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OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI SIKAYETLERINI BELIRLEMEYE YONELIK

AMPIRIK BiR CALISMA
AN EMPIRICAL STUDY TO IDENTIFY THE CUSTOMER COMPLAINTS AT THE HOTEL
BUSINESSES
Atin¢ OLCAY*
Metin SURME**

Oz

Miisteri ile dogrudan iletisim kuran otel isletmeleri, sikayetlerin en yogun yasandig1 ve
dile getirildigi sektorlerden biridir. Otel isletmeleri sikayet siirecini dogru yonetebildigi takdirde, 6z
degerlendirme ve hizmet kalitesini gelistirme imkani bulmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin amaci,
Gaziantep ilinde faaliyet gosteren dort yildizli bir otel isletmesinde miisteri sikayetlerini belirlemek
ve miisterilerin sikdyet algilamasinda miisterilerin sahip oldugu “egitim diizeyinin” herhangi bir
etkiye sahip olup olmadigmn ortaya konulmasidir. Bu amacin gergeklestirilebilmesi igin olusturulan
anket formu, 2014 yilinin Nisan ve Mayis aylarinda Gaziantep ilinde turizm faaliyetlerine katilmis
406 adet yerli turiste uygulanmistir. Sikayet unsurlary; “Oda konforu ve temizligi”, “Yiyecek-icecek
hizmetleri”, “Personel hizmetleri”, “Otel genel hizmetleri” olmak tizere 4 baslik ve 34 unsur altinda
incelenmis ve otel miisterilerinin satin aldig tiriin ve hizmetten genel olarak memnun oldugu sonucu
tespit edilmistir. Arastirma sonucunda en diisiik diizeyde 6l¢iilen memnuniyet unsurlarymini barin
fiyat ve gesitliligi, menti fiyatlarmmn  uygunlugu, odanin ses  yalitimi,  olarak
belirlenmistir. Arastirmada diger bir ilgi gekici husus ise katilimcilarin egitim durumlarma bagh
olarak, miisteri sikayetlerini olusturan unsurlarin farklilik géstermedigi sonucu olmustur. Yapilan bu
arastirma, misterilerin konaklama siirecinde yasadig1 sorunlar1 ve ¢oziim yollarim ortaya koyarak,
otel yoneticilerine ve otel calisanlarina gesitli 6neriler sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Sikayet Kavrami, Miisteri Sikayetlerinin Belirlenmesi.

Abstract

The Hotel Business, as it has a high direct communication level with the customers, has the
most complaints and these complaints are mentioned. if these hotels can manage these complaints in
the right way they can get a true self assessment and improve their service quality. The aim of this
survey is to identify if 'the education level' of the customer has any effect on determining the
customer complaints and their perception by the customer at a four star hotel in Gaziantep. This
survey designed to to identify this aim was applied on 406 local tourists who attended tourism
activities on 2014 April and May in Gaziantep. The factors of complaints; room comfort and
cleanness, food beverages, personnel services and general hotel services were studied in 4 titles and
34 factors and it was concluded that the customers in general were satisfied by the goods purchased
and the services received. The lowest graded satisfaction factors were: 'The price and variety of the
minibar', 'The cost-effectiveness of the menu' and 'The sound insulation of the rooms'. Another
interesting conclusion of the survey was that the complaint factors did not vary according to 'the
education level' of the customers. This research had displayed the complaints that the customers had
during their stay and ways of solutions, to offer the hotel mangement and staff various suggestions.

Keywords: HotelBusinesses, Concept of Complaint, Determination of Customer
Complaints.
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GIRIS

Son yillarda yapilan liiks otellerin sayismin giderek artmasi Tiirk turizminin tesislesme
yoniinden kalitesini artirmaktadir. Ancak bu kalite artist tek basma bir anlam ifade
etmemektedir. Miisteri hizmeti satin almadan 6nce otelin gorsel 6zelliklerini gdérme sansma
sahip olmakla birlikte, sunulan hizmetin kalitesi miisteri igin bir risktir. Hizmet algilamalar1
neticesinde memnuniyet veya memnuniyetsizlikler ortaya ¢ikacak ve ilerideki satin almalarda
ve tavsiyelerde etkili olacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122).

Ulkemizde otel igletmelerinin sayisal olarak artmasi sektoérdeki marka, iiriin ve fiyat
gesitliliginin yani sira rekabeti de beraberinde getirmistir (Cakici, 1998: 10). Musteri
memnuniyetini saglamak otel isletmelerinin, yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ve
biiytimeleri i¢in temel araglardan biridir. Oyle ki, bu durum artik isletmeler tarafindan arag
olarak degil amag olarak algilanmaldir. Ciinkii isletme tarafindan miisteri memnuniyeti
saglandiginda, misterinin isletmeye karst sadakati artmaktadir (Tastan, 2008). Otel
isletmelerinin hizmetlerinden memnun kalan miisteriler otelin tamitiminda, referans vererek, bir
isletmenin yapabilecegi biiyiik bir reklam kampanyasini goniillii olarak yaparlar (Ozer ve
Giinaydin, 2010: 135). Beklentileri karsilanmayan ve isletmenin hizmetlerinden memnun
olmayan miisteriler ise sozlii veya yazili bir sekilde sikdyet davramisi sergilemektedirler.
(Tastan, 2008: 33)

