
,075
-,241

-,458

327"
,132
,402
,086

-,131

,195
-,132
,270
-,046

-,263

-,075
-,402
-,270
-,317

-,533

241
-,086

,046

55

,180

,263

,093
113
,108
,180

,223

213
223
,220
,263
223
,115
,106
,208
,115

,264

,115
,133
,223
,141

,276

,106
,133
,219
,134

273

,208
,223
,219
,223

,326

,115
141

134

,195

,800

,094**
,508
,550
,800
179

,005*

,067**

,718
,037*

,084**

,005*
322
072%
544

,635

,067**
,322
,217
,728

,335

,718
,072**
,217
,157

,103**

037
544

,728

-12

-,58

-,06
-29
-,30
-45
-14
-55
-,40
-33
-47

-,98

-13
-,04
-19

-,67

-48
-84
-70
-76

-1,17

,55

,39

,84

,36

41




pool suit ,317 ,223 ,157 -12 ,76
executive -,217 277 434 -, 76 ,33
/ superior
villa

executive standart ,458 ,264 ,084** -,06 ,98

| superior

villa deluxe 131 ,276 ,635 -,41 ,67
family ,263 ,273 ,335 -,27 ,80
pool suit ,533 ,326 ,103** .11 1,17
pool villa ,217 277 434 -33 ,76

*p=0.05 diizeyinde anlamhidir.

**p=0.1 diizeyinde anlamhidir.

Superior Villa, Executive Villa, Pool Villa gibi {ist kategori odalarda konaklayan
Misafirlerin, standart odalarda konaklayan misafirlere oranla oda temizlik, banyo
temizlik, mobilya konfor, banyo ambians, iiriin kalitesi, gamasirhane hizmetleri gibi
sunulan tiim hizmetlerden daha fazla memnun olduklari, standart oda misafirlerinin

ise memnuniyet oranlarinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Tablo 12: Konaklama amacina gére memnuniyet

Konaklama amacina gére misafir memnuniyett ANOVA sonucudur.

Kareler Serbestlik Kareler Varyans
toplami Derecesi ortalamasi Analizi Anlamlilik
Tekrar_Tercih Gruplar 1,396 5 ,279 ,598 , 701
arasinda
Gruplar 183,794 394 ,466
icinde
Toplam 185,190 399
Tavsiye_Edilme Gruplar 2,657 5 ,531 1,577 ,165
arasinda
Gruplar 132,740 394 ,337
icinde
Toplam 135,398 399
Genel_Memnuniyet Gruplar 1,398 5 ,280 ,795 ,554
arasinda
Gruplar 138,592 394 ,352
icinde
Toplam 139,990 399
Yemek_Kalitesi Gruplar , 750 5 ,150 ,500 776
arasinda
Gruplar 118,090 394 ,300
icinde
Toplam 118,840 399
Icecek_Kalitesi Gruplar 1,175 5 ,235 ,692 ,629
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Ortam_Kalitesi

Misafir_Perverlik

Oda_Temizlik

Banyo_Temizlik

Mobilya_Konfor

Banyo_Ambiyas_Kalite

Camasirhane_Hhizmeti

Minibar

Housekeeping_Personeli

Gunluk_Program

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

133,785

134,960

1,497

184,503

186,000

,765

147,235

148,000

6,182

289,796

295,978

7,322

310,676

317,998

11,593

314,585

326,178

7,892

236,498

244,390

1,142

156,848

157,990

3,462

156,288

159,750

3,616

119,481

123,098

1,268
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394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

