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GAZIANTEP BOLGESINDE SEHIR TURIZMINE HIZMET VEREN
OTELLERDE MUSTERI MEMNUNIYETIi UZERINE BiR ARASTIRMA

AN INVESTIGATION OF CUSTOMER SATISFACTION AT CITY HOTELS IN
GAZIANTEP
Ating OLCAY
ibrahim GIRITLIOGLU'

Oz

Bu arastirmanin amacini, Gaziantep bolgesinde sehir turizmine hizmet veren otellerde konaklayan
yiiksekogretim mezunu miisterilerin, sunulan iiriin ve hizmetlerden memnuniyet diizeyinin tespit edilmesi ve
miisterilerin memnuniyet diizeyini algilamada cinsiyetin herhangi bir etkiye sahip olup olmadiginin ortaya
konulmasi olusturmaktadir. Bu amacla gelistirilen anket formu, 2013 yilinin Nisan ve Mayis aylarinda
Gaziantep’te faaliyet gosteren alti otel igletmesinde konaklayan 460 miisteri iizerinde gergeklestirilmistir.
Yapilan arastirmanin sonucunda, sehir turizmine hizmet veren otellerde miisteri memnuniyetini olusturan
unsurlarin ‘Donanim, ekipman ve servis’ ve ‘personel’ olmak iizere iki boyuttan olustugu tespit edilirken,
Gaziantep bolgesinde konaklayan miisterilerin, otellerde sunulan iiriin ve hizmetlerden genel olarak memnun
olduklar1 sonucu ortaya konulmustur. Ote yandan miisteri memnuniyetini algilamada ‘Donanim ekipman ve
servis’ boyutunda cinsiyete gore anlamli farkliliklar oldugu, yapilan bu arastirmada tespit edilen diger bir bulgu
olmustur.

Anahtar Kelimeler: Sehir Turizmi, Otel Isletmeleri, Miisteri Memnuniyeti, Pazarlama, Gaziantep

Abstract

The aim of this study were both to identify the satisfaction of higher-educated customers towards hotels product
and services at city hotels and to identify whether their gender was any effect the perception level of satisfaction.
To perform of this aim, the developed questionnaire was filled out to 460 hotel customers who stayed at six
different hotels between the months of April and May at the year of 2013. According to the results of the study,
the construct of the customer satisfaction at the hotel establishments was two dimensions as ‘“hardware,
equipment and service” and “employee” while customers were delighted offered services by the hotels.
However, it was found that customers gender was an effect of the level of satisfaction at the dimension of
“hardware, equipment and service”.
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Giris

Destinasyon pazarlamasi, lilke yoneticileri tarafindan 6nem verilen ve iilkelerin
turizmden elde ettigi gelirleri arttirmasinda biiyiik paya sahip olan kavramlarin basinda yer
almaktadir (Cai, 2002: 738; Blain vd, 2005: 328; ilban, 2007: 10). Ulke y®&neticileri,
tilkelerinin sahip oldugu turistik destinasyonlari 6n plana ¢ikarmak, destinasyonlara giicli
marka kimligi olusturmak ve sahip olduklar1 destinasyonlarin imajin1 arttirabilmek icin ¢esitli
strateji ve uygulamalar gergeklestirmektedir (Prebensen, 2007 748; Chen ve Tsai, 2007: 1115-
1116). Turizmde destinasyon kavrami, icerik olarak cografi bir alani olusturan bolgeler
seklinde nitelendirilirken, giiniimiizde ¢ok sayida sehir, sehir destinasyonu olarak, destinasyon
pazarlamasi kapsamina girmektedir. Sehirler, sahip oldugu dogal, kiiltiirel ve tarihi yapisiyla,
turizm sektoriinlin 6nemli ¢ekim merkezleri arasinda yer almakta ve ¢ok sayida turist, sadece
o sehri yasayip kent dokusunu kesfedebilmek icin sehirleri ziyaret etmektedir (Giritlioglu ve
Avcikurt, 2010: 76). Sehir turizmine olan talep o derece artmustir ki gerek gelismis gerek de
gelismekte olan iilkeler, sahip oldugu sehirleri, turistik bir {iriin olarak hedef kitlelere
sunabilmek icin birbirleriyle kiyasiya rekabete girismislerdir (Paddison, 1993: 339-340
Matexas, 2007: 403).

Biitiinlesik bir yapiy1 olusturan turizm destinasyonlarinda, turistlerin tatilleri boyunca
ihtiya¢ duyacag turistik {irtin ve hizmetler sunulmaktadir (Opperman, 1998: 180). Turizm
destinasyonlarinda turistlere sunulan iirlin ve hizmetlerin igerik ve ¢esitliligi, turistlerin tatil
memnuniyetini arttiran etkenler arasindadir (Carr, 2002: 321-323). Bir bolgeyi ziyaret eden
turistler acisindan, bolgenin ulasim imkanlar1 ve bolge igerisindeki ulagtirma hizmetleri
onemlidir (Ozkul, 2009: 224). Destinasyonda sunulan, yeme i¢me ve rekreasyon hizmetleri,
en az ulastirma hizmetleri kadar destinasyonlarda turist memnuniyetinin elde edilmesinde
onemli hizmet tiirleridir. Bir destinasyonda turistlere sunulan konaklama hizmetleri ise,
destinasyonu ziyaret eden turistlerin en temel ihtiyaglarindan biri olan geceleme ihtiyacini
kargiladigindan, turistlerin destinasyon memnuniyetini arttiran énemli hizmetlerden birisidir
(Batman ve Soybali, 2009: 93-94). Kald1 ki bu hizmetlerin, hem turistlerin tatil ve paket tur
harcamalarinin en yliksek kalemini olusturmasi (Kiigiikaslan, 2009; 92) hem de turistin
seyahati esnasinda en uzun siire bu hizmetlerden yararlanmasi (Giritlioglu, 2008: 22),
konaklama hizmetlerinin turistlerin tatil ve destinasyon memnuniyetine olan etkisini ortaya

koymaktadir.
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Turizm destinasyonlarinda sunulan iirtin ve hizmetlerin icerigi kadar, o hizmetlerin
miisterilere sunulmasinda miisterileri memnun etmesi de son derece onemlidir. Ciinkii bir
bolgeyi ziyaret eden turistler, satin alip yararlandigi iiriin ve hizmetlere yonelik cesitli
beklentilere sahiptir (Hong-Bumm, 1998: 341). Sehir turizmine hizmet veren konaklama
isletmelerinde turistlere sunulan iiriin ve hizmetler, hem o sehir markasinin giiclenmesine hem
de sehirler acisindan sadik turistlerin elde edilmesine katki saglamaktadir (Sohn ve Park,

1999: 74). Yapilan bu arastirma kapsaminda cevap aranacak sorular sunlardir;

e Gaziantep bolgesinde sehir turizmine hizmet veren otellerde miisteri memnuniyeti kag
boyuttan olusmaktadir?

e Gaziantep bolgesinde sehir turizmine hizmet veren oteller, sunmus olduklari iiriin ve
hizmetlerde miisteri memnuniyetini saglayabilmekte midir?

e Gaziantep bolgesinde sehir turizmine hizmet veren otellerde, miisteri memnuniyetinin
algilanmasinda miisterilerin cinsiyeti herhangi bir etkiye sahip midir?

Destinasyon Pazarlamasi Kapsaminda Sehir Turizmi

Turizm sektorii, ekonomik etkinligini son yillarda daha fazla arttirarak tiim sektorler
icerisinde diinyanin en biiylik {i¢iincii ekonomik hacme sahip sektorii olmustur (UNWTO,
2011, 1). Turizm sektoriiniin bliylik gelisme gostermesi, turizm sektoriinde talebe bagl yeni
turistik tiriinlerin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Turizm sektoriinde degisen egilimler kis,
doga ve av turizmi gibi c¢esitli alternatif turizm tiirlerinin ortaya c¢ikmasini saglarken bu
egilim, bolgesel olarak da destinasyon, alt destinasyon ve sehir turizmi gibi bdlgesel
biitiinlesik turizm iirlinlerinin gelismesine olanak saglamistir (Tosun ve Bilim, 2004: 126;
Hacioglu ve Avcikurt, 2008: iii). Turistik tiiketiciler, bir bolgeyi ziyaret etmeden Once
destinasyon se¢im asamasinda, o destinasyonda bulunan konaklama, yeme i¢me ve eglence
isletmelerini ve bu isletmelerde sunulan hizmet cesitliligini gdzéniinde bulundurmaktadir. Ote
yandan, turizm destinasyonlarinda isletmelerin sundugu hizmetlerin icerik ve zenginligi, bir
turistin destinasyon memnuniyeti elde etmesine dnemli katki saglamaktadir (Prebensen, 2007:

749; Hsu vd, 2009: 295).

Sehirler, 6zellikle son yirmi yilda popiilerligini arttiran turistik merkezlerdir. Cok
sayida turist, alisilagelmis deniz-glines-kum turizminden farkli olarak turistik deneyim ve
tilkketimlerini sehirlerde gerceklestirmektedir (Kogak ve Tandogan, 2008: 6-7). Sehir turizmi,
turistlerin bir sehri kesfetmek amaciyla o sehri ziyaret ederek, sehrin dogal, tarihi ve kiiltiirel

giizelliklerini gormesi ve kent dokusunu yasamasiyla s6z konusu olmaktadir (Giritlioglu ve
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Avcikurt, 2010: 76-77). Bu kapsamda sehirlerin sahip oldugu tarihi ve turistik degerleri,
maddi ve manevi kiiltiir 6geleri, sunmus oldugu eglence, aktivite ve festivalleri ve kendine
0zgli yasam dokusu, turistlerin sehirleri ziyaret etmesine neden olan baslica ¢ekiciliklerdir

(Limburg, 1998: 476; Inn, 2004: 234).

Sehir turizminin geligsmesi, bir sehirde ekonomik, politik ve sosyal gelismelerin
yasanmasina ve schirlerin operasyonel gevrelerinin genislemesine neden olmaktadir. Sehir
turizmi sayesinde, sehirler ¢ekiciliklerini hizli bir sekilde arttirirken, sehirlerin sahip oldugu
mobil kaynaklar ise, turist ve yerel halkin iist diizeyde faydalanacagi sekilde
kullandirilmaktadir. Bu durum sehir turizmi sayesinde yore halkinin kiiltiirel, sosyal ve
ekonomik olarak gelisimine etki ederken, turistler i¢in ise daha zengin c¢ekiciliklere sahip

sehirlerin ziyaret edilmesine olanak saglamaktadir (Kavaratzis ve Ashworth, 2007: 16).

Sehir turizmine olan ilginin tiim diinyada artmasi, iilke yoneticilerinin bu turizm
tiiriine daha fazla 6nem vermesini saglamistir (Deffner ve Liouris, 2005: 1; Clark, 2006: 3).
Sehir turizmine verilen Oneme paralel olarak iilkelerin tanitim ¢abalar1 ise son yillarda
farklilik gdstermistir. Gegmis yillarda bircok {ilke, turizmini gelistirilebilmek i¢in genel
(ulusal) tanitim ve imaj ¢alismalar1 icerisine girmis ve lilkeler kendilerini tek bir {iriin olarak
pazarlamaya calismislardir. Ulkelerin tamitim ve imaj igin kullandigi malzemeler ise
(manzara, sahil ve plajlar, folklor, anit ve sanat yapitlar1 vb.) ¢ok fazla farklilik gosterememis,
tim ilkeler birbirine benzer unsurlar {izerinde tamitim faaliyetlerini gergeklestirmistir
(Giritlioglu ve Avcikurt, 2010: 75-76). 2000’1 yillardan sonar turizm hareketlerinin yoresel
etmenler ilizerinde yogunlagsmaya baslamasi, bu etmenlere yonelik tanitim ve pazar unsurlarina
daha fazla 6nem verilmesine neden olmustur. Turistik talepte ortaya ¢ikan bu degisimlerin
iilkelerin tek bir destinasyon olarak pazarlanma anlayisi yerini artik, bdlge ve sehirlerin
pazarlama anlayisina birakmis ve bu durum da iilkelerin turizmi agisindan tanitim ve
pazarlama stratejisinde riskleri azaltic1 bir etken olmustur (Tosun ve Bilim, 2008: 126). Ote
yandan sehir turizminin, lilkeler acisindan gelistirilebilmesi i¢in, sehre yonelik bazi igsel ve
dissal performans gostergelerinin sehrin lehine olmasi gerekmektedir. Bir sehrin igsel
performans gostergeleri; sehrin cografi konumu, dogal ve tarihi mirasi, yerel yonetimleri ve
merkezi hiikiimet nezdinde sehrin temsil giicii gibi unsurlar olurken; sehrin digsal performans
gostergeleri ise; lilkenin ekonomik ve siyasi sartlari, sehre yakin bulunan kentlerin gelismislik
diizeyi ve sehrin bulundugu bolgenin genel gelismislik diizeyi gibi gostergelerdir. Bu

performans gdstergelerinin tamaminin veya dnemli bir kisminin sehirde giiclii bir sekilde
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olmasi, o sehrin sehir turizmini daha fazla gelistirmesine neden olmaktadir (Eroglu, 2008: 65-

66).
Otellerde Miisteri Memnuniyeti ve Onemi

Teknolojinin gelismesi, iirlin ve hizmetlerin isletmeler tarafindan daha kisa siirede
tiretilmesine neden olurken bu durum ayni zamanda {iretilen iiriin ve hizmetler hakkindaki
bilgilerin tiiketiciler tarafindan daha kolay bir sekilde elde edilmesini saglamistir (Bedir, 2013
243; Gersil, 2013: 108). Teknolojinin gelismesi ayn1 zamanda tiiketicilerin, sunulan {iriin ve
hizmetler hakkinda deneyimlerini birbirleriyle daha genis Olgekte paylasabilme imkanina
sahip olmasini da saglamistir (Briggs vd, 2007: 1016). Tiiketiciler tarafindan gerek agizdan
agiza duyurum gerekse sosyal ortamlarda paylasilan deneyimler, bir isletmenin satis ve
karlilik oranimi arttiracak onemli bir uygulama olurken, paylasilan deneyimlerin kotii ve
olumsuz olmasi, isletmelerin zarar ederek ticari faaliyetlerini devam ettirememesine neden
olmaktadir (Alexandris vd, 2002: 224; Kim ve Cha, 2002: 324). Kurulusunun asil amacinin
kar elde etmek oldugu isletmelerde, karliligin arttirilabilmesi igin igletmelerin yapmasi

gereken uygulamalarin baginda miisteri memnuniyeti gelmektedir (Stewart vd, 1998: 218).

En temel tanimiyla miisteri memnuniyeti, isletmeler tarafindan sunulan {iriin ve
hizmetlerde miisteri beklentilerinin karsilanmasi seklinde ifade edilmektedir (Cronin ve
Taylor, 1992: 55-56). Isletmelerden mal ve hizmet alan miisteriler, satin aldiklari iiriin ve
hizmetlere yonelik cesitli beklentilere sahiptir (Hubbert vd, 1995: 7; Wall ve Berry, 2007: 62).
Miisteriler acisindan satin alinan {iriin ve hizmetlerde beklentilerin karsilanmasi, onlarin
memnuniyetini arttiran en énemli uygulamadir (Parasuraman vd, 1988: 42). Ilgili literatiirde
yapilan arastirmalara gore, isletmelerde miisteri memnuniyetinin saglanmasi sonucunda,
isletme karliliginin arttigi, daha fazla sadik miisterinin elde edildigi, iiretilen {iriin ve
hizmetlerin miisteriler tarafindan daha yiiksek miktar ve orandan satin alindig1 ve miisterilerin
isletme hakkinda olumlu agizdan agiza reklam yapma davranigina sahip oldugu tespit
edilmistir (Kim vd Cha, 2002: 330; Alexandris vd, 2002: 224; Kandampully ve Suhartanto,
2003: 4-5; Matzler vd, 2006: 188).

Destinasyonlarda oteller tarafindan sunulan konaklama hizmetleri turistler agisindan
en onemli hizmetlerden birisini olusturmaktadir (Hsu vd, 2009: 295; Assaker, 2011: 899).
Turizm faaliyetlerine katilan turistler zamanlarinin 6nemli bir kismini otel isletmelerinde

gecirmekte ve bu isletmelerde sunulan hizmetler uzun bir zaman dilimi igerisinde
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gerceklesmektedir (Giritlioglu, 2008: 22). Bu nedenle otel isletmelerinde sunulan hizmetler,
turistlerin destinasyon se¢imi ve destinasyon memnuniyeti elde etmesi agisindan 6nemlidir.
Cok sayida turist, bir destinasyonu ziyaret karari verirken veya bu karar sonrasinda
destinasyon memnuniyeti elde etmesinde, otellerde sunulan hizmet igeriginin ve bu
hizmetlerin kalitesini gdzoniinde bulundurmaktadir (Orn. Opperman, 1999; Opperman, 2000;
Gomezelj ve Mihalic, 2008). Bu durum da otel isletmelerinde sunulan iiriin ve hizmetlerde

miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Miisteri memnuniyetinin otel isletmeleri agisindan 6nemli bir kavram olmasiyla
birlikte, ilgili literatiirde otellerde miisteri memnuniyetini temel alan ¢aligsmalarin genellikle
resort otellerle (Ingram ve Daskalakis, 1999; Chu ve Choi, 2000; Karatepe ve Avci, 2002;
Ekinci vd, 2003; Hadjiphanis ve Christou, 2005), saglik otellerine odaklandigi tespit edilmis
olup (Keskin, 2008; Kili¢ ve Eleren, 2010; Koh vd.; 2010; Blesi¢ vd., 2011; Chen ve Huang,
2011), sehir turizmine hizmet sunan otellerdeki miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinin ise
genellikle goz ardi edildigi goriilmektedir. Otel igletmelerinde miisteri memnuniyeti {izerine
yapilan arastirmalar ve bu arastirmalarm bulgular1 Tablo.1’de verilmistir. ilgili tabloda
goriildiigl lizere otel isletmelerinde sunulan {iriin ve hizmetlerin miisterileri memnun etme
durumu otel isletmesine, otellerin bulundugu bolgeye ve miisteri pazarina gore farklilik
gosterdigi ifade edilebilir.

Tablo.1: Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Yapilan Arastirmalar ve
Bulgulari

Ingram ve Daskalakis (1999) tarafindan yapilan arastirmada, Girit adasinda bulunan ve ISO
9000 belgesine sahip 4 ve 5 yildizli 10 resort otel isletmesinden hizmet alan miisterilerin
hizmetlerden memnuniyet diizeyi tespit edilmistir. 200 miisteri lizerinde gergeklestirilen
arastirmanin sonucunda, otellerde sunulan hizmetlerin miisterileri genel olarak memnun
ettigi sonucu tespit edilmistir.

Qu vd. (2000) Hong-Kongta’ki otellerden hizmet alan miisterilerin sunulan hizmetlerden
memnuniyet diizeyini tespit etmislerdir. Otellerde konaklayan 402 miisteri iizerinde
gerceklestirilen arastirmanin sonucunda, miisterilerin sunulan hizmetlerden genel itibariyle
memnun olmadigi sonucu tespit edilmistir.

Tsang ve Qu (2000) Cin’deki otellerde sunulan {iriin ve hizmetlerin miisterileri memnun edip
etmedigine yonelik bir arastirma gerceklestirmistir. 9 otelde konaklayan 182 miisteri {izerine
gerceklestirilen arastirmanin sonucunda, miisterilerin otellerde sunulan hizmetlerden genel
olarak memnun olmadig1 sonucu tespit edilmistir.

Soliman ve Alzaid (2002) Riyad’da elit (liikks) otellerde konaklayan miisterilerin, otel
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini tespit etmeyi amaclayan bir arastirma yapmuistir.
Liiks otellerde konaklayan 79 miisteri {lizerinde gerceklestirilen arastirmanin sonucunda
miisterilerin sunulan hizmetlerden genel olarak memnun oldugu sonucu tespit edilmistir.
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Ekinci vd., (2003) Girit adasinda tatilini geciren Ingiliz turistlerin; otellerde sunulan
hizmetlerden memnuniyet diizeyini tespit etmeyi amacglayan bir arastirma yapmistir. Girit
adasim ziyaret eden 120 Ingiliz turist iizerinde gerceklestirilen arastirmanin sonucunda
turistlerin otellerde sunulan hizmetlerden genel olarak memnun olduklar1 sonucu tespit
edilmistir.

Hadjiphanis ve Christou (2005) tarafindan yapilan aragtirmada Giiney Kibris otellerinde
konaklayan miisterilerin otellerde sunulan hizmetlerden memnuniyet diizeyinin ortaya
konulmasi amaglanmistir. Giiney Kibris’ta 6 otelde konaklayan 210 misteri iizerinde
gerceklestirilen arastirmada, miisterilerin sunulan hizmetlerden genel olarak memnun
olmadiklar1 sonucu tespit edilmistir.

Nadiri ve Hussain (2005) yapmis oldugu arastirmada, Kuzey Kibris’ta 4 ve 5 yildizli resort
otellerde konaklayan turistlerin sunulan hizmetlerden memnun olup olmadigina yoénelik bir
arastirma gergeklestirmistir. Arastirmanin sonucunda miisterilerin sunulan hizmetlerden
genel olarak memnun olmadiklari sonucu tespit edilmistir.

Poon ve Law (2005) Malezya’da otellerde sunulan {iriin ve hizmetlerin miisterileri memnun
edip etmediginin Asyal1 ve Batili turistler agisindan tespit edilmesini amaglayan bir arastirma
gerceklestirmistir. Kuala Lumpur havaalani kullanilarak iilkeden ayrilan 191 turist iizerinde
gerceklestirilen arastirmanin  sonucunda, Batili miisterilerin  Asya’li miisterilere gore
Malezya’daki otellerde sunulan hizmetlerden daha fazla memnun olduklari sonucu tespit
edilmistir.

Yilmaz (2007) otel isletmelerinde sunulan hizmetlerden Tiirk miisterilerin memnuniyet
diizeyini tespit etmeyi amaclayan bir arastirma gergeklestirmistir. izmir ilinde faaliyet
gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklayan 169 miisteri iizerinde gergeklestirilen
arastirmanin  sonucunda, Tiirk miisterilerin hizmet beklentilerinin orta diizeyde
karsilanabildigi tespit edilmistir.

Wang vd., (2008) yapmis oldugu arastirmada Birlesik Krallik’taki otellerde konaklayan Cinli
turistlerin bu iilkedeki otellerden memnuniyet diizeylerini 6lgmiistiir. Birlesik Krallikta’ki
otellerde konaklayan 46 Cinli turist lizerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda, Cinli
turistlerin bu {ilkedeki konaklama isletmelerinden memnun olmadiklar1 sonucu tespit
edilmistir.

Yilmaz (2009) Kapadokya’da 3, 4 ve 5 yildizl1 otellerde konaklayan miisterilerin, otellerde
sunulan iiriin ve hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin tespit edilmesine yonelik bir
arastirma yapmustir. Kapadokya’daki otellerde konaklayan 234 miisteri iizerinde
gerceklestirilen arastirmanin  sonucunda, otel miisterilerinin sunulan hizmetlerden
memnuniyet diizeyinin hizmet tiirlerine gore degistigi sonucu tespit edilmistir.

Lin vd., (2011) yapmis oldugu arastirmada, Tayvan’in Taitung bolgesindeki resort otellerde
sunulan iriin ve hizmetlerden miisteri memnuniyet diizeyini Ol¢miislerdir. 6 otelde
konaklayan 386 miisteri iizerinde gergeklestirilen arastirmanin sonucunda miisterilerin
sunulan hizmetlerden tam olarak memnun olmadig1 sonucu tespit edilmistir.

Metodoloji

Bu arastirmanin amaci, yiiksekdgretim mezunu miisterilerin sehir turizmine hizmet
sunan otel isletmelerinden satin aldigir {iriin ve hizmetlerden duyduklari memnuniyet
diizeyinin belirlenmesi ve miisterilerin memnuniyet diizeyi algilamalarinda cinsiyetin

herhangi bir etkiye sahip olup olmadigini ortaya koymaktir. Durum tespitine yonelik
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calismanin arastirma grubunu olusturan denekler, Gaziantep’te faaliyet gosteren yildizli otel
isletmelerinden iiriin ve hizmet satin alan yiiksekdgretim mezunu miisterilerden olusmustur.
Arastirma alan1 olarak Gaziantep’in se¢ilme nedenleri; uygulamada kolaylik, ulasilabilirlik ve
bu sehirdeki veri eksikliginin giderilmesine katki saglamaktir. Arastirmada yiiksekdgretim
mezunu miisterilerin  se¢ilmesinin temel nedeni ise, bu miisterilerin sahip olduklar
entellektiiel birikim ile nispeten daha yiiksek bir sosyo-ekonomik diizeye sahip olduklari

varsayimindan hareketle otel isletmelerinden sik¢a faydalandiklar1 diisiincesidir.

Arastirmanin evrenini Gaziantep bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde Nisan
ve Mayis aylarinda konaklama yapan ve yiiksekdgretim diizeyinde egitime sahip yerli
miisteriler olusturmaktadir. Gaziantep Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine gore her iki
ayda konaklama yapan yerli miisteri sayis1 46000°dir (Gaziantep Il Kiiltiir ve Turizm

Miidiirliigli, www.gaziantepturizm.gov.tr). Buna gore %95 giiven araliginda evreni temsil

edecek Orneklem biiylikliigii Ryan (1995:24)’in formiilii ile 384 olarak hesaplanmistir.
Arastirma kapsaminda, tabakali 6rnekleme yontemiyle belirlenen 474 denegin 2013 yili
Nisan-Mayis aylarinda Gaziantep’te faaliyet gosteren alt1 otel isletmesinde anket formlarin
doldurmalar1 saglanmistir. Bu siirecte anket formlarindan 9 tanesi eksik ve 5 tanesi de hatali
doldurulmus oldugundan degerlendirme dis1 birakilmis ve arastirma kapsaminda

degerlendirilen anket sayis1 460 olarak gerceklesmistir.

Aragtirmada kullanilan anket formunun hazirlanmasinda literatiir taramasi1 yapilmis ve
iki Ogretim {iyesinin goriis ve disiinceleriyle anket formuna son hali verilmistir. Anket
formunda 16 soruya yer verilmis ve 5°li Likert Olgegi kullanilmistir. Belirlenen &rneklemden

elde edilen verilerin analizi i¢in “SPSS 16.0” istatistik paket programi kullanilmistir.

Olgegin i¢ tutarhilik analizine yonelik olarak; Cronbach Alfa, Guttman Split-Half ile
Spearman-Brown katsayilarina bakilmistir. Buna gore; Cronbach Alfa katsayis1 0,911, testin
bir yarisina ait Cronbach Alfa katsayis1 0,801 ve diger yarisina ait Cronbach Alfa katsayisi
0,914 ve Guttman Split-Half katsayis1 0,789 ile testin tamamina iligkin Spearman-Brown
katsayis1 0,795 olarak hesaplanmistir (Tablo.2). Ozdamar (2004:633)’a gore gergeklesen bu
Ol¢tim yiiksek derecede giivenilirdir (0,80<Croanbach Alfa<1,00). Elde edilen veriler
tizerinde faktor analizi gergeklestirilmeden 6nce orneklem biiyiikliigliniin bu analize uygun
olup olmadigini test etmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ile Bartlett Testleri
gerceklestirilmistir. Buna gore KMO Test degeri 120 serbestlik derecesinde 0,921 ve Bartlett
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Test sonucu ise 0,000 (p<0,05) seklinde anlaml1 ¢ikarak verilerin normal bir dagilima sahip
oldugu goriilmiistiir. Field (2000)’a gore KMO degeri 1’e yaklastikca degiskenler arasindaki
ilisgkinin net oldugu ve faktér analizinin gilivenilir sonuglar verecegi goriisii ortaya

konulmaktadir (Akbulut, 2012:87).

Tablo.2: Olgegin Tamamina Ait I¢ Tutarlilik ve Gegerlik Analiz Sonuglar

Test Tiiri Sonuc¢

Croanbach Alfa (n=16) 0,911

. Croanbach Alfa(Bolim 1, n=8) 0,801
Olgegin Tamamina Ait Croanbach Alfa (Boliim 2, n=8) 0,914
Giivenilirlik Analiz Sonuclar1 | Guttman Split-Half 0,789
Spearman-Brown 0,795

KMO (SD=120) 0,921

Bartlett Testi (p<0,05) 0,000

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini olusturan boyutlarin tespit edilmesine
yonelik yapilan faktor analizi sonucunda iki faktorlii bir yap1 ortaya ¢ikmistir (Tablo.3). Bu
iki faktor toplam varyansin %54,685’ini aciklamaktadir. Miisteri memnuniyetini olusturan
birinci faktor toplam varyansin %34,606’s1n1, ikinci faktor ise toplam varyansin %20,079’unu
aciklamaktadir. Toplam 16 maddeden olusan Slgegin birinci faktoriini Olcen “Donanim,
ekipman ve servis boyutu” 10, ikinci faktoriinii 6lgen “Personel boyutu” ise 6 madde
icermektedir. Birinci faktorii olusturan 1. ,2.,3.,4.,5.,6.,7.,8.,9. ve 10. sorularin faktor
yiikleri 0,638 ile 0,791 arasinda ve ikinci faktorii olusturan 11. ,12., 13. ,14. ,15. ve 16.
sorularin faktor yiikleri ise 0,556 ile 0,705 arasinda degismektedir. Birinci faktoriin

Croanbach Alfa katsayis1 0,922 ve ikinci faktoriin Croanbach Alfa katsayisi ise 0,776 olarak

hesaplanmustir.
Tablo.3: Otellerde Miisteri Memnuniyetini Olusturan Boyutlar
1. Faktor Ozdeger = 2,727
Donamim, Ekipman ve Servis Boyutu Varyans= %34,606
Croanbach Alfa=0,922 (n=10)
Faktor Yiikii

Giris-¢ikis ve hesap islemleri hizli ve hatasizdir 0,638
Otelin tasarim ve dekoru giizeldir 0,669
Otelin genel temizligi yeterli diizeydedir 0,709
Yiyecek ve igeceklerin kalitesi, ¢esitliligi ve sunumu yeterli diizeydedir 0,736

Yiyecek ve icecek departmanlarinda servis takim ve menajlarinin temizligi

yeterli diizeydedir 0,780
Sunulan mal ve hizmetlerin miktar ve kalitesi 6denen paray1 hak etmektedir 0,761
Yapilan reklamla sunulan hizmet dogru ve tutarlidir 0,788
I¢c mekandaki isaret ve tabelalar yeterlidir 0,791
Miisterilerin dilek ve sikayetleri yeterince dnemsenmektedir 0,791
Spor ve eglence olanaklar1 cocuk ve yetiskinler igin yeterli diizeydedir 0,699
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2. Faktor Ozdeger= 1,582
Personel Boyutu Varyans= % 20,079
Croanbach Alfa=0,776 (n=6) Faktor Yiikii
Personel etkin bir dinleme becerisine sahiptir 0,556
Personel giiler yiizle ¢aligmakta ve tebessiim halindedir 0,653
Personel daima temiz, diizenli ve bakimli bir dis goriiniise sahiptir 0,684
Personelin sozel iletisim becerisi yeterli diizeydedir 0,705
Personelin beden dilini kullanma becerisi yeterli diizeydedir 0,701
Personelin yazili iletisim becerisi yeterli diizeydedir 0,668

**Toplam Varyans=54,685

BULGULAR
Calismanin bu boliimiinde verilerin analizinden elde edilen bulgulara yer verilmistir.

Arastirmaya katilan miisterilerin %54,1’in1 (n=249) erkek, % 45,9’unu (n=211) ise kadinlar
olusturmaktadir. Otellerde miisteri memnuniyetinin tespit edilmesinde ortaya c¢ikacak
aritmetik ortalama aralik degerlerinin hangi secenegi kapsayacagina yonelik bilgiler

Tablo.4’de verilmistir.

Tablo.4: Aritmetik Ortalamalarin Isabet Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine Gore

Dagilimi
Agirhk Secenekler Aritmetik Ortalamalarin Aralik Degerleri
1 Tamamen Katiliyorum 1,00 -1,79
2 Katiliyorum 1,80 - 2,59
3 Fikrim Yok 2,60 — 3,39
4 Katilmiyorum 3,40 -4,19
5 Hig¢ Katilmiyorum 4,20 — 5,00

Daha oOnceki boliimde yapilan faktér analizi sonucunda otellerde miisteri
memnuniyetini olusturan unsurlarin ‘Donanim ekipman ve servis’ ve ‘personel’ olmak tizere
iki boyuta sahip oldugu tespit edilmisti. Yiiksekogretim mezunu miisterilerin otellerde
sunulan {iriin ve hizmetlerden memnuniyet diizeyine yonelik bulgular Tablo.5’de verilmistir.
Buna gore, miisterilerin otellerde sunulan {iriin ve hizmetlerden genel olarak memnun oldugu
(2,1336 £ 0,45860) tespit edilmistir. Sehir otellerinde miisteri memnuniyetini olusturan her iki
boyutun aritmetik ortalama degerleri ise 2,1178 ile 2,1598 arasindadir. Miisteri memnuniyet
diizeyinin en yiiksek gerceklestigi boyut birinci faktdr olan ‘donanim, ekipman ve servis
boyutu’ oldugu goriilmektedir (2,1178 + 0,52699). Bunu ikinci faktér olan ‘personel boyutu’
izlemektedir (2,1598 + 0,49801). Burada dikkat ¢eken husus miisteri memnuniyet diizeyinin

donanim, ekipman ve servis boyutu agisindan daha yiiksek oldugudur.

10
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Tablo.5: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Otel Isletmelerinden Duyduklart Memnuniyet
Diizey Ortalamalarinin “Donanim, ekipman ve Servis”, “Personel” ile Her iki Boyutun
Ortalamasina Gore Degerlendirmelerinden Elde Edilen Aritmetik Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

Miisteri Memnuniyet Diizeyi Faktorleri X S.S.
1. Faktor (D ki i

aktor (Donanim, ekipman ve servis) 21178 0.52699
Ortalamas1
2. Faktor (Personel) Ortalamast 2,1598 0,49801
Her Iki Faktor Ortalamasi 2,1336 0,45860

Otel misterilerinin, her iki boyuta yonelik memnuniyet diizeyine iliskin ifadelere
verdigi aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo.6’da verilmistir. Buna gore,
ifadelerin aritmetik ortalama degerleri 1,7761 ile 2,2978 arasindadir. Miisterilerin en yiiksek
ortalama degerleri ile en yiiksek diizeyde memnun olduklar1 hizmet tiirleri sirasiyla;
“Personelin etkin bir dinleme becerisine sahip olmas1”, “I¢ mekandaki isaret ve tabelalarin
yeterli olmas1” ve “Spor ve eglence olanaklarinin ¢ocuk ve yetiskinler i¢in yeterli diizeyde
olmasidir”. Bu ifadelerden 2 tanesi birinci faktorii 6lgen “Donanim, ekipman ve servis
boyutu”, 1 tanesi de ikinci faktdrii dlgen “Personel boyutu” ile ilgilidir. Ote yandan,
“Personelin temiz, diizenli ve bakimli bir dis goriiniise sahip olmas1”, “Personelin giiler yiizlii
ve tebessiim halinde olmasi” ve ‘“Personelin beden dilini etkin bir sekilde kullanabilmesi”
gibi ifadeler, miisterilerin en diisiik ortalama degerlerine sahip hizmet tiirleridir. Bu ifadelerin
tamamu ikinci faktorii 6lgen “Personel boyutu™ ile ilgilidir.

Tablo.6: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Otel Isletmelerinden Duyduklart Memnuniyet Diizeyinin
Her Iki Boyutuna Gore Elde Edilen Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler X S.S.
@ Ic mekandaki isaret ve tabelalar yeterlidir 2,0913 0,65374
g Syor ve eglence olanaklar1 ¢ocuk ve yetigkinler i¢in yeterli 2.0957 0.66633
g diizeydedir
:E' = | Otelin genel temizligi yeterli diizeydedir 2,1000 0,68821
&= E Miisterilerin dilek ve sikayetleri yeterince dnemsenmektedir 2,1065 0,68246
g 2 . . . .
= A Y1y§:c§:1v<. ve 1<;e<?ek“departn'1anlar1nda servis takim ve menajlarinin 2.1065 0.68246
s 3 temizligi yeterli diizeydedir
L . - . T TS -
e 2 Y}yecek ve iceceklerin kalitesi, gesitliligi ve sunumu yeterli 2.1130 071113
= diizeydedir
% Otelin tasarim ve dekoru giizeldir 2,1130 0,65367
Sunulan mal ve hizmetlerin miktar ve kalitesi 6denen paray1 hak 2.1435 0.70561
- etmektedir
Yapilan reklamla sundugu hizmet dogru ve tutarlidir 2,1500 | 0,70888
Giris-¢ikis ve hesap islemleri hizl1 ve hatasiz olmaktadir 2,1587 0,71616

11
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Personel etkin bir dinleme becerisine sahiptir 1,7761 0,83749
£ 4 Personelin sozel iletisim becerisi yeterli diizeydedir 2,1935 0,67282
§ £ & | Personelin yazili iletisim becerisi yeterli diizeydedir 2,2239 0,70469
s g 2" | Personelin beden dilini kullanma becerisi yeterli diizeydedir 2,2304 0,63926
o~ & B [ Personel giiler ylizle caligmakta ve tebessiim halindedir 2,2370 0,72486
Personel daima temiz, diizenli ve bakimli bir dis goriiniige sahiptir | 2,2978 0,75580

Aragtirmaya katilan miisterilerin otel isletmelerinden duyduklart memnuniyet diizeyi
ile cinsiyet degiskeni arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatiksel olarak anlamli bir farkliligin
olup olmadigini tespit etmek amaci ile her iki boyut iginde ayr1 ayr1 “t testi”
gerceklestirilmistir. Miisteri memnuniyetini olusturan birinci boyut olan “Donanim, ekipman
ve servis boyutuna” yonelik oncelikle aritmetik ortalama degerleri iizerinden ve daha sonra
birinci faktorii olusturan tiim ifadeler icin ayr1 ayri “t Testi” uygulanmis ve elde edilen
sonuglar Tablo.7 ve Tablo.8de verilmistir. Buna gore, birinci boyut olan “Donanim, ekipman
ve servis boyutunun” tamamini olusturan ifadelerin aritmetik ortalama degerleri tizerinden “t
Testi” gerceklestirilmis ve miisterilerin birinci boyut kapsamindaki memnuniyet diizeyleri ile
cinsiyet degiskeni arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu goriilmiistiir (p<0,05). Tablo.7’de birinci boyuta yonelik genel memnuniyet diizeyinin
kadin miisterilerde (2,0611 + 0,45051) erkek miisterilere (2,1659 + 0,58060) nazaran daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Birinci boyuta yonelik bu anlamli farkliligin hangi ifadelerden
kaynaklandig1 ise Tablo.8’de verilmistir.

Tablo.7: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Otel Isletmelerinden Duyduklart Memnuniyet
Diizeyinin ‘Donanim, Ekipman ve Servis Boyutuna’ Yonelik Degerlendirmelerinin Aritmetik
Ortalamasinin Cinsiyete Gore Karsilagtirilmasi Sonucu Elde Edilen Ortalama, Standart Sapma

ile “t ve p”” Degerleri

Cinsiyet | Frekans | % X S.S. t p
1. Faktor Erkek 249 54,1 | 2,1659 | 0,58060
Donanim, Ekipman ve Kadin 211 45,9 | 2,0611 | 0,45051 | 2,176 0,030
Servis Boyutu

* Grup kitle varyanslarinin estes olup olmadig1 Levene Testi ile analiz edilmis ve “t ve p degerleri” Levene Test
sonuglarma gére belirlenmistir (p<0,05 = Alt deger, p>0,05 = Ust deger).
* Serbestik Derecesi= 458

Miisteri memnuniyetinin bu boyutunda cinsiyete gore ortaya ¢ikan farkliligin hangi
ifadelerden kaynaklandigma yonelik bilgiler Tablo.8’de verilmistir. Ilgili tabloya gore,
“Otelin genel temizliginin yeterli diizeyde olmas1” ve “Miisterilerin dilek ve sikayetlerinin
yeterince Onemsenme durumu”, miisterilerin otellerdeki memnuniyet diizeyleri ile cinsiyet

degiskeni arasinda anlamli farkliligin ortaya c¢ikmasina neden olan ifadeler oldugu tespit

12



Yaz-2014 Cilt:13 Sayi:50 (1-22) www.esosder.org Summer-2014 Volume:13 Issue:50

edilmistir. Buna gore kadin miisterilerin otelin genel temizligi (2,0284 + 0,63181) ile dilek ve
sikayetlere ilgi gosterme (2,0332 + 0,61244) konularinda memnuniyet diizeyi, erkek
miisterilere nazaran daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durumun kadin miisterilerin
temizlik ile ilgi ve alaka hususlarinda dikkat diizeylerinin daha yiliksek olmasindan
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Cinsiyet bagimsiz degiskeni ile anlamli farkliligin ¢iktig1 bu
iki ifade arasindaki iliskinin biiyiikliigiiniin belirlenebilmesi igin “etki biliylikligi” olglimii
gerceklestirilmis ve bu ifadelerin eta (n) ile eta kare (r12) degerlerine bakilmistir. Etki
biiyiikliigii degerlerinin “Otelin genel temizligi yeterli diizeydedir” ifadesi i¢in n=0,096 ve
n’=0,009 ve “Miisterilerin dilek ve sikayetleri yeterince 6nemsenmektedir” ifadesi icin ise
n=0,099 ve n*=0,010 seklinde oldugu goriilmektedir. Buna gére cinsiyet ile s6z konusu bu iki
ifade arasinda etki Cohen’e gore orta diizey (0,01—0,06<r12<0,14) olarak kabul edilmektedir
(Akbulut, 2010:116).

Tablo.8: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Otel isletmelerinden Duyduklari Memnuniyet Diizeyinin Donanim,

Ekipman ve Servis Boyutuna Yonelik Degerlendirmelerinin Her Bir ifade Agisindan Cinsiyete Gore
Karsilastirilmas: Sonucu Elde Edilen Ortalama, Standart Sapma ile “t ve p” Degerleri

ifadeler Cinsiyet Frekans % ¥ S.S. t p
Girig-¢ikis ve hesap islemleri hizli ve Erkek 249 34,1 2,2169 0,81391
hatastrdir Kadin 211 459 2,0900 0,57441 1,951 0,052
TOPLAM 460 100 2,1587 0,71616
Erkek 249 54,1 2,1526 0,69037
Otelin tasarim ve dekoru giizeldir Kadin 211 45,9 2,0664 0,60581 1,412 0,159
TOPLAM 460 100 2,1130 0,65367
Otelin genel temizligi yeterli Erkek 249 54,1 2,1606 0,72838
diizeydedir Kadin 211 459 2,0284 0,63181 2,084 0,038
TOPLAM 460 100 2,1000 0,68821
Yiyecek ve igeceklerin kalitesi Erkek 249 34,1 2,1566 0,75906
¢esitliligi ve sunumu yeterli dﬁ’zeydedir Kadm 211 43,9 2,0616 0,64807 1,448 0,148
TOPLAM 460 100 2,1130 0,71113
Yiyecek ve igecek departmanlarinda Erkek 249 54,1 2,1606 0,73390
servis takim ve menajlarinin temizligi Kadin 211 459 2,0427 0,61185 1,880 0,061
yeterli diizeydedir TOPLAM 460 100 2,1065 0,68246
Sunulan mal ve hizmetlerin miktar ve Erkek 249 54,1 2,1928 0,78480
kalitesi 6denen paray1 hak etmektedir Kadm 211 43,9 2,0853 0,59548 1,667 0,096
TOPLAM 460 100 2,1435 0,70561
Yapilan reklamla sunulan hizmet dogru Erkek 249 41 2,1687 0,74302
ve tutarhdir Kadin 211 459 2,1280 0,66742 0,613 0,540
TOPLAM 460 100 2,1500 0,70888
I¢ mekandaki isaret ve tabelalar Erkek 249 34,1 2,1365 0,71097
yeterlidir Kadin 211 45,9 2,0379 0,57610 1,643 0,101
TOPLAM 460 100 2,0913 0,65374
U - . Erkek 249 54,1 2,1687 0,73209
ly‘g‘jrtﬁfiez':ef;g;l‘li‘tl:i‘gf“e” Kadin 211 459 | 2,0332 | 061244 | 2,161 | 0,031
TOPLAM 460 100 2,1065 0,68246
Spor ve eglence olanaklari ¢ocuk ve Erkek 249 34,1 2,1446 0,71503
yetiskinler igin yeterli diizeydedir Kadin 211 459 2,0379 0,60038 1,739 0,083
TOPLAM 460 100 2,0957 0,66633

* Grup kitle varyanslarinin estes olup olmadig Levene Testi ile analiz edilmis ve “t ve p degerleri” Levene Test
sonuglarina gore belirlenmistir (p<0,05 = Alt deger, p>0,05 = Ust deger).
* Serbestik Derecesi= 458
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Otellerde miisteri memnuniyetini olusturan diger bir boyut olan “personel boyutuna”
yonelik “t Testi” gerceklestirilmis ve elde edilen sonuglar Tablo.9’da verilmistir. Buna gore,
miisterilerin “Personel boyutu” konusundaki memnuniyet diizeyleri ile cinsiyet degiskeni
arasinda %S5 anlamlilik diizeyinde istatiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig: tespit
edilmistir (p>0,05).

Tablo.9: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Otel Isletmelerinden Duyduklart Memnuniyet
Diizeyinin Personel Boyutuna Ydnelik Biitiin Ifadelerin Aritmetik Ortalamasinin Cinsiyete

Gore Karsilastirilmas: Sonucu Elde Edilen Ortalama, Standart Sapma lle “t ve p” Degerleri

Cinsiyet | Frekans | % X S.S. t p
2. Faktor Erkek 249 54,1 | 2,1546 | 0,54406
’ Kadin 211 45,9 | 2,1659 | 0,43870 | -0,246 | 0,806
Personel Boyutu

* Grup kitle varyanslarmin estes olup olmadigi Levene Testi ile analiz edilmis ve “t ve p degerleri” Levene Test
sonuglarma gore belirlenmistir (p<0,05 = Alt deger, p>0,05 == Ust deger).
* Serbestik Derecesi= 458

Miisteri memnuniyetini olusturan boyutlardaki tiim ifadelerin aritmetik ortalama
degerleri ilizerinden “t testi” gergeklestirilmis ve test sonuglar1 Tablo.10’da gdosterilmistir.
Buna gore, miisterilerin her iki boyut kapsamindaki memnuniyet diizeyleri ile cinsiyet
degiskeni arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig:
gorilmistir (p>0,05).

Tablo.10: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Otel Isletmelerinden Duyduklart Memnuniyet

Diizeyinin Iki Boyuta Gére Biitiin ifadelerin Aritmetik Ortalamasinin Cinsiyete Gdre
Karsilastirilmas1 Sonucu Elde Edilen Ortalama, Standart Sapma lle “t ve p” Degerleri

Cinsiyet | Frekans % X S.S. t p
1. Faktor
Donanim, Ekipman ve Servis Erkek 249 54,1 2,1616 | 0,49878
Boyutu Kadin 211 459 | 2,1004 | 0,40478 1453 | 0.147
2. Faktor
Personel Boyutu

* Grup kitle varyanslarmin estes olup olmadigi Levene Testi ile analiz edilmis ve “t ve p degerleri” Levene Test
sonuglarma gore belirlenmistir (p<0,05 = Alt deger, p>0,05 = Ust deger).
* Serbestik Derecesi= 458

SONUC ve ONERILER
Otelcilik sektoriinde artan rekabet, otel isletmelerinin ticari faaliyetlerini devam
sunmus oldugu {irlin ve hizmetlerde miisterileri memnun etme

ettirebilmesi  i¢in

zorunlulugunu ortaya koymustur. Sunulan {irlin ve hizmetlerde miisteri memnuniyetini
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yakalayan otel isletmeleri, satis ve doluluk oranlarini arttirarak yikici rekabette ayakta
kalmanin oncelikli gereksinimini yerine getirmis olmaktadir. Bu aragtirmada, yiiksekogretim
mezunu miisterilerin, sehir turizmine hizmet sunan otel isletmelerinden satin aldig {iriin ve
hizmetlerdeki memnuniyet diizeyi tespit edilmis ve miisterilerin sunulan iiriin ve
hizmetlerdeki memnuniyet diizeyini algilamada cinsiyetin herhangi bir etkiye sahip olup
olmadig1 ortaya konulmustur. Arastirmanin sonucunda sehir turizmine hizmet sunan otellerde
miisteri memnuniyetini olusturan unsurlarin “Donanim, ekipman ve servis” ile “Personel”
olmak iizere iki boyuta sahip oldugu tespit edilirken, miisterilerin otellerde sunulan
hizmetlerden genel olarak memnun oldugu sonucu ortaya konulmustur. Ote yandan bu
arastirma kapsaminda tespit edilen diger bulgular sunlardir;

e “Donanim, ekipman ve servis boyutunu” 6l¢gmeye yonelik tespit edilen on ifadenin
agirlikli ortalamasi “Katiliyorum” diizeyinde ger¢eklesmistir. Buna gore bu boyut kapsaminda
miisterilerin goriisleri olumlu ve memnuniyet diizeyleri ise yiiksektir. (Bkz. Tablo.6).

e “Personel boyutunu” 6lgmeye yonelik tespit edilen alti ifadenin agirlikli ortalamasi
“Katiltyorum” diizeyinde gerceklesmistir. Buna gore bu boyut kapsaminda miisteri goriisleri

olumlu ve memnuniyet diizeyleri ise yiiksektir (Bkz. Tablo.6).

e “Donanim ekipman ve servis boyutunu” olusturan ifadelerin agirlikli ortalamasi
“Personel boyutuna” oranla daha yiiksek bir diizeyde gergeklesmistir (Bkz. Tablo.5). Buna
gore “Donanim ekipman ve servis boyutu” kapsaminda yer alan hizmetlerde miisteriler daha

olumlu bir gorilise ve daha yliksek bir memnuniyete sahiptir.

e “Personelin etkin bir dinleme becerisine sahip olmasi”, “i¢c mekandaki isaret ve
tabelalarin yeterli olmasi1” ile “spor ve eglence olanaklarinin ¢ocuk ve yetiskinler i¢in yeterli
diizeyde olmas1” ifadeleri 1. ve 2.Faktor kapsaminda yer alan ve miisterileri en yiiksek
diizeyde memnun eden hizmetlerdir (Bkz. Tablo.6). Bununla beraber ‘“Personelin temiz,
diizenli ve bakimli bir dis goriiniise sahip olmasi”, “personelin giiler ylizlii ve tebessiim
halinde olmas1” ile “personelin beden dilini kullanabilmesi” 2. Faktér kapsaminda yer alan ve
miisterileri en disiik diizeyde memnun eden hususlardir (Bkz. Tablo.6). Buna gore otel
isletmeleri personelin dinleme becerisi, i¢ mekandaki isaret ve yonlendirme konusu ile
sundugu spor ve eglence olanaklar1 hizmetlerinde oldukca basarili iken personelin temizlik ve

bakimi, giiler yiizlii ve tebessiim halinde olmasi ile personelin beden dilini kullanabilmeleri

konularinda daha az basarilidir. Bu noktada 6nemle vurgulanmasi gereken husus personelin
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sahip oldugu etkin dinleme becerisi en yliksek memnuniyet derecesine sahip iken personelin
temizlik ve bakimi, giiler yiizliliigi ile beden dilini kullanabilme becerisi konularmin en
diisiik memnuniyet derecelerinden birine sahip olmasidir. O halde miisteri memnuniyet

diizeyinin temelinde personel boyutu yatmaktadir.

e “Donanim, ekipman ve servis boyutunda” yer alan bagimli degiskenler ile cinsiyet
bagimsiz degiskeni arasinda kadin miisteriler lehine anlamli bir farklilik vardir (Bkz.
Tablo.7). Bu farkliligin ‘Otelin genel temizliginin yeterli diizeyde olmasi’ve ‘Miisterilerin
dilek ve sikayetleriyle yeterince dnemsenmesi’ ifadelerinde goriilmiistiir (Bkz. Tablo.8). Bu
iki ifade ile cinsiyet arasindaki etki diizeyi ise orta siddettedir. Buna gore kadin miisteriler
otelin genel temizligi ile dilek ve sikayetlere ilgi gosterme konularinda erkek miisterilere

oranla daha yiiksek bir memnuniyet derecesine sahiptir.

e “Personel boyutu” kapsaminda yer alan bagimli degiskenler ile cinsiyet bagimsiz

degiskeni arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir (Bkz. Tablo.9).

e Miisteri memnuniyetini olusturan her iki boyutta yer alan bagimli degiskenlerin
tamamu ile cinsiyet bagimsiz degiskeni arasinda ise anlamli bir farklilik tespit edilememistir
(Bkz. Tablo.10).

Calismanin bulgularindan hareketle, Gaziantep otellerinde gorev yapan yoneticilere,
otellerde sunulan irlin ve hizmetlerde miisteri memnuniyetini arttiracak ¢esitli Oneriler
sunulabilir;

¢ Gaziantep otellerinde miisteri memnuniyetini olusturan boyutlardan ilkini donanim ve
ekipman boyutu olusturmaktadir. Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerde otelin sahip oldugu
donanim ve ekipmanla birlikte kullanilan ara¢ ve gerecler son derece Onemlidir. Otel
yOneticileri, isletmelerinde miisteri memnuniyetini saglayabilmesi i¢in sahip oldugu donanim
ve ekipmani gerekli ergonomiye uygun, yeni ve gorselligini iist diizeyde yansitacak sekilde
dizayn etmelidir.

¢ Gaziantep otellerinde miisteri memnuniyetini olusturan diger bir boyut ise personel
boyutudur. Otel yoneticileri, personellerini miisterilere daha iyi hizmet sunma noktasinda
egitmelidir. Bu kapsamda personele ihtiya¢ duyulan tiim egitimler sunulmalidir. Ote yandan
personelin tiim yasal ve sosyal haklar1 igletme tarafindan eksiksiz olarak verilmelidir. Tiim
yasal ve sosyal haklari igletme tarafindan verilen personel ise daha yiiksek is motivasyonuna

sahip olacak ve bu durum da personelin miisterilere daha iyi hizmet sunmasin1 saglayacaktir.
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e Gaziantep otellerinde miisteri memnuniyetini arttiran diger bir uygulama ise
sikayetlerle ilgilenilmesi ve sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasidir. Miisteri sikayetleri,
sunulan iiriin veya hizmetlerde yasanan aksaklik veya eksiklik sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.
Otel yoneticileri, personeline etkin bir sikayet yonetim ve problem ¢6ziim siire¢ bilgisi
vermeli ve sikayet ¢Oziimiinde personelin gerekli yetkiyi alabilme imtiyazini sunmalidir.
Sikayetleriyle ilgilenilerek ¢6ziim sunulan miisteriler ise hem memnuniyet diizeyini hem de
otelden satin alma oran ve miktarini arttirmaktadir.

e Otel miisterileri agisindan 6nemli olan diger bir hizmet tiirii ise yiyecek igecek
hizmetleridir. Yiyecek icecek hizmetleri, otel miisterilerinin konaklamadan sonra en fazla
talep ettigi hizmet tiiriidiir. Gaziantep bdlgesinde gorev yapan yoneticiler otel isletmelerinde
sunmus oldugu yiyecek ve icecek hizmet kalite ve ¢esitliligini arttirmalidir.

¢ Gaziantep otellerinde miisteri memnuniyeti saglamada diger onemli bir konu ise para
karsilig1 sunulan degerdir. Otel yoneticileri iirlin ve hizmetlerde alinan para karsiligi sunulan
hizmetlerdeki degeri karsilamaya 6zen gostermelidir.

e Miisteri memnuniyeti elde etmede taahhiit edilen iirlin veya hizmetlerin miisterilere
sunulmas1 gerekmektedir. Taahhiit edilenden daha az miktar veya diisiik kalitede {iriin veya
hizmetlerin sunulmas1 miisteri memnuniyetsizligine neden olurken bu durum 6nemli derecede
gelir kayiplarinin olusmasina etki eder.

e Otel yoOneticileri miisteri memnuniyeti elde etmede, otelin genel mahallerinde oldugu
gibi personelin dig gorliniisliniin de kusursuz ve gerekli temizlik kurallarina uymasini
saglamalidir. Personel {iniformalarinin {itiilii ve temiz olmas1 ve ayn1 zamanda personelin
kisisel hijyen kurallarina dikkat etmesi, otel yoneticileri tarafindan 6zellikle gerekli takibat ve
kontrol yapilmasi1 gereken uygulamalardan birisidir.

e Otel yoneticileri tarafindan personeline sunulmasi gereken diger bir uygulama ise
personelin iletisim yeterlilik becerisidir. Iletisim becerisi yiiksek olan personel miisteri
memnuniyeti elde etmede son derece dnemlidir. Bu nedenle otel yoneticileri personeline etkin
iletigsim becerisi lizerine egitim sunmali ve iletisim yeterliliklerini diizenli olarak gelistirecek
uygulamalarda bulunmalidir.

Yapilan bu arastirmada cesitli siirliliklar bulunmaktadir. Bu smirliliklardan ilkini
aragtirmanin yalnizca Gaziantep bolgesindeki otellerde gerceklesmesi, diger sehir veya
yoredeki otel miisterilerinin bu arastirmaya dahil edilmemesi olusturmaktadir. Arastirmada

ortaya konulmasi gereken diger bir sinirlilik ise arastirmaya yalnizca sehir turizmine hizmet
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sunan otellerin aragtirma kapsamina dahil edilip, Gaziantep’teki kongre ve is otellerinin
arastirma kapsami disinda tutulmasi olusturur. Bu aragtirmada belirtilebilecek diger
stnirliliklar ise, arastirmaya yalnizca yerli ve yiiksekdgretim diizeyinde egitim almis
miisterilerin dahil edilip, daha diisiik seviyede egitim almis ve yabanci miisterilerin ise
aragtirmaya dahil edilmemesi olusturmaktadir. Mevcut arastirmanin bulgulari ve ilgili yazinda
yapilan diger arastirmalar g6z Oniinde bulunduruldugunda, turizm sektoriinde miisteri
memnuniyeti iizerine bundan sonra yapilacak arastirmalar i¢in arastirmacilara cesitli ¢alisma
konular1 6nerilebilir. Benzer igerikteki bir arastirma, Tiirkiye’deki diger marka sehirlerde
(Istanbul, Ankara, izmir) faaliyet gdsteren sehir otelleri iizerinde uygulanabilir. Gaziantep
bolgesinde faaliyet gosteren ve sehir turizmine hizmet sunan diger turizm isletmelerinde
miisteri memnuniyeti Olciilebilir. Sehir turizmine hizmet sunan otellerde miisterilerin
memnuniyet diizeyi, ilkdgretim ve lise diizeyinde egitime sahip miisteriler iizerinde de

gercgeklestirilebilir.
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