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MUSTERILERIN MEMNUNIYET DUZEYLERI iLE DEMOGRAFiK OZELLIKLERI ARASINDAKI
iLiSKi: ANTALYA’DAKI BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE BiR UYGULAMA

THE RELATIONSHIP BETWEEN THE SATISFACTION LEVEL OF CUSTOMERS AND THEIR
DEMOGRAPHIC FEATURES: AN APPLICATION IN FIVE-STAR HOTEL ESTABLISHMENTS IN
ANTALYA
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OZET

Miisteri memnuniyeti, faaliyet alani ve tiirii ne olursa olsun isletmelere bircok avantaj saglamaktadir. Bu
kapsamda isletmelerde miisteri memnuniyetin belirlenmesine ydnelik gergeklestirilen ¢alismalar, isletme
yénetimlerine ve ilgili literatiire 6nemli él¢iide veri kaynagi saglamaktadir. Bu arastirmanin amaci, otel
isletmelerini tercih eden miisterilerin otel béliimlerinden aldiklari hizmetlerden memnuniyet diizeyleri ile
demografik ézellikleri arasindaki iliskinin incelenmesidir. Arastirmada, veri toplama yéntemi olarak anket
kullanilmis ve Antalya’daki 5 yildizli otel isletmelerini 2009 yili yaz aylarinda tercih eden toplam 514 miisteri
tizerinde uygulanmistir. Elde edilen veriler, t-testi ve varyans analizi ile ¢6ziimlenmistir. Arastirma sonuglari,
alinan hizmetlere iliskin memnuniyet diizeyleri ile miisterilerin bazi demografik ézellikleri arasinda anlamli

iliskiler oldugunu ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Beklentisi, Hizmet Algisi, Miisteri Memnuniyeti, Demografik Ozellikler, Bes Yildizli

Otel isletmeleri.

ABSTRACT

Customer satisfaction provides many opportunities for establishments whatever their activity areas

and types are. In this scope, the studies aiming customer satisfaction provide necessary data sources for the

administration of establishments and related literature. The aim of this research is to analyze the relationship
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between the satisfaction level of customers who prefer hotel establishments and their demographic features. In
the research, questionnaire is used as the data collection method, and it is applied to totally 514 customers,
who preferred five-star hotel establishments in Antalya, in the summer months of 2009. The obtained data were
sorted out through t-test and variance analysis. The research results have put forward that there are significant

relationships between the satisfaction level regarding services and some demographic features of customers.

Keywords: Expectation of Service, Perception of Service, Customer Satisfaction, Demographic Features, Five-

Star Hotel Establishments.
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GiRiS

Bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde musteri memnuniyetinin saglanmasinin, musterilerin
isletmeyi tekrar tercih etmelerinde ve mevcut misterilerin elde tutulmasinda ¢ok 6nemli bir roll vardir. Zira
eldeki musterileri tutmanin, yeni miisteri kazanmaya yoénelik girisilen ¢abalara iliskin maliyetten daha az oldugu
gbz onlinde bulunduruldugunda musteri memnuniyetinin isletmelerin kar maksimizasyonlarina etkisi géz ardi
edilemez konular arasindadir. Diger taraftan, kiyasiya rekabetin yasandigl pazar kosullarinda, rekabet siirecini
dikkate alarak surekli hizmet gelisimlerini, misterilerinin beklentileri cercevesinde saglayan otel isletmelerinin,
rakiplerine oranla miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda bir adim 6nde olacaklari stiphesizdir.

Musteri memnuniyeti, misteri beklentilerini kapsayan ¢ok karmasik bir stire¢ olmakla birlikte, 6zellikle
misterilerin kisisel 6zelliklerine gore farklilik géstermesi, isletmelerin s6z konusu bu farkhhg! dikkate alarak
hizmet lretme ve sunmasini gerekli kilmaktadir. Ayrica, misteri memnuniyetinin; hizmet sunanin, hizmeti
sunug ve davranig bigiminden de etkilenmesi bu konuda isletme calisanlarina da 6nemli sorumluluklar
ylklemektedir. Otel isletmelerinde 6zellikle misteriyle birebir temas halinde olan 6nbiro ve yiyecek icecek
boliminde calisanlarin davranislari, misterilerin memnuniyet diizeylerini etkileyen temel faktordir. Ayrica,
otelin diger boélimlerinde sunulan hizmetlerin musterilerin beklentilerini karsilamasi da musterinin gerek
bolimler bazinda, gerekse otele iliskin genel memnuniyeti agisindan énemli etkenlerdendir.

Bu calismada, otel isletmelerini tercih eden miusterilerin otel isletmeleri bélimlerinden aldiklari
hizmetlere iliskin memnuniyet diizeylerinin, demografik 6zellikleriyle iliskisinin belirlenmesi amaciyla bes yildizh
otel isletmelerinde konaklayan farkli demografik o6zelliklere sahip turistler Uzerinde gergeklestirilen bir
uygulamaya yer verilmistir. Arastirmaya iliskin bulgularin sunumundan 6nce konuyla ilgili genel literatiir bilgisi

ve arastirmada izlenen yontem (izerinde durulmustur.

KAVRAMSAL VE KURAMSAL CERCEVE

Musteri memnuniyeti, misterinin mal ya da hizmet tiketimi boyunca, umdugunu ya da bekledigini
elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999: 327;
Choi ve Chu, 2000: 119).

Bei ve Shang (2006: 3) miisteri memnuniyetini, mal veya hizmet 6nerilerinin satin alinmasindan sonra
musteri tarafindan yapilan degerlendirme silreci olarak ifade ederken, Pizam ve Ellis (1999: 327) ise msteri
memnuniyetini, miisterinin bir Griin veya hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme
veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavram olarak tanimlamiglardir. Literatiirde misteri memnuniyetine
iliskin yapilan tanimlamalar, memnuniyete bakis agisina gore bazi farkhliklar tasisa da, miisteri memnuniyetine
iliskin yapilan tanimlarda ortak olarak vurgulanan noktalar sunlardir (Parasuraman vd., 1988: 13; Eggert ve
Ulaga, 2002: 108; Toprak, 2007: 42):

e Misteri memnuniyetinin, misteri bakis acisi ile tespit edilmesi gerekliligi,

e Misteri memnuniyetinin genel olarak satin alma o6ncesi beklentilerin satin alma sonrasindaki

gerceklesme oranini ifade ettigi, fakat her durumda mdusteri ihtiyaglarinin karsilanmasinin msteri

memnuniyetinin yiksek olacagi anlamina gelmeyecegi ve
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e Misteri sikayetlerinin ¢ok diisik olmasinin (veya hi¢ olmamasinin) yiksek misteri memnuniyeti

anlamina gelmeyecegidir.

Musteri memnuniyetinin faaliyet alani ve tiiri ne olursa olsun isletmelere sagladigl bircok avantaji
vardir. Nitekim farkli sektorlerde konuyla ilgili yapilan arastirmalarda bu avantajlarin neler olduguna iliskin
calismalara rastlamak mumkindir. Bu dogrultuda, misteri memnuniyetinin artmasiyla musterinin isletmeyle
iliski kurma ve strdiirme isteginde bir artis (Kelley ve Davis, 1994; Morgan ve Hunt, 1994; Lee ve Heo, 2009),
agizdan agza olumlu reklam araciliglyla olumlu deneyiminin bagkalariyla paylasiimasi ve bu dogrultuda isletme
adina olumlu referans (Soderlund, 1998), misteri sadakati yaratma (Anderson vd., 1994; Oliver ve Burke, 1999;
Choi ve Chu, 2001; Selvi ve Ercan, 2006), isletmeye olumlu yonde geri bildirim saglama (Séderlund, 1998,
Webb ve Jagun,1997), misteri sayisinin artmasi ve bu dogrultuda karhlkta artis (Cakici, 1998; Durmaz, 2006;
Hanger, 2003), musteri vatandaslik davranisina katki yapmasi (Bettencourt, 1997) ve isletme performansini
artirmasi (Jones ve Sassser, 1995; Gronholdt vd., 2000) gibi bircok olumlu etkiye vurgu yapan arastirmalara
rastlanmaktadir. Misteri memnuniyetinin isletmeler agisindan vurgulanan bu etkileri, isletmeleri bu konuda
¢aba sarf etmeye yoOneltmektedir. Bu kapsamda, o6zellikle memnuniyetin saglanmasina yonelik, musteri
beklentilerinin tespiti bu asamada en dnemli unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Clinkii musteri memnuniyetini
yakalayabilmek icin muisterinin ne istedigini ve ne bekledigini bilmek gerekmektedir (Kitapgi, 2008: 112).
Misteri beklentilerinin Gzerine g¢ikan veya misteri beklentilerini tam karsilayan isletmeler mdasteri
memnuniyetini yakalamis sayllmakta ve misteriler hizmeti kaliteli olarak algilamaktadir. Hizmet performansi
beklenenden az ise musteri beklentileri karsilanmadigl icin memnuniyetsizligin ortaya c¢iktigi ve misterinin
hizmete iliskin algilamasinin kalitesiz oldugu soylenebilmektedir (Stanton vd., 1994: 159). Bununla birlikte
musterinin beklentisi ile hizmet algilamasi arasindaki fark sadece memnuniyeti 6lgmekle kalmayip, hizmet
diizeyinin degerlendirilmesinin de belirleyicisidir. Bu noktada beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki
o6lgmek musteri geri bildirimi konusunda kullanilan 6nemli bir yontem olarak da degerlendirilmektedir (Pizam ve
Ellis, 1999: 330).

Diger taraftan hizmet sektériinde faaliyette bulunan isletmelerde musteri tim faaliyet ve kararlarin
odak noktasini olusturdugundan, bu isletmeler agisindan musterinin memnun edilmesi diger isletmelere gore
daha ¢ok dnem tasimaktadir. Turizm sektori igerisinde faaliyet gosteren otel isletmeleri icin de ayni durum
gecerlidir. Ozellikle séz konusu isletmelerin irettigi mal ve hizmetlerin biiyliik cogunlugunun insan emegine
dayanmasi ve daha ¢ok soyut karakter tasimalari, bu isletmeleri tercih eden musterilerin sunulan hizmetlere
iliskin memnuniyet 6l¢lt/kistaslarini daha da karmasik hale getirmekte ve isletmeyi bu konuda daha fazla ¢caba
sarf etmeye yoneltmektedir. Bu dogrultuda, otel isletmelerinde musteriler, memnuniyeti; sunulan hizmet ile
bekledikleri hizmeti karsilastirmak suretiyle yaparlar (Akbar ve Fie, 2005: 47). Ote yandan otel isletmelerinde
ayni hizmeti satin alan misterilerin kisiliklerinin farkli olmasi, ayni tip hizmetle ilgili nceki deneyimleri, hizmetlerin
kendileri icin tasidigi 6nem veya hizmetin tasidigi aciliyet, musterilerin icinde bulunduklari ruhi durum vb.
farkliliklardan dolayi, hizmet deneyimleri de farkl olacaktir. Ayni hizmetten bir miisteri memnun kalirken bir
digerinin ayni hizmete iliskin deneyimi hayal kirikligi ile sonlanabilir (Laws, 2004: 17). Mdusteri
memnuniyetteki degisiklikler otel isletmesinden beklenen hizmet kalitesi ile sonugta algilanan hizmet kalitesi

arasindaki farklilhiklardan kaynaklanmaktadir. Otel isletmelerinde musteri beklentilerindeki degisiklikler,
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misteri ihtiyaclari ve hedeflerindeki degisikliklerden, yeni bireysel veya diger musterilerin deneyimleri ve
algilamalarindan, alinan hizmetlerin kalitesini goriiniir hale getiren diger etkenlerden kaynaklanabilir (Pizam ve Ellis,
1999: 329).

Otel isletmelerinde musterilerin mal ve hizmetleri satin alma ve tiiketim davraniglari ile ilgili bilgiler
cogunlukla bireysel psikoloji, toplum psikolojisi ve sosyoloji gibi bilim dallarindan elde edilir (i¢6z, 2001: 75).
Musterilerin beklenti ve memnuniyetleri bireysel olarak gereksinimlerinin ve giidilerinin, 6grenme sirecinin,
kisiliginin, algilamalarinin, tutum ve inanglarinin etkisiyle; diger taraftan, kisinin Uyesi olarak bulundugu
toplumda, kiiltiir, sosyal ve ekonomik faktorlerin etkisiyle ortaya ¢ikmaktadir (Mucuk, 1997: 80). Sutiitemiz vd.
(2006: 650), musterilerin otel isletmesi secimini etkileyen faktorler arasinda, demografik o6zellikler, otel
isletmesine ait oOzellikler, seyahat nedeni gibi faktorler yaninda bilgi kaynaklari da bulundugunu
belirtmislerdir. Carmouche ve Kelly (1995: 6) ve i¢6z (2001: 77) tarafindan yapilan calismalarda da otel
isletmelerinde miusterilerin memnuniyetini etkileyen kisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik faktorler Gzerinde
durulmaktadir. Otel isletmelerinde musterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen kisisel faktorler icerisinde
cinsiyet, yas, ¢alisma durumu, egitim durumu, gelir durumu, kisilik ve yasam tarzi gibi ozellikler 6érnek olarak
gosterilebilir.

Otel isletmelerinde musterilerin cinsiyet farkliig bircok gereksinim farkliigini da beraberinde getirmekte
olup, cinsiyet farkliligi kdilttrel, sosyal ve ekonomik farkllik da yaratmaktadir. Bu da miusterilerin otel
isletmelerinden beklenti ve memnuniyet davranislarinda degisime neden olabilmektedir (Emir, 2007: 95).
Cinsiyet ayni zamanda mugsterilerin otel isletmelerinin Griin ve hizmetlerinin icerigi ve mesajlarina olan tepkilerini
de etkileyebilmektedir. Otel isletmelerinin mal ve hizmetlerini arz etmede cinsiyet onyargisi olarak
degerlendirilebilecek bir dikkat yonlenmesi (yogunlasmasi) vardir. Bu durum bayan musteriler igin tasarlanmis
drin/hizmet ve imkanlar yelpazesinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu galismalar otel isletmelerinde bayan
musteriler icin etek askilari, bayan tuvalet takimlari/esyalari, sa¢ kurutma makineleri saglama ve daha kadinsi bir
oda dekoru tasarimini icermistir. Bu gercevede otel isletmeleri bayan miusterileri icin 6zel programlar
olusturmuslardir (Carmouche ve Kelly, 1995: 79). Konuyla ilgili gerceklestirilen bir c¢alismaya gore, otel
isletmelerinde bayan musteriler icin glvenlik, rahatlik, odalarda konfor ve otelin imkanlari ve bdlimlerinin
onemli oldugu goérilmektedir (Abbey, 1993: 498). Toskay’a (1989: 129) goére cinsiyet faktord, seyahatin tiiri ve
stresi Uzerinde de etkisini gostermektedir. Erkeklerde transit seyahatler yaygin olarak goriliirken, kadinlar
konaklama siiresi daha uzun seyahatleri tercih etmektedirler. Yine erkeklerde bireysel seyahat egiliminin giiglQ
olmasina karsilik, kadinlar grup seyahatlerine daha cok ragbet ettikleri gorilmekte ve kisilerin evli yada bekar
olmalari da bu durumu etkilemektedir.

Otel isletmelerinde misterilerin memnuniyeti tGzerinde etkili olan diger bir faktor ise misterinin yas
grubudur. Misterilerin tatil tercihleri, bolge secimleri, otel secimleri ve eglence tercihleri yaslariyla yakindan
ilgilidir (icdz, 2001: 80). Ornegin, yaslar kiigiik olsa bile cocuklar, rekabet eden uriin siniflari gibi benzer
kategoriler arasinda ayrim yapmaktadirlar ve ek olarak kiiglik c¢ocuklardaki kategori Uzerine kurulmus
secimlerin rekabetci kategorideki segimlerini etkilemesi blyilik ¢ocuklara oranla fazladir (Tybout ve Artz, 1994:
137). Otel isletmelerinde musterilerin yas dilimleri arasinda farkl beklenti ve memnuniyet davranislari sergiledigi

gorilmektedir. Ornegin geng yastaki miisteri grubu turizm cesidi olarak eglenceye ydnelik turistik ortamlari
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secerken, yasl gruptakiler daha sakin ortamlan tercih ettikleri gorilmektedir (Emir, 2007: 96). Buna ilave olarak
otel isletmelerinde miisterilerin konaklama, yeme-igme ve eglenceye iligkin zevkleri genellikle musterilerin yaslarina
bagl olarak olustugu soylenebilir (Rizaoglu, 2004: 97).

Otel isletmelerinde mdsterilerin memnuniyetlerini etkileyen diger bir faktér onlarin ¢alisma durumu ve
gelirleridir. Meslegin musteri gelirinde belirleyici bir faktor oldugu géz oniine alindiginda gelir degiskenine bagl
olarak misterinin meslegi, otel isletmesi secimini ve beklentisini de etkileyecektir (Dinger, 1993: 39). Ornegin,
bir is¢i charter firmalari ve ekonomik sinif ugak bileti alirken, orta sinif bir otel isletmesinde konaklayacaktir.
Bunlara bagh olarak da 6dedigi fiyat kadar beklentisi olacaktir. Diger yandan bir tliccar “business class” da seyahat
edecektir veya Ust sinif bir otel isletmesinde konaklayacaktir. Yani misterinin hizmetler icin 6dedigi fiyat miktar
yikseldikge beklentisi de o oranda artacaktir (Tek, 1997: 204).

Mdusterilerin egitim dizeyleri de memnuniyet Uzerinde 6nemli 6lgiide rol oynayan bir unsurdur.
Musterinin egitim durumundaki gelisme ayni zamanda ¢alisma durumunu ve gelir seviyesini de etkilemektedir.
Egitim dlzeyi ylkselen musteri, seyahate ¢ikma gibi kiltirel gereksinimlerin tatmin edilmesi gereginin farkinda
olacaktir (Toskay, 1989: 135). Musterilerin egitim seviyeleri onlarin otel isletmelerinden beklentilerini ve
memnun olma dizeylerini sekillendirmektedir. Misterilerin egitim seviyesi onlarin hangi tir otel
isletmelerinde konaklayacaklarini, otel isletmelerinin mal ve hizmetlerini siparis etme/tiiketme sirecinde
kendisini gosterecektir. Egitim seviyesine gbére mdisteriler otelin sundugu hizmetleri kendi hafizalarinda
algilayacaklar ve bunun sonucunda memnun olup/olmadiklari kararini vereceklerdir (Dinger, 1993: 41; icdz,
2001: 81). Bununla birlikte konuyla ilgili literatirde (Bitner vd., 1994: 96; Cemalcilar, 1994:63; Kristensen vd.,
1999: 606; islamoglu, 1999: 94; Yiikselen, 2000: 81; Yiiksel ve Yiiksel, 2002: 65; Voss vd., 2004: 228) danisma
gruplari, aile, ekonomik, sosyal ve psikolojik faktorler de otel isletmelerinde misterilerin memnuniyet diizeylerine
onemli 6lgiide etki eden faktorler olarak degerlendirilmektedir.

Otel isletmeleri esas olarak bir hizmet isletmesi oldugu icin calisanlar, hizmeti alan musteriler ile hizmeti
sunan isletme arasindaki iliskiyi kuran konumundadirlar (Tiiziin ve Devrani, 2008: 14). Ozellikle musteri ile
yuksek temas halinde olan ¢alisanlar, isletmenin misteri tarafindan nasil algilandigini  dogrudan
etkileyebilmektedirler. Bu nedenle miusteri ile ylksek temas halinde olan galisanlarin davraniglari ve
mdsterilerin bu calisanlarla ilgili algilamalari, misteri ile isletme arasinda kurulan iliskinin kalitesini ve dogal
olarak memnuniyetini de énemli 6l¢lide etkilemektedir (Paulin vd., 2000: 458). Nitekim Crosby ve Stephens
(1987: 407), musterinin temas iginde bulundugu c¢alisandan memnuniyetin, mdisterinin isletmeden
memnuniyetini etkileyen énemli bir faktor oldugunu belirtmistir. Singh (1991: 24) de misterinin isletmeden
memnuniyeti ile ilgili yargilamalarini, isletmenin kendisiyle ilgili faktoérlerin yani sira, hizmeti sunan galisandan
memnuniyetin de etkiledigini belirtmistir. Misterilerin, isletmeden memnuniyetine benzer sekilde, ¢alisandan
memnuniyetin de isletmeye karsi olumlu davranis sergilenmesine neden oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla
misterilerin calisandan memnuniyeti Oncelikle isletmeden memnuniyetini etkileyecek ve bu sayede
miisterilerin isletmeye karsi olumlu davranis sergilemelerine neden olabilecektir (Ttzlin ve Devrani, 2008: 15).

Otel isletmelerinde her bir bolimin gerek kendi yaptigi islerde, gerekse birbirleriyle olan iliskisindeki
uyum, musterilerin hizmet algilamalarina da yansimaktadir. Bunun igin otel isletmeleri, bir bitlin olarak

bolimler bazinda sundugu hizmetlerdeki miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik énemli 6l¢lide ¢aba sarf
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etmek durumundadirlar. Aksi takdirde, diger bolimlerden alinan hizmetlerde saglanan memnuniyet ne olursa
olsun, herhangi bir bolimdeki memnuniyetsizlik bunu olumsuz etkileyecektir. Otel isletmelerinde oda satis
gelirlerinin, toplam satislar icinde en ylksek paya sahip oldugu dusiinildiginde (Parkan, 2005: 686); 6zellikle
kat hizmetleri bélimii ile 6n biiro bélimii arasindaki iliskinin 6nemi acikca ortaya ¢ikmaktadir. On biiro bélimii
ile kat hizmetleri bolimu arasindaki iliski iyi olmadiginda odalar musterilere istenilen sirede sunulamamakta;
bu durum otel isletmelerinde musteri memnuniyetsizligine ve dolayisiyla misteri kayiplari ile imaj bozukluguna
neden olacaktir (Murat ve Celik, 2007: 7). Ote yandan, miisterilerin konaklama siiresince bekledikleri hizmetleri
yerine getirmede merkezi rol oynayan temel boélimlerden olan kat hizmetleri ve 6n biro boélimleri; otel
isletmesinde en c¢ok personel istihdam edilen, otelin kalite standardini ve itibarini 6nemli 6lglide
etkileyen/yansitan bolimdir (Kozak, 2001a: 9). Bununla birlikte, yiyecek-icecek béliminin otel isletmelerine
katkisi gz oniine alindiginda bu bolimden hizmet alan musterilerin de memnun edilmesinin 6nemi ortaya
¢ikmaktadir. Bundan dolayi otel isletmelerinde, profesyonel anlamda hizmet sunabilmek igin tim boélimlerinin
koordinasyon icinde calisarak, musterilerin beklentilerini karsilayan hizmetler sunulmasi gerekmektedir (Misirh,
2001: 173). Clnki musteriler cogunlukla daha kaliteli hizmet sunan otel isletmelerini tercih edeceklerinden,
otel isletmeleri degisen musteri istek ve ihtiyaglarina hizli sekilde uyum saglamak zorundadir (Erdem, 2003: 51).
YONTEM
Konuya iliskin yukarida sunulan literatiirden de anlasilacagi lzere, bir hizmet isletmesi olan otel
isletmelerinde musteri memnuniyeti, musterilerin demografik 6zellikleri ile hizmet aldiklari otel bolumleri
arasindaki iliskiye yonelik ipuglari sunmaktadir. Diger taraftan, 6zellikle bu iliskinin s6z konusu bu isletmeler
acisindan ayrintili olarak incelenmesine yoénelik literatiirdeki kisitli sayida calisma gbéz 6nlne alindiginda,
konuyla ilgili gergeklestirilecek ayrintili galismalara ihtiya¢ duyuldugunu belirtmek olasidir. Bu dogrultuda, otel
isletmelerini tercih eden misterilerin otel bélimlerinden aldiklari hizmetlerden memnuniyet dizeyleri ile
demografik 6zellikleri arasindaki iliskinin incelenmesini amaglayan bu arastirmada asagidaki sorulara cevap
aranmigtir:
v Bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan misterilerin memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri
arasinda anlamli bir iliski var midir?
v Bes yildizh otel isletmelerinde konaklayan miusterilerin memnuniyet dizeyleri ile medeni
durumlari arasinda anlamli bir iliski var midir?
v Bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin memnuniyet dizeyleri ile uyruklar
arasinda anlamli bir iliski var midir?
v Bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan musterilerin memnuniyet diizeyleri ile yaslari arasinda
anlaml bir iliski var midir?
v Bes vyildizli otel isletmelerinde konaklayan miusterilerin memnuniyet diizeyleri ile 6grenim
duzeyleri arasinda anlamli bir iliski var midir?
v Bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miusterilerin memnuniyet dizeyleri ile galisma
durumlari arasinda anlamli bir iliski var midir?
Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Veri toplama yontemi

olarak kullanilan anket iki bolimden olusmakta olup, anketin ilk bdliminde; musterilerin demografik
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ozelliklerini (cinsiyet, medeni durum, uyruk, yas, egitim durumu, calisma durumu) belirlemeyi amaclayan 6
kapali uglu soru yer almaktadir. Anketin ikinci bolimiinde ise otel isletmeleri bélimlerinde (6nbiro, kat
hizmetleri, yiyecek-icecek, genel) sunulan hizmetlere ve isgorenlere yonelik (memnuniyet dizeylerini ortaya
koymak amaci ile) beklenti ve algi diizeylerini belirlemeye yénelik 30 ifadede yer almaktadir. ilgili anketteki
ifadeler begli Likert tipi Olgek ile derecelendirilmistir. Musterilerden, isletmede sunulan hizmetlere iliskin
beklenti dlizeylerini “hi¢ 6nemli degil”=1 ve “tamamen 6nemli”=5 arasinda, algi diizeylerini ise “cok koti”=1 ve
“cok iyi”=5 arasinda degerlendirmeleri istenmistir.

Arastirmada kullanilan anketin ikinci b6limud, daha 6nce konuyla ilgili gergeklestirilmis calismalar
(Bitner, 1990; Cakici, 1998; Ozer, 1999; Bowen ve Chen, 2001; Getty ve Getty, 2003; Hanger, 2003; Juwaheer ve
Ross, 2003; Lewis ve McCann, 2004; Su, 2004; Kim, Ma ve Kim, 2006; Durmaz, 2006; Yiksel, Kiling ve Yiksel, 2006;
Emir, 2007; Sandikgl, 2007; Lee ve Heo, 2009) incelenerek olusturulmus ve anketin gerek igerik gerekse
anlagilirlik agisindan uygunlugu, uzman goériisu alinarak ve 6n uygulama yapilarak kontrol edilmistir. Anketin
ikinci boluminde, mdsterilerin hem beklenti hem de hizmet algl dizeyi o6lglilmistir. Bu dogrultuda
memnuniyet 6l¢iimi, sunulan hizmete iliskin algilardan alinan puanlar ile beklentilerden alinan puanlar
arasindaki fark (Stanton vd., 1994: 159; Pizam ve Ellis, 1999: 330) olarak ele alinmis (memnuniyet=algi-beklenti)
ve sonucun negatif (-) olmasi memnuniyetsizligin, pozitif (+) olmasi ise memnuniyetin belirtisi olarak
degerlendirilmistir.

Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde 2009 yaz doneminde (Haziran, Temmuz ve
ABustos aylarinda) konaklayan farkli uyruklara/milliyetlere ait miusteriler bu arastirmanin evrenini
olusturmaktadir. Antalya’nin Tirk turizminin 6nemli bir destinasyonu olarak gerek vyerli, gerekse yabanci
turistler tarafindan en gok tercih edilen yore olmasi diger taraftan bes yildizli otellerin ise profesyonel diizeyde

hizmet veren isletme olanaklarina sahip olmasi arastirma evreninin segiminde etkili olmustur.

Arastirmada evreni olusturan birimlerin fazla sayida olmasi ve maliyet sinirliligindan dolayi 6rneklem
alinma yoluna gidilmistir. Kiltiir ve Turizm Bakanligi (2010) Antalya il Kiltiir ve Turizm MUdirliigu verilerine
gore 2008 yilinda Antalya’ya gelen toplam turist sayisinin 8.564.514 ve 5 yildizli otel sayisinin ise 177 olmasi
arastirma evreninin 10 binden biylk oldugunu diger bir anlatimla sinirsiz evreni ifade ettigini gostermektedir.
Orneklem biyiikligi; Ozdamar (2001: 257) tarafindan sinirsiz evrenler (N>10.000) ve nicel arastirmalar igin

onerilen n:sz.ZE/Hz formili ile hesaplanmistir. 40 kisilik on uygulama ile formili olusturan

parametrelerden; standart sapma degeri 0=1.10; standart hata degeri H=0.10 ve a=0.05 anlamlilik diizeyine
karsilik gelen teorik deger 2 s=1.96 olarak alinmig ve formiil araciligi ile minimum 6rneklem genisligi 464 olarak
hesaplanmistir. Buna gore, kiime érnekleme yontemi kullanilarak Antalya’daki toplam 177 tane bes yildizh otel
isletmesi icerisinden 45 otel secilmis olup, 560 misteri lizerinde anket uygulamasi gergeklestirilmis ve bazi
anketlerin eksik ve hatali kodlanmasi sonucu 514 anket degerlendiriimeye deger gériilmistir. Orneklem
grubunda yer alan musterilerin uyruklarina gore dagiiminda Kiltlr ve Turizm Bakanhgi’nin 2008 yili istatistikleri

dikkate alinmis ve yaklasik oranlarin elde edilmesine ¢ahisilmistir (Kiltiir ve Turizm Bakanhgi, 2010).
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Arastirmanin 6érneklem grubunu olusturan mdsterilerin sunulan hizmetlere iliskin beklenti ve algl
dizeylerine ait ortalamalarinin karsilastiriimasi (algi ve beklentinin farki olan memnuniyet diizeylerinin
saptanmasi) iliskili -eslestirilmis- 6rneklemler icin t testi (dependent-paired- samples t test) ile yapilmistir.
Mdsterilerin beklenti, algi ve memnuniyet dizeylerinin demografik 6zelliklerine gore karsilastiriimasinda ise (iki
grup icin) bagimsiz drneklemler t testi (independent samples t test) ve (li¢ ve daha fazla grup igin) tek faktorlu
varyans analizi (one way anova) uygulanmistir. Varyans analizi sonucunda farkhhk bulunan gruplarin ikili
karsilastirilmasinda ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey testi kullanilmistir. Arastirmadaki verilerin
¢ozlimlenmesinde kullanilan s6z konusu bu parametrik testler, verilerin parametrik test kosullarini (verilerin
nicel 6zellik tasimasi, 6rneklemi olusturan birimlerin -denekler- evrenden yansiz olarak segilmesi, 6rneklem
blyuklGginin 10’dan az olmamasi, varyanslarin homojen olmasi vb.) saglamasindan dolayi tercih edilmistir
(Sumbuloglu ve Simbiloglu 2002: 62; Ural ve Kilig, 2006: 201).

Arastirmada veri toplama yontemi olarak kullanilan anketteki gerek beklenti gerekse algl 6lgegine
iliskin faktér analizi yapiimis ve yedi faktér elde edilmistir. Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek icecek, isgdren
faktorleri disinda elde edilen 3 faktor “diger” adi altinda tek bir faktdr olarak birlestirilmistir. Olcege ait her bir

faktore iliskin glivenirlik analizi Cronbach’s Alpha katsayilari hesaplanarak yapilmis ve Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Olcege ait giivenirlik katsayilari

Boliimler Madde Sayisi Beklenti (a) Algi (a)
Onbiro 5 0.78 0.84
Kat Hizmetleri 5 0.77 0.76
Yiyecek icecek 5 0.79 0.83
isgdren 5 0.78 0.84
Diger 10 0.86 0.90
Genel 30 0.91 0.94

Tablo’1’deki glvenirlik katsayilarinin tamaminin 0.70’in ve genel giivenirlik katsayisinin ise 0.90'in
Uzerinde olmasi oOlgegin givenirliginin yuksek oldugu (Akglil ve Cevik, 2003; Sekaran, 2003) seklinde

degerlendirilebilir.

BULGULAR

Antalya’da faaliyet gosteren bes vyildizli otel isletmelerinde konaklayan misterilerin demografik
ozelliklerine iliskin bulgular Tablo 2’de verilmistir. Tablo 2’deki verilere gore ankete katilan misterilerin %52.1’i
bayan, %47.9’u bay olup; %29.8’i bekar ve %70.2’si evlidir. Misterilerin %14.6’s1 20 ve alti, %24.9’u 21-30,
%30.4’U 31-40, %16.3’4 41-50, %9.7’si 51 ve Uzeri yas grubunda olup; %14.4’G ilkogretim, %27.4°U lise

(ortadgretim), %51.8'i liniversite ve %6.4'(i ise lisansusti bir diizeyde egitim seviyesine sahiptirler.

3606



3607



0. EMIR, I. KILIC / Journal of Yasar University 2011 21(6) 3598-3621

Tablo 2: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular (n=514)

Degiskenler Gruplar f % Degiskenler Gruplar f %
- Bayan 268 521 Medeni Bekar 153 29.8
Cinsiyet .
Bay 246 479 Durum Evli 361 70.2
20 ve alti 75 14.6 ilkégretim 74 14.4
21-30 128 249 Egitim Lise 141 27.4
Yas Grubu  31-40 156 304 Dizeyi Universite 266 51.8
41-50 84 16.3 Y.Lisans/Doktora 33 6.4
51ve lzeri 50 9.7 Ozel Sektér Calisani 150  29.2
Tark 107 20.8 Kamu Calisani 78 15.2
Alman 186 36.2 Serbest Meslek 65 12.6
Rus 85 16.5 Calisma Emekli 41 8.0
Uyruk ingiliz 20 3.9  Durumu Ogrenci 32 6.2
Fransiz 16 3.2 Diger 85 16.6
Diger 100 194 Calismiyor 63 123

Arastirmaya katilan mdisteriler igerisinde en fazla yogunlugu sirasiyla Alman (%36.2), Turk (%20.8), Rus
(%16.5) turistler olustururken en az yogunlugu Fransiz (%3.2), ingiliz (%3.9) turistler olusturmaktadir.
Arastirmaya katilan turistlerin g¢alisma durumlari incelendiginde ise en yiliksek katilimi 6zel sektor calisani
(%29.2) ve kamu calisani (%15.2) olustururken, emeklilerin orani %8.0, 6grencilerin orani ise %6.2’dir.
Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan misterilerin otelin bolimlerinde sunulan
hizmetlere iliskin beklenti ve algi dlzeyleri ile karsilastiriimasi sonucu memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine
yonelik iligkili (eslestirilmis) 6l¢timler igin t testi sonuglari Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3’deki bulgulara gore, katilimcilarin otelin biitin bélimlerinde sunulan hizmetlere iliskin beklenti
ve algilari arasinda 6nemli bir fark vardir (p<0.001). Tablo 3’deki ortalamalar incelendiginde, her bir boélimde
sunulan hizmetlere ait beklenti ve algilarin oldukca yiiksek oldugu ( X >4.00) ancak algi ile beklenti arasindaki
farkin bir ifadesi olan memnuniyet dizeylerinin bélimlerin tamami igin negatif oldugu gorilmektedir.
Boliimlere ve otelin geneline ait ortalamalar en yiiksek beklentinin (X=4.59) ve en disiik memnuniyet

diizeyinin (X =-0.33) énbiiro bélimiinde verilen hizmetlere ait oldugunu géstermektedir.

Tablo 3: Musterilerin beklenti, algi ve memnuniyet diizeylerine iliskin tanitici istatistikler

Balimler 7Beklenti B Algi “ﬂem'lunizet . o
Xa s.S. Xg S-S Xm=Xa X

Onbiiro 4.59 0.45 4.26 0.72 -0.33 9.89 0.000***
Kat Hizmetleri 4.45 0.50 4.24 0.70 -0.20 6.01 0.000***
Yiyecek icecek 4.38 0.56 4.16 0.71 -0.22 6.14  0.000***
isgbren 4.50 0.49 4.24 0.67 -0.26 7.87 0.000***
Diger 4.49 0.41 4.22 0.60 -0.26 9.35 0.000***
Genel 4.48 0.38 4.22 0.56 -0.25 9.79 0.000***

X :Aritmetik Ort. M: Memnuniyet A: Algi  B: Beklenti ***p<0.001
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Diger bolimlere yonelik sunulan hizmetlere ait memnuniyet dizeyleri ise negatif olmakla birlikte
birbirine yakindir. Arastirmanin 6érneklem grubunda yer alan musterilerin beklenti, algi ve memnuniyet
dizeyleriyle demografik 06zellikleri arasindaki iliskiye yonelik istatistiksel test hipotezleri ile bagimsiz
orneklemler igin t-testi ve varyans analizi sonuglari asagida verilmistir (Tablo 4, Tablo 5, Tablo 6, Tablo 7 ve

Tablo 8).

Tablo 4: Musterilerin beklenti, algi ve memnuniyet diizeylerinin cinsiyet ve medeni durumlarina gore

kargilastirilmasi

Cinsiyet Medeni Durum
Boyut Bolimler Bayan Bay Bekar  Evli
X X P X X P
Onbiiro 4.64 4.52 0.042* 4.56 4.60 0.364
_ KatHizmetleri 4.46 4.44 0.71 4.50 4.43 0.165
T viyecek icecek 4.46 4.30 0.032* 445 436 0.047*
§ isgdren 4.58 4.41 0.026* 4.53 4.49 0.442
Diger 4.59 4.40 0.023* 4.52 4.48 0.138
Genel 4.55 4.41 0.033* 4.51 4.47 0.263
Onbiiro 433 4.17 0.022%* 4.22 4.27 0.421
Kat Hizmetleri 4.32 4.16 0.023* 4.20 4.26 0.414
& Yiyecekicecek 4.19 4.12 0.169 4.12 4.18 0.396
< isgdren 4.25 4.23 0.277 4.21 4.25 0.529
Diger 4.30 4.14 0.027* 4.24 4.22 0.705
Genel 4.28 4.16 0.035* 4.20 4.24 0.489
Onbiiro -0.31 -0.35 0.121 -0.34 -0.32 0.827
§ Kat Hizmetleri -0.14 -0.28 0.026* -0.29 -0.16 0.048*
S VYiyecek icecek -0.27 -0.18 0.034* -0.33  -0.17 0.037*
E isgdren -0.33 -0.18 0.021* -0.31  -0.23 0.282
§ Diger -0.29 -0.26 0.105 -0.28  -0.25 0.682
Genel -0.27 -0.25 0.316 -0.31  -0.23 0.165
*p<0.05
Hipotezler:

HO: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Mitisterilerin memnuniyet dlizeyleri ile cinsiyetleri arasinda anlaml bir iliski vardir.

HO: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile medeni durumlari arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile medeni durumlari arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 4’deki bulgulara gore, katiimcilarin kat hizmetleri bolimi disindaki (6nbiro, yiyecek icecek,
isgoren, diger ve genel) sunulan hizmetlere iliskin beklentileri ve 6nbiro, kat hizmetleri, diger ve genel
hizmetlere ait algilar cinsiyete gore dnemli bir farklilik gostermektedir (p<0.05). Gruplara ait ortalamalardan,
farkhlik gézlenen bélimlerin tamaminda bayanlarin daha yiksek beklenti ve algiya sahip oldugu gorilmektedir.

Katihmcilarin algi ve beklentisinin farki olan memnuniyet dizeyi ise kat hizmetleri, yiyecek icecek ve isgdrenler
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icin cinsiyete gore onemli bir farkhlik gostermektedir (p<0.05). Kat hizmetlerinde baylarin memnuniyet
diizeyleri (X=-0.28), bayanlara (X=-0.14) gére daha disiik iken yiyecek icecek ve isgdrenlerin verdigi
hizmetlerde ise bayanlarin memnuniyet dizeyleri baylara gore daha dusiktir. Tablo 4’deki analiz sonuglari,
ankete katilanlarin yiyecek icecek bolimiinde verilen hizmetlere yonelik beklentileri ve kat hizmetleri ile
yiyecek icecek bolumune iliskin memnuniyet dizeyleri ile medeni durumlari arasinda anlamh bir iliski
(p<0.05) oldugunu goéstermektedir. Evli olmayan (bekar) misterilerin yiyecek icecek bolimiindeki hizmetlere
iliskin beklentileri (X=4.45), evlilere gére (X=4.36) daha yiiksek iken, kat hizmetleri ve yiyecek igecek
bélimundeki hizmetlere ait memnuniyet diizeyleri daha diisuktir. Bes yildizli otel isletmelerinin butun
bolimlerindeki hizmetleri kapsayan genel memnuniyet dlzeyi istatistikleri gerek cinsiyet gerekse medeni
durum ile ilgili olan HO hipotezinin kabul edildigini gostermektedir. Daha acgik bir ifadeyle musterilerin
cinsiyet ve medeni durumu ile memnuniyet diizeyleri arasinda (0.05 anlamhlik diizeyinde) onemli bir iligki
bulunamamistir.

Tablo 5’deki bulgular, HO hipotezinin reddedildigini ve mdisterilerin tim bolimleri iceren genel
memnuniyet diizeyleri ile uyruklari arasinda onemli bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir (p<0.05).
Bollimlere ait istatistikler, misterilerin 6nbiro disindaki diger bolimlere yonelik beklentileri; 6nbiiro
bolimine yonelik algilari; 6nbiro ve yiyecek icecek boliimlerine ait memnuniyet dizeylerinin uyruga gore

anlaml bir farklilik gosterdigini ortaya koymaktadir (p<0.05).

Tablo 5: Musterilerin beklenti, algi ve memnuniyet dizeylerinin uyruklarina goére karsilastiriimasi

Uyruk
Boyut Boéliimler Turk Alman Rus ingiliz Fransiz  Diger
X X X X X X P
Onbiiro 4.66 4.58 4.57 4.72 4.73 4.52 0.157
= Kat Hizmetleri 4.49a 4.41a 4.46a 4.75b 4.83b 4.38a 0.006**
S  Yiyecek icecek 4.50a 4.27b 4.38b 4.69c 4.84c 4.44b  0.000%**
% isgbren 4.52a 4.47a 4.45a 4.64b 4.78b 451a  0.049*
@ Diger 4.48a 4.47a 455a 4.68b 4.76b 4.493 0.046*
Genel 4.54a 4.44a 4.48a 4.70b 4.78b 4.44 0.002**
Onbiiro 4.26a 4.29a 4.44c 4.11b 4.11b 4,18ab 0.017*
Kat Hizmetleri 4.22 4.26 4.28 4.41 4.00 4.21 0.776
&  Yiyecek icecek 4.16 4.22 4.20 3.94 3.93 4.17 0.350
< isgdren 4.16 4.25 4.26 4.23 4.08 4.21 0.817
Diger 4.22 4.19 4.30 4.17 4.08 4.28 0.598
Genel 4.22 4.24 4.29 4.17 4.04 4.19 0.518
- Onbiiro -0.40a  -0.29a -13a -0.61b -0.62b  -0.34a 0.011*
_°_>’. Kat Hizmetleri -0.26 -0.15 -.18 -0.34 -0.83 -0.17 0.096
S Yiyecek icecek -0.35a -0.05b  -.18ab -0.75¢  -0.91c  -0.27a  0.000***
E isgdren -0.34 -0.22 -.19 -0.41 -0.69 -0.30 0.101
§ Diger -0.21 -0.28 -.25 -0.51 -0.67 -0.21 0.057
Genel -0.32a -0.26a -19a -0.52b  -0.74c -0.23a  0.002**

*p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001 ”’b’c’dAynl satirda farkl harfleri iceren gruplar arasindaki farklar
6nemlidir.
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Hipotezler:
HO: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile uyruklari arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile uyruklari arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 5’deki aritmetik ortalamalar; ingiliz ve Fransiz turistlerin &nbiiro disindaki tiim béliimlerde
sunulan hizmetlere ait beklentilerinin Tirk, Alman, Rus ve diger uyruklara mensup musterilere gére daha
yiiksek oldugunu gdstermektedir. Onbiiro departmanina yénelik hizmetlerde ise ingiliz (X=4.11), Fransiz
(X=4.11), diger (X =4.18) miisteriler en diisiik, Rus (X=4.44) misterilerin ise en yiiksek algiya sahip gruplar
oldugu belirlenmistir. Diger taraftan, ingiliz ve Fransiz misterilerin &nbiiro, yiyecek igcecek ve tiim
bolimlerde sunulan hizmetlere yonelik genel memnuniyet diizeylerinin diger uyruklara mensup misterilere
oranla daha disik oldugu saptanmistir.

Tablo 6’daki bulgular, musterilerin otelin butin bdlimlerine yonelik beklenti ve algilarinin yas
gruplarina gore anlamh bir farklihk gostermedigini (p>0.05) ortaya koyarken, kat hizmetleri ve yiyecek icecek
boélimunde sunulan hizmetlere yodnelik memnuniyet dlzeyi ile yas gruplar arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur (p<0.05). 20 ve alti yas grubunda olan misterilerin kat hizmetlerine yonelik memnuniyet dizeyi
en disiik ortalamaya (X=-0.41), 41-50 yas grubundaki musterilerin ise yiyecek icecek béliimiine yénelik

memnuniyet diizeyinin en yiiksek ortalamaya ( X =-0.02) sahip oldugu gézlenmistir.

Tablo 6: Musterilerin beklenti, algi ve memnuniyet diizeylerinin yas gruplarina gore karsilastiriimasi

Yas Grubu
Boyut Boliimler 20 ve alti 21-30 31-40 41-50 51 ve Uzeri
X X X X X P
Onbiiro 4.61 4.54 4.58 4.60 4.66 0.423
= Kat Hizmetleri 4.55 4.46 4.47 4.29 4,51 0.121
S  Yiyecek icecek 4.44 4.40 4.43 4.27 4.36 0.403
% isgdren 4.54 4.34 4.54 4.51 4.53 0.580
@ Diger 4.59 4.44 4.53 4.44 4.45 0.094
Genel 4.54 4.45 4.51 4.42 4.51 0.262
Onbiiro 4.32 4.34 4.16 4.21 4.34 0.257
Kat Hizmetleri 4.15 4.33 4.20 431 4.18 0.362
& Yiyecek icecek 4.21 4.24 4.08 4.24 4.03 0.192
< jsgoren 4.28 431 417  4.16 434 0.313
Diger 4.29 4.30 4.16 4.25 4.15 0.265
Genel 4.25 431 416 4.24 4.21 0.368
- Onbiiro -0.29 -0.19 -0.42  -0.38 -0.33 0.182
_°_>". Kat Hizmetleri -0.41a -0.11b  -0.26c -0.02b  -0.32c 0.005**
S Yiyecek icecek -0.23a -0.20a  -0.34a -0.02b -0.32a 0.042*
E isgdren -0.25 -0.12 -0.37 -0.34 -0.19 0.069
§ Diger -0.29a -0.13a  -0.26a -0.19a  -0.45b 0.017
Genel -0.29 -0.14 -0.35 -0.18 -0.30 0.065

*p<0.05 **p<0.01 a‘b’CAyn/ satirda farkli harfleri igeren gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.

Hipotezler:
HO: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile yas gruplari arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile yas gruplari arasinda anlamli bir iliski vardir.
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Tablo 6’'ya gore, otel isletmesinin tamamina yonelik genel memnuniyet diizeyi ise yas gruplarina gore
onemli bir farkhlik géstermemektedir (p>0.05; HO kabul edilmistir).

Ankete katilan misterilerin, beklenti, algi ve memnuniyet dizeyleriyle 6grenim duzeyleri iligkisinin
incelendigi Tablo 7'deki bulgular, musterilerin; 6nbiro, kat hizmetleri, yiyecek icecek, diger ve otelin geneline
yonelik beklentileri; 6nbiro, isgoren, diger ve otelin geneline yonelik algilari ile 6nbiiro, yiyecek icecek ve otelin
geneline yonelik memnuniyet dizeylerinin 6grenim durumuna gére anlamh bir farklihk gosterdigini ortaya
koymaktadir.

Lisansiistl egitime sahip musteriler, 6nbiro, diger ve otelin genelinde sunulan hizmetlere yonelik en
distuk beklentiye ve algiya sahip grup olmustur. Lisanslistl egitime sahip musteriler, 6nbiro bolimine iliskin
en diisiik memnuniyete (X=-0.44) sahip grup olurken; ilkégretim mezunlar ise énbiiro (X=-0.17), yiyecek

icecek (X =-0.03) bélimlerinde en yiiksek memnuniyete sahip grup olmustur.

Tablo 7: Musterilerin beklenti, algi ve memnuniyet diizeylerinin 6grenim diizeylerine gore

karsilastiriimasi

Ogrenim Diizeyi

Boyut Boliimler ilkégretim Lise Universite  Lisansisti
X X X X P
Onbiiro 4.62a 4.65a 4.58a 4.39b 0.034*
= Kat Hizmetleri 4.34a 4.53b 4.47b 4.30a 0.049*
S Yiyecek icecek 4.25a 4.45b 4.42b 4.18a 0.008**
% isgéren 4.47 4.52 4.53 4.32 0.107
@ Diger 4.46a 4.51a 4.52a 4.31b 0.041*
Genel 4.44a 4.53a 4.50a 4.30b 0.011*
Onbiiro 4.45a 4.32b 4.21c 3.95d 0.000%***
Kat Hizmetleri 4.36 4.22 4.24 4.14 0.414
@ Yiyecek icecek 4.28 4.20 4.13 4.00 0.181
< jsgdren 4.38a 429  4.21c 4.02d 0.045*
Diger 4.29a 4.22a 4.24a 4.01b 0.046*
Genel 4.35a 4.25b 4.21b 4.04c 0.046*
- Onbiiro -0.17a -0.32b -0.36b -0.44c 0.041*
_°_>’. Kat Hizmetleri -0.02 -0.31 -0.21 -0.16 0.092
S  Yiyecek icecek -0.03a -0.25b  -0.29b -0.18b 0.031*
€ lsgoren 0.11 023 -0.32 -0.30 0.128
g Diger -0.17 -0.29 -0.28 -0.24 0.272
Genel -0.08a -0.28b -0.29b -0.26b 0.022*

d

*p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001 abe Ayni satirda farkli harfleri iceren gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.

Hipotezler:

HO: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile 6grenim diizeyleri arasinda anlamii bir iliski yoktur.

H1: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile 6grenim diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 7’deki son satir otel boélimlerinin tamamini kapsayan genel memnuniyet diizeyinin 6grenim

durumuna gore anlamh bir farklihk gosterdigini (p<0.05) ve ilkgretim mezunlarinin en yliiksek memnuniyete
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(X=-0.08) sahip grup oldugunu vurgulamaktadir. Bu bulgu, “misterilerin memnuniyet diizeyleri ile 6grenim
diizeyleri arasinda anlaml bir iliski yoktur” seklindeki HO hipotezinin reddedildigini ifade etmektedir.

Tablo 8'deki tek faktérli varyans analizi sonuglarina gére mdusterilerin yiyecek icecek ve isgorenler
tarafindan sunulan hizmetlere ait beklentileri; yiyecek icecek, diger ve otelin genelinde sunulan hizmetlere ait
algilariile isgérenlere iliskin memnuniyet diizeyleri galisma durumlarina gére anlamli bir farklilik gdstermektedir
(p<0.05). Kamu calisani (X =4.28) ve 6grencilerin ( X=4.29) diger calisma gruplarina mensup miisterilere gére
yiyecek-icecek bolimiine yonelik beklentileri daha duslik, 6zel sektér grubunda yer alan musterilerin
isgdrenlerin sundugu hizmetlere ait beklentileri (X =4.67) diger gruplara gére daha yiiksektir. Bununla birlikte
kamu calisani (X=4.02) ve emeklilerin (X=4.00) yiyecek icecek bélimiindeki hizmetlere ait algilari en diisiik
iken, ozel sektdr (X=4.23), calismiyor (X=4.32) ve diger (X=4.34) calisma grubuna ait misterilerin otelin

geneline iligkin hizmet algilari diger “galisma durumu” gruplarina gore daha yiiksek bulunmustur.

Tablo 8: Musterilerin beklenti, algi ve memnuniyet diizeylerinin ¢alisma durumuna gore karsilastiriimasi

Calisma Durumu

Boyut Béliimler Sezlftlér :;_:ZT: CK:E:W Emekli Ogrenci Diger  Calismiyor
X X X X X X X P
Onbiiro 4.57 4.60 4.53 4.71 4.49 4.60 4.66 0.403
. KatHizmetleri ~ 4.50 4.50 4.38 4.40 4.43 4.42 4.50 0.608
S VYiyecekicecek 4.47a 4.47a 4.28b 4.4l1a 429 4.39a 4.41la 0.043*
% isgbren 4.67a 4.54b 440c 4.44c 439 4.44c 4.53b 0.036*
@ Diger 4.50 4.55 4.39 4.47 4.55 4.52 4.52 0.452
Genel 4.52 4.55 4.39 4.49 4.43 4.45 4.53 0.247
Onbiiro 4.29 4.24 4.13 4.35 4.18 4.32 4.37 0.340
Kat Hizmetleri  4.24 4.22 4.22 4.19 4.16 4.41 4.31 0.231
@ VYiyecekicecek 4.22a 4.15b 4.02c 4.00c 4.11b 4.30a 4.26a 0.043*
< jsgéren 4.23 4.18 4.11 4.26 4.40 4.34 4.33 0.256
Diger 4.28a 4.19b 4.08b 4.20b 4.40c 4.33a 4.31a 0.022*
Genel 4.23a 4.20b 4.12b 4.20b 4.25b 4.34a 4.32a 0.043*
- Onbiiro -0.31  -0.36 -0.41 -0.37 -0.31 -0.22 -0.29 0.892
S KatHizmetleri  -0.24  -0.28 -0.15 -0.21  -0.28 -0.13  -0.19 0.320
S VYiyecekicecek -0.23 -0.32 -0.22 -0.40 -0.18 -0.09 -0.15 0.317
g isgoren -0.36a -0.41a -0.28a -0.19a -0.06b -0.10b -0.20a 0.036*
g Diger -0.26  -0.37 -0.31 -0.27 -0.15 -0.21  -0.21 0.314
Genel -0.29 -0.35 -0.28 -0.29 -0.18 -0.16 -0.21 0.320

*p<0.05 "’b’CAyn/ satirda farkl harfleri iceren gruplar arasindaki farklar 6nemlidir.

Hipotezler:
HO: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile calisma durumu arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H1: Miisterilerin memnuniyet diizeyleri ile calisma durumu arasinda anlamli bir iliski vardir.

Meslegi diger (X=-0.10) ve &grenci (X=-0.06) grubunda olan misterilerin isgérenlerle ilgili
memnuniyet dizeyinin diger gruplara gore daha yiksek (daha az olumsuz) oldugu goérilmektedir (Tablo 8).

Tablo 8de verilen bulgular, isletmenin tim bolimlerinde verilen hizmetlere yoénelik genel memnuniyet
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durumunun calisma durumuna goére anlamh bir farkliik goéstermedigini (p>0.05; HO hipotezinin kabul

edildigini) ifade etmektedir.

TARTISMA VE SONUC

Musterilerin memnuniyet dizeyleriyle demografik 6zellikleri arasindaki iliskinin ortaya konmasi
amaciyla Antalya’da faaliyet gosteren bes vyildizli otel isletmelerinde konaklayan misteriler {zerinde
gerceklestirilen bu ¢alismada, otelin bitiin bélimlerinde sunulan hizmetlere iliskin misteri beklenti ve algilari
arasinda énemli bir fark bulunmustur. Her bir béliimde sunulan hizmetlere ait misteri beklenti ve algilarinin
oldukga yiksek oldugu ancak daha yliksek beklentiden dolaylr miisterilerin memnuniyet dizeylerinin negatif
oldugu (aldiklari hizmetlere ait algilarinin beklentilerini karsilamadigi) sonucuna ulasiimistir. Otel isletmelerini
tercih eden musterilerin memnuniyetsizligi ile ilgili olarak Nadiri ve Hussain (2005), hizmetteki kalitenin ve bu
dogrultuda memnuniyetsizligin giderilmesine yénelik misteri ihtiyaclarinin anlasilmasi ve misteri beklentilerini
asan hizmetler sunulmasi gerektigi hususuna vurgu yapmaktadir. Yazarlar bu anlayis icerisinde olan otel
isletmelerinin pazar payl ve Kkarliliklarini artiracagi ve rekabette de avantaj saglayacaklarini ayrica
belirtmektedirler. Gergeklestirilen bu arastirmaya katilanlarin en bulylk elestirel yaklasiminin ise 6nbiro
bélimiinde verilen hizmetlere yonelik oldugu saptanmistir. Ozellikle otel isletmelerinin disariya agilan kapisi
konumunda olan 6nbiiro béliminde sunulan hizmetlerin musterileri memnun etmemesi, otel gelirlerinin
blylik bir kisminin saglandigi s6z konusu bu bélim c¢alisanlarina bliyik sorumluluk yiklemektedir. Clinki
misterilerin daha ¢ok kaliteli hizmet sunan otel isletmelerini tercih ediyor olmalari, otel isletmelerini degisen
musteri ihtiyaglarina hizli bir sekilde uyum saglamayi zorunlu hale getirmistir (Erdem, 2003: 51). Otel
isletmelerinde o©nbiliro boélimindeki hizmetlerin misteri beklentilerini karsilamasi konusunda da ilgili
literatirde (Yasin ve Zimmerer, 1995; Murat ve Celik, 2007; Gabbie ve O’Neill, 1997) nezaket, sikayetleri
dinleme ve ¢6zme cabasi, rezervasyon kolayhgi, islem cabuklugu, rehberlik hizmeti, hizmet cesitliligi, makul
fiyat vb. gibi hususlar Gzerinde durulmaktadir. Bu kapsamda otel isletmeleri bu hususlari gézden gegirerek
faaliyetlerini bu dogrultuda dizenlemeleri, misterilerin tekrar isletmeleri tercih etmelerinde de olumlu katkilar
saglayacaktir.

Musterilerin cinsiyet ve medeni durumu ile tim bélimlere iliskin genel memnuniyet dizeyleri
arasinda anlamli bir iliski bulunamamakla birlikte, kat hizmetlerinde baylarin memnuniyet dizeylerinin
bayanlara gore daha duslik, yiyecek icecek hizmetlerinde ve isgorenlere yonelik ise bayanlarin memnuniyet
diizeylerinin baylara gére daha dislik oldugu sonucuna ulasiimistir. Konuyla ilgili gerceklestirilen ¢alismalarda
(Carmouche ve Kelly, 1995; Nield, Kozak ve LeGrys, 2000; Yiksel ve Yiksel, 2002) cinsiyet ile sunulan
hizmetlere iliskin memnuniyet diizeyleri arasinda kimi zaman bayanlar, kimi zaman baylar lehine anlamli
sonuglara rastlamak miimkiinse de, genelde kat hizmetlerinde sunulan hizmetlerdeki bayanlarin memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek olmasi, 6zellikle bayanlarin tatile giktiklarinda odalarinda sunulan hizmetlerden ziyade
eglence ve isletme ¢alisanlarinin kendilerine davranis bigimlerini daha ¢cok 6nemsediklerini ortaya koymaktadir.
Nitekim Ozellikle yiyecek icecek hizmetleri ve isgérenlerin davranis bicimlerinden bayanlarin memnuniyet

diizeylerinin erkeklere gore daha diisiik olmasi bu yorumu destekler niteliktedir. Diger taraftan, bekarlarin
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yiyecek icecek bolimiindeki hizmetlere iliskin beklentilerinin evlilere gore daha yiiksek, kat hizmetleri ve
yiyecek icecek bélumundeki hizmetlere ait memnuniyet diizeylerinin ise daha disiik oldugu géralmustar.

Arastirmada, musterilerin tiim bolimleri iceren genel memnuniyet diizeyleri ile uyruklari arasindaki
iliskinin dnemli oldugu sonucuna varilmistir. Bu cercevede, ingiliz ve Fransiz turistlerin &nbiiro disindaki tim
boélimlerde sunulan hizmetlere ait beklentilerinin diger uyruklara mensup musterilere gére daha yuksek
oldugu ve énbiiro bélimiine yénelik hizmetlerde ingiliz, Fransiz ve diger gruptaki musterilerin en diisiik, Rus
miisterilerin en yiiksek algiya sahip olduklari saptanmistir. Bununla birlikte ingiliz ve Fransiz misterilerin
onbiro, yiyecek icecek ve tim boliimlerde sunulan hizmetlere yonelik genel memnuniyet diizeylerinin diger
uyruklara mensup musterilere oranla daha diisik oldugu belirlenmistir. Literatlirde uyrukla memnuniyet
dizeyi arasindaki iliskiye yonelik yapilmis calismalar (Kozak, 2001b; Ueltschy vd., 2004; Yu ve Goulden, 2006;
Yiiksel, Kiling ve Yiksel, 2006; Lee ve Lee, 2009; Kim vd., 2009) incelendiginde 6zellikle Avrupali turistlerin
beklentilerinin diger uyruklara mensup turistlere gore daha yiliksek ve bundan dolayi memnuniyet
dizeylerinin de daha disik oldugu gorulmektedir. Bu calismada da oOzellikle beklentileri yiksek ve bu
dogrultuda da memnuniyetleri duslik ¢ikan turistlerin Avrupa kitasina ait Ulkelerden gelenler oldugu
belirlenmistir. S6z konusu bu durum, 6zellikle farkli Avrupa tlkelerinden gelen turistlerin kendi tilkelerindeki
yliksek yasam standartlarindan dolayr bu durumun onlarin talep ettigi hizmetlerdeki beklentilerinin de
ylksek olmasina yansimasindan kaynaklaniyor olabilir. Diger taraftan Tirkiye'ye gelen turistlerin dnemli bir
bolimini Avrupa ulkelerinden gelenlerin olusturdugu géz 6niine alindiginda, 6zellikle bu tlkelerden gelen
turistlerin tim bdlimler bazinda sunulan hizmetlerden memnun olmasini saglayacak kalite 6lgitlerinin
yakalanmasina, hizmeti lGretenler olarak isletmelerin 6nem vermeleri gerekmektedir.

Arastirmada, otel isletmesinin tamamina yonelik genel memnuniyet diizeyi ile yas gruplari arasinda bir
iliski oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte béliimler bazinda, 20 ve alti yas grubunda olan miisterilerin kat
hizmetlerine yonelik memnuniyet dlizeyinin en diisik, 41-50 yas grubundaki musterilerin ise yiyecek icecek
bolimine yonelik memnuniyet dizeyinin en yiiksek oldugu saptanmistir. Konuyla ilgili gerceklestirilen bir
¢alismada (Tayfun ve Kara, 2007) 6zellikle bu bulgunun tersine bir sonuca ulasilsa da genelde orta ve ileri yas
grubunda yer alan kisilerin beklentilerinin yiksek olmadigi ve memnuniyeti; sakinlik ve rahat bir ortam
olarak algiladiklari yénindeki calismalara da rastlamak miamktndir (Emir, 2007; Tybout ve Artz, 1994). Yas
grubuyla musteri memnuniyeti arasinda elde edilen iliski, siphesiz ki otel isletmelerini misterilerin yas
dilimlerine gére de hizmet alternatifleri gelistirmelerini gerekli kilmaktadir. Ozellikle farkli yas gruplarindaki
misteri beklentilerine goére hizmet lreten isletmelerin musteri sirkiilasyonu ve bu dogrultuda da doluk
oranlari artacak bu da onlarin kar marjlarina olumlu olarak yansiyacaktir.

Arastirmada, ankete katilan musterilerin otelin bazi béliimlerine yonelik beklenti, algi ve memnuniyet
dizeyleriyle 6grenim durumu arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Lisansilisti egitime sahip
misteriler, 6nbiro bélimine iliskin en disiik memnuniyete sahip grup olurken, ilkégretim mezunlari énbiiro
ve yiyecek icecek bolimlerinde en yiksek memnuniyete sahip grup olmustur. Arastirma bulgulari, bes yildizli
otel isletmelerinin tiim bolimlerine ait genel memnuniyet diizeyi ile 6grenim dizeyleri arasinda anlamli bir
iliski oldugunu, ilkdégretim mezunlarinin en yiksek memnuniyete sahip grup oldugunu géstermistir. Nitekim

konuyla ilgili gergeklestirilen calismalarda da (Dinger, 1993; i¢dz, 2001; Kilig ve Pelit, 2004) &zellikle egitim
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seviyesinin yikselmesinin beklentiyi artirdigini ve bu durumunda s6z konusu bu kisilerin memnuniyetlerinin
daha diisiik egitim seviyesine sahip kisilere oranla zor olacag hususuna vurgu yapilmaktadir. Ozellikle egitim
seviyeleri yliksek olan kisilerin, memnuniyetsizligi otel isletmeleri agisindan dikkate alinmasi gereken 6nemli
bir konu olmahdir. Clnkli s6z konusu bu kisilerin diger kisileri (olasi misterileri) etki dereceleri fazla
olabilmekte ve agizdan agza reklam yoluyla da isletme imajina zarar verebilmektedirler. Bu dogrultuda otel
isletmeleri tim bolimlerde sunulan hizmetlerin kalite olgutlerini egitim seviyesi yliksek olan kisileri de
dikkate alarak olusturmalidirlar. isletmelerin bu konuda bir tercih yapma haklari artik yok denecek kadar az
olmahdir. Ozellikle gerek bélgesel ve iilkesel, gerekse global bazda yasanan krizler bu tercihi ortadan
kaldirmakta ve isletmelerin musteri ayirt etme likstni neredeyse sifira indirmektedir.

Arastirma sonuglari, isletmenin tim bolimlerinde verilen hizmetlere yonelik genel memnuniyet
durumunun g¢alisma durumuna gore anlamli bir farklihk godstermedigini, ancak meslegi 6grenci ve diger
grubunda olan misterilerin isgérenlerle ilgili memnuniyet diizeyinin diger gruplara gore daha yiksek oldugunu
ortaya koymustur. S6z konusu bu bulgular, konuyla ilgili literatiirde, calisanlar ile musteriler arasindaki
etkilesimin sonuglarini inceleyen galismalarin (Beatson vd., 2008; Bitner, 1995; Homburg ve Stcok, 2005; Tlzln
ve Devrani, 2008) bulgulariyla da &rtiismektedir. Ozellikle geng grup olarak nitelendirilebilecek &grencilerin,
otel isletmelerinde sunulan hizmetlerden memnuniyet dizeylerinin diger gruplara oranla daha yliksek ¢ikmasi,
s6z konusu grubun beklenti diizeylerinin diger gruplara gore daha az olmasindan kaynaklaniyor olabilir. Clinkii
6grenci grubunda yer alan kisiler genelde sunulan hizmetlere ve hizmetlerdeki kaliteye odaklanmak yerine tatil,
eglence ve hos vakit gecirmeye odaklanmaktadirlar. Ote yandan otel isletmelerinin galisma durumu igerisinde
yer alan “diger” olarak belirtilen misterilerinin de memnuniyet diizeylerini, beklentilerini dikkate alarak hizmet
kalitesini iyilestirme c¢abasi igerisinde olmalidirlar. Bu konuyla ilgili olarak 6zellikle misteri sikayet formlari
araciliglyla ve musterilerle birebir baglantiya gecilmek suretiyle bilgi toplanmali ve musterilerin
memnuniyetsizligine yol acan hususlar giderilmelidir.

Bir hizmet isletmesi olan otel isletmelerinde konaklayan misterilerin, otelin tim bolimlerinde sunulan
hizmetlerden memnuniyet dizeylerinin yiiksek olmasinin s6z konusu isletmelere saglayacagi, sadakat artisi ve
bu dogrultuda isletmenin yeniden tercih edilmesi, karliikta artis vb. gibi bircok fayda (Cakici, 1998; Oliver ve
Burke, 1999; Hancger, 2003; Durmaz, 2006; Lee ve Heo, 2009) gbz 6niine alindiginda, otel isletmeleri yoneticileri
ve ¢alisanlari isletmelerinde konaklayan misterilerin memnuniyetsizligine yol agan etkenleri dikkate almali ve
ozellikle memnuniyetsizligin giderilmesine yonelik, musteri sikdyet yonetimi alternatiflerini devreye
sokmalidirlar. Nitekim konuyla ilgili gerceklestirilen bir ¢alismada (Karatepe, 2006) da bu durumun 6nemi
Uzerinde durulmaktadir. Boylelikle, sikayetinin kendi 6nerileri dogrultusunda c¢ézuldiguni goren musteri,
fikirlerinin dikkate alindigini hissedecek, bu da o musterinin isletmeyi tekrar tercih etmesinde 6nemli rol
oynayacaktir.

Diger taraftan, otel isletmelerinin farkli demografik 6zellikteki kisilerin konakladigi isletmeler oldugu
gbdz onlne alindiginda, isletmelerinin 6zellikle her miisteri tipine gore hizmet standartlarinin gelistirmelerinin
onemi ortaya c¢ikmaktadir. Misteriye ylksek memnuniyet yaratan seviyede bir hizmet sunmak misteri
sadakatini de beraberinde getireceginden (Karakas vd., 2007), misteri memnuniyet seviyelerini ylksek

tutabilmek igin o misterinin istek ve ihtiyaglarinin 6grenilip, kisiye 6zel hizmetin Uretilebilmesi ve yakin
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iliskilerle o kisiye verilen degerin gosterilmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, otel isletmeleri, farkh misteri
gruplarina yonelik sunmus oldugu hizmetlerinin, onlarin beklentilerini karsilayacak hizmet standartlarini
icermesine ve memnuniyetlerinin artirilmasi konusuna 6zel 6nem vermelidirler.

Misteri memnuniyetinin saglanmasi ile ilgili, otel isletmeleri 6zellikle uyguladiklari kalite
sistemlerini/standartlarini agik olarak misterilerine ve araci olarak kullandiklar araci isletmelere (seyahat
acentalari, tur operatorleri), hizmeti satin almadan 6nce tim detaylariyla agiklamalidirlar. Boylelikle, ilgili
misteri otel isletmesine gelmeden Once satin alacagl hizmete, neyin dahil olup olmadigini énceden bilme
olanagina sahip olacak ve memnuniyetin 6nemli bir bileseni olan beklenti diizeyini de buna gore
sekillendirecektir. Bu konuda ozellikle otel isletmelerine yaniltici bilgiler vermeme konusunda biyik
sorumluluklar dismektedir.

Gergeklestirilen bu ¢alisma 2009 yaz déneminde Antalya’daki bes yildizh otel isletmelerinde
konaklayan farkli demografik oOzelliklere sahip turistler lizerinde gergeklestirilmis ve arastirmanin evreni
kapsaminda elde edilen bulgular dogrultusunda &neriler gelistiriimeye cahsiimistir. Ote yandan, konuyla ilgili
olarak otel isletmelerinin diger tirlerinde (1, 2, 3 ve 4 yildizli) ve farkh destinasyonlarda konaklayan turistler
Uzerinde arastirmalarin gergeklestirilmesi, karsilastirma ve genelleme agisindan faydali sonuglar Uretecektir.
Gergeklestirilecek genis kapsamli s6z konusu bu calismalar sonucunda, 6zellikle Glke ekonomisinin lokomotif
sektorl olan turizmin gelistirilmesi noktasinda, gerek konuyla ilgili kurum, kurulus, isletme sahip-yoneticilerine,

gerekse ilgili literatire katkida bulunacak gelismelerden olacaktir.

3617



0. EMIR, I. KILIC / Journal of Yasar University 2011 21(6) 3598-3621

KAYNAKCA

ABBEY, J. R. (1993). Hospitality Sales and Advertising, Second Edition, Michigan: Educational Institute of the
American Hotel and Motel Association.

AKBAR, A. K. and FIE, D. Y. G., (2005). Service Quality: A Study of the Luxury Hotels in Malaysia, The Journal
of American Academy of Business, Cambridge, Vol 7 (2), 46-55.

AKGUL, A. ve CEVIK, 0. (2003). istatistiksel Analiz Teknikleri, SPSS'te isletme Yénetimi Uygulamalari. Ankara:
Emek Ofset Ltd. Sti.

ANDERSON, E.W., FORNELL, C. and LEHMANN, D. R. (1994). Customer Satisfaction, Market Share and
Profitability: Findings from Sweden. Journal of Marketing, (58), 53-66.

BEATSON, A., LINGS, I. and GUDERGAN, S. (2008). Employee Behavior and Relationship Quality: Impact on
Customers, The Service Industries Journal, 28 (2), 211-224.

BEI, L. T. and SHANG, C. F. (2006). Building Marketing Strategies for State-Owned Enterprises Against Private
Ones Based on the Perspectives of Customer Satisfaction and Service Quality, Journal of Retailing and
Consumer Services 13 (1), 1-13.

BETTENCOURT, L. A. (1997). Customer Voluntary Performance: Customers as Partners in Service Delivery,
Journal of Retailing, (73), 383-406.

BITNER, M. J. (1990). Evaluating Service Encounters: The Effects of Physical Surroundings and Employee
Responses. Journal of Marketing, 54 (2), 69-82.

BITNER, M. J.,, BOOMS, B. H. and MOHR, L. A. (1994). Critical Service Encounters: The Employee’s Viewpoint, Journal
of Marketing, (58), 95-106.

BITNER, M. J. (1995). Building Service Relationships: It’s All about Promises, Journal of the Academy of
Marketing Science, 23 (4), 246-251.

BOWEN, J. T. and CHEN, S. L. (2001). The Relationship Between Customer Loyalty and Customer Satisfaction.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 13 (5), 213-217.

CARMOUCHE, R. and KELLY, N. (1995). Behavioural Studies in Hospitality Management, London, Chapman and Hall.
CEMALCILAR, i. (1994). Pazarlama Kavramlar Kararlar, istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A. S.

CHOI, T. Y. VE CHU, R., (2000). Levels of Satisfaction among Asian and Western Travelers, International Journal
of Quality and Reliability Management, 17 (2), 116-131.

CHOI, T. Y. and CHU, R., (2001). Determinants of Hotel Guests’ Satisfaction and Repeat Patronage in the Hong
Kong Hotel Industry, International Journal of Hospitality Management, 20 (3), 277-297.

CROSBY, L. A. and STEPHENS, N. (1987). Effects of Relationship Marketing on Satisfaction, Retention and Prices
in the Life Insurance Industry, Journal of Marketing Research, 24 (4), 404-411.

CAKICI, C. (1998). Otel isletmeciliginde Miisteri Tatmin Diizeylerinin Dederlendirme Formlari Kullanilarak
Belirlenmesi. Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi, (9), 9-16.

DINCER, M. Z. (1993). Turizm Ekonomisi ve Tiirkiye Ekonomisinde Turizm, istanbul: Filiz Kitabevi.

DURMAZ, Y. (2006). “Modern Pazarlamada Miisteri Memnuniyeti ve Evrensel Tiiketici Haklari”, Journal of
Yasar University, 1 (3), 255-266.

EGGERT, A. and ULAGA, V. (2002). Customer Percevied Value: A Substitute for Satisfaction in Business
Markets? Journal of Business-Industrial Marketing, 51 (3), 134-139.

EMIR, O. (2007). Otel Isletmelerinde Miisterilerin Hizmet Beklentileri ve Memnuniyet (Tatmin) Diizeylerinin
Degerlendirilmesi: Antalya’da Bir Arastirma. (Yayinlanmamis Doktora Tezi), Afyonkarahisar, Afyon
Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

ERDEM, B. (2003). Otel isletmelerinde Insan Kaynaklari Planlamasinin Yeri ve Onemi, Balikesir Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 7(11), 35-54.

3618



GABBIE, O. and O’NEILL, M. A. (1997). Servqual and the Northern Ireland Hotel Sector: A Comparative Analysis-
Part 2, Managing Service Quality, 7 (1), 43-49.

GETTY, J. M. and GETTY R. L. (2003). Lodging Quality Index (LQi): Assessing Customers’ Perceptions of Quality
Delivery. International Journal of Contemporary Hospitality Management. 15(2), 94-104.

GRONHOLDT, L., MARTENSEN, A. and KRISTENSEN, K. (2000). The Relationship Between Customer Satisfaction
and Loyalty: Cross-Industry Differences. Total Quality Management, (11), 509-514.

HANCER, M. (2003). Konaklama Endiistrisinde Miisteri Sadakati: Anlam, Onem, Etki ve Sonuglar, Seyahat ve
Turizm Arastirmalari Dergisi, 3, (1-2), 39-47.

HOMBURG, C ve STCOK R. M. (2005). Exploring the Conditions under Which Salesperson Satisfaction Can Lead
the Customer Satisfaction, Psychology and Marketing, 22 (5), 393-420.

icOz, 0. (2001). Turizm Isletmelerinde Pazarlama ilkeler ve Uygulamalar, 2. Baski, Ankara: Turhan Kitabevi
Yayinlari.

iISLAMOGLU, A. H. (1999). Pazarlama Yénetimi (Stratejik ve Global Yaklasim), istanbul: Beta Basim
Yayim Dagitim A. S.

JONES, T. O. and SASSER, W. E. (1995). Why Satisfied Customers Defect, Harward Business Review,
Nowember-December: 89-99.

JUWAHEER, T. D. VE ROSS, D. L. (2003). A Study of Hotel Guest Perceptions in Mauritius. International
Journal of Contemporary Hospitality Management,15 (2), 105-115.

KARAKAS, B., BIRCAN, B. ve GOK, O. (2007). Hizmet Sektériinde iliski Pazarlamasi: Butik Oteller ve 5 Yildizli
Oteller Uzerine Karsilastirmali Bir Arastirma. Ege Akademik Bakis. 7 (1): 3-18

KARATEPE, O. M. (2006). Customer Complaints and Organizational Responses: the Effects of Complainants’
Perceptions of Justice on Satisfaction and Loyalty, Hospitality Management. (25), 69-90.

KELLEY W. S. and DAVIS, M. A. (1994). Antecedents to Customer Expectations for Service Recovery. Journal of
the Academy of Marketing Science, 22 (1), 52-61.

KILIC, i. ve PELIT, E. (2004). Yerli Turistlerin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Bir Arastirma. Anatolia: Turizm
Arastirmalari Dergisi 15 (2), 113-124.

KIM, W. G. MA, X. and KIM, D. J. (2006). Determinants of Chinese Hotel Customers’ e-satisfaction and Purchase
Intentions. Tourism Management, 27 (5), 890-900.

KIM, W. G., NG, C. Y. N. and KIM, Y. S. (2009). Influence of institutional DINESERV on customer satisfaction,
return intention, and word-of-mouth. International Journal of Hospitality Management, 28 (1), 10-17.

KITAPCI, O. (2008). Restoran Hizmetlerinde Miisteri Sikdyet Davranislari: Sivas ili’nde Bir Uygulama. Erciyes
Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, (31), 111-120

KOZAK, M. A. (2001a). Otel isletmelerinde Kat Hizmetleri Yénetimi, 3.Baski, Ankara: Detay Yayincilik.

KOZAK, M. (2001b). Comparative Assessment of Tourist Satisfaction with Destinations Across Two Nationalities.
Tourism Management (22), 391- 401.

KRISTENSEN, K., MARTENSEN, A. and GRONHOLDT, L., (1999). Measuring the Impact of Buying Behaviour on
Customer Satisfaction, Total Quality Management, (10), 602-614.

KULTUR ve TURIZM BAKANLIGI (2010). http://www.antalyakulturturizm.gov.tr/belge/1-72051/yerli-ve-yabanci-
ziyaretci-sayilari-2005-2008-yillari-a-.html. (E.T.07.02.2010).

LAWS, E. (2004). Improving Tourism and Hospitality Services, UK: CABI Publishing.

LEE, G. and LEE, C. K. (2009). Cross-cultural comparison of the image of Guam perceived by Korean and Japanese
leisure travelers: Importance-performance analysis, Tourism Management, (30), 922-931

LEE, S. and HEO, C. Y. (2009). Corporate Social Responsibility and Customer Satisfaction Among US Publicly
Traded Hotels and Restaurants. International Journal of Hospitality Management, 28 (4), 635-637.

LEWIS, B. R. and MC CANN, P. (2004). Service Failure and Recovery: Evidence from the Hotel Industry.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 16 (1), 6-17.

3619



0. EMIR, I. KILIC / Journal of Yasar University 2011 21(6) 3598-3621

MISIRLI, i. (2001). Konaklama isletmelerinde On Biiro Teknikleri ve Uygulamalari, 1. Baski, Ankara: Detay
Yayinlar

MORGAN, R. M. and HUNT, S. D. (1994). The Commitment-Trust Theory of Relationship Marketing, Journal of
Marketing, (58), 20-38.

MUCUK, 1. (1997). Pazarlama ilkeleri, 7. Basim, istanbul: Tirkmen Kitabevi.

MURAT, G. ve CELIK, N. (2007). Analitik Hiyerarsi Siireci Yéntemi ile Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesini
Dederlendirme: Bartin Ornegi. ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, 3 (6), 1-20.

NADIRI, H. and HUSSAIN, K. (2005). Perceptions of Service Quality in North Cyprus Hotels, International Journal
of Contemporary Hospitality Management,17 (6), 469-480.

NIELD, K., KOZAK, M. ve LEGRYS, G. (2000). The Role of Food Service in Tourist Satisfaction, The International
Journal of Hospitality Management, 19 (4), 375-384.

OLIVER, R. L and BURKE, R. R. (1999). Expectation Processes in Satisfaction Formation, Journal of Service Research,
1(3), 196-214.

OZDAMAR, K. (2001). Paket Programlar ve istatistiksel Veri Analizi (Cok Degiskenli Analizler), 4. Baski.
Eskigehir: Kaan Yayinlari.

OZER, L. S. (1999). Miisteri Tatminine Yénelik Literatiirdeki Kuramsal Tartismalar. Hacettepe Universitesi
iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, 17 (2), 166-177.

PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V. A. and BERRY L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-item Scale for Measuring
Consumer Perception of Service Quality, Journal of Retailing, 64 (1), 12-40.

PARKAN, C. (2005). Benchmarking Operational Performance: The Case of Two Hotels, International Journal of
Productivity and Performance Management, 54 (8), 679-696.

PAULIN, M., FERGUSON, R. J. and PAYAUD, M. (2000). Business Effectiveness and Professional Service
Personnel-Relational or Transactional Managers? European Journal of Marketing, 34 (3), 453-472.

PIZAM, A. ve ELLIS, T. (1999). Customer Satisfaction and Its Measurement in Hospitality Enterprises.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 11 (7), 326-339.

RIZAOGLU, B. (2004). Turizm Pazarlamasi, Ankara: Detay Yayincilik,

SANDIKCI, M. (2007). Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Sandikli Hiida Kaplicasinda Bir Alana Arastirmasi.
Afyon Kocatepe Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 9 (11),39-53.

SEKARAN, U. (2003). Research Methods for Business: A Skill-Building Approach. 4.Baski. New Jersey: John
Wiley and Sons, Inc.

SELVi, M. S. ve ERCAN F. (2006). Otel isletmelerinde Miisteri Sadakatinin Dederlendirilmesi: istanbul’daki Bes
Yildizli Otel isletmelerinde Bir Uygulama. Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 9 (15),
159-188.

SINGH, J. (1991). Understanding the Structure of Consumer’s Satisfaction Evaluations of Service Delivery,
Journal of the Academy of Marketing Science, 19 (3), 223-244.

SODERLUND, M. (1998). Customer Satisfaction and Its Consequences on Customer Behavior Revisited: The
Impact of Different Levels of Satisfaction on Word-of-Mouth, Feedback to The Supplier and Loyalty,
International Journal of Service Industry Management, 9 (2), 169-188.

STANTON, W. J., ETZEL, M. J. and WALKER B. J. (1994). Fundamentals of Marketing, 10.Baski, McGraw-Hill.

SU, A. Y. L. (2004). Customer Satisfaction Measurement Practice in Taiwan Hotels. Hospitality Management,
(23), 397-408.

SUMBULOGLU, K. VE SUMBULOGLU, V. (2002). Biyoistatistik. (10. Baski). Ankara: Hatiboglu Basim ve Yayim
San. Tic. Ltd. Sti.

SUTUTEMIZ, N., SARIKAYA, N. ve KONUK, F. A., (2006). Tiiketicilerin Otel Segiminde Etkili Olan Faktérlerin
Belirlenmesine Yénelik Bir Arastirma, IlI. Lisansuistii Turizm Ogrencileri Kongresi, 25-28 Mayis 2006.

3620


http://sbe.balikesir.edu.tr/dergi/edergi/c9s15/makale/c9s15m8.pdf
http://sbe.balikesir.edu.tr/dergi/edergi/c9s15/makale/c9s15m8.pdf

TAYFUN, A. ve KARA, D. (2007). Turizm isletme Belgeli Restoranlardan Hizmet Alan Miisterilerin memnuniyet
Diizeyleri Uzerine Bir Arastirma. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 6 (21), 273-292.

TEK, O. B. (1997). Pazarlama ilkeleri Tiirkiye Uygulamalari Global Yénetimsel Yaklasim, 7. Baski, izmir: Cem Ofset
Matbaacilik Sanayi A. S.

TOPRAK, T, (2007). Hizmet Sektériinde Kalite Deder ve Miisteri Memnuniyetinin Tiiketici Davranislar Uzerindeki
Etkisi. Istanbul: Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii. (Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi).

TOSKAY, T. (1989). Turizm, Turizm Olayina Genel Yaklasim, istanbul: Der Yayinlari.

TUZUN, 1. K. ve DEVRANI T. K. (2008). Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri-Calisan Etkilesimi Uzerine Bir Arastirma.
Eskisehir Osmangazi Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 3 (2), 13-24

TYBOUT, A. M. ve ARTZ, N. (1994). Consumer Psychology. Annual Review of Psychology, (45), 131-169.

UELTSCHY, L., LAROCHE, M., TAMILIA, R. D. and YANNOPQULOS, P. (2004). Cross-cultural Invariance of Measures
of Satisfaction and Service Quality. Journal of Business Research (57), 901- 912.

URAL, A. ve KILIC, i. (2006). Bilimsel Arastirma Siireci ve SPSS ile Veri Analizi (SPSS 10.00-12.0 For Windows), (2.
Basim). Ankara: Detay Yayincilik.

VOSS, C. A, ROTH, A. V., ROSENZWEIG, E. D., BLACKMON, K. and CHASE, R. B. (2004). A Tale of Two Countries,
Conservatism, Servise Quality and Feedback on Customer Satisfaction, 6 (3), 212-230.

WEBB, D. and JAGUN, A. (1997). Customer Care, Customer Satisfaction, Value, Loyalty and Complaining
Behavior: Validation in a UK University Setting, Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and
Complaining Behavior, (10), 139-151.

YASIN, M. M. and ZIMMERER, T. W. (1995). The Role of Benchmarking in Achieving Continuous Service Quality,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 7 (4): 27-32.

YU, L. and GOULDEN, M. (2006). A Comparative Analysis of International Tourists’ Satisfaction in Mongolia.
Tourism Management, 27 (6), 1331-1342.

YUKSEL A. and YUKSEL, F. (2002). Measurement of Tourist Satisfaction with Restaurant Services: A Segment-
Based Approach, Journal of Vacation Marketing, 9 (1), 52-68

YUKSEL, A., KILING, U. K. and YUKSEL, F. (2006). Cross-national Analysis of Hotel Customers’ Attitudes Toward
Complaining and Their Complaining Behaviours. Tourism Management, 27 (1), 11-24.

YUKSELEN, C. (2000). Pazarlama ilkeler-Yénetim, Ankara: Detay Yayincilik.

3621