,340

,299

,468

1,236

,736

1,464

,789

2,319

,798

1,578

,600

,228

,398

,692

,397

,723

,303

,254

,639

410

1,681

1,857

2,904

2,630

574

1,746

2,385

,500

,670

,842

,138

,101**

,014*

,024*

,720

,123

,038*

776




Aksam_Program

Rixy_Club

Personel_Misafir_lliskisi

Kullanim_Kontrolu

Bagaj_Servisi

Misafir_lliski_Hizmeti

On_Buro_Misafir_Hizmeti

Cikis_Kolayligi

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

Gruplar

arasinda

Gruplar
icinde

Toplam

199,732

201,000

4,249

246,111

250,360

2,298

216,492

218,790

1,416

175,694

177,110

2,766

241,332

244,098

,781

94,219

95,000

,646

107,132

107,778

1,280

131,318

132,598

,762

132,278

133,040

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

394

399

,507

,850

,625

,460

,549

,283

446

;553

,613

,156

,239

129

272

,256

,333

,152

,336

1,360

,836

,635

,903

,653

475

,768

454

,238

,524

,673

479

,659

,795

,573

,811

*p=0.05 diizeyinde anlamlidur.

**p=0.1 diizeyinde anlamlidur.
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Tablo 13: Konaklama amacina gére memnuniyet

Konaklama Amacina Gore Memnuniyet Ikili Karsilastirma ANOVA Sonucudur.

Ortalamanin 95% Glven Araligi
Ortalama standart Anlamlilk _
Bagimli Degisken Fark (1-J) hatasi diizeyi Ust Sinir Alt Sinir
Banyo_Temizlik Tatil Cocuk -,019 ,109 ,862 -,23 ,20
Kulubu
Doga ,133 ,179 457 -,22 ,49
Tenis -,496 ,319 ,120 -1,12 ,13
Spa ,789 ,340 ,021* 12 1,46
Futbol -,496 ,630 ,432 -1,74 74
Cocuk Tatil ,019 ,109 ,862 -,20 ,23
Kulubu
Doga ,152 ,195 ,436 -,23 ,54
Tenis -477 ,328 ,146 -1,12 17
Spa ,808" ,349 ,021* 12 1,49
Futbol -477 ,635 ,453 -1,73 77
Doga Tatil -,133 ,179 457 -,49 ,22
Cocuk -,152 ,195 ,436 -,54 ,23
Kulubu
Tenis -,630 ,357 ,079** -1,33 ,07
Spa ,656 377 ,082%* -,08 1,40
Futbol -,630 ,651 ,334 -1,91 ,65
Tenis Tatil ,496 ,319 ,120 -,13 1,12
Cocuk ATT ,328 ,146 -17 1,12
Kulubu
Doga ,630 ,357 ,079** -,07 1,33
Spa 1,286" ,460 ,005* ,38 2,19
Futbol 0,000 , 702 1,000 -1,38 1,38
Spa Tatil -, 789" ,340 ,021* -1,46 -12
Cocuk -,808" ,349 ,021* -1,49 -12
Kulubu
Doga -,656 377 ,082%* -1,40 ,08
Tenis -1,286" ,460 ,005* -2,19 -,38
Futbol -1,286 , 712 ,072** -2,69 11
Futbol Tatil ,496 ,630 ,432 - 74 1,74
Cocuk ATT ,635 ,453 - 77 1,73
Kulubu
Doga ,630 ,651 ,334 -,65 1,91
Tenis 0,000 ,702 1,000 -1,38 1,38
Spa 1,286 712 ,072%* -11 2,69
Mobilya_Konfor Tatil Cocuk -,035 ,110 749 -,25 ,18
Kulubu
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Banyo_Ambiyas_Kalite

Cocuk
Kulubu

Doga

Tenis

Spa

Futbol

Tatil

Cocuk
Kulubu

Doga
Tenis
Spa
Futbol
Tatil
Doga
Tenis
Spa
Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Tenis
Spa
Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Doga
Spa
Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Doga
Tenis
Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Doga
Tenis
Spa

Cocuk
Kulubu

Doga
Tenis
Spa
Futbol
Tatil
Doga
Tenis

Spa

-,100
-,433
1,139
,567
,035
-,064
-,398
1,174
,602
,100

,064

-,333
1,238
,667
,433

,398

,333
1,571
1,000
-1,139°

-1,174

-1,238"
-1,571°
-,571
-,567

-,602

-,667
-1,000
571

-,119

215
-414
729°
-414
119
334
-,295

,847"

