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Calismanin temel amaci, tarihi ve dogal giizellikleri ile {ilkemiz i¢in biiyiik bir turizm
potansiyeline sahip olan Alanya ilcesinin Turk Turizmi igerisindeki 6nemini belirtmek, dis
turizmin bdlgede meydana getirdigi ekonomik etkileri agciklamak ve konaklama igletmelerinin
turist memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemektir. Arastirmada yerli ve yabanci turistlere 27
sorudan olusan bir anket uygulanmistir. Toplam 104 anket degerlendirmeye alinmis ve SPSS
17 programinda giivenilirlikleri kontrol edilip, faktor analizi, korelasyon analizi, regresyon
analizi yontemleri ile incelenmistir. Sonug¢ olarak, yapilan analizlerde otel isletmelerinde
calisan personelin davraniglarinin diger unsurlar1 geride birakarak, turist memnuniyeti
tizerinde oldukca etkili oldugu tespit edilmistir. Aragtirmadan elde edilen veriler
dogrultusunda ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.
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ABSTRACT

“EVALUATION OF SATISFACTION OF THE TOURISM AND
ACCOMMODATION ESTABLISHMENTS IN ALANYA”

The main reason of this study is to point out the importance of Alanya county with
historical and natural beauties in Turkish tourism that brings out huge tourism potential for
our country and explain economic,social,natural impacts by foreign tourism in the region and
survey lodging facility effects on tourist satisfaction.The survey includes a questionnaire with
27 inquiries applied to the both domestic and foreign tourists.A total of 104 questionnaires
were evaluated and controlled trustworthiness by SPSS 17 program, examined with factor
analysis, correlation analysis, regression analysis techniques. As a result, analyses show that
general behavior of staff in lodging facilities surpasses other elements and super effective on
tourist satisfaction.There are some suggestions available according to the data obtained by the
survey.
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GIRIS

Kiiresellesme sonucunda, diinyada hizla degisim gosteren ekonomik, siyasal,
teknolojik gelismelere paralel olarak turizm olgusunda da son yillarda bu degisim ve
gelisimlerin yasandigini sdylemek miimkiindiir. Turizm, gelisme gosterdigi iilkenin doviz
girdilerini arttirip, istthdam ve O0demeler dengesi lizerinde olumlu katkilar saglamaktadir.
Ozellikle II. Diinya Savasi’ndan sonra bu eylem gelismis ve gelismekte olan iilkelerde biiyiik
bir ivme kazanip, hem ulusal hem de uluslar aras1 boyutlarda sagladig1 faydalarla sektorler
arasinda onemli bir konuma gelmistir. Bu baglamda yapilan arastirmanin temel amaci
ulkemizin 6nemli turizm merkezlerinden biri olan Alanya bélgesindeki turistik tesislerin turist
memnuniyeti {izerindeki etkisini arastirmaktir. Insanlarin siirekli ikamet ettikleri yerler
disinda ziyaret amagcli, kisa siireli konaklamalar1 ve dinlenip eglenmeleri i¢in yapilan oteller,
moteller, pansiyonlar, plajlar, kamp alanlari, eglence mekéanlari, spor tesisleri, gazino ve
lokantalar hepsi birer turizm kuruluslar igerisinde yer almaktadir. Son yillarda diinyada en
hizli biiyliyen sektorlerden biri hizmet sektoriidiir. Hizmetler sektorii bir taraftan biiyiime
gosterirken, hem gelismis hem de gelismekte olan bir¢ok iilkenin (GSMH) gayri safi milli
hasilasinin biiyiik bir kismini olusturmakta, ¢esitli hizmetlerle birlikte tiiketici istek ve
beklentileri de degisim gostermektedir. Bu ¢aligmanin iki agidan énemli ve yararli oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Birincisi, Tiirkiye’de hizli bir biliylime gosteren turizm sektoriinde
konaklama isletmelerinin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki olumlu ve
olumsuz etkiler tespit edilecektir. Ikincisi ise, bu ¢alisma neticesinde konaklama isletmeleri
yOneticilerine ve daha sonra arastirma yapacak olan akademisyenlere turist memnuniyetini
etkileyen faktorler konusunda 1s1k tutacaktir.

1. TURIZMIN TEORIK YAPISI VE TURIZMIN GELiSMESI
1.1. Genel Olarak Turizm Kavram

Turizmin 6znesinin insan olmasi, psikolojik, sosyal ve politik bir¢ok degisik unsuru
icinde barindirmasindan dolayr gliniimiize kadar kapsamli bir tanimi yapilamamistir (Kozak
ve Akoglan, 2000, 1-2). Turizm siirekli yerlesmemek ve gelir elde etmemek amaci ile
yabancilarin seyahat ve konaklamalarindan dogan iliskiler biitiintidiir (Doganl1,2006, 5).
Bacasiz sanayi olarak tanimlanan turizm biiytik bir gelir kaynagi olmasinin yani sira, sehir ve
iilkelerin taninmasi agisindan da 6nemli bir sektdr haline gelmistir (isler, 2009, 13). Turizm,
bos zamanlarda yapilan bir faaliyettir. Bu nedenle zaman iginde ortaya c¢ikan teknolojik
gelismelerin calisma hayatinda kullanilmasi bos zamanin artmasi agisindan énemlidir. Zaman
icinde bilim ve teknolojide yasanan gelismeler kiiltiirel, ekonomik ve sosyal hayatta
degisimleri tetiklemis ve bu degisime paralel olarak insanlarin istek, ihtiya¢ ve
aligkanliklarinda degisimler farkli turizm tiirlerini i¢inde barindiran alternatif turizm
kavramimin ortaya c¢ikmasina neden olmustur. Geleneksel tatil anlayisina yeni bir boyut
kazandiran alternatif turizm ile birlikte farklilasan turizm faaliyetleri 6n plana ¢ikmistir
(Yildiz ve dig, 2015, 392).

1.2. Turizmin Tarihgesi

Ik ¢aglarda din, saglik, spor ve ekonomik nedenler bunda etkili olurken M.O. 4000
yillarinda Siimerlerin tekerlegi, yaziyl, madeni parayi icat etmesiyle turizm amagli seyahatler
ortaya ¢ikmistir (Kaymaz, 2012, 10). Eski Yunan ve Roma doneminde kara ve denizyolu
ulagimlarinin  saglanmasi, cografi olarak birbirinden uzak topluluklarin yeni yerler
tanimalarini saglamistir. Orta ¢ag doneminde ise Roma imparatorlugunun yikilmasi ile
birlikte bu donemde turizmin de olumsuz etkilendigini sdylemek miimkiindiir. Ayrica bu
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donemde dinsel hareketler 6nem kazanmis toplum buna gore sekillenmistir (Eralp, 1983, 3-4).
Roma imparatorlugunun dagilmasi sonucu bilim ve sanat alaninda yasanan gerilemenin
turizm alaninda da gergeklestigini sdyleyebiliriz (Kozak, Evren ve Cakir, 2013,13).

1.3. Diinya Turizm Sektoriinde Yasanan Gelismeler

Diinyada gegcen her yil daha fazla insanin turist olarak seyahat etmesi, iilkelerin
ekonomik yapilarinda bir gelisme yasanmasina neden olurken, bu durum kisi basina gelirin
artmasina imkan hazirlamigtir. Yagsanan bu gelismeler haliyle turizm talebinin canlanmasina,
bolgesel ve sehirsel kalkinmanin artmasina neden olmustur. Bu durum ise bir lke ya da
bdlgenin biitlin olarak degil, her bir yorenin sahip oldugu turistik 6zelliklerin ortaya konularak
hedef Kitleye sunulmasini saglamaktadir (G6gebakan, 2015, 53-54). Turizm, hizmet sektor
olmasi nedeniyle istihdama olumlu katki yapar ve issizlik sorununu azaltir. Mevcut islerin
stirekliligini saglarken yeni islerin ortaya ¢ikmasinin da oniinii agar. Yerli ve yabanci turizm
yatirimlarii artirir. Dogrudan ve dolayl etkileriyle iiretimin, gelirlerin ve vergi gelirlerinin
artmasina katki saglar. Odemeler dengesi agiklarinin finansmanina yardimci olacak doviz
girigini saglar (Keskin, 2016, 148).

1.4. Turkiye ve Turizm Sektori

Tiirkiye turizminin gelisim siireci, planli donem oncesi (1923-1963) ve planli donem
(1963°ten giliniimiize) olmak {izere iki ana doneme ayrilmaktadir. 1923 yilinda Cumhuriyetin
ilan edilmesi ile birlikte her alanda oldugu gibi turizmde de bir dizi atilimlar gergeklesmistir.
1963-1983 yillar1 arasinda turizm politikasi, 6demeler dengesine turizm gelirleriyle pozitif
katki yapmayi, doviz gelirlerini artirmayi, istihdama katki saglamay1 ve vatandaslara tatil
olanaklar1 sunmay1 hedeflemistir (Okuyucu ve Akgis, 2016, 253). Ulkemizde var olan turizm
potansiyeli ticaret hizmetlerinin gelismesinde énemli bir firsat olarak goriilmektedir. Bunun
yani sira turizm gelirleri cari agig1 gidermede 6nemli bir gelir niteligindedir. Bu nedenle
turizmin uzun donemde eckonomik biiylimeyle istikrarli bir iliski igerisinde olacagi
diistiniilmektedir (Kaygisiz Durgun, 2015,156).

1.5. Turist Tiplemeleri

Harvey ve Lorenzen (2006), turist tipleri ile ilgili siniflandirmada ii¢ turist tipi
belirlemistir. Bunlardan birincisi geleneksel turist, genellikle toplu seyahatlere katilan,
eglenmek ya da dinsel amaglh gezilere katilmak ve deniz-kum-giinesten yararlanmak igin
toplu seyahatleri tercih eden ve izleyici konumunda kalan kisilerdir. Ikinci turist tipi olan
post-turist, bireysel olarak seyahat etmekte olup, giiniibirlik turlar ve ucuz tatil programlarini
tercih eden turist tiplemesidir. Son turist tipi olan tamamlayict turist (co-turist) ise; diger
turistlerle girilen iligkilerin yogun oldugu seyahatleri tercih etmekte, tesis ve turizm bolgesi
tercihlerini bu yonde yapmakta, turizm olayna katilmada etkilesimci bir rol tistlenmektedir
(Ozel, 2010, 39). Yine literatiire bakildiginda kiiltiir turizmi adi verilen ve sehirlerde veyahut
daha az gelismis kirsal bolgelerde toplu olarak insanlarin gezebildigi ve tarihsel, kiiltiirel ve
cografi degerler iceren bolgeleri gezmek ve bilgi almak amaciyla yapilan turizm gesitleri de
mevcuttur (Petroman, 2013).

Gilinlimiizde de her donem oldugu gibi saglik, insanlarin énem verdigi bir konudur.
Insanlar 6zellikle termal kaynaklarin var oldugu destinasyonlar1 hem sagliklarina kavusmak
hem de tatillerini ge¢irmek i¢in tercih edebilmektedirler. Bu baglamda Turizmin iilke
ekonomilerine katkilar tiim diinyada bilinmektedir. Tiim bu sebeplerden dolay1 saglik turizmi
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ve termal turizm de turist tilirleri degerlendirilirken dikkate alinmalidir (Zengin ve Eker,
2016).
2. ANTALYA BOLGESI VE TURIZM

2.1. Alanya’min Turizm Potansiyeli ve Tarihgesi

Ozellikle 1980°1i yillardan itibaren iilkemizde kitle turizminin biiyiik bir kismi kiy
bolgelerde gelisme gostermeye baslamistir. Bunun sonucunda da yeni turizm tesisleri insa
edilerek, dis turizmin talepleri karsilanmaya calisilmig, 2. konut bolgeleri gelistirilerek i¢
turizmin yayginlastirilmasi amaglanmistir (Eren, 2009, 78).

Antalya lizerinden kara ve hava yolu ile ulasim saglanan Alanya’ya ilk yabanci
turistlerin 1926 yilinda geldigi ifade edilmistir. Ancak ilgede turizmin ilk baglangic zamani
1948-1955 yillar1 arasidir. ilk turizm hareketleri ise; 1950°li yillarda saglik amacli i¢ turizm
hareketleri olup, 1960’1 yillarda daha c¢ok bireysel seyahatlerin yapildigint sdylemek
mimkiindiir. 1970°li yillarda birka¢ turistik motel ve 1000’1 gegmeyen turistik yatak
kapasitesi bulunmaktaydi. 1982 yilinda Turizm tesvik yasasinin ¢ikarilmasiyla birlikte ilge
turizmin merkezi olarak ilan edilmis, bdylece ilgede turistik yatirimlar artmaya baglamistir
(Dogan, Ungiiren ve Yelgen, 2010, 83-84).

Bolgede 1990’11 yillarin ortalarinda apart otel isletmeciliginde artig goriilmiistiir. Son
yillarda ise Alanya’da yabancilar i¢in konutlar yapilmaya baslanmis, 6zellikle 2003-2005
yillar1 arasinda on binin {izerinde konut yapimiyla insaat ve emlak sektdriinde biiytk bir
hareketlilik meydana gelmistir. Ancak 2008 yilinda etkisini gosteren kiiresel ekonomik krizin
bolgedeki emlak satigini olumsuz etkiledigini sdylemek miimkiindiir (Tiirkyillmaz, 2014, 11-
12).

2.2. Alanya’da Dis Turizmin Etkileri

Ozellikle, is ve vergi gelirleri olusturulmasinda, ddemeler dengesi problemlerinin
azaltilmasinda, gelir saglanmasinda, bdlgesel ve ulusal kalkinmaya katkida bulunmasi gibi
baslica faydalar1 mevcuttur (Baltaci, 2011, 51). Turizmin gelistigi bolgede gelir, egitim ve is
imkanlar1 konularinda meydana getirdigi degisikliklerin yaninda farkli sosyal ve Kkiiltiirel
yapilarin artan bir sekilde iliskiye girmelerine yol actifi goriilmektedir. Ortaya ¢ikan bu
iliskide, geleneksel sosyal ve Kkiiltiirel yapilar birbirine yakinlagip, barig ortaminin
olusmasia neden olmaktadir. Bu durum hem turistleri hem de yerel halki etkisi altina
almaktadir (Tayfun ve Kiliglar, 2004, 2).

Turizm faaliyetlerinin gergeklestigi ¢evreyi, insanin katkisiyla olusturmayip hazir
buldugu dogal ¢evre ve dogal ¢evre kaynaklarii kullanarak olusturdugu yapay ¢evre olarak
ikiye ayirmak miimkiindiir. Turizm diinya ekonomilerinde gittik¢e biiyiiyen bir sektoér olmaya
devam etmektedir. Dogal ve yapay cevre iizerinde hava kirliligi, su ve toprak kirliligi, bitki
ortisunln tahrip edilmesi, yaban hayatinin tehlikeye sokulmasi gibi birgok etkilerinin
oldugunu soyleyebiliriz (Erdogan, 2003, 81).

3. YONTEM VE UYGULAMA

Arastirmanin amaci, kapsami ve sinirlari, arastirma boyunca kullanilan yontemler,
arastirmadan elde edilen veriler ve bunlarin degerlendirilmesi, arastirma olgekleri olarak;
guvenilirlik analizleri, faktor analizleri, korelasyon ve regresyon analizleri tek tek ele alinarak
aciklanmaya calisilmistir. Bu ¢alismada Alanya bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli otel
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isletmelerinde konaklayan turistlere uygulanan anketlerle, turistlerin tesislerden aldiklari
hizmetten memnun olup olmadiklar1 Ol¢iilmeye calisilmistir. Anketler konaklama
isletmeleriyle goriistilerek birebir turistlerin kendisine uygulanmastir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci iilkemiz icin gelir getirici 6zelligi bulunan turizm sektoriiniin
Alanya ilgesindeki gelisimi agiklanmaya calisilmis ve dis turizmin ilgede meydana getirdigi
ekonomik, sosyal ve dogal cevre lizerindeki olumlu, olumsuz etkilerinin neler oldugu
anlatilmak istenmistir. Calismanin bir diger amaci ise; Alanya bolgesinde bahsi gegen otel
isletmelerindeki hizmet kalitesinin turist memnuniyeti lizerindeki algis1 anket uygulamasiyla
aciklanmaya caligilmistir.

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirlari

Arastirma, Alanya’da Konaklama isletmelerinde Turist Memnuniyetini 6lgmek igin
Alanya bdlgesine gelen tiim yerli ve yabanci ziyaretgiler {izerinde uygulanmigtir.
Aragtirmanin smirlilig1 ise bolgede bulunan ve genellikle dort ve bes yildizli otellerde
konaklamay1 tercih eden yerli ve yabanci turistlerdir. Arastirmanin genellenebilirligi
acisindan, tek bir sehir yerine birden fazla sehir veya bolge kullanilmasi, gelecekte bu alanda
aragtirma yapacaklara yeni bir yaklagim sunabilir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma boyunca veri toplama metodu olarak anket yontemi kullanilmistir. Toplam
104 anket degerlendirmeye alinmistir. Anketlerin cevaplandirilmasinda anket formlar yedili
Likert tutum Olgegine gore hazirlanmis ve uygulanmigtir. Anketteki cevaplarin
degerlendirilmesine iliskin secenekler su sekildedir: (1) Tamamen katilmiyorum, (2)
Cogunlukla katilmiyorum, (3) Kismen katilmiyorum,(4) Ne katiliyorum, ne katilmiyorum, (5)
Kismen katiliyorum, (6) Cogunlukla katiliyorum, (7) Tamamen katiliyorum segenegini temsil
etmektedir. Yedili Likert Ol¢eginin diger besli ve onlu 6lgeklere oranla daha giivenilir sonug
verecegi i¢in tercih edilmistir (Dawes, 2012)._Anket uygulamasi ile 6rneklem kitleden elde
edilen veriler SPSS 17.0 (Sosyal Bilimler igin Istatistik Paketi) paket programiyla analiz
edilmistir. Analizde Alanya bdlgesindeki turist memnuniyeti incelendikten sonra ¢alismanin
sirasiyla giivenilirlik, faktor, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.

Anket formunun bilimsel bir sekilde olusturulmasi i¢in literatiirde genel kabul goren
bazi kriterlere ve hususlara dikkat edilmistir:
-Anketin giris yazisinda akici ve anlasilir bir dil ile arastirmanin igerigi, bilimsel ve sosyal
faydasindan bahsedilmistir.

-Anketin igeriginin gizli tutulacagi net bir sekilde vurgulanmistir. Bu durum o6zellikle
turistlerin anketi daha rahat bir sekilde cevaplandirmalarinda etkili olmustur.

-Girig yazisinin altina arastirmayi yiiriiten kisilerin isimleri, unvanlar1 ve iletisim bilgileri
eklenmistir.

-Yedili Likert 6lgeginin dogru bir sekilde kullanilmasi i¢in agiklayici ifadeler kullanilmistir.

-Soru ve cevaplarin dil ve kullanim olarak basit ve yalin olmasina dikkat edilmistir (Kosedagi,
2014).
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Tablo 1. Degiskenler ve Sorulan Soru Sayisi

Degiskenler Sorulan Soru Sayisi
Fiziki Konum 9
Personel Davramsi 10
Miisteri Sadakati 8
Toplam Soru Sayisi 27

Arastirmada kullanilan degiskenler ve soru sayilar1 Tablo 1’de gosterilmektedir.
Sorularn tamami Fatih Ercan’m (2006) “Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakati Olusturma”
isimli yiiksek lisans tezinden yararlanilarak olusturulmustur. Miisteri memnuniyetini
aciklayan sorularin yami sira turistlerle ilgili demografik bilgiler iceren sorular da
bulunmaktadir. Ankette toplam alt1 tane demografik soru bulunmaktadir. Bununla birlikte
arastirma kapsaminda anket icerisindeki toplam soru sayis1 33 olmustur.

Calismanin Bashica Varsayimlar:

Bu calismada asagidaki varsayimlar degerlendirilecektir:
H1. Otelin fiziki konumu miisteri sadakatini dogrudan ve pozitif yonde
etkilemektedir.
H2. Otel personelinin davranislart miisteri sadakatini dogrudan ve pozitif yonde
etkilemektedir.

3.4. Arastirma Olgeginin Giivenilirlik Analizi

“Guvenilirlik bir birimin veya bir sistemin belirli bir zaman dilimi igerisinde
belirlenen sartlar altinda kendisinden beklenilen gorevi yerine getirebilme kabiliyetidir”
(Ersalict, 2012, 1).

“Sosyal bilimler alaninda yapilan calismalarda aragtirma sonuglarinin dogruluk ve

tutarliliklarinin  kanitlanabilmesi i¢in gilivenilirlik testlerinin uygulanmas1 gerekli ve
zorunludur. Giivenilirlik kavrami yapilan her 6l¢iim icin gereklidir. Ciinkii giivenilirlik bir test
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ya da ankette yer alan sorularin birbirleriyle olan tutarliligin1 ve kullanilan 6lgegin arastirilan
sorunu ne derece yansittigini ifade eder” (Celenk, 2013, 44).

Tim arastirma Olgeginin giivenilirliginin test edilmesi amaciyla 6l¢ekte yer alan
degiskenlerin Cronbach Alpha (o) degerine bakilmistir. Herhangi bir degisken Ol¢eginin
giivenilirligi  bozdugu ve silinmesi durumunda Cronbachalpha katsayisi degerinin
yiikselebilecegi durumda ilgili degisken oOl¢ekten atilarak, degiskenler arasi diizeltilmis
korelasyon katsayilarina bakilmis, elde edilen degerlerin tamaminin 0,500 degerinin iizerinde
olup olmadigi kontrol edilmistir (Altindag, 2011, 93).Tiim faktorlerin degiskenlerinin yer
aldig1 genel giivenilirlik analizinde alfa katsayisi tablo 6’da goriildiigii tizere 0,934 olarak
belirlenmistir. Bu rakam esik deger olan 0,700’iin oldukga iizerinde bir degerdir.

Tablo 2. Degiskenlerin Giivenilirlik Analizi

Cronbach Alpha (o) Degerleri Degisken Sayisi

0,934 27

Yukarida belirtilen gilivenilirlik degerine gore toplam 27 sorudan olusan bu 06lgegin
giivenilirligi miikkemmele yakin ¢ikmistir. Bu oran, 6l¢ekteki sorularin okuyucular tarafindan
net bir sekilde anlasildigin1 ve verilen cevaplarin benzer yonde oldugunu gostermektedir. Bu
nedenle, hicbir bilimsel kuskuya yer birakmaksizin bir sonraki analiz olan faktdr analizine
gecilmistir. Ek bir bilgi olarak, giivenilirlik analizini miiteakiben faktor analizinin yapilacak
olmas1 opsiyonel bir analizden ziyade modelin yapisinin ne kadar gecerli oldugunu test etmek
icin en etkili yontemdir.

3.5. Faktor Analizi

“Faktor Analizi degiskenler arasindaki iliskilere dayanarak verilerin daha anlamli ve
0zet bir bigimde sunulmasini saglayan bir¢cok degiskenli istatistiksel analiz tiiriidiir. Tanimdan
da anlagilacag gibi, faktor analizinin temel amaglarindan biri ve en dnemlisi, ¢ok sayidaki
degiskenin icerdigi onemli bilgiyi miimkiin olan en az bilgi kaybiyla az sayida kavramsal ya
da yapay degiskenle 6zetlemek ve yorumlanmasi gii¢ olan iligkileri basite indirgeyerek daha
kolay yorumlanabilir hale getirmektir. Burada kavramsal degisken, gézlenemeyen rassal
degisken olup ‘faktor’ olarak adlandirilir. Her faktor gézlemlenmis orijinal degiskenlerin birer
dogrusal bilesenidir. Onemli bilgi ise her degiskenin icerdigi bilgi olup, o degiskenin
varyansini ifade eder” (Khalaf, 2007, 2).

Bu aragtirmada kullanilan fiziki konum 6lgeginin icerdigi sorularin faktor analizinde,
Olcegin tek bir ana faktore yliklendigi goriilmiistiir. Bununla birlikte 5 ve 8 numarali sorular
diisiik faktor yiikii aldig1 i¢in analizden ¢ikartilmistir.
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Tablo 3. Isletmenin Fiziki Konum Olg¢eginin Faktor Analizi

Bilesen
1

sl / Bu isletmeyi tercih etmemde 0,635
otelin fiziki konumu, merkeze
yakinligi, cevresi ve ulasilabilirligi
etkilidir.
s4 / Konakladigim isletmedeki her sey 0,630
dahil uygulama sistemi oteli tekrar
tercih etmemde etkilidir.
s2 / Bolgeyi bir sonra ki ziyaretimde 0,824
ayni otel isletmesinde konaklamay1
diistinmekteyim.
s3 / Arkadaslarima ve yakin ¢evreme 0,762

bu oteli tavsiye ederim.

s5 / Konakladigim isletmede eksik ve
hatalar gérsem dahi bagka bir
isletmeyi tercih etmem.

s6 / Konakladigim otelde ortaya ¢ikan 0,745
sorunlar1 ¢cozmek icin ¢esitli
tavsiyelerde bulunurum.

s7 / Isletmenin giivenli ve huzurlu bir 0,670
ortaminin olmasi bu oteli tercih
etmemde etkilidir.

s8 / Isletmeyi tercih etmemde tarafima
sunulan promosyon, indirim vb. gibi
etkenler belirleyici olmamustir.

s9 / Konakladigim oteldeki miisteri 0,510
profili, oteli tekrar ziyaret etmem de
Onemlidir.

Tablo 4. Kaiser-Meyer-OIlkin Gegerlilik Degerleri
KMO andBartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi ,851
Bartlett's Kiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare 712,427
Df 45
Sig. ,000

Ilk olarak, arastirma kapsaminda incelenen otellerin, fiziki konumlariyla ilgili
sorularin yer aldig1 6lgegin faktor analizi gergeklestirilmistir ve stipheli goriilen iki adet soru
(5, 8) diisiik faktor yiikii aldigi igin arastirma kapsami disinda tutulmustur. Bu analizde faktor
yiikii taban degeri 0,500 olarak baz alinmistir. Ek bir bilgi olarak fiziki kosullar faktoriiniin
KMO degeri 0,851 olarak tespit edilmistir.

Bu deger araligi iyi ile milkemmelin tam ortasinda yer almaktadir. Diger bir degisle
dlgegin icsel tutarliligs, olduk¢a kuvvetlidir. I¢sel gegerlilik oranma bakildiginda ise; KMO
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degeri 0,851 olarak tespit edilmistir. Diger bir degisle, faktore yiiklenen sorular anlamli bir
biitiin olusturmaktadir.

Tablo 5. Personel Davramislar1 Ol¢eginin Faktor Analizi
Bilesen Matrisi

Bilesen
1
10/ Isletmede ¢alisan personelin bilgi, 0,768
beceri ve tecriibesi oldukca yeterlidir.
s11/ Otel isletmesinde calisan personel 0,619
miisterilerine giiler ylizlii davranmaktadir.
512/ Konaklama siirecinde isletmenin 0,78

sundugu hizmet kalitesi bu isletmeyi
tekrar tercih etmemde etkilidir.

513/ Otelin sundugu promosyonlar (6diil, 0,741
indirim, hediye vb.) bu isletmeye olan
bagliligimi arttirir.

514/ Konakladigim otelin sundugu 0,863
hizmete iligkin memnuniyetim bu otele
olan baghligimi arttirir.

515/ Calisan idari personelin miisteri 0,818
iliskileri ve yoneticilik konusundaki bilgi,
beceri ve tecrubesi oldukga yeterlidir
516/ Otel isletmesinin ¢evreye sundugu 0,817
imaj, bu oteli tercih etmemde 6nemli bir
rol oynar.

s17/ Konakladigim isletmenin markali 0,68
olmasi sadakatim iizerinde etkilidir.
518/ Isletmenin sundugu giiven ortami 0,743
bagliligimi arttirir.
19/ Isletmenin personelinin miisteriyle 0,779
olan iletisimi oteli tekrar ziyaret istegimde Onemlidir.
onemlidir.

Diger bir faktor olan personel davranisglar 6l¢eginin toplam 10 adet sorusu incelenmis
ve tek bir ana baslikta toplandigi goriilmistiir. Bu tablodaki en 6nemli kisim higbir sorunun
faktor disinda kalmamasidir. Bu durum 6lgegi olusturan sorularin dogru bir sekilde secildigini
ve anketi dolduranlar tarafindan anlasildigini gostermektedir. 0,802 lik KMO degeri ise,
Olcegin yapisal olarak gii¢lii oldugunu gostermektedir.

Tablo 6. Kaiser-Meyer-OIlkin Gegerlilik Degerleri

KMO andBartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi ,802
Adequacy.
Bartlett's Kiiresellik TestiYaklasik Ki-Kare 468,355
Df 28
Sig. ,000
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Ikinci faktér olarak diisiiniilen, calisan personelin davramisi ise, hicbir sorun
cikartilmadan tek bir faktore yiiklenmis ve 0,802 diizeyinde KMO degeri almistir. Bu 6lcekte
yer alan tim sorular ¢ok yuksek faktor yukleri ile Olcek (zerine atandigi i¢in sorularin
gecerlilik diizeyi en st seviyededir.

Tablo 7. Miisteri Sadakati Olceginin Faktor Analizi

Bilesen Matrisi

Soru Numaralari ]fllesen
s20 / Otelin sundugu fiziksel olanaklar 0,714
ayni otele tekrar gelmemde etkilidir.

s21 / Kaldigim otelde ortaya ¢ikan problemin ¢ézimi cergevesinde 0,697
izlenilen yontemler otele olan tutumum Gzerinde etkilidir.

s22 / Konakladigim otelde arzu, istek ve sikayetlerimin zamaninda 0,753
karsilanmasi otele olan tutumumu etkiler.

s23 / Isletmenin animasyon faaliyetleri oldukca yeterlidir. 0,507
s24 / Konakladigim otelde odalarin temizligi ve genel anlamda hijyen 0,746
kurallarina oldukga dikkat edilmektedir.

s25 / Konakladigim isletmede resepsiyon hizmetleri oldukca iyidir. 0,78
s26 / Konakladigim isletmede restaurant hizmetleri oldukca yeterlidir. 0,841
s27 / Konakladigim isletmede cafeterya hizmetleri oldukga iyidir. 0,723

Son olarak miisteri sadakatini Olgen degiskenlerin tamami tek bir baslik altinda
toplanmis ve arastirmanin bagimli degiskenini olusturmustur. Higbir sorunun O6lgekten
cikartilmayisi, aragtirmanin bagimli degiskenini olusturan her bir sorunun tek bir boyutta
kiimelenmesi agisindan Onem arz etmektedir. Cilinkii Ozellikle istatistiksel analizlerde
arastirmanin bagimh degiskeninin tek bir faktérde toplanmasi tercih edilmektedir. Bunun
nedeni, basarili bir sebep sonug iliskisi kurmak icin kullanilacak diger analizlerde istatistiki
gecerliligi olan modeller kurmak i¢in en ideal yapiy1 olusturmasidir.

3.6. Korelasyon Analizi

“ki degisken arasindaki iliskinin kuvveti korelasyon analizi ile incelenir. Iki degisken
arasindaki iliskinin derecesini veren Olgiite ise korelasyon katsayist adi verilir. Korelasyon
katsayis1 p ile gosterilir. Korelasyon katsayisi daima -1 ile +1 arasinda bir deger almaktadir.
Ayrica eger p degeri ( + ) ise; iki degisken arasinda pozitif bir iliski vardir. Eger p degeri ( - )
ise; iki degisken arasinda negatif bir iliski vardir. Eger p = 0 ise; iki degisken arasinda higbir
iliski yok demektir.” (Akgiil, 2005, 16) Korelasyon Analizi, gdzlem degerlerinin birbirleri ile
olan etkilesimlerini gostermekte olup, ana kiitleden ¢ekilecek 6rnek gozlemlerin sayisi yeterli
oldugunda anlamli sonuglar verebilmektedir. Yetersiz olan gézlem degeri arttirilarak yapilan
korelasyon katsayis1 hesaplanmasinda anlamli sonu¢ almak mimkin olabilmektedir
(Agaoglu, 2006, 7).

Tablo.8’de goriildiigii lizere, arastirmada yer alan her bir 6l¢egin diger 6l¢eklerle olan
birebir iligkisini 6lgmeye yarayan korelasyon tablosu; her iki bagimsiz degiskenin de miisteri
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sadakati tizerinde yliksek bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Ancak, bu ¢aligmanin asil
amaci, her iki bagimsiz degiskenin ayni1 anda analize dahil edildiginde bagimli degiskeni ne
Olciide etkiledigini analiz etmektir. Bu nedenle korelasyon analizini miiteakiben coklu
nedensellik iligkisinin incelenmesi i¢in regresyon analizi yapilmaistir.

Tablo 8. Degiskenlere ait Korelasyon Analizi

Personel
Fiziki Konum Davranisi Miusteri Sadakati

Fiziki Konum Pearson 1 ,7317 ,673"

Korelasyonu

Sig. (Cift

kuyruklu) ,000 ,000

N 104 104 104
Personel Pearson 7317 1 ,810"
Davranisi Korelasyonu

Sig. (Cift

kuyruklu) ,000 ,000

N 104 104 104
Miisteri Pearson ,673" ,810" 1
Sadakati Korelasyonu

Sig. (Cift

kuyruklu) ,000 ,000

N 104 104 104

Tablo 8’de goriildiigi tizere ilk olarak degiskenler arasi iliskiler incelenmistir. Yapilan
test sonucunda arastirmada yer alan tim bagimsiz ve bagimli degiskenlerin birbirleri
tizerindeki etkileri ortaya konulmaya c¢aligilmistir. En dikkat ¢ekici unsur, personel davranist
ile miisteri sadakati arasindaki 0,810 seviyesindeki ¢ok yiiksek korelasyon iliskisidir. Bu
durum ayni zamanda arastirma modelinin dogru bir sekilde kurgulandigini ve Olgekte
kullanilan sorularin tam anlamiyla bu iligkiyi 6lgmeye yonelik oldugunu gostermektedir.
Bununla birlikte, otellerin fiziki konumu ile miisteri sadakati arasindaki dogrusal iliski 0,673
ile hi¢ de azzimsanmayacak bir seviyededir. Bu iki degisken arasinda bir siralama yapilacak
olunursa otellerde ¢alisan gorevlilerin otelin bulundugu fiziki konumdan biraz daha 6nemli
oldugu ve miisteri sadakatini kismen daha fazla etkiledigi kanitlanmistir.

3.7. Regresyon Analizi

“Regresyon analizi, degiskenler arasindaki neden-sonug iliskisini bulmamizi saglayan
bir analiz metodudur. Giinliik hayatimizda da iki degisken arasindaki gii¢lii iliskileri siirekli
olarak neden-sonug iliskisi igerisinde yorumlama egilimi hakimdir” (Unutulmazsoy, 2014,
51).“Regresyon analizi iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki iligskiyi 6l¢mek i¢in kullanilan
analiz metodudur. Eger tek bir deg§isken analiz yapiliyorsa buna tek degiskenli regresyon,
birden ¢ok degisken kullaniliyorsa ¢ok degiskenli regresyon analizi olarak isimlendirilir.
Regresyon analizi ile degiskenler arasindaki iliskinin varligi, eger iliski var ise bunun giicii
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hakkinda bilgi edinilebilinir” (Toprak 2013, 127). Bu tezde kullanilan arastirmanin modeli
asagidaki gibidir:

Tablo.9 Regresyon Analizi Model 1

Model Ozeti ve ANOVA

Diizeltilmis R Yaklasik olarak
Model R R Kare Kare standart hata

1 ,819% 671 ,664 ,99157

Yapilan Regresyon Analizi sonucglarina bakildiginda, bir oOnceki analiz olan
korelasyonda ortaya ¢ikan yiiksek etkinin bu analiz kapsaminda personel davranisi tarafindan
golgelendigini soylemek miimkiindiir. Her iki bagimsiz degisken birebir iliski agisindan
bakildiginda c¢ok yiiksek bir etkiye sahipken; birlikte degerlendirildiginde otel personelinin
miisterilere olan davranisi otelin fiziki konumunun etkisini ciddi oranda etkilemekte ve
golgelemektedir. Bu nedenle miisteri sadakati iizerinde, otel personelinin davranisi, mutlak bir
degisim giiciine sahiptir. Bu modelin bagimsiz degiskenlerinin, bagimli degiskendeki tiim
degisimleri agiklama oran1 % 67,1 dir. Diger bir ifade ile miisteri sadakatinde meydana gelen
degisimlerin % 67,11 oteldeki personelin davraniglar1 ile sekillenmektedir. Bu da otel
yonetimine personel se¢iminin ne kadar dnemli ve hassas bir konu oldugunu net bir sekilde
kanitlamaktadir.

Tablo.10 Regresyon Analizi Model 2

Katsayilar

Standardize Olmayan Standardize

Katsayilar Katsayilar
Model B Std. Hata Beta T Sig.
1 (Sabit) ,708 ,381 1,857 ,066
Fiziki Konum ,190 ,092 ,172 2,059 ,042
Personel ,667 ,082 ,685 8,183 ,000

Davranisi

Otellerin fiziki konumu ve otel ¢alisanlarinin miisteriye karsi olan davraniglarinin iki
farkli bagimsiz degisken olarak incelendigi bu c¢alismada ¢ok net bir sekilde personel
davraniglarinin miisteri sadakatine dogrudan ve pozitif yonde cok kuvvetli bir etkisi
bulunmaktadir. Personel davranisi faktorii ideal anlam seviyesinde ve 0,685’lik beta katsayisi
ile miisteri sadakatine dogrudan etki etmektedir. Dikkat ¢ekici en 6nemli unsurlardan birisi de
korelasyon analizinde yiiksek bir deger alan fiziki konumun c¢oklu nedensellik iliskisi
icerisinde kuvvetinin belirgin bir sekilde zayiflamasi olarak gosterilebilir. Ayrica bu model
bagimli degisken olan miisteri sadakatindeki degisimlerin %67,1’ini agiklama basarisi
gostermektedir. Diger bir deyisle, miisteri sadakatinin artmasi yaklasik olarak % 70 otelin
fiziki konumu ve personel davranislarina baghdir. Diger % 30’luk kisim arastirmamiz
tarafindan 6l¢iilmemistir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Ulkemizin en 6nemli turizm merkezlerinden biri olan ve Turk turizmi icerisinde
onemli bir konuma sahip Alanya ilgesinde konaklama igletmelerinde turist memnuniyetini
6lgmek i¢in yapmis oldugumuz bu anket ¢alismasinda ortaya ¢ikan sonuglarin, yoneticiler ve
akademisyenlere turizm sektoriinde 6nem verilmesi gereken konular agisindan yonlendirici
olmas1 beklenmektedir. Siirekli ikamet ettikleri yerden dinlenmek ve e§lenmek icin gegici
stire ile ayrilmis olan turistlerin turizm bolgesinde ilk geldikleri yer konaklama isletmeleridir.

Konaklama igletmelerinin fiziki konumu, merkeze yakinligi, ulagilabilir bir yer olmast
ve denize yakinlig tatil paketini gormeden satin almis olan turistlerin bolgeyi algilamasi
tizerinde olumlu etkiler birakmaktadir. Ayrica glinlimiizde artik ¢ok fazla tercih sebeplerinden
biri olan “her sey dahil” uygulama sisteminde turistler hem daha uygun fiyatlarda tatil yapmis
oluyorlar hem de bdlgeyi yakin c¢evrelerine tavsiye edebiliyorlar. Konaklama isletmelerinde
bir diger 6nemli unsur ise; isletmelerdeki miisteri profilidir. Turistler her zaman gittikleri
bolgelerde kendilerini evlerinde ve giliven ortami igerisinde hissetmek isterler. Bu durum
isletmelerde miisteri profilinin nemine dikkat ¢ekmektedir.

Literatiire bakildiginda 2015 yilinda Giinaydin, yaptigi calismada konaklama
isletmelerinde miisteri sadakati yaratmak icin, c¢alisanlarin hizmet anlayisinin hizmetin
kalitesini belirleyecegini, otel hakkinda bilgilendirme faaliyetleri, isi zamaninda ve giivenli
yapmalari, ¢alisanlara ulasilabilirlik gibi faktorlerin miisteri sadakati yaratmada ve miisterinin
oteli tavsiye etmesinde etkili oldugu hipotezleri incelenmistir. Arastirma sonucunda ise, otel
calisanlarinin nazik, giiler yiizlii, saygili olmalar1 ve ¢alisan faktoriiniin nemli oldugu ortaya
cikmistir. Miisteri sadakati olusturmada isletmenin bizzat kendisinin sorumlu oldugunu,
misteri her zaman haklidir prensibine dayali politikalar olusturmasi gerektigi vurgulanmaistir.
Arat ve arkadaslar1 2015 yilinda yaptiklar1 ¢alismada Akdeniz bolgesi otellerinde yapilan bu
aragtirmada, konaklayanlarin biiylik bir kisminin genel hizmet kalitesinden memnuniyetleri
hakkinda “cok iy1” ve “iy1” seklinde olumlu fikre sahip olduklar1 gdriilmiistiir. Arastirmaya
katilan otellerin, konuklar tarafindan modern ve gorsel olarak g¢ekici mekanlar seklinde
algilandig1 ortaya cikmistir. Konuklarin bekledikleri duygu ve diisiincelerden hareketle
otellerin hizmet ekipmanlarint modern ve ¢ekici hale getirmesi gerektigini, sorunlarin ¢éziimii
icin konuklara s6z verildigi gibi hareket edilmesini ve en onemli bulgu olarak konuklarin
bilgilendirilmesi ve konuklara giiven tesis edilmesinin 6nemi ag¢iklanmistir. 2016 yilinda
Cubuk¢u ve Yayh tarafindan yapilan calismada ise Konaklama isletmelerinde
misafirperverlik, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iligkisi 6zellikle hizmet kalitesi,
miisteri personel etkilesimi ve personelin nitelikleri yoluyla ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeye
O0zgli bir kiiltiir olarak gergeklestirilebilecek ve Ozellikle kiiltiirel referanshi igten bir
misafirperverlik anlayisinin isletme i¢in taklit edilemez bir rekabet avantaji1 sagladigini ortaya
koymustur. Bu calismada Anadolu misafirperverligi kapsaminda miisterilerine kendi
evlerindeymis hissini verebilmek amaciyla yeterli diizeyde ikramlar, hediyeler, samimi
yardimseverlik davraniglari  gdstermeli, miisteri sadakatini arttirmak i¢in, miisteri
memnuniyetini iist diizeyde tutmak ve yiiksek kalite standartlarinin saglanamadigi
durumlarda, memnuniyet saglayict bir unsur olarak samimi misafir agirlama davraniglarinin
durumu kurtarici bir etki gosterdigi belirtilmistir.

Arastirma igerisinde adi gecen veya literatiirde yer alan benzer calismalarda otel
isletmelerinin siirekliligini saglamasinda etkili olan {i¢ énemli departmanmn On biiro, Kat
hizmetleri ve Yiyecek icecek departmani oldugu soOylenebilir. Bu departmanlarin otel
isletmeleri acisindan 6nemine deginilirse; On biiro departmani otelin biitiin boliimleri

Turizm ve Arastirma Dergisi

Cilt / Volume: 6 Yil | Year: 2017 n
Journal Of Tourism And Research Sayi / Number: 2




arasindaki koordinasyonunu saglayan ve turistlerin otelde ilk karsilandig1 boliim olarak ifade
edilebilen bir departmandir. Bu nedenle 6n biiro departmaninda istihdam edilecek personelin
belirli ozelliklere sahip olmasi gerekir. Bunlar, personelin gerekli egitimi almig olmasi
miisteri kayitlarinin tutulup, rezervasyon islemlerinin tamamlanmasi, yaptig iste deneyimli
olmasi, yabanci dil bilgisine sahip olmasi, giiler yiizlii olmas1 gibi énemli 6zelliklerdir.Otel
isletmelerinin 6n biliro departmanindan sonra en Onemli departmani olarak sdylenebilecek
boliim Kat hizmetleri departmanidir. Bir otelin temizligi ve bakimi gibi gorevleri bu boliime
aittir. Otel isletmelerinin siirekliligini saglamasinda 6n biiro departmanindan daha etkili
oldugunu sdylenebilir. Ciinkii otelin gelir elde etmesi oda satigiyla miimkiin olmaktadir ve
miisteriler oteldeki zamanlarinin ¢ogunu odalarinda dinlenerek gegirmek isteyebilirler. Iyi
organize edilmis bir kat hizmetleri personeli isletmenin kazanicini arttirmasina yardimci olup
gelismesine katki saglayacaktir.

Otel isletmelerinin en Onemli iiglincii departmaninin yiyecek igecek departmani
oldugunu sdylenebilir. Ozellikle kiy1 otelciliginde tam pansiyon konaklayan turistlerin
konaklama siiresince oteldeki biitiin yiyecek i¢ecek ihtiyaclarinin karsilandigi boliimdiir. Otel
isletmelerinde bu departmanin hijyen kurallarina uygun, nitelikli personel istthdam edilen,
servis hizmetlerinin kusursuz oldugu bir departman haline getirilmesi miisteri sadakatini
saglamak i¢in temel amaclardan biri olmalidir. Arastirmada elde edilen sonuglara bakildiginda
ise, otel isletmelerinde turist memnuniyeti ve miisteri sadakatinin olusmasi konusunda,
isletmelerin fiziki konumundan ¢ok personel davraniglarinin oldukca etkili oldugunu
sOylemek mumkindir. Turizm sektorinin emek-yogun bir sektor olmasi ve teknolojiye fazla
gerek duyulmamasi, insan unsurunun énemli oldugunu gostermektedir. Hizmetin es zamanl
olarak iiretildigi anda tiiketilmesi ve kusursuz bir bicimde sunulmasi ancak deneyimli bir
personel istihdam edilmesi neticesinde gerceklesecektir. Isletme yoneticilerinden beklenenler
asagida belirtecegimiz 0Gzelliklere sahip personelleri isletmede istihdam etmeleridir.
Konaklama isletmelerinde personel isttihdam edilmesinde dikkat edilmesi gereken unsurlar
sunlardir:

e Ise uygun personel segilmelidir,

e Personelin g¢alisacagi departman konusunda gerekli egitimleri almig olmasi
gerekmektedir,

e Moral ve motivasyonu yiiksek kisiler olmalidir,

e Kendine giivenen, azimli, 6grenmeye ve yenilige acik kisiler olmalidir,
e Diizenli bir aile hayatina sahip kisiler olmalidir,

e Sosyal yonii ve iletisimi kuvvetli kisiler olmalidir,

e Isini seven ve yaptig1 isten mutluluk duyabilen kisiler segilmelidir.

Tim bu sayilan 6zelliklerin disinda isletmelerin, personel istthdami sonrasinda da
gerekli egitimler verilerek personelin yetistirilmesi konusuna 6zen gostermesi gerekmektedir.
Turistler gelmis olduklar tatil bolgesinde, kendilerine giiler yiizlii davranilmasini ve kusursuz
hizmet edilmesini beklerler. Yukaridaki sebeplerden dolay: isletmede deneyim kazanmig bir

personelin istihdam edilmesi kurumun siirekliligini saglamasina ve sektorde giiclii bir
konumda kalmasina yardimer olacaktir.

Turizm ve Arastirma Dergisi

Cilt / Volume: 6 Yil | Year: 2017
Journal Of Tourism And Research Sayi / Number: 2




Otel isletmelerinde lizerinde 6nemle durulmasi gereken bir diger unsur; Halkla iliskiler
reklamcilik ve iletisim faaliyetlerinin gelistirilmesidir. Ozellikle son yillarda birgok sektdrde
oldugu gibi turizm sektoriinde de Halkla iliskiler departmaninin 6nemi gittikce artmaktadir.
Halkla iligkiler departmani kurum igi faaliyetlerini hedef kitleden gelecek beklentilere gore
sekillendirmektedir. Artik glinlimiizde dort ve bes yildizli otel isletmeleri ve birinci sinif tatil
koylerinin tanitim faaliyetlerine agirlik vermesi kurumun biiyiimesi ve gelismesi agisindan
onem tagimaktadir. Iletisim konusunda ise isletmelerin dikkat etmesi gereken nokta, isletmede
giiler yiizli, disiindiiglinii karsisindaki kisiye rahatca aktarabilen, karsisindaki insani
anlayabilen personellerin istthdamina Oncelik verilmesidir. Ayrica personelin yabanci dil
bilgisine sahip olmasi turistlerin kendilerini iilkelerinde gibi hissetmelerini ve daha rahat
hareket etmelerini saglamaktadir.

Bu bilgiler kapsaminda ¢alisma sonuglarina bakildiginda H» hipotezi desteklenmistir.
Diger bir deyisle, ¢alisan personelin davranislart miisteri memnuniyeti tizerinde dogrudan bir
etki olusturmaktadir. Personelin giiler yiizlii olmasi, ortaya ¢ikan sorunlara yapici ¢oziimler
sunmasi ve hizli ulasilabilir olmasi miisteri memnuniyetini dogrudan ve pozitif yénde
etkilemektedir. Arastirma kapsaminda otelin fiziki konumunun memnuniyet iizerinde
herhangi dogrudan bir etkisine rastlanmamustir.

Gelecekte yapilacak yeni ¢alismalarda daha genis bir cografi alanda bulunan isletmeler
baz alinarak orneklem sayisi arttirilmali ve ¢aligmanin genellenebilirligi bolgesel diizeyden
ulusal diizeye c¢ekilmelidir. Ayrica literatiirde yer alan farkli o6l¢eklerde bu arastirmadaki
degiskenlerin Sl¢iilmesi i¢in kullanilabilir.
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