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OTELLERDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE BIR UYGULAMA (SAMSUN ORNEGI)
“CUSTOMER SATISFACTINON IN HOTELS: AN APPLICATION (CASE OF SAMSUN)”

Yetkin BULUT"

Ozet

21. ylizyilda isletmelerde katma deger yaratmanin en 6nemli unsurlarindan birisi
miisteri memnuniyetidir. Isletmeler tiim organizasyon yapilarini miisteri memnuniyeti odak
noktasinda ele almakta ve hatta isletmeler kendi miisteri memnuniyeti anayasalarin
hazirlamaktadir. Ozellikle hizmet sektériinde miisteri memnuniyeti kavrami daha 6n plana
¢ikmakta ve isletmeler tiim karlilik hesaplamalarinit miisteri memnuniyeti diizeyine gore tespit
etmektedir. Otel isletmeleri miisterilerini en {ist diizeyde memnun etmek isterler. Bunun en
onemli nedeni ise otellerinden konaklayan mdiisterilerin tekrar aymi oteli tercih etmesini
saglamaktir. Rekabetin ¢ok yogun oldugu ve stirekli olarak da yeni otellerin faaliyete basladig:
diistintildiigtinde otellerin bu amaglarmi gergeklestirmeleri ¢ok kolay olamamaktadir. Otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli unsurlardan birisi verilen hizmetin
kalitesinin yiiksek olmasidir. Bu baglamda miisteri memnuniyetinin artirilmasi igin
miisterilere verilen hizmetin diizenli olarak ol¢iimlenmesi ve elde edilen bilgilerin de yeniden
yorumlanarak musterilerin eksik gordiikleri yerlerin giderilerek miisteri memnuniyeti
diizeyinin en {iist diizeye ¢ikarilmasi hedeflenmektedir. Bu calismanin amaci Samsunda
faaliyetlerini stirdiirmekte olan otellerde konaklayan miisterilerin memnuniyet diizeylerini
saptamaktir. Arastirma kapsaminda Samsundaki otel isletmelerinde konaklayan 400 miisteriye
ulasilmistir. Arastirmada anket teknigi kullanilmis ve anketler yiiz ytize gergeklestirilmistir.
Elde edilen bulgular yorumlanmustir.

Anahtar Kelimleler: Otel, Miisteri Memnuniyeti, Uyum Analizi.

Abstract

One of the most important issues about creating added value for business enterprises
on 21th century is to constitute the customer satisfaction. Business enterprises are executing
whole organizational items focused on customer satisfaction. Moreover, nowadays these
enterprises are developing their own constitution of customer satisfaction. Customer
satisfaction has mainly come into prominence in services sector, and business enterprises are
establishing their profitability accountings based on this item. Hotels, as business enterprises,
would like to provide maximum level of customer satisfaction. One of the basic reasons for this
situation is to influence customers to choose their hotel for accomodation also for the next time.
Reaching this aim can not be easy due to both new coming hotels and high level of competition
in the sector. High level of service quality can be expressed as one of the most fundamental
issues influencing the customer satisfaction in hotel enterprises. In this context, it is aimed to
regularly evaluate the level of services given to customers and reinterpret the gathered data for
increasing the customer satisfaction. By this way, it will be possible to make up for the
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defficiencies of customers to provide maxiumum level of customer satisfaction. The aim of this
research is to evaluate the satisfaction levels of customers who accomodate in the hotels in
Samsun province. In the scope of the research, 400 customers have been reached who
accomodate in the hotels in Samsun. Face to face surveys have been the main method of
gathering the necessary data. Finally, interpretation of the gathered data have been presented
in this research.

Key Words: Hotel, Customer Satsifaction, Correspondence Analyse.

GIRIS

Hizli bir degisim ve rekabetin yasandig1 giiniimiizde, tiim sektdrler bu durumdan
etkilenmektedir. Isletmeler arasinda yasanan biiyiik rekabet, piyasada yasamini
stirdiirmek ve geliserek pazar paylarini artirmak isteyen isletmelerin muiisterileriyle daha siki
bag kurmalarini zorunlu duruma getirmistir. Bu zorunlulugun bilincine varan isletmeler, hangi
sektorde faaliyet gosteriyor olurlarsa olsunlar, miisterileriyle ¢ok siki bir diyalog icerisinde
bulunarak, sunduklar1 mal ve hizmetten duyulan memnuniyet diizeyini artirmaya ve son
asamada daha sadik miisteri portfoyti olusturmaya galismaktadirlar.

Diger sektorlerde mal ve hizmet sunan kurum ve kuruluslar gibi oteller de hizmet
sunduklar1 miisteriler ile var olan ve onlarla anlam kazanan toplumsal kurumlardir. Mal ve
hizmet tireten bircok alanda ve basta 6zel sektorde olmak tiizere, bu bilin¢le hareket edilerek
miisterilerin memnuniyet diizeylerini arttirmaya yonelik arastirmalar yapilmaktadir.

1. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Memnuniyet, miisterinin arzu edilen, beklenilen hizmete verdigi bir yamnit olarak
degerlendirilebilir. Memnuniyet, bir iirtin ya da hizmetin bizzat kendisinin alt veya {ist
diizeyde karsilama dereceleri de dahil olmak tizere zevk veren diizeyde tiiketimle iligkili
karsilama veya yerine karsiliyor olmaya iligkin bir yargidir (Oliver, 1997:13-14). Miisteri
memnuniyeti, miisterinin bir {iriin veya hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin
verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavramdir (Pizam ve Ellis,
1999:327).

Miisteri memnuniyeti tipik olarak duygusal veya kavramsal karsihk olarak
tanimlanmaktadir. Daha yakin miisteri memnuniyeti tamimlar1 duygusal karsiliklar1 kabul
etmektedir. Karsiigin odag miisteri memnuniyetini saglayan objeleri tanimlamakta ve belli
standartlara gore performansin karsilastirilmasini gerektirmektedir. Bu standartlar ¢ok 6zelden
daha genel standartlara kadar cesitlenmektedir (Giese ve Cote, 2002:1).