60

,180
321
,342

,634

,360
379
,655
321

,330

,360
,462
,706
,342

,351

379
,462
,716
,634

,639

,655
, 706
, 716

,095

,156
,278
,297
,550
,095
,170
,286

,304

,582
178
,001*
372
,749
,743
,229
,001*
,346
,582

743

,355
,001*
,309
178

,229

,355
,001*
,158
,001*

,001*

,001*
,001*
426
372

,346

,309
,158
426

,213

,169
,137
,014*
,452
,213
,051*
,302

,006*

-1,04
,49
-,62
-,20

-,25

-1,98
-2,48
-1,98
-1,81

-1,86

37
1,98
1,95
1,06

1,05

1,04
2,48
2,39
- 47

-,48




Housekeeping_Personeli

Doga

Tenis

Spa

Futbol

Tatil

Cocuk
Kulubu

Doga

Tenis

Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Tenis
Spa
Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Doga
Spa
Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Doga
Tenis
Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Doga
Tenis
Spa

Cocuk
Kulubu

Doga
Tenis
Spa
Futbol
Tatil
Doga
Tenis
Spa
Futbol
Tatil

Cocuk
Kulubu

Tenis
Spa
Futbol

Tatil

-,295
-,215

-,.334

-,630°
513
-,630
414

,295

,630°
1,143
0,000
-, 729

-,847"

-513
-1,143°
-1,143
414

,295

,630
0,000
1,143

-,009

-,020
-,168
,689"
-,168

,009
-,011
-,159
,698"
-,159

,020

,011

-,148
,709"
-,148

,168

61

,554
,156

,170

,312
,329
,568
,278

,286

312
,401
,612
297

,304

,329
401
,621
,550

,554

,568
,612
,621

,068

111
,198
211
,391
,068
121
,203
,216
,394
111

121

222
234
404

,198

,594
,169

,051*

,044%
119
268
137

,302

,044*
,005*
1,000
,014*

,006*

,119
,005*
,067**
,452

,594

,268
1,000

,067**

,859
,396
,001*
668
,896
,928
434
,001*
686
859

,928

,504
,003*
714

,396

-1,20
-1,31

-1,45

1,24
1,93
1,20
-,15

-,25

13
-,35
,08
1,50

1,38

1,75
1,20
2,36
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Cocuk ,159 ,203 434 -,24 ,56
Kulubu
Doga ,148 ,222 ,504 -,29 ,58
Spa 857" ,285 ,003* ,30 1,42
Futbol 0,000 ,435 1,000 -,86 ,86
Spa Tatil -,689" ,211 ,001* -1,10 -27
Cocuk -,698 ,216 ,001* -1,12 -27
Kulubu
Doga -,709" ,234 ,003* -1,17 -,25
Tenis -,857 ,285 ,003* -1,42 -,30
Futbol -,857 442 ,053* -1,73 ,01
Futbol Tatil ,168 ,391 ,668 -,60 ,94
Cocuk ,159 ,394 ,686 -,62 ,93
Kulubu
Doga ,148 ,404 714 -,65 ,94
Tenis 0,000 ,435 1,000 -,86 ,86
Spa ,857 442 ,053* -,01 1,73

*p=0.05 diizeyinde anlamlidur.

**p=0.1 diizeyinde anlamlidir.

Spa amaci ile tatile gelen misafirlerin daha az memnun kaldiklar tespit edilmistir.
3.7. Arastirmanin Sonuglari

Otel hizmetlerinden memnuniyetin ve tekrar ziyaret niyetinin calisan milliyeti,
misafir milliyeti ve konaklama Ozellikleri baglaminda farklihik g6sterip
gostermedigini ortaya koyma amacindaki aragtirmadan elde edilen sonuglara gore
misafir memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti personel milliyetine gore
farklilasmamaktadir. Diger taraftan, misafir milliyeti bazinda otel hizmetlerinin bir

boliimiinden memnuniyetin degistigi gozlemlenmistir.