Otel isletmelerinde miisteri ile ytiz ytize iletisim diger isletmelerden daha fazladir
(Hanger, 2003; Luck ve Lancester, 2003; Mohammed ve Rashid, 2012). Bundan dolay1 da miisteri
iliskilerini ve mdtisteri sikayetlerini yonetmek daha zordur. Her otel isletmesinde, bircok
departman yer alir. Her departmanin gorevleri oldugu gibi birbirlerine karsi sorumluluklar: da
s6z konusudur. Bu koordinasyondaki herhangi bir kopukluk diger departmana yansidig: gibi
miisteriye de yansir. Bu sirada, misafir iligkileri yonetimi, otel isletmelerinde miisteriden gelen
her tiirlii bilgiyi (6neriler, sikayetler vb.) ilgili departmanlarca paylasarak bir koprii olusturur.
Bu da misafir iliskileri departmanimin dnemini ortaya koyar. Misafir iligkileri departmani
araciligryla miisterilerle olan iliskileri giiclendirmek, miisteri ihtiyaclarmi dogru tespit etmek,
onerileri dikkate almak, sikayetleri de bir o kadar 6nemsemek ve ¢oztimii icin belli bir strateji
belirlemek isletmenin hem itibar1 hem de karlilig1 icin 6nem teskil eder (Alper, 2010: 2).

Sikayetci miisteriler genellikle, otel isletmesinin faaliyetlerini iyilestirme konusunda
uyar1 niteliinde mesajlar verirler. Diger bir ifade ile sikdyeti olan miisteriler otel isletmeleri
tarafindan birer problem olarak degil uyar1 olarak degerlendirilmelidirler. Sikayetler olmazsa,
kiictik sorunlar, aksilikler daha biiytik sorunlara ve kayiplara neden olmadan belirlenemez ve
coziilemezler. Her sikayet, miisteri ile otel isletmesi arasinda tehlikeye giren iligkiyi diizeltmek
icin de bir firsat sunar (Kozak, 2007: 139). Miisteri sikdyetinin olumlu bir sekilde ¢oziilmesi,
sikayetin hi¢ olusmadig1 yani miisterinin memnun oldugu durumlardan daha ¢ok miisteri
baglhilig1 olusturmaktadir. Miisteri sikayetlerinin ¢6ztimii, miisteri memnuniyeti olusturmasi ve
buna bagh olarak da miisteri baglilig1 olusturmas: acisindan otel isletmeleri igin ekonomik
olarak onem kazanmaktadir. Baska bir agidan ise sikdyetlerin dikkate alinmasi ve ¢oziime
ulastirilmasi, miusterilerin kulaktan kulaga yayacagi olumsuz haberleri azaltacag igin otel
isletmelerinin imajinin zedelenmesini énleyecektir (Unur, vd., 2010: 395).

Ozetle, bir otel isletmesinin kendini gelistirmesi, karliigin arttirmast ve devamlhiligin
saglamasi icin mdiisteri sikayetlerini dikkate almasi gerekmektedir. Bu kapsamda yapilan bu
arastirma ile otel isletmelerinde yasanan mdiisteri sikayetleri belirlenmis ve arastirma sonucunda
bu sikédyetlerin azaltilmas1 hususunda otel yoneticilerine 6neriler sunulmustur.

1. Otel isletmelerinde Miisteri Sikayetleri

Teknoloji ve ulasimun hizli bir sekilde gelismesi uluslararasi sirurlar: ortadan kaldirmis
ve isletmeler arasi rekabeti arttirmistir (Yeh, 2012: 73). Son yillarda yasanan bu gelismeler otel
isletmelerini, miisteri memnuniyetini saglayarak rekabet avantaji elde etmek icin miisteriler
tizerinde yogun pazarlama faaliyetlerini kullanmaya zorlamaktadir.Modern ¢agda miisterileri
etkilemek, {iretilen hizmeti gelismis yontemlerle sunmak, miisterilerin isletmeye olan

-837-



sadakatini artrmak ve miisteri isteklerini gozetmek otel isletmeleri agisindan gozetilmesi
gereken faaliyetlerdir (Eccless ve Durand, 1997; Akbaba, 2006; Hsieh vd., 2008; Kim vd., 2009).