Miisteri memnuniyet kavraminin tanimina iligkin olarak yazarlar 6zde ayni olmakla
beraber, farkli tanimlar ortaya koymuslardir. Bunlardan Nykiel (2005:200) mdiisteri
memnuniyetini su sekilde ifade etmektedir:

Miisteri Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger

Oliver’e (1997:37) gore miisteri memnuniyeti, “bir hizmet veya iiriiniin mdiisteri
tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya triiniin objektif unsurlari arasindaki iliskiye bagh
olarak muiisterinin elde etmis oldugu tiiketim sonras: deneyiminin degerlendirilmesidir.” Diger
bir tanimda ise Oliver, miisteri memnuniyetini “bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya
hizmetin bir ozelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici
tatminkarlik yargis1” olarak ifade etmektedir (Duman, 2003:47). Miisteri memnuniyetini statik
olarak inceleyen kuramlar “miisteri beklentileri, sunulan {iriintin performans: (kalitesi),
beklenti-alg1 faktorleri {izerinde durmaktadirlar” (Ozer, 1990:160).
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Tanimlar incelendiginde tiimiiniin ti¢ genel parcay1 vurguladig: goriilmektedir: Miisteri
memnuniyeti bir karsiiktir (duygusal ve kavramsal), bu karsiik belli bir odakla ilgilidir
(beklentiler, tiiketim, tecriibe vs.) ve karsilik belli bir zamanda olmaktadir (titketimden sonra,
secimden sonra tecriibelerin toplamina bagl olarak). Bu, memnuniyetin yansima, hedef ve
stire¢ asamalarini agiklamaktadir (Giese ve Cote, 2002:2).

2. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Otel isletmelerinde, miisteriler {irtin ve hizmetlerin performansim1i daha onceki
beklentileri ile karsilastirarak memnuniyet kararina ulasirlar. Miisteriler bu beklentilerini tiriin
ya da hizmet kullandik¢a gercek performans algilariyla karsilastirirlar. Otel isletmelerinde
miusterilerin beklentileri trtin ve hizmet performansini asarsa memnuniyetsizlik, miisteri
beklentileri karsilandiginda ise, memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir (Bitner, 1990:70).

Miisteri memnuniyeti, evrensel bir deger degildir. Her miisteri ayn otel isletmesinden
ayni memnuniyeti elde edemez. Bu farklilifin temelinde yatan ve miisterilerin beklentilerini
etkileyen farkli ge¢mis deneyim, ihtiyag ve hedefleri hakkinda ¢ok net bir fikir edinmek
gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999:328).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisterinin Onceki satin
aldigindan daha kaliteli bir iiriin ve hizmet almasiyla miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti,
miisterinin algiladigi hizmetten memnun olma derecesiyle yakindan iligkilidir (Oztiirk ve
Seyhan, 2005a: 122).

Otel isletmeleri, miisterilerin beklentileri, algilanan isletme performansi ve muiisteri
memnuniyeti bilgilerine iliskin olarak veri kaynakli ¢alismaktadirlar. Fakat miisteri
memnuniyetiyle ilgili bilgiler sadece rakiplerin bulundugu bir ortamda bir anlam tasimaktadur.
Ornegin, bir otel isletmesi miisterilerinin %80’inin memnun olmasindan hogsnut olabilir. Fakat
rakip otel isletmesi %90 miisteri memnuniyetini yakalamis ve %100’e ¢ikarmak igin ¢alisiyorsa,
bu isletme miisterilerini rakip isletmeye kaptirabilir. Bu nedenle otel isletmeleri hem
kendilerinin hem de rakiplerinin miisteri memnuniyet performanslarini takip etmelidirler
(Kotler, Bowen ve Makens, 1998:350). Ayn1 sekilde miisteriler satin aldiklar: her bir hizmetten
sonra beklentilerinin karsilanmasi veya asilmasi durumuna gore gesitli diizeylerde memnun
veya memnun olmama deneyimi edinirler (Eser, 2002:78). Otel isletmelerinde hatay: diizeltme
olasiiginin gii¢ olmas: nedeniyle hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavraminin diger
sektorlere gore bu alanda daha fazla 6nem kazandigi soOylenebilir. Bu nedenle otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda miisterilerin gereksinimlerine uygun
kalitede ve 6zellikte hizmet tiretilmesi gerekir (Bahar ve Kozak, 2005:139).

Miisteri memnuniyetini siirekli olarak gelistirmek isteyen otel isletmelerinin asagida
yer alan kurallar konusunda duyarli olmalar1 gerekir (Scott, 2001:82-85):

* Duyarlilig siirekli hale getirmek,

* Hizmet tiretim ve davranis standartlarini ortaya koymak,
¢ Engelleri ve sorunlar belirleyip yok etmek,

¢ Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

e Musterileri dinlemek,

¢ Siirekli gelisimi giiclendirip desteklemek.

Otel isletmelerinde miisteriler, memnun edici bir tirtin ve hizmeti rekabetci bir fiyatla
degistirmezler. Yani memnun edici 6zelligi olmayan bir hizmetin fiyat1 ne kadar diisiik olursa
olsun, miisteri algiladig1 hizmeti arayacaktir. Yani rakiplerin diisiik fiyati, memnun edici iiriin
ve hizmeti sunan otel isletmelerinin miisterilerini etkilememektedir (Valen ve Valen, 2005: 246;
Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994:54).
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Otel isletmeciliginin temel prensibi miisterilerin gereksinimlerini karsilasmak ve onlara
memnun edici hizmetin verilmesini saglamaktir. Otel isletmelerinin miisterilerin beklentilerini
karsilamalari, otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasii 6nemli hale
getirmektedir (Ozturk ve Seyhan, 2005b:170). Otel isletmelerinde hizmet Kkalitesi ve
performansin en iyi 6l¢limii ise miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bunu saglamanin yolu
da miisteriye odaklanmakla gerceklesebilir (Kawaski, 2000:87). Nykiel’e gore (2005:208-210)
miisteri memnuniyet stratejisinde yapilmasi gerekenler sunlardir:

*  Miisterilerin beklentileri karsilanmalidir. Musterilerin kafalarindaki beklenti diizeyleri,
kendilerinden alinan {ticret, dnceki deneyimleri, rakip isletmelerdeki deneyimleri ve
reklamlarda ve satis mesajlarinda verilen sozlerden etkilenmektedirler. Tekrar ziyaret
i¢in miisteri memnuniyeti kesinlikle kritik bir faktordiir.

*  Higbir zaman miisteri suglanmamalidir, miisteri haksiz oldugu durumlarda dahi olsa
daima haklhdir.

+ Is gorenler miisteri memnuniyetini saglamak adina gerektiginde isletme politikalarinin
esnetilebilecegini gorebilmelidir.

e Miisterilerle net ve agik iletisim sorun ¢6ziimiinde zorunludur.

* Hizmetlerin satin alinma asamasinda gegen siirecin kisaltilmasi i¢in organize olmak
gereklidir.

*  Miisterilerin hatalarim ytiziine vurmamak, nazik olmak ve empati saglamak 6nemlidir.

* Miisterilerin anlamayacag1 gereksiz is terimlerinin kullanilmasi miisterilerin kafasin
karistiracaktir. Bireysel iletisimde 6zveri zamaninin yonetimi énemlidir.