Milliyet esasina dayali olarak yapilan ¢alismada Dogu kiiltiiriinden gelen misafirlerin
memnuniyet Onceliklerinin yeme-igme {izerinde yogunlastifi ve verilen otelcilik
hizmetlerinde beklenti onceliklerinin yiyecek igecek hizmetleri oldugu tespit
edilmistir. Tirk kiiltiirine mensup olan misafirlerinin ise Onbiiro hizmetlerinden
diger misafirlere oranla daha az memnun olmalar1 bizlere Tirk kiiltiirlinden gelen
misafirlerin ilgi, alaka ve misafirperverlik bakimindan beklentilerinin daha fazla

oldugu sonucunu gdstermistir.
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Oda tipine gore yapilan calismada ise iist kategori diye nitelendirdigimiz odalarda
konaklayan misafirlerin, standart odalarda kalan misafirlere oranla oda temizlik,
banyo temizlik, ¢amasirhane hizmetleri, oda konforu gibi konularda daha ¢ok

memnun olduklar1 sonucu saptanmuistir.

Ayrica aragtima neticesinde konaklama amaci Spa olarak gelen misafirlerin

memnuniyet oranlarinin diistik oldugu tespit edilmistir.

Hipotez Test Sonuglari

Test
Hipotez Sonucu
H1: Misafir memnuniyeti, misafirin milliyetine gore degisir. ::;:E II
Hla: Yemek kalitesinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Kabuil
H1b: icecek kalitesinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Kabul
Hlec: Ortam kalitesinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H1d: Misafirperverlikten memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
Hle: Oda temizliginde memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
HI1f: Banyo temizliginden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H1g: Oda konforundan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H1h: Banyo ambiyansindan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H11: Camasirhane hizmetinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore
degisir. Red
H1i: Minibardan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H1j: Housekeeping personelinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore
degisir. Red
Hl1k: Giinliik programdan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H1l: Aksam programindan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H1m: Cocuk kuliibiinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H1n: Personelin misafirlerle iliskisinden memnuniyet, misafirin milliyetine
gore degisir. Red
Hlo: Kullanim kontroliinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H16: Aksam programimndan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
Hl1p: Bagaj servisinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
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Hlr: On biiro hizmetlerinden memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Kabiil
Hls: Cikis kolayligindan memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red
H2: Kat hizmetlerinden memnuniyet ¢alisan milliyetine gore degisir. Red
H2a: Oda temizliginden memnuniyet ¢calisan milliyetine gore degisir. Red
H2b: Banyo temizliginden memnuniyet calisan milliyetine gore degisir. Red
H2c: Housekeeping personelinden memnuniyet ¢calisan milliyetine gore

degisir. Red
H3: Misafir memnuniyeti, konaklama 6zelliklerine gore degisir. Kabul
H3a: Yemek kalitesinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H3b: igecek kalitesinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gére degisir. Red
H3c: Ortam kalitesinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H3d: Misafirperverlikten memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H3e: Oda temizliginde memnuniyet, konaklanan oda tiirtine gore degisir. Kabul
H3f: Banyo temizliginden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Kabuil
H3g: Oda konforundan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Kabuil
H3h: Banyo ambiyansindan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Kabuil
H31: Camasirhane hizmetinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore

degisir. Kabil
H3i: Minibardan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H3j: Housekeeping personelinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore

degisir. Red
H3k: Giinliik programdan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H31: Aksam programindan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H3m: Cocuk kuliibiinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H3n: Personelin misafirlerle iliskisinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine

gore degisir. Red
H3o0: Kullanim kontroliinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore

degisir. Kabiil
H36: Aksam programimmdan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H3p: Bagaj servisinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red
H3r: On biiro hizmetlerinden memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore

degisir. Red
H3s: Cikis kolayligindan memnuniyet, konaklanan oda tiiriine gore degisir. Red

64




H3aa: Yemek kalitesinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. red

H3bb: Igecek kalitesinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir. red

H3cc: Ortam kalitesinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir. red

H3dd: Misafirperverlikten memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir. red

H3ee: Oda temizliginde memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir. red

H3ff: Banyo temizliginden memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. kabul
H3gg: Oda konforundan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir. kabdl
H3hh: Banyo ambiyansindan memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. kabdl
H3u: Camasirhane hizmetinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. red