Emek yogun ozellige sahip otel isletmelerinde farkli beklentilere sahip miisterilerin
tirtin ve hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerinin karsilanamamas1 durumunda miisteri tarafindan
sikayet davranisi ortaya ¢ikmaktadir (Alabay, 2012; Biiber ve Baser, 2012). Daha anlasilabilir bir
bicimde aciklamak gerekirse, miisteri sikdyet davranisi, miisterilerin bir {irlin veya hizmeti satin
aldiktan sonra yasadigi memnuniyetsizlige verdigi tepki olarak tanimlanmaktadir (Burucuoglu,
2011: 2). TDK, sikayet kavramuni, “hosnutsuzluk belirten s6z, yazi sizlanma, sizint1” olarak
tanumlamaktadir. TSE (2004), ise”Sikayet, bir kurulusa tirtinleri veya sikayetleri degerlendirme
isleminin kendisi hakkinda yapilan ve sonucunda agik veya {istii 6rtiilti bir yarnt ya da ¢6ztim
beklenen memnuniyetsizlik ifadesi” olarak tamimlanmaktadir. Bu ifadelerden miisterinin
tatminsiz oldugu sonucu elde edilir. Bunun i¢in miisterinin muhakkak “sikayet” kelimesini
kullanmis olmasi gerekmemektedir. Tatminsizligin derinligi 6nemlidir. Bu nedenle isletmenin
performans veya tavrinin miisterinin beklentilerini karsilamadigma yonelik tiim ifadeler
sikayet olarak tanimlanmalidir (Eskinat, 2009: 32)

Otel isletmelerinde aksakliklarin yasanmamasi i¢in yapilan tim titiz c¢alismalara
ragmen mdiisterilerin pek ¢ok konuda sikayetlerinin oldugu goriilmektedir (Alper, 2010). Bu
sikayetlerin genel olarak; triin hatasi, politika hatalar;, rezervasyon hatalari, calisan
davranislari, yavas ya da karsilanmayan hizmet, stoklarin tiikenmesi, yanls ticretlendirme,
bilgilendirme yetersizligi gibi isletme ici faktorler ve hizmeti alan miisterilerin demografik,
sosyal ve psikolojik, kiilttirel farkliliklarindan kaynakli faktorlerden olustugu goritilmektedir.
(Can, 2006; Ngai, vd., 2007; Hayta, 2008; Kilic ve Ok, 2012). Ote yandan otel isletmelerinde
miisteri sikayetlerin artmasimi hizlandiran faktorler; {iiretim ve tiiketimin es zamanda
gerceklesmesi, hizmetin soyut bir yapida olmasi, tirtintin daha dnceden denememesi, miisteri
profilindeki degisim ve galisanlarin moral diizeylerinin hizmet kalitesinde etkili olmasidir
(Sujithamrak ve Lam, 2005; Ngai, vd., 2007; Ozgﬁven, 2008).

Daha ¢nce yapilan arastirmalar otel isletmelerinin en fazla sikayeti; kat hizmetleri
departmani, énbiiro departman ve yiyecek-icecek departmanindan aldigim ortaya koymustur
(Choi ve Chu, 2001; Heung ve Lam, 2003; Ekiz vd., 2012; Giritlioglu ve Olcay, 2014). Kat
hizmetleri departmany; temiz, saglikli, giivenli ve diizenli bir cevre olusturmasi nedeniyle,
miisteri beklentileri agisindan 6nemli bir goreve sahiptir (Erdem, 2010; Akoglan Kozak, 2011).
Ote yandan, bir otel miisterisi isletmede kaldig siirenin en azindan iigte birini odasinda
gecirmektedir. Bu noktada otel odasimn tasarimi, plam, dekoru ve tefrisatt miisteri tatmini
olusturmada ve ihtiyaclar1 karsilamada temel unsurlar olmaktadir. Konaklama isletmelerinde
kat hizmetleri departmanma iliskin olarak karsilasilan ortak misteri sikayetlerini su sekilde
siralamak miimkiindiir; odalarin kiigiik ve sevimsiz olmasma karsin fiyatin ytiksekligi, iki
kisilik bir odada, yalnizca tek kisilik sandalye ya da koltugun olmas: ya da hi¢ olmamasi,
mevsimin nispeten daha soguk oldugu dénemlerde battaniye temin edilememesi, odanin kirli
ve tozlu olmasi, ozellikle battaniyelerin ve carsaflarin tizerinde lekelerin olmasidir (Erdem,
2010).

Yiyecek-icecek departmaninda basariya ulasmanin; miisterinin memnuniyetine ve
kaliteye bagli oldugu bircok arastirmayla ortaya konulmustur (Heung ve Lam, 2003; Oztiirk ve
Seyhan, 2005). Yiyecek-icecek departmanmindan hizmet alan misterilerin memnuniyet
diizeylerinde; yemegin 6zellikleri, sunulan tirtintin miktari, yiyecek-icecegin uygun sicaklikta
servisi personelin miisteriye karsi tutumu, hizmetin zamaninda sunulmasi, yemek ve hizmet
standardinin korunmasi ve restoranin fiziki 6zellikleri etkili olmaktadir (Tayfun ve Kara, 2007:
274).

