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Otel isletmeciligindeki temel prensip, misafirlerinin tiim gereksinimlerinin
karsilanabilmesi ve misafirleri memnun edecek hizmetlerin sunulabilmesidir. Hizmet
kalitesi, sunulan hizmetin misafirlerin beklentilerini karsilama derecesi olarak
tanimlanabilir. Misafir memnuniyeti ise alinan mal veya hizmet sonrasinda misafirlerce
sergilenen davranistir. Hizmet kalitesi ve misafir memnuniyeti kavramlari birbirleriyle
iligkili iki kavramdir. Misafir memnuniyeti ve hizmet kalitesinin arasindaki iligkilerin
baglt oldugu hususlarin otel igletmeleri tarafindan bilinmesi ve bu hususlara 6ncelik
verilmesi, isletmelerin varligmi siirdiirebilmeleri ve diger isletmelerle rekabet
edebilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir.

Arastirmada Canakkale ili merkezinde bulunan 4 ve 5 yildizli otellerde hizmet kalitesi
ile misafir memnuniyeti arasindaki iliskinin belirlenmesi amaglanmigtir. Bu amacin
gerceklestirilmesi dogrultusunda Canakkale ili merkezinde bulunan 4 ve 5 yildizli
otellerde konaklayarak hizmet almig 225 misafire anket uygulanmigtir. Arastirmanin
sonucunda, hizmet kalitesi ile misafir memnuniyeti arasinda, yas ve hizmet kalitesi
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur. Arastirmadan elde edilen
sonuglar dogrultusunda giiniimiiz rekabet kosullarinda otel isletmelerinin varliklarini
stirdiirebilmeleri adina kaliteli hizmet verme anlayisini kurum kiiltiirii haline getirmeyi
amaglayan ve bu dogrultuda hedefler belirleyen ¢aligmalar yapmalari 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Hizmet, Hizmet Kalitesi, Misafir Memnuniyeti.

The Relationship Between Service Quality and Guest Satisfaction in Hotel
Management: A Sample Of 4 And 5 Star Hotels in Canakkale

Abstract

The main principle of hotel management is to meet all the basic needs of the guests and
thus provide the services that will satisfy them. The quality of the service can be defined
as the degree to which it meets the expectations of the guests. Guest satisfaction can be
observed in the behaviours of the guests upon purchasing the goods and services.
Service quality and guest satisfaction are interrelated terms. It is of great importance
that hotel managements are aware of the fact that these two terms are interrelated and
thus they should give priority to them in order to survive in the market and compete
with other businesses in the sector.

This study has been run in the 4 and 5-star hotels in the province of Canakkale, and it
aims to identify the relationship between service quality and guest satisfaction. To serve
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this purpose, a questionnaire has been conducted in 4 and 5-star hotels in the province
of Canakkale on 225 guests who stayed in these hotels. As for the research results,
meaningful differences have statistically been observed between the perception of
service quality and guest satisfaction in accordance with the ages of the guests and the
service quality maintained. In line with the results obtained through this study, to be
able to survive in the market, it is suggested that hotel managements follow a guideline
that aims to turn the understanding of offering quality service into their corporate
culture and thus make efforts in this direction so as to set their goals to this end.

Keywords: Quality, Service, Service Quality, Guest Satisfaction.

Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ile Misafir Memnuniyeti

Otel isletmeciliginin temel prensibi misafirlerin tim gereksinimlerini
karsilamak ve onlara memnun edici hizmetin verilebilmesini saglamaktir
(Goodwing, Squire ve Chapman, 2005:60). Otel isletmelerinde hizmet kalitesi
ve performansin en iyi degerlendirilmesi misafir memnuniyetinin saglanmasiyla
birlikte olur. Bu da misafire odaklanmakla gerceklesebilir (Kawasaki, 2000:87).

Misafir memnuniyetinde basarili olmak isteyen otel isletmelerinin misafirlerini
rakiplerine gore daha fazla memnun etmek zorunda oldugu agiktir. Mevcut
misafirlerin devamlihigimi saglamak ve yeni misafir kazanmak, mevcut
misafirlerin memnuniyetinin saglanmasina baghidir (Eser, 2002:78). Otel
isletmeleri i¢in misafiri memnun etme becerisi, isletme icin en biiyiik basaridir
(Yiksel ve Demirtas, 1999:424).

Misafir memnuniyeti tanimina iligkin olarak yazarlar farkli tanimlar ortaya
koymuslardir. Bunlardan Nykiel (2005:200) misafir memnuniyetini su sekilde
ifade etmektedir:

Misafir Memnuniyeti = Misafir Beklentileri +Algilanan Deger

Oliver’a (1997:37) gore misafir memnuniyeti; bir hizmet veya iiriiniin misafir
tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya {irliniin objektif unsurlar1 arasindaki
iliskiye bagli olarak misafirin elde etmis oldugu tiikketim sonrasi deneyiminin
degerlendirilmesidir.

Otel isletmelerinde misafirlerin beklentileri {irlin ve hizmet performansini astig
durumda memnuniyetsizlik meydana gelir. Misafir beklentileri karsilandiginda
ise memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir (Bitner, 1990:70).

Otel isletmelerinde misafir memnuniyetinin saglanmast misafirin onceki satin
aldigindan daha kaliteli bir iirlin ve hizmet almasiyla miimkiindiir. Misafir
memnuniyeti, misafirin algiladigi hizmetten memnun olma derecesiyle
yakindan iliskilidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:122). Otel isletmeleri, misafirlerin
beklentileri, algilanan igletme performansi ve misafir memnuniyeti bilgilerine
iliskin olarak veri kaynakli calismaktadirlar. Fakat misafir memnuniyetiyle ilgili
bilgiler sadece rakiplerin bulundugu bir ortamda bir anlam tasidigindan otel
isletmeleri hem kendilerinin hem de rakiplerinin misafir memnuniyet
performansini takip etmelidirler (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:350).
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Misafirler satin aldiklart her bir hizmetten sonra beklentilerinin karsilanmasi,
kargilanmamasi veyahut asilmasi durumuna gore cesitli diizeylerde memnun
veya memnun olmama deneyimi edinirler (Eser, 2002:78). Otel isletmelerinde
misafir memnuniyetinin saglanmasinda misafirlerin gereksinimlerine uygun
kalitede ve ozellikte hizmet iiretilmesi gerekir (Bahar ve Kozak, 2005:139).

Otel igletmelerinde misafirler memnun edici bir iiriin ve hizmeti rekabetci bir
fiyatla degistirmezler. Yani rakiplerin diisiik fiyati, memnun edici iiriin ve
hizmeti sunan otel igletmelerin misafirlerini etkilememektedir (Valen ve Valen,
2005:246).

Otel isletmeleri, rakiplerinin karsisinda varliklarim siirdiirebilmeleri ve rekabete
yenik diismemeleri i¢in misafirlerin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini iyi tespit
etmelidir. Tespit neticesinde ise mutlaka ihtiyag ve beklentiler kargilamalidir
(Choi ve Chu, 2001:278).