H3ii: Minibardan memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir. red

H3j;: Housekeeping personelinden memnuniyet, konaklama amacina gore

gore degisir. kabdl
H3kk: Giinliik programdan memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. red

H31l: Aksam programindan memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. red

H3mm: Cocuk kuliibiinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. red

H3nn: Personelin misafirlerle iliskisinden memnuniyet, konaklama amacina

gore gore degisir. red

H3o00: Kullanim kontroliinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. red

H3606: Aksam programindan memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. red

H3pp: Bagaj servisinden memnuniyet, konaklama amacina gore gore degisir. red

H3rr: On biiro hizmetlerinden memnuniyet, konaklama amacina gére gore

degisir. red

H3ss: Cikis kolayligindan memnuniyet, konaklama amacina gore gore

degisir. red

H4: Genel memnuniyet, misafirin milliyetine gore degisir. Red

HS: Tekrar tercih etme egilimi, misafirin milliyetine gore degisir. Red

H6: Tavsiye etme egilimi, misafirin milliyetine gére degisir. Red
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H7: Genel memnuniyet, personel milliyetine gore degisir. Red
HS: Tekrar tercih etme egilimi, personel milliyetine gore degisir. Red
HO: Tavsiye etme egilimi, personel milliyetine gére degisir. Red
H10: Genel memnuniyet konaklama &zelliklerine gore degisir. Red

3.8. Sonuclar ve Oneriler

Yapilan bu aragtirma Antalya’da iist sengmentte hizmet veren 5 yildizli bir otelde

gerceklestirilmistir.

Aragtirma da, son donemlerde turizm sektoriinde yasanan personel sorunlari
neticesinde istihdam edilen farkli milletlerden personelin sektére katkilari ve
kozmapolitan yapiya sahip misafirlerin farkli milletlerden hizmet almalarinin otel
hizmetlerinden memnuniyetlerini degisip degismedigi tespit edilerek sektore katki

saglamak hedeflenmistir.

Yapilan arastirmanin neticesinde misafirler {izerinde milliyet bazli bir memnuniyet

algisinin olmadig: tespit edilmistir.

Fakat tekrar belirtmek gerekir ki yapilan bu ¢alisma Antalya bolgesinin en iyi otelleri
arasinda gosterilen ve standartlari yiiksek 5 yildizli bir otelde gerceklestirilmistir. Bu
dogrultuda personel eksikliginin yasandigi, personel egitimine daha az 6nem veren,
standartlar1 diisiik ve kalite anlayis1 daha farkli bir otelde yapilirsa sonucun degisme

olasilig1 vardir.

Arastirma genel olarak degerlendirildiginde misafir milliyetine gore yiyecek ve
icecek kalitesinden memnuniyetin, 6n biiro misafir hizmetlerinden memnuniyetin
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Anket verilerinden elde edilen bilgiler
dogrultusunda, Dogu kiiltiiriinden gelen misafirlerin (Kirgiz, Azeri, Fas, Urdiin) Bat:
kiiltiiriinden gelen misafirlere (Tiirk, Rus, Ingiliz, Fransiz, Alman) gore yiyecek,

igecek kalitesinden ve ortam kalitesinden daha az memnun olduklar tespit edilmistir.

Bu milliyetlere mensup misafirlerin diinya ve uzakdogu yemekleri iilkelerinde
yaygin olmadigindan damaklar1 bu tatlara aligkin degildir. Bati kiiltiiriinden gelen
misafir agirlayan oteller misafir milliyetlerine gore a la carte restorantlar olusturarak