* Miisteriyle birebir temas kurulan alanlarda is gorenlerin is performansi, etkinligi
onemlidir

*  Hizmetin hizh olmasinin beklendigi yerlerde hizmet suresini kisaltmalidir

* Miisteriye verilen deger sadece satin alma zamaninda degil tiim zamanlarda miisteriye
hissettirilmelidir.

Diger yandan miisteri memnuniyetinde basarili olmak isteyen otel isletmeleri,
miisterilerini rakiplerine gore daha fazla memnun etmek zorundadirlar. Otel isletmeleri, artan
rekabet sartlar1 ve miisteri beklentileri karsisinda miisterileri memnun etmek icin daha fazla
caba harcamaktadirlar. Miisterilerin gereksinimlerini asacak diizeyde karsilamak ve buna bagh
olarak miusteri sadakati yaratmak isletmeler icin ©nemli hale gelmistir. Ciinkii otel
isletmelerinin satis kaynagi yeni mdiisteriler veya devamli miisterilerdir. Mevcut mdiisterileri
devaml miisteri olarak tutmak ve yeni miisteri yapmanin yolu ise mevcut miisterilerin
memnuniyetinin saglanmasma baghdir (Kusluvan, 1999:2; Eser, 2002:78). Otel isletmeleri,
miisteriyi memnun edecek rahatlig1 ve konforu artiracak beklentileri anlamak durumundadir.
Otel isletmeleri ile etkilesim halindeyken comert ve kusursuz davranmak zorundadir. Burada
hedef, miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret oranini yiikseltmektir (Lau, Akbar ve Fie,
2005:47). Otel isletmeleri i¢in miisteriyi memnun etme becerisi, isletme icin en biiytik basaridir
(Ytksel ve Demirtas, 1999:424).

3. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin gerceklesmesi en énemli konudur.
Miisteri memnuniyetinin gerceklesmesinde anahtar oneme sahip kosullar, miisterilerin otel
isletmesini ilk ziyarette yeterince memnun edilmesi ve onlar1 tekrar otel igletmesini ziyaret
etmeye ikna etme ile gerceklestirilebilir (Poon ve Low, 2005:227).
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Otel isletmelerinde miisteriler memnuniyeti, sunulan hizmet ve tirtinler ile bekledikleri
turtin ve hizmeti karsilastirarak yaparlar (Akbar ve Fie, 2005: 47). Otel isletmelerinde
memnuniyetin degerlendirilmesi gercek hizmet sunumu siiresince yapilir ve genellikle miisteri
ile hizmeti sunan is goren arasindaki bir etkilesimdir (Pizam ve Ellis, 1999:330).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore hizmet sunumunun miisteri memnuniyeti ile
sonuglanabilmesi icin bes hizmet kalite boyutu var olmalidir. Bunlar; giivenilirlik, duyarllik,
itimat (kendine gilivenme), empati ve maddi degerlerdir. Bu model, hizmet kalitesini,
miisterilerin beklentileriyle otel isletmelerinin basaris1 konusundaki algilamalar: arasindaki fark
olarak tanumlar. Basari, beklentiden ne kadar biiyiikse memnuniyet o kadar ytiksek, degilse o
kadar diisiik olur. Miisterinin beklentisi ile hizmet algilamasi arasindaki fark sadece
memnuniyeti 6l¢gmekle kalmaz, bunun yaninda hizmet diizeyinin degerlendirilmesinin de
belirleyicisidir. Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki 6l¢mek, miisteri geribildirimi
konusunda kullanilan rutin bir yéontemdir (Pizam ve Ellis, 1999:330).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini énemli hale getiren birtakim ozellikler
vardir. Bu ozellikleri i¢sel ve dissal acidan incelemek miimkiindiir. Otel isletmelerinde igsel
acidan miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren unsurlar isletmenin yonetim ve is
gorenlerine bagli olarak gerceklesmektedir. Yani otel isletmesinin hizmetleri ile miisterinin
karsilasma oncesi, karsilasma anim ve devamini igeren hizmetleri kapsamaktadir. Igsel agidan
otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin Snemini olusturan faktorler asagidaki gibidir
(Knuston, 1988: 14-17):

* Miisteriyi tanimak

e Misteri tizerinde olumlu ilk izlenim birakmak

e Miisteri beklentilerini karsilamak

e Miisterilerin ¢abalarini azaltmak

¢ Miisterinin karar vermesini kolaylastirmak

* Miisterilerin algis1 tizerinde odaklanmak

® Miisterilerin zamanlarini ¢calmaktan kaginmak

* Miisterinin tekrar gelmesini saglayacak anilar olusturmak
¢ Misterilerinizin kotii tecriibeleri hatirladigini unutmamak
* Miisterileri bor¢larimiz arasina koymak.

Diger yandan dissal agidan otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini énemli hale
getiren kurumsal faktorler de mevcuttur. Bu faktorleri olusturan unsurlar otel isletmeleri
tarafindan stirekli izlenmeli ve yonlendirilmelidirler. Digsal faktorlerin basarisi, igsel faktorlerin
basarisina baghdir.

4. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Otel isletmeleri rakiplerinin karsisinda ayakta kalabilmek i¢in miisterilerin ihtiyaclarin
ve beklentilerini anlamak ve bunlar1 karsilamak zorundadirlar (Choi ve Chu, 2001:278). Bir otel
isletmesinin basarisinda miisterilerine taklit edilmemis 6zgiin bir memnuniyet sunmak kritik
bir faktordiir. Mullins’in (1992:8) ifade ettigi gibi, otel isletmelerinde en 6nemli girdi, belli
gereksinimlerini karsilama arayisinda ve belli beklentileri olan miisteridir ve arzu edilen ¢ikt1
ise memnun olmus miisteridir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen faktorler dort
grupta incelenebilir: kisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik faktdrler (Carmouyche ve Kelly,
1995:6, I¢oz, 2001:77).
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4.1. Kisisel Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen kisisel faktorler
icerisinde cinsiyet, yas ve yasam donemi, meslek, egitim durumu, kisilik ve yasam tarzi gibi
ozellikler gosterilebilir (Tybout ve Artz, 1994:134).

Otel igletmelerinde miisterilerin cinsiyet farkliig: kiiltiirel, sosyal ve ekonomik farklilik
da yaratmaktadir. Bu da miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet
davraniglarinda degisime neden olabilmektedir. Cinsiyet ayni zamanda miisterilerin otel
isletmelerinin trtin ve hizmetlerinin igerigi ve mesajlarina olan tepkilerini de etkiler. Otel
isletmelerinin {iriin ve hizmetlerini sunmada cinsiyet 6nyargis: olarak degerlendirilebilecek bir
dikkat yonlenmesi (yogunlasmasi) vardir. Bu durum kadin miisteriler icin tasarlanmis
trtin/hizmet ve imkanlar yelpazesinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Bu ¢alismalar otel
isletmelerinde kadin miisteriler icin etek askilari, kadin tuvalet takimlari/esyalari, sa¢ kurutma
makineleri saglama ve daha kadinsi bir oda dekoru tasarimini icermektedir. Bazi otel isletmeleri
kadin miisterileri igin 6zel programlar olusturmuslardir (Carmouyche ve Kelly, 1995:79). Diger
bir calismaya gore, otel isletmelerinde kadin miisteriler igin giivenlik, rahatlik, odalarda konfor
ve otelin imkanlar1 ve boltimlerinin énemli oldugu goriilmektedir (Abbey, 1993:498).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyet davranislarinda etkili olan
diger bir faktor ise, miisterinin yas ve yas donemidir. Miisterilerin tatil tercihleri, bolge
secimleri ve eglence tercihleri yas donemleri ile yakindan ilgilidir (Icoz, 2001:80). Miisterilerin
yas donemleri, beklenti ve memnuniyet davramslari tizerinde etkili bir faktordiir. Otel
isletmelerinde mdiisterilerin yasamlari boyunca bulundugu yas dilimleri arasinda farkli beklenti
ve memnuniyet davranslar: sergiledigi goriilmektedir. Ornegin, geng yastaki miisteri grubu
turizm c¢esidi olarak eglenceye yonelik turistik ortamlar1 secerken, ileri yas grubundakilerin
daha sakin ortamlar1 tercih ettikleri goriilmektedir. Ayrica, yas yasam donemleri arasinda
miusterilerin beklenti ve memnuniyetlerinde farkliliklar goriilmektedir (Cubuk ve Yagci,
2003:80). Ornegin, bekar bir miisterinin veya evli-gocuklu bir miisterinin yas yasam hayat seyri
doénemi siiresince beklenti ve memnuniyet davranislarinda farkliliklar gozlemlenebilir. Otel
isletmelerinde miisterilerin konaklama, yeme-igme ve eglenceye iliskin zevklerinin genellikle
miisterilerin yaslarina bagli olarak olustugu sdylenebilir (Rizaoglu, 2004:97).

4.2. Sosyal Faktorler

Miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyet davranislarini etkileyen
sosyal faktorlerin igerisinde kiiltiirin ©onemli bir rolii vardir. Misterilerin igerisinde
bulunduklar1 gruplar ve farkli kiiltiirel degerlere sahip olmalari, onlarin beklenti ve
memnuniyet durumlarmin ayr1 ayr1 belirlenmesini yonetim agisindan 6nemli hale getirir.

Miisterilerin otel isletmelerinden beklenti ve memnuniyetlerinin pek ¢cogunun kiiltiirel
ve toplumsal ozelliklerle sekillendigi bilinmektedir ve bu 06zelliklerin birbiriyle iliskileri s6z
konusudur (Rizaoglu, 2003:132). Kiiltiiriin 6zellikleri igerisinde ihtiyaglarin karsilanma 6zelligi
vardir. Miisterilerin ihtiyaclarini karsilayan otel isletmelerinin ve tirtin/hizmetlerinin

uzun yasama sanst vardir. Otel isletmelerinin {iriin ve hizmetleri icin miisterilerin beklentileri
kiiltiirden kiiltiire farklihk gostermektedir. Otel isletmelerinin hedef pazarindaki miisteri
kiilttirti, o pazarda pazarlanacak iiriin ve hizmetlerin tanimini, fiyatlandirilmasini, dagitilmasin
ve tutundurma cabalarm etkiler (Islamoglu, 1999:94). Buna bagli olarak miisteriler otel
isletmelerinin beklenti ve memnuniyetlerini ne kadar karsiladiklarini, ait olduklar: kiiltiirtin
degerleri ile karsilastirirlar. Miisteriler, otel isletmelerinin hizmetlerini kendi beklentileri
dogrultusunda degerlendirirler ve memnun olmayan miisteriler sikayetci olurlar.

Yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin hem 1ngiltere’de hem de Amerika Birlesik
Devletlerinde miisterinin memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiledigi, her iki tilkede de
miisterilerin iyi hizmete aymi diizeyde olumlu tepki gosterdikleri, ancak Ingiltere’deki
miisterilerin Amerika’dakilere gore diisiik kaliteli {irtinlere kars1 daha fazla toleranslh olduklar
tespit edilmistir (Voss ve digerleri, 2004:228). Dolayisiyla kiiltiir farklhiliklarinin hizmet
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kalitesinde, miisteri davranislari ve memnuniyetinde farkliliklara yol agtigmmi soylemek
miimkiind{i.

4.3. Ekonomik Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir faktor
ise ekonomik unsurlardir. Miisterilerin harcama yapabilmeleri icin gelire sahip olmalar1 gerekir.
Otel isletmelerinde miisterilerin sahip olduklari harcanabilir gelirin buiytiklagl, tasarruf
olanaklari, ytiklenmis olduklar: kisisel bor¢lar gibi ekonomik 6zellikler miisterilerin beklenti ve
memnuniyet davranislarini etkilemektedir (Yiikselen, 2000:83).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir
ekonomik faktor ise milli gelirdir. Toplumsal refahin bir gostergesi olan milli gelir miisterilerin
seyahate katilimlarini, dolayisiyla da otel isletmelerinde konaklamalarimi etkilemektedir. Her
tilkede milli gelir ytikseldikce ulusal ve uluslararasi seyahat hareketlerine katilan ve konaklama
yapan miisteri sayilarinda gelismeler oldugu gozlenmektedir (Dinger, 1993:45). Ekonomik
bakimdan gelir seviyesi yiikselen miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri de degisim
gostermektedir. Diger taraftan ise gelir diizeyi diistik olan miisterilerin otel isletmelerinden
beklentilerinde daralma meydana gelmektedir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen ekonomik
unsurlardan bir digeri ise, iiriin ve hizmetlerin fiyatlaridir. Otel isletmelerinin {irtin ve
hizmetlerinin yiiksek fiyati miisterinin biitgesini zorlar ve miisteri icin daha yiiksek finansal
risklere sebep olur (Kristensen, Martensen ve Gronholdt, 1999:606). Bu durum da mdisterilerin
beklentilerinin daha ytiksek diizeyde olusmasina yol agar.

4.4. Psikolojik Faktorler

Otel isletmelerinde mdiisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik
faktorler arasinda siki bir iliski vardir ve bagimsiz degildirler. Otel isletmelerinde miisterilerin
beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorler; algi, giidii, 6grenme ve tutum gibi
unsurlardan olusmaktadir (1nceoglu, 2004:70). S6z konusu bu unsurlar sirasi ile asagida
agiklanacaktir.

Psikolojik unsurlardan olan algilama Islamoglu’na (2000:113) gore duyular yardimu ile
tanimadir ve 6grenmenin temelini olusturmaktadir. Basaran (1991:102) ise algilamayi, “insanin
cevresindeki olay ve nesnelerden kendisine ulagan etkileri duyu organlar1 yoluyla hissederek,
onlarin bilincine ulagsmasi1” olarak tanimlamistir. Tanimlarda algilamanin duyumsal bir
bilgilendirme oldugu ve bunun duyma, tatma, gérme, koklama, dokunma ve hissetme duyusu
yardimu ile gerceklestirildigi anlasilmaktadir. Ornegin, bir otel isletmesinin i¢ dekorasyonunda,
salonlarin diizenlenmesinde, tanitici brosiirlerin renginin se¢iminde, biiyiik 6lgekli afiglerin
diizenlenmesinde, odalarin dekorunda hatta isletmenin logosunun diizenlenmesinde
miisterilerin algilamasini etkileyen unsurlar goz éniine alinir (I¢6z, 2001:83). Otel isletmelerinde
miisterilerin beklenti ve memnuniyetleri algilariyla sekillenmektedir. Miisteriler beklentilerini
olusturan {iriin ve hizmetleri 6ncelikli olarak algilarlar, diisiiniirler, yorumlarlar, yargilarlar ve
yarutlarlar. Bu degerlendirme siirecinde eger {iriin ve hizmetlerin algilanan diizeyi beklenen
diizeyin iizerinde ise miisteri memnuniyeti saglanmis olur, eger altinda ise memnuniyetsizlik
s6z konusudur.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik
faktorlerden bir digeri de miisterilerin giidiileridir. Otel isletmelerinde miisterileri beklentilerini
karsilamak icin harekete geciren unsur onlarin giidiileridir (Eroglu, 1998:39). Basaran (1991:145)
gldiyt, “kisiyi, bir amaca ulagsmak i¢in davranmaya iten, eyleme gegiren; kisinin davramsini
gliclendiren, etkinlestiren, yonelten bir i¢ gii¢” olarak ifade etmistir. Bu giiclerin temelinde ise,
miisterilerin beklentileri bulunmaktadir. Otel isletmelerinde bir miisteriyi belli bir yonde
harekete gecirmenin énkosulu, o miisteriye o yonde farkli bir secenegin varligin bildirmek ve o
yondeki bilgiyi algilayabilme olanag: saglamaktir.



-396 -

Otel isletmelerinde mdiisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik
faktorlerden bir digeri de dgrenmedir. Ogrenme; taklit ya da deneyim sonucu miisterinin
beklentilerinde goriilen davrarmus farklilasmasidir (Ar1 vd., 2002:101). Otel isletmelerinde
miisterilerin beklentilerinin bir¢ogu 6grenilmis davranislardan gelismektedir (Tek, 1997:208).
Psikologlara gore muiisterilerin psikolojik varlig1 ve ozellikleri, 6grenme stireci boyunca elde
edilen deneyimlerle belirlenmektedir (1nceoglu, 2004:117). Otel isletmelerinde miisterinin bir
iiriin veya hizmete beklentisinin olugmasi, 6grenme siirecinden sonra ortaya c¢ikmaktadir
(Islamoglu, 2000:116).

Otel isletmelerinde mdiisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik
faktorlerden bir digeri de tutumdur. Tutum, miisterinin sunulan tirtin/hizmetleri biitiin olarak
degerlendirilmesidir (Bolton ve Drew, 1991:2). Otel isletmeleri, miisteri tutumlar: ile onlarin
beklenti ve memnuniyetleri arasinda paralellik saglamaya calisirlar. Eger otel isletmeleri
miisterilerin tutumlarinda degisiklikler olmasin istiyorlarsa etkili reklam ve diger satis cabalar:
ile bu degisimi gerceklestirebilirler (Cemalcilar, 1994:61). Otel isletmeleri, miisterilerin farkl
trtinlere, hizmetlere ve markalara yonelik tutumlarini bildikleri ve bu tutumlardaki
degismeleri 6lgebildikleri takdirde miisteri beklentisi ve memnuniyetinin saglanmasinda daha
etkili olurlar (Odabas1 ve Baris, 2003:157).

5. Uygulama
5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilintimiizde gittikce karmasiklasan ve rekabetin siddetini arttirdigi bir ortamda
miisteri memnuniyeti kavrami olduk¢a ©nemli hale gelmistir. Bu baglamda miisteri
memnuniyetinin temel alindig1 bir¢ok galisma ortaya ¢ikmustir. Bu calisma Samsun ilinde
faaliyet gosteren otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti diizeyini tespit etmeye yonelik bir
calismadir.

5.2. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada otel miisterilerinin memnuniyet durumlarimi saptamak icin anket
tekniginden yararlanilmistir. Anketler miisterilerle yiizyiize goriisiilerek gerceklestirilmistir.

5.3. Ornekleme Yontemi

Arastirmanin ana kiitlesi olarak Samsun sehir merkezinde bulunan otellerde kalan
miisteriler secilmistir. Bu baglamda 6rneklem tespit edilirken %95 giiven diizeyinde ve %5 hata
marjl ile anakiitle 100.000.ise 394 denege gidilmesi gerektigi tablodan bulunmustur. Bunun da
otesinde 400 kisi ile anket gerceklestirilmistir.

5.4. Arastirmada Kullanilan Istatistiki Yontemler

Arastirmanin  kapsamina giren miisterilerin demografik ve sosyo-ekonomik
gostergelerin degerlendirilmesinde ytizde dagilimlar: kullanilmistir. Miisterilerin memnuniyet
diizeylerine puanlar verilmis ve bu puanlar egitim ve yas degiskenleri dikkate almarak
analizler gerceklestirilmistir. Egitim degiskeni i¢in soz konusu analizler gergeklestirilirken
verilerin normallik gosterip gostermediginin tespiti icin Kolmogorov-Simirnov testi
uygulanmustir. Veriler normal dagilim gostermedigi icin egitim degiskeni igin Kruskal-Wallis
testi yapimustir. Kruskal-Wallis testi ile egitim degiskeni arasinda farklilik gosterip
gostermediginin tespiti i¢in hipotez testlerine tabi tutulmustur. Ortaya c¢ikan sonuglar
yorumlanmistir. Yas durumuna memnuniyet puanlarn i¢in de egitim durumuna gore
memnuniyet puanlar icin yapilan islemlerin ayrnisi yapilmistir. Egitim ve yas degiskeni ile
diger degiskenler arasinda iligkiler icin uyum analizi yapilmustir. Uyum Analizi
(Correspondence Analysis, CA) kontenjans tablosu durumuna getirilmis kategorik verilerin sira
ve stitunlarinin birlikte degisimlerini, daha az boyutlu bir uzayda grafiksel olarak gostermeyi
amagclayan ¢ok degiskenli analiz yontemidir.
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Arastirmada veri analizi ve yorumlanmasi igin SPSS programi kullanilmistir.

5.5. Frekans Analizleri

Tablo 1:Egitim Diizeyleri

Frekans Yiizde
Ortaokul 43 10,8
Lise 131 32,8
On lisans 136 34,0
Lisans 58 14,5
Lisans tistii 32 8,0
Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilan 400 kisinin egitim diizeyleri incelendiginde %10,8'i ortaokul
mezunu, %32,8'i lise mezunu, %3411 6n lisans mezunu, %14,5’1 lisans mezunu ve %8’i de lisans
tistii mezunudur.

Tablo 2:Yas Gruplar1
Frekans Yiizde
18-30 214 53,5
31-40 93 23,3
41-50 67 16,8
51-60 26 6,5
Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilan 400 kisinin yas gruplarina gore dagilimlar incelendiginde %53,5'i
18-30 yas arasi, %23,3'ti 31-40 yas aras1 ve %16,8’inin 41-50 yas aras:1 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Otelde y1l icerisinde Konaklama Sayilari

Frekans Yiizde
1-3 64 16,0
4-6 94 23,5
7-9 68 17,0
10-12 130 32,5
13 ve iizeri 44 11,0
Toplam 400 100,0

Arastirmaya katilanlarm %32,5’i 10-12 arasinda konakladiklarimi belirtirken, %23,5'i 4-6
kez konakladiklarini ve %17’si de 7-9 kez konakladiklarini belirtmislerdir.

Tablo 4:Konaklama stiresince hangi hizmetten memnun kalindig:

Frekans Yiizde

On biiro 53 13,3
Kat hizmetleri 21 53
Yiyecek ve igecek hizmetleri 143 35,8
Teknik servis 50 12,5
Miisteri iligkileri 124 31,0
Muhasebe 9 2,3
Toplam 400 100,0
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Konaklama boyunca mdisterilerin %35,8'i yiyecek ve icecek hizmetlerinden memnun

kaldiklarini belirtirken, %31’i miisteri iligkilerinden %13,3'ti de ©on biiro hizmetlerinden
memnun kalmiglardir.

Tablo 5:Konaklama stiresince hangi hizmet sizi hayal kirtkligina ugratti

Frekans Yiizde

On biiro 41 10,3
Kat hizmetleri 99 24,8
Yiyecek ve igecek hizmetleri 92 23,0
Teknik servis 129 32,3
Musteri iliskileri 13 3,3
Muhasebe 26 6,5
Toplam 400 100,0

Miuisterilerin %32,3'1i teknik servislerden, %24,8'i kat
yiyecek ve igecek hizmetlerinden hayal kirikligina ugradiklarini belirtmislerdir.

hizmetlerinden ve %23’i de

Tablo 6:Tekrar bu bolgeye seyahat ettigimde bu oteli secerim

Frekans Yiizde
Tamamuyla katiliyorum 13 33
Kismen katiliyorum 100 25,0
Kararsizim 193 48,3
Kismen katilmiyorum 82 20,5
Hig katilmiyorum 12 3,0
Toplam 400 100,0

Tablo 7: Istedigim seviye de hizmet almadigim taktirde bir bagka oteli tercih ederim

Frekans Yiizde
Tamamuyla katiliyorum 94 23,5
Kismen katiliyorum 78 19,5
Kararsizim 84 21,0
Kismen katilmiyorum 108 27,0
Hig katilmiyorum 36 9,0
Toplam 400 100,0

Tablo 8: Otelde konakladigim stire igerisinde kurdugum iyi iliskiler bir daha ki seyahatimde ayni oteli tercih etmeme

etkendir
Frekans Yiizde
Tamamuyla katiliyorum 94 23,5
Kismen katiliyorum 85 21,3
Kararsizim 61 15,3
Kismen katilmiyorum 91 22,8
Hig katilmiyorum 69 17,3
Toplam 400 100,0

Tablo 9: Otelinizde tiim departman yetkililerinden bekledigim alakay1 gordiim

Frekans Yiizde
Tamamuyla katiliyorum 52 13,0
Kismen katiliyorum 59 14,8
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Kararsizim 180 45,0
Kismen katilmiyorum 50 12,5
Hig katilmiyorum 59 14,8
Toplam 400 100,0

Tablo 10: Beklenti ve sorunlarima cevap alabilmek oteli tercih etmeme etkendir

Frekans Yiizde
Tamamuyla katiliyorum 42 10,5
Kismen katiliyorum 83 20,8
Kararsizim 103 25,8
Kismen katilmiyorum 78 19,5
Hig katilmiyorum 94 23,5
Toplam 400 100,0

5.6. Egitim Durumuna Gére Memnuniyet Puanlar

Egitim durumlarina gore miisteri memnuniyet puanlar1 arasmndaki farklar
karsilastirmak igin o©ncelikli olarak verilerin normal dagiim gosterip gostermedigine
bakilmistir. Verilerin normallik testi Kolmogorov-Simirnov testi ile yapilmis ve verilerin normal
dagilim gostermedigi gorilmiistiir. Veriler normal dagilim gostermediginden parametrik
olmayan testler kullanilacaktir. Egitim durumu 6 gruptan olustugundan Kruskal-Wallis testi ile
asagidaki hipotez test edilmistir.

Ho: Egitim durumlarma gore miisteri memnuniyet puanlar: arasinda fark yoktur.

Tablo 11:Egitim durumlarina gore miisteri memnuniyet iliskisi

N Sira Ortalamas1 | Sd X2 P
Tlkokul 17 310,50
Ortaokul 26 238,00
Lise 131 249,98
On lisans 136 | 152,26 > 102,029 0,000
Lisans 58 218,74
Lisans tistii 32 80,95

Kruskal-Wallis testi sonucunda egitim durumlarma gore miisteri memnuniyet puanlari
arasinda fark oldugu goriilmektedir (p=0,000<0,05). Egitim diizeylerinden hangilerinin farklilik
gosterdigini incelemek igin ikili karsilastirmalar parametrik olmayan yontemlerden Mann-
Whitny U testi ile test edilmistir. Mann-Whitney U testi sonuglari Bonferroni diizeltmesi
yapilarak alfa 0,0033 6nem seviyesinden degerlendirilmistir. Mann-Whitney U testi sonuglarina
gore egitim diizeylerinin ikili karsilastirilmasi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 12 : Egitim durumlarma gore Mann-Whaitney testi ve P degeri

Mann-Whitney U testi P degeri
Ortaokul 0,000*
Lise 0,378
flkokul On lisans 0,000"
Lisans 0,000"
Lisans tistii 0,000*
Lise 0,268
On lisans 0,000"
Ortaokul Lisans 0,020
Lisans tisti 0,000
Lise On lisans 0,000"
Lisans 0,014
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Lisans iistii | 0,000
On lisans Lisans 0,000"
Lisans tistii 0,000"
Lisans | Lisans iistii | 0,000

* isareti olan egitim diizeylerine gére miisteri memnuniyet puanlar: arasinda farklilik vardir.

Tablo 13: Egitim diizeylerine gore miisteri memnuniyet puanlarinin medyan degerleri

Frekans Medyan
Tlkokul 17 53
Ortaokul 26 52
Lise 131 51
On lisans 136 44
Lisans 58 49
Lisans iistii 32 33
Egitim diizeylerine gore miisteri memnuniyet puanlarmin medyan degerleri

incelendiginde en yiiksek puana sahip olanlarin ilkokul mezunlar1 oldugu ve sirasiyla ortaokul,
lise, 6n lisans, lisans ve lisans tistii egitim diizeylerinin oldugu goriilmektedir.

5.7. Yas Gruplarina Gére Memnuniyet Puanlan

Yas gruplarina gore miisteri memnuniyet puanlari arasindaki farklar1 karsilastirmak
igin dncelikli olarak verilerin normal dagilm gosterip gostermedigine bakilmigtir. Verilerin
normallik testi Kolmogorov-Simirnov testi ile yapilmis ve verilerin normal dagilim
gostermedigi goriilmiistiir. Veriler normal dagilim gostermediginden parametrik olmayan
testler kullanilacaktir. Yas degiskeni 4 gruptan olustugundan Kruskal-Wallis testi ile asagidaki
hipotez test edilmistir.

Ho: Yas gruplarina gore miisteri memnuniyet puanlari arasinda fark yoktur.

Tablo 14: Yas gruplarina gore memnuniyet iliskisi

N Sira Ortalamas: | Sd X2 P
18-30 214 211,94
31-40 93 189,01
: 11
41-50 67 205,82 3 86 0,008
51-60 26 133,73

Kruskal-Wallis testi sonucunda yas gruplarma gore miisteri memnuniyet puanlar
arasinda fark oldugu goriilmektedir (p=0,000<0,05). Yas gruplarindan hangilerinin farklilik
gosterdigini incelemek igin ikili karsilastirmalar parametrik olmayan yontemlerden Mann-
Whitney U testi sonuglart Bonferroni diizeltmesi yapilarak alfa 0,0083 ¢nem seviyesinden
degerlendirilmistir. Mann-Whitney U testi ile test edilmistir. Mann-Whitney U testi sonuglarina
gore yas gruplarmin ikili karsilastirilmasi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 15: Yas durumlarina gore Mann-Whitney U Testi P degeri

Mann-Whitney U testi P degeri
31-40 0,053
18-30 41-50 0,998
51-60 0,001"
41-50 0,867
1-4 .
31-40 51-60 0,087
41-50 [ 51-60 [ 0,000°

* isareti olan yas gruplarina gére miisteri memnuniyet puanlar: arasinda farklilik vardir.
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Miisterilerin egitim diizeyleri ile konaklama siiresince memnun kalinan hizmetlerin
uyum analizi ile elde edilen grafik incelendiginde lise ve alt1 egitim seviyesine sahip olanlarin
yiyecek ve icecek hizmetlerinden memnun kaldig1, 6n lisans mezunlarimn kat hizmetleri ve 6n
biiro hizmetlerinden memnun kaldiklar1 ve lisans ve tizeri mezunlarin ise miisteri iligkileri ve
teknik servisten daha fazla memnun kaldiklar1 goriilmektedir.

() ediitim
konaklamaniz slresince
~ hangi hizmetten yikselk
' derecede mennun
lealdiniz

yivecel ve icecel’R muhasehe
P

s isais ve Uzer
Lize ve alti / ‘3' L
nuigteri iligkileri

1..‘

telnik serviz

Dimension 2

-1 0 1 2 3

Dimension 1

Sekil 1: Egitim Dtizeyi ile konaklama hizmetlerinden memnuniyet diizeyi arasindaki uyum

Miisterilerin yaslari ile konaklama stiresince memnun kalinan hizmetlerin uyum analizi
ile elde edilen grafik incelendiginde 18-30 yas arasi olanlarin mdfisteri iligkileri ve ¢n biiro
hizmetlerinden daha fazla memnun kaldiklari, 31-40 yas arasi olanlarin yiyecek ve igecek
hizmetleri ile teknik servis hizmetlerinden daha fazla memnun kaldiklari, 41-50 yas arasi
olanlarin teknik servis ve muhasebe hizmetlerinden daha fazla memnun kaldiklar1 goriiliirken
51-60 yas arasi olanlarin ise kat hizmetlerinden memnun kaldiklar: goriilmektedir.
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Sekil 2: Yas ile konaklama hizmetlerinden memnuniyet diizeyi arasindaki uyum

SONUC

Son yillarda gerek diinya, gerekse iilkemizde, otel isletmeleri orta ve uzun vadede
karhliklarini, fiyat esnekliginden daha c¢ok, “Miisteri Memnuniyeti” araciligiyla saglama
yoniinde ciddi arays igindedirler.

Miisteri memnuniyeti kavramu isletmeler ve mdiisterileri agisindan oldukca 6nemli bir
kavramdir Miisteriler memnun olup olmadiklarina gore hizmet satin aldiklar: yeri tekrar tercih
etmekte veya etmemektedir. Bunun olmasi igin isletmeler stirekli olarak memnuniyet artirict
olan ve programlar uygulamaktadir. Bilindigi gibi miisterilerin beklentileri ile elde edilen sonu
birbirine denk ise tatmin gerceklesir. Bunun iizerindeki her noktada miisteri memnun olmakta
altindaki her noktada ise memnuniyetsizlik ortaya gikmaktadir.

Misterilerini memnun etmek isteyen otel isletmeleri ise bu baglamda mevcut
miisterilerini memnun etmekle kalmayip potansiyel miisterilerini de memnun etmek zorunda
oldugu gercegi ile karsi karsiya kalmislardir. Bu ylizden otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin énemi her gecen giin daha ¢ok ortaya ¢ikmakta ve rekabet ortaminda hizmet
kalitesinin de onemi oldukca artmaktadir. Otel isletmeleri kaliteye yonelik belirli biitceler
ayirmakta ve yaptiklari yatirimlarin geri dontisimiinii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
olarak almaktadirlar.

Calismada da otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti incelenmis ve arastirma
sonucunda;

» Egitim diizeyleri agisindan en yiiksek memnuniyet diizeyinin Onlisans ve lise
diizeyindeki misterilerde oldugu goriilmiistiir. Lisans ve lisans {iistii diizeydeki
miisterilerin ise daha az memnun oldugu ve lisans tistii egitim almis miisterilerin
en az memnun kalan miisteri grubu oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni ise; 6n
lisans ve lise mezunlarinin daha ¢ok yiyecek ve icecek hizmetlerine 6nem verdigi ve
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lisans/lisans tistii mezun miisterilerin ise miisteri iliskileri ve teknik servise tnem
verdigi goriilmektedir. Egitim diizeyleri agisindan degerlendirildiginde lisans ve
lisans {istli mezunlarmin sosyal ve psikolojik faktorlerin énemli oldugu 6nlisans ve
alti mezunlarinin ise kisisel ve ekonomik faktorlerin 6nemli oldugu goriilmektedir.

* Yas diizeyleri agisindan degerlendirilme yapildiginda; yaslar1 18-30 aras1 olan
miisterilerin miisteri iliskileri ve 6n biiro hizmetleri 6nemli iken 31-40 yaslar1 aras1
miisteriler i¢in yiyecek icecek ve teknik servis hizmetleri 6nem kazanmaktadir. 41-
50 yas arasi grubu miisteriler igin teknik servis ve muhasebe hizmetleri
onplandadir. 51-60 yas arasi miisterileri ise kat hizmetlerinden memnun oldugu
goriilmektedir. Yas diizeyleri agisindan degerlendirilme yapildiginda miisterilerin
memnuniyet diizeylerinde kisisel faktorlerin 6n planda oldugu goriilmektedir.
Bunun nedeni ise yas dénemlerinin beklenti ve memnuniyet davranislari tizerinde
etkili bir faktor olmasindan kaynaklanmaktadir. Nitekim 51-60 yas arasi
misterilerin kat hizmetlerinden memnun kalmak istemeleri de bu tespiti
desteklemektedir.

Otel miisterilerinin miisteri memnuniyetleri artirmas: icin tiim bu faktorleri dikkate
almas1 ve pazarlamasi karmasini da bu faktorler 1s1ginda yapilandirmas: gerekmektedir.

KAYNAKCA

BAHAR, O. ve KOZAK, M. (2005). Kiiresellesme Stirecinde Uluslararasi Turizm ve Rekabet Edilebilirlik, Ankara: Detay
Yaymcilik.

BITNER, M. (1990). “Evaluating Service Encounters the Effect of Physical Surroundings and Employee Responses”,
Journal of Marketing, Vol. 54, s. 69 82.

DUMAN, T. (2003). “Richard L. Oliver’in Tuketici Memnuniyeti (Consumer Satisafaction) ve Tiiketici Deger Algisi
(Consumer value) Kavramlar: Hakkindaki Goriigleri: Teorik Bir Karsilagtirma”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 5(2), s. 45-56

EROGLU, F. (1998). Davranis Bilimleri, Ankara: Beta Bastm Yayim Dagitim.

ESER, Z. (2002). “Cinli Turistlerin Tiirkiye’de Saglanan Hizmetlerden tatminlerini Olusturan Boyutlar1 Uzerine Bir
Arastirma”, D.A.U. Turizm Arastirmalar: Dergisi, Cilt 3, Say1: 1, s. 77-96

GIESE, L. ve Cote, A. (2002). “Defining Consumer Satisfaction”, Academy of Marketing Science Review, Vol. 2000, No.1, s.
1-24

iCOZ, O. (2001). Turizm Isletmelerinde Pazarlama ilkeler ve Uygulamalar, 2. Bask1, Ankara: Turhan Kitabevi Yaymlari.
INCEOGLU, M. (2004). Turizm Alg1 Tletisim, Ankara: Cantekin Matbaasu.

ISLAMOGLU, A. H. (1999). Pazarlama Yénetimi ( Stratejik ve Global Yaklagim), Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim.
KAWASAKI, G. (2000). Rakiplerinizi Cildirtmanin Yollari, Cev. Tanju Kalkay, Istanbul: MediaCat Yayinlar.

KOTLER, P., Bowen, ]J. ve Makens, J. (1998). Marketing for Hospitality and Tourism, Sec. Ed. Prentice Hall, New Jersey:
Upper saddle River.

KNUTSON, B. (1988). “Ten Laws of Customer Satisfaction”, Cornel Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 29 (3).
S.14-17.

KUSLUVAN, S. (1999). “Turizm Isletmelerinde Miisteri Gikayetleri ve Memnun Kalmayan Miisterileri Tekrar
Kazanma”, Milli Prodiiktivite Merkezi, Turizm Sektorii Calisanlarina Yonelik Toplu Seminerler, 15-26 Kasim 1999, s. 1-15
NYKIEL, R. A. (2005). Hospitality Management Strategies, New Jersey:Upper Saddle River.

ODABAGSI, Y. ve Baris, G. (2003). Tiiketici davranist, istanbul: MediaCat Yayinlar1.

OLIVER, R. L. (1997). Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer, New York: Mcgraw-Hill.

OZTURK, Y. ve Seyhan, K. (2005a). “Konaklama Isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Artirilmasinda Isgoren
Egitiminin Yeri ve Onemi”, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Sayt:1, Ankara, s. 121-140

PIZAM, A. ve Ellis, T. (1999). “Customer Satisfaction and Its Measurement in Hospitality Enterprises”, International
Journal of Contemporary Hospitality Management, 11/7, s. 326-339

RIZAOGLU, B. (2004). Turizm Pazarlamasi, Ankara: Detay Yayincilik.

SCOTT, G. (2001). “Costumer Satisfaction: Six Strategies For Continuous Pmporvement”, Journal of Healthcare
Management, 46 (2), s. 82-85

VALLEN, G.K. ve Vallen J.J. (2005). Check-in Check-out : Managing Hotel Operetions, Seventh Ed. New Jersey: Upper
saddle River.

YUKSEL, B. ve DEMIRTAS, M. (1999). “isletmelerde Miisteri Tatmini: Antalya ve Yoresi Konaklama Isletmelerinde
Miisteri Tatmini Saglama Yonlii Cabalarin Arastirilmast”, C.B.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayt: 5, s. 423~
439

YUKSELEN, C. (2000). Pazarlama Ilkeler- Yonetim, Ankara: Detay Yaymecilik.



