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Bilindigi iizere konaklama isletmelerinin sundugu hizmetlerin kendine has 6zellikleri vardir. Konaklama isletmelerinin {irettigi
bir¢ok {iriintin ancak es zamanli olarak tiiketilebilmesi ve stoklanamamasi, konaklama igletmelerinin miisteri beklentilerine
uygun ve onlari tatmin ve memnun edecek iiriinler ortaya koymalarimi gerekli kilar. Bu calismanin amaci, iiniversite
calisanlarinin  gittikleri konaklama isletmelerinden memnuniyet diizeylerini ortaya koymak ve katilimcilarin memnun
olmadiklar1 unsurlar1 gostererek isletmelere veri saglamaktir. Bu amagla literatiirde bazi memnuniyet 6lgekleri taranarak bir
olcek olusturulmustur. Bu olgek, Aksaray Universitesi calisanlarma anket olarak uygulanmistir. Toplanan anketler, amaca
uygun bir bigimde kodlanip bilgisayar programi yardimiyla analiz edilmistir. Arastirma sonucunda katilimcilarin biiyiik
¢ogunlugunun beklenti ve memnuniyet seviyelerinin ayni oldugu, yani konaklama isletmelerinin hizmet ve g¢alisanlarimn
niteliklerinden memnun olduklar1 veya diger bir ifade ile beklentilerinin karsilandigr gozlenmistir. Bunun yani sira,
katilmeilarin - demografik niteliklerinin  konakladiklar1 isletmelerdeki beklentilerini ve memnuniyetlerini etkileyip
etkilemedigine de bakilmis; cinsiyet, yas, medeni durum ve gelir seviyesi gibi niteliklerin ve konaklama isletmelerindeki kalis
siirelerinin katilimcilarin beklenti ve memnuniyet diizeylerine herhangi bir etkisi olmadig1, ancak her konaklama isletmesi tiirii
farkli kalitede hizmet sundugundan katilimcilarin konaklama isletmesi tiirlerinden beklenti ve memnuniyetlerinin farklilik
gosterdigi anlagilmustir.
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Satisfaction Degree of University Personnel with the Services of Accommodation Establishments: A Case Study at Aksaray
University

As is known, products served by hotel establishments have their own characteristics, because they sale time, sometimes
production and consumption are concurrent and some products cannot be stocked. These characteristics require hotels to serve
products that match consumers’ expectations and satisfactions. The aim of this study is to present satisfaction degree of
participants -which are personnel of universities that have the potential to affect the community- with hotels they stayed and
data for businesses about unsatisfied parts during stays of participants so that businesses fix lacking parts. A satisfaction scale
was established by literature review. This scale was applied to the personnel of Aksaray Universiy in a questionnaire form. The
questionnaires collected were coded and analyzed with the help of computer software proper to the aim of the study. At the
end, expectations and satisfactions were equal for the most of the participants, which means expectations were satisfied.
Further, participants were compared by their demographical qualifications and satisfaction degrees. Demographical
qualifications did not show statistically significant differences, yet types of accommodation establishments were the only
qualifications which showed statistically significant difference as each type serves with a different quality.
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Oteller basta olmak {iizere konaklama igletmeleri,
asil  fonksiyonlar1  misterilerinin  geceleme
gereksinimlerini saglamak olan ve bu hizmetin
yaninda miisterilerin yeme-igme ve kismen eglence
ihtiyacglarmni karsilayan tesislerdir (Kozak,Kozak ve
Kozak, 2013, s. 49). Konaklama igletmelerinin esasen
hizmet  igletmeleri  olarak  kabul edildigi
diisiiniildiigtinden hizmetin tanimlanmasi uygun
olacaktir.Amerikan Pazarlama Birliginin (American
Association-AMA)

sozliiglinde “hizmetler” bagligi altinda su tanima

Marketing pazarlama

yer verilmistir (http://marketing-

dictionary.org/ama):

Banka kredisi ve ev sigortas: gibi soyut veya en
azindan Dbiiylik 0Olgiide soyut {iriinlerdir.
Tamamen soyut olanlarin dogrudan {iretici ile
tiiketici arasmnda degisimi yapilir; tasinamazlar
veya depolanamazlar ve neredeyse aninda
kolayca yok olurlar. Hizmet {iriinlerini
tamimlamak genelde zordur, ¢iinkii satin
alindiklar1 ve tiiketiliyor olduklar1 anda
vardirlar. Ayrilmaz soyut &gelerden olusurlar,
genellikle 6nemli bi¢cimde tiiketicinin katilimini
igerirler, miilkiyet transferi bi¢iminde
satilamazlar ve isimleri yoktur. Giiniimiizde,
bununla birlikte, bir¢ok iiriin kismen somut ve
kismen de soyuttur ve hakim bigimleri onlar1
mal veya hizmet (tamami iriindiir) olarak
siniflamak icin kullanilir. Isimleri ne olursa
olsun bu ortak-melez bigimler, tamamen soyut
hizmetlerin niteliklerine sahip olabilirler de
olmayabilirler de. Bu baglamda diger 6rnekler
seyahat hizmetleri, eglence organizasyonlar1 (6r.

sinema salonlar1) ve saglik bakimidir.

Bagka bir tanimda ise hizmet terimi “tiiketicilere
satis i¢in sunulan, fakat tiiketiciye miilkiyet
saglamayan, soyut fayda diiretim faaliyetleridir.
Ornegin: bankacilik, seyahat, sinema salonlari, ev
onarimi ve saglik bakimi. Ayni zamanda, ev aleti
veya bilgisayar tamiri sdzlesmesi gibi fiziksel bir
triine eglik eden faydalar i¢in de kullamilir”
(Govoni, 2004, s. 197) seklinde gegmektedir.

Konaklama igletmeleri acisindan ise “hizmet,
konaklama isletmelerinin bel kemigini

olusturmaktadir. Giivenilirlik, duyarlilik, uzmanlk,
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erisim kolayligi, nezaket, iletisim, bilgilendirme,
miisteriyi anlama ve taruma Kkabiliyeti hizmet
kalitesinin  belirleyicileri arasinda sayilabilir”
(Sandikgz, 2008, s. 77).Ote yandan, “hizmet kalitesini
miisterilerin turizm igletmelerinin ne sunmalar:
gerektigi ile ilgili inanglari/beklentileri ile isletme
performanslarmi algillamalarinin  karsilastirilmasi
belirler” (Kozak, 2014, s. 226). Bu baglamda,
hizmetin Kkalitesinin Olgiilmesinde yararlanilan
kavramlardan biri miisteri tatmini ve
memnuniyetidir. Turizm ve/veya konaklama
acisindan “tiiketici tatmini, bir tiiketicinin bir tesis
hakkinda sahip oldugu deneyimleri ile bu tesis
hakkinda  daha  onceden  sahip  oldugu
beklentilerinin karsilagtirilmasinin bir sonucudur”
(Kozak, 2014, s. 225). Turist memnuniyetini
saglamanin temel gerekcelerinden birisi de
turistlerin tatmin edilmesi ve sadik miisteriler
haline getirilmesinin istenmesidir(Oom do Valle,
Silva, Mendes ve Guerreiro, 2006). Yasam
standartlarinin diinya ¢apinda degismesi, insanlarin
beklentilerinin artmasi, tiiketicilerin farkli
deneyimler yasama ve farkli destinasyonlar1 tanima
istegi  isletmelerin  miisteri ~ memnuniyetini
saglamada kargilagabilecekleri zorluklar
arasindadir.Konaklama igletmelerinde artan rekabet
ve ekonomik degiskenlerden kaynaklanabilen
sorunlar, yurt iginde ve disinda kiiresellesme
egilimleri ile birlikte hareket etmekte ve kendini
hissettirmektedir. Bunun sonucunda ise mevcut
sartlar altinda miisteri tatmininin saglanmasi ve bu
duygunun memnuniyete ve dolayisiyla sadakate
doniismesi esas amag ve basari i¢in belirleyici unsur

olarak goriilmekle birlikte zorlasmaktadir.

Konaklama igletmelerinin temel amaci hizmet
kalitesini yiikseltmek olmalidir. Ciinkii hizmet
kalitesi,bir konaklama isletmesinin miisteri sayisins,
geceleme oranmi ve miisterilerin otel isletmesinin
iirettigi mal ve hizmetleri daha yiiksek oranda satin
almalarim saglayarak karliliklarini arttiran 6nemli
bir unsurdur(Davis, 2005’ten akt., Kim, Tavitiyaman
ve Kim, 2009, s. 370).

Insanin  (tiiketicinin) hizmete verdigi degerin
kalitenin ~ 6nemli  bir  gostergesi  oldugu

diistiniildiigiinde tiketici davraniglarma
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odaklanmak yerinde olacaktir. Turizm sektoriiniin
tiikketicisi olarak “turist, para kazanma amac
olmaksizin dinlenmek ve eglenmek icin ya da
kiiltiirel, bilimsel, sportif, idari, diplomatik, dinsel,
sthhi ve benzeri nedenlerle oturdugu yer disina
gecici olarak ¢ikan ve tiiketici olarak belirli bir siire
seyahat edip kalan ve yeniden ikametgahina dénen
kisidir” (Kozak wve ark. 2013, s. 7).Turistlerin
memnuniyetinin ve seyahat motivasyonlarinin
artirllmasinda turistik tirtin ve hizmetlerin kalitesi
o6nemli bir rol oynamaktadir (Meng, Tepanon ve
Uysal, 2008).Turizm {irtinlerinin tiiketicileri olan
turistlere en uygun {iriinii sunabilmek icin de
turistlerin davraniglarina odaklanmak gerekir.
“Tiiketici davranisi, bireylerin veya gruplarin
ihtiyag ve isteklerini karsilamak igin irtin ve
hizmetleri se¢cme, satin alma, kullanma ve elden
¢ikarmadaki kararlar1 ve bunlarla ilgili faaliyetleri
igeren bir stirectir” (Odabagt ve Baris, 2014, s. 29).
Tiiketicinin satin alma davranisini yas, cinsiyet,
medeni durum, egitim seviyesi ve gelir gibi sosyo-
demografik kosullarin yani sira arkadas tavsiyeleri,
reklam ve tamitim gibi ¢ok farkli faktorler

etkileyebilmektedir.

Heung ve Wong (1997), yaptiklar1 ¢alismada otel
isletmelerinden beklentinin yiiksek oldugunu ve en
fazla beklenilen hususlarin basinda da hizmet
kalitesinin geldigini tespit etmiglerdir.
Kandampully ve Suhartanto (2000), miisteri
sadakatiyle iligkili olan otellerin imajlarin1 ve
miisterilerin memnuniyetini belirleyen faktorleri
ortaya koymay: amagladiklari ¢alismalarmnda kat
hizmetleri, resepsiyon, yiyecek-icecek hizmetleri ve
fiyat faktorlerinin miisteri sadakatiyle dogru yonde
iliskisi oldugunu tespit etmislerdir. Bir bagka
calismada (Juwaheer, 2007) otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin demografik ozelliklerine
gore pazar boliimlendirme yapilabilecegi, farklh
demografik 6zelliklere sahip kisilerin beklentilerinin
ve memnuniyet diizeylerinin degisebilecegi ortaya
konmustur.Otel isletmelerinin hizmet kalitesinin
Olciilmesinde Tiirk miisterilerin beklentileri ve
algillarinin  6l¢lildiigii  bir ¢alismada (Yilmaz,
2007)ise hizmetin hizi, giiven, yardimct olma,

duyarlilik, bilgi birikimi ve fiziksel 6zelliklerin

hizmet kalitesini algilamada Onemli faktorler
oldugu ortaya konmustur.Sonug olarak,konaklama
isletmeleri miisteri beklentilerini karsiladig: dlciide
bagarili olurlar. Konaklama isletmelerinde sunulan
hizmetlerin ~ kaliteli ~ olarak  algillanmasinda
miigterilerin verilen hizmetten memnun olma
diizeyi Onem tasimaktadar. Konaklama
isletmelerinin tiiketicilerin memnuniyetini saglama
anlaminda gosterecegi basari, isletmelerin ticari
bagaris1i ve imaji agisindan Onem tagimaktadir.
Yapilacak memnuniyet arastirmalari konaklama
isletmelerinin eksiklerini gormeleri ve miisteri
memnuniyetini daha da artirabilmeleri agisindan
onemli katkilar saglayacaktir. Bu ¢alismanin amaci,
iiniversite  ¢alisanlarmin  gittikleri ~ konaklama
isletmelerinin ve personelinin niteliklerine dair
beklenti ve memnuniyet diizeylerini
degerlendirerek faydalandiklar1 hizmetlere iliskin
algilarin1 ortaya koymak ve bu baglamda literatiire

katki saglamaktir.
Yontem

Orneklem

Aragtirmanin ana kiitlesi (evreni)Aksaray
Universitesi calisanlaridur. Aragtirmaya baslandig:
dénemde bu say1 1.065'tir. Arastirma, %95 giiven
seviyesi ve +5 hata pay1 ile yapilmak istenmis ve bu
sebeple 283 kisiye
(http://www .surveysystem.com/;http://www.raosoft
.com/) ulagsmak hedeflenmistir. Anketin duyurulma
islemi 04/02/2015 ile 04/03/2015 tarihleri arasinda 3
defa tekrarlanmig,ancak, bu siirecin sonunda
aragtirma ic¢in kullanilabilecek 138 anket (yaklasik
%13 geri dontis orani) elde
edilebilmistir.Arastirmanin ~ genelleme  iddias:
yoktur. Bu konuda yapilacak bagka calismalar,
genel durumun daha belirgin hale gelmesine katki

saglayacaktir.

Veri Toplama Arac1

Aragtirma i¢in bir anket olusturulmus ve s6z
konusu anket, 04/02/2015 ile 04/03/2015 tarihleri
arasindaki bir aylik siirede internet {izerinden

cevaplanmasi i¢in Aksaray Universitesi mensubu
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1.065 personele e-posta yollanarak duyurulmustur.
Ankette demografik sorularin yami sira bir
konaklama igletmesinde sunulan bazi hizmetler ve
calisanlarda bulunan bazi niteliklere iligkin 15
ifadeye yer verilmistir. Katilimcilardan s6z konusu
ifadelere iliskin  konaklama igletmelerinden
beklentilerinin  ne  odlgiide  oldugunu“1(cok
diisiik)”ile”5 (¢ok ytiiksek)” arasi bir puanlama ile
ifade etmeleri ve yine en son kaldiklari konaklama
tesisini baz alarak memnuniyet derecelerini de “1
(cok disiik)” ile “5 (gok yiiksek)” arasi bir
puanlama ile ifade etmeleri istenmistir. S6z konusu
Olcege uygulanan giivenirlik testi (Cronbach Alpha)
degerinin Olgegin beklenti boyutu igin a=0,930;
memnuniyet boyutu iginse a=0,937 oldugu
goriilmiistiir. Bu agidan oOlgek yiiksek derecede
glivenilirdir (0,80<a<1) (George ve Mallery, 2003, s.
231; Ural ve Kilig, 2013, s. 284).

Islem

Olgekte “beklenti” ve “memnuniyet” gibi nitel
degiskenlere iliskin sirali veriler (1-¢ok diisiik, 2-
diisiik, 3-orta, 4-yiiksek, 5-¢ok yiiksek) s6z konusu
oldugundan analizlerde parametrik olmayan testler
(Ural ve Kihg, 2013, s. 82) uygulanmustir.
Katilimcilarin ~ ankette  siralanan  konaklama
isletmelerinin hizmet ve niteliklerine iliskin beklenti
ve memnuniyet degerlendirmeleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark olup olmadig:
Wilcoxon Isaretli Siralar Testi ile karsilastirilmistir.
Bunun  yami  sirakatilimclarin demografik
ozellikleri ile beklenti ve memnuniyet seviyeleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olup

Tablo 1. Katiimcilarin Demografik Nitelikleri

olmadig1 ise Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis H

testleri ile incelenmisgtir.
Bulgular

Katilimcilarin Demografik Nitelikleri

Katilimalarin biiyiik cogunlugunun erkek (%71) ve
evli (%75,4) olduklar1 goriilmiistiir. Yas gruplarina
bakildiginda 28-39 yas grubu %53,6 ile ilk sirada ve
40-49 yas grubu da %26,1 ile ikinci sirada yer
almistir. Unvanlar dikkate alindiginda 0Ogretim
iiyelerinin en fazla katiim gosteren grup oldugu
(%42,8 ile) anlasilmaktadir. Ayrica katilimcilarin
gelir diizeyine iliskin verdikleri yanitlarda 4.000
liranin {izerinde gelir sahibi katilimcilar toplam
katiimeailarin =~ %42’sini  olusturmaktadir. Ayrica,
3.000-4.000 lira arasinda bir gelire sahip olanlarmn
oraninin  %35,5 olmasi, katilimalarin  %77,5'1lik
kisminin 3.000 liranin {stiinde bir gelire sahip
olduklarmni gostermektedir. Bu durum, tatil vb.
gerekgelerle konaklama isletmelerinden yararlanma
potansiyelini ~ artiran  bir = 6zellik  olarak
degerlendirilebilir. Aragtirmaya katilanlarin
hepsinin  bir konaklama deneyimi yasadig:
anlagilmaktadr. Katilimcilarin en son
konakladiklar: isletme tiirtiniin daha ¢ok 5 yildizh
oteller (%37,7) oldugu tespit edilmistir. Konaklama
siiresi agisindan yaklasik %95lik bolimiin 1 hafta
ve daha kisa siire konaklama yaptig1 anlasilmistir.
Pansiyon tiirii agisindan ise “her sey dahil (%43,5)”,
en fazla yararlanilan pansiyon tiirii olmustur. Tablo
1’de katiimcilarin demografik &zelliklerine iligkin

tiim bilgiler yer almaktadir.

Kategori Alt kategori Kisi Yiizde (%)
Erkek 98 71
Cinsiyet Kadin 40 29
Toplam 138 100
17-27 22 15,9
28-39 74 53,6
Yas 40-49 36 26,1
50-59 5 3,6
60 ve tizeri 1 0,7
Toplam 138 100
. Bekar 32 232
Medeni durum Evli 104 754
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Cevapsiz 2 1,4
Toplam 138 100
Memur 35 25,4

Uzman 5 3,6

Arastirma gorevlisi 10 7,2

Okutman 5 3,6
Unvan Ogretim gorevlisi 22 15,9
Ogretim iiyesi 59 42,8

Sube miidiiri 1 0,7

Cevapsiz 1 0,7
Toplam 138 100
2000-3000 31 225
. 3001-4000 49 35,5

Aylik gelir 4001 ve iizeri 58 42
Toplam 138 100
Evet 138 100

Konaklama isletmesinde konaklamis olma Hayir - -
Toplam 138 100

3 yildizli otel 11 8
4 yildizl otel 27 19,6
5 yildizli otel 52 37,7

En son konaklanilan isletme tiirii Ei?fllyc())tgl 57) g:é
Tatil koyt 12 8,7
Konukevleri (devlet misafirhaneleri) 20 14,5
Toplam 138 100
1-3 giin 55 39,9
. 4-7 giin 75 54,3

Konaklama siiresi 8 Vegclilaha fazla giin 8 5,8
Toplam 138 100
Oda-kahvalti 31 22,5
Yarim pansiyon 23 16,7
Pansiyon tiirii Tam pansiyon 24 17,4
Her sey dahil 60 43,5
Toplam 138 100

Katilimcilarin Beklenti ve Memnuniyet

Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Calismada katilimcilarin konaklama igletmelerinin
sunduklar1 bazi hizmetler ve personel niteliklerine
iliskin memnuniyetlerinde 3 durum s6z konusudur.

Bunlar:

1. Memnuniyet=Beklenti: Memnun ve/veya beklenti
karsilanmis

2. Memnuniyet<Beklenti: Memnun degil ve/veya beklenti
karsilanmamig

3. Memnuniyet>Beklenti: Asir1 memnun/mutlu ve/veya
beklenti agilmig

Ankette konaklama isletmelerinin sunduklar1 bazi

hizmetler ve personel niteliklerine iliskin yer alan

tiim ifadelerde katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun
memnuniyet ve beklenti seviyelerinin ayni oldugu,
yani  konaklama isletmelerinin  hizmet ve
calisanlarmin niteliklerinden memnun olduklar:
veya diger bir ifade ile beklentilerinin karsilandig1
gozlenmistir. Ote yandan, beklentileri
karsilanmayanlarla, yani memnun olmayanlarla,
beklentileri agilanlar arasinda ise tiim ifadelerde
0,001 anlamlilik seviyesinde istatistiksel olarak
anlamh farka rastlanmistir (p=0,000<0,001). Tablo
2’de konaklama igletmelerinin bazi hizmetlerine ve
caliganlarin  niteliklerine iligkin  katitlimcalarin
ankette yer alan 15 ifadeye iliskin memnuniyet
durumlari, beklentinin en az karsilandig1 durumdan
beklentinin nispeten daha fazla karsilandigi duruma

gore siralanmis olarak gosterilmektedir.
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Tablo 2. Katimcilarin Konaklama Isletmelerinin Sundugu Bazi Hizmetler ve Personel Niteliklerine lliskin Memnuniyet

Durumlari

1. Miisterinin Otele (")dedigi Paranin Karsihigim Almasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 64 35,41 2266,00
Memnuniyet>beklenti 04 20,00 80,00 6882
Memnuniyet=beklenti 70 '
Toplam 138

2. Oda Donaniminin Miisteri ihtiyaclarimi Karsiliyor Olmasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 56 31,32 1754,00
Memnuniyet>beklenti 04 19,00 76,00 6387
Memnuniyet=beklenti 78 '
Toplam 138

3. Konaklama isletmesinin Satin Alma Asamasinda Verdigi Taahhiitleri Yerine Getirmesi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 57 32,07 1828,00
Memnuniyet>beklenti 05 25,00 125,00

. . -6,162
Memnuniyet=beklenti 74
Toplam 136
4. Cesitli Departmanlar Tarafindan Verilen Ekstra Hizmetlerin Fiyatlarimin Uygun Olmasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 57 32,15 1832,50
Memnuniyet>beklenti 05 24,10 120,50

. . -6,082
Memnuniyet=beklenti 76
Toplam 138
5. Hizmetlerin ilk Seferde Dogru ve Zamaninda Verilmesi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplan Z degeri
Memnuniyet<beklenti 59 33,03 1949,00
Memnuniyet>beklenti 06 32,67 196,00 5972
Memnuniyet=beklenti 72 '
Toplam 137

6. Miisteri Dilek ve Sikdyetlerine Duyarhilik Gosterilmesi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplam Z degeri
Memnuniyet<beklenti 55 31,60 1738,00
Memnuniyet>beklenti 06 25,50 153,00 5830
Memnuniyet=beklenti 76 '
Toplam 137

7. Calisanlarin Problem Ciktiginda Cézmeye Calismasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplam Z degeri
Memnuniyet<beklenti 61 38,05 2321,00
Memnuniyet>beklenti 11 27,91 307,00 5826
Memnuniyet=beklenti 66 '
Toplam 138

8. Yiyecek ve iceceklerin Cesitliligi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplam Z degeri
Memnuniyet<beklenti 53 33,18 1758,50
Memnuniyet>beklenti 09 21,61 194,50 5643
Memnuniyet=beklenti 76 '
Toplam 138

9. Otelin Genel Fiziki Donanimi ve Tefrisinin Gorsel Olarak Cezbedici Olmasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplam Z degeri
Memnuniyet<beklenti 47 30,60 1438,00
Memnuniyet>beklenti 10 21,50 215,00 5119
Memnuniyet=beklenti 81 '
Toplam 138

10. Cahsanlarin Tutarl, Nazik ve Saygili Olmasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplam Z degeri

Memnuniyet<beklenti 48 29,16 1399,50 -5,030
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Memnuniyet>beklenti 08 24,56 196,50
Memnuniyet=beklenti 80
Toplam 136
11. Cocuk ve Yetiskinler icin Havuz, Spor, Eglence ve Animasyon Olanaklarinin Olmasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 48 35,00 1680,00
Memnuniyet>beklenti 15 22,40 336,00 4764
Memnuniyet=beklenti 74 '
Toplam 137

12. Rezervasyon Alimrken Miisterinin Olasi Ozel ihtiyaclarinin Karsilanmasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 45 30,76 1384,00
Memnuniyet>beklenti 12 22,42 269,00 4606
Memnuniyet=beklenti 80 '
Toplam 137

13. Oda Temizliginin Giinliik Yapilmasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 47 33,33 1566,50
Memnuniyet>beklenti 14 23,18 324,50 4592
Memnuniyet=beklenti 76 '
Toplam 137

14. Otel Aktiviteleri Hakkinda Zamaninda Bilgi Verilmesi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 48 34,85 1673,00
Memnuniyet>beklenti 16 25,44 407,00 4370
Memnuniyet=beklenti 73 '
Toplam 137

15. Otele Giris-Cikis/Kayit islemlerinin Hizli ve Hatasiz Olmasi

Kisi Sira ortalamasi Sira toplamm Z degeri
Memnuniyet<beklenti 41 31,87 1306,50
Memnuniyet>beklenti 16 21,66 346,50 -3.966
Memnuniyet=beklenti 81 '
Toplam 138

Tablo 2’de yer alan beklenti ve memnuniyet arasindaki
farklar dikkate alinarak yapilan siralama sonuglarina
gore katilimcilarin beklentilerinin en az karsilandigi

hususlardan  bazilar1  “otele  6denen  paranin

karsiliginin alinmas1”, “oda donaniminin ihtiyaglara

cevap vermesi”, “verilen taahhiitlerin yerine

getirilmesi”, “ekstra  hizmetlerin  fiyatlarinin

uygunlugu” ve “hizmetlerin ilk seferde dogru ve
Katilimeilarin

zamaninda verilmesi” dir.

beklentilerinin nispeten daha fazla karsilandig:

hususlar ise”otele giris-cikis islemlerinin hizli ve

hatasiz olmasi1”, “otel aktivitelerinin zamaninda
duyurulmas1”,“oda temizliginin giinliik
yapilmasi”,”“rezervasyon  sirasinda  olast  Ozel

ihtiyaglarin karsilanmasi” ve “cocuk ve yetiskinler igin
havuz, spor, eglence ve animasyon olanaklarmnin

olmas1” gibi hususlardir.

Katilimcilarin Demografik Nitelikleri ile
Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin

Karsilastirilmasi

Katilimcilarin konaklama isletmeleri ve personelinden

beklenti ve memnuniyet diizeylerine iliskin
degerlendirmeleri  demografik  nitelikleri ~ iginde
karsilagtirilmak istenmis ve bu yonde analizler
gerceklestirilmistir.

Katilimcilarin  Cinsiyetleri ile Beklenti ve

Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi:
Katilimcilarin  cinsiyetlerinin onlarin bir konaklama
hizmet/nitelik

isletmesinden  bekledikleri algilar1

yoniinden karsilastirilmasinda  istatistiksel ~olarak
anlamli bir fark goriilmemistir (p=0,348>0,05). Bu
sonuca gore ne kadin katilimcilarin erkek katilimcilara

ne de erkek katilimcilarin kadin katilimcilara kiyasla
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Olgekte yer alan konaklama isletmelerinde bulunan
ozellikler/hizmetler ile ilgili beklentileri birbirlerinden
daha fazla veya daha azdir. Tablo 3, bu sonuca iliskin

dagilimlar1 gostermektedir.

istatistiksel =~ olarak  anlamli  bir yas farki

goriilmemektedir (p=0,825>0,05). Tablo 6, bu sonuca

iliskin dagilimlar1 gostermektedir.

Tablo 3. Katihmcilarin  Cinsiyetleri ile  Beklenti
Diizeylerinin Karsilagtiriimasi

- - Sira Sira Mann-

Cinsiyet  Kisi ortalamas1  toplami  Whitney U
Erkek 94 64,05 6020,50

Kadin 37 70,96 2625,50 1555,500

Toplam 131

Benzer Dbigimde, katiimcilarin cinsiyetleri ile
konaklama yaptiklar igletmelerin
nitelikleri/hizmetlerine iligkin memnuniyetleri

karsilastirildiginda da yine istatistiksel olarak anlamh
bir farka rastlanmamustir (p=0,477>0,05). Tablo 4, bu

sonuca iliskin dagilimlar: gostermektedir.

Tablo 4. Katimcilarin Cinsiyetleri ile Memnuniyet

Tablo 6. Katilmcilarin  Yaglari ile  Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilastiriimasi

- Sira Serbestlik Ki-
Yas Kisi ortalamasi derecesi kare
17-27 21 61,64
28-39 71 64,97
té(())sz 34 70,93 3 0,904
L 5 65,40
iizeri
Toplam 131

Diizeylerinin Karsilastiriimasi
_ . Sira Sira Mann-
Cinsiyet  Kisi ortalamasi  toplamu Whitney U
Erkek 94 67,48 6343,00
Kadin 37 62,24 2303,00 1600,000
Toplam 131
Katilimcilarin ~ Yaslar1  ile  Beklenti ve

Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi:
Katilimcilarin  yaslart ile beklenti ve memnuniyet
diizeylerine iliskin karsilastirma yapilmadan 6nce “60
ve lizeri” yas kategorisinde bulunan bir kisi bir 6nceki
kategori olan “50-59” yas kategorisine dahil edilmis ve
s0z konusu yas kategorisinin ismi “50 ve {izeri” olarak
degistirilmistir. Tablo 5'ten goriilecegi iizere yapilan
analize  gore  katihmalarin  yaslar1  onlarn
konakladiklar1 isletmelerden beklentileri ile ilgili
istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmamistir

(p=0,691>0,05).

Tablo 5. Katiimcilarin Yaglari ile Beklenti Diizeylerinin
Karsilastiriimasi

Katilimcilarin Medeni Durumlar: ile Beklenti
ve Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasa:
Katillmcillarim  medeni
isletmelerindeki
beklenti

durumlar1 ile konaklama

hizmetlere ve niteliklere iliskin
ve memnuniyetlerinin karsilastirilmasina
bakildiginda ne Dbeklenti ne de memnuniyet
kiyaslamasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
gorlilmiistiir (beklenti icin p=0,452>0,05; memnuniyet
icin p=0,799>0,05). Bu sonuglara gore gerek evli gerek
de bekar katihmcilarin o6lgekte yer alan konaklama
isletmelerinde bulunan ozellikler/hizmetler ile ilgili
beklentileri ve memnuniyetleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark yoktur. Tablo 7 beklenti ve
Tablo 8de

sonuglar1 gostermektedir.

memnuniyet karsilagtirmasina iliskin
Tablo 7. Katihmcilarin Medeni Durumlari ile Beklenti

Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Medeni Sira Sira Mann-
Durum ortalamas1  toplam Whitney U
Bekar 30 70,03 2101,00
Evli 100 64,14 6414,00 1364,000
Toplam 130

Tablo 8. Katiimcilarin Medeni Durumlari ile Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Medeni Sira Sira Mann-
Durum ortalamas1  toplamm Whitney U
Bekar 30 67,03 2011,00

Evli 100 65,04 6504,00 1454,000
Toplam 130

% Kisi Sira Serbestlik Ki-
as $ ortalamasi derecesi kare
17-27 21 70,81
28-39 71 67,76
4;(())—49 34 60,78 3 1,463
Ve g 56,30
iizeri
Toplam 131
Benzer  bi¢imde, katilimalarin konakladiklar:

isletmelerden memnuniyetleri ile ilgili olarak da
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Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi:

Katilimailarin unvanlar1 ile konakladiklar:
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0,05
anlamlilik seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir

fark goriilmistiir (p=0,019<0,05). Tablo 9, bu sonuca

isletmelerden beklentileri karsilastirildiginda

iliskin dagilimlar1 gostermektedir.

Tablo 9. Katilimcilarin Unvanlari ile Beklenti Diizeylerinin

Memur 33 69,95
Uzman 5 95,90
Arastirma g4 3
gorevlisi
Ookvutrtr.lan 5 58,50 5 4,535
sretm 22 64,07
gorevlisi
Oretim g5 62,22
liyesi

Toplam 130

Karsilastiriimasi
.. Sira Serbestlik Ki-
Unvan Kisi .
ortalamasi derecesi kare
Memur 33 76,41
Uzman 5 108,30
Arastirma 66,30
gorevlisi
%liutrpan 5 57,20 5 13576
eretim 22 66,52
gorevlisi
Ofretim = 55 55,26
uyes1
Toplam 130

Tablo 9 incelendiginde o&lgekteki beklenti ile ilgili
yargilarin toplam sira ortalamalarmnin 55,26 ile 108,30
araliginda oldugu goriilmektedir. En disiik sira
ortalamasi olan 55,26 Ogretim {iiyelerine aitken en
yiiksek ortalama olan 108,30 uzmanlarin beklentilerine
ait sira ortalamasidir. Bu sonuglara gore uzmanlarin
konakladiklar1 igletmelere iligkin beklentileri en
yliksek grup; ogretim iiyelerinin ise beklentileri en
diisitk olan grup olduklar1 soylenebilir. Ogretim
iiyelerinden sonra sira ortalama puanu diisiik olan bir
diger sira  ortalamasi

grup 57,20 puan1 ile

okutmanlardir. Beklenti siralamasinda daha sonra
birbirlerine yakin sira ortalamasi puanlariyla aragtirma
gorevlileri (66,30) ve O0gretim gorevlileri
(66,52)gelmektedir. Son olarak, memurlar, 76,41 sira

ortalamasi ile uzmanlardan sonra gelmislerdir.

Katilimalarm unvanlari ile konakladiklar:

isletmelerden memnuniyetleri  karsilastirildiginda
istatistiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir
(p=0,475>0,05). Tablo 10, bu sonuca iliskin dagilimlar:
gostermektedir.

Tablo 10.

Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Katiimcilarin  Unvanlar1 ile Memnuniyet

Katilimcilarin  Gelirleri ile Beklenti ve

Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi:
Katilmcilarin gelirleri ile konaklama isletmelerindeki
hizmetlere ve niteliklere iligkin beklenti ve
memnuniyetleri karsilastirildiginda ne beklenti ne de
istatistiksel  olarak
fark  goriilmiistiir  (beklenti
icin p=0,477>0,05). Bu

sonuglara gore, gelir seviyesi konaklama isletmeleri ile

memnuniyet kiyaslamasinda

anlamlt  bir icin
p=0,303>0,05; memnuniyet
ilgili ~ beklenti  ve
etkilememistir denebilir. Tablo 11 beklenti ve Tablo 12

memnuniyet algilamalarini

de memnuniyet Kkarsilastirmasma iliskin sonuglar

gostermektedir.

Tablo 11. Katiimcilarin Gelirleri ile Beklenti Diizeylerinin

Karsilagtirilmasi
. - Sira Serbestlik Ki-
Gelir (TL)  Kisi ortalamasi derecesi kare
2000-3000 30 74,62
3001-4000 45 66,03
4(201 ve 56 61,36 2 2,389
izeri
Toplam 131
Tablo 12. Katiimcilarin  Gelirleri ile Memnuniyet

Diizeylerinin Karsilagtirilmasi

Serbestlik Ki-
derecesi kare

Sira

Unvan
ortalamasi

Kisi

- .. Sira Serbestlik Ki-
Gelir (TL) ~ Kis ortalamasi derecesi kare
2000-3000 30 71,42
3001-4000 45 67,88

4(201 ye 56 61,59 2 1,479
uzeri
Toplam 131
Katilimcilarin En Son Konakladiklar

isletmelere iliskin Beklenti ve Memnuniyet
Diizeylerinin Karsilastirilmasi: Katihmalarin en
son konakladiklar1 isletmelere

0,05

ilisgkin beklentileri

kargsilastirildiginda anlamliik  seviyesinde
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istatistiksel olarak anlamli bir farkarastlanmigtir

(p=0,035<0,05). Tablo 13, bu sonuglar1 gostermektedir.

Tablo 13. Katiimcilarin En Son Konakladiklari Isletmelere
Yénelik Beklenti Diizeylerinin Kargilagtiriimasi

Konukevi
(Devlet 16
misafirhanesi)

48,38

Toplam 131

isletme Tiirii Kisi Sira Serbestll.k Ki-kare
ortalamasi derecesi
3 yildizh otel 11 70,45
4 yildizli otel 27 66,85
5 yildizli otel 51 73,90
Pansiyon 6 25,75
Butik otel 8 47,00
Tatil koyt 12 75,46 6 13,549
Konukevi
(Devlet 16 53,81
misafirhanesi)
Toplam 131

Tablo 13’e bakildiginda katilimcilarin en son kaldiklar:
konaklama isletmeleri bazinda Olgekteki konaklama
igletmeleri  hizmet/niteliklerine  iligkin  beklenti
yargilarinin sira ortalamasi toplamlar1 25,75 ile 75,46
araligindadir. Bu duruma gore 25,75 sira ortalamasi
puan: ile pansiyon beklentilerin en diisitk oldugu
konaklama igletmesi olurken 75,46 sira ortalamasi
puan ile tatil koyleri katiimcilarin beklentilerinin en
yliksek oldugu konaklama isletmeleri olmustur. Tatil
koylerini 73,90 sira ortalamas: puani ile 5 yildizhi
oteller izlerken 70,45 sira ortalamasi puanina sahip 3
yildizli oteller katilimcilarin beklentileri agisindan
66,85 sira ortalamasi puanina sahip 4 yildizhi otellerin
Oniine ge¢mistir. Yine, katilimcilarin konukevlerinden
(53,81 sira ortalamas: puani) beklentileri butik otellere

(47,00 sira ortalamas1 puani) kiyasla daha fazladir.

Ote yandan, katilimcilarin en son konakladiklar
isletmelere iliskin memnuniyetleri karsilastirildiginda
0,001 anlamlilik seviyesinde istatistiksel olarak anlaml1
bir fark goriilmiistiir (p=0,000<0,001). Tablo 14, bu

sonuglar: gostermektedir.

Tablo 14. Katihmcilarin En Son Konakladiklari Isletmelere

Yénelik Memnuniyet Diizeylerinin Karsilagtiriimasi

Tablo 14’e bakildiginda katilimcilarin en son kaldiklar1
konaklama igletmeleri bazinda Olgekteki konaklama
isletmeleri hizmet/niteliklerine iliskin memnuniyet
yargilarinin sira ortalamasi toplamlar1 41,25 ile 82,03
araligindadir. Pansiyon isletmeleri, bu siralamada da
41,25 sira ortalamasi puani ile sonuncu gelmistir. S6z
konusu memnuniyet olunca 82,03 sira ortalamasi
puanina sahip 5 yildizli otellerin konuklarmi diger
isletmelere kiyasla daha ¢ok memnun ettikleri
goriilmektedir. Ote yandan, memnuniyet acisindan
ilging bir sonug olarak 4 yildizli oteller 45,41 sira
ortalamast puani ile en diisik memnuniyet
siralamasimnda pansiyon isletmelerinden sonra gelmis
ve diger tiim konaklama isletmelerinin gerisinde
kalmigtir. Bu sonuctan yola ¢ikarak katilimcilarin
konakladiklari 4 yildizli otellerin katilimcilart memnun
edemedikleri sOylenebilir. 5 yildizli otellerden sonra
79,92 memnuniyet sira ortalamasi puani ile tatil
koyleri, 70,45 sira ortalamasi puan ile 3 yildizli oteller
ve 60,13 sira ortalamas: puani ile de butik oteller
katihmalarca en ¢ok memnun olunan tesisler
olmuslardir. Konukevlerinin ise 48,38 sira ortalamasi
puanina sahip oldugu goriilmistiir.Katilimclarin
Olcekteki konaklama igletmeleri hizmet/niteliklerine
iliskin memnuniyet yargilarinin sira ortalamasi
toplamlar1 en son kaldiklar1 konaklama isletmeleri
bazinda siralandiginda 41,25 ile 82,03 araligindadir.
Pansiyon isletmeleri, bu siralamada da 41,25 sira
ortalamasi puanu ile sonuncu gelmistir. S6z konusu
memnuniyet olunca 82,03 sira ortalamasi puanina
sahip 5 yildizl1 otellerin konuklari diger isletmelere
kiyasla daha gok memnun ettikleri goriilmektedir. Ote
yandan, memnuniyet agisindan ilging bir sonug olarak

4 yildizli oteller 45,41 sira ortalamasi puani ile en

diistik memnuniyet siralamasinda pansiyon

i - - Sira Serbestlik Kiisletmelerinden sonra gelmis ve diger tiim konaklama
Isletme Tiirii Kisi tal d - K

ortalamasi Erecesi arfsletmelerinin gerisinde kalmistir. Bu sonugtan yola

3 yildizli otel 11 70,45 ¢ikarak katithimalarin konakladiklar: 4 yildizh otellerin

4 yildizl1 otel 27 45,41 . - -

5 yildizh otel 51 82,03 6 . Oggtlhmcﬂan memnun edemedikleri sOylenebilir. 5
Pansiyon 6 41,25 "yildizli otellerden sonra 79,92 memnuniyet sira
Butik otel 8 60,13 . I .

Tatil koyii 12 79,92 ortalamasi puan ile tatil kdyleri, 70,45 sira ortalamasi
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puani ile 3 yildizli oteller ve 60,13 sira ortalamasi
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puani ile de butik oteller katiimcilarca en ¢ok
memnun olunan tesisler olmuslardir. Konukevlerinin
ise 48,38 sira ortalamasi puanina sahip oldugu

goriilmiistiir.

Katiimalarm En Son Konakladiklar: Isletmelerde
Kalis

Diizeylerinin Kargilagtirilmasi: Katilimcilarin en son

Siireleri ile Beklenti ve Memnuniyet
konaklama yaptiklar1 isletmelerdeki hizmetlere ve
niteliklere iliskin beklenti ve memnuniyetleri s6z
konusu igletmelerdeki kalig siireleri agisindan
karsilastirildiginda ne beklenti ne de memnuniyet
kiyaslamasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
goriilmiistiir (beklenti igin p=0,090>0,05; memnuniyet
icin p=0,052>0,05). Bu sonuglara gore kalis siiresi,
konaklama isletmeleri ile ilgili beklenti ve
memnuniyet algilamalarmi etkilememistir. Tablo 15
beklenti ve Tablo 16 da memnuniyet karsilastirmasma

iliskin sonuglar1 gostermektedir.

Tablo Konakladiklari
Isletmelerde Kalis Siireleri ile Beklenti Diizeylerinin

15.Katihmcilarin En Son

bir fark
gorlilmiistiir (p=0,003<0,01). Katilimcilarin 6lgekteki

seviyesinde istatistiksel olarak anlaml
beklenti yargilarmna iligkin toplamlarin sira ortalamasi
pansiyon tiirleri icin 44,17 ile 82,30 araligindadir. Bu
44,17 ile oda-kahvalt1 beklenti

ortalamasinin en diisitk oldugu pansiyon tiirii iken

baglamda, sira
82,30 ile tam pansiyon beklenti sira ortalamasmin en
yliksek oldugu pansiyon tiirii olmustur. Her sey dahil
sisteme dair beklenti sira ortalamas: (70,50) tam
pansiyon beklenti

sira ortalamasimin(82,30)

gerisindedir. Tablo 17, bu sonuglar1 gostermektedir.

Karsilastirilmasi
. - .. Sira Serbestlik  Ki-
Isletme Tiiri Kisi ortalamas1  derecesi kare
1-3 giin 52 61,26
4-7 giin 71 66,45
8 ve da.ha fazla 8 92,81 2 4,823
gilin
Toplam 131
Tablo 16.Katihmcilarin En Son Konakladiklan

Isletmelerde Kalig Siireleri ile Memnuniyet Diizeylerinin

. - . . Sira Serbestlik Ki-
Isletme Tiiri  Kisi ortalamas derecesi kare
Oda-kahvalt1 27 44,17

Yarim

pansiyon 23 63,98 14.087
Tam pansiyon 23 82,30 3 08
Her sey dahil 58 70,50

Toplam 131
Tablo 17.Katihmcilarin En Son Konakladiklar

Isletmelerde Tercih Ettikleri Pansiyon Tiirii ile Beklenti

Diizeylerinin Kargilagtiriimasi

Ote yandan, katilimcilarin en son konakladiklar

isletmelerde tercih ettikleri pansiyon tiiriinden
memnun olma durumlaria bakildiginda istatistiksel
olarak anlamli bir fark goriilmemistir (p=0,149>0,05).
Ancak, her sey dahil pansiyon tiirii en yiiksek puana
sahip oldugundan diger pansiyon tiirlerine kiyasla