Otel igletmelerinin beyni olarak tanimlayabilecegimiz &nbiiro departmani miisterinin
karsilandigs, agirlandigr ve ugurlandigr birimdir. Otele gelen miisteri, ilk temas noktas1 olan
onbtironun verecegi hizmetlerle baglantili olarak otel hakkinda bilgi sahibi olur. Bundan dolayz,
onbiiro bélimiiniin tim departmanlar arasinda ayri bir énemi vardir. Onbiiroda iyi bir
karsilama ve agirlama goren miisteri, daha ilk andan itibaren otel hakkindaki diistinceleri
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olumlu olacaktir. Dolayisiyla otelin diger departmanlarindaki hizmetlerde aksakliklar olsa bile
miisteri bunu gormeyecek veya bu aksaklig1 dikkate almayacaktir. Ciinkii ilk izlenim noktasi
olan onbiirodan olumlu izlenimle ayrilmistir (Gokdeniz ve Ding, 2009). Biitiin bu sebepler g6z
ontinde bulunduruldugunda otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin artirilmas:
hususunda, biittin departmanlar tizerine diisen sorumlulugu uyumlu bir bicimde yerine
getirmelidirler.

2. Literatiir Taramasi

Gelisen teknoloji ile beraber muisteri istek ve talepleri de degismistir. Gelisen ve degisen
ihtiyaclar otel isletmelerinin hizmet ve kalite anlayislarmin da degismesine neden olmustur.
Internet kullaniminin artmast ile birlikte msteriler, dijital diinyamn bir uzantist olan sosyal
medya kavramini, kullanmaya baslamislardir (Yticel, 2013; Gidumal, vd., 2013). Bu kullanim
sonucunda misteri Urtintinii satin alacagl otel isletmeleri ile karsiliklhi etkilesimde olmak
istemektedir. Misteri sadece tirtinii satin alirken degil tirtinti satin aldiktan sonrada her tiirlii
bilgi ve deneyimini sosyal platformlarda paylasmaktadir. Yasamlan deneyimin olumsuz olmasi
durumunda sozlii ve yazili olarak bir¢ok kisiye ulasmasi miimkiin olmaktadir (Culha, vd., 2009:
43). Dolayisiyla internet sikdyet forumlar1 isletmelerle iyi iliskiler gelistirmenin onemli bir
kaynagini olusturmaktadir. Otel isletmeleri bu kaynaktan elde edecekleri bilgilerle hizmet
sunumundaki aksakliklar1 gidererek, miisteri memnuniyetini {ist diizeye cikarabilirler. Bu
sebeple giintimiizde otellerin varligim1 devam ettirebilmesi, hizmet sundugu miisterilere
kaliteli mal ve hizmet sunmasiyla s6z konusu olacaktir (Olcay, vd., 2014: 386). Konuya iliskin
literatiir incelendiginde agirlikli olarak; miisteri memnuniyeti, sikdyet yonetimi, sikdyet sayis:
kavramlar1 6ne ¢ikmaktadir. 56z konusu galismalarin ana hatlar: asagida gosterilmistir.

Emir vd. (2010), Antalya’da bulunan 20 adet {i¢ yildizh otel isletmesinde, miisterilerin
sunulan hizmetlere iliskin beklenti ve algi diizeylerinin karsilastirilmasina yonelik 450 kisi
tizerinde arastirma yapmustir. Arastirma sonucunda; restoran ve barlarda kullanilan arag ve
gereclerin temiz olmasi, miisterilerin sicak ve samimi karsilanmasi, miisteri hesap ve
bilgilerinin hatasiz olmas: gibi konularmin miisteriler icin en yiiksek 6neme sahip hizmetler
oldugu ortaya ¢ikmustir. Juwaheer ve Ross (2003), ise Mauritius adasinda miisteri beklentilerini
ve hizmet algilarmi degerlendirmiglerdir. Sonug olarak 9 hizmet kalitesi boyutlar1 ve 39 hizmet
nitelikleri elde etmislerdir. Ayrica hizmet kalitesinin miisteri algilar1 tizerinde etkili oldugu
sonucunu tespit etmislerdir.

Ozgiiven (2008), hizmet pazarlamasinda miisteri memnuniyetini belirleyen nedenleri
tespit etmek amaciyla 400 kisi tizerinde arastirma gerceklestirmistir. Arastirma sonucunda
miisterilerin seyahatten memnuniyet durumlari ile seyahat etme siklig1 arasinda bir bulguya
rastlanmamis ancak; miisterilerin seyahatten memnuniyet dereceleri ile sirketi dostlarma
tavsiye etmeleri arasinda iliski oldugunu belirtmislerdir.

Ekiz vd. (2012), Malezya’da liiks otellerde konaklayan miisterilerin otel hizmetlerinden
sikayetci olma durumlarimni, tespit etmek amaciyla Kasim 2010 ve Ocak 2011 yillar1 arasinda
Tripadvisor sitesi aracihigiyla yapilan sikdyetleri gruplandirmis Arastirma sonucunda en ¢ok
sikdyet noktas1 ise odalarin kalite bakimindan degerlendirilmesi hususunda olmustur. Culha
vd. (2009), ise otel isletmelerine yonelik miisteri sikdyetlerinin hangi kategoriler altinda
toplandigimin  belirlenmesi amaciyla ti¢ sanal sikdyet sitesini icerik analizi yontemiyle
incelemistir. Arastirma sonucunda, 8 temel ve 42 alt kategori tamimlanmis en temel sikayet
kategorisinin yiyecek- icecek hizmetleri oldugunu tespit etmislerdir.