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler tiim misafirlerde ayni etkiyi yaratmaz.
Ayn1 hizmet tiiriinden bir misafir olduk¢a memnun kalirken bir digerinin ayni
hizmete iligkin algis1 hayal kiriklig1 olabilir (Laws, 2004:17). Memnuniyetteki
degisiklikler otel isletmesinden alinan hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki farkliliklardan dogmaktadir. Dolayisiyla otel isletmelerinde
misafir beklentilerindeki degisiklikler, misafir ihtiyaclar1 ve hedeflerindeki
degisikliklerden kaynaklanabilir (Pizam ve Ellis, 1999:329). Otel isletmelerinin
kalite sorunlarinin yapisin1 goézlemeleri, sorunlar karsisinda kisa siirede
¢Oziimler bulunmasi konusunda misafirlerine teminat vermeleri, misafirlerin
sorunlarin1 ¢ozmeleri ve gelecekte sorunlarin tekrar etmesine karsi onlemeler
almalar1 6nem arz etmektedir (Akbaba, 2005:63).

Otel isletmelerinde misafirlerin {iriin ve hizmetleri satin alma ve tiiketim
davraniglar ile ilgili bilgiler ¢ogunlukla bireysel-toplum psikolojisi ve sosyoloji
gibi bilim dallarindan elde edilir (Igoz, 2001:75). Misafirlerin beklentileri ve
memnuniyetleri, misafirin bireysel olarak gereksinimlerinin ve gidiilerinin
Ogrenme siirecinin, kisiliginin, algilamalarinin, tutum ve inanglarinin etkisiyle,
sosyal ve ekonomik faktorlerin etkisiyle ortaya ¢ikmaktadir (Mucuk, 1997:80).
Otel isletmelerinde misafirlerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen faktorler
dort grupta incelenebilir. Bunlar: kisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik
faktorlerdir. (Icoz, 2001:77).

Bir kisim otel igletmeleri misafirlerini neden kaybettiklerini bilememektedirler.
Yeni misafir kazanmanin maliyeti mevcut misafiri elde tutmanin maliyetinden
daha fazla olmasindan dolayi, bu nedenlerin aragtirilmasi, isletmelerin karlilig
ve devamliligi acisindan faydali olacaktir (Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik
Grubu, 2000:12).

Otel isletmelerinde misafir memnuniyetini dlgmek i¢in bir takim yontemler
kullanmaktadir. Ornegin; misafir sikdyet ve dilek formlar1, misafir memnuniyet
aragtirmalari, anketler, telefon goriigmeleri, araci kuruluslardir (Kotler, Bowen
ve Maknes, 1998:350-351).
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Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ile Misafir Memnuniyeti Arasindaki
Iliskisi Uzerine Bir Arastirma

Arastirmanin Kapsam

Bu ¢aligmanin kapsamini1 Canakkale merkezinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli
otel isletmeleri olusturmaktadir. Arastirma otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve
misafir memnuniyeti iligkilerini kapsamaktadir.

Arastirmanin Tasarimi
Calismanin tasarimi su sekildedir:
Sekil 1. Arastirmanin Tasarimi

H,
H 11
Fiziksel Goriiniim /Somutlar < >
o H 12
Giivenirlik Rl >
; o H o MiSAFi
Isteklilik/Heveslilik <—L—>» MISAFIR |
MEMNUNI
Hia YETI
Teminat/Giivence < »
HiZMET His
KALITESI Empati/Duyarhhk < >
\ H 2 H 3 /

\\ SOSYO DEMOGRAFIK OZELLIKLER //

Arastirma modeli
sekildedir:

Tablo 1. Bagimh ve Bagimsiz Degiskenler

egiskenleri su

Bagimh degiskenler Bagimsiz degiskenler
e Hizmet Kalitesi e Hizmet Kalitesi
e Misafir Memnuniyeti o Misafir Memnuniyeti

e Sosyo-Demografik Degiskenler
Hizmet kalitesi ve misafir memnuniyeti algilarinin birbirleriyle olan iligkileri
karsilikl1 olarak inceleneceginden hem bagimli hem de bagimsiz degiskenler
olarak ele alinmuslardir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi
Bu aragtirmanin temel amac1 Canakkale ili merkezinde bulunan 4 ve 5 yildizl
otel isletmelerinde hizmet kalitesiyle misafir memnuniyeti arasindaki iligkinin

saptanmasidir. Arastirma, Canakkale merkezinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde hizmet kalitesiyle misafir memnuniyeti arasindaki iligkinin
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incelenmesi ve bu konuda otel isletmelerine Oneriler sunulmasi ayrica
calismanin akademik bir katki saglamas1 a¢isindan 6nemlidir.

Aragtirmanin hipotezleri su sekildedir:

H;: Hizmet kalitesi algis1 ve misafir memnuniyeti algisi arasinda anlamh
farklilik mevcuttur.

Hyi: Fiziksel Goriiniim/Somutlar algis1 ve misafir memnuniyeti algisi arasinda
anlamli farklilik mevcuttur.

Hi,: Giivenilirlik algis1 ve misafir memnuniyeti algis1 arasinda anlaml farklilik
mevcuttur.

H,s: Isteklilik/Heveslilik algis1 ve misafir memnuniyeti algis1 arasinda anlamli
farklilik mevcuttur.

Hi4: Teminat/Giivence algis1 ve misafir memnuniyeti algisi arasinda anlaml
farklilik mevcuttur.

His: Empati/Duyarlilik algis1 ve misafir memnuniyeti algis1 arasinda anlaml
farklilik mevcuttur.

H,: Hizmet kalitesi algist1 ve sosyo-demografik oOzellikler arasinda anlamli
farklilik mevcuttur.

H,;: Hizmet kalitesi algis1 ve cinsiyet arasinda anlamli farklilik mevcuttur.
Ho,: Hizmet kalitesi algis1 ve yas arasinda anlamli farklilik mevcuttur.
H,3: Hizmet kalitesi algis1 ve meslek arasinda anlamli farklilik mevcuttur.

H,s: Hizmet Kkalitesi algist ve egitim durumu arasinda anlamli farklilik
mevcuttur..

Has: Hizmet kalitesi algis1 ve aylik gelir arasinda anlamli farklilik mevcuttur.

Hzs: Hizmet kalitesi algis1 ve Canakkale’ye onceden gelme durumu arasinda
anlaml farklilik mevcuttur.

H,7: Hizmet kalitesi algist1 ve Canakkale’ye onceden gelme sikligi arasinda
anlamli farklilik mevcuttur.

H,s: Hizmet kalitesi algisi ve Canakkale’ye gelme nedeni arasinda anlamli
farklilik mevcuttur.

Hs: Misafir memnuniyeti algis1 ve sosyo-demografik 6zellikler arasinda anlaml
farklilik mevcuttur.

H31: Misafir memnuniyeti algisi ve cinsiyet arasinda anlamli farklilik mevcuttur.
Ha,: Misafir memnuniyeti algisi ve yag arasinda anlaml farklilik mevcuttur..
Hss: Misafir memnuniyeti algisi ve meslek arasinda anlamli farklilik mevcuttur..

Hss: Misafir memnuniyeti algisi ve egitim durumu arasinda anlamh farklilik
mevcuttur..

Hzs: Misafir memnuniyeti algis1 ve aylik gelir arasinda anlamli farklilik
mevcuttur..
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Hss: Misafir memnuniyeti algist ve Canakkale’ye Onceden gelme durumu
arasinda anlaml farklilik mevcuttur.

Hs;: Misafir memnuniyeti algis1 ve Canakkale’ye oOnceden gelme sikligi
arasinda anlamli farklilik mevcuttur.

Hag: Misafir memnuniyeti algis1 ve Canakkale’ye gelme nedeni arasinda anlaml
farklilik mevcuttur.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin  evrenini Canakkale merkezde bulunan 4-5 yildizli otel
isletmelerinden hizmet alan misafirler olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemini bu otellerden hizmet alan misafirlerden gorisiilebilen 225 misafir
olusturmaktadir. Arastirmada Orneklem seciminde basit tesadiifi O6rneklem
yontemi kullanilmugtir,
Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Simirhihig

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket
formunda 6lgek 5°1i Likert derecelemesi ile 1 “kesinlikle katilmiyorum”dan 5
“kesinlikle katiltyorum” seklinde verilmistir. Anket formunun giivenirliligi

uzman istatistik¢iler tarafindan test edilmistir. Cronbach’s Alpha Degerleri
Tablo 2.”de gosterilmistir.

Tablo 2. Cronbach’s Alpha Degerleri

Olcek/Boyutun Ad Cronbach’s Alpha Degeri
Hizmet Kalitesi Olcegi 0,841
Fiziksel kanitlar boyutu 0,812
Giivenirlik boyutu 0,845
Heveslilik boyutu 0,864
Giivence boyutu 0,836
Empati boyutu 0,837
Misafir Memnuniyeti Olcegi 0,817

Aragtirmanin sinirlilig su sekildedir: Aragtirma Canakkale merkezinde bulunan
4 ve 5 yildizl otel isletmeleri ile sinirlidir.

Arastirmanin Veri Analizi
Aragtirmada veri analizi istatistik programiyla yapilmistir. Verilerin
¢Oziimlenmesinde frekans, yiizde, ortalama, standart hata gibi tanimlayici
istatistiklerden ve iliski analizinden faydalanilmistir. Hipotezlerin testinde
ANOVA, kikare ve t testi istatistiklerinden ve korelasyon analizinden
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faydalanilmistir. t testi bir parametrik ¢ikarimsal metodu olup iki anakiitle
ortalamalar1 arasinda farkin olup olmadigini sinamak i¢in kullanilir.

Arastirmanin Bulgulan

Arastirma sonuglarina gore elde edilen bulgulara bu bdliimde yer verilmistir.
Sosyo-Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Tablo 3. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Demografik Ozellikler | Frekans %
Cinsiyet

Kadin 83 36,9
Erkek 142 63,1
Toplam 225 100,0
Yas

20 yas ve alt1 6 2,7
21-30 28 12,4
31-40 95 42,2
41-50 86 38,2
51 ve iistii 10 4.4
Toplam 225 100,0
Egitim Durumu Frekans %
Tlkogretim 1 0,4
Lise 84 37,3
Universite 133 59,1
Y. Lisans/Doktora 7 31
Toplam 225 100,0

Aragtirmaya katilanlarin %63,1°1 erkek, %42,2’si 31-40 yas araliginda ve
%159,1°1 Giniversite mezunudur.

Tablo 4. Meslek ve Gelir Durumuna iligkin Bulgular

Meslek ve Gelir | Frekans %
Durumu

Meslek Durumu

Kamu Cahsam 17 7,6
Emekli 26 11,6
Ozel Sektor 112 49,8
Serbest Meslek 51 22,7
Ev Hamim 10 4.4
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Ogrenci 9 4,0
Toplam 225 100,0
Ayhk Gelir

1000TL’den az 16 7,1
1001-2000TL 37 16,4
2001-3000TL 133 59,1
3001-4000TL 31 17,4
4001°den fazla 8 3,8
Toplam 225 100,0

Aragtirmaya katilanlarin %49,8’1 6zel sektdrde calismaktadir. Katilimcilarin
%359,1°1 2001-3000TL gelire sahiptir.

Tablo 5. Canakkale’ye Gelme Durumuna iligskin Bulgular

Onceden Gelme Frekans %
Evet 80 35,6
Hayir 145 64,4
Toplam 225 100,0
Gelme Sayis1

2-3 kez geldim 53 23,6
3’den daha fazla 27 11,6
Toplam 80 100,0
Gelme Nedeni

Dinlenme/Eglence/Tatil | 53 23,6
Is Seyahatleri 77 34,2
Tarih ve Kiiltiirel | 91 40,4
Geziler

Saghk Amach 4 1,8
Toplam 228 100,0

Aragtirmaya katilanlarin %64,4’i daha once Canakkale’ye hi¢ gelmemistir.
Canakkale’ye onceden gelenler incelendiginde %23,6’s1 onceden 2-3 Kez,
%11,6’si 3 kez den daha fazla gelmistir. Katilimcilarin Canakkale’ye gelme
nedenleri incelendiginde, %40,4’ tarih ve Kkiiltiirel gezi amagh geldigini
belirtmistir.

Algilanan Hizmet Kalitesine liskin Bulgular
Bu béliimde algilanan hizmet kalitesine iligkin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 6. Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Bulgular
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Minimu Maksimu | Ortalam | Std.
m m a Hata

Fiziksel Goriiniim/Somutlar
1.0tel binasi modern 100 500 | 40844 | 71775
goriiniise sahiptir. ’ ' ' '
2.0telin bina ve tesisleri 100 500 | 40000 | 68791
goze hos gelmektedir. ’ ' ' '
3.0telin cahsanlan diizgiin 1.00 500 | 40400 | 62192
goriiniislidiir. ' ' ' '
4.0telin  hizmet verirken
kullandiklar malzemeler 1,00 500 | 4,0667 | ,67480
goze hos goriinmektedir.
Toplam 1,00 500 | 4,0477 | ,62171
Giivenirlik
S-Otel  verdigi sozii 2,00 500 | 4,1911 | ,65049
zamaninda yerine getirir.
6.0tel misafirlerinin
sorunlarmm  ¢ézmek icin 2,00 5,00 | 4,0889 | ,66890
samimi ilgi gosterir.
7._Otel ilk_ seferinde dogru 2.00 500 | 41067 | 63892
hizmet verir.
8.0tel hizmetlerini s0z
verdigi siire icinde 2,00 5,00 | 4,0622 | ,63079
tamamlar.
9.0tel hatasiz kayit tutmaya 1.00 500 | 41022 | 67032
0zen gosterir. ' ' ' '
Toplam 1,00 5,00 | 4,0900 | ,61421
Isteklilik/Heveslilik
10.Otelin calisanlari
hizmetin - ne ~ zaman 1,00 5,00 | 4,0711 | 75847
verilecegi ile ilgili sizi
bilgilendirir.
11.0telin  ¢alisanlar1 size 1.00 500 40356 | 68698
zamaninda hizmet verir. ' ' ' '
12.0telin calisanlar1  her
zaman size yardimci olmaya 1,00 5,00 | 4,0800 | ,64973
cahsirlar.
13.0telin calisanlar1 hicbir 1.00 500 | 40578 | 77991
zaman sizin isteklerinize ’ ' ' '
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cevap veremeyecek kadar

mesgul olmazlar.

Toplam 1,00 5,00 | 4,0611 | ,71214
Teminat/Giivence

14.0telin calisanlarmin

davramslar1  size  giiven 1,00 5,00 | 4,0356 | ,71250
duygusu verir.

15.0tel ile yaptigimiz

islemlerde kendinizi 1,00 5,00 | 4,0000 | ,69437
giivende hissedersiniz.

16.0telil.1 calisanlar1 size 2.00 500 | 40844 | 66613
kars1 daima saygihdirlar.

17.0telin calisanlari

sorunlarimiza cevap 2,00 5,00 | 4,1289 | ,69199
verebilecek bilgiye sahiptir.

Toplam 1,00 5,00 | 4,0622 | 62141
Empati/Duyarhhk

1§.Ote.lde size ozel ilgi 2.00 5,00 | 39156 | 84356
gosterirler.

1“9.0te!in calisma saatleri 1,00 500 | 39333 | 86086
tiim misafirlere uygundur.

20.0telin __ ¢alisanlari  size 1,00 500 | 3,8756 | 85700
ozel ilgi gosterirler.

21.0telde sizin

menfaatlerinizi ustin 1,00 5,00 | 3,8000 | ,86086
tutarlar.

22.0telin ¢ahisanlar1 sizin

0zgiin gereksinimlerinizi 1,00 5,00 | 3,8578 | ,84370
anlarlar.

Toplam 1,00 5,00 | 3,8764 | ,86247

Algilanan hizmet kalitesine iligkin bulgular incelendiginde, 4,09 ortalamayla
giivenilirlik algisi en yiikksek ortalamaya sahiptir. Bu durum misafirlerin
otellerin en fazla giivenilirlik olgusuna 6nem verdiklerini diisiindiiklerini
gostermektedir. En diisiik algiya ise 3,8764 ortalamayla empati/duyarlilik algist
sahiptir. Bu durum misafirlerin en az empati/duyarlilik algisinda otellerin diisiik
diizeyde kaldigin1 diisiindiiklerini gostermektedir. Ortalamalar incelendiginde,
fiziksel goriiniim/somutla, gilivenirlik, isteklilik/heveslilik ve teminat/glivence
algilar 4’lin iizerinde puan almistir. Bu durum katilimcilarin Canakkale’de
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konakladiklar1 siire boyunca, otellerin yliksek kalitede hizmet sunduklarm
gostermektedir. Yalnizca empati/duyarlilik algisi diisiik diizeyde kalmistir.

Tablo 7. Cinsiyet ve Hizmet Kalitesi Algist

Boyut Cinsiyet Ortalama |t p
Fiziksel Kadin 15,95
Goriiniim/Somutlar Erkek 16,34 1,260 0,209
W Kadin 20,24
Giivenirlik Erkek 20,74 1,469 0,143
. . . Kadin 16,16
Isteklilik/Heveslilik Erkek 16.29 0,373 0,710
Teminat/Giivence Kadin 16,20 0,142 0,887
Erkek 16,24
Empati/Duyarhhk Kadin 19.02 1262 | 0,208
Erkek 19,58 ' '

Cinsiyet ve hizmet kalitesi algisi arasindaki farklilik incelendiginde,
katilimcilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Hy; desteklenmez. Misafirlerin
kadin veya erkek olmalari, Canakkale’deki otellerin hizmet kaliteleri hakkinda
farkli diisiinmelerine neden olmamaktadir. Kadin ve erkek misafirler
Canakkale’deki otellerin hizmet kaliteleri hakkinda benzer algiya sahiptiler.

Tablo 8. Yas ve Hizmet Kalitesi Algisi

Boyut ggieyi Ortalama | F p
20 yag alt1 | 16,33

Fiziksel 21-30 16,07

Glgll‘iisfﬁm/Somutlar 31-40 16,10 1075 0,370
41-50 16,45
51 ve usti | 15,00
20 yas alt1 | 21,16
21-30 19,89

Giivenirlik 31-40 20,49 0,862 0,488
41-50 20,81
51 ve tistii | 20,30
20 yag alt1 | 17,16

Isteklilik/Heveslilik 21-30 16,03 1,092 0,362
31-40 15,98

11
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41-50 16,58
51 ve ustu | 15,80

20 yas alt1 | 16,33

21-30 15,60
Teminat/Giivence 31-40 16,31 0,684 0,604
41-50 16,34

51 ve usti | 16,50

20 yag alt1 | 22,16

21-30 20,42
Empati/Duyarhhk 31-40 18,90 2,744 0,029
41-50 18,20

51 ve uisti | 18,00

Yas ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki farklilik incelendiginde, katilimeilarin
yaslari ile empati/duyarlilik algilar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
mevcutken (p<0,05), fiziksel goriiniim/somutla, giivenirlik, isteklilik/heveslilik
ve teminat/gilivence hizmet algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Hy, kismen desteklenemez. Bununla beraber
katilimcilarin yaslart ile empati/duyarlilik algilar1 arasinda anlamli farklilik
tespit edilmistir. Farkliligin hangi degiskenden kaynaklandigim tespit etmek
amaciyla Post Hoc testlerinden Tukey testi yapilmistir. Buna gore 20 yas alt1 ile
31-40 yas, 41-50 yas ve 51 ve lizeri yas arasinda farklilik oldugu tespit
edilmigtir. Katilimcilarin yaslar1 degistikce hizmet kalitesine yonelik olarak
empati/duyarlilik algilar da farklilik gostermektedir. 20 yas ve altindaki (22,16)
bireylerin empati/duyarlilik algilari, 21-30 yas (20,42), 31-40 yas (18,90), 41-50
yas (18,20) ve 51 ve iizeri yasindaki (18,00) bireylerden daha yiiksektir. ayrica
katilimeilarin yaslari arttikga empati/duyarlilik algilart diismektedir. Bu durum
katilimeilarin yaslar1 ilerledikge, otel calisanlarindan algiladiklari duyarliliga
gore daha fazla ilgi ve alaka beklediklerini gostermektedir.

Tablo 9. Meslek ve Hizmet Kalitesi Algist

Boyut Meslek Ortalama | F p
Kamu ¢alisani 15,88
Emekli 16,19

izi Ozel Sektor 16,10

E;Ig;li(isneilim/somuﬂar Serbest Meslek 16,70 14581 0.205
Ev Hanimi 14,80
Ogrenci 16,11

Giivenirlik Kamu calisan1 20,35 1,750 | 0,124
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Emekli 20,69
Ozel Sektor 20,35
Serbest Meslek 21,11
Ev Hanim 19,00
Ogrenci 21,44
Kamu ¢aligsani 15,64
Emekli 16,42
isteklilik/Heveslilik Ozel Seltor 1618 0,502 | 0,775
Serbest Meslek 16,39
Ev Hanimi 16,00
Ogrenci 17,00
Kamu ¢alisani 16,23
Emekli 16,30
Ozel Sektor 16,16
Teminat/Giivence 0,077 | 0,996
Serbest Meslek 16,39
Ev Hanimi 16,20
Ogrenci 16,33
Kamu ¢alisani 18,52
Emekli 20,26
Ozel Sektor 19,39
Empati/Duyarhhk Serbest Meslek 19.47 0,884 | 0,492
Ev Hanimi 18,30
Ogrenci 19,00
Meslek ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki farklilik incelendiginde,

katilimeilarin meslekleri ile hizmet kalitesi algisi arasinda istatistiksel olarak
anlamh farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Hy reddedilir. Misafirlerin
herhangi bir meslekte calisiyor olmalari, Canakkale’deki otellerin hizmet
kaliteleri hakkinda farkli diistinmelerine neden olmamaktadir. Farkli meslekteki
misafirler Canakkale’deki otellerin hizmet kaliteleri hakkinda benzer algiya

sahiptiler.

Tablo 10. Ogrenim Durumu ve Hizmet Kalitesi Algist
Boyut Egitim Diizeyi Ortalama F p
Fiziksel [kdgretim 20,00 2,039 0,109
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Goriiniim/Somutlar | Lise 15,84
Universite 16,35
Y.Lisans/Doktora | 16,71
Hkégretim 22,00
Giivenirlik Lise 20,33 0615 | 0,606
Universite 20,70
Y.Lisans/Doktora | 20,00
Hkégretim 18,00
. Lise 15,96
Isteklilik/Heveslilik —— . 1,088 0,355
Universite 16,44
Y.Lisans/Doktora | 15,57
[kogretim 18,00
Lise 15,96
Teminat/Giivence — - 0,658 0,579
Universite 16,44
Y.Lisans/Doktora | 15,57
[kogretim 18,00
. Lise 16,02
Empati/Duyarhhk Oniversite 16.36 0,065 0,978
Y.Lisans/Doktora | 16,57

Ogrenim durumu ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki farklilik incelendiginde,
katilimeilarin 6grenim durumlar ile hizmet kalitesi algisi arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Hy, reddedilir.
Misafirlerin herhangi bir 6grenim durumuna sahip olmalari, Canakkale’deki
otellerin hizmet kaliteleri hakkinda farkli diisiinmelerine neden olmamaktadir.
Farkli 6grenim durumuna sahip misafirler Canakkale’deki otellerin hizmet
kaliteleri hakkinda benzer algiya sahiptiler.

Tablo 11. Aylik Gelir ve Hizmet Kalitesi Algist

Boyut Ayhk Gelir Ortalama | F p
1000TL’den az 15,93
N 1001-2000TL 15,54
Fiziksel 2001-3000TL 16,27 2,265 0,063
Goriniim/Somutlar
3001-4000TL 16,25

4001TL’den fazla | 16,25

1000TL’den az 20,37
Giivenirlik 0,843 0,499
1001-2000TL 20,35

14



SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI DERGISI
JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES AND HUMANITIES RESEARCHES
Bahar/Spring 2016-Cilt/VVolume 17-Sayi/Issue 36

2001-3000TL 20,63
3001-4000TL 20,19
4001TL’den fazla | 21,87

1000TL’den az 16,75

1001-2000TL 15,81
Isteklilik/Heveslilik | 2001-3000TL 16,22 1,477 0,210
3001-4000TL 16,16

4001TL’den fazla | 17,87

1000TL’den az 16,25

1001-2000TL 16,02
Teminat/Giivence 2001-3000TL 16,15 0,856 0,491
3001-4000TL 16,67

4001TL’den fazla | 17,25

1000TL’den az 18,81

1001-2000TL 19,21
Empati/Duyarhhk | 2001-3000TL 19,31 0,575 0,681
3001-4000TL 19,87

4001TL’den fazla | 20,50

Aylik gelir durumu ve hizmet kalitesi algist arasindaki farklilik incelendiginde,
katilimcilarin aylik gelir durumlar ile hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Hys reddedilir.
Misafirlerin herhangi bir aylik gelire sahip olmalari, Canakkale’deki otellerin
hizmet kaliteleri hakkinda farkli diisinmelerine neden olmamaktadir. Farkli
aylik gelir durumuna sahip misafirler Canakkale merkezindeki otellerin hizmet
kaliteleri hakkinda benzer algiya sahiptiler.

Tablo 12. Daha Once Canakkale’ye Gelme Durumu ve Hizmet Kalitesi Algist

Boyut Cevap Ortalama |t p
iZi Evet 15,85
Fiziksel 1,713 0,088
Goriiniim/Somutlar Hayir 16,37
Giivenirlik Evet 20,45 0,453 0,651
Hvenirt Hayr 20,60 ’ !
. Evet 15,81
Isteklilik/Heveslilik 2,056 0,057
Hayir 16,48
Evet 16,25
Teminat/Giivence 0,006 0,996
Hayir 16,24
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Evet
Hayir

19,47
19,33

Canakkale’ye daha once gelme durumu ve hizmet kalitesi algisi arasindaki
farklilik incelendiginde, katilimcilarin Canakkale’ye daha 6nce gelme durumlari
ile hizmet kalitesi algisi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hy reddedilir. Misafirlerin Canakkale’ye daha once
gelmeleri ya da gelmemeleri, Canakkale’deki otellerin hizmet kaliteleri
hakkinda farkli diisiinmelerine neden olmamaktadir. Canakkale’ye daha once
gelen ya da gelmeyen misafirler Canakkale’deki otellerin hizmet kaliteleri

Empati/Duyarhlik 0,319 0,750

hakkinda benzer algtya sahiptiler.
Tablo 13. Daha Once Canakkale’ye Gelme Siklig1 ve Hizmet Kalitesi Algisi

Boyut Gelme Sikhig1 | Ortalama | t p
Fiziksel 2-3 kez 15,71
Goriiniim/Somutlar | 5 Ve daha | . q 0,592 0555
fazla !
2-3 kez 20,64
livenirlik 0,897 0,372
Giivenirli 3 ve daha 20,07
fazla
2-3 kez 16,01
Isteklilik/Heveslilik 3 ve daha 0,976 0,332
15,38
fazla
2-3 kez 16,33
Teminat/Giivence 3 ve daha 0,707 0,482
16,00
fazla
2-3 kez 19,54
Empati/Duyarhhk 3 ve daha 0,522 0,603
fazla 19,11

Canakkale’ye daha oOnce gelme sikligi ve hizmet kalitesi algisi arasindaki
farklilik incelendiginde, katilimcilarin Canakkale’ye daha 6nce gelme sikliklar
ile hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). H,; reddedilir. Misafirlerin Canakkale’ye daha once
gelme sikliklari, Canakkale’deki otellerin hizmet kaliteleri hakkinda farkli
diisinmelerine neden olmamaktadir. Canakkale’ye daha 6nce 2-3 kez veya
3’den fazla zamandir gelen misafirler Canakkale’deki otellerin hizmet kaliteleri
hakkinda benzer algiya sahiptiler.

Tablo 14. Daha Once Canakkale’ye Gelme Nedeni ve Hizmet Kalitesi Algisi

Gelme Nedeni Ortalama | F p

Dinlenme/Eglence/Tatil | 16,13 0,429 | 0,732

Fiziksel
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Goriiniim/Somutlar | Is Seyahatleri 16,35
Tarih  ve Kiiltiirel
Geziler 16,05
Saglik Amacl 17.00
Dinlenme/Eglence/Tatil | 19,92
I§ Seyahatleri 20,75
Giivenirlik Tarih ve Kiiltiirel 2,000 0,115
. 20,80
Geziler
Saglik Amach 19,25
Dinlenme/Eglence/Tatil | 16,24
Is Seyahatleri 16,05
Isteklilik/Heveslilik | Tarih ve  Kiltirel 0,312 | 0,817
. 16,40
Geziler
Saglik Amach 16,25
Dinlenme/Eglence/Tatil | 16,37
Is Seyahatleri 16,14
Teminat/Giivence Tarih ve Kiiltiirel 0,118 | 0,949
. 16,26
Geziler
Saglik Amacl 16,25
Dinlenme/Eglence/Tatil | 19,33
Is Seyahatleri 19,58
Emp ati/ Dllyal‘llllk Tarih ve Kiilturel 0,292 0,831
. 19,28
Geziler
Saglik Amach 18,25

Canakkale’ye daha once gelme nedeni ve hizmet kalitesi algisi arasindaki
farklilik incelendiginde, katilimcilarin Canakkale’ye daha 6nce gelme nedenleri
ile hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hyg reddedilir. Misafirlerin Canakkale’ye daha once
gelme nedenleri, Canakkale merkezindeki otellerin hizmet kaliteleri hakkinda
farkli diistinmelerine neden olmamaktadir.

Misafir Memnuniyetine iliskin Bulgular
Tablo 15. Misafir Memnuniyetine iliskin Bulgular

Minimum | Maksimum | Ortalama Std.
Hata
1.Bu otelde konakladigim
siirece kendimi giivenli ve 2,00 5,00 4,1333 | ,59761
huzurlu bir ortamda
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hissettim.

2.Yakinlarima ve
arkadaslarbma bu oteli
tavsiye ederim.

2,00

5,00

4,0400

,60000

3.Canakkale’ye bir daha
ziyaret edersem bu otel
isletmesi  ilk  tercihim
olacaktir.

2,00

5,00

3,9867

57848

4.Konakladigim otelin
misafir profili
memnuniyetimde  olumlu
yonde etkili olmustur

2,00

5,00

4,0400

,68348

5.Isletmenin sundugu
giiven ortami
memnuniyetimi arttirir.

2,00

5,00

4,0578

,61328

6.0tel isletmesinin konumu
ve ulasilabilirligi bu
isletmeyi tekrar tercih
etmemde etkilidir.

1,00

5,00

4,0444

,68646

7.Bu otele odedigim
paranin karsihgim aldigim
diisiinityorum.

1,00

5,00

3,8400

,82440

8.Calisan personelin
misafir iliskileri
konusundaki  bilgi  ve
deneyimleri bu isletmeden
memnun ayrilmamda
olumlu etki yaratmstir.

2,00

5,00

4,1244

,66987

9.Bu otelde arzu, istek veya
sikdyetlerimin zamaninda
karsilanmas1 otele olan
memnuniyetimi
arttirmstir.

2,00

5,00

4,0133

,64420

10.Bu  otelde  kendimi
evimdeymis gibi hissettim

1,00

5,00

4,0800

, 12752

11.0telin sundugu fiziksel
olanaklar
memnuniyetimde olumlu
yonde etkilidir.

2,00

5,00

4,0844

,64571

12.Konakladigim otelin
sundugu hizmete iliskin

1,00

5,00

4,0889

, 713867
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memnuniyetim bu otele
olan baghhgmm arttiracak
diizeydedir.

13. Oteldeki hizmetler beni

tatmin edici diizeydedir. 2,00 5,00 4,0311 | ,63661
14, Otelden kendimi

tamamen mutlu hissederek 2,00 5,00 4,0800 | ,72136
ayriliyorum.

15. Otelin genel olarak

atmosferinden memnun 1,00 5,00 3,9822 | , 73778

kaldim.

Misafir memnuniyetine iliskin bulgular incelendiginde en yiiksek ortalamaya
4,13 ile “Bu otelde konakladigim siirece kendimi giivenli ve huzurlu bir
ortamda hissettim” olgusu sahiptir. Misafirlerin otelle ilgili en biiyiik
memnuniyetleri gliven ve huzurdur. Misafir memnuniyeti algisinda en diisiik
ortalamaya 3,84 ile “Bu otele o6dedigim paranin karsiligini aldigim
disiiniiyorum” algis1 sahiptir. Misafirlerin biiyiik ¢ogunlugu kaldigi otelde
odedigi bedelin karsiligini aldigim1 diisiiniirken, bazi misafirler karsiligini
alamadiklarii belirtmislerdir. Misafir memnuniyeti algisindan tiim ortalamalar
3,5 degerinin tlizerindedir. Bu durum katilimeilarin Canakkale’de kaldiklar1 4-5

yildizli otellerden genel olarak memnun kaldiklarin1i  gostermektedir.
Katilimcilarin memnuniyet algilar1 ytiksektir.
Tablo 16. Cinsiyet ve Misafir Memnuniyeti Algisi
Algi Cinsiyet Ortalama |t p
isafi iveti | Kad 59,79
Misafir ~ Memnuniyeti adin 1,457 0,146
Algisi Erkek 61,07

Cinsiyet ve memnuniyet algis1 arasindaki farklilik incelendiginde, katilimcilar
cinsiyetleri ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Hz; reddedilir.

Misafirlerin kadin veya erkek olmalari, Canakkale’de konakladiklar1 otellerle
ilgili memnuniyet algilarinda farkliliga neden olmamaktadir. Kadin veya erkek

misafirlerin Canakkale’deki otellerle ilgili memnuniyet algilar1 benzerdir.

Tablo 17. Yas ve Misafir Memnuniyeti Algist

Algt ‘A{:zhgl Ortalama | F p
o | 20yasalt1 | 61,66
m:i?r Memnuniyeti 21-30 60,28 1,428 0,226
31-40 60,64
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41-50 61,16
51 ve usti | 56,20

Yas ve memnuniyet algisit arasindaki farklilik incelendiginde, katilimcilarin
yaslar1 ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Hs, desteklenemez. Misafirlerin geng veya yash
olmalar1, Canakkale’de konakladiklar1 otellerle ilgili memnuniyet algilarinda
farklilia neden olmamaktadir. Geng veya yasli misafirlerin Canakkale’deki
otellerle ilgili memnuniyet algilar1 benzerdir.

Tablo 18. Meslek ve Misafir Memnuniyeti Algisi

Alg1 Meslek Ortalama | F p
Kamu ¢alisani 59,47
Emekli 60,15
Misafir Ozel Sektor 60,72
.. 1,117 | 0,352
Memnuniyeti Algist | gorpect Meslek 61,86
Ev Hanim 57,30
Ogrenci 59,66

Meslek ve memnuniyet algisi1 arasindaki farklilik incelendiginde, katilimeilarin
meslekleri ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Has reddedilir. Misafirlerin herhangi bir
meslekten olmalari, Canakkale’de konakladiklar1 otellerle ilgili memnuniyet
algilarinda farkliliga neden olmamaktadir. Farkli meslekteki misafirlerin
Canakkale’deki otellerle ilgili memnuniyet algilar benzerdir.

Tablo 19. Ogrenim Durumu ve Misafir Memnuniyeti Algisi

Algi Egitim Durumu Ortalama F p
o [kogretim 64,00
Misafir — — fse 59,94
Memnuniyeti — - 0,619 0,603
Algisi Universite 61,05
Y .Lisans/Doktora 60,28

Ogrenim durumu ve memnuniyet algis1 arasindaki farklilik incelendiginde,
katilimeilarin 6grenim durumlari ile memnuniyeti algilart arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Ha, reddedilir.
Misafirlerin herhangi bir 6grenim durumuna sahip olmalari, Canakkale’de
konakladiklar1 otellerle ilgili memnuniyet algilarinda farkliliga neden
olmamaktadir. Farkli 6grenim durumuna sahip misafirlerin Canakkale’deki
otellerle ilgili memnuniyet algilar1 benzerdir.
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Tablo 20. Aylik Gelir ve Misafir Memnuniyeti Algisi

Algi Aylk Gelir Ortalama | F p
1000TL’den az 59,37
Misafir 1001-2000TL 59,78
Memnuniyeti 2001-3000TL 60,51 1,344 0,255
Algist 3001-4000TL 61,70
4001TL’den fazla | 64,62
Ayhk gelir ve memnuniyet algist1 arasindaki farklilik incelendiginde,

katilimcilari aylik gelirleri ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamh farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Has reddedilir. Misafirlerin
herhangi bir gelire sahip olmalari, Canakkale’de konakladiklar1 otellerle ilgili
memnuniyet algilarinda farkliliga neden olmamaktadir. Farkli gelir durumuna
sahip misafirlerin Canakkale’deki otellerle ilgili memnuniyet algilar1 benzerdir.

Tablo 21. Daha Once Canakkale’ye Gelme Durumu ve Misafir Memnuniyeti
Algist

Algi Cevap Ortalama |t p
isafi iveti | Evet 60,58

Misafir ~ Memnuniyeti 0,068 0,981

Algist Hayir 60,64

Daha o6nce Canakkale’ye gelme durumu ve memnuniyet algisi arasindaki
farklilik incelendiginde, katilimcilarin daha 6nce Canakkale’ye gelme durumlari
ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hse reddedilir. Misafirlerin daha 6nce Canakkale’ye
gelmeleri ya da gelmemeleri, Canakkale’de konakladiklar1 otellerle ilgili
memnuniyet algilarinda farkliliga neden olmamaktadir.

Tablo 22. Daha Once Canakkale’ye Gelme Sikligi ve Misafir Memnuniyeti
Algisi

Gelme
Algi Sikhi Ortalama |t p
Misafir Memnuniyeti 23 kez 60,56
Algs ?azl &\1/e daha 60.26 0,175 0,862

Daha 6nce Canakkale’ye gelme siklig1 ve memnuniyet algist arasindaki farklilik
incelendiginde, katilimcilarin daha 6nce Canakkale’ye gelme sikliklar1 ile
memnuniyeti algilart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Ha; reddedilir. Misafirlerin daha dnce Canakkale’yi az
veya sik ziyaret etmeleri, Canakkale’de konakladiklar1 otellerle ilgili
memnuniyet algilarinda farkliliga neden olmamaktadir.

Tablo 23. Daha Once Canakkale’ye Gelme Nedeni ve Misafir Memnuniyeti
Algisi
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Algi Gelme Nedeni Ortalama | F p
Dinlenme/Eglence/Tatil | 59,90

Misafir Is Seyahatleri 60,84

Memnuniyeti Tarih ve Kiltiirel Geziler | 60,81 0,320 0,811

Algist Saglik Amach 61,75

Daha o6nce Canakkale’ye gelme nedeni ve memnuniyet algist arasindaki
farklilik incelendiginde, katilimcilarin daha énce Canakkale’ye gelme nedenleri
ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hsg reddedilir. Misafirlerin daha 6nce Canakkale’ye
gelme nedenleri, Canakkale’de konakladiklar1 otellerle ilgili memnuniyet
algilarinda farkliliga neden olmamaktadir.

Hizmet Kalitesi Algis1 ve Misafir Memnuniyeti Algisi iliskisi

Tablo 24. Hizmet Kalitesi Algis1 ve Misafir Memnuniyeti Algis1 Iliskisi,
Pearson Korelasyon Testi

Misafir ~ Memnuniyeti
Algis1
N Pearson Korelasyon (r) 436"

Fiziksel 000
Goriiniim/Somutlar P '

N 225

Pearson Korelasyon (r) 4747

. p ,000

Giivenirlik

N 225

Pearson Korelasyon (r) 527"
; - - p ,000
Isteklilik/Heveslilik

N 225

Pearson Korelasyon (r) 529”7
Teminat/Giivence p ,000

N 225

Pearson Korelasyon (r) 549”7
Empati/Duyarhhik p ,000

N 225

Pearson korelasyon testine gore hizmet kalitesi algis1 ve misafir memnuniyeti
algis1 arasindaki farklilik incelendiginde hizmet kalitesiyle, misafir
memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir
(p<0,05). H; reddedilemez.
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Tablo 25. Hizmet Kalitesi Algis1 ve Misafir Memnuniyeti Algisi iliskisi, Kikare
Testi

Misafir ~ Memnuniyeti
Algisi

KiKare (X% 34,254"
Fiziksel 000
Goriiniim/Somutlar P '

N 225

KiKare (X% 41,2417
. p ,000
Giivenirlik

N 225

KiKare (X°) 40,314
. - - p ,000
Isteklilik/Heveslilik

N 225

KiKare (X?) 35,514
Teminat/Giivence p ,000

N 225

KiKare (X?) 28,419™
Empati/Duyarhlik p ,000

N 225

Kikare testine gore hizmet kalitesi algist ve misafir memnuniyeti algisi
arasindaki farklilik incelendiginde hizmet kalitesiyle, misafir memnuniyeti
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05). H;
reddedilemez. Fiziksel goriniim/somutla, giivenirlik, isteklilik/heveslilik,
teminat/giivence ve empati/duyarlilik algilar1 ile misafir memnuniyeti algist
arasinda pozitif yonli ve anlamli farklillk mevcuttur. Otellerin fiziksel
goriinim/somutla, giivenirlik, isteklilik/heveslilik, teminat/glivence ve
empati/duyarlilik  ve empati/duyarlilik unsurlarina gore faaliyetlerini
yirtitmeleri, misafir memnuniyetini arttirmaktadir. Hizmet kalitesi misafir
memnuniyetinde 6nemli bir kriter olarak tespit edilmistir. Hizmet kalitesindeki
artig, misafir memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Tersi sekilde misafir
memnuniyetinin artmasi da isletmelerin fiziksel goriiniim/somutla, gilivenirlik,
isteklilik/heveslilik,  teminat/glivence ~ ve  empati/duyarlilik  algilarin
arttirmaktadir. Memnuniyetin yiikseltmesiyle beraber artan talebi memnun
edebilmek adina oteller hizmet kalitesine daha fazla 6Gnem vermektedirler.
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Sonuc ve Oneriler

Bu ¢alismada Canakkale merkezinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
hizmet kalitesiyle misafir memnuniyeti arasindaki iliski incelenmistir.
Aragtirma kapsaminda elde edilen sonuglar su sekildedir:

Aragtirmaya katilanlarin %63,1°1 erkek, %42,2’si 31-40 yas araliginda ve
%59,1’1 iiniversite mezunudur. Arastirmaya katilanlarin %49,8’1 6zel sektorde
calismaktadir. Katilimcilarin %59,1°1 2001-3000TL gelire sahiptir. Arastirmaya
katilanlarin %64,4’ti daha once Canakkale’ye hi¢ gelmemistir. Canakkale’ye
onceden gelenler incelendiginde %23,6’s1 6nceden 2-3 kez, %11,6’si 3 kez den
daha fazla gelmistir. Katilimcilarin Canakkale’ye gelme nedenleri
incelendiginde, %40,4°1 tarih ve kiiltiirel gezi amagli geldigini belirtmistir.
Ortalamalar  incelendiginde,  fiziksel  goriiniim/somutla,  giivenirlik,
isteklilik/heveslilik ve teminat/glivence algilar 4’lin iizerinde puan almistir. Bu
durum katilimcilarin Canakkale’de konakladiklar1 siire boyunca, otellerin
yiiksek kalitede hizmet sunduklarini gostermektedir. Yalnizca empati/duyarlilik
algis1 diistik diizeyde kalmustir.

Cinsiyet ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki iliski incelendiginde, katilimcilarin
cinsiyetleri ile hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Hy; reddedilir.

Yas ve hizmet kalitesi algisi arasindaki iligki incelendiginde, katilimcilarin
yaslari ile empati/duyarlilik algilar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
mevcutken (p<0,05), fiziksel goriiniim/somutla, giivenirlik, isteklilik/heveslilik
ve teminat/gilivence hizmet algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Hy, kismen reddedilir. Demir ve Kozak (2011)
yaptiklar1 calismada beklenti ve memnuniyetin dogru iliskili oldugunu
belirtmistir. Yash turistlerin daha fazla beklenti iginde olmalari memnuniyet
algilarini yiikseltmektedir.

Meslek ve hizmet kalitesi algisi arasindaki iligki incelendiginde, katilimeilarin
meslekleri ile hizmet kalitesi algisi1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Hys reddedilir.

Ogrenim durumu ve hizmet Kkalitesi algis1 arasindaki iligski incelendiginde,
katilimeilarin 6grenim durumlari ile hizmet kalitesi algisi arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Hp, reddedilir.

Aylik gelir durumu ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki iligki incelendiginde,
katilimeilarin aylik gelir durumlar ile hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel
olarak anlaml farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Hys reddedilir.
Canakkale’ye daha 6nce gelme durumu ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki iligki
incelendiginde, katilimcilarin Canakkale’ye daha once gelme durumlan ile
hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hyg reddedilir.

Canakkale’ye daha 6nce gelme sikligi ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki iligki
incelendiginde, katilimcilarin Canakkale’ye daha oOnce gelme sikliklar ile
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hizmet kalitesi algis1i arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). H,; reddedilir.

Canakkale’ye daha once gelme nedeni ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki iligki
incelendiginde, katilimcilarin Canakkale’ye daha once gelme nedenleri ile
hizmet kalitesi algis1i arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hyg reddedilir.

Misafir memnuniyeti algisindan tiim ortalamalar 3,5 degerinin tizerindedir. Bu
durum katilimeilarin Canakkale’de kaldiklar1 4-5 yildizli otellerden genel olarak
memnun kaldiklarin1  gdstermektedir. Katilimcilarin  memnuniyet algilar
yiiksektir.

Cinsiyet ve memnuniyet algisi arasindaki iligki incelendiginde, katilimcilarin
cinsiyetleri ile memnuniyeti algilar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Ha; reddedilir.

Yas ve memnuniyet algisi arasindaki iliski incelendiginde, katilimcilarin yaslar
ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hs, reddedilir.

Meslek ve memnuniyet algisi arasindaki iligski incelendiginde, katilimcilarin
meslekleri ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilememistir (p>0,05). Has reddedilir.

Ogrenim durumu ve memnuniyet algisi arasindaki iliski incelendiginde,
katilimeilarin 6grenim durumlari ile memnuniyeti algilart arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Hz, reddedilir.

Aylik gelir ve memnuniyet algis1 arasindaki iliski incelendiginde, katilimcilarin
aylik gelirleri ile memnuniyeti algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Hss reddedilir.

Daha 6nce Canakkale’ye gelme durumu ve memnuniyet algist arasindaki iliski
incelendiginde, katilimcilarin daha 6nce Canakkale’ye gelme durumlar ile
memnuniyeti algilart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hjs reddedilir. Kozak (2001) yaptigi caligmasinda
destinasyona daha once gelip memnun kalan turistlerin tatil sonrasi
davraniglarimin olumlu yonde degistigini tespit etmistir. Bizim caligmamizda
farkli olarak daha once gelen veya gelmeyen turistlerin memnuniyet algilart
arasinda anlamh farklilik tespit edilememistir.

Daha once Canakkale’ye gelme sikligi ve memnuniyet algisi arasindaki iliski
incelendiginde, katilimcilarin daha 6nce Canakkale’ye gelme sikliklart ile
memnuniyeti algilart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hsz; reddedilir. Farkli sekilde Dokmen (2003)
calismasinda daha once gelme siklig1 ve misafir memnuniyeti arasinda anlaml
farklilik tespit etmistir. Tam (2004) caligmalarinda farkli olarak destinasyonu
daha Once ziyaret edenlerin memnuniyet algilarinin daha yiiksek oldugunu
tespit etmislerdir.

Daha 6nce Canakkale’ye gelme nedeni ve memnuniyet algisi arasindaki iligki
incelendiginde, katilimcilarin daha once Canakkale’ye gelme nedenleri ile

25



SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI DERGISI
JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES AND HUMANITIES RESEARCHES
Bahar/Spring 2016-Cilt/VVolume 17-Sayi/Issue 36

memnuniyeti algilart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilememistir (p>0,05). Hzg reddedilir.

Hizmet kalitesi algis1 ve misafir memnuniyeti algis1 arasindaki iliski
incelendiginde hizmet kalitesiyle, misafir memnuniyeti arasinda istatistiksel
olarak iliski tespit edilmistir (p<0,05). H; reddedilemez. Hizmet kalitesi
misafir memnuniyetini etkileyen en Onemli faktér olarak tespit edilmistir.
Sosyo-demografik ozelliklerden sadece yas ve empati arasinda iligki tespit
edilirken diger degiskenler arasinda herhangi bir anlamli farklilik tespit
edilememistir. Bu durum misafirlerin hizmet kalitesiyle ilgili ortak algiya sahip
oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesinin artmasi dogrudan misafir
memnuniyetini arttirmaktadir. Benzer sekilde bir¢ok arastirmada hizmet kalitesi
ve misafir memnuniyeti arasinda iligki tespit edilmistir (Fornell ve ark. 1996;
Varki ve Colgate, 2001; Kozak, 2001; Tam, 2004; Smith, 2008; Demir ve
Kozak, 2011).

Aragtirmada misafir memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda karsilikli iligki
oldugu tespit edilmistir. Zeithaml ve arkadaslarimin (1996: Akt. Demir ve
Kozak, 2011) ¢alismasina gore hizmet kalitesi ve misafir memnuniyeti karsilikli
iliskiye sahiptir. Hizmet kalitesi arttikca misafir memnuniyeti artar, misafir
memnuniyetinin artmasi da isletmenin hizmet kalitesini arttirmasina tesvik eder.

Aragtirma kapsaminda oneriler su sekildedir:

e Arastirmada hizmet kalitesinin ile misafir memnuniyeti arasinda anlamli
farklilik tespit edilmistir. Bu nedenle otel isletmelerinin hizmet kalitesini
arttirict  yondeki yatirnmlari, misafir memnuniyetlerini dolayisiyla
karliliklarini arttiracaktir.

e Otel isletmelerinin fiziksel goriiniime yonelik olarak yenilikler yapmalar1 ve
misafirlerin ilgisini ¢ekebilecek dizaynlar gerceklestirmeleri, misafir
memnuniyetini arttiracaktir.

e Otel isletmelerinin giivenilirliklerini arttirmak adina daha fazla reklam
yapmalari ve referans vermeleri onerilebilir.

Bu ¢alismada yalnizca nicel veri analizinden faydalanilnustir. flerde yapilacak

olan ¢aligmalarda nitel veri analizi tekniklerinden de faydalanilabilir.
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