katiimcilar1 en ¢ok memnun eden pansiyon tiirii

olmus goriilmektedir. Tablo 18, bu sonuglari
Karsilastirilmasi
gostermektedir.
. - .. Sira Serbestlik  Ki-
Isletme Tiirii Kisi ortalamasi  derecesi Kare Tablo 18.Katihmcilarin En  Son  Konakladiklari
1-3 giin 52 57,43 Isletmelerde Tercih Ettikleri Pansiyon Tiiri ile
4-7 gilin 71 69,87 Memnuniyet Diizeylerinin Karsilastirilmasi
8 ve da.ha fazla 8 87.31 2 5,917 _ _
gun isletme Tiirii Kisi Sira Serbestlik  Ki-
Toplam 131 $ ' ortalamasi  derecesi kare
Oda-kahvalt: 27 56,02
Yarim pansiyon 23 56,93
Tam pansiyon 23 68,93 3 5,339
Katilimcailarin En  Son  Konakladiklar Her sey dahil 58 73,08

isletmelerde Tercih Ettikleri Pansiyon Tiirii ile

Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin

Kargilagtirilmasi: Katilmalarmn en son
konakladiklar1 isletmelerde tercih ettikleri pansiyon

tiiriinden beklentilerine bakildiginda 0,01 anlamlilik

Toplam 131
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Sonug ve Oneriler

Aragtirmada belirtilen konaklama isletmelerinin ve

personelinin  niteliklerine  iligkinifadelere  verilen

cevaplarin  degerlendirilmesine gore konaklama

isletmelerinin sundugu hizmetlerin katilimcilarin
beklentilerini genel manada karsiladigini sdylemek
miimkiindiir. Biitiin ifadelerde beklenti puani ile
memnuniyet

puaninin esit oldugu

(memnuniyet=beklenti)veri  sayismin, beklentinin
daha

ve/veya

memnuniyet  diizeyinden fazla  oldugu

(memnuniyet<beklenti) beklentinin

memnuniyet  diizeyinden daha az  oldugu
(memnuniyet>beklenti) veri sayilarmna kiyasla daha
fazla oldugu anlasilmaktadir. Fark sonuglar: agisindan
bakildiginda

diizeyinden

ise memnuniyet diizeyinin beklenti
oldukca  diisiik

goriilmiistiir. Katilimcilara gore memnuniyetsizlige

oldugu sonuglar
neden olan konulardan bazilar1 sunlardir: 6denen
paranin karsiliginin alinmamasi, oteldeki malzeme ve
donanimin  yetersizligi, satis esnasinda verilen
taahhiitlerin yerine getirilmemesi, ekstra hizmetlerin
yliksek fiyathh olmasi ve hizmetlerin ilk seferde dogru
ve zamaninda verilememesidir. Memnuniyetsizligin
nispeten daha az oldugu bazi konular ise otele giris-
¢ikis islemlerinin hiz1 ve etkinligi, otel aktivitelerinin
duyurulmasi, oda temizliginin giinliikk yapilmas: ve
rezervasyon sirasinda iletisim ve ihtiyaglarm tespiti
gibi konulardir. Ayrica, katimcilarin beklentileri ve
farklarda

konaklama isletmesine O6denen paranin karsiliginin

memnuniyet  diizeyleri  arasindaki
alinmasi ve ekstra hizmetlerin fiyatlarmin uygunlugu
hususlarina yonelik degerlendirmelerinden hareketle
aldiklar

fiyat faktoriiniin katilimcilarin  dikkate

unsurlardan biri oldugu sdylenebilir.

Katilimailarin demografik nitelikleri ile konakladiklar

isletmelerden  beklentilerinin  karsilanmasi  ve
memnuniyet diizeyleri incelendiginde cinsiyet, yas,
medeni durum ve gelir seviyesi gibi demografik
niteliklerin ve konaklama isletmelerindeki kalis
sirelerinin katillmcilarin  beklenti ve memnuniyet
diizeylerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark
birlikte,

katilmcilarin unvanlarinin konaklama igletmelerinden

olusturmadigr  goriilmiistiir. ~ Bununla

beklentilerini etkiledigi goriilmiis, ancak memnuniyet

agisindan  bakildiginda farkli unvanlara sahip

Sayfa | 25

katilimailarin  puanlamalarinda istatistiksel —olarak

farka

konaklama igletmeleri tiirlerinden hem beklentileri

anlamli  bir rastlanmamigtir. Katilimcilarin
hem de memnuniyetleri farklilik arz etmektedir. Farkli
tirdeki konaklama igletmeleri, farkli niteliklere ve
ozelliklere sahip olduklarindan katilimcilarin farkl
konaklama igletmelerini degerlendirmelerinde farklilik
olmasi beklenebilir bir durumdur. Son olarak, benzer
bicimde, katilimclarin farkli konaklama pansiyon
farkl

katillimalarin

beklentilerinin  de
Ancak,

tiirlerinden memnuniyetleri boyutuna bakildiginda

tiirlerinden oldugu

anlagilmisgtir. pansiyon
herhangi bir pansiyon tiirli herhangi bir farklilik

gostermemektedir.

Miisteri memnuniyeti, isletmenin imajma ve mdiisteri
sadakatine oOnemli katkilar saglar. Yogun rekabet
ortami, tiiketicilerin  bilin¢glenmesi, tiiketicilerin
farkli
hususlar,
daha

gostermeye zorlamaktadir. Calismada beklenti ve

sikayetlerini  ¢ok alanlarda  belirtmekten

¢ekinmemeleri gibi isletmeleri

miusteri

memnuniyeti  konusunda fazla  gayret

memnuniyet diizeyleri arasindaki farklara
bakildiginda o6denen paranin karsiliginin
alinmasi,verilen taahhiitlerin  yerine getirilmesi,

hizmetlerin ilk seferde dogru ve zamaninda verilmesi

ve miisteri dilek ve sikayetlerine duyarhlik
gosterilmesi gibi hususlarin 6n siralarda yer almasmin
genel anlamda giiven unsurunu 6n plana ¢ikardigt
sOylenebilir.Miisteriler, sikayetlerini otel yo6netimine
belirtmek konusunda tesvik edilirse ve s6z konusu
sikayetler isletmelerce dikkate alinirsa bu sikayetler
isletmelerin miisteri

memnuniyetine iliskin

sorunlarinin ¢oziilmesinde ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasi konusunda isletmelere
olabilir. Akilci
haklari

hareket eden, sorunlarina ¢éziim getirme konusunda

yol gosterici tiiketim

aligkanliklarina sahip, konusunda bilingli

1srar edebilen, kendi alaninda orgiitlii ve giiglii bir
tiikketici kitlesi olma potansiyeli yiiksek olan {iniversite

calisanlarina uygun hizmet iiretimi, konaklama

isletmelerinin hizmet kalitesi standardinin

yiikselmesine katki verecektir.
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