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Abstract

Nowadays, the concept of customer satisfaction stands out with competition. Achieving success in trade across the globe has become more and
more difficult with profit margins coming to a very low level and with many competing companies operating in similar sectors. In this respect,
the quality of the products and services produced can be increased to reduce the costs and to ensure the continuity of sales by determining the
parameters that ensure customer satisfaction. In this study, a housing problem is addressed in which the majority of customer complaints is
considered to provide a definite and clear situation and to correct the current negative situations. With the help of customer satisfaction surveys,
it has been tried to improve the conditions of competition as well as to improve the quality of products and services by providing important
feedback to the individuals and institutions that produce products and services. SPSS data analysis package program to analyse the situation by
trying to reveal the situation. The method has been applied to housing under a service sector and important feedback has been provided for the
product and service. Suggestions were made to improve service quality and to improve customer satisfaction better than the current situation.
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1. Giris

Zamanin hizla gelismesi ve degismesiyle insanlarm aligveris anlayisi da degismis ve gelismistir. Bu degisim ve gelisimleri,
miisteriler ve saticilar arasindaki diyaloglar1 bir yandan kuvvetlendirirken bir yandan da zayiflatmistir. Bu duruma gelinmesinin
sebepleri arasinda, rekabet 6nemli bir rol oynamaktadir. Rekabet anlayisinin degistigi ve miisterilerin beklentilerinin arttig1 su
siralarda, saticilar arasinda da rekabet boy gostermeye baslamistir. Rekabet gelisimin ve ilerlemenin bir boyutu olarak
diistiniiliirse, rekabetsiz bir aligveris kaginilmazdir denilebilir. Sektdrler ve alicilar arasindaki iligkinin iyi yonde gelismesi i¢in
miisterilerin memnuniyet oranlarinin yiiksek olmasi beklenebilir. Bu beklentiler dahilinde memnun olan miisteriler siirecin
devamliligini saglamasi agisindan 6nemli rol oynayabilir. Bu sebeple satici ve alici arasinda; giiven, geri bildirim gibi cesitli
sosyal olgularm kuvvetli olmasi beklenerek satislarmm ve aliglarm devamliligi saglanabilir. Bu alanda yapilan c¢aligmalara
bakildiginda; Budianto [1],yapmis oldugu calismada miisteri hizmetlerinin kalitesini SPSS paket programi ile belirlemeye
caligarak onerilerde bulunmustur. Giires ve arkadaslar1 [2], ¢ocuklu yolcularin havacilik isletmelerine yonelik memnuniyet ve
havayolu sirketlerinden beklentilerini, SPSS paket programu, t-testi ve ANOVA ile analiz ederek, ¢6ziim 6nerileri getirmislerdir.
Unal [3], hizmet sektdriine yonelik calismasinda, sirketler grubuna bagli olan kargo sirketi ve kirtasiye magazalarinin
calisanlarma yonelik bir miisteri memnuniyeti analizi yapmis ve sonuglarint yorumlamigtir. Wikhamn [4], caligmasmin amaci,
siirdiiriilebilir insan kaynaklar1 yonetimi (IKY) uygulamalarmin miisteri memnuniyetine nasil etki ettigini arastrmaktir. isvec
bolgesindeki otellerde inovasyon-miisteri memnuniyeti iligkisini belirlemeye calisarak oneriler sunmustur. Chowdhury ve
arkadaslar1 [5], yapmus olduklar1 calismada Islami banka sistemlerini arastirmis ve dini inanglarm, maddi konulara olan iliskisini
SPSS analizi kullanarak verileri degerlendirmeye ¢aligmiglardir. Kassim ve Abdullah [6], algilanan hizmet kalitesi boyutlarmin
miigteri memnuniyetine etkisini aragtirarak, e-ticaret ortamlarinda giiven ve sadakati SPSS paket programi kullanarak analiz
etmeye ¢alismig, sonuclart degerlendirmislerdir. Mahmoud ve arkadaslar1 [7], yapay zeka ve regresyon analizlerini birlikte
kullanarak, sulu ¢ozeltiden heptaklor giderimi i¢in izoterm ve kinetik arastrmalar yaparak sonug¢lari yorumlamislardir. Barbe-
Sancez ve Atienza-Sahuquillo [8], girisimcilik motivasyonlarinin, gelecekte, mithendisler arasindaki girisimeilik ruhu tizerindeki
etkisini analiz etmeyi ve girisimcilik egitiminin, miihendislerin girisimciliginin gelisiminde oynadig1 roliin yerini belirlemeyi
amaglanamistir. Yapilan caligma sonucunda girisimcilik motivasyonunun miihendisler arasindaki girisimcilik ruhuna pozitif
yonde etki ettigini gdzlemlemislerdir. Perrota ve Williamson [9], kiimeleme analizini bir performans belirleme araci olarak
kullanmis ve online egitimin, egitim tizerindeki etkisini 6lgmeye ¢aligmiglardir. Ayni zamanda da egitim sektoriindeki elestirel
yaklagimlar1 tartismislardir. Punj ve Stewart [10], pazarlama sektoriinde kiimeleme analizi yaklasimini kullanarak, mevcut
durumlar1 belirlemis ve farkli kiimeleme analizi teknikleri ile inceleme yapip konu ile ilgili dneriler gelistirmislerdir.
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2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, tilketim sirasindaki duygularla tiiketim sonrasindaki duygularin degerlendirilmesi neticesinde olusur.
Satin alma sonrasinda miisteride meydana gelen duygusal tepkinin birbiri ile bagimsiz olarak olusan negatif veya pozitif etkileri
miisterinin memnuniyet degerlendirmesine etki eder [11].

2.1.  Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Sirketlerin ve hizmet verenlerin miigterilerini memnun etmeyi bagarabilmeleri i¢in, miisteri memnuniyetini nasil
Olgeceklerini, miisteri memnuniyetini Slgebilmek igin verilerin nasil toplanacagini, verilerin nasil analiz edilecegini ve
stratejilerini nasil degistirip gelistirmeleri gerektigini bilmeleri gerekmektedir [12]. Her isletme kendi sartlarina gére miisteri
memnuniyetini nasil 6lcecegine karar vermelidir. Bu siire¢ siirekli degisen bir siire¢ oldugundan, her asamasida yeni bilgi ve
verilere gerek duyulabilir. Uygulanacak yontemin zaman ve maliyet boyutlar1 oncelikli tutularak miisteri memnuniyeti
Olglilmelidir. Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilan yontemler yedi farkl sekilde agiklanabilir [13]:

1. Anket Yontemi: Miisteri memnuniyeti anketleri, en ¢ok ragbet goren pazar arastirma metotlar1 arasinda olup, soru ve cevap
yontemi ile yazili iletisim seklinde uygulanan sistematik bir veri toplama big¢imidir. Miisteri anketlerinin uygulanma sekli
sirketlerin yapisina, hizmet-iiriin 6zelliklerine ve kaynaklarina gore degisiklik gosterir. Anket yontemi, birincil veri toplama
yontemleri arasinda yer alan ve verilerin, cevaplayan kisiler tarafindan anket formlar ile toplanan bir yontem olarak karsimiza
¢ikar.

2. Miisteri Sikayetleri: Misteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilan yontemlerden biri de miisteri sikéyetleridir. Miisteri
sikayetleri, girketlere hatalarin diizeltebilme ve yeni sikdyetleri 6nleyebilme firsat1 tanir. Bu durum, daha iyiyi iiretebilmeyi ve
sunabilmeyi saglar. Yapilan arastirmalar, hizmetinden memnun olmayan tiiketicilerin %95’inin, bulundugu durumdan memnun
olmadiklarmi dile getirmediklerini agiga c¢ikarmistir. Bu sebeple miisteri memnuniyetsizliklerinin neden ve nasil oldugunu
anlayabilmek ve sorunlarin giderilmesi mesakkatli bir durum ortaya ¢ikarmaktadir [14].

3. Dahili Olgiimler: Sirketler, miisteri memnuniyetini 6lgmek icin anket uygulama ydntemi ve miisteri sikAyetleri geri
bildirimlerinin yani swra, birtakim gostergelerden de yararlanmaktadirlar. Bu gostergeler dahili dlgiimleri gostermektedir.
Sirketlerin dahili dl¢limlerden yararlanabilmeleri i¢cin bazi kaynaklar su sekilde siralanabilir; yeni satis oranlari, karlilik, yil
icerisinde kaybedilen miisteri sayisi, her miisterinin kendileriyle is yapma siiresi, miisteri elde etme orani, her miisterinin
bulunduklari sektorde ortalama is yapma siiresi, miigteri elde tutma oran ve diger miisterilerden alinan referans sayisidir [15].

4. Danisma Panelleri: Misterilerin memnuniyetinin dlglilmesinde kullanilan baska bir yontem ise danisma panelleridir.
Miisteri memnuniyeti 6lgme teknikleri arasinda yer alan danigma panelleri, belli zaman dilimlerinde miisterilerin gdzlem ve
aragtirmalarina yonelik bilgileri igeren, 6zelliklileri olan miisteri veya miisteri gruplarindan olusmaktadir. Bu teknik ¢ogu zaman
iki farkl sekilde yiiriitiiliir. Bunlardan birincisi daimi (siirekli) ve digeri de daimi olmayan (siireksiz) panellerdir. Daimi (siirekli)
panellerde liyelere diisen gorev, diizenli bir sekilde, belirlenen konulari rapor etmektir denebilir. Sirketler daimi (siirekli) paneller
sayesinde kesintisiz bilgi akigi saglayarak bilgilerini taze tutarlar. Bu panellerde genele bakildigi zaman, satin alma davraniglari
ve medya aligkanliklar1 gibi konular ele almir. Bir diger yontem olan siireksiz paneller ise belirlenen konularin diizensiz
gortisiildiigi panellerdir [14].

5.Kritik Olay Teknigi: Misteri memnuniyetini 6l¢gmede kullanilan diger 6l¢lim araci olan kritik olay teknigi, miisterinin
ilgisini ¢ekmis olup, ge¢misten tecriibe edindigi olumsuz ya da olumlu her tiirlii sonuglara maruz kalmis oldugu, muhtemel
olaylar iizerinde yogunlagtirmaktadir. Degerlendirme siirecinin, akilda kalmig olan kisimlar1 ve genel izlenimleri kullanilarak
yapilmasindansa, somut olaylar ve davraniglar neticesinde yapilmasi bu teknigi diger tekniklerden ayiran 6zelliktir denilebilir.
Caliganlarin is sirasinda veya sonrasinda kendilerinden beklenen ve beklenmeyen hareket ve davraniglarin neler oldugunu
anlamasi bu teknik aracilig1 ile kolaylastirilabilir. Bu teknigin istenen etkiyi yaratabilmesi, degerlendiren kisilerin yasanmis kritik
olaylarin detaylarin1 kayda almasina baghdir [14].

6. Kiyaslama (Benchmarking) Teknigi: Kiyaslama (benchmarking) teknigi, sirketlerin basar1 seviyelerini arttirabilmeleri igin;
daimi ve bilingli olarak, kendi dallarina ait konularda en basarili olan isletmelerin, islerini hangi yollarla yaptiklarini arastirip
incelemesi ve kendi yontemleriyle baska sirketlerin yontemlerini karsilagtirarak sonuca varmasi ve akabinde bu sonuglar1 belirli
bir plan ¢ercevesinde uygulamasidir [16].

7. Fokus Gruplari: Degerlendirme yontemleri igerisinde yer alan fokus gruplar1 teknigi, son yillarda siklikla uygulanan bir
yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu degerlendirme teknigi, kiigiik ¢aph katilimer gruplar ile olusturulup siirdiiriilillen bir
tekniktir. Ayn1 zamanda; katilimcilarin tiimiinii kapsayacak sekilde, bir konuda onlarin goriis ve beklentilerini ortaya ¢ikarmay1
amaglar [17].
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3. Uygulama

Caligmanin amact, hizmet sektorii kapsaminda degerlendirilebilen ¢oklu konutlarda oturan site sakinlerinin aldiklart hizmet
kalitesinin yeterliligi konusundaki diistincelerini belirlemektir. Calisma i¢in uzman kisilerin goriisleri alinarak anket hazirlanmis
ve konutta yasayan 100 site sakininin gorisleri alinmistir. Arastirma siirecinde toplanilan verilerin degerlendirilmesinde ve
dagilimlarin belirlenmesinde, SPSS 15.0 programi kullanilmigtir. Verilerin yiizdeleri, frekanslari, aritmetik ortalamalar1 ve
standart sapmalari normal dagilim géstermediginden dolayi; verilerin analiz edilmesinde, parametrik olmayan Mann-Whitney U
testi ve Kruskal Wallis H testi kullanilmigtir. Ayrica hizmet memnuniyeti ile faktorler arasindaki anlamlilik diizeyini belirlemek
icin lojistik regresyon analizi kullanilmistir. SPSS 15.0 ile yapilan giivenirlilik analizinde yeterli Cronbach’s Alpha katsayisina (
.868) ulasilmistir. Calismadaki faktorlerin belirlenmesine iliskin anket iki kisimdan olusmaktadir. {lk kisimda, ankete katilan
kisilerin demografik bilgilerine yonelik sorular bulunmaktadir. Ikinci kisim ise 33 onermeden olugmaktadir. Anketteki
onermelere verilecek cevaplar, “kesinlikle katilmiyorum”, “katilmiyorum”, kararsizim”, “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiliyorum” segenekleri ile degerlendirilmeye c¢alisgilmistir. Son 3 soru “evet”, “hayw” segenekleri ile degerlendirilmeye
calisilmigtir. 5°1i likert 6lgegi kullanilarak olusturulan o6lgekte, sitenin giivenlik, yonetim, ¢evre diizeni ve hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini degerlendirmeye yonelik sorular yer almaktadir.

3.1. Orneklemde Yer Alan Bireylerin Kisisel (Demografik) Ozellikleri

Tablo 1. Site Sakinlerinin Cinsiyet Frekansi

Cinsiyet Sikhik Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Kadin 43 43,0 43,0 43,0
Erkek 57 57,0 57,0 57,0
Toplam 100 100,0 100,0

Tablo 1. incelendiginde, 6rneklemdeki site sakinlerinin % 43 (43)’iiniin kadin, % 57 (57) ’sinin erkek oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Site Sakinlerinin Yaslarimin Frekansi

Yas Sikhk Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-25 yas 81 81,0 81,0 81,0

25-35 yas 10 10,0 10,0 91,0

35-45 yas 5 5,0 5,0 96,0

45 yag st 4 4,0 4,0 100,0

Toplam 100 100,0  100,0

Yasa gore frekans dagilim tablosuna (Tablo 2.) bakildiginda, 6rneklemdeki site sakinlerinin % 81 (81)’inin 18-25 yaslar
arasinda, % 10 (10)’unun 25-35 yaslar1 arasinda, % 5 (5)’inin 35-45 yaslar1 arasinda, % 4 (4)’{iniin ise 45 yas ustii oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3. Meslek Gruplarimin Frekansi

Meslek Gruplar1 ~ Sikhk  Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Serbest Meslek 3 3,0 3,0 3,0
Ozel Sektor 7 7,0 7,0 10,0
Ogrenci 82 82,0 82,0 92,0
Devlet Memuru 4 4,0 4.0 96,0
Diger 2 2,0 2,0 98,0
Caligmiyor 2 2,0 2,0 100,0
Toplam 100 1000 100,0

Meslek gruplarina gore frekans dagilimlar1 (Tablo 3) incelendiginde, ¢aliganlarin % 3 (3)’iiniin serbest meslek yaptigi , % 7
(7)’sinin 6zel sektorde galistigr , % 82 (82)’sinin 6grenci oldugu, % 4 (4)’iniin devlet memuru oldugu , % 2 (2)’sinin diger
meslek gruplarinda ¢alistigi ve % 2 (2)’sinin ise ¢aligmadigi goriilmektedir. Site sakinlerinin anketleri ne kadar bilingli
doldurduguyla ilgili ¢apraz tablolama ydntemiyle, anket sonug¢larinin giivenirlik katsayisi ve anketin giivenirlik diizeyi
Ol¢iilmiistiir. 30 adet likert tipi soruyla yapilan analiz sonucunda alfa katsayis1 0,769 ¢ikmistir. Bu sonu¢ anketin giivenirlik
diizeyi smirlari igerisinde oldugunu, bilhassa anketin ¢ok giivenilire yakin oldugunu gostermektedir.
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3.2. Kiimeleme Analizi

Tablo 4. Kriterlere Ait Kiimeleme Analizi

Kriterler Kiimeler

1 2
Herhangi bir sikayetimin ¢6ziilme 1,93 2,84
hizindan memnunum
Site yonetimi personelinin bizlere ve 2,21 3,34
misafirlerimize yaklagimindan
memnunum
Sitede bulunan agik ve kapali spor 2,62 3,10
tesislerinin temizlik-bakimlt ve
amagclarina uygun kullanimdan
memnunum
Peyzaj uygulamalar1 ve gevre diizeni 3,29 3,74
faaliyetlerinden memnunum
Site yOnetiminde gorevli muhasebe 2,19 3,79

personelinin bize yaklasimi ve gorevle
ilgili performansindan memnunum

Sitedeki mevcut merkezi internet 1,14 1,50
hizmetinin etkinliginden memnunum

Sitedeki huzur durumundan 2,81 3,57
memnunum
Aidat bor¢ bilgilendirme hizmetinin 2,45 3,17

zamaninda yapilmasindan memnun
degilim

Anket sorular1 neticesinde site sakinlerinin vermis oldugu cevaplar dogrultusunda yapilan kiimeleme analizi sonucunda iki
smif olusmustur. Burada 1 ile adlandirilan kiime grubu, puanlarin ¢ogunluk degerleri gbz oniine alindiginda miisterilerin
memnuniyetsizliklerini ifade etmektedir. 2 ile adlandirilan kiime grubu ise puanlarin ¢ogunluk degerlerine gére miisterilerin
memnun oldugu kismi ifade etmektedir.
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Tablo 5. Kriterlere Yonelik Ki-Kare Anlamhhk Testi

Kriterler

Faktor

Anlamhlik Diizeyi (P < 0,05)

Herhangi bir sikayetimin ¢6ziilme
hizindan memnunum

Site yonetimi personelinin bizlere ve
misafirlerimize yaklagimindan
memnunum

Site yoOnetimine iletilen talep ve
problemlere  ¢oziim iiretilmesinden
memnunum

Giivenlik gorevlilerinin  bizlere ve
misafirlerimize yaklagimmdan
memnunum

Site yonetiminde goérevli muhasebe
personelinin bize yaklagimi ve gorevle
ilgili performansindan memnunum

Site yoOnetiminin goérevine hakimiyeti
ve ¢0zliim odakli hizmet iiretmesinden
memnunum

Sitedeki huzur durumundan
memnunum

Ariza geribildirimlerine zamaninda
déonme ve tamirat islemlerinin
zamaninda yapilmasindan memnunum
Dairelerde mevcut bulunan esyalarin
yeterliligi ve kullanigliligindan
memnun degilim

Giivenlik kameralarinin izlenebilirligi
ve yeterliliginden memnunum

Kapal1 otoparklarin site sakinleri i¢in
yeterli  ve  kullamigh  oldugunu
diisiiniiyorum

Site igerisindeki havuzun bizlere ve
misafirlerimize hizmet verme
olanaklarindan memnun degilim
Sitenin, ¢ocuklarin oyun
oynayabilecegi ve giivenilir alanlara
sahip olmasindan memnunum

Genel bir degerlendirme yaparsaniz
bulundugunuz konuttan ne derece
memnunsunuz

Hizmet

Y 6netim

Y 6netim

Giivenlik

Yo6netim

Y 6netim

Hizmet

Hizmet

Hizmet

Giivenlik

Hizmet

Hizmet

Cevre Diizeni

Hizmet

0,002

0,000

0,001

0,001

0,000

0,000

0,005

0,000

0,002

0,003

0,004

0,010

0,011

0,000

Tablo 5 incelendiginde, bagimsiz degiskene ait Ki-kare anlamlilik seviyesi, %95 giiven sinirlart iginde p<0,05 sigma
degerleri secilerek site sakinleri igin memnuniyet faktoriinii belirleyen sorular agiga ¢ikarilmistir. Tablo 5°te gorildiigi tizere
hizmet alani, site sakinlerini memnuniyet agisindan diger alanlara gore daha fazla etkilemektedir. Hizmet alaninda toplamda 7,
giivenlik alaninda toplamda 2, yonetim alaninda toplamda 4, ¢evre diizeni alaninda toplamda 1 adet sorunun miisteriler i¢in dnem
kazandig1 goriilmektedir. Kiimeleme analizi sonucunda, 100 kisilik 6rneklemden hi¢ kayip bulunmamaktadir. 1. Gurupta 42 kisi,
2. Grupta ise 58 kisi bulunmaktadir. 1. grup memnun olmayan kisi sayismi gosterirken, 2. grup ise memnun olan kisileri

gostermektedir.
Tablo 6. Regresyon Analizi Sonucunda Elde Edilen Anova Tablosu
Model Karelerin Toplami  Serbestlik Derecesi Ortalamamn Karesi F Anlamhhik Diizeyi
Regresyon 16,084 30 0,536 4,168 ,000a
Hata 8,876 69 0,129
Toplam 24,960 99

Tablo 6 incelendiginde, bagimsiz degiskenlere ait F testi sonucunun, %95 giiven seviyesinde ve P<0.05 hata payi igerisinde

anlamli olmas1 dolayisiyla, modelin bir biitiin olarak tiim diizeylerinde anlamlilik vardir denilebilir.
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Tablo 7. Regresyon Analizi Sonucundaki Kabul Edilen Sigma Degerleri

Kriterler Sigma Degeri

Daire kiralar1 ve fiyatlarin 0,001
uygunlugundan memnunum

Site yOnetiminde goérevli muhasebe 0,019
personelinin bize yaklagimi ve gorevle
ilgili performansindan memnunum

Tablo 7°de goriildiigl tizere miisterilerin memnuniyet derecesini 6lgmek amaciyla, regresyon analizi sonucunda sigma degeri
g<0,05 olan anlaml sorular se¢ilmistir ve kesin yargili sorularla ¢aprazlama analizi yapilarak miisterilerin genel olarak memnun
olup olmadigi bulunmaya galisilmistir.

Tablo 8. Caprazlama Analizi Sonucunda Alinan Sorularin Sigma ve Serbestlik Derecesi Degerleri

Tablo No Ki-Kare Sigma Degeri Ki-Kare Serbestlik Derecesi
Tablo 9 0,000 4
Tablo 10 0,011 4
Tablo 11 0,000 4
Tablo 12 0,005 4

Caprazlama analizi yapilirken Ki-kare anlamlilik diizeyi dikkate almarak (q<0,05), site sakinlerinin memnuniyetini etkileyen
sorularla sonuca ulasilmaya c¢alisilmistir. Tablo 8’de yer alan tiim ¢aprazlama analizlerinde sigma degeri q<0,05’ten kii¢iiktiir.

Tablo 9. Daire Kiralari ve Aidat Fiyatimin Uygunlugu ile Bulundugum Konutta Kalmaya Devam Edecegim Sorularinin
Caprazlama Tablosu

Kesinlikle Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum — Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katiltyorum
Bulundugum Evet 25 14 8 3 1 51
konutu diger
insanlarada  Hayir 49 0 0 0 0 49
tavsiye
ederim
Toplam 74 14 8 3 1 100

Tablo 9’da yer alan ¢aprazlama analizi sonucunda, miisteri memnuniyetini 6lgmede bir unsur olan likertli soru ile kesin
yargili soru gaprazlandiginda 100 kisilik 6rneklemden 48 kiginin bulundugu konutu diger insanlara da tavsiye edecegi, 52 kisinin
ise bulundugu konutu diger insanlara da tavsiye etmeyecegi gézlenmistir.

Tablo 10. Daire Kiralar1 ve Aidat Fiyatinin Uygunlugu ile Bulundugum Konutta Kalmaya Devam Edecegim Sorularinin
Caprazlama Tablosu

Kesinlikle Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum  Kesinlikle Toplam
Katilmryorum Katiltyorum
Bulundugum Evet 37 11 8 3 1 60
konutta
kalmaya Hayir 37 3 0 0 0 40
devam
edecegim
Toplam 74 14 8 3 1 100

Tablo 10’da yer alan ¢aprazlama analizi sonucunda, miisteri memnuniyetini 6l¢gmede bir unsur olan likertli soru ile kesin
yargilt soru ¢aprazlandiginda 100 kisilik drneklemden 60 kisinin bulundugu konutta kalmaya devam edecegi, 40 kisinin ise
bulundugu konutta kalmaya devam etmeyecegi gézlenmistir.



20

Tablo 11. Site Yonetiminde Gorevli Muhasebe Personelinin Performansi ile Bulundugum Konutu Tavsiye Ederim Sorularimin
Caprazlama Tablosu

Kesinlikle Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum  Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum
Bulundugum Evet 3 3 7 26 9 48
konutu
tavsiye Hayrr 13 13 12 12 2 52
ederim
Toplam 16 16 19 38 11 100

Tablo 11°de yer alan ¢aprazlama analizi sonucunda, miisteri memnuniyetini 6lgmede bir diger unsur olan likertli soru ile
kesin yargilt soru gaprazlandiginda 100 kisilik O6rneklemden 48 kisinin bulundugu konutu diger insanlara tavsiye ettigi
gozlemlenirken, 52 kisinin bulundugu konutu diger insanlara tavsiye etmedigi gézlenmistir.

Tablo 12. Site Yonetiminde Gorevli Muhasebe Personelinin Performansi ile Bulundugum Konutta Kalmaya Devam Edecegim
Sorularimin Caprazlama Tablosu

Kesinlikle Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum  Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum
Bulundugum Evet 5 8 9 31 7 60
konutu tavsiye
ederim Hayir 11 8 10 7 4 40
Toplam 16 16 19 38 11 100

Tablo 12°de yer alan ¢aprazlama sonucunda miisteri memnuniyetini 6lgmede bir diger unsur olan likertli soru ile kesin yargil
soru ¢aprazlandiginda 100 kisilik 6rneklemden 60 kisinin bulundugu konutta kalmaya devam edecegi gozlemlenirken, 40 kisinin
bulundugu konutta kalmaya devam etmeyecegi gézlenmistir.

4. Sonug ve Oneriler

Giinlimiiz sartlarinda miiteahhitler; fiyat, hizmet ve miisteri memnuniyetine dayali rekabet anlayigina girmislerdir. Bu rekabet
ortamui ile birlikte, tiiketicilerin yasam tarzi, ihtiyaclar1 ve istekleri miiteahhitler agisindan ¢ok daha fazla 6nem kazanmstir. Bu
nedenledir ki site yoneticileri, tiiketiciyi tanimak ve anlamak i¢in miisteri memnuniyeti konusuna gereken dnemi vermelidirler.
Misterilerin siteleri tercih etmelerinde 6nem arz eden dort faktor ele alinmistir. Bu faktorler; yonetim, giivenlik, hizmet ve gevre
diizeni seklindedir. Oncelikle frekans dagilimlar1 bulunmus ve miisterilerin ilgili alanlara gore sayilari belirlenmistir. Ardindan
giivenirlik analizi yapilarak anketin miisteriler tarafindan ne kadar diizgiin dolduruldugu ve gegerli oldugu analiz edilmistir.
Bunun sonucunda giivenirlik katsayisi istenilen araliklar arasinda bulunmus olup testlerin yapilabilirligi gozlemlenmistir.
Kiimeleme analizi yapilarak gruplar belirlenmis ve ‘memnun’, ‘memnun degil’ olarak iki farkli gruba toplanan veriler analiz
edilmistir. Analiz sonucunda 100 kisilik 6rneklemden memnun olan grubun 52 kisi, memnun olmayan grubun 48 kisi oldugu
gozlenmistir. Kiimeleme analizinde, miisterilerin basta belirlenmis olan faktdrlerin hangilerinde daha duyarli oldugu tespit
edilmistir. Daha sonra regresyon ve g¢aprazlama analizi yapilarak miisterilerin memnun olup olmadiklar1 6l¢lilmiis ve hangi
faktorlerin miisteriler i¢in daha 6nemli oldugu tespit edilmistir. Regresyon ve c¢aprazlama analizi sonucunda miisterilerin
dairelerin kiralarnin uygunlugu ve yonetimde bulunan muhasebe personelinin performansi konusunda memnun olmadigi
gozlemlenmistir. Sonuglar1 genel olarak ele alirsak, analiz sonucunda 100 kisilik 6rneklemde 52 kisinin konutundan memnun
oldugu, 48 kisinin ise konutundan memnun olmadig1 sonucuna ulagmaktayiz. Site sakinleri topluca degerlendirilecek olunursa,
kalan site sakinleri konutlarindan memnundur. Memnun olunmayan konular ¢cogunlukla, hizmet alanindaki yetersizliklerden
kaynaklandig1 goriilmiistiir. Bunun yani sira giivenlik ve ¢evre diizeni ile ilgili memnuniyetsizlikler de bulunmaktadir. Yapilan
caligmalar neticesine bakildiginda, kalitatif durumun kantitatif duruma doniistiiriilmesi ile daha somut bilgiler ortaya c¢ikarilmaya
calisilmustir. ileriki ¢aligmalar icin; sezgisel ve sozel olan hizmet sektorii gibi sektorlere hitaben farkli popiilasyon problemleri
ele almarak, sosyal ve beseri faktorlerin iyilestirilmesine katki saglanabilir. Ayrica, gelecek caligmalarda veri sayisinm artirilarak
veri madenciligi yontemleri kullanilarak analizler zenginlestirilebilir.
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