Giritlioglu ve Olcay (2014), Gaziantep bolgesinde sehir turizmine hizmet veren
otellerde konaklayan yiiksekdgretim mezunu miisterilerin, sunulan trtin ve hizmetlerden
memnuniyet diizeyinin tespit edilmesi ve muiisterilerin memnuniyet diizeyini algilamada
cinsiyetin herhangi bir etkiye sahip olup olmadiginin ortaya konulmasi amaciyla 6 otel
isletmesinde konaklayan 460 miuisteri tizerinde arastirma gergeklestirmistir. Arastirma
sonucunda sehir turizmine hizmet sunan otellerde miisteri memnuniyetini olusturan unsurlarin
“Donamim, ekipman ve servis” ile “Personel” olmak tizere iki boyuta sahip oldugu tespit
edilirken, miisteri memnuniyetini “donanim ekipman ve servis boyutu” kapsamindaki
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memnuniyet diizeyleri ile cinsiyet degiskeni arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugunu, “Personel boyutu” konusundaki memnuniyet diizeyleri ile cinsiyet degiskeni
arasinda anlamli bir farkliligin olmadigin ortaya koymuslardir.

Ngai vd. (2007), Hong Kong'da Asya ve Asya disindaki otel misafirleri miisteri sikayet
davrams farklhiliklarim test etmeyi amaglamistir. Arastrma sonucunda Asya’li olmayan
konuklarin Asyali konuklardan daha fazla sikayet egiliminde olduklarini tespit etmislerdir.

Choi ve Chu (2001), Hong Kong otellerinde miisteri memnuniyet diizeylerine iliskin
otel faktorlerini incelemistir. Arastirma sonucunda miisteri memnuniyetini etkileyen 7 faktor
tespit etmislerdir. Bununla “personel hizmet kalitesi”, “oda nitelikleri”, “deger” faktorlerinin
miisteri memnuniyetini etkileyen en etkili ti¢ faktor oldugunu belirtmislerdir Selvi ve Ercan
(2006), ise otel isletmelerinde miisteri sadakati olusturmanin isletme agisindan énemini ortaya
koymak tizere Istanbul’da 10 adet bes yildizli otel isletmesinde arastirma yapmustir. Aragtirma
sonucuna gore otel isletmelerinde miisteri sadakati olusturma agisindan mdtisteriye sunulan
deger, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasmnda kuvvetli bir iligki oldugunu tespit

etmislerdir.

Heung ve Lam (2003), otel restoran hizmetlerine yonelik miisteri sikdyet davrarnisin
incelemis ve arastirma sonucunda kadinlarin, genclerin ve iyi egitimli miisterilerin daha fazla
sikdyet egiliminde oldugunu vurgulamislardir. Bulut (2011), Samsunda faaliyetlerini
stirdiirmekte olan otellerde konaklayan mdiisterilerin memnuniyet diizeylerini saptamak
amaciryla 400 miisteri {izerinde gerceklestirdigi arastirmada egitim diizeylerine gore mdiisteri
memnuniyetlerini puanlamis ve en yiiksek puana sahip olanlarin ilkokul mezunlar: oldugu ve
sirastyla ortaokul, lise, 6n lisans, lisans ve lisanstistii egitim diizeylerinin oldugunu tespit
etmistir. Sujithamrak ve Lam (2005), ise miisteri sikayet davramslarmin demografik czellikler
arasindaki baglantiy1r ortaya koymak adma ABD’de 250 otel restorami miisterisi tizerinde
arastirma gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda egitimli ve daha yiiksek gelirli miisterilerin
daha az egitimli ve dusiik gelir grubuna ait miisterilere kiyasla daha fazla sikayet etme
egiliminde oldugunu tespit etmislerdir.

Caty, vd. (2010), Alanya’da 5 yildizl1 bir otel isletmesinde miisteri beklentileri ile miisteri
sadakatini ortaya koymak amaciyla 176 otel misterisi {izerinde arastirma gerceklestirmistir.
Arastirma sonucunda miisteri beklentilerinin boyutlar1 fiziki unsurlar, nezaket, giivenilirlik,
empati, gliven ve yeterlilik olarak bulunmustur. Ayrica beklenti boyutlar: ile tutumsal ve
davramigsal sadakat boyutlar1 arasinda iliski tespit edilmistir. Ozer ve Giinaydin (2010), ise
Marmaris bolgesinde 4 yildizli otel isletmelerinde departmanlar diizeyinde; miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskisini ortaya koymak tizere 165 otel mdiisterisi tizerinde
arastirma gerceklestirmistir. Arastirma sonucunda otel miisterilerinin otele tekrar gelmelerini
etkileyen faktorler 6nem sirasma gore; mutfak hizmetleri kalitesi, oda hizmetleri ve resepsiyon
hizmetleri olarak tespit etmistir.