ve yemeklerle ilgili kiiltiir, yore koseleri olusturarak memnuniyetlerini artirabilirler.
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Yine anket veri sonuglarmna gore Tiirk misafirlerin, Rus, Ingiliz, Italyan ve Fransiz
misafirlere gére on biiro hizmetlerinden daha az memnun olduklar: tespit edilmistir.
Bu bilgi bizlere bat1 kiiltliriinden gelen insanlarin misafirperverlik konusunda daha
hassas olduklarini, ayn1 zamanda ilgi ve alakaya dayali davranislara daha fazla 6nem
verdiklerini gostermektedir. Ciinkii 6n biiro ekibi misafirleri karsilayan,
bilgilendirme yapan ve misafirin ilk ve en cok iletisimde oldugu personeldir.
Arastirma bize bu tarz birimlere yerlestirilen personelin hitabet giicti, etkili iletisim,
beden dili gibi konularda egitilmis olmasinin ve iletisime yatkin kisilerden
secilmesinin son derece 6nemli oldugunu gostermektedir. Hangi milletten olursa
olsun iletisim becerileri zayif, iletisime kapali ve c¢ekingen personeller bu birime

dahil edilmemelidir.

Oda tiiriine gdre genel memnuniyet oraninin degistigi tespit edilmistir. Ust kategori
odalardan standart odalara dogru inildik¢e misafirlerin oda temizlik, banyo temizlik,
banyo ambians, kullanilan iiriinlerin kalitesi, camasirhane hizmetleri vb.
housekeeping departmani altinda bulunan hizmetlerin tamaminda memnuniyetin
diistligii tespit edilmistir.

Misafirlerin kalite anlayisi ve liikks beklentisi hizmetin yani sira mimari 6zelliklere
dogru da kaymaktadir. Giiniimiiz otelcilik sektoriinde her gegen giin otel sayisi
artmaktadir ve otelciler bu durumu bildikleri i¢in, yeni oteller iist diizey mimari ve i¢
dekorasyonla acilmaktadir. Ust segment hizmet politikast ile acilan tiim oteller bu
bilingte hareket etmelidirler aksi taktirde aragtirmamizda da goriildiigii gibi misafir
memnuniyetsizlikleri yasanacaktir. ESki mimariye sahip otellerin ise renovasyon
yaparak kendilerini yenilemeleri ve misafirlerine iist segment olduklarini
hissettirmeleri gerekmektedir. Aksi taktirde daimi misafir sayilarinda diisiis olmas1
veya misafirlerini rakiplerine kaptirmalar1 beklenen bir durumdur.

Ayni1 hizmet kalitesi ve anlayis ile hizmet sunmasina ragmen standart odalarda
konaklayan misafirlerin {ist segment odalara gére daha az memnun olmalar1 bu
durumun en somut 6rnegidir.

Konaklama amacina gore, Spa amaci ile tatile gelen misafirlerin daha az memnun
kaldikar1 tespit edilmistir. Misafirler ¢esitli motivasyon ve beklenti igerisinde tatil

yaplamtadirlar. Ornegin bazi misafirler spa, bazi misafirler eglence, bazi misafirler
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spor, bazi misafirler ise aile olarak huzurlu bir tatil yapmak beklentisinde tatile
¢ikmaktadirlar. Oteller bulunduklar1 destinasyonlarda fiziki kosullarima ve giiglii
yonlerine gore hizmet anlayisi ve konsept belirlemelidirler. Arastirmayi
gerceklestirdigimiz otel, bulundugu konum itibari ile deniz, kiiltiir, spor vb.
hizmetleri; benimsemis oldugu konsept geregi ise g¢ocuk kuliibii ve aile oteli
konseptinde ©on plana ¢ikmaktadir. Neticesinde spa misafirlerinin  memnuniyet
oranmin diisiik ¢ikmasi, beklenmeyen bir sonu¢ degildir. Fakat otel yonetimi her
haliikarda spa hizmeti sunacagindan dolay: fiziksel eksikliklerini hizmet kalitesi ile
gidermelidir. Spa operasyonu genel olarak Ozel vasif ve uzmanlik gerektiren
sagliksal mesleklerden olusmaktadir. Ornegin isinde ¢ok iyi ve tanmmmus bir
fizioterapist yada cok uzman bir masor ile hizmet vererek daha yiiksek bir

memnuniyet saglanabilir.

Otel yoneticileri konseptlerini iyi belirlemeli ve bu dogrultuda hizmet anlayisi

gelistirmelidirler. Misafirlerde tatil amaglarina yonelik otel tercih etmelidirler.
3.9. Arastirmanmn Kisitlar1 ve Gelecek Cahsmalar icin Oneriler

Arastirmanin kisitt anket 5 yildizli bir otelde hizmet alan misafirlere uygulanmistir.
Dolayisiyla, personel sayisinin ve egitim olanaklarinin kisith oldugu otellerde farkli
sonuclar elde edilebilir. Gelecekteki bu tiir bir ¢alismanin farkli segmentteki otellerde
de uygulanmasi onerilir. Bir diger kisit ise, personel milliyetinin etkisinin sadece kat
hizmetleri personeli acisindan 6lgiilebilmesidir. Kat hizmetleri personelinin ¢alisan
bazinda hangi odayi temizlediginin kayd: kesin bir sekilde tutuldugu igin, kat
hizmetleri personelinin milliyeti ve misafirin otel hizmetlerinden memnuniyeti
konusunda eslestirme yapilabilmistir. Diger taraftan, misafirler otelin ¢ok farkli
bolgelerinde ¢ok farkli personel tarafindan hizmet almaktadirlar. Bu nedenden dolay1
personel milliyetinin sabit olarak tespit edilecegi tek yer misafirlerin odalart olup
otelin diger alanlarindaki etkisi gozlemlenememistir. Gelecekte bu dogrultuda

caligmalarin yapilmasi onerilir.

Misafir milliyetiyle ilgili sonuglar degerlendirilirken de, arastirmanin uygulandigi
otele gelen misafirlerin milliyeti ile kisitli kalinmigtir. Dolayisiyla, daha farkli

milliyetlerden misafirler i¢in sonuglarin degisebilecegi unutulmamalidir.
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Son olarak, konaklama ozellikleri boyutu konaklayan kisi sayisi, konaklanan giin
sayist v.b. farkli degiskenleri de icerebilir. Gelecekteki calismalara bu degiskenler de

eklenebilir.
EK 1. Anket formu

Anket formu Tiirkce, Rusca, Ingilizce ve Almanca olmak iizere 4 dilde yapilmustir.

Full

Name of COmMpPanty ......cccceveeeeeevereeecrerinnens
E- Mail Address......oveveeveeeevenenscne e seienenes
Telephone NumMber........ccccevveveecece e
Birthday Date........ccceveveeveecece e
Profession......cvece e

[]PresMedia [] Finance [[] Govermant
Medical

L] Engineering D Scienence ] Hosbitalty

[] Science [ ] Education [] Business

[ Retired L1 oOther
From which source you heard about us ?

[ Rixos [] Traval [IGHA [] Newspaper

Webside Agency
Social

[ call Center |:| Friend |:|Company O media
Would you Choose again ?

[ Yes O] No 1 Maybe
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Would you recommend us ?

L] Yes O No L] Maybe

The purpose of your Travel ?

L Leisure L] Rixy clup L] Nature - History

L] Spa D Tennis [] Meeting- Conference

Overall how satisfied are your stay ?

NOT
Satisfied 5 4 3 2 1 SATISFIED
O O] Ll O O
NOT
DINNER RESTAURANT SATISFIED 5 4 3 2 1 SATISFIED
Ll O O O O
Food Quality ] 0 O 0 O
Beverage Quality ] 0 O 0 O
Ambiance of Restaurant | O O O O
Hospitalty and Courtesy of the Staff
NOT
ROOMS SATISFIED 5 4 3 2 1 SATISFIED
Ll O O O O
Rooms Cleaning ] O O 0 [
Bahtroom Cleaning ] 0 O 0 0O
Comfort of Bed and Furniture ] O O O O
Quality of Amenities in Bathroom ] O O O O
Laundry Service ] O O 0 [

Hospitality and Courtesy of the Staff
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ANIMATION SATISFIED

Daily Program

Evening Program

Rixy Club

Hospitality and Courtesy of the Staff

GUEST SERVICE SATISFIED

Check in Handling

Luggage Service

Guest Relations Service
Frendliness of Front Desk Staff

Ease of check out

Oooon

Oooog
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