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i Orgiitsel Etkinlik Kriteri Olarak Miisteri Tatmini:
Orgiit ve Miisteri Boyutlariyla Karsilastirmali Bir Pilot Arastirma
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Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Gokgeada Meslek Yiiksekokulu
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Bu pilot aragtirmanin amaci; orgltsel etkinlik kriteri olarak musteri tatmini kavramini, Canakkale'de
bulunan Ozel belgeli konaklama isletmelerinde orgilit ve musteri boyutlariyla incelemek, bu iki boyut
arasindaki benzerlik ve farkhliklari ortaya gikarmak, bunlan yorumlayarak, konaklama igletmelerinin
musteri tatmini kriterine dayali orgutsel etkinliklerini artirmada onerilerde bulunmaktir. Arastirmanin
temel varsayimi; orgutsel etkinlik kriterlerinden biri olan musteri tatmin kriterinin, konaklama igletme-
lerinde orgut ve musteri boyutlariyla farkli algilanabilecegidir. Arasttrmanin en 6nemli bulgusu; Ca-
nakkale’deki 6zel belgeli konaklama isletmelerinin galisanlari ve musterilerinin, altyapi kriterlerinin
tatmin duzeylerini algilamalarinda istatistiksel olarak anlamh farkliliklarin oldugudur. Arastirma so-
nuglari, konuyla ilgili olarak gergeklestirilen onceki calismalari desteklemektedir. Konaklama igletme-
lerinde, hizmet kalitesi ve musteri tatminine yonelik strateji ve politikalarin olusturulmasinda, orgiit
ve musteri boyutlarinin her ikisini de dikkate almak gerekmektedir.

Anahtar sozciikler: Orgiitsel etkinlik, miigteri tatmini, 6zel belgeli konaklama igletmeleri, Ganakkale.

GiRiy
Orgiitsel etkinlik kavrami, yonetim bilimi literatiirtin-
de, orgiitiin amaclarini gerceklestirmede gosterdigi
bagariyla iliskilidir (Thibodeaux ve Favilla 1996). Or-
giitiin amaclarint etkin bicimde gerceklestirmek, yo-
netim siirecinin tiim agamalarinin énemli bir unsuru-
nu olusturur. Orgiitsel etkinlik, orgiitiin belirlenen
amaclarini basarma derecesidir (Daft 2001: 64-65).
Harwood ve Pieters (1990), orgiitsel etkinligin 6ne-
mini birt uygulamaya iligkin, digeri kuruma iligkin
olmak lizere iki nedene baglamaktadir. Bu nedenler-
den ilki, gerek orgiitsel uygulamalarin basarisim ar-
tirabilmek ve orgiit stratejisini olugturabilmek i¢in
geri besleme niteliginde bilgiye gereksinme duyan
orgiit yoneticileri agisindan, gerekse bu orgiitlerin
mal ve hizmet sundugu toplumun genel yarari agi-
sindan, orglitsel etkinligi degerlendirmenin 6nem ta-
simasidir. Ikincisi ise, etkinlik degerlemesi amagla-
yan ¢aligmalarin, orgiitlerin yapi ve isleyisiyle ilgili

132 e Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

temel tamimlarin, kavramlarin ve yontemsel sorunla-
rin yeniden incelenmesine yol agmasi ve orgiit kura-
mint biitiinlige gotiirecek asamalarda ilerleme sag-
lanmasina yardimci olmasidir.

Miisterilerin, turizm isletmelerinden beklentileri
ve bu beklentilerinin karsilanmasi sonucunda elde
ettikleri tatmin 6nemli bir etkinlik kriteridir. Dolayi-
styla, bir orgiitsel etkinlik kriteri olarak miisteri tat-
mini isletme yonetiminde onem kazanmaktadir. Ya-
pilan literatlir aragtirmasi, orgiit ¢alisanlari ve miis-
terilerin tatmin kriterlerini algilamalari arasinda fark
olabilece@ini gostermistir. Buna bagh olarak, miiste-
ri tatmin kriterlerini degerlendirirkeu, yalnizca miis-
teri algilamalarini dikkate almak yerine, orgiitte miis-
terilere hizmet sunan ¢alisanlarin algilamalarinin da
aragtirilmast gerekir.

Bir orgiitsel etkinlik kriteri olarak miisteri tatmi-
ninin, orgiit ve miisteri boyutlanyla farkli olabilece-
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belgeli konaklama igletmelerinde gergeklestirilen bu
pilot arastirt:., Tiirkiye’deki turizm sektori agisin-
dan gelecekte 6nemi gittikge artacak olan bu iglet-
melerin orgiitsel etkinliklerini yeniden degerlendir-
meleri konusunda veriler sunmaktadir.

LITERATUR iNCELEMESI

Orgiitsel etkinligin olgiilmesi, orgiitsel etkinlik kri-
terlerinin belirlenmesiyle gerceklesir. Orgiitsel et-
Kinlik kriterlerini belirlemeyi ve 6l¢meyi amaglayan
arastirmalar bulunmaktadir. Bu aragtirmalarda Kkriter
olarak secilen degiskenler ¢ok farkli olmus, ¢esitli
aragtirma sonuglarinmn gosterdigi farklihiklar, bu ko-
nuda kavramsal ve kuramsal bir ¢ergevenin gelisti-
rilmesine gereksinim bulundugunu kamtlamigtr. Ilk
kurulan etkinlik modelleri genellikle tek degiskenli-
dir. Etkinligi sonugsal bir 6l¢iit yada amag agismdan
olgme egilimi gosterir. Son yillarda aragtirmacilar,
orgiitlerin etkinlik ol¢limiinde finansal olmayan kri-
terlerc de agirhk vermeye baglamiglardir (Harris ve
Mongiello 2001).

Orgiitsel Etkinlik Kriteri Olarak Miisteri Tatmini

Choi ve Chu (2001), bu konudaki literatiirii incele-
yerek, miisteri tatmininin farkl tanimlannm derle-
mislerdir. Miisteri tatmini; miigterinin elde ettigi hiz-
metin, bekledigi kadar iyi olup-olmadiginin psiko-
lojik degerlendirmesiyle ilgilidir. Orgiitiin sundugu
tirtin ya da hizmet kullanimina yonelik bir yanittr.
Etkili siirecleri ve diger psikolojik etmenleri iceren
karmagik bir geribildirimdir. Buna gore miisteriler,
bir dl¢iim yapmak i¢in beklentilerini ve deneyimle-
rini karstlastinirlar. Beklentileri kargilayan deneyim-
ler bir memnuniyet hissi veriyorsa, miigterinin tat-
min oldugu diisiiniiliir. Bunun tersi durumda, bek-
lentileriyle kargilagtirildiginda elde ettigi dencyimler
bir memnuniyetsizlik hissi veriyorsa, miisterinin tat-
min olmadigr diistiniiliir (Heung 2000). Pizam ve El-

lis (1999), miisteri tatmininin bir sonuca ya da bir

stirece dayali memnuniyet olarak da tanimlanabile-
cefini belirtmigtir. Miigteri tatmini kavrami, bir tii-
ketim deneyiminden elde edilen en son durumdur.
Tatmin evrensel bir algilama degildir ve ayni hiz-
met deneyiminden herkes ayni derecede tatmin dii-
zeyini elde etmeyebilir (Joppe, Martin ve Waalen
2001). Bunun nedeni, miisterilerin beklentilerini et-
kileyen farkl ihtiyaclara, amaglara ve ge¢mis dene-
yimlere sahip olmalaridir, Kozak ve Rimmington
(2000), sosyal siuf, davramsg ve tutumlardaki kiiltii-
rel farkhliklarin da miisteri beklenti ve algilamalari-
ni etkileyebilecegini ifade etmistir.

KURAMSAL CERCEVE

Son yillarda, yonetim bilimi literatiiriinde, hizmet sek-
toriinde miisteri tatmini konusundaki arastirmalar
artmaktadir. Yiiksek kalitede hizmet saglama ve miig-
teri tatminini artirma, turizm endistrisinde faaliyet
gosteren isletmeler agisindan onemli etmenler ola-
rak tanimlanmaktadir. Miigteri tatmininin, bu iglet-
melerin basarisi agisindan kritik bir rol oynadigi be-
lirtilmektedir (Piercy 1995).

Muisterilerin istek ve ihtiyaglarinm belirlenmesine
yonelik gerceklestirilen arastirmalarda, orgiit algila-
malarinm daha ¢ok sunulan hizmetin dizayni, gelis-
tirilmesi ve dagitimindan etkilendigi, miisteri algila-
malarininsa daha ¢ok tiiketilen hizmetin degerlendi-
rilmesinden etkilendigi sonucuna ulagitimistir. Bu
agidan, orgiitiin miisteri tatminiyle ilgili algilamala-
rint anlamak 6nemlidir. Tsang ve Qu (2001), hizmet
sektoriinde, hizmetin degerlendirilmesini miisteri ve
orgiit acisindan incelemigtir. Bu aragtirma, miisteri-
ler ve orgiit ¢ahiyanlarmin hizmeti algilamalarn ara-
sinda farkhliklar oldugunu ortaya koymustur. Orne-
gin; yoneticiler hizmet sunumunda ¢alisanlarin be-
cerisinin anahtar faktor olduguna inanirken, bu go-
riis miisteriler tarafindan desteklenmemistir. Ayni
zamanda misteriler, dekorasyon, hizmet ve temizlik
gibi kriterleri yoneticilerin umdugundan daha az
onemli bulmuslardir. Isletmenin miisteri tatmin kri-
terleri ve miisterilerin kendilerinin tatmin kriterleri-
ni algilamalart farkh olabilmektedir. Bu durum, is-
letmenin miisteri tatminine dayali orgiitsel etkinligi-
ni olumsuz yonde etkileyebilir (Gray, Matear ve Mat-
heson 2000). Lockyer (2002: 294-300), konuyla ilgili
arastirmasinda, misteri tatmin Kriterlerinin igletme
yonetimi tarafindan farkh anlagildigini ve igletmenin
miisterileri etkileyen faktorleri siralamadan once,
miisteri ithtiyaglarnin dikkatli bir sekilde incelenme-
si gerektigini ifade etmigtir. Turizm isletmelerinde, hiz-
met Kalitesi ve miisteri tatminine yonelik strate ji ve po-
litikalarin olugturulmasinda, orgiit ve miisteri boyut-
larinin her ikisini de dikkate almak gerekmektedir.

Orgiit Boyutu

Min ve Min (1997), miigteri tatmininin dl¢iilmesin-
de, miisteri algilamalart yaninda, orgiit caliganlarinin
algilamalarm da dikkate almistir. Garver ve Gagnon
(2002), orgiit ¢alisanlarinm miigteri tatmini kriterle-
rini kavramasinin onemini vurgulamistir.

Miisteri Boyutu

Miisterilerin istek ve ihtiyaclarini belirlemeye yone-
lik cok sayida arastuma bulunmaktadir. Turizm cn-
diistrisiyle ilgili arastirmalar; temizlik, yer, oda fiya-
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Tablo 1. Orgiitsel etkinlik kriterleri

Yonetim Diigiincesi Akimi

Temsilcilerinden Bazilari

Etkinlik Felsefesinin Ana Temalari

Etkinlik Kriterleri

Bilimsel Ydnetim

Frederick Taylor (1911)

Zaman ve hareket etidleri,
standartlari planlama, kontrol ve
isbirligi, islevsel organizasyon,
"tek en iyi yol".

Uretim maksimizasyonu,

maliyet minimizasyonu getiren
teknik mikemmellik, kaynaklarin
optimall kullanimy, igte uzmanlagma

Yonetim llkeleri

Henry Fayol —
(1916-1925)

ilk eksiksiz timevarimci yonetim
teorisi, kural ve ilkelere
dayanma, yonetimi 6gretilebilir
bir beceri olarak gérme

Isbdlimi, otoritede agiklik ve
disiplin, emir konuta birligi,
diizen, adalet, istikrar

ve inisiyatif, orgit ruhu.

Insan lligkileri

Elton Mayo
(1933)

Duygusal faktérlerin Gnemi, grup
cabastnin sosyolojik agidan
kavramlagtiriimasi, tatmin olmug
isciler, yonetimde teshis edici
ve kigiler arasi becerilere ihtiyag

Isgéren tatmini araciligiyla
verimlilik

Karar Siireci ve Biligim
Yonetimi

Herbert Simon
(1947)

Etkinlik sinirli bir rasyonellige
tabidir, girdi- gikti verimlilik
kriteri, bagli bolimlerin
hedeflerine uygun islevsellesme

Rasyonel bir amag geligtirme
sayesinde kaynak tasarrufu,
bilgi islemenin sagladigi verimlilik

Sosyo-Teknik Sistem

E.L.Trist ve KW. Bamford
(1951)

Sosyal ve teknik drgiitsel
taleplerin bir arada ¢dziimlenmesi,
isletmelerin agik bir sistem

olarak goriilmesi

Sosyal/teknolojik
uyumun derecesi,
i¢ siireclerin uygunlugu

Stratejik Yonetim ve Tasarim

Alfred Chandler
(1962)

Yapt stratejiyi takip eder, dikey ve
yatay entegrasyon ve kaynak
kullaniminin rasyonellestiriimesi

Yapi/strateji uyumu, drgiitsel
biiylime rekabet durumu,
cevreyikontrol giicli ve
esneklik/uyum saglayabilirlik
seklinde kendini gdsterir.

insan Kaynaklan

Douglas Mcgregor ve
Rensis Likert (1967)

Orgiitsel ihtiyaglar ve orgiitsel
taleplerin 6nemi, giiciin esit
dagitimi, katilimer yonetim

Isgoren tatmini, verimlilik,
dayanigma, sadakat, agik iletigim

Durumsallik Yaklagimi

P.R. Lawrence ve J.W. Lorsch

(1967)

Cevresel faktdrlere bagl
organizasyon tasarimi,

en iyi yolun gesitli kogullara ve
durumlara gére degisir olmasi

Organizasyon-gevre uyumu,

degisimi zamaninda gergeklestirebilme,

liderlik/ kosulsallik uygunlugu

Niifus Ekolojisi

M.T. Hannan ve J. Freeman
(1977)

Ydnetimin nispi onemsizligi,

yasami siirdiirmenin yagam gevrimi,
sans, strateji ve yapinin bir
fonksiyonu olmasi

Yagami sirdiirme

Uygulamacilarin Katkisi

Chester Barnard
(1938)

Organizasyonlarin igbirligi sistemleri
olarak goriilmesi

Ic denge ve dis kosullara gére
ayarlamalar, yonetsel hareket ve
ornek ( yonetsel liderlik)

Alfred P. Sloan
(1963)

Merkezkag yonetim, merkezi gézden
gegirme ve kontrol, gok bélimlii yapi

Biiyik dlgek tasarruflar sayesinde

ekonomik olahilmek, yatinmlarin getirisi,

hedeflere ulagma

Robert Towsend
(1970)

Biirokrasinin azaltilmast,
yerel girisimciligin desteklenmesi

Karllik, basit yapi, basit kurallar,
verimsiz zirvelerin yoklugu

Thomas Peters ve

Yapy, strateji, sistem, beceri,
stil ve paylasilan degerlere bagl
bagarim (7-S gergevesi)

Eylemden yana olmak, miisteriye yakin
olmak ve misteri tatmini, en iyi bilinen ige
sariimak, yalin bigim, girigimcilik

Robert Wateman (1983)

Kaynak: Lewin ve Milton (1986).
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t1, glivenlik, hizmet kalitesi ve otelin ya da zincirin
adi kriterlerinin miigteri agisindan 6nemli oldugunu
ortaya koymustur. Lewis (1987), seyahat eden insan-
larin otelleri nasil sectigini belirlemek igin 66 adet otel
ozelligini analiz etmigtir. Sonuglar, otel se¢ciminde fi-
yat ve yerin belirleyici kriterler oldugunu gostermek-
tedir. Atkinson (1988), miisteriler i¢in otelin deger-
lendirilmesinde anahtar kriterler olarak temizlik, gii-
venlik, para degeri, personelin incelik ve yardimsever-
liginin 6neminden s6z etmistir. Cadotte ve Turgeon
(1988), miisteriler tarafindan en ¢ok bahsedilen kri-
terlerin temizlik ve diizen, hizmet kalitesi ve ¢alisan-
larin hizmet bilgisi oldugunu belirtir. Knutson (1988)’-
un aragtirmasi, oteli ilk kez se¢gmede ya da tatmin so-
nucu tekrar konaklamada miisteriler agisindan temiz-
lik ve konfor, yer, giivenlik ve ¢ahsanlarin yakinhgi
kriterlerinin 6nemli oldugunu ortaya ¢ikarmigtir. Wi-
lensky ve Buttle (1988), miisterilerin, para degeri, ce-
kiciliklerin imaji, hizmet standartlari, fiziksel ¢ekici-
likler ve kigisel hizmeti 6nemli dlgiide degerlendirdikle-
rinden bahsetmistir. Ananth, DeMicco, Moreo ve Ho-
wey (1992), seyahat eden 510 kisiden otel isletmesi-
ni degerlendirmede, 57 adet otel 6zelligini 6nem de-
recesine gore siralamalarini istemiglerdir. Fiyat ve ka-
lite en onemli kriterler olarak siralanirken, giivenlik
ve yer kriterleri fiyat ve Kaliteyi izlemistir. Barsky
ve Labagh (1992), otelin degerlendirilmesinde hem
i seyahatine ¢ikanlar hem de tatil amaciyla seyahat
edenler i¢in ¢alisanlarin tutumu, yer ve oda ozellik-
lerinin onemli kriterler oldugunu ortaya koymustur.
LeBlanc ve Nguyen (1996)in aragtirmast, fiziksel ¢ev-
re, ortak kimlik, hizmet personeli, hizmet kalitesi ve
ulagilabilirlik kriterlerinin miisterilerin oteli algila-
malarin etkiledigini gostermistir. Piercy (1995), miiste-
rilerin, igletmenin Uriin ve hizmetleri hakkinda orgiit-
ten farkli algilamalara sahip olabilecegini belirtmistir.

Bu aragtirmanin temelini olusturan ve orgiit-miis-
teri boyutlariyla analiz edilen Kozak ve Rimmington

Tablo 2. Kozak ve Rimmington’un miisteri tatmini Kkriterleri

(1998)’un miisteri tatmini kriterleri bes temel baglik
altinda toplanmaktadir: ¢ekicilikler, tesis ve hizmet-
ler, altyapi, agirlama ve maliyet. Tablo 2, temel bag-
liklart olugturan kriterleri gostermektedir.

Cekicilikler, turizm sisteminin temel giiciidiir. Tu-
risti bir destinasyona yonelten motivasyonu gekicilik-
ler saglar. Cekicilik, turistin seyahat etmek istedigi
bir yeri, dier bir yere tercih etmesini etkileyen unsur-
lar olarak agiklanabilir (Kozak ve Digerleri 2001;
Yurtseven ve Can 2002). Turizm sektoriinde hizmet
alani ¢ok genis olup, turistlerin talepleri de degisken
ve psikolojiktir. Hizmetlerin nitelikleri ve farklilag-
tirllmast da miisteri tatminini etkileyen unsurlardan
biridir (Usal ve Oral 2001). Turist, her ne kadar bo-
zulmamis ve el degmemis yerlerde tatil yapma istegi
duysa da, alt yapist olmayan ve saghgmni tehlikeye so-
kacak yerlerde bulunmaktan ¢ekinir. Konaklama is-
letmelerinin sahip oldugu alt yapinin da miisteri tat-
mini lizerinde etkisi bulunmaktadir. Agirlama krite-
ri, miisterilere yardimci olma ve onlar1 agirlama ko-
nusunda istekli olmayi tammlar. Miigterilere kars yar-
dimsever ve arkadagca sunulan hizmet, miigteri tat-
mininin anahtaridir (Abbey 1993). Maliyet, turizm
sektoriinde yasanan rekabet nedeniyle, miisteri tat-
mini tizerinde etkili bir kriter olmaktadir.

YONTEM

Arastirmanin Amaci

Bu pilot arastirmanin amaci; (1) orgiitsel etkinlik kri-
teri olarak miisteri tatmini kavramini, Canakkale’de
bulunan 6zel belgeli konaklama igletmelerinde orgiit
ve miisteri boyutlariyla incelemek, (2) bu iki boyut
arasindaki benzerlik ve farkliliklar ortaya ¢ikarmak,
(3) bu benzerlik ve farkliliklar1 yorumlayarak, ko-
naklama igletmelerinin miisteri tatmini kriterine da-
yali orgiitsel etkinliklerini artirmada onerilerde bu-
lunmaktir.

Cekicilikler Tesis ve Hizmetler

Alt Yapi

Agirlama Maliyet

Manzara ve dogal kaynaklar Konaklama hizmeti

Su sistemi

Arkadaslik Paranin degeri

[klim Ulagim hizmeti Haberlesme olanaklari Yardimseverlik Konaklama fiyati
Kiltir Spor etkinlikleri Saglik hizmetleri Sikayetlere duyarlilik Yiyecek ve
Yiyecek ve igecekler Eglence hizmetleri Gii¢ kaynaklar icecek fiyatlari

Tarih Aligverig hizmetleri

Kanalizasyon hizmetleri

Ulagim icreti

Etnik gesitlilik Yiyecek ve igecek

Yol ve sokaklar

Aligveris fiyatlar

Ulasilabilirlik hizmetleri

Giivenlik sistemi
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Arastirma Kiitlesi

Arastirma Kiitlesini, Canakkale'deki 6zel belgeli ko-
naklama igletmelerinin ¢ahsanlari ve bu igletmelerde
konaklayan migteriler olugturmaktadir. Arastirma-
da. 6zel belgeli konaklama isletmeleri ¢aligma konu-
su olarak segilmistir. Ozel belgeli konaklama islet-
meleri; miisteriye 6zel nitelikte ve kalitede hizmet
veren, kii¢lik olmalari nedeniyle ¢alisanlarin ve mis-
terilerin igletmenin tiim etkinliklerini degerlendire-
bilecegi isletmelerdir. Arastirmanin cografi alanini
Canakkale ili olugturmaktadir. Canakkale ili, Istan-
bul/Sultanahmet ve Antalya/Kalei¢i’nden sonra en
cok ozel belgeli ve bu niteliklere uygun konaklama
isletmelerinin toplandigi bolgedir. Anketin uygulan-
digi konaklama igletmelerinde ¢alisan sayisi. yoneti-
cilerden alinan bilgiye gore toplam 47 kisidir. Aras-
tirmanin Orgiitsel boyutunda, ana kiitlenin tamamina
ulagilmistir. Misteri boyutundaysa, aragtirmanmn or-
nek kiitle biytikligi, n=t2pq/d2 formiili kullanila-
rak [a=0.05 anlamlilik diizeyinde, £ % 5’lik (t=1.96,
p=0.5, q=0.5 ve d=0.05) drmekleme hatasina gore]
384 kisi olarak belirlenmistir (Bag 2001). Anketi ya-
nitlayan miisteri sayist 402 kisidir. Anket formlart iize-
rinde yapilan 6n degerlendirme sonucunda. toplam 290
miigterinin anket formu aragtirmaya dahil edilmigtir.

Tablo 3. Arastirma Kiitlesinin demogralik ozellikleri

Tablo 3 aragtirma kiitlesinin demografik 6zellikle-
rini 6zetlemektedir. Miisterilerin demografik ozel-
likleri incelendiginde, genellikle Tirk, 31-39 yas gru-
bunda, erkek, evli, yiiksek egitim diizeyine sahip olan
demografik 6zellikler gosterdigi ifade edilebilir. Ca-
lisanlarin tamanmu Tiirk ve genellikle 30 ve alti yas gru-
bunda, erkek, bekar, lise ve alti egitim diizeyine sa-
hip demografik ozellikler gosterdigi goriilmektedir.

Veri Toplama Yontemi
Arastirmada; (1) misteri tatmin kriterinin misteri ya
da ¢alisanlar tarafindan algilanmasi ve (2) demogra-
fik ozelliklerin belirlenimesi boliimlerini iceren an-
ket kagidi uygulanmistir. Anketin birinci bolimiin-
de yeralan sorular, deneklerin miisteri tatmin kriter-
lerini algilamalarini degerlendirmektedir. 5’11 Likert
tipi olgekle hazirlanan sorularda, I=hi¢ tatmin olma-
dim/hig tatmin edici degil, 2=tatmin olmadim/tatmin
edici degil. 3=notr, 4=tatmin oldum/tatmin edici,
S=c¢ok tatmin oldum/¢ok tatmin edici degerlendir-
mesini gostermektedir. Anket kagidinin ikinci bolii-
mil, deneklerin demografik profillerini belirleyecek
(uyruk, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim) sorula-
r1 kapsamaktadir.

Konaklama igletmelerinde ¢aliganlar, soru kagidi-

Faktor Calisanlar Miisteriler
n(47) % n{290) %

Uyruk

Tirk 47 100,00 212 73,10

Diger 18 26,90
Yas

30 ve alti 33 70,21 62 21,38

31-39 12 25,53 142 48,97

40-49 2 4,26 66 22,76

50 ve istii 20 6,89
Cinsiyet

Erkek 33 70,21 186 64,14

Kadin 14 29,79 104 35,86
Egitim

Lise ve alti 30 63,83 32 11,03

Yiiksekokul 10 21,28 42 14,49

Fakiilte 6 12,77 166 57,24

Lisansiistii 1 2,12 50 17,24
Medeni Durum

Evli 1 23,40 2,04 70,34

Bekar 36 76,60 86 29,66
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Tablo 4. Cekiciliklerin algilanmas:

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamlihk

diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama Ortalama Sira

Manzara ve Doga 41793 167.07 4.3617 180.94 0.318
[klim 41724 170.30 4.0000 161.00 0.494
Kiiltir 3.9517 166,55 4,1064 184,11 0,215
Yiyecek ve lgecek 3.8414 165,51 4,0851 190,55 0,085
Tarih 3,800 163,14 4,2766 205,15 0,004 (b}
Etnik Cesitlilik 37448 172,40 3,4255 148,02 0,095
Ulasilabilirlik 3,5034 169,24 34894 167,53 0,906

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Tatmin diizeyi diigiik, 2.5-3.5 Taimin diizeyi nétr. >3.5 Tatmin diizeyi yiiksek. (a) p<.03, (b) p<01. (¢) p<.001

ni, aragtirma asistanlanyla yiiz yiize yaptiklarn go-
riismelerle doldurmuglardir. Miisterilerden, konakla-
ma igletmesinden ayrildiklart sirada, anket kagidim
doldurmalarr istenmigtir. Calisanlarla ilgili anket ka-
didinda, miisteri tatmin Kriterlerinin, miisteri agisin-
dan tatmin edicilik diizeyi sorulmustur.

Arastirma, orgiitsel etkinlik kriterlerinden biri olan
miisteri tatmin kriterinin, konaklama igletmelerinde
orgiit ve miigteri boyutlartyla farkli algilandign var-
saynmyla gergeklestirilmigtir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Miisteri ve ¢ahisanlarin, miisteri tatmin Kriterlerini al-

gilamalar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

farkin olup-olmadigini belirlemek amaciyla, nonpa-
rametrik bir test olan Mann-Whitney U Testi kulla-
nilmistir. Bu testi uygulamanin nedeni, iki grup ara-
sindaki dagihmin, parametrik testler i¢in gerekli olan
normallik varsaymmini kargilamamasidir. Mann-Whit-
ney U Testi, kii¢iik 6rnekli gruplarla ¢ahsmaya ola-

Tablo 5. Tesis ve hizmetlerin algilanmasi

nak tammaktadir. Analizler SPSS 10.0 for Windows
istatistiksel analiz paket programi kullamlarak ger-
ceklestirilmigtir.

Cekiciliklerin Algilanmasi

Miisteri ve ¢ahsanlarin, ¢ekicilikler temel baghigr al-
tindaki miigteri tatmin Kriterlerini algilamalarina ilig-
kin bulgular Tablo 4’de sunulmaktadir. Buna gore,
tarih kriteri istatistiksel olarak anlamlidir. Cahsanla-
rin, tarih kriteriyle ilgili olarak duydugu tatmin edi-
cilik diizeyi (4,27606), miigterilerin tatmin diizeyin-
den (3,800) daha yiiksektir. Aragtirma kapsaminda-
ki konaklama igletmeleri, antik bir kent olan Assos
ya da tarihi bir koy olan Aya Theodori’de bulun-
maktadir. Bu 6zellik nedeniyle; ¢alisanlar, tarih kri-
terini, misterilere gore daha yiiksek olarak algilamig
olabilir.

Manzara ve doga, iklim, kiiltiir ve yiyecek-igecek
kriterleri, miigteri ve ¢cahsanlar tarafindan tatmin di-
zeyi yiiksek olarak algilanmaktadir. Etnik gesitlilik

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamhlik

diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama Ortalama Sira

Konaklama 4,2621 168,03 4,2553 174,98 0,615
Ulasim 32897 170,31 3,1702 160,91 0,524
Spor 3,0345 171,51 2,8085 153,49 0,226
Eglence 3,0897 166,87 3,2766 182,17 0,303
Aligveris 3,0000 170,56 2,8511 159,36 0,453
Yiyecek ve lgecek 4,124 169,10 39574 168,40 0,960

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Tatmin diizeyi diigiik, 2.5-3.5 Tatnin diizeyi nor, >3.5 Tatmin diizeyi yiiksek. (a) p<.05. (b) p<01, (¢} p<.001
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Tablo 6. Altyapimin algilanmasi

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamlihk

diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama Ortalama Sira

Su Sistemi 4,0897 166,96 4,0851 181,60 0,252
Haberlesme Olanaklan 4,0276 166,68 4,1064 183,30 0,196
Saglik Hizmetleri 3,6483 173,78 8,2553 139,51 0,016 (a)
Gii¢ Kaynaklari 4,0276 173,73 3,6170 139,81 0,005 (b)
Kanalizasyon Hizmetleri 4,0483 174,00 3,5745 138,15 0,005 (b)
Yolve Sokaklar 37172 173,11 3,3830 143,62 0,037 (a)
Givenlik Sistemi 3,8828 173,73 3.4681 139,83 0,014 (a)

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Tatmin diizeyi diigiik. 2.5-3.5 Tatmin diizeyi nétr, >3.5 Tatmin diizeyi yiiksek. (1) p<.05, (b) p<.01, (c) p<.001

ve ulagilabilirlik kriterlerinin tatmin diizeyleri, miis-
teriler tarafindan yiiksek olarak algilanirken, ¢al-
sanlar tarafindan notr olarak algilanmaktadir.

Tesis ve Hizmetlerin Algilanmasi

Miisteri ve calisanlarin, tesis ve hizmetler temel bas-
higr alunda siralanan kriterleri algilamalarma iligkin
bulgular Tablo 5’te goriilmektedir. Tesis ve hizmet-
lerin algilanmasini belirleyen 6 testten higbiri ista-
tistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Misteri ve
cahsanlar, konaklama ve yiyecek-icecek kriterlerini
tatmin diizeyi yiiksek olarak algilarken, ulagim,
spor, eglence ve ahgveris kriterlerinin tatmin diizeyi-
ni notr olarak algilamaktadir.

Altyapinin Algilanmasi

Tablo 6, miigteri ve ¢ahsanlarin, altyapr temel bagli-
81 alunda siralanan kriterleri algilamalarina iligkin
sonuglart 6zetlemektedir. Altyapinin algilanmasini
belirleyen 7 testten 5’1 istatistiksel olarak anlamlidir.
Istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin bulundugu
saghk hizmetleri (3.6483), gii¢ kaynaklari (4,0276),

Tablo 4. Agirlamamin algilanmasi

kanalizasyon hizmetleri (4,0483), yol ve sokaklar
(3,7172) ve giivenlik sistemi (3.8828) kriterlerinin
tatmin diizeyi misteriler tarafindan yiiksek olarak
algilanmaktadir. Buna kargin, cahsanlar, giic kay-
naklar (3,6170) ve kanalizasyon hizmetleri (3,5745)
kriterlerinin tatmin diizeyini yiiksek olarak algilar-
ken, saglik hizmetleri (3,2553), yol ve sokaklar (3,3830)
ve giivenlik sistemi (3.4681) kriterlerini notr olarak
algilamaktadir. Istatistiksel olarak anlamli bir farkh-
ligin bulunmadigr su sistemi ve haberleyme olanak-
lart kriterleri, her iki grup tarafindan da tatmin diize-
yi yiiksek olarak algilanmaktadir.

Agirlamanin Algilanmasi

Miisteri ve ¢alisanlarin, agirlama temel basghgi altin-
da siralanan kriterleri algilamalarina iligkin bulgular
Tablo 7'de goriilmektedir. Misteriler ve ¢ahsanlar
agisindan agirlamanin algilanmasini degerlendiren 3
testten hic¢birinde istatistiksel olarak anlaml bir fark
bulunmamigtir. Tablo 7°deki bulgular degerlendiril-
diginde, miigteri ve ¢ahisanlarin agirlama kriterlerini
algilamalarinda tamamiyla ayni 6zellikleri goster-

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamhilik
diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama  Ortalama Sira
Arkadaslik 4,2621 172,38 4,0426 148,13 0,081
Yardimseverlik 4,2138 167,56 4,2553 177,91 0,458
Sikayetlere Duyarlillik 4,0966 166,53 4,1915 184,23 0,204

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Taumin diizeyi diisiik. 2.5-3.5 Taunin diizeyi notr, >3.5 Taunin diizeyi yiiksek. (a) p<.0S, (b) p<.01, (c) p<.001
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Tablo 7. Maliyetlerin algilanmasi

Kriter Miisteriler Calisanlar Mann-Whitney
U testi anlamhilik

diizeyi (p)

Ortalama Ortalama Sira Ortalama Ortalama Sira

Paranin Degeri 3.5931 170.42 3.4043 160.21 0.484
Konaklama Fiyati 3.8138 172,04 3,5745 150,23 0,121
Yiyecek ve Igecek Fiyati 3,7310 169,69 3,7021 164,74 0,728
Ulagim Ucreti 3,9586 172,45 3,6809 147,70 0,050
Aligveris Fiyatlar 3,5379 172,73 31277 145,98 0,066

Olgegin Agiklanmasi: <2.5 Tatmin diizeyi diigiik. 2.5-3.5 Tatmin diizeyi nétr, >3.5 Tatmin diizeyi yiiksek. (a) p<.05, (b) p<.01, (c) p<.001

dikleri goriilmektedir. Miisteri ve ¢alisanlar, arkadas-
lik, yardimseverlik ve gikayetlere duyarhk kriterleri-
nin tatmin diizeyini yiiksek olarak algilamaktadir.
Bu durum; ozel belgeli konaklama isletmelerinin,
kiigiik dlgekli ve az sayida ¢alisana sahip olmasi ne-
deniyle, miisteri-caligan arasinda etkili bir iletisim
kurmasiyla agik lanabilir.

Maliyetlerinin Algilanmasi

Miigteri ve ¢ahganlarin, maliyet temel basligina ilig-
kin kriterleri algilamalart Tablo 8'de 6zetlenmekte-
dir. Buna gore, maliyet algilamasiyla ilgili 5 testten
higbiri istatistiksel olarak anlamli bir farklihk gos-
termemektedir. Konaklama fiyati, yiyoecek-icecek
fiyati ve ulagim Gcreti, her iki grup tarafindan da
yiiksek diizeyde tatmin edici olarak algilanmaktadir.
Miisteriler, paranin degeri ve aligveris fiyatlarini yiik-
sek diizeyde tatmin edici olarak algilarken, ¢aligan-
lar ayni kriterleri notr olarak algilamaktadir.

SONUC

Konaklama igletmelerinde, miigteri tatmin kriterleri-
nin belirlenmesi ve bu kriterlerin ol¢iilmesi giderek
onem kazanmaktadir. Misteri tatmin kriterlerinin
belirlenmesi ve Olciilmesi amaciyla gergeklestirilen
aragtirmalar, genellikle miisteri boyutu agisindan al-
gilamay dikkate almaktadir. Buna kargin; isletme ¢a-
lisanlarinin miisteri tatmin Kriterlerini algilamasi ve
miigterilerin tatmin kriterlerini algilamasi arasinda
farkliliklar bulundugunu belirleyen aragtirmalar (Gray,
Matear ve Matheson 2000; Tsang ve Qu 2001; Joppe,
Martin ve Waalen 2001: Lockyer 2002) da bulun-
maktadir.

Bu pilot aragtirma; Canakkale’deki 6zel belgeli ko-
naklama isletmelerindeki miisteri ve calisanlardan
alinan verilere dayanarak, miisteri tatmin kriterleri-
nin orgiit ve miisteri boyutlariyla algilanima diizeyle-

rinde istatistiksel olarak anlamh farklarin olup-olma-
digint belirlemek amaciyla gergeklestirildi. Aragtir-
mada, Kozak ve Rimmington (1998)’un bey temel tat-
min alani dikkate ahnmugstir. Bunlar; ¢ekicilikler, te-
sis ve hizmetler, alt yapi, agirlama ve maliyetlerdir.

Aragtirmada uygulanan testlerin sonucuna gore;
cekicilik temel alanindaki tarih kriteri, alt yapi temel
alaninda saglik hizmetleri, giic kaynaklari, kanali-
zasyon hizmetleri, yol ve sokaklar, giivenlik sistemi
kriterleri arasinda istatistiksel olarak anlamh farkh-
liklarin bulundugu belirlenmigtir. Tesis ve hizmet-
ler, agirlama ve maliyetler temel alanlarinda istatis-
tiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmamaktadir.
Her iki grup da, miisteri tatmin kriterlerinden higbi-
rinin tatmin diizeyini disiik olarak algilamamisgtir.
Aragtirmanin bir diger dnemli saptamasi da; miiste-
rilerin her bir kriter i¢in algiladig: tatmin diizeyinin,
cahisanlarin algiladigr tatmin diizeyinden daha yiik-
sek olmasidir.

Aragtirmanin en 6nemli bulgusu; Canakkale’deki
ozel belgeli konaklama igletmelerinin ¢alisanlari ve
miisterilerinin, altyapi kriterlerinin tatmin diizeyleri-
ni algilanmalarinda istatistiksel olarak anlaml fark-
lihklarin oldugudur. Canakkale’deki 6zel belgeli ko-
naklama igletmeleri caliganlarnnin, 28 miisteri tatmin
kriterinden | | kriterle ilgili olarak (gekicilikler: et-
nik ¢esitlilik,ulagtlabilirlik; tesis ve hizmetler: ula-
sim, spor, eglence, aligveriy; alt yapr: saglik hizmet-
leri, yol ve sokaklar, giivenlik sistemi, maliyetler: pa-
ranin degeri, aligveris fiyatlart) notr tatmin diizeyini
algilamalar da bir bagka 6nemli bulgudur.

Orgiitsel etkinligi gelistirmede, miisteri ve galigan-
larin tatmin kriterlerini nasil algiladiklarinin belir-
lenmesi 6nem tagimaktadir. Bu pilot aragtirma sonu-
cunda, aragtirmanin uygulandi@i 6zel belgeli konak-
lama igletmelerindeki ¢aliyan ve miisteriler arasinda,
alt yapr kriterlerinin tatmin diizeylerinin algilanmasi
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agisindan onemli farkhhiklarin bulundugu belirlen-
mistir. Arastirma, daha dnceki yillarda yapilan Gray,
Matear ve Matheson; Tsang ve Qu; Joppe, Martin ve
Waalen ve Lockyer’in ¢aligmalarii desteklemekte-
dir. Bu pilot aragtirma, daha sonraki aragtirmalara
Oncliliik edecek bazi 6nemli sonuglan da beraberin-
de getirmigtir. Bu nedenle; benzer konudaki aragtir-
malara yardimcl olmasi amaciyla, ileriye doniik ba-
z1 aragtirma onerileri agagida sunulmaktadir:

e Bu pilot aragtirmanin bulgulary, arastirma ornegiy-
le smuhidir. Bagka drneklerle gerceklestirilecek arag-
trmalarda, farkli sonuclann elde edilmesi olasidir.
Miisteri ve ¢ahsanlar acisindan, miisteri tatmin kri-
terlerinin algilanma diizeylerini genellestirmek ama-
ciyla, ornek kiitlenin biiyitiilmesi yararli olacaktir.

e Bu aragtirmada kullanilmayan, ancak teori kismin-
da kismen deginilen miisteri tatmini kriterlerini de
kapsamina alan yeni aragtirmalar gerceklestirilebilir.

e Bu aragtirmanin temel varsayimini, miigteri tatmi-
ni kriterlerinin orgiit ve miisteri boyutlariyla fark-
I olabilecegi olugturmaktadir. Ancak, isletmeler-
deki bir diger boyut olan yoneticiler de, yapilacak
benzer bir aragtirmanin kapsamina dahil edilerck,
isletmelerdeki tiim boyutlar agisindan miigteri tat-
mini kriterlerinin algilanmasi ve bu kriterlerin tat-
min diizeyi incelenebilir.
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