lgili literattirde bu konu ile ilgili yapilan 6nceki arastirmalardan gorildigi {tizere
otellerde miisteri sikdyetlerini degerlendirme konusunda hala bir eksiklik s6z konusudur. Bu
eksiklik goz oniinde bulunduruldugunda yapilan aragtirmanin otel isletmelerinin tirtin ve
hizmet kalitesini gelistirmelerine 6nemli katkisinin olacag: diistintilmektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu boliimde arastirmanin yontemine ait bilgi ve veriler; arastirmanin amaci,
arastirmanin onemi, evren ve orneklem, anket formunun icerigi ve veri ¢oztimleme yontemi,
pilot uygulama ve dl¢timiin giivenirliligi, asil uygulama ve dlgtimiin giivenirliligi ve arastirma
bulgular1 basliklariyla ortaya konmustur.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmamin amaci, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren dort yildizli bir otel
isletmesinde miisteri sikayetlerini belirlemek ve miisterilerin sikayet algilamasinda miisterilerin
sahip oldugu “egitim diizeyinin” herhangi bir etkiye sahip olup olmadigmin ortaya
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konulmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda arastrmanin hipotezi ise asagida belirtildigi gibi
belirlenmistir:

H1: Aragtirmaya katilan miisterilerin sikdyet algilamasi ile sahip oldugu egitim diizeyi
arasinda istatiksel olarak anlaml bir farklilik vardir.

3.2.Arastirmanin Onemi

Bir hizmet endiistrisi Ozelligi tasiyan otel isletmeleri, beklenen ekonomik katkiy:
saglamasi, biliytik olctide turistik tirtinii satin alan miisteriyi memnun etmesine baghdair.
Miisteriyi memnun etmenin en 6nemli kosullarindan birisi de kuskusuz kaliteli hizmet
sunmaktir (Giritlioglu ve Olcay, 2014: 5). Temiz bir yatak, arzuya uygun bir yemek ve yeterli
ilgi gliniimiizde miisterilerin aradigr bashca konulardir. Turizm {ir{inti satin alan miisteriye
istenen kalitede hizmet verilebilmek ise; otel isletmelerinde sunulan hizmet ve kalite ile
dogrudan iligkilidir.

Aragtrma alami olarak Gaziantep’in secilme nedenleri; uygulamada kolaylik,
ulagilabilirlik ve bu sehirdeki veri eksikliginin giderilmesine katki saglamaktir. Gaziantep’i
ziyaret eden turist sayisi ise, 2013 yilinda 218,424; 2012 yilinda, 213,797 kisi, 2011 yilinda ise
152.131°dir. (Giritlioglu, vd., 2014). Gaziantep turizm talebi genel olarak degerlendirildiginde;
2013 yilinda % 1.8, 2012 yilinda % 66.4 artis gostermistir. Gaziantep mevcut turizm talebi goz
ontinde bulunduruldugunda sehrin ekonomisi igin turizmin 6nemi anlasilmaktadir. Ancak bu
basarinin en o©nemli konularinin basinda miisteri memnuniyeti gelmektedir. Miisteri
memnuniyetini saglayabilmek icin bir¢ok uygulama miimkiindiir. Bu uygulamalarm en
onemlisi ise; misteri sikdyetlerini belirlemektir. Bu kapsam da gergeklestirilen bu arastirma ile
Gaziantep’te konaklayan mevcut miisterilerin otel hizmetlerinden duydugu sikayet diizeyinin
fotografi gekilmistir. Elde edilen bulgular 1s18inda Gaziantep bolgesindeki otel isletmelerine
miisteri memnuniyetinin artirilmasina yonelik gesitli oneriler sunulmasi yoniiyle énem arz
etmektedir. Ayn1 zamanda otel miisterilerinin sikayetlerine yonelik alg1 diizeylerinin detayl bir
sekilde bu calismada ortaya konulmasi, bu calismanin ilgili yazma sunabilecegi diger bir
katkadir.

3.3. Evren ve Orneklem

Evren, arastirma sonuclarmin genellenmek istendigi elemanlar bittintidiir. Her
arastirmanin kendine 6zgii bir evreni olup arastirmanin evreni, arastirmanin amacina uygun
olarak gesitli degisken ve ozelliklere gore siniflandirilmaktadir (Alturusik vd., 2007). Yapilan bu
arastirmanin evrenini Gaziantep ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde konaklayan ve bu
isletmelerin hizmetlerinden dogrudan yarar saglayan yerli otel miisterileri olusturmaktadir. Bu
kapsamda Gaziantep ilini ziyaret eden turist sayilary;, 2013 yili icinde “68.322"yerli turist
“150.102” yabanci turist olmak tizere toplam “218.424” tiir. Anket sorularinin yerli turistlere
uygulanmasindan dolay: arastirma evreni “68,322” olarak belirlenmistir.

Evreni temsil eden ¢rneklem sayisiin kag¢ olmasi gerektigine yonelik yapilan bazi
arastirmalar, bu biiytikliikteki bir evren i¢in kabul edilebilir 6rneklem sayisiin 387 oldugunu
belirtmektedir (Altunisik vd., 2007; Akbulut, 2010). Bu arastirmanin drneklem sayisi ise, 406 otel
miisterisidir. Altunisik vd. (2007) ve Akbulut (2010) tarafindan tespit edilen bilgi goz oniinde
bulunduruldugunda, bu calismada elde edilen 6érneklem sayisinin arastirma evrenini temsil
etme yetenegine sahip oldugu soylenebilir.

3.4. Anket Formunun I¢erigi ve Veri Coziimleme Yontemi

Arastirma verilerinin elde edilmesinde anket yontemi kullarulmistir. Arastirma sorular:
¢ bolum ve toplam 44 sorudan olusmaktadir. IIk bolimde otel miisterilerinin s0syo-
demografik yapilarina yonelik 4 soru, ikinci boliimde ise otel isletmelerinde miisteri sikayet
diizeylerini 6lgmek {izere 34 soru hazirlanmistir. Son boliimde ise 6 adet kapali uglu soru
hazirlanmistir.  Anket formunda yer alan sorular daha ¢nce bu konuyla ilgili yapilan
arastirmalardan faydalanarak olusturulmustur (Tayfun ve Kara, 2007; Ozer ve Giinaydin, 2010;
Kilig ve Ok, 2012). Buna ek olarak kapsam gecerliligi cercevesinde, 6lgegi olusturan maddelerin,
olctilmek istenen davranisi lgmede nicelik ve nitelik olarak yeterli ya da uygun ifadeler olup
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olmadigma bakilmistir. Bir baska deyisle, “6lcek maddeleri olgiilmek istenen davrarus:
yansitryor mu?” sorusunun cevabi aranmustir. (Biiytikoztiirk, 2014: 162). Bu kapsamda konu ile
ilgili akademisyen ve sektor yoneticileri goriislerine bagsvurulmustur. Yapilan gortismelerin
sonucuna gore Olcegin kapsam gegerliligi saglanmaya calisilmustir.

Anket sorularmin ikinci bolimiinii olusturan miisteri sikayetleri belirlemeye yonelik
kodlamalar; “1: hic memnun kalmadim 2: memnun kalmadim, 3: kararsizim, 4: memnun
kaldim, 5: ¢ok memnun kaldim” olmak tizere 51i Likert seklindedir. Ankette belirtilen
durumlar, verilen deger ytiikseldikge memnuniyet diizeyinin de yiikseldigini gosterecek sekilde
diizenlenmistir. Dolayisiyla deger, 1'e yaklastitkca memnuniyet diizeyi diismekte, 5’e
yaklastikca yiikselmektedir.

Bununla beraber arastirmada sikdyet kavrami yerine memnuniyet kavramitercih
edilmistir. Ctinkti arastirmadan saglikhi verilerin toplanabilmesi miisterinin o andaki sorulara
odaklanmasiyla miimkiin olmaktadir. Katilimcrmin dikkatini dagitmamak, arastirma sorularmin
itici olmasmi engellemek, isletme cikarlarim1 korumak ve isletmeyi dogru tanimlamak
admasikayet yerine memnuniyet kavram kullanilmistir (bkz. Tablo 1).

Aritmetik ortalamalarin degisim aralig1 (range) ise su sekilde hesaplanmigtur:
Degisim Aralig1 (Range)= 5-1=4
Degisim Aralig1 (Range)=4/5= 0,80

Tablo 1: Aritmetik Ortalamalarm Isabet Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine Gore Dagilimi

Agirlik Secenekler Aritmetik Ortalamalarin Aralik Sonug
Degerleri
5 Cok Memnun Kaldim 4,20 - 5,00 Memnuniyet Unsuru
4 Memnun Kaldim 3,40 - 4,19
3 Fikrim yok 2,60 - 3,39 Ne Sikayet Ne de Memnuniyet
Unsuru
Memnun Kalmadim 1,80 - 2,59 Sikayet Unsuru
1 Hi¢ Memnun Kalmadim 1,00 -1,79

Sorularin daha iyi algilanip, daha saghkl yorumlanabilmesi igcin Tablo 1'de gosterilen
memnuniyet ifadeleri; “Cok Memnun Kaldim” seceneginden baslamak tizere 5'den 1’e dogru
puanlanmayoluna gidilmis ve “Hi¢ Memnun Kalmadim ve Memnun Kaldim” secenekleri
sikayet unsuru, “Cok Memnun Kaldim ve Memnun Kaldim” se¢enekleri memnuniyet unsuru,
“Fikrim yok” secenegi ise ne memnuniyet ne de sikdyet unsuru olarak belirlenmistir.

Ayrica arastirmada betimsel analiz teknigi kullanilarak, miisteri sikayetleri “Oda
Konforu ve Temizligi”, “Yiyecek-Icecek Hizmetleri”, “Personel Hizmetleri”, “Otel Genel
Hizmetleri” olmak tizere 4 bashk altinda siuflandirilmistir. Betimsel analiz tekniginin
kullanilmasmin amact ham haldeki verilerin okuyucularin anlayabilecegi ve isterlerse
kullanabilecegi bir sekle sokulmasidir. Bu amagcla elde edilen veriler 6nce mantiki bir siraya
konulur. Daha sonra yapilan bu betimlemeler (simflandirmalar) yorumlamr (Alturusik, vd.,
2007: 268).

