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ANTALYA BELEK BOLGESINDEKi BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE DUSUK SEZONDA KONAKLAYAN ALMAN
MUSTERILERIN HiZMET BEKLENTILERININ VE MEMNUNIYET DUZEYLERININ DEGERLENDIRILMESi*
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OzET

Turizm sektériinde mal ve hizmet lireten otel isletmeleri, gerek (iretim gerekse mal ve hizmeti sunum
kosullariyla diger isletmelerden farkli bir konuma sahiptir. Otel isletmelerinde mal ve hizmet iiretiimekte, bu
dretimin temelinde de miisteri beklentileri yatmaktadir. Otel isletmeleri irettikleri turistik driinleri
depolayamazlar. Bu nedenle (irettikleri mal ve hizmetin es zamanli tiiketimini saglamalari gerekmektedir. Bu da
ancak miisterilerin  hizmet beklentilerine uygun mal ve hizmeti sunarak miisteri memnuniyetini
yaratabilmeleriyle saglanmaktadir. Tiim bunlar géz éniinde bulundurularak otel isletmelerinin mevsimsel talep
dalgalanmalariyla da miicadele ettikleri gériilmektedir. Arastirmada; Antalya Belek’te bulunan bes yildizli otel
isletmelerindeki, islevsel ve genel hizmetler béliimlerinde miisteri hizmet beklentileri ile memnuniyet diizeyleri
diistik sezonda él¢iilmeye calisiimistir. Arastirmanin ortaya ¢ikardigi sonuglara gére; beklenti ve memnuniyet
bakimindan demografik sorular agisindan miisteriler arasinda anlamli farklihklar s6z konusudur. Yine bes yildizli
otel isletmelerinde diisiik sezonda konaklayan miisterilerin otel hizmetlerinden beklentilerinin yiiksek oldugu

memnuniyet diizeylerinin ise diisiik oldugu gériilmektedir.

Anahtar Kelimeler : Otel, Diisiik Sezon, Beklenti, Memnuniyet, Antalya.

ABSTRACT

Hotel enterprises which produce goods and services in tourism sector have a different position
compared to other enterprises regarding both production and presentation conditions. In hotel enterprises
goods and services are produced and this production underlies customers' expectations. Hotel enterprises are
unable to store tourist products and this makes simultaneous production and consumption of goods and

services a necessity. This can only be achieved by providing goods and services which meet the customer
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expectations and creating customer satisfaction. When all of these are taken into consideration, it is observed
that hotel enterprises also struggle with seasonal demand fluctuations. In the study, customer service
expectations and satisfaction levels at functional and general services departments of five star hotel enterprises
which are located in Belek, Antalya are measured. According to the results, there is a meaningful discrepancy
between customers’ expectation and satisfaction levels in regards to demographic questions. Besides, it is
observed that the customers staying in five-star hotels in Belek have high expectation but, low satisfaction

levels in off season.

Key words : Hotel, Off-Season, Expectation, Satisfaction, Antalya.
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1. GiRiS

Sanayilesmenin hizla artmasi ve Uretimde emek giicliniin yerini blyik oranda makinelesmenin
almasiyla birlikte, diinyanin en biyiik hizmet enddstrisi haline gelen turizm, yapisal 6zellikleri nedeniyle biiyiik
bir pazar ve 6nemli bir sektor haline gelmistir. Turizm sektoriinde sunulan hizmetler misteri odakhdir ve bunun
dogal sonucu olarak turizm isletmelerinin stoklanamaz nitelikteki turizm Grintni sirekli satabilmelerinin ve
basarili olabilmelerinin 6n kosullarindan birisi de misteri memnuniyetini saglama zorunlulugudur. Turizm
isletmelerinin, misterilerinin talepleri dogrultusunda mal ve hizmet liretmeleri, misterileri memnun etmekte
ve buna bagh olarak da musterilerin isletmeye baghliklari artmaktadir. Bu sayede isletmeler de devamliliklarini
korumaktadirlar.

Misteri memnuniyeti musteri beklentisiyle dogru oranli olarak gelisen bir kavramdir. Musterilerin
beklentilerinin karsilanmasi sonucunda musteri memnuniyeti olusmaktadir. Misteri memnuniyeti kisinin 6ncel
beklentileri ile baglantiidir. Memnun olmus tiiketiciler, isletmelerin sadik misterileri durumundadirlar. Sirekli
degisen ve gelisen, rekabetin yogun oldugu piyasa kosullarinda isletmeler icin misterilerin memnuniyeti daha
da 6nem kazanmaktadir. Turizm isletmeleri sunulan mal, hizmet ve sunum tarz itibariyle diger sektorlerden
farkhhk gostermektedir. Turistik Grln; tiketimi ile Gretiminin es zamanli olusu, insanin insana hizmet sunmasi,
degerlendirmelerin stibjektif olusu gibi farkli 6zelliklere sahiptir. Dolayisiyla da turizm isletmelerinin, misteri
beklentilerini 6n planda tutarak, misterilerin memnuniyetini saglamaya galistiklari gérilmektedir.

Turizm aktivitelerine katilanlar farkli nedenlerle farkli zaman dilimlerinde seyahat etmektedirler.
Turizm hareketliliginin yilin belli mevsimlerinde yogunluk gosterdigi bir gercektir. Bu nedenle ¢ogu otel
isletmesi yillin belli zamanlar disinda galisamamaktadir. Turizmin yogun oldugu sezonlara “yiiksek sezon”, bu
yogunlugun az oldugu sezonlara ise “diisiik sezon” denmektedir. insanlar genellikle yaz aylarinda izin
kullanarak, tatille ¢itkmayi tercih etmektedirler. Bunda eger varsa ¢ocuklarinin tatil zamanlari ile ayni zamanda
izin kullanmalarinin da etkisi blytktlr. Kis aylarinda ise turizm, disik sezon diye adlandirilan fazla talep
gormeyen bir durgunluk doénemine girmektedir. Turizm isletmecilerinin en 6nemli problemlerinden birini
olusturan bu mevsimsel dalgalanmalar, turizmde ¢6zlilmesi gereken bir problem teskil etmektedir.

Otel isletmeleri basarili olabilmek icin mevsimsel etkenleri g6z Oniinde bulundurarak, mdsteri
beklentileri ve beklentilerindeki degisimleri izlemeli ve bunlari karsilayacak pazarlama stratejileri gelistirmeli,
faaliyet asamalarini dizenlemeli, musteri ile birebir iliski icerisinde olan ve misteri memnuniyetinin
olusmasinda temel belirleyici olan isgorenlerinin egitim ve gelisimlerini saglamahdirlar.

Bu baglamda calismanin temelini “otel isletmelerinde diisiik sezonda musterilerin hizmet beklentileri
ve memnuniyet diizeylerinin degerlendirilmesi” olusturmaktadir. Kozak (2001), Siiklim (2006), Emir (2007),
Ozgiiven (2007) ve Sandik¢l (2008) daha &nceden yaptiklari ¢alismalarinda miisteri memnuniyet diizeylerinin
ylkseltilmesi, hizmet sektorliinde calisan isletmelerin hizmet kalitelerinin artirilmasi gerekliligini ortaya
koymuslardir. Ancak bu ¢alisma Alman miisterilerin otel isletmelerindeki hizmet beklentilerinin ve memnuniyet
diizeylerinin diisiik sezonda degerlendirilmesini igcerdigi icin daha dnceki ¢calismalardan farkhlik géstermektedir.

Bu calismada; otel isletmelerinde miusterilerin hizmet beklenti ve memnuniyetleri hakkinda bilgi

verilmis, otel isletmelerinde musterilerin diisik sezonda hizmet beklentilerinin ve memnuniyet dizeylerinin
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degerlendirilmesine iliskin Antalya Belek’te yapilan anket uygulamasinin bulgulari degerlendirilmistir.
GCalismanin sonunda konuyla ilgili bilimsel yayin ve kitaplar ¢ercevesinde, arastirmada ulagilan bulgulara iliskin

sonug ve degerlendirmeler yer almaktadir.

2. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI HiZMET BEKLENTISi VE ONEMI

2.1.HiZMET BEKLENTIiSi KAVRAMI

Musteri memnuniyeti olusturmada musteri ihtiyaglarina uygun musteri degeri yaratmanin énemli roli
vardir. Misteri degeri, alinan hizmetten elde edilen yararin, hizmetten beklenen zarara oranlanmasi sonucunda
elde edilmektedir. Eger fayda fazla ise musteri degeri yiksek olacaktir. Aksi halde musteriler Griniin degerinin
distk oldugunu disineceklerdir (Yilmaz vd., 2007:237).

GUnlmuz rekabet ortaminda satilan Grinlerin teknolojik gelismisligi ve cesitliligi karsisinda masteriler
daha secici davranmakta ve kolay tatmin olmamaktadirlar. Bundan dolayidir ki, misterilerin buglinkii ve
gelecekteki ihtiyaglarini bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaglari yerine getirmek igin tirlin gelistirme, gesitlendirme
vb. yonetim stratejilerini ¢cok hizli ve herkesten énce uygulamaya koyan isletmelerin rekabet giicii daima daha
ylksek olmaktadir (Acuner, 1998:10; Demir, 2006:21). Musterilerin hizmet beklentilerinin olusumunda g
faktor etkili olmaktadir. Bunlar; bilgi kaynaklari, kolay erisebilirlik ve sunulan hizmetlerdir.

Bilgi kavramini tanimlamak gerekirse; bilgi ham olgu olarak nitelendirilen verilerin bilgi islem
yardimiyla bir dondsiim sirecinden gegirilerek yararli ve anlamli sonuglara dondstiirilmis bicimidir. Ham
bilginin hazirlanmasi, islenmesi ve iletisimi gibi bir takim islemler dizisinden gegerek kullanicilarin gereksinimine
uygun ve yararl duruma dontstlrilme slreci bilgi sistemini olusturmaktadir (Demirhan, 2002:118). Bu olusan
bilgi sistemi gerek isletme yoneticilerinin gerekse musterilerin yararlandigi bilgi kaynaklarini icermektedir.

Bilgi enformasyonun diizenlenmis, kisisel anlamda 6ziimsenmis halidir. Bireyde 6grenme ve deneyim
yoluyla énceden edinilmis bilgiler 6zimsenmis haldedir. Bunlar kararlara ve davranislara yon vermektedir. Bilgi
deneyimden, mantiksal degerlendirmeden ve delillerden elde edilen gorisler ile kazanilmaktadir. Literatiirde
en cok karsilasilan bilgi siniflandiriimasi értiilii ve acik bilgi seklindedir. Ortiilii bilgi insanin icinde tasidig
birikimin olusturdugu bilgidir. Kisisel formile edilmesi ve digerlerine iletilmesi denendikge 6grenilen bir yapi
icerisinde uygulama deneyimleri vasitasiyla kazanilir. Agik bilgi ise; kullanima agik, belirli bir formattaki bilgidir.
Acik bilgi kaydedilebilen, arsivlenen, kodlanan bilgidir (Kulakli ve Birglin, 2005:38-39).

isletmeler giiniimiiz rekabetci ortamina ayak uydurabilmek icin stratejiler gelistirmektedir. Bunlarin en
onemlisi de bilgidir. Bir isletmenin esnek ve rekabetgi stratejiler gelistirebilmesi icin, isletmenin dis ¢cevresinden
toplanacak bilgilerin belirli bir diizen icerisinde isletmeye aktarilmasi ve verimli bir sekilde kullaniimasi
gerekmektedir. Bu da etkin bir bilgi yonetim sisteminin varligi ile saglanabilmektedir. Rekabet edebilmek igin
bilgi sistemlerini giiclendiren isletmeler, 6rgit islemlerinin planlanmasi ve uygulanmasinda bilgi sistemlerinin
sagladigi bu bilgilerden yaralanmaktadir (Demirhan, 2002:117).

Ayrica musterilerin otel isletmesine kolay ulasabilmesini saglayan unsurlar kolay erisebilirlikte

toplanmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri erisilebilirliklerini zenginlestirmek igin musterilerin kolay
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erisilebilirlik unsurlarini ¢ogaltmalidir. Musterileri icin glivenden daha ¢ok etkiye sahip olan kolay erisilebilirlik
kavrami, otel isletmelerinin Uretim Ozellikleri agisindan mal ve hizmetin Uretildigi yerde tuketilmesi gerektigi
icin son derece 6nem arz etmektedir (Alba vd., 1991; Bettman vd., 1991; Payne vd., 1992; Tybout & Artz,
1994:141).

Otel isletmeleri farkli yapilarda ve farkl beklentileri bulunan musterilerin beklentilerini karsilamaya

calismaktadir. Bu nedenle de bu beklentilerin tespiti ve imkanlar dahilinde tatmini saglanmaya calisiilmaktadir.

2.2. MUSTERI HiZMET BEKLENTIiSINiN OLUSUMU VE TURLERI

Musteri hizmet beklentilerinin olusumu ¢ asamada gerceklesmektedir. Bunlar; misterilerin otel
isletmesine varis 6ncesi beklentileri, musterilerin otel isletmesine giris ve konaklama siirecindeki beklentileri ve
son olarak otel isletmesinden ayrildiktan sonraki misteri beklentileridir (Martin, 2003:115-116; Emir, 2007:56).

Musterilerin otel isletmesine varis 6ncesi beklentileri, memnuniyetlerinin temelini olusturmaktadir.
Mausteriler otel isletmesine varmadan 6nce sadece otelle ilgili beklentiler icinde degillerdir. Farkli deneyimler
yasamak, etrafi gezmek, alisveris etmek, yemek yemek gibi istekleri de vardir.

Musterilerin otel isletmesinde konaklama nedenleri de beklentilerine sekil veren bir unsurdur. Musteri
eger eglenme ve dinlenme igin geliyorsa fiyata karsi duyarhihgl az, konaklama siiresi ise uzundur. Musterilerin
seyahat ile ilgili her adimlari planhdir. Misteriyi transfer sirasinda karsilayacak personel, misteriye otel
isletmesi hakkinda duslindiklerini dogrular tarzda muamele etmelidir. Otel isletmesinin ismi, logosu veya
tesisin tasarimi ilk etapta misteriyi etkileyebilir. Ancak musteri tatmini yaratmak, misterinin mal ve hizmeti
kullanmasiyla mimkiindir. Mal ve hizmetin sunumu, misteriye gosterilen 6zen, misteri iligkileri, misterinin
kendini rahat ve glivende hissetmesi tatmin duygusu olusumunda belirleyici 6zelliklerdir. Musteri check in
sirasinda otel isletmesi personelinden dostluk, giiven, kaliteli servis beklentisi icinde olacagindan misterinin
otele girisinden cikisina kadar tiim islemler nezaket ¢ercevesinde olusmalidir. Misterinin otele giris islemleri
gerceklestikten sonra otelin bolimleri ve aktiviteleri hakkinda bilgilendirilmeleri musterinin beklentilerini
sekillendireceginden 6nem arz etmektedir. Bunlarin disinda musteri sadece konaklama amaciyla gelmedigi otel
isletmesinde glivenlik ve beslenme ihtiyaglarinin da karsilanmasini beklemektedir. Bu nedenle bir turizm
isletmesinin musterinin dikkatini cekmek igin isim, logo vd. araglari, musteri tatmininin saglanmasinda ise
hizmet kiltlirind kullanmasi gerekir (Gokdeniz ve Asik, 2008: 140).

Misteriler otel isletmesine gelmeden 6nce bazi goérislere sahiptir. Bu gorisler isletmenin konumu,
rezervasyon durumu, hizmet kalitesi, marka taninmisligi, glivenlik gibi unsurlari ihtiva etmektedir. Misterilerde
otel isletmesinin hizmetleri hakkindaki gérusler daha otele ilk girdikler anda baslamaktadir. Misteri otele giris
yaptirdigi anda otel isletmesinin boélimleri ve aktiviteleri hakkinda bilgi alacagi beklentisi icerisindedir.
Mausteriler, isletmelerden beklentilerini elde edemediklerinde tatminsizlik duymakta ve baska isletmelerin mal
veya hizmetlerini talep etmeye baslamaktadirlar. Bu durum, isletmeler icin giderilmesi gli¢c pek ¢ok sorunu da
beraberinde getirmektedir Bu nedenle de musteri ihtiyac, istek ve beklentilerini karsilamayi éncelikli bir amag

olarak gérmeyen isletmelerin basari sansi kalmamaktadir. Misterilerin, kalifiye ve nitelikli is gérenler tarafindan
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sorunsuz mimkin oldugu sirece kisa bir zaman diliminde odalarina yerlestirilmelerinin saglanmasi, misteri
beklentilerini olumlu yonde etkilemektedir (Bolat, 2006:115-116).

Musteri otele gelmeden ve konaklama esnasinda otelle ilgili bazi beklentiler icindedir. Otelden ayrilis
esnasinda ve sonrasinda iyice sekillenen bu beklentilerinin karsilanma diizeyi, musterinin oteli tekrar tercih
etmesinde veya etmemesinde rol oynamaktadir. Bu nedenle misterinin otelden ayrilis ani 6nemlidir.
Musterinin otelden ayrilis sirasinda beklentileri sunlardir (Sener, 2001:271):

. Musteri ayrilis zamaninin 6nbiiro tarafindan bilinmesi ve kendisine ait tim islemlerin hazir
olmasi beklentisi igcindedir.

. Musteri hesaplarinin dogru bir sekilde diizenlenmis olmasini istemektedir.

° Musteri ayrica otelden ayrilmadan bir gin Once uyandirma notunun alinmasini ve
uyandirilmayi beklemektedir.

° Musteri bagajlarinin tasinmasini beklemektedir.

. Musterinin otelden ayrilisinin her asamasinda kendisine isgoérenler tarafindan sicak bir tavir
sergilenmesini ve tekrar ayni otelde konaklamasini istediklerini gosterir tarzda hareket etmesini beklemektedir.

° Bir sonraki seyahat icin gerekli olacak bilgilerin sorulmadan misteriye verilmesinden de
hosnut olacaklardir.

° Musterilerin s6zli veya yazili sikayetlerinin otel yoneticileri tarafindan dikkate alinarak
sorunlar giderildikten sonra misteriye bilgi verilmesini de beklemektedirler.

. Mugsterilerin 6zel glinlerinin otel isletmesi tarafindan kutlanmasi da musterileri memnun

edecektir.

2.3. OTEL iSLETMESINiIN TORUNE VE MUSTERI TiPLERINE GORE DEGISEN BEKLENTI

Otel isletmelerinin tirlerinin farkli olusu ve misteri tiplerindeki farkliklar degisen mdisteri
beklentilerinin olusumunda etkilidir. Mdusterilerin otel isletmelerine gelisleri, beklentileri sonucunda
gerceklesmektedir. Musterilerin otel isletmesinin sinifi, sundugu Uriin ve hizmetler ile kalite ve nitelikler
hususunda oOnceden bilgilendirilmesi, beklentilerinin ne dogrultuda gerceklesebileceginin gorilebilmesi

acisindan son derece 6nemlidir.

2.1.3. Otel isletmesi Tiiriine Gére Miisteri Beklentisi

Otel isletmeleri degisik olgUtler kullanilarak degisik sekillerde siniflandirilabilmektedir. Ancak
Tirkiye'de otel isletmeleri; belediye ve 6zel belgeli isletmeler, bes yildizli, dort yildizli, Gg yildizli, iki yildizh ve bir
yildizhh olmak lzere siniflandirilmaktadir. Otel isletmesinin sahip oldugu yildiz sayisi ylikseldikce miusteri ile
isgbrenin daha yogun iletisim icinde oldugu gérilmektedir (Kizilirmak, 1996:169).

Bir yildizli oteller genellikle bagimsiz, kiigiik ve samimi bir aile ortaminin yasandigi otellerdir. Bu tiir otel
isletmelerinde sunulan Uriin ve hizmetlerin gesidi azdir. Ancak otelin temizligi belli standartlara gore olmak

zorundadir. iki yildizli otellerde ise, standartlar bir yildizl otellere gére daha yiiksektir. Bu otel isletmelerine
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gelen misteriler, rahat, iyi donanimli banyolu odalarda konaklar, bir yildizli otel isletmelerine gore de daha
profesyonel hizmet alirlar. Ug yildizl otel isletmeleri ise; gerek sunulan mal ve hizmetlerin cesitliligi, gerekse
isgorenlerin kalifiye oluslari agisindan mdisterilere daha kaliteli hizmet sunmaktadirlar. Bu tir isletmelerde
sadece otelde konaklayanlar degil, otelin genel mahallerinde konaklamada bulunmayan disaridan gelen
konuklar da agirlanabilmektedir. Bu tip otellerde konaklayan musteriler otelin odalarinin donaniminin iyi
olmasini beklerler. is seyahatinde bulunan ve bu tip bir otelde konaklayan misterilerin ise, bir takim
ihtiyaclarinin karsilanabilmesi beklentileri arasindadir (Kozak, 2002: 14-16).

Dort yildizh otel igletmeleri ise; gerek sahip oldugu ekipman ve donanimiyla, gerekse mobilya ve
tefrisati ile liks ortam yaratabilen isletmelerdir. Odalar diger alt sinif otel isletmelerine gore daha iyi
tasarlanmis ve donanim bakimindan daha iyi durumdadir. Bu tip otel isletmeleri odalarinda kivetli genis
banyolar, 24 saat oda servisi, camasir yikama, kuru temizleme gibi hizmetlerde verilmektedir. Yeterli sayida
egitimli personelin istihdam edildigi bu tip otel isletmelerinde restoran hizmetlerinin de iyi standartlarda olmasi
misteri beklentilerini karsilayabilmesini saglamaktadir (Boz, 2004:163).

Bes yildizli otel isletmeleri ise; bir, iki, (¢ ve dort yildizh otel isletmelerine gore tim boélimleriyle iyi
donanimli uluslar arasi standartlarda hizmet verebilen isletmelerdir. Bes yildizli otel isletmeleri, i¢ ve dis
tasarimi ile géz alici, detaylara 6nem vermesiyle liiks ve zarafete 6nem veren bir yapi olarak dikkat cekicidir.
Otelde musteriye sunulan hizmet kaliteli ve dlzeyli olmalidir. Misteri beklentilerinin karsilanabilmesi icin
oncelikli hizmet sunulmalidir. Restoranlarinda sunulan yemekler g¢esidi bol ve uluslar arasi mutfaklardan
orneklerle suslenebilmelidir. Bunun igin de gerekli kalifiye personele ve donanima sahip olmalidir (Mauvis,
1994:70) Mdsterilerin otellerden beklentileri otellerin sahip oldugu yildizlara gére yapilan siniflandirmayla
dogru orantilidir. Misteri bes yildizli bir otel isletmesinde kaliteli bir hizmet almayi beklerken, dort yildizh otel
isletmesinde ise, bu isletmeyi tercih ederken taahhit edilenlerin yerine getirilmesini beklemektedir. Otel
isletmelerinde misteri memnuniyetinin saglanmasindaki en biiyiik etmen sunulan hizmetten ¢ok hizmetin nasil
sunuldugu ile ilgilidir. Bu nedenle bes vyildizli otel isletmelerinin hizmet kalitesi ve kalifiye personel
istihdamindan ve bu personeli yoneten tecriibeli yoneticilerin varligindan dolayi diger isletmelere oranla daha

avantajli oldugu bir gercgektir (Lundberg, 1994:119-120).

2.3.2. Miisteri Tipine Gore Miisteri Beklentisi

Musterilerin farkh kisilige sahip olmalar farkli tiplerde musterilerin olmasinin sebebidir. Farkli
tiplerdeki miusterilerin de sunulan mal veya hizmet karsisinda gosterdigi memnuniyet diizeyi veya
memnuniyetsizlik diizeyi farkli olacaktir. Misteri tipleri farki beklentiler icindedir. Beklentilerinin karsilanmasi
da kisilik 6zelliklerine gore degisiklik gostermektedir. Bu noktada isgérenlerin sundugu hizmet de son derece
onemlidir. isgdrenler tarafindan sunulan hizmet kalitesi ayni oldugu zaman dahi misterilerin bu hizmeti
degerlendirmelerinde farkliliklar gézlenebilmektedir. Bu nedenle musterilerin farkl tiplerde oldugu géz 6niinde
bulundurularak musterilere sunulan hizmette titizlikle davranan isgérenlerin roli buyuktir (Cheung & Law,

1998:402).
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Genel kabul gérmis misteri tatmini yaklasimi, Oliver’in 1980 yilinda yayinladigi calismasinda 6ne
surdiigli “onaylanmayan beklentiler” modelidir. Bu modele gére misteri tatmini, miisterinin satin alma Oncesi
beklentileriyle, Grlin veya hizmetin satin alma sonrasi performansini karsilastirmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
Onaylanmayan beklentiler modeli misteri temelli bir yaklasimi esas alir ve ¢ basit asamada incelenebilir: (1)
Alicilar, Grini satin almadan 6nce bir beklenti derecesi olustururlar. (2) Satin alma sonrasi, 6nce beklentilerin
karsilanmasi ya da karsilanmamasi durumu olusur. (3) Beklentilerle Griniin algilanan performansi arasindaki
farka gore olumlu ya da olumsuz onaylamama durumu gergeklesir. Buna gore, lrlin veya hizmetin algilanan
performansi musterinin satin alma Oncesi beklentilerini asarsa musteri tatminine neden olan “olumlu
onaylamama” durumu gergeklesir. Tersi durumda ise, misteri tatminsizligine yol agcan “olumsuz onaylamama”
durumu gerceklesir. Eger satin alma 6ncesi beklentiler satin alma sonrasi performans algilamalari ile ¢akisiyorsa
bir mdusteri tatmininin ya da tatminsizliginin olusmadig “gcakisma” durumu gergeklesir. Bu beklentiler
miisterinin daha onceki satin alma deneyimlerine, ¢evresindeki kisilerin diislincelerine, isletmenin ve diger
isletmelerin pazarlama faaliyetlerine, rakiplerin sagladig bilgilere ve verilen sozlere dayanmaktadir (Kotler vd.,
1999:348).

Beklenti diizeyi konusunda, hizmet sektoriindeki isletmeler, talep yaratmaya calisilirken ¢ok dikkatli
olmalidir. Cok yiuiksek diizeyde bir beklenti yaratilirsa, isletme beklentileri karsilamakta zorlanabilir ve misteri
tatmini saglayamayabilir.

Musteri deneyimlerine ve tiplerine gore beklentilerin degistigi bilincinde olan hizmet sektériindeki
isletmeler, basarili olabilmek icin musterilerin degisen beklenti dizeylerini trettikleri mallara ve sunduklari
hizmetlere yansitmak zorundadirlar (Kotler vd., 1999:348).

Misteriler hareketlilikleri bakimindan; gocebe, gezgin, yari gezgin ve duragan olarak gruplandirilirlar.
Duragan musteriler, egitim ve gelir diizeyleri ¢cok yiksek olmayan genellikle deniz, kum, giines liggeninde tatil
yapmayi tercih eden miusterilerdir. Bu gruba giren mdisteriler genellikle orta gelir grubuna hitap eden otel
isletmelerinde konaklayan ve fiyat degisimine karsi duyarli musterilerdir.

Yari gezgin misteriler ise; orta derecede egitim ve gelir grubuna giren, genellikle bulunduklari yerde
kalan ve baska yerleri de gormek isteyen misterilerdir. Fotograf, halkla iliskiler ve spor bu tip musterilerin ilgi
alanina girmektedir.

Kaltlrel ve toplumsal gereksinimleri yogun olan miisteriler gezgin musteri grubudur. Bu gruba dahil
olan musteriler yiksek gelir grubuna sahip, halkla iliskiler, hediyelik esya satin alma ve yerli ve uluslar arasi
yemeklere ilgi duyan misterilerdir.

Gogebe misteri grubuna giren miusteriler ise, degisik bir yasam, inan¢, macera ve sanatsal turizm
aktivitelerinde bulunmak isteyen yiiksek egitimli genglerdir (Rizaoglu, 2003:193).

Otel isletmelerinde isgorenlerin, degisik tipte musterilerle her zaman iliski icinde olmalari, her bir
misterinin beklentisine uygun davranis gostermesini gerektirmektedir Turist olarak adlandirilan misterilerin
kendi kisilik yapilari dogrultusunda tliketim davranislari gosterdikleri bilinmektedir. Tiketim davranislariyla
insan kisilikleri dogru orantili olup her insanin ¢ocukluk, olgunluk ve yetiskin insan kisiligi donemi vardir. Otel
isletmelerinde musteri tipleri; sipheci misteriler, saf misteriler, savunmaci misteriler, tinlii olmak isteyenler

ve uyarilmis musteriler olmak tizere bes tipte bulunmaktadir.
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SlUpheci musteriler, endistrilesmis bir otel ¢cesidinden ve klasik servis tiriinden hoslanan, her seyden
suphelenen miusterilerdir. Saf musteriler ise, isgoren ile iliskilerine 6nem veren, isgbrenin tavsiye ettigi her tirli
hizmeti almaya hazir, satin alma egilimleri yiksek misterilerdir. Kendini savunan yani savunmaci misteriler,
Uretici isletmeyle degil Giriin veya hizmetle ilgilenirler. Bu tip misteriyi tatmin etmek her zaman zordur. Uretici
isletmedeki isgérenler her zaman bir profesyonel gibi davranmak zorundadir. Unlii olmak isteyen miisteri tipi
ise, tavsiyelere inanan, Griinii deneyen diger musterilerin deneyimlerini 6nemseyen, Urlnin itibarini kendi
prestiji gibi géren misterilerdir. Uyarilmis mdsteriler, kendi tiketimleri icin en uygun fiyath ve en yiksek
memnuniyet saglayacak Urind satin almak isteyen ve bu nedenle gereksinimlerini 6nceden belirleyen

misterilerdir (Hacioglu, 2000:25).

3. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERi MEMNUNIYETi VE ONEMI

3.1. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETi KAVRAMI

Misteriyi memnun etmek, siirekli kilmak, misterinin ihtiyag ve beklentilerini karsilamak, glinimiz
isletmelerinin ¢ok daha yogun caba harcamasini gerektiren, strateji ve politikalarini musterilerin beklenti ve
ihtiyaclarina gére saptamayi basarili olmak isteyen isletmeler icin zorunlu kilan bir faaliyet zinciri olarak
tanimlanmaktadir (Ergunda ve Tunger, 2009:8).

Son vyillarda misteri odakli pazarlama anlayisi ve misteri memnuniyeti emek yogun olan otelcilik
sektoriinde lzerinde durulan fonksiyonlar haline gelmistir. Misteri iliskilerinin esasi musteriyi tanimak, misteri
ihtiyaclarini anlamak ve musteriye uygun mal ve hizmetler gelistirmekten ge¢gmektedir. Bu yolla 6ncelikle
miisteri kazanma ve misteri memnuniyetini saglama hedeflenirken; rekabet, Gstiinlik, iyi isletme imaji ve Grin
konumlandirma gibi faaliyetlerin basarilmasi i¢in ¢alisiilmaktadir (Kozak, 2007:137-145).

Miusteri memnuniyeti bir kurulusun simdi ve belki gelecekte de hayatta kalmasini énemli 6lglde
etkileyen etmenlerdendir. Schlesinger ve Heskitt, “iyi hizmet ¢evrimi” adini verdikleri bir kavram kullanarak
misteri tatmini ile isgorenlerin tatmini arasindaki iliskiyi géstermislerdir. Bu kavram ile memnuniyet diizeyi
ylksek miusteriler kurulusa daha yiksek kar marjlariyla calisma firsatini tanimakta bu da isgorenlere daha
yiiksek lcretler 6deme olanagini dogurmaktadir. Bu durumda isgorenlerin moralleri son derece yikselmekte,

personel devir hizi azalmaktadir (Vavra, 1999:23).

3.2. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERi MEMNUNIYETiNiN TEMEL ESASLARI

Musteriyi elde tutmak icin gereken on kosul misteri memnuniyetinin saglanmasidir (Kotler, 1994:20).
Bundan dolay! bir isletmede iliskisel pazarlama kavramindaki faaliyetlerin izlenmesi ve kontrol edilmesi igin
temel nokta misteri memnuniyetinin yaratilmasindan gegmektedir (Anderson vd., 1994:53-66). Bir isletmenin
tatmin edilmis mdsterisinin tim kalite algisi pozitif yonde olacak, bu da misterinin isletmeyle iliskisini
siirdirmesi sonucunu yaratacaktir (Henning-Thurau & Klee, 1997:745). isletmelerin miisteri memnuniyetini

yaratabilmelerinin 6nemli bir yolu misteriyle iliskilerini iyilestirmek, gelistirmek ve iliski kalitesini arttirmaktan
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gecmektedir. Yapilan bir arastirmada (Naumann & Rosenbaum, 2001:40) isgéren morali ile misteri
memnuniyeti arasinda pozitif bir iliskinin oldugu belirlenmistir.

King ve Garey (1997) yaptiklari arastirmada, hizmet isletmesinin hangi unsurlarinin iliski kalitesi yoluyla
hizmet karsilastirmalarinda isgérenin davranisinin sonucunun, misteri memnuniyetini etkiledigini ortaya
koymustur. Arastirma sonucunda elde edilen bulgularda; stres yaratan iklim, burokratik iklim, politika/
prosedirler ve rol gatismasinin misteri memnuniyeti dizeyiyle negatif iliskili oldugu belirtilmistir. Egitim
faktorleri ile misteri memnuniyeti arasinda negatif ancak agik olmayan bir iliski oldugu, is yonetimi, destek
olma (kogluk), standartlarin ve geri bildirimin saglanmasi ve katilimci liderlik vurgulanmis, isletmenin tGnG ve
destegi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif ancak anlamli olmayan bir iliskinin oldugu bulgusu elde
edilmistir (King & Garey, 1997:39-63).

Yapilan arastirmalarin da gosterdigi gibi hizmet sektorlinde 6zellikle de otel isletmelerinde sunulan
hizmetin kalitesi musteri memnuniyetini dogrudan etkileyen unsurdur. Bu unsuru her otel isletmesi gbz 6niinde
bulundurmak ve miusteri memnuniyetini saglayabilmek icin egitimli, motive edilmis isgdrenlerle misteri

memnuniyetine 6nem veren bir hizmet anlayisi igerisinde olmalidirlar.

3.3. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERi MEMNUNIYETiNi ETKILEYEN TEMEL FAKTORLER

Otel isletmelerinde misteri memnuniyetini etkileyen bir¢cok temel faktdrden soz edilebilinmektedir.

Bunlar; Girtin kalitesi, beklentiler ve performanstir.
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3.3.1. Uriin Kalitesi

Misterilerin olagan ihtiyaglarini karsilayan urtinlerin 6zellikleri kalite olarak tanimlanmistir. Kalite,
belirlenmis sartlara uyumluluk derecesidir. Kalite, fire oranindaki ve musterilerin kalite sikayetlerindeki degisim
ile pozitif bir iliskiye sahiptir. Bu nedenle de kalite performansi belirlenebilmektedir. Kalite performansi, gesitli
sekillerde olgilebilir. Bunlar; performans, ozellikler, givenilirlik, uygunluk, dayanikhhk, kullanishlik, estetik ve
algilanan kalitedir. Kalite performansi, i¢ kalite performansi ve dis kalite performansi olmak Uzere iki sekilde
dlgilebilir. i¢ ve dis kalite performanslari birlikte de 6lgiilebilir. Ornegin Avustralya kobilerinde en ¢ok kullanilan
ozel 6lgimler; misteri memnuniyeti, Grin performansi ve kalitesidir (Boo, 1998:264; Forker, 1997:243; Xueli,
2003:1; Erdil ve Kalkan, 2005:106-107). Uriin kalitesi, memnuniyeti &nemli derecede etkilemektedir. Yapilan bir
arastirmaya gore kaliteli Grin Ureten isletmelerin karlihginin yiksek oldugu gorilmistir. Musterilerin istegi
kaliteli mal ve hizmet olduguna gobre, rekabet halindeki isletmeler kaliteyi koruduklari sirece basarih

olacaklardir (Sivri, 2001:5).

3.3.2. Beklentiler

Miisterilerin mal ve hizmet alimi dncesindeki beklentileri, memnuniyet dereceleri tizerinde 6nemli rol
oynamaktadir. Misteri, kullandigi veya tikettigi mal veya hizmetin kendi beklentilerine uygun olup olmadigina
karar vermektedir. Mal veya hizmetin kullanim maksadina uygunlugu ile beklentiler esitse veya beklentilere
kabul edilebilir bir seviyede ulasiimissa tiiketici tatmin olabilmektedir (Siiklim, 2006:26). Bir mal veya hizmetin
kalitesi, pazarlama mesaji ve fiyati musteri beklentilerinde yonlendirici etkiye sahiptir. Misteriler mal veya
hizmetin satin alindigi ortami; cevresel faktérler, goérsel faktorler ve toplumsal faktérler icerisinde
degerlendirmektedir. Bir mal veya hizmetin satin alindigi ortamda musteriyi etkileyen cevresel faktorler
genellikle olumsuz etkiye sahip glirtltlu veya yliksek miziktir. Musteriler tarafindan fark edilen gorsel uyarilar
ise; bekleme salonlarindaki mobilya rahathgi ya da satin aldiklari otel odasinin mimarisidir. Bir diger faktor olan
cevresel uyaricilar misteri ve hizmet sunanlar olmak Uzere cevredeki insanlardir. Bu faktorler birlestiginde
musteri beklentilerine yon verdigi ve musteride olusacak memnuniyet duzeyini etkiledigi gérulmektedir (Vavra,

1999:399-400).

3.3.3. Performans

Bir Grlinlin temel galismasi, islevi ve 6zellikleri o Griiniin performansinin gostergesidir. Performansin
yliksek olmasi ise, memnuniyetin de ylksek olacagi anlamina gelmektedir. Yani Grinin performansi
miisterilerin beklentileri ile ayni veya yiksek ise, memnuniyet sz konusu olmaktadir (Sivri, 2001:6; Siklim,
2006:27). Performans degerlendirmesi miisteriler tarafindan siibjektif olarak yapilmaktadir. Ornegin; bir otel
isletmesinin restoraninda bir musteri garsonun hemen c¢ikip gelmesini, siparisleri titizlikle alip musteriyi

bekletmeden hemen sunmasini beklerken, alacagi hizmetin performansini da buna gére degerlendirmektedir.
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Fakat baska bir musteri icin garsonun hizli hareket etmesi 6nemli olmayabilir. Bu nedenle de misterinin hizmet
performansi degerlendirmesi farkl olabilmektedir. Miisteri restoranda daha fazla zaman gegirmek istedigi icin
garsonun tutumu onu rahatsiz etmemektedir. Performans degerlendirmesinde musteri performansin hizina,
sorunlara ¢6zim getirisine vb. Ozelliklerine bakmaktadir. Dolayisiyla isletmeler sunduklari mal ve hizmetlerin

performanslarinin misteri tarafindan degerlendirildigi bilinci ile hareket etmelidir (Kotler, 1999:8).

4. OTEL iSLETMELERINDE MUSTERILERIN DUSUK SEZONDA HiZMET BEKLENTILERI VE
MEMNUNIYET DUZEYLERININ DEGERLENDIRILMESINE iLiSKiN ANTALYA BELEK’TE BiR ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN ONEMIi VE AMACI

Bu arastirma, otel mdisterilerinin disiik sezonda hizmet beklentileri ve memnuniyet dizeylerinin
degerlendirilmesi: musterilerin otel isletmelerinden hizmet beklentileri ve memnuniyetleri arasindaki iliskiyi
ortaya koymayl amaclamaktadir. Bir hizmet sireci olarak algilanan mdisteri beklentileri ve memnuniyeti
arasindaki karsilikli iliskiyi ortaya ¢ikarmak otel isletmeleri igin oldukga 6nemli bir konudur. Daha 6nceden
yapilan galismalarda sezonsal bir 6zellik bulunmadigi icin bu calismanin otel isletmelerinin kisith misterilere
sahip oldugu aylarda sunduklari hizmetlerden miusterilerin memnun kalip kalmadigini géstermesi agisindan

farkli bir galisma oldugu diistiniilmektedir.

4.2. ARASTIRMANIN EVRENI

Antalya ili Tirkiye’nin turizm baskenti olarak anilan dnemli bir turizm destinasyonudur. Belek Antalya
ili sinirlari igerisinde yer alan 1980°li yillarda kiiclk bir sahil kéylyken, kesfedilen kisa siire icinde turizm
yatirimcilarinin dikkatini ¢cekmis bir yore iken ginimizde Belek’teki yatirimlarin giderek artmasi ve Belek'in
Avrupa“da bir marka olarak taninmasi Belek’i Tiirk turizmi agisindan da 6nemsenen bir pozisyona tasimistir.
Kendisine 6zgli cam ormanlari, temiz denizi, son yillarda birbiri arkasina acilan birinci sinif tatil koyleri ve golf
sahalariyla adindan ¢ok soz ettiren Belek, turizmde 6rnek projelere imza atmaya devam etmektedir. Belek’teki
kongre salonlarina, saghk ve fitness merkezlerine, tenis sahalarina ve yeni golf yatirimlarina her yil bir yenisi
eklenirken, bélgedeki turizmciler de 6rnek bir dayanisma sergilemektedir (izzet, 2009:1; Yenen, 2006:3).

Bu arastirma, Antalya ilinde Belek bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde
konaklayan Almanlardan olusan miisteri kitlesi ile sinirlidir. Antalya il Kiiltiir ve Turizm Mudurligi verilerine
gore 2007 yilinda Antalya ilinde Belek bolgesinde faaliyette bulunan 22 bes yildizli isletme belgeli ve 11 yatirim
belgeli bes otel isletmesi bulunmaktadir. 2007 yili verilerine gére s6z konusu yil icinde Antalya Belek’teki bes
yildizl otel isletmelerinde Ocak ayinda ise 45.560 misteri konaklamistir.

Arastirmanin evreni belirlenirken Antalya Belek bdlgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan

Alman miisteriler arastirma kapsamina alinmistir.
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4.3. ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Orneklem biiyiikliigi tespit edilirken otel sayisindan daha ziyade Antalya Belek bélgesinde bes yildizli
otel isletmelerinde konaklayan Alman misterilerin Ocak Ayinda sayilari esas alinmistir. Orneklem biiyiikliigi
belirlenirken hosgora sinir 0.05 olarak belirlenmis, kitle biyuklGginin belirli oldugu durum dikkate alinmistir.
Anket uygulanan misterilere ulasilmasinda Tesadiifi Ornekleme Yoéntemi’nden yararlanilmistir. Her Alman
misteri icin oranlar belirlenmis elde edilen 6rneklem buyuaklGginin bu oranlara goére dagilimi tabakal
ornekleme ile yapilmistir. Bu amagla beg yildizli otel isletmelerine Ocak ayinda 560 anket formu dagitilmistir.
Dagitilan bu formlardan Ocak ayinda 437 anket formu misteriler tarafindan doldurulmustur. Bu formlarin

tamami degerlendirilmeye tabi tutulmustur.

4.4. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Arastirmada verilere ulasmada anket yontemi kullanilmistir. Bu gercevede arastirmada, verilere
ulagsmada niceliksel bir ydéntem olarak anket yontemi esas alinmis ve bu cergevede li¢ bélimden olusan bir
anket formu hazirlanmistir Anket formunu olusturulmasinda Emir’'in (2007) yaptigi ¢alismanin anketinden
yararlanilmistir. Anket formunda yer alan sorularin anlasilabilirliginin belirlenebilmesi icin 6nce Antalya ilinde
Belek bolgesinde bulunan bes yildizli otel isletmelerine toplam yiliz anket formunu igeren bir pilot arastirma
yapilmistir. Yapilan pilot arastirma sonucunda anket formuna nihai sekli verilmis, gecerlilik ve guvenilirligi test
edilmistir.

Anket formu {i¢ ana béliimden ve ilk iki béliimi tanimlayan on iki alt bashktan olusmaktadir. Uglincii
boélimiunde demografik, konaklamaya iliskin iliskin  sorulara yer verilmistir. Anket formunun
degerlendirilmesinde 5’li likert 6lgegi esas alinmistir.

Anket formunda olumsuz yargilara yer verilmemistir. En olumlu cevap 5, en olumsuz cevap ise 1 puan
ile degerlendirilmistir. Arastirmada yapilan anketlerde sorulara verilen puanlar lzerinde givenirlik katsayisi
(Cronbach Alfa) hesaplanmis, bu deger bes vyildizli otel isletmelerinde konaklayan Alman mdsterilerin
cevaplarina gore beklenti ve memnuniyet icin 0.930 olarak bulunmustur. Rakamdan da goéruldigu lzere
kullanilan anket formunun gegerlilik ve giivenirlik dizeyi oldukga ylksektir. Arastirmada 6nbiiro, kat hizmetleri,
yiyecek-icecek hizmetleri, isgdren ve genel adini verdigimiz 6zelliklerin her biri belirli sayida sorulara verilen
puanlarin ortalamasi alinarak parametrik testlere uygun hale getirilmistir. Bu ortalamalara Faktoriyel Diizende
Tekrarlanan Olgiimlii Varyans Analizi Teknigi uygulanmistir. Tekrarlanan dl¢iimler memnuniyet ve beklenti
olarak iki anketle gercgeklestirilmis ve Varyans Analizi her defasinda iki faktorli olarak yuratilmustiir. Bagimsiz
faktorlerin her biri ile bagimh faktor olan anket tipi faktéri her defasinda ayri ayri varyans analizine tabi
tutulmustur. Grup ortalamalari arasindaki farklarin belirlenmesinde Tukey testi kullanilmistir.

Anketten elde edilen veriler SPSS 15.0 paket programindan yararlanilarak uygun istatistiksel analizlere

tabi tutulmustur.
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4.5. ARASTIRMANIN ZAMANLAMASI

Arastirma kapsaminda bes yildizh otel isletmelerinde konaklayan musterilerin disik sezonda misteri
beklenti ve memnuniyetlerinin 6lglilmesi yer almaktadir. Bu baglamda duslik sezon olarak turistlerin Belek
bolgesinde konakladiklari en az yogunlugun yasandigi Ocak ayr miusterilerin beklenti ve memnuniyet
diizeylerinin &lgiilebilmesi icin tercih edilmistir. Bu ayin segiminde Antalya il Kiiltiir ve Turizm Mudurligi’niin

verilerine gore hareket edilmistir.

5. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BULGULAR VE BULGULARIN DEGERLENDIRILMESIi

Miisterilerin cinsiyetleri ve medeni durumlari igin diisiik sezondaki tanimlayici istatistikleri her sik icin
sayl ve ylizde olarak Tablo 1’de verilmistir. Her iki sezonda da tablodan anlasilacagi gibi erkek ve evli musteriler,
bayan ve bekar musterilere oranla fazladir. Dislik sezonda miisterilerin %72,5’i evli ve bu musterilerin %57,2’si
erkeklerden olusmaktadir. Tabloda musterilerin yaslarina ve egitim durumlarina gére dagilimlari da verilmistir.
Musterilerin %32,7’si 45-55 yas araliginda iken, misterilerin %56,5’i ise Universite mezunudur. Tablodan da
anlasilacagi gibi misterilerin %28’i 501-1000 Euro aylk gelire sahipken, %31,3’G aylik 1001-1500 Euro gelire
sahiptir. Dlsuk sezonda Antalya belek’te konaklayan Alman misterilerin mesleklerine gére dagilimlarina
bakildiginda ise miusterilerin %32,5'lik bir oranla blylik g¢ogunlugunun memur statisiinde oldugu

gorilmektedir.

Tablo 1 Tanimlayici istatistikler

Misterilerin Cinsiyetleri Sayi % Misterilerin Gelir Durumlar Sayi %
Bayan 187 42,8 250 Euro’dan az 32 7,3
Bay 250 57,2 251-500 Euro 54 12,4
Miisterilerin Medeni Durumlari 501-1000 Euro 122 28,0
Bekar | 120 27,5 1001-1500 Euro | 137 31,3
Evli 317 72,5 1501-2000 Euro 48 11,0

Miisterilerin Yaglan 2001-3000 Euro 32 7.3
16-24 22 5,0 3000 Euro ve lizeri 12 2,7

25-34 127 29,0 Misterilerin Meslekleri

35-44 | 109 24,9 isveren 18 4,1
45-55 | 143 32,7 Yonetici 87 19,9
55-64 20 4,7 Serbest Meslek 82 18,8

65veiizeri | 16 3,7 isci | 11 2,5
Misterilerin Egitim Durumlar Memur 142 32,5
ilkégretim 10 2,3 Emekli 22 5,0

Lise 134 30,7 Ev Hanimi 16 3,7

Universite | 247 | 56,5 Ogrenci | 38 8,7

Y. lisans/ Doktora 46 10,5 Diger 21 4,8
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Misterilerin duslik sezonda 6nbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri ve isgérenlerin sundugu

hizmetlere bakildiginda, Tablo 2’den de anlasilacagi gibi mdusterilerin beklentilerinin memnuniyetlerinden

ylksek oldugu ve aldiklari hizmetlerden memnun kalmadiklari tespit edilmistir.

Tablo 2 Cinsiyetlere Gére Onbiiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-icecek, isgéren ve Otel isletmesinin Genel

Ozellikleri ile ilgili Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Onbiiro Kat Hizmetleri
Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Cinsiyet Bayan 4,77+0,023 4,880,024 4,82+0,018a 4,690,023 4,78+0,035 4,74+0,025a
Bay 4,660,020 4,79+0,021 4,72+0,016b | 4,620,020 4,630,030 4,62+0,022b
Toplam | 4,71#0,015B | 4,83+0,016A 4,65+0,015B 4,71+0,023A
Yiyecek-icecek isgoren
Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Cinsiyet Bayan 4,58+0,029 4,730,022 4,650,020 4,68+0,024 4,730,021 4,710,018
Bay 4,56%0,025 4,70%0,19 4,63+0,017 4,68+0,021 4,76+0,018 4,72+0,015
Toplam 4,57+0,019B 4,72+0,014A 4,68+0,016B 4,74+0,014A
Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam
Cinsiyet Bayan 4,680,018 4,660,023 4,670,017
Bay 4,670,016 4,640,020 4,660,015
Toplam 4,67+0,012 4,65+0,015
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Tablo 3 Yaslarina Gére Onbiiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-icecek, isgéren ve Otel isletmesinin Genel Ozellikleri

ile ilgili Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Onbiiro Kat Hizmetleri

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
16-24 4,50+0,063Bc 5,00+0,068Aa 4,75£0,052 | 4,78+0,068Ba 5,00+0,098Aa 4,89+0,072
25-34 4,70+0,026Bbc 4,83+0,023Aab 4,760,028 | 4,66+0,028Aa 4,81+0,041Aab | 4,73+0,030
35-44 4,72+0,028Ab 4,67+0,031Ab 4,700,023 || 4,64+0,031Aa 4,51+0,044Ac 4,58+0,032
45-55 4,74+0,025Bb 4,89+0,027Aa 4,81+0,020 | 4,60+0,027Aa 4,71+0,38Abc 4,650,028
56-64 4,96+0,066Aa 4,92+0,072Aa 4,940,055 | 4,71+0,072Aa 4,52+0,103Bc 4,61+0,076
65 ve lizeri 4,20+0,074Bd 5,00+0,080Aa 4,600,061 4,75+0,080Aa 4,75+0,115Aabc | 4,75+0,085
Toplam 4,6310,021 4,88+0,023 4,69+0,023 4,72+0,033

Yiyecek-igecek isgoren

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
16-24 4,71+0,084Ba 5,00+0,060Aa 4,85+0,057 | 4,90+0,066Aa 5,00+0,061Aa 4,95+0,050
25-34 4,54+0,035Ba 4,78+0,025Aab 4,660,024 4,74+0,028Aabc 4,7310,025Ab 4,740,021
35-44 4,61+0,038Aa 4,62+0,027Ab 4,62+0,025 | 4,68+0,030Abc 4,71+0,027Ab 4,69+0,023
45-55 4,52+0,033Ba 4,68+0,024Ab 4,60+0,022 | 4,55+0,026Bc 4,75+0,024Ab 4,65+0,020
56-64 4,67+0,088Aa 4,66+0,063Ab 4,66+0,060 | 4,78+0,069Aab 4,76+0,064Ab 4,77+0,053
65 ve Uzeri 4,58+0,098Ba 4,80+0,071Aab 4,69+0,067 | 4,95+0,078Aa 4,73+0,071Bb 4,84+0,059
Toplam 4,60+0,028 4,76+0,020 4,76+0,022 4,78+0,020

Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam

16-24 5,00+0,050Aa 4,93+0,064Aa 4,96+0,047
25-34 4,62+0,021Abc 4,65+0,026Abc 4,63+0,020
35-44 4,61+0,022Ac 4,48+0,029Bc 4,55+0,021
45-55 4,71+0,020Abc 4,71+0,025Ab 4,7140,018
56-64 4,60+0,052Bc 4,75+0,067Aab 4,67+0,049
65 ve lizeri 4,81+0,059Aab 4,75+0,075Aab 4,78+0,055
Toplam 4,72+0,017 4,71+0,021

Tablo 3’te goruldugia gibi 35-44 ve 56-64 yas araligindaki misterilerin disiik sezonda 6nbiiro
departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklari ancak diger yas araliklarindaki miusterilerin ise,
beklentilerinin  memnuniyetlerinden yiksek oldugu ve bu misterilerin 6nbiro departmaninin sundugu
hizmetlerden memnun kalmadiklari goriilmektedir. 16-24 yas grubu hari¢ tlim yas gruplarinin kat hizmetleri
departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kaldigi tespit edilmistir. Yiyecek-icecek departmanin sundugu
hizmetlere bakildiginda ise, 35-44 ve 56-64 yas araligindaki misteriler haricindeki yas gruplarinin yiyecek-icecek
hizmetlerinden memnun kalmadiklari gériilmektedir. isgdrenlerin sundugu hizmetlerden 45-55 yas araligindaki
misteriler hari¢ tim musterilerin memnun kaldiklari goériilmektedir. Son olarak Tablo 3’te goruldiuga gibi tim
farkh yas gruplarindaki musterilerin otel isletmesinin sundugu genel hizmetlerden memnun kaldiklar tespit

edilmistir.
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Tablo 4’te musterilerin 6grenim durumlarina gore 6nbiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek departmani,
isgorenlerin sundugu hizmetlere ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
dizeyleri yer almaktadir. Lise diizeyinde egitim almis musterilerin diger egitim seviyelerine sahip olan
musterilere gore otel isletmesinin 6nbilro ve yiyecek-igecek departmanlarindan memnun kalmadiklari Tablo
4’te gorllmektedir. Tablo 4’e bakildiginda, musterilerin kat hizmetleri departmaninin, isgérenlerin ve otel

isletmesinin genel olarak sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetle karsilandigi anlasiimaktadir.

Tablo 4 Ggrenim Durumlarina Gére Onbiiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-igecek, isgéren ve Otel isletmesinin

Genel Ozellikleri ile ilgili Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Onbiiro Kat Hizmetleri

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
ilkégretim 4,82+0,095Ba 5,00+0,097Aa 4,91+0,076 4,85+0,101Aa 5,00+0,149Aa 4,92+0,108
Lise 4,55+0,026Ba 4,88+0,027Aa 4,71+0,021 4,57+0,028Ab 4,71+0,041Ab 4,64+0,030
Universite 4,77+0,019Aa 4,86+0,020Aa 4,82+0,015 4,67+0,020Aab 4,72+0,030Ab 4,69+0,022
Y.lisans/Doktora | 4,73+0,044Aab | 4,4410,045Bb 4,59+0,035 4,69+0,047Aab 4,49+0,070Bb 4,59+0,051
Toplam 4,72+0,028 4,79+0,028 4,69+0,029 4,73+0,043

Yiyecek-igecek isgoren

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
ilkégretim 4,88+0,123Aa 4,60+0,092Ba 4,74+0,086 4,70+0,102Aa 4,80+0,091Aa 4,75+0,078
Lise 4,47+0,033Bb 4,80+0,025Aa 4,64+0,023 4,65+0,028Aa 4,78+0,025Aa 4,72+0,021
Universite 4,60+0,025Ab 4,68+0,018Aa 4,64+0,017 4,67+0,021Aa 4,75+0,018Aa 4,71+0,016
Y.lisans/Doktora 4,57+0,057Ab 4,67+0,043Aa 4,620,040 4,83+0,048Aa 4,61+0,42Ba 4,72+0,36
Toplam 4,63+0,035 4,69+0,026 4,710,030 4,7340,026

Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam

ilkégretim 5,00+0,076Aa 4,58+0,095Ba 4,79+0,072
Lise 4,73+0,021Ab 4,76+0,026Aa 4,75+0,020
Universite 4,63+0,015Ab 4,64+0,019Aa 4,63+0,015
Y.lisans/Doktora 4,65+0,036Ab 4,39+0,44Bb 4,52+0,34
Toplam 4,750,022 4,59+0,027

Tablo 5’te misterilerin mesleklerine gbére oOnbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek departmani,
isgoérenlerin sundugu hizmetlere ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
dizeyleri verilmistir. Tablo 5’ten de anlasilacagi gibi yonetici konumunda olan miusterilerin otel isletmesinin
onbiro departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklari gérilmektedir. Ev hanimi ve o6grenci
konumunda olan misterilerin ise, onbiiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetlerden ve otel
isletmesinin genel hizmetlerinden tatmin olmadiklari tespit edilmistir. isveren konumunda olan mdsterilerin
yiyecek-icecek hizmetlerinden ve isgorenlerin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden
yiksek oldugu dolayisiyla isveren konumundaki misterilerin aldiklari hizmetlerden tatmin olduklan

anlasiimaktadir. Yonetici konumundaki misterilerin ise yiyecek-icecek hizmetlerinden ve isgérenlerin sundugu
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hizmetlerden memnun kalmadiklari goriilmektedir. Ayrica is¢i konumunda olan misterilerin otel isletmesinin

genel hizmetlerine olan beklentilerinin memnuniyetlerinden diisiik oldugu dolayisiyla da bu grupta yer alan

mdsterilerin aldiklari hizmetten memnun kaldiklari anlasiimaktadir.

Tablo 5 Mesleklerine Gére Onbiiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-icecek, isgéren ve Otel isletmesinin Genel

Ozellikleri ile ilgili Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Onbiiro Kat Hizmetleri

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
isveren 4,94+0,065Aabc 4,60+0,057Bb 4,77+0,050 4,73+0,072Aa 4,33+0,093Bc 4,53+0,070
Yénetici 4,60+0,0298Bcd 4,85+0,026Aa 4,73+0,023 4,57+0,033Aab 4,59+0,042Abc 4,58+0,032
Serbest Meslek | 4,71+0,030Bbcd 4,85+0,027Aa 4,78+0,023 4,71+0,034Aa 4,81+0,044Aab 4,760,033
isci 4,96+0,083Aa 5,00+0,073Aa 4,98+0,063 4,84+0,092Aa 4,50+0,119Bbc 4,67+0,89
Memur 4,83+0,023Aabc 4,93+0,020Aa 4,88+0,018 4,63+0,026Aa 4,75+0,033Aab 4,69+0,025
Emekli 4,60+0,058Bcd 3,92+0,052Ac 4,26+0,045 4,30+0,065Ab 3,72+0,084Bd 4,01+0,063
Ev Hanimi 4,57+0,068Bd 5,00+0,061Aa 4,78+0,053 4,62+0,076Ba 5,00+0,099Aa 4,81+0,074
Ogrenci 4,30+0,044Be 5,00+0,039Aa 4,65+0,034 4,77+0,050Ba 5,00+0,64Aa 4,88+0,48
Diger 4,79+0,060Abcd 4,58+0,053Bb 4,68+0,046 4,84+0,067Ba 5,00+0,086Aa 4,92+0,065
Toplam 4,70+0,018 4,750,016 4,67+0,020 4,63+0,026

Yiyecek-icecek isgoren

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
isveren 4,57+0,088Aabc 4,33+0,063Bd 4,45+0,062 4,83+0,071Aab 4,46+0,063Bde 4,65+0,055
Yonetici 4,57+0,040Babc 4,76+0,028Aabc 4,66+0,028 4,58+0,032Bbc 4,77+0,029Aabc 4,68+0,025
Serbest Meslek | 4,67+0,041Aab 4,64+0,029Abc 4,66+0,029 4,78+0,033Aabc 4,71+0,030Abcd 4,7440,026
isci 4,78+0,113Aa 4,80+0,080Aabc 4,79+0,080 4,83+0,090Aab 4,40+0,081Be 4,61+0,70
Memur 4,60+0,031Aabc 4,73+0,022Aabc 4,67+0,022 4,55+0,025Bc 4,77+0,023Aabc 4,66+0,020
Emekli 4,64+0,080Aabc 4,52+0,057Acd 4,58+0,056 4,60+0,064Abc 4,72+0,057Abc 4,66+0,050
Ev Hanimi 4,10+0,094Bd 4,87+0,066Aab 4,48+0,066 4,80+0,075Babc 5,00+0,067Aa 4,900,058
Ogrenci 4,36+0,061Bcd 5,00+0,043Aa 4,68+0,043 4,90+0,049Aa 4,92+0,44Aab 4,91+0,38
Diger 4,42+0,082Bbc 4,58+0,053Abcd 4,58+0,058 4,93+0,065Aa 4,59+0,059Bcde 4,76+0,051
Toplam 4,52+0,069 4,69+0,018 4,520,025 4,69+0,018

Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam

isveren 4,77+0,055Aab 4,41+0,057Bd 4,59+0,046
Yonetici 4,71+0,025Aab 4,80+0,026Aab 4,76+0,021
Serbest Meslek 4,59+0,026Abc 4,62+0,027Abcd 4,61+0,022
isci 4,75+0,070Aab 4,54+0,073Bcd 4,64+0,059
Memur 4,66+0,020Aab 4,64+0,020Abc 4,650,017
Emekli 4,38+0,050Ac 3,96+0,052Be 4,17+0,042
Ev Hanimi 4,78+0,058Bab 4,93+0,061Aa 4,85+0,049
Ogrenci 4,76+0,038Bab 4,92+0,039Aa 4,84+0,32
Diger 4,84+0,051Aa 4,44+0,053Bcd 4,64+0,043
Toplam 4,69+0,016 4,59+0,016
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Tablo 6’da misterilerin gelir durumlarina gore 6nbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-igecek departmani,
isgorenlerin sundugu hizmetlere ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
dizeyleri yer almaktadir. Tablo 6’da misterilerden 251-500 Euro gelire sahip olanlarinin diger gelir gruplarina
dahil olan musterilere gbére 6nbiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu hizmetlerden memnun
kaldiklari gorilmektedir.1001-1500 Euro ve 1501-2000 Euro gelire sahip musterilere bakildiginda ise, bu
misterilerin yiyecek-icecek ve isgéren hizmetlerinden tatmin olmadiklari anlasiimaktadir. 250 Euro’dan az
gelire sahip olan musterilerin otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklentilerinin karsilanmadigi ve
bu miusterilerin diger gelir gruplarina dahil olan misterilere gore otel isletmesinin hizmetlerinden memnun

kalmadiklari tespit edilmistir.

Tablo 6 Gelir Durumlarina Gére Onbiiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-icecek, isgéren ve Otel isletmesinin Genel

Ozellikleri ile ilgili Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Onbiiro Kat Hizmetleri

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
250 Euro’dan az 4,17+0,045Bd 5,00+0,053Aa 4,58+0,039 | 4,74+0,057Ba 5,00+0,077Aa 4,87+0,057
251-500 Euro 4,66+0,035Abc 4,50+0,041Bd 4,58+0,030 | 4,54+0,044Aa 4,32+0,059Bc 4,430,044
501-1000 Euro 4,83+0,023Aab | 4,78+0,027Abc 4,81+0,020 | 4,68+0,029Aa 4,77+0,039Aab | 4,73+0,029
1001-1500 Euro 4,74+0,022Bab 4,95+0,026Aab 4,84+0,019 | 4,62+0,027Aa 4,58+0,037Abc 4,60+0,028
1501-2000 Euro 4,47+0,037Bc 4,73+0,043Ac 4,60+0,032 | 4,68+0,046Ba 4,91+0,063Aa 4,80+0,047
2001-3000 Euro 4,89+0,045Ba 5,00+0,053Aa 4,940,039 | 4,65+0,057Ba 5,00+0,077Aa 4,82+0,057
3001 Euro ve 4,93+0,074Aa 4,90+0,086Aabc 4,91+0,064 | 4,68+0,092Aa 4,50+0,125Bbc 4,59+0,094
lizeri
Toplam 4,67+0,016 4,83+0,019 4,66+0,021 4,72+0,028

Yiyecek-icecek isgoren

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
250 Euro’dan az 4,31+0,068Bb 5,00+0,050Aa 4,65+0,048 | 4,93+0,053Aa 4,90+0,047Aa 4,92+0,040
251-500 Euro 4,60+0,052Aa 4,69+0,038Abc 4,64+0,037 | 4,71+0,041Abc 4,68+0,036Ab 4,70+0,031
501-1000 Euro 4,66+0,035Aa 4,67+0,026Abc 4,670,025 | 4,78+0,027Aab | 4,68+0,024Ab 4,730,020
1001-1500 Euro 4,50+0,033Bab 4,71+0,024Abc 4,60+0,023 | 4,52+0,026Bc 4,67+0,023Ab 4,60+0,19
1501-2000 Euro 4,54+0,055Bab 4,80+0,041Aab 4,67+0,039 | 4,57+0,043Bc 4,97+0,039Aa 4,77+0,033
2001-3000 Euro 4,71+0,068Aa 4,63+0,050Abc 4,670,048 | 4,78+0,053Bab 4,93+0,047Aab | 4,86+0,040
3001 Euro ve 4,65+0,110Aa 4,50+0,081Bc 4,570,078 | 4,80+0,087Aab | 4,70+0,077Aab | 4,750,065
lizeri
Toplam 4,57+0,024 4,710,018 4,730,019 4,790,017

Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam

250 Euro’dan az 4,72+0,042Bab 4,94+0,052Aa 4,83+0,040
251-500 Euro 4,55+0,032Ab 4,45+0,040Bd 4,50+0,031
501-1000 Euro 4,73+0,021Aab 4,58+0,027Bcd 4,65+0,020
1001-1500 Euro 4,59+0,020Ab 4,68+0,025Abc 4,64+0,190
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1501-2000 Euro 4,80+0,034Aa 4,67+0,043Bbc 4,73+0,032
2001-3000 Euro 4,79+0,042Aa 4,79+0,052Aab 4,79+0,040
3001 Euro ve 4,66+0,068Aab 4,62+0,085Abcd 4,64+0,065
lizeri

Toplam 4,69+0,015 4,680,019

Tablo 7 Medeni Durumlarina Gére Onbiiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-igecek, isgoren ve Otel isletmesinin Genel

Ozellikleri ile ilgili Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Onbiiro Kat Hizmetleri
Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,59+0,028 4,76+0,030 4,68+0,022b 4,670,029 4,71+0,044 4,69+0,032a
Evli 4,74+0,017 4,85+0,019 4,80+0,014a 4,64+0,018 4,69+0,017 4,66+0,019b
Toplam 4,67+0,017B 4,81+0,018A 4,65+0,017B 4,70+0,026A
Yiyecek-igecek isgoren
Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,67+0,036 4,82+0,026 4,74+0,024a 4,81+0,029 4,82+0,026 4,81+0,022a
Evli 4,53+0,022 4,67+0,016 4,60+0,015b 4,64+0,018 4,69+0,017 4,63+0,018b
Toplam 4,60+0,021B 4,75+0,015A 4,72+0,017B 4,77+0,015A
Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam
Bekar 4,71+0,023 4,71+0,029 4,71+0,022a
Evli 4,66+0,014 4,63+0,018 4,64+0,013b
Toplam 4,68+0,013 4,67+0,017

Tablo 7'de misterilerin medeni durumlarina gore 6nbiro, kat hizmetleri, yiyecek-igcecek departmani,
isgoérenlerin sundugu hizmetlere ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet
dizeyleri verilmistir. Tablo 7’ye bakildiginda musterilerin evli ve bekar olanlarinin fark gézetmeksizin 6nbdro,
kat hizmetleri, vyiyecek-icecek hizmetleri ve isgorenlerin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin
memnuniyetlerinden ylksek dizeyde oldugu gorilurken, evli misterilerin bekar misterilere oranla otel
isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet dizeylerinin daha dusik oldugu
gorilmektedir.

Musterilerin bes yildizli otellerde kalis sikliklarina gére ©nbiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek
departmani, isgérenlerin sundugu hizmetlere ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve
memnuniyet diizeylerine Tablo 8'de yer verilmistir. Tablo 8’e bakildiginda, yilda 1 ve 2 defa bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan misteri gruplarinin 6nbiro, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek departmanlarinin
sunduklari hizmetlerden tatmin olmadiklari gorilmektedir. Misterilerin bes yildizli otellerde kalis sikliklarina
gore isgorenlerin sunduklari hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu, dolayisiyla da
tim musteri gruplarinin isgérenlerin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklari anlagilmaktadir. Musterilerin
bes yildizli otellerde kalis sikliklarina goére genel bir yorum getirmek gerekirse, misterilerin otel isletmesinin

sundugu genel hizmetlerden memnun kaldiklari tespit edilmistir.
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Tablo 8 Bes Yildizli Otellerde Kalis Sikligina Gére Onbiiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-icecek, isgéren ve Otel

isletmesinin Genel Ozellikleri ile ilgili Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Onbiiro Kat Hizmetleri

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yilda 3 kez ve Uzeri 4,85+0,028Aa 4,87+0,027Aa 4,86+0,022 | 4,67+0,027Ba 4,75+0,028Aa 4,71+0,022
Yilda 1 defa 4,63+0,025Bb 4,86+0,024Aa 4,74+0,019 | 4,68+0,024Ba 4,83+0,026Aa 4,760,020
Yilda 2 defa 4,66+0,026Bb 4,89+0,026Aa 4,780,020 | 4,72+0,025Ba 4,83+0,027Aa 4,78+0,021
Diger 4,68+0,050Ab 4,32+0,048Bb 4,50+0,038 | 4,20+0,047Ab 3,52+0,060Bb 3,86%0,39
Toplam 4,70+0,017 4,74+0,016 4,570,016 4,48+0,017

Yiyecek-igecek isgéren

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Yilda 3 kez ve Uzeri 4,64+0,036Aa 4,59+0,024Ab 4,62+0,024 | 4,61+0,029 4,63+0,025 4,62+0,021b
Yilda 1 defa 4,51+0,032Bab 4,83+0,021Aa 4,67+0,021 | 4,77+0,026 4,85+0,023 4,80+0,019a
Yilda 2 defa 4,60%0,034Ba 4,79+0,022Aa 4,700,022 4,72+0,027 4,79+0,024 4,75%0,020a
Diger 4,40£0,063Ab 4,36+0,042Ac 4,38+0,042 | 4,42+0,051 4,58+0,045 4,50+0,36¢
Toplam 4,54+0,021 4,65+0,014 4,63+0,017B 4,71+0,015A

Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam

Yilda 3 kez ve Uzeri 4,66+0,020Aa 4,61+0,027Ab 4,64+0,020
Yilda 1 defa 4,68+0,020Aa 4,73+0,024Aa 4,710,018
Yilda 2 defa 4,73+0,021Aa 4,6910,026Aab 4,71+0,019
Diger 4,45+0,039Ab 4,29+0,048Bc 4,37+0,36
Toplam 4,63+0,013 4,58+0,016

Miusterilerin bu oteli segmelerindeki etkili olan 6ncelikli nedenlerine gbére 6nbiiro, kat hizmetleri,
yiyecek-icecek departmani, isgérenlerin sundugu hizmetlere ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan
beklenti ve memnuniyet diizeylerine Tablo 9’da yer verilmistir. Aile/dost/akraba tavsiyeleri Uzerine otel
isletmesine gelen musterilerin 6nbiro departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklari gorilirken,
otel isletmesini gazete/dergi makalesi vasitasiyla secen musterilerin 6nbiro departmaninin sundugu
hizmetlerden memnun kaldiklari goérilmektedir. Tablo 9’dan da anlagilacagl gibi musterilerin oteli
secmelerindeki etkili olan dncelikli nedenleri ne olursa olsun, otel isletmesinin kat hizmetleri departmaninin
sundugu hizmetlerden, isgérenlerin sundugu hizmetlerden ve otel isletmesinin genel 6zelliklerinden memnun
kaldiklari anlasiimaktadir. Otel isletmesini aile/dost/akraba tavsiyeleri ve seyahat acentesi tavsiyesi ile secen
misterilerin diger muisterilere gore yiyecek-icecek departmaninin sundugu hizmetlere olan beklentilerinin
tatmin olmadigi, dolayisiyla da bu misterilerin otel isletmesinin yiyecek-icecek departmanindan memnun

kalmadiklari tespit edilmistir.
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Tablo 9 Bu Oteli Se¢melerindeki Etkili Olan Oncelikli Nedenlerine Gére Onbiiro, Kat Hizmetleri, Yiyecek-igecek,

isgéren ve Otel isletmesinin Genel Ozellikleri ile ilgili Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri

Onbiiro Kat Hizmetleri
Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam

Oteldeki 6nceki 4,80+0,023Aab | 4,80+0,024Aa 4,80+0,018 | 4,66+0,024Aab | 4,69+0,036Aabc 4,68+0,026
deneyimim
Aile/dost/akraba tavsiyesi | 4,55+0,027Bc 4,89+0,029Aa 4,72+0,022 | 4,62+0,029Ab 4,70+0,042Aab 4,66+0,031
Seyahat acentasi tavsiyesi 4,63+0,036Bbc 4,90+0,038Aa 4,77+0,029 4,71+0,038Bab 4,88+0,056Aa 4,790,041
Tur. Danis. biirosu 4,96+0,088Aa 5,00+0,095Aa 4,98+0,072 | 4,84+0,095Aab | 4,50+0,139Bbc 4,67+0,101
tavsiyesi
Gazete/dergi makalesi 4,66+0,042Abc 4,53+0,045Bb 4,59+0,034 | 4,48+0,046Aab | 4,41+0,067Ac 4,45+0,048
Tatile uygunlugu 4,93+0,061Aa 5,00+0,066Aa 4,97+0,050 | 4,76+0,066Aa 4,87+0,096Aa 4,810,070
Toplam 4,76+0,021 4,85+0,023 4,68+0,023 4,67+0,033

Yiyecek-igecek isgoren

Memnuniyet Beklenti Toplam Memnuniyet Beklenti Toplam
Oteldeki 6nceki 4,62+0,028Abc | 4,71+0,022Aab | 4,66+0,020 | 4,57+0,024Ab 4,66+0,021Ab 4,61+0,018
deneyimim
Aile/dost/akraba tavsiyesi | 4,34+0,033Bd 4,68+0,027Aab || 4,51+0,023 | 4,72+0,029Aab | 4,79+0,025Aab 4,75+0,021
Seyahat acentasi tavsiyesi 4,53+0,044Bcd 4,78+0,035Aab 4,660,031 4,83+0,038Aa 4,80+0,033Aab 4,82+0,028
Tur. Danis. biirosu 4,78+0,108Aab | 4,80+0,088Aab | 4,79+0,077 | 4,83+0,095Aa 4,40+0,083Bc 4,61+0,069
tavsiyesi
Gazete/dergi makalesi 4,79+0,052Aab 4,61+0,042Bb 4,700,037 4,71+0,045Bab 4,84+0,040Aab 4,770,033
Tatile uygunlugu 4,89+0,075Aa 4,89+0,061Aa 4,89+0,053 | 4,71+0,065Bab 4,94+0,057Aa 4,83+0,048
Toplam 4,66+0,026 4,74+0,021 4,7340,022 4,74+0,020
Genel
Memnuniyet Beklenti Toplam

Oteldeki 6nceki 4,56+0,018Ac 4,62+0,023Abc 4,59+0,017
deneyimim
Aile/dost/akraba tavsiyesi 4,78+0,021Aab 4,70+0,028Ab 4,74+0,021
Seyahat acentasi tavsiyesi 4,61+0,028Abc 4,71+0,037Ab 4,66+0,027
Tur. Danis. biirosu 4,75+0,069Aabc 4,54+0,091Bbc 4,640,068
tavsiyesi
Gazete/dergi makalesi 4,76+0,033Aab 4,44+0,044Bc 4,600,033
Tatile uygunlugu 4,87+0,048Aa 4,91+0,063Aa 4,89+0,047
Toplam 4,72+0,016 4,650,022

6. SONUC VE TARTISMA

Turizm sektoriinde hizmet veren otel isletmelerinin yiiksek ve disik sezon ayrimi gézetmeksizin

hizmet kalitelerini belirli bir standartta tutmalari gerekmektedir. Ancak otel isletmelerinin mevsimsel yogunluk

farkliliklarindan kaynaklanan misteri sayilarindaki artis ve azalisa bagli olarak hizmet standartlarina yansittiklari

disusler, yogunlugun az oldugu dusiik sezonda ulkemizdeki otel isletmelerinde konaklayan musterilerin

beklentilerinin karsilanmamasina neden olmaktadir.
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Bu calismada, Antalya ili Belek bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan Alman
musterilerin dislik sezonda hizmet beklentileri ve memnuniyet duzeyleri degerlendiriimeye cahlsiimistir.
Arastirmadan elde edilen sonuglara bakildiginda; musterilerin bay ya da bayan olmalari fark etmeksizin distk
sezonda Onburo, kat hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri ve isgorenlerin sundugu hizmetlerden memnun
kalmadiklari goriilmektedir. Arastirmada mdsterilerin yaglarina gore otel isletmesindeki sunulan hizmetlerden
beklenti ve memnuniyet dizeyleri karsilastiriimasi yapilmistir. Bu sonuglara gére 35-44 ve 56-64 yas araligindaki
misterilerin dislik sezonda 6nbiro departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklari ancak diger yas
araliklarindaki musterilerin ise, beklentilerinin memnuniyetlerinden yiiksek oldugu ve 6nbiro departmaninin
sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklar gérilmektedir. Ayrica 16-24 yas grubu hari¢ tim yas gruplarinin
kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklari goérilmektedir. Yiyecek-icecek
departmanin sundugu hizmetlere bakildiginda ise, 35-44 ve 56-64 yas arali§indaki musteriler haricindeki yas
gruplarinin yiyecek-icecek hizmetlerinden tatmin olmadiklari gériilmektedir. isgdrenlerin sundugu hizmetler
acisindan bir degerlendirme yapildiginda ise, orta yas grubu olarak tanimlayabilecegimiz, 45-55 yas araligindaki
mdsteriler harig¢ tiim masterilerin isgérenlerin sundugu hizmetlerden memnun kaldiklari gérilmektedir.

Arastirmada mdsterilerin  6grenim durumlarina gére o©nbilro, kat hizmetleri, vyiyecek-igcecek
departmani, isgérenlerin sundugu hizmetler ve otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve
memnuniyet dizeyleri karsilastirilmasi yer almaktadir. Bu karsilastirilma kapsaminda, lise diizeyinde egitim
almis musterilerin diger egitim seviyelerine sahip olan misterilere gore otel isletmesinin 6nbiiro ve yiyecek-
icecek departmanlarindan memnun kalmadiklari anlagiimaktadir. Yapilan arastirmada miisterilerin mesleklerine
gore otel isletmesinin sundugu hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastiriimasinin
sonuglarina bakildiginda, yonetici konumunda olan mdisterilerin otel isletmesinin 6nblro departmaninin
sundugu hizmetlerden, yiyecek-icecek hizmetlerinden ve isgorenlerin sundugu hizmetlerden memnun
kalmadiklari gorilmektedir. Ev hanimi ve 6grenci konumunda olan misterilerin ise, 6nbiro ve kat hizmetleri
departmanlarinin sundugu hizmetlerden ve otel isletmesinin genel hizmetlerinden tatmin olmadiklari tespit
edilmistir.

Arastirma bulgularindan mdasterilerin gelir durumlarina gore beklenti ve memnuniyet diizeylerine
bakildiginda, musterilerden duslik gelir grubu olarak adlandirabilecegimiz 251-500 Euro gelire sahip olanlarinin
diger gelir gruplarina dahil olan musterilere gore o6nbiro ve kat hizmetleri departmanlarinin sundugu
hizmetlerden memnun kaldiklari, 1001-1500 Euro ve 1501-2000 Euro gelire sahip musterilere bakildiginda ise,
bu musterilerin yiyecek-icecek ve isgéren hizmetlerinden tatmin olmadiklari anlasilmaktadir. 250 Euro’dan az
gelire sahip olan musterilerin ise, otel isletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklentilerinin karsilanmadigi
ve bu misterilerin diger gelir gruplarina dahil olan misterilere gére otel isletmesinin hizmetlerinden memnun
kalmadiklari gorilmektedir. Arastirmada misterilerin medeni durumlarina gére otel isletmesinin sundugu
hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet diizeylerinin karsilastirilmasi da verilmistir. Bu baglamda misterilerin
evli ve bekar olanlarinin fark gézetmeksizin 6nbiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri ve isgorenlerin
sundugu hizmetlere olan beklentilerinin memnuniyetlerinden ylksek oldugu, dolayisiyla musterilerin aldiklari

hizmetlerden tatmin olmadiklari anlagiimaktadir.

3594



Miusterilerin bes yildizh otellerde kalis sikliklarina goére Onbiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek
departmani, isgorenlerin sundugu hizmetlere ve otel igsletmesinin sundugu genel hizmetlere olan beklenti ve
memnuniyet diizeyleri calismada yer almaktadir. Elde edilen bulgular i1siginda; yilda 1 ve 2 defa bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan mdusteri gruplarinin 6nbiro, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek departmanlarinin
sunduklari hizmetlerden tatmin olmadiklar goriilmektedir. Musterilerin bes yildizli otellerde kahs sikliklarina
gore isgorenlerin sunduklari hizmetlere olan beklenti ve memnuniyet dizeylerine bakildiginda, tim misteri
gruplarinin isgérenlerin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklari anlasiimaktadir. Arastirmada misterilerin
bu oteli segmelerindeki etkili olan dncelikli nedenlerine gore otel isletmesinin sundugu hizmetlere olan beklenti
ve memnuniyet duzeylerine yer verilmistir. Aile/dost/akraba tavsiyeleri Uzerine otel isletmesine gelen
mdsterilerin 6nblro departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklari gorilirken, otel isletmesini
gazete/dergi makalesi vasitasiyla secen misterilerin 6nbiiro departmaninin sundugu hizmetlerden memnun
kaldiklari gorilmektedir. Ayrica musterilerin oteli se¢melerindeki etkili olan éncelikli nedenleri ne olursa olsun,
otel isletmesinin kat hizmetleri departmaninin sundugu hizmetlerden, isgérenlerin sundugu hizmetlerden ve
otel isletmesinin genel 6zelliklerinden memnun kaldiklari anlasiimaktadir. Otel isletmesini aile/dost/akraba
tavsiyeleri ve seyahat acentesi tavsiyesi ile secen miisterilerin ise diger musterilere goére yiyecek-icecek
departmaninin sundugu hizmetlerden memnun kalmadiklari tespit edilmistir.

Arastirmada elde edilen bulgulara gére, Alman misterilerin Antalya ili Belek bolgesindeki bes yildizli
otel isletmelerinin dusik sezonda sunduklari hizmetlerden memnun kalmadiklari anlasilmistir. Bu nedenle otel
isletmelerinin ylksek ve diisiik sezon ayrimi gdzetmeden her iki sezon igin belirli bir hizmet standardi
olusturmalari ve bu hizmet standardini korumalari ve zaman icerisine gelistirme yollarini aramalari
gerekmektedir.

Musteri memnuniyeti her sektor icin dnemli bir kavramdir. Ancak hizmet sektori iginde yer alan turizm
sektori icin misteri memnuniyeti kazanilmasi gilic ve ancak korunmasi daha da gli¢ olan bir kavramdir. Otel
isletmelerinin varliklarinin devami igin musteri memnuniyetini mimkin oldugunca yiliksek tutabilmeleri ve
belirli bir diizeyde koruyabilmeleri son derece bilyilik 6nem arz etmektedir. Ayrica Antalya ili gerek cografik,
gerekse iklimsel 6zellikleri ile turizm faaliyetlerinin dort mevsim gerceklestirilebildigi bir destinasyondur. Bu
ozelligin degerlendirilmesi ve ekonomik kayiplarin 6nlenmesi agisindan da verilen hizmet kalitesi standardi ve

diizeyine yil boyunca mevsim ayirimi gézetmeksizin dnem verilmesi gerekmektedir.
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