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OZET

Bu aragtirmada, Antalya’da faaliyet géosteren ii¢ yildizli otel
isletmelerinde  konaklayan  miisterilerin, sunulan  hizmetlere iliskin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmada veriler
anketle toplanmis olup, Antalya’daki 20 ii¢ yildizli otel isletmesinde
konaklayan toplam 450 miisteriye uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gére,
meniilerde  miisterileri  milliyetlerinin  dikkate alinmasi, miisterilere
camagsirhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmast ve meniilerin
vejetaryen ve diyet yiyecek-icecekleri icermesi gibi hizmetlerde miisteri
memnuniyeti en yiiksek diizeyde gerceklesmigtir.

ABSTRACT

In this study, it is aimed to determine the level of satisfaction of
customers related to the services offered, in three-star hotels operating in
Antalya. Obtained data was collected with the help of a questionnaire that
was applied to total of 450 customers, staying at 20 three-star hotels in
Antalya. According to the outcome, the highest level of customer satisfaction
has been realized in laundry, dry cleaning services and vegetarian diet and
drinks in menus when the nationality of the customers were taken into
consideration.

Miisteri memnuniyeti, beklenti, algi, ti¢ y1ldizli otel.
Customer satisfaction, expectation, perception, three stars hotels.

1. GIRiS

Yogun rekabet sartlarinda faaliyetlerini = siirdiiren isletmeler,
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devamliliklar1 i¢in faaliyet alanlar1 ve i¢inde bulunulan déneme gore o dénemin
sartlarina uygun yonetim strateji, yontem ve teknikleri uygulama miicadelesi
icerisindedirler. Bu miicadelede o6zellikle isletmenin devamliliginda 6nemli yeri,
hatta varlik sebebi olan miisterilere yonelik izledikleri politikalar dnemlidir.
Buna ilave olarak, miisterilerine sundugu iiriinlerin, miigterilerin beklentilerini
karsilamasi isletmenin faaliyetlerini siirdiirmesinde hayati Gneme sahiptir.
Ciinkii beklentiyi kargilamayan bir {irliniin satin alimmasi demek, miisteri ile
isletme arasinda bag gosteren/gosterebilecek catismalara neden olabilecek, hatta
o miisterinin bir daha isletmeyi tercih etmemesi sonucunu ortaya
cikarabilecektir. Bu durum da isletme icin oldukca biiyiik ekonomik kayiplara
yol agacaktir. Bu kapsamda, hangi sektorde faaliyette bulunursa bulunsun
basarili olmak isteyen isletmeler, miisterilerini memnun etmekle kalmayip,
rakipleriyle karsilagtirma yapmak suretiyle memnuniyette onlarm daima bir
adim oniinde olmaya yonelik eylemlerde bulunma gayreti icerisindedirler. Bu
durum ozellikle faaliyetlerin emek yogun bir ozellik gosterdigi hizmet
isletmeleri ve bir hizmet isletme tiirli olan otel igletmeleri acisindan daha da
6nemlidir. Ciinkii bu isletmelerin iirettikleri iirtinlerin genelde soyut bir karakter
tagimalart ve bu durumunda 6zellikle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
ortaya ¢ikaracagi karmagikliklar, otel isletmelerini bu konuda daha fazla ¢aba
sarf etmeye yOneltmektedir. Bundan dolayi, otel isletmelerinde basta
pazarlamadan sorumlu kisiler olmak {izere, tepe yonetimden en alt yonetime
kadar tiim isletme ¢alisanlar1, miisterilerin beklenti diizeylerine uygun degerde
driinlerin  iretilmesi ve miisteriye sunulmasinda aktif gorev almak
durumundadirlar. Diger taraftan otel isletmelerini tercih eden miisterilerin
isletmeden memnun ayrilmasinin isletmeye saglayacagi avantajlar goz oniine
alindiginda, miisteri memnuniyetine yonelik eylemlerin 6nemi bir kat daha
artmaktadir. Bu dogrultuda bu ¢alismada, Antalya yodresindeki 3 yildizli otel
igletmelerini tercih eden miisteriler lizerinde bir anket ¢aligmasi yapilarak, otel
igletmelerini tercih eden miisterilerin memnuniyet diizeyleri arastirilmigtir.
S6z konusu arastirmaya iligkin bulgularin sunumundan 6nce konuyla ilgili
kavramsal gerceve ve arastirmanin yontemine yer verilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Faaliyet alan1 hangi sektor olursa olsun herhangi bir alanda iiretim
gerceklestiren tiim isletme tiirleri, iliski icerisinde olduklar1 miisterilerinin
memnun edilmesi noktasinda oldukca biiyiik caba icerisindedirler. Ozellikle,
bireylerin egitim diizeylerinin giderek artmasi, gelisen teknoloji ve buna bagl
olarak iletigsim olanaklari, miisteri koruma hareketlerinin yogunluk kazanmasi,
tiirii ne olursa olsun isletmelerin miisteri memnuniyetine doniik ¢aligmalari
onemsemelerinde etkili olan faktorler olarak dikkat ¢ekmektedir. Bununla
birlikte, kalite kavramindaki yeni gelismeler, tiiketicilerin bilin¢lenmesi ve bu
dogrultuda tiiketici lehine gelisen birgok faktér, miisteri memnuniyetine
verilen énemin sebeplerinden sayilabilir (Ozgen, 2000; Kilig ve Pelit, 2004).

Genel olarak memnuniyet, miisterinin arzu edilen, beklenilen
hizmete verdigi bir yanit veya bir mal ya da hizmetin bizzat kendisinin alt
veya lst diizeyde karsilama dereceleri de dahil olmak {izere hos (zevk veren)
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diizeyde tiiketimle iligkili karsilama veya yerine karsiliyor olmaya iliskin bir
yarg1 olarak ifade edilmektedir (Oliver, 1997: 13—14). Bu dogrultuda, miisteri
memnuniyeti, “kisisel beklentilerle, satin alman iriinlerdeki ya da sunulan
hizmetlerdeki algilanan gergekler arasindaki farki” (Eroglu, 2005: 9),
“miisterinin bir mal veya hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin
verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavram” (Pizam
ve Ellis, 1999: 327), “miisterinin ilgili bir isletme ile yasadig1 tecriibeler
noktasina dayanarak ortaya koydugu hissel sonuglarin tamami” (Anderson ve
Narus, 1990; Bitner ve Huebert, 1994) olarak ifade edilmektedir. Diger bir
tanimlamayla miisteri memnuniyeti, “mal ya da hizmet tiiketimi boyunca,
miigteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki mal veya hizmet talebini
ve mal ya da hizmete kars1 ilgisini etkileyen karsilanma derecesidir”
(Atilgan, 2001). Bir bagka kaynakta, (Oliver, 1997) ise miisteri memnuniyeti;
“bir tirtiniin miisteri tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya {riiniin objektif
unsurlart arasindaki iliskiye bagli olarak, miisterinin elde etmis oldugu
tiiketim sonrasi deneyiminin degerlendirilmesi” seklinde tanimlanmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin olusumuna iligkin ¢esitli kuramlar {izerinde
durulmaktadir. Bu kuramlar icerisinde miisteri memnuniyetini statik olarak
inceleyen kuramlar; “miisteri beklentileri”, “sunulan iiriiniin performansi
(kalitesi)”, “beklenti-algi kiyaslamasmin yonii ve derecesi”, “diger
miisterilerin fayda ve memnuniyet diizeyleri” gibi faktorler iizerinde
durulmaktadir (Ozer, 1999; Kili¢ ve Pelit, 2004). Memnuniyeti dinamik bir
sire¢ olarak inceleyen kuramlarda ise belirtilen faktorlere ilaveten;
“miisterinin daha oOnceki deneyimleri”’, ‘“kiyaslama ve uyumlastirma
diizeyleri”’, “satin alma niyetleri ve mal veya benzer iiriinlere yonelik
gecmiste edinilen performans bilgileri” gibi faktorler ele almmaktadir.
Memnuniyet degerlendirmesini etkileyen miisterinin “duygusal”, “biligsel”
ve “davranigsal” tepkileri, tutumun o6geleri olarak tanimlanmugtir. Uriin
hakkinda sahip olunan bilgiler “biligsel”, {irline ydnelik gozlenebilen
duygular “duygusal” ve iriine yonelik gozlenebilen tim davranislar ise
“davranigsal” 6geyi olusturmaktadir. Boylece, tutum, bireyin diisiince, duygu
ve davraniglarmi birbiriyle uyumlu kilarak etkilemektedir (Ozer, 1999; Kilig
ve Pelit, 2004).

Miisteri memnuniyetinin tiiri ne olursa olsun igletmelere sagladigt
bircok avantajdan s6z etmek miimkiindiir. Nitekim konuyla ilgili
gerceklestirilen calismalarda bu durumun alt1 gizilmektedir. Ornegin, miisteri
memnuniyetinin artmasiyla miisterinin isletmeyle iligki kurma ve siirdiirme
isteginde bir artis (Kelley ve Davis,1994; Morgan ve Hunt, 1994; Lee ve
Heo, 2009), olumlu deneyiminin baskalariyla paylagilmas: ve bu dogrultuda
isletme adima olumlu referans (Soderlund, 1998), miisteri sadakati yaratma
(Anderson vd., 1994; Oliver, 1999; Selvi ve Acar, 2006), isletmeye olumlu
yonde geri bildirim saglama (Soderland, 1998, Webb ve Jagun,1997), miisteri
sayisinin artmast ve bu dogrultuda karlilikta artis (Durmaz, 2006; Cakici,
1998; Hanger, 2003), miisteri vatandashk davranisma katki yapmasi
(Bettencourt, 1997) ve nihayetinde isletme performansmni artirmasi
(Gronholdt vd., 2000) gibi bir ¢ok olumlu etki tizerinde durulmaktadir.
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Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerde miisteri tim
faaliyet ve kararlarin odak noktasini olusturdugundan, bu isletmeler agisindan
miigterinin memnun edilmesi diger isletmelere gore daha ¢ok Onem
tagimaktadir. Diger taraftan hizmet igletmelerinde, miisteri memnuniyetinin
onemli bir verimlilik olgiitii olarak da kabul edilmesi, isletmelerin
miisterilerinin tekrar gelmelerini saglamak i¢in onlarm istek ve beklentilerini
karsilayabilmeye doniik faaliyetlerine 6nem vermelerini ve orgiitteki herkesin
miigteri gereksinimlerinin tatmin edilmesi iizerinde c¢alismalarini gerekli
kilmaktadir. Bu konuya yonelik yapilan arastirmalar da; isletmeler igin
mevcut bir miisterinin korunmasi, yeni miisterilerin kazanilmasindan bes ile
yedi kez daha ucuz oldugu goriistini desteklemektedirler (Kizgm, 2002; Kilig
ve Pelit, 2004). Bir seyahat aktivitesi olarak turizmde miisteri memnuniyeti,
oncelikle miisterilerin istek ve beklentilerini dikkate almak suretiyle
saglanabilir. Turizmde memnuniyet, diger bir deyisle tatmin, turizm
davraniginin agiklanmasina yardimei olan temel kavramlardandir (Dunnross
ve Iso-Ahola, 1991). Turizm sektorii icerisinde faaliyet gosteren otel
isletmeleri icin de ayn1 durum gecerlidir. Ozellikle s6z konusu isletmelerin
emek yogun bir 6zellik gostermeleri ve iiretilen {iriinlerin de daha ¢ok soyut
karakter tagimalari, bu igletmeleri tercih eden miisterilerin sunulan hizmetlere
iligkin memnuniyet Ol¢iit/kistaslarin1 daha da karmagik hale getirmekte ve
isletmeyi bu konuda daha fazla caba sarf etmeye yoneltmektedir. Bu
dogrultuda, otel isletmelerinde miisteriler memnuniyeti; sunulan hizmet ve
iiriinler ile bekledikleri mal ve hizmeti karsilagtirmak suretiyle yaparlar (Lau
vd., 2005: 47, Emir, 2007).

Otel isletmelerinde memnuniyetin degerlendirilmesi genellikle hizmet
sunumu stiresince yapilir ve genellikle miisteri ile hizmeti sunan isgéren
arasindaki bir etkilesimden olusur (Pizam ve Ellis, 1999: 330). Parasuraman
vd., (1985; 1991) hizmet sunumunun miisteri memnuniyeti ile
sonuglanabilmesi i¢in bes hizmet kalite boyutunun varligma dikkat
¢ekmektedir. Bunlar; “giivenilirlik”, “duyarlilik”, “itimat (kendine giivenme)”,
“duygudaghk” ve “maddi degerler”dir. Konuyla ilgili olarak gerceklestirilen
bircok caligmada (Douglas ve Comnor; 2003; Doran ve Smith, 2004; Jiju ve
Ghosh, 2004; Lau vd., 2005; Eleren vd., 2007; Wildes, 2007; Krzemien ve
Wolniak, 2007; Emir, 2007; Pakdil ve Aydin, 2007) bir hizmet kalite dlgegi
(SERVQUAL) olarak kullanilan bu modelde hizmet kalitesi, miisterilerin
beklentileriyle otel isletmelerinin basarist konusundaki algilamalari arasindaki
fark olarak tanimlanmaktadir. Basar1 beklentiden ne kadar biiyiikse
memnuniyet o kadar yiiksek, degilse o kadar diisiiktiir olur. Miisterinin
beklentisi ile hizmet algilamasi arasindaki fark sadece memnuniyeti 6l¢mekle
kalmayip bunun yaninda hizmet diizeyinin degerlendirilmesinin de
belirleyicisidir. Bu noktada beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki
Olgmek miisteri geri bildirimi konusunda kullanilan 6nemli bir yontemdir
(Pizam ve Ellis, 1999: 330).

Gilintimiizde miisteri beklentileri dogrultusunda memnuniyetini
saglamak ve siirdiirmek otel isletmelerinin énemle iizerinde durduklari bir konu
haline gelmistir. Miisterilerin otel igletmelerinden temel beklentileri; temiz ve
giivenli bir oda, konuk gibi davranilmasi ve verilen sozlerin tutulmasidir.
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Miisterilerin  bu  beklentilerini  karsilayan otel isletmeleri miisteri
memnuniyetini saglamada bagsarili olabilirler (West, 1991: 360). Bu nedenle otel
isletmeleri igin miisteri memnuniyeti ne kadar yiiksek diizeyde karsilanirsa,
miigteriyi elde tutma orani da o kadar basarili olacaktir(Kotler, 2005: 90).
Diger taraftan, hizmet kalitesi tanimlari; miisteri ihtiyaglarinin ve isteklerinin
karsilanmasi ile sunulan hizmetin miisteri beklentilerini ne diizeyde
karsiladig iizerinde odaklanmaktadir. Beklenti kavraminin hizmet kalitesi
alanindaki  kullanimi, miisteri davranis (memnuniyet) literatiiriindeki
kullanimindan farklidir. Miisteri davranis (memnuniyet) literatiiriinde
beklentiler miisteri tarafindan 6nceden yapilan tahminler olarak goriilmekte
ve etkilesim siliresinde olmaktadir. Hizmet kalitesi literatiiriinde ise
beklentiler, istekler/arzular olarak goriilmekte; hizmet saglayicinin
sunabileceginden daha ziyade, sunmasi gereken mal ve hizmetler olarak ifade
edilmekte ve isletmenin 6nceki tecriibeleri ve pazarlama karnesi, rakipleri ve
agizdan agza iletisim temelinde olusmaktadir (Lewis, 1993, Emir, 2007).

Miisteri beklentisi, “miisterinin mal veya hizmetin gosterecegi
performans hakkindaki inanglarinin nasil oldugunu” ifade etmektedir (Acuner,
2003: 57). Miisteri beklentileri genel olarak ilk deneyime baglh olarak bir sekil
almaktadir. Miigterilerin memnuniyet diizeyi yiikseldikce, gelecekteki
beklentilerin daha da memnun edici olacagna inanilmaktadir. Nitekim konuyla
ilgili olarak Robledo’nun (2001) yaptig1 arastirmaya gore, miisterinin
geemiste kulaktan kulaga duyumlar, seyahat acentasi, medya, hizmet igin
Odenecek iicret, tanitim, bireysel ihtiyaglar, iyi bir isletme imaji misteri
beklentilerinin temel kaynaklarini olusturmaktadir. Parasuraman vd., (1991:
42), miisterilerin hizmet beklentilerine iliskin olarak arzulanan ve yeterli hizmet
arasinda bir tolerans bolgesi oldugunu ifade etmektedirler. Diger taraftan Olgun
(2002), miisteri memnuniyetinin, ayn1 zamanda iiriiniin degerine baglh oldugu
kadar, miisterinin beklentisine ve kalite anlayisina da bagli oldugu hususuna
vurgu yapmaktadir.

Otel isletmeleri agisindan bakildiginda miisterilerin beklentileri,
geemisteki satin alma deneyimlerinden, arkadas ve is arkadaslarmin
fikirlerinden, pazarlamaci ve rakip isletmelerin bilgi, propaganda vb. gibi
kaynaklardan etkilenmektedir (Pizam ve Ellis, 1999: 328). Miisterilerin
beklentileri ile ilgilenen otel isletmeleri, dogru diizeyde beklenti
olusturmada ¢ok dikkatli olmak durumundadirlar. Bunun iginde otel
igletmelerinde pazarlamadan sorumlu kisilerin miisterilerin  beklenti
diizeylerine uygun degerde mal ve hizmetler {iiretmeleri gerekir. Otel
isletmelerinde hedef, her miisterinin beklentilerini karsilamaktir. Ciinkii otel
isletmelerinin miisterilerinin temel bakis acis1 “ne kadar fazla 6dersen o
kadar daha fazla beklenti igerisinde olursun” diislincesi hakimdir
(Parasuraman vd., 1991, Emir, 2007).

Kendi yasadiklar1 c¢evreden, cesitli nedenlerle (dinlenme, saglik,
eglenme, toplant1 vb.) uzaklasarak herhangi bir otel igletmesini tercih eden
miisteriler, hem beklentilerinin karsilandiginda, hem de rutinin o6tesinde
hizmet algilamalar1 durumunda memnun kalacaklardir. Otel isletmeleri
miisteri beklentilerinden uzaklastifi zaman miisteriler olumsuz bir hisse
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kapilirlar. Misterilerin duygusal enerjilerini harekete geciren, kendileri igin
alisilmadik olan faktorlerdir. Miisteriler otel isletmelerini bu olaganiistii
duygusal enerjileriyle degerlendirirler ve otel isletmesini se¢mekle hata
yapip yapmadiklarini ya da hakli olup olmadiklarini belirlerler
(Freemantle, 2000: 261). Misterilerin, beklentilerinin karsilanacagina
inandiklar1 veya algiladiklari mal ve hizmetleri satin almalar1 dogaldir. Buradaki
kritik nokta miisteriye sunulan bilgilerden ziyade miisterinin bilgiyi nasil
degerlendirdigine iligkin algilamadir (Mill ve Morrison, 1985: 17). Miisteriler,
otel isletmelerinden beklentileri konusunda ihtiya¢ duyduklar1 bilgileri gerek
ticari gerekse sosyal cevreden elde edebilirler. Birinci grupta yer alanlar,
miigterileri ikna etmeye ¢alisan orgiit ya da isletmeler iken; ikinci gruptakiler
miisterilerin satin alma kararlarindan herhangi bir maddi bir kazanci
bulunmayan ¢evrelerdir (Mill ve Morrison, 1985: 18; Nykiel, 2005: 173).

Genelde tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de kisisel
beklentilerle, algilanan hizmetler arasindaki fark ne kadar kiigiik olursa,
miisteri memnuniyetinin de o kadar yiiksek seviyede gergeklesme olasiligi
fazladir. Miisteri memnuniyetsizligi ise, ya kisisel beklentilerin ¢ok yiiksek
olmasindan ya da algilanan hizmet kalitesinin yetersiz olmasindan
kaynaklanir. Beklentilerin kargilanmasi bu iki kriterin arasindaki uyuma bagh
olarak gelisecektir. Turizm sektdriinde miisteri acisindan tatmin, sunulan
hizmetin miisteri beklentilerine uygun olmasiyla olusurken, tatminsizlik,
sunulan hizmetin beklenenden diisiik olmasi durumunda olusacaktir (Yiiksel
ve Kiling, 2003; Kili¢ ve Pelit, 2004).

Turizmde miisteri memnuniyetine yonelik arastirmalar, daha c¢ok
temizlik, yer, fiyat, giivenlik, hizmet kalitesi, turizmle ilgili hizmet
personelinin sahip oldugu hizmet bilgisi ve yardimseverligi, fiziksel
cekicilikler, kalite ve ulagilabilirlilik konulari iizerinde yogunlagmaktadir
(Lewis, 1987; Atkinson,1988; Knutson,1988; LeBlance,1992, Kili¢ ve Pelit,
2004). Lewis’in (1983), miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak, otel miisterileri
ile gergeklestirdigi bir ¢aligma, miisterilerin yarisindan ¢ogunun sikayetlerine
yonelik isletme ¢o6ziimlerinden memnun olmadiklar1 ya da bunlara
sinirlendiklerini ortaya koymustur. Konuyla ile ilgili olarak yapilan baska bir
calisma ise, hizmette sikayet¢i olan miisterilerin yine biiylik bir
cogunlugunun, sikdyetlerinden aldiklar1 tepki ve ¢éziimlerden tam anlamryla
tatmin olmadiklarint ortaya koymustur (Mitchell, 1993). Turizmde miisteri,
gerceklestirmis oldugu seyahatten memnun olma durumunu; seyahatin
bitiminde, seyahatten bekledigiyle almis oldugu hizmetleri kendi
algilamasiyla karsilagtirarak degerlendirir. Bir tiiketici olarak turistin,
bekledigi ile tatili swrasinda gerceklesen tiim faaliyetler ve hizmet
alimlarmdaki olaylarin sonucu birbirine yaklastikga memnun olma derecesi
artmaktadir ve eger memnuniyet yiiksekse, olumlu anilar ve deneyimler daha
iyl hatirlanir ve gelecege yonelik seyahat kararlarini etkiler (Odabasi, 1998,
Kilig ve Pelit, 2004).

Gelisimini her donem siirdiiren turizm sektoriinde faaliyette
bulunan igletmelerde, miisteri memnuniyeti, isletme basarisin1 ve
dolayisiyla da sagladigi ekonomik girdilerden dolay:r iilke ekonomisini
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onemli derecede etkilemektedir. Sergiledigi 6nem dikkate alindiginda,
miisteri memnuniyeti dl¢limleri yonetimin, Orgiitiin performansini hangi
yonde gelistirecegine karar vermesine ve dogru yolda ilerlemesine de yardime1
olmaktadir. Fakat elde edilen bilgiler olasi hatalar1 engellemek ve ekonomik
kayiplara yol agmamak igin dikkatlice analiz edilmelidir (Fontenot vd., 2005:
46). Satin alma oncesi miisteri beklentilerinin olgiilmesinde, miisterilerin mal
veya hizmetle ilgili beklentilerinin olusabilmesine izin verecek kadar temel bir
bilgiye sahip olmalarma dikkat edilmelidir. Ornegin bir mal veya hizmetle
ilgili olarak marka veya fiyat miisteri tarafindan biliniyor olmalidir (Emir,
2007). Bazi misteriler bu tiir bilgileri kullanarak geri kalan diger mal ve
hizmetle ilgili performans sonuglarina iliskin ¢ikarimlar yapabilmektedir
(Oliver, 1997: 84). Lewis (1987), bu c¢ikarimlarin miisteriye gore
farklilasabilecegini belirtmektedir. Bu yonden bakildiginda, algilanan kalite
olarak da tamimlanan beklentiler ve algilamalar arasindaki farkin
Ol¢lilmesiyle, memnuniyet diizeyi ve siiresinin ortaya konulabilmesi miimkiin
hale gelmektedir. Pizam ve Ellis’in de (1999: 33) ifade ettigi gibi miisterinin
beklentisi ile hizmet algilamasi arasindaki fark sadece kaliteyi 6lgmekle kalmaz
bunun yaninda misteri memnuniyeti ve memnuniyetsizliginin de bir
belirleyicisidir. Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farkin olglimi,
igletmelere miisteri geri bildirimi saglamasi acindan da oldukg¢a yararl
sonuglar1 olan bir konudur (Kili¢ ve Pelit, 2004, Emir, 2007).

Yukaridaki bilgiler ¢ercevesinde bu arastirmada; hizmetler sektorii
icerisinde yer alan otel isletmelerindeki mevcut durumu ortaya koyma
kapsaminda, Tirkiye’nin turizm alaninda en gelismis bdlgelerinden olan
Antalya’da faaliyet gosteren ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan
misterilerin, sunulan hizmetlere iliskin beklenti ve algi diizeylerinin
belirlenmesi  sonucunda memnuniyet diizeylerinin ortaya konmasi
amaclanmistir. Arastirmanin izleyen boliimiinde elde edilen bulgulara yer
verilmekle birlikte Oncesinde arastirmaya iligkin izlenen yontem iizerinde
durulmustur.

3. YONTEM

Aragtirmada veri toplam ydntemi olarak anket kullanilmustir. iki
boliimden olusan anketin ilk boliimiinde; miisterilerin konakladig1 otele
iligkin konaklama o&zelliklerini (konaklama sikligi, kalis sekli, kalig siiresi,
rezervasyon sekli) belirlemeyi amaglayan 4 kapali uclu soru ve ikinci boliimi
ise sunulan hizmetlere iliskin beklenti ve algi, sonugta da memnuniyet
diizeylerini belirlemeye yonelik 31 ifadede yer almaktadir. ikinci boliimii
olusturan her bir ifade besli Likert tipi Olcek ile derecelendirilmis olup,
miisterilerden isletmede sunulan hizmetlere iligkin beklenti diizeylerini “hig
onemli degil”=1 ve “Tamamen Oonemli”=5 arasinda, alg1 diizeylerini ise “cok
kotii”=1 ve “¢ok iyi”=5 arasinda degerlendirmeleri istenmistir.

Calismada kullanilan anketin ikinci boliimii, daha 6énce konuyla ilgili
gerceklestirilmis calismalar (Bitner, 1990; Ozer, 1999; Cakici, 1998; Bowen
ve Chen, 2001; Juwaheer ve Ross, 2003; Getty ve Getty, 2003; Kili¢ ve Pelit,
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2004; Lun-Su, 2004; Lewis ve McCann, 2004; Yiiksel vd., 2006; Kim vd.,
2006; Emir, 2007; Lee ve Heo, 2009) ve bu ¢alismalarda kullanilan 6l¢ekler
incelenmek suretiyle olusturulmus ve anketin gerek icerik gerekse anlasilirlik
acisindan uygunlugu, uzman goriisii alimarak ve 6n uygulama yapilarak
kontrol edilmistir. Anketin ikinci boliimiinii olugturan memnuniyete iliskin
31 ifade, miisterilere hem beklenti hem de hizmeti aldiktan sonraki hizmet
algis1 seklinde sorulmustur. Bu dogrultuda memnuniyet 6l¢limii, sunulan
hizmete iliskin algilardan alinan puanlar ile beklentilerden almman puanlar
arasindaki fark (memnuniyet=algi-beklenti) olarak ele almmis ve sonucun
negatif (-) olmasi memnuniyetsizligin, pozitif (+) olmasi ise memnuniyetin
belirtisi olarak degerlendirilmistir.

Arastirmanin evrenini Antalya’da faaliyet gosteren ii¢ yildizli otel
isletmeleri olusturmaktadir. Antalya’nin Tiirkiye’deki turizm hareketlerinin
en yogun yasandigi il olmasi, ii¢ yildizli otel isletmelerinin ise konaklama
sektorii igerisinde orta biiylikliikteki isletmeleri temsil etmesi ve sosyo-
ekonomik agidan hemen her kesime hitap etmesi, arastirma kapsamina
alimmasmin en énemli nedenleridir. Arastirmada zaman, maliyet, mesafe gibi
kisitlardan dolay1 6rneklem alinma yoluna gidilmistir. Arastirmada, 6rneklem
biiyiikliigiinii hesaplamak icin Ozdamar (2001: 257) tarafindan 6nerilen ve
smirsiz ~ evren  -N>10.000- ve nicel arastrmalarda  kullanilan
n=o"7./H formilinden yararlanilmistir. 50 kisilik pilot uygulama

sonucunda formiildeki parametrelerden; standart sapma degeri o=1.05;
standart hata degeri H=0.10 ve 0=0.05 anlamlilik diizeyine karsilik gelen
teorik deger zps=1.96 olarak almmis ve formil aracili ile minimum
orneklem genisligi 424 olarak hesaplanmistir. Bu gercevede, kiime 6rnekleme
yontemi ile Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 (2008) verilerine gore Antalya’daki
toplam 127 ii¢ yildizli otel igerisinden 20 otel secilmis olup, 467 miisteri
iizerinde anket uygulamasi gerceklestirilmis ve 450 anket degerlendirilmeye
alimmustir.

Antalya’da faaliyet gosteren Tti¢ yildizli otel isletmelerinde
konaklayan miigterilerin sunulan hizmetlere iliskin beklenti ve algt
diizeylerine ait ortalamalarin karsilastirilarak memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi igin iligkili —eslestirilmig- 6rneklemler igin t testi (dependent-
paired- samples t test) uygulanmistir. Misterilerin beklenti ve algi
diizeylerinin konaklama ozelliklerine (konaklama sikligi, kalis sekli, kalis
stiresi, rezervasyon sekli) gore karsilastirilmasinda ise (iki grup igin)
bagimsiz drneklemler t testi (independent samples t test) ve (ii¢ ve daha fazla
grup icin) tek faktorlii varyans analizi (one way anova) uygulanmistir. S6z
konusu analizler, memnuniyet dlgeginde yer alan tiim ifadelerin aritmetik
ortalamasi almarak gerceklestirilmistir. Aragtirmada elde edilen veriler
dogrultusunda uygulanan ankete iliskin giivenirlik analizi de gergeklestirilmis
olup, anketin miisteri beklentileri bdliimii i¢in giivenirlik analizi sonucu
Cronbach Alfa 0=0.86; alg1 boliimii i¢in ise 0=0.84 olarak hesaplanmis olup
bu sonuglar, 6zellikle sosyal bilimler alaninda gerceklestirilen arastirmalar
icin yiiksek diizeyde giivenilir sonuglar olarak kabul edilmektedir (Akgiil ve
Cevik, 2003; Sekaran, 2003; Ural ve Kilig, 20006).

298



C.15,8.3

4. BULGULAR

Antalya’da faaliyet gosteren Ttg¢ yildizh
konaklayan miisterilerin sunulan hizmetlere

otel
iligkin  beklenti

Ug Yildizh Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine

isletmelerinde

ve algi
diizeylerinin karsilastirilmasma (memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine)
yonelik iliskili (eslestirilmis) Olciimler igin t testi sonucglart Tablo 1’de
verilmistir.

Tablo 1: Miisterilerin memnuniyet diizeylerine iliskin bulgular

Sira

Al

. Beklenti 1 Y=
No Ifadeler = = 7X M t p
X | S.s. X S.S. | X A-Xp
1 Sl:iljsigm& ¢ikis kayit islemlerinin hizli ve hatasiz 460| 61 | 450 | 76 08 191 Loae*
2 Miisterinin sicak ve samimi karsilanmast 4.68| .56 | 449 | .73 -.19 5.19 [000***
3 Miisteri hesaplari ve bilgilerinin hatasiz olmasi 4.67| 55 | 440 | .77 =27 6.55 [.000***
4 |Miisteri istegine uygun odanin verilmesi 444 | .76 | 426 | 89 -.18 3.42 [002**
5 [Rezervasyon alinirken misterilerin olast ozel 418| 96 | 400 | 105 | -18 |3.35|002%*
ihtiyaglarinin dgrenilmesi
6 (?li?a(slfnammmm ihtiyaglar karsilayacak diizeyde 248 61 | 412 | 89 36 738 | 000+
7 |Odamin soz verildigi gibi zamaninda hazir olmas1  |4.58 | .60 | 441 | .74 -17 4.10 [.000***
3 (Oda temizligi ve ¢arsaf degisiminin giinlik 449| 72 | 419 | o7 -30 571 | 000+
lyaptlmast
g [Misterilere camagirhane ve kuru temizleme 389(271| 398 | 1.03| .09 |.663|508
hizmetinin saglanmasi
10 |Yiyecek ve iceceklerin kalitesi 4.65| .62 | 426 | 90 -39 8.03 |.000***
1 ?g:;;liz?n vejetaryen ve diyet yiyecek-igecekleri 3080113 402 | 99 04 52 |598
12 |Yiyeeek-igecek meniilerinde misterilerin 378(125] 387 | 1.03| 090 |139]165
milliyetlerinin dikkate alinmast
13 iz:;j:i‘f;ﬂﬁr;:f“ yiyecek ve igeceklerin 411) 98 | 397 | 94 | -14 |2:60 013
14 ResForan ve barlarda kullanilan arag ve gereglerin 2470| 55 | 427 | 89 43 908 |000%**
temiz olmasi
15 |Caliganlarin diizgiin ve temiz gériiniimlii olmasi 4.56| .65 | 439 | 83 -17 3.84 [000***
16 |Caliganlarin miisteriye giiven vermesi 449 | .75 | 430 | 82 -.19 4.20 |.000***
17 (Caliganlarin tutarli ve siirekli olarak nazik ve 2449| 63 | 435 | 84 14 300 0035+
saygili olmasi
18 Qallsanlann lfendll.erml miisteri yerine koyarak 430 83 | 420 | 84 08 159 [111
hizmet verebilmesi
19 |Caliganlarin en az bir yabanci dil konugabilmesi 428 | 95 | 416 | 95 -12 225 [025*
20 [Miisterinin otele 6dedigi paranin karsiligini almas1 [4.53| .69 | 431 | .83 =22 4.63 |.000***
21 |Otelin tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi 4.50| .62 | 426 | .77 -.24 5.57 [000***
2 Otelin yaptig1 reklamla gergekte verdigi hizmetlerin| 453| 63 | 414 | o1 -39 799 | 000
tutarli olmas1
23 Otelin genel ﬁ;l!{l donanim ve tefriginin gorsel 427| 82 | 398 | 96 29 509 | 000
olarak cezp edici olmast
24 |Ortak alanlarin temiz ve bakimli olmasi 456 .62 | 426 | .82 -30 6.89 |.000***
25 'Yangin, saglik ve giivenlik 6nlemlerinin yeterince 459 67 | 409 | 89 -50 094 | 000
lalinmig olmasi
2% lelnetlénn ilk seferde dogru ve zamaninda 441| 69 | 426 | 34 _15 317 002+
[verilmesi
27 Ote}dpkl yon@e‘ndlirme igaret ve tabelalarinin yeterli 422 90 | 414 | 36 08 150 [134
[ve iyi yerlestirilmis olmasi
2y [Musterilonin dilelcve sikayetlerini leteceldert 4361 72 | 412 | 87 [ 24 | 468 Joo0ers
29 Otehq miisteri §1!<ayetlerm1 ¢Ozlime kavusturmast, 438 75 | 396 | 99 4 756 000
|gerekirse tazmini
30 [¢ocuk ve yetiskinler igin spor ve eglence 408|1.04| 383 | 110 | -25 | 417 [000*
olanaklarinin olmasi
31 |Otelde yeterince animasyon aktivitelerinin olmas: |3.82 | 1.23 | 3.55 | 1.27 =27 3.86 [000***
X :Aritmetik Ort. M: Memnuniyet A: Algi B: Beklenti *: P<.05 **: P<.0] ***: P<.001
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Tablo 1°deki bulgulara goére, ankete katilan 3 yildizli otel isletmesi
miigterilerinin sunulacak hizmetlere iligskin beklentilere ait aritmetik
ortalamalarin tamami orta diizeyin olduk¢a iizerinde olup ¢ok yiiksektir.
Miisterilerin hizmetlere yonelik en yiiksek beklentileri (aritmetik ortalamasi
4.60 ve lzeri olan) sirasiyla; “restoran ve barlarda kullanilan arag ve
gereglerin  temiz olmasi” (X=4.70), “miisterinin sicak ve samimi
karsilanmast” (X=4.68), “miisteri hesaplar1 ve bilgilerinin hatasiz olmas1”
(X=4,67), “yiyecek ve igeceklerin kalitesi” (X=4.65) ve “otele girig-¢cikis
islemlerinin hizli ve hatasiz olmasi” (X=4.60) konularinda olmustur.
Miisterilerin en diisiik beklentileriyse (aritmetik ortalamasi 4.00 ve altinda
olan); “yiyecek-igecek meniilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate
almmas1” (X=3.78), “otelde yeterince animasyon aktivitelerinin olmasi”
(X=3.82), miisterilere ¢amasirhane ve kuru temizleme hizmetinin
saglanmas1” (X=3.89) ve “meniilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-igecekler
igermesi” (X=3.98) konularindadir. Yukarida belirtilen bulgular miisterilerin
belirtilen bu konulara yonelik beklentilerinin 6nem diizeyini ortaya
koymaktadir.

Katilimcilarin, sunulan hizmetlere ait algilarina iliskin aritmetik
ortalamalarin tamami orta diizeyin siitiindedir (Tablo 1). Misterilerin
hizmetlere yonelik en yiiksek algilar1 (aritmetik ortalamas1 4.40 ve iizeri
olan); “otele giris-cikis islemlerinin hizhh ve hatasiz olmasi” (X=4.52),
“miisterinin sicak ve samimi karsilanmast” (X=4.49), “odanin soz verildigi
gibi zamaninda hazir olmas1” (X=4.41) ve “miisteri hesaplar ve bilgilerinin
hatasiz olmasi” (X=4,40) konularinda olup en diisiik algilar1 ise “otelde
yeterince animasyon aktivitelerin olmasi” (X=3.55) ve “yiyecek-igecek
meniilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate almmas® (X=3.87) gibi
hizmetlerine yoneliktir (Tablo 1).

Tablo 1’deki t-testi sonuglarina gore, Orneklemde yer alan
miisterilerin; “camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmasi”,
“mentilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-igecekleri icermesi”, yiyecek-igecek
mentilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate almmasi1”, “calisanlarin
kendilerini miisteri yerine koyarak hizmet verebilmesi” ve “oteldeki
yonlendirme isaret ve tabelalarmin yeterli ve iyi yerlestirilmis olmas1”
konularindaki beklenti ve algilart arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamistir (p>.05). Bununla birlikte, miisterilerin otelde verilen ve
ankette belirtilen diger tim hizmetlere iliskin beklenti ve algilar1 arasinda
anlamli bir farklililk bulunmaktadir (p<.05). Miisterilerin séz konusu
hizmetlerin tamamina ait beklentileri algilarindan daha yiiksektir. Daha agik
bir anlatimla, miisterilerin hizmetlere yonelik memnuniyet diizeylerinin
belirleyicisi olan algi ve beklentiler arasindaki fark negatiftir. Bu da ankette
belirtilen ve farklilik tespit edilen tiim hizmetlere iliskin misteri
memnuniyetinin diisiik diizeyde (olumsuz) oldugu anlamina gelmektedir.

Tablo 1°de verilen memnuniyet degerleri (Xy=Xa-Xp)
incelendiginde; “yangin, saglik ve giivenlik onlemlerinin yeterince almmis
olmas1” (X y=-.50), “restoran ve barlarda kullanilan arag ve gereglerin temiz
olmas1” (Xy=-.43), “otelin miisteri sikayetlerini ¢dziime kavusturmasi ve
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gerekirse tazmini” (Xy=-.42), “otelin yaptig1 reklamlarla gergekte verdigi
hizmetlerin tutarli olmasi” (Xy=-.39), “yiyecek ve iceceklerin kalitesi”
(Xm=-.39) ve “oda donanmminm ihtiyaclar1 karsilayacak diizeyde olmasi1”
(Xm=-.36) konularmda miisteri memnuniyetinin en diisiik diizeyde oldugu
goriilmektedir.  Katilimeilarm  sunulan  hizmetlere  ait  algilarinin
beklentilerinden dahi yiiksek oldugu (Xu>0), diger bir ifadeyle miisteri
memnuniyetinin en yiiksek oldugu hizmetlerse; “yiyecek-igecek mentilerinde
miisterilerin  milliyetlerinin dikkate almmas1” (Xu=.09), “miisterilere
camasirhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmasi” (Xu.09), ve
“meniilerin vejetaryen ve diyet yiyecek-igecekleri igermesi” (Xy=.04)
konularinda olmustur.

Miisterilerin beklenti, algi ve memnuniyet diizeylerinin konaklama
ozelliklerine gore karsilastirilmasina yonelik bagimsiz drneklemler t-testi ve
tek faktorlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 2°de verilmistir.

Tablo 2: Miisterilerin beklenti ve algi diizeylerinin konaklama
ozelliklerine gore karsilastirilmasi

.. Beklenti Alg1 Memnuniyet
Degisken Gruplar n X sd X sd X sd
Otelde Tk kez 320 | 4.36 45 4.12 .53 -22 .56
Konaklama iki ve + 130 | 442 42 4.26 .55 -16 .58
sikhigi p .154 .018* 258
Oda-+tkahvalt1 44 451 a 45 443 a 42 -.07 a 47
Konaklama Yarim pansiyon 167 | 427b | .40 4.13b .54 -13b 55
sekli Tam pansiyon 31 430b | .37 4.09b 57 -19b 38
Her sey dahil 208 | 443a | .46 4.13b .54 -29¢ .61
p .000%** .006** .015*
1-3 giin 67 43la | 48 4.16 .54 -14a .57
4-7 giin 152 | 427a | 39 4.12 .56 -14a .52
Kalis siiresi 8-15 giin 200 | 446b | 44 4.19 .52 -26b .59
16 giin ve + 31 441b | 46 4.10 .54 -28b .59
p .008** 482 .029*
Tatil/Eglence 351 4.37 46 4.13 .54 -23 57
Is seyahati 31 4.39 31 435 .52 -.03 42
Konaklama Toplanty/Konf. 25 4.43 .39 4.37 46 -.06 Sl
nedeni Dost-Akr. Ziy. 18 433 .37 4.24 .56 -.09 .54
Diger 25 4.32 41 4.01 .50 -.03 .70
p .898 .075 231
Seyahat acentesi 261 4.40 46 4.18 53 -22 .56
Internet 102 439 42 4.09 .55 -29 .58
Rezervasyon Kendisi 49 431 41 4.11 .62 -20 .60
sekli Rezervasyonsuz 15 432 48 4.18 .62 -.14 .76
Diger 23 4.24 47 4.31 43 .07 47
p 344 .500 .083

*:p<.05 *¥*:p<.0] ***:p<.00 a,b,c:Ayn siitunda farkl harfleri iceren gruplar arasindaki farklar onemlidir.

Tablo 2’deki dnemlilik test sonuglarina gore, miisterilerin sunulan
hizmetlere iliskin beklentileri ve memnuiyet diizeyleri konaklama sekli ve
otelde kalis siiresi degiskenlerine, sunulan hizmetlere ait algilar1 ise ayni
oteldeki konaklama siklig1 ve konaklama sekli degiskenlerine gore anlamli
bir farklilik gostermektedir (p<.05). Buna karsilik diger degiskenler arasinda
ise anlamli bir farlilik gdzlenememistir (p>.05).

301




EMIR - KILIG - PELIT 2010

Tablo 2’de farklilik gozlenen degiskenlere ait her bir gruba iliskin
aritmetik ortalamalar incelendiginde, otelde yedi giin ve daha az siiredir
konaklayan miisterilerin sekiz giin ve daha fazla siiredir konaklayan
miigterilere gore hizmet beklentileri daha diisiik ve buna paralel olarak
memnuniyet diizeyleri daha yiliksektir. Diger taraftan, kalinan otelde iki ve
daha fazla kez konaklayan misterilerin sunulan hizmetlere iliskin algilar1
(X a=4.26), otele ilk kez gelen miisterilere (X ,=4.12) gére daha yiiksektir.

Otelde konaklama sekli oda-kahvalti (Xp=4.51) ve her sey dahil
(Xp=4.43) olan miisterilerin sunulan hizmetlere yonelik beklentileri yarim
pansiyon (X=4.27) ve tam pansiyon ( X 5=4.30) konaklayan miisterilere gére
daha yiiksektir. Konaklama gekli oda-kahvalti (X ,=4.43) olan miisterilerin
aldiklar1 hizmetlere ait algilar1 aralarinda fark olmayan diger gruplara (yarim
pansiyon X=4.13, tam pansiyon X =4.09, her sey dahil X,=4.13) oranla
daha yiiksektir. Diger taraftan, konaklama sekli her sey dahil olan miisteriler
en vyiksek diizeyde memnuniyet (Xum=-.29), oda-kahvalti seklinde
konaklayan miisteriler ise en diisiik diizeyde memnuniyet ( Xy=-.07) bildiren
gruplardir (Tablo 2).

5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Otel isletmelerinde  konaklayan  miisterilerin ~ memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen bu arastirmada, 6rneklem
kapsamina giren 3 yildizli otel isletmesi miisterilerinin, sunulacak hizmetlere
iliskin beklentileri oldukca yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ozellikle restoran ve
barlarda kullanilan ara¢ ve gereglerin temiz olmasi, miisterilerin sicak ve
samimi karsilanmasi ve miisteri hesap ve bilgilerinin hatasiz olmasi gibi
konularmim misteriler i¢in en yliksek 6neme sahip hizmetler oldugu ortaya
cikmigtir. Nitekim konuyla ilgili yiiriitiilen ¢aligmalarda da (Douglas ve
Comnor, 2003; Lau vd., 2005), 6zellikle hizmet sektorii igerisinde yer alan
turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerdeki hizmetlere iliskin miisteri
beklentilerinin yiiksek diizeyde oldugu sonuglarma rastlamak miimkiindiir.
Bu kapsamda, isletmeler potansiyel miisterilerinin beklentilerini dnceden
belirlerse, sunulacak hizmetlerden onlarin algilayacagi hizmet kalitesini
yiikseltmeye doniik dnlemleri dnceden alma sansina sahip olacaklardir. Bu
husus ise isletmelere miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda da
rakiplerine oranla rekabet avantaji saglayacaktir. Otel isletmelerinde
hizmetlerin daima miisteri beklentilerinin bir adim ilerisinde olmast gerekir.
Bu durum yalnizca miisterilerin beklentilerinin neler olacaginin degil, ayn1
zamanda beklentilerinin ne zaman olacagmin da bilinmesini saglar.

Diger taraftan, arastirma kapsaminda yer alan otel isletmesi
misterilerinin ozellikle yangim, saglik ve gilivenlik onlemlerinin yeterince
alinmasi, restoran ve barlarda kullanilan arag¢ ve gereglerin temizligi ve otelin
miisteri sikdyetlerini ¢oziime kavusturarak gerekirse tazmin yoluna gitmesi
gibi hizmetlere yonelik beklentileri, algilarindan oldukga yliksek oldugu
goriilmiistiir. Bu konular, memnuniyetsizligin ortaya konuldugu en yiliksek
diizeyde elestiri alan hususlar olmustur. Konuyla ilgili olarak Eleren vd.,
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(2007)’nin  gergeklestirmis oldugu c¢alisma sonuglarinda da misterilerin
hizmete iliskin algilama puanlar1 beklentilerinden diisiik ¢ikmis ve aradaki
fark memnuniyetsizlik olarak ifade edilmistir. Ozellikle turizm sektoriinde
yiiriitilen bazi ¢aligmalar da (Kilig ve Pelit, 2004; Emir, 2007; Tayfun ve
Kara, 2007) da miisteri memnuniyetsizligine rastlamak miimkiindiir. Miisteri
memnuniyetinin isletmeye saglayacagi birgok fayda (Durmaz, 2006; Cakici,
1998; Oliver, 1999; Hanger, 2003; Lee ve Heo, 2009 ) g6z 6niine alindiginda,
isletmelerin miisteri memnuniyetsizligin yiiksek diizeyde gerceklestigi
noktalarda daha fazla ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir. Ozellikle, giivenlik
ve saglik gibi konular miisterilerin oteli tercih etmesinde onemli olacak
etkenlerdendir. Bununla birlikte, hizmetlerle ilgili olarak yonetime yapilan
sikayetlere yol agan sorunlarin ¢oziimlenmesi de miisterilerde kendi
isteklerinin 6nemsendigi hissi yaratacak ve onlarin memnuniyet diizeylerine
olumlu yansiyacaktir. Sikayetten sonra miisterilerin genelde miikemmellik
beklemedigi, ancak problemin ne kadar sikinti ve rahatsizlik yarattiginin
igletme tarafindan anlagilmasinin beklendigi, konuyla ilgili ¢aligmalarda
(Yiiksel ve Kiling, 2003) vurgulanmakta ve sikayete iliskin duyarlilik
gosterilmesi  beklenmektedir. Bu dogrultuda problemin sorumlulugunun
igletmece {stlenilmis olmasi, miisterilerce isletmenin kendisine deger
verildigi ve problemi ¢ozerek miisterisini kaybetmek istemedigi seklinde bir
hava yaratacak, bu da miisterinin isletmeye karsi sadakat duyusunda da
olumlu bir etki meydana getirecektir.

Gergeklestirilen arastirmada, otel isletmelerinde sunulan, yiyecek-
icecek meniilerinde miisterilerin milliyetlerinin dikkate alinmasi, miisterilere
camagirhane ve kuru temizleme hizmetinin saglanmasi ve meniilerin
vejetaryen ve diyet yiyecek-icecekleri igermesi gibi hizmetlerde miisteri
algilar1 beklentilerin de {izerinde ger¢eklesmis olup bu konularda en yiiksek
diizeyde memnuniyet ifade edilmistir. Miisteri memnuniyetinin saglandigi bu
konular isletmelerin faydasina olacak hususlardan sayilabilir. Ciinkii 6zellikle
farkli milliyetlere uygun yiyecek-igecek hizmetlerinin sunulma olanagi, otel
isletmelerinin uluslararasi pazarlara acilma ve bu dogrultuda pazarda pay
sahibi olmalarinda 6énemli dlgiide avantaj saglayacaktir. Nitekim 6zellikle bu
tiir igletmelerde uygun menii planlamasi ve bu dogrultuda menii igeriklerinin
olusturulmasinda, farklt miisteri ozelliklerine gore hareket edilmesinin,
miisteri memnuniyetini artirmakla birlikte maliyetlerde azalma yarattifi ve
igletme imajina da olumlu katkida bulundugu gergeklestirilen ¢aligmalarda
(Kutukiz, 2007; Mills ve Lionel, 2008) belirtilen hususlardandir. Yine
miisterilerin temizlik hizmetlerinden memnun kalmasi da bu konuda otel
igletmelerinin tercih edilebilirliligine katki saglayacak hususlardan olacagi
muhakkaktir.

Miisterilerin beklenti, algi ve memnuniyet diizeylerinin konaklama
ozelliklerine gore karsilastirildigi t-testi ve varyans analizi sonuglarma gore,
otelde yedi giin ve daha az siiredir konaklayan miisterilerin sekiz giin ve daha
fazla siiredir konaklayan miisterilere gore hizmet beklentileri daha diigiik ve
memnuniyet diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Otelde daha uzun bir siire
gecirme isteginde olan miisterinin dogal olarak sunulan hizmetlere iligkin
beklenti diizeyi fazlalasmakta ve kalacag siirede de soz konusu bu
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beklentilerinin karsilanmasmi daha ¢ok arzulamaktadir. Ozellikle yasadig
yerden farkli bir ortama, tatil veya baska bir amagla gelen miisterilerin tatil
stirelerinin uzamasi, dogal olarak beklentilerinin karsilanmasiyla dogrudan
ilgilidir. Bu bakimdan, otel isletmelerinin sadece kisa donemli kalan
misterilerin degil, 6zellikle uzun donemli otellerinde konaklamak isteyen
misterilerin de beklentilerinin karsilanmasinda yeterince hassasiyet
gostermelidirler. Bu hassasiyet, 0Ozellikle kisa donemli konaklayan
miigterilerin kalis donemlerini bile uzatmalarma olanak saglayacak ve
boylelikle kalig siiresini uzatan miisterilerin otele olan ekonomik katkist daha
fazla diizeyde olacaktir.

Diger taraftan, otele ilk kez gelen miisterilerin sunulan hizmetlere
iligkin algilar1 kalinan otelde iki ve daha fazla kez konaklayan miisterilere
gore daha diisiik ¢ikmistir. Ayrica, konaklama sekli oda-kahvaltt ve her sey
dahil olan misterilerin sunulan hizmetlere yonelik beklentilerinin yarim
pansiyon ve tam pansiyon konaklayan miisterilere, konaklama sekli oda-
kahvalti olan miisterilerin aldiklar1 hizmetlere ait algilarmin ise diger
gruplara gére daha yiiksek oldugu gériilmiistiir. Ozellikle, her sey dahil
sistemin iilkemizde ve arastirmanin gergeklestirildigi Antalya bolgesinde
yogun olarak uygulanmasi (Menekse, 2005; Uner vd., 2007) ve s6z konusu
sistemde yasanan gelismeler, bu sistemle c¢alisan otellerde konaklayan
misterilerdeki beklenti diizeyini artirmaktadir. Bununla birlikte, konaklama
sekli her sey dahil olan miisterilerin en yiiksek, oda-kahvalti olan miisterilerin
ise en diisiik diizeyde memnuniyete sahip gruplar oldugu saptanmistir.

Ozellikle her sey dahil sistemdeki gelismelere ayak uyduran
igletmeler, miisteri beklentileri dogrultusunda sisteme dahil ettikleri
faaliyetlerinin igeriklerini, miisteri beklentileri dogrultusunda
zenginlestirerek, miisterilerin memnuniyet diizeylerini artirmaktadirlar. Bu
husus, her sey dahil sistemin gerek isletme gerekse miisteri agisindan olumlu
sonuglarindan olarak ortaya ¢iksa da 6zellikle s6z konusu sistemin, bu sitemi
tercih eden turistlerin gittikleri bolgeye sadece kaldiklar1 oteller igin gittikleri
ve boylelikle, ne gittikleri bolgelerdeki dogal ve kiiltiirel varliklari, ne de
farkli mekanlar1 kesfedebilme olanaklarindan mahrum kalmalar1 veya tercih
etmemeleri konuyla ilgili gerceklestirilen ¢alismalarda (Irmak, 2003; Birkan,
2004; Menekse, 2005; Uner vd., 2007) sistemin olumsuz etkileri olarak éne
c¢ikan hususlarindandir. Bu kapsamda, otel isletmeleri 6zellikle her miisteri
tipine gore hizmet standartlar1 gelistirmeli ve farkli miisteri gruplarina
yonelik hizmetlerinde de onlarin beklentilerini kargilamali ve bu dogrultuda
memnuniyetlerinin artirilmasinda ¢aba sarf etmelidirler.

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve
memnuniyetin saglanmasi igletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve
karlhiliklarmin devami agisindan 6nemlidir. Otel igletmeleri belirli araliklarla
yapacaklar: diizenli miisteri beklenti ve memnuniyeti arastirmalart ile
miisterilerin otel isletmesinden beklentilerinin, sunulan mal ve hizmetler
konusunda miisteri beklentilerinin karsilanamadigi hizmet alanlarmmn
belirlenmesi, bunlarin giderilmesi ic¢in gerekli 6nlemlerin alinmasi ve genel
memnuniyet diizeyinin daha iist diizeylere ¢ikarilmasi miimkiin hale
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gelecektir. Bu sayede otel isletmeleri miisteri sadakati oranlarini artirma ve
bunun sonucunda da reklam ve tanitim maliyetlerini azaltip karliliklarmi
artirma ve rekabet gliglerini koruyabilme ve gelistirilebilme yetenegine de
sahip olacaklardir.

Bu aragtirma ii¢ yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisteriler

iizerinde gergeklestirilmis olup, otel isletmelerinin diger tiirlerinde ve farkli
turistik bolgelerde konuyla ilgili ¢alismalarin yapilmasi, karsilastirma ve
genelleme agisindan fayda saglayacaktir.
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