Bu arastrma, 2014 yiimin Nisan ve Mayis aylarinda Gaziantep ilinde
gerceklestirilmistir. Gaziantep’te bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinden arastirmaya
destek vermeleri istenmis ancak; arastirma sonuglarmin hassasiyetinden dolay: yasanan yogun
rekabet  ortami  dusiintilerek, anketi kendi  misterilerine = yapmayr  uygun
gormemislerdir.Dolayisiyla anket Gaziantep’te faaliyet gosteren turizm isletme belgeli dort
yildizli bir otel isletmesinde wuygulanmistir. S6z konusu otelin secim nedeni ise;
arastirmacilardan birinin bu bolgede ikamet ediyor ve calisiyor olmasidir. Bolgede ki yogun
rekabet ortami distintilerek, tesis yoneticilerinin de istegiyle tesis adi arastirmada
verilmemistir. Arastirma sonucu elde edilen veriler SPSS 16.0 For Windows paket programi
(Sosyal Bilimler igin Istatistik Paket Programi) kullamlarak analiz edilmistir.

3.5. Pilot Uygulama Ve Ol¢iimiin Giivenirliligi

Asil  uygulamaya ge¢meden o¢nce anket formunun anlagilabilirligini ve
uygulanabilirligini 6lgmek amacryla evreni temsil yetenegine sahip 100 kisi tizerinde pilot
uygulama gerceklestirilmistir. Bu uygulama 2014 yili Mart ayinda arastirmacilar tarafindan
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gerceklestirilmistir. Pilot ¢alisma siirecinde gelen tim oneriler goz ontinde bulundurularak
anket formu daha anlasilabilir ve uygulanabilir bicimde yeniden yapilandirilmustir.

Pilot uygulamada ol¢timiin gegerliligini tespit etmek amaciyla Cronbach’s Alpha
katsayist hesaplanmistir. Analiz sonucu Cronbach’s Alpha=0,924 olarak olctilmiistiir. Ayrica
bununla yetinilmeyip 34 sorudan olusan anket formu iki 'ye boliinmiis, ilk 17 soru igin
Cronbach’s Alpha =0,870 geriye kalan 17 soru icin ise Cronbach’s Alpha= 0,907 olarak
hesaplanmistir. Sonug olarak Cronbach’s Alpha katsayilar1 Tablo 2 ile karsilastirildiginda elde
edilen sonuglarin yiiksek derecede giivenilir oldugu goriilmektedir. Bu analiz sonuglarmdan
yola ¢ikilarak veri toplama araci son halini aldiktan sonra asil uygulamaya gecilmistir.

Tablo 2: Cronbach’s Alpha (a) Katsayisinin Aralik Degerleri
0,00<a<040 Giivenilir Degil
040<a<0,60 Diisiik Giivenilir
0,60<a<0,80 Oldukga Giivenilir
0,80<a<1,00 Yiiksek Derecede Giivenilir

Kaynak: Akgiil ve Cevik, (2003)

3.6. Asil Uygulama Ve Olciimiin Giivenirliligi

Pilot uygulamanin gecerlilik ve gtivenilirlilik calismalarindan sonra anketin esas
uygulamasma gecilmistir. Bu uygulama, 2014 yili Nisan ve Mayis aylarinda arastirmacilar
tarafindan gergeklestirilmistir. Yapilan ol¢timiin giivenirliligini clgmek amaciyla Cronbach’s
Alpha testi uygulanmustir. Cronbach’s Alpha= 0,897 olarak hesaplanmis ve yiiksek derecede
glivenilir sonucu tespit edilmistir. Sonrasinda anket sorular1 pilot uygulamada yapildig tizere
2'ye boliinerek Cronbach’s Alpha katsayisi hesaplanmustir. Ilk 17 soru igin Cronbach’s
Alpha=0,831 geriye kalan 17 soru icin ise Cronbach’s Alpha katsayisi= 0,875 olarak hesaplanmis
ve yiiksek derecede giivenilir sonucu (bkz. Tablo 2) tespit edilmistir.

4. BULGULAR

Bu boliimde arastirma kapsaminda elde edilen bulgularin analizi yer almaktadir.
Arastirmanin bulgular kismi1 dort baslikta incelenmektedir. Bulgular bolimiintin ilk bashiginda,
arastirmaya katilan misterilerin demografik oOzellikleri ortaya konulmustur. Bulgular
boliimiiniin ikinci bashginda miisteri sikdyetlerini belirlemeye yonelik bulgularin frekans
analizi, standart sapma ve aritmetik ortalamalar1 hesaplanmistir (bkz. Tablo 4, Tablo 5, Tablo 6,
Tablo 7). Bulgular boltiimiintin tiglincti bashginda ise, miisterilerin sikayet algilamasinda sahip
oldugu “egitim diizeyinin”, herhangi bir etkiye sahip olup olmadigmna yonelik bulgular, “diger
bulgular”baghg: altinda ortaya konulmustur. Bulgular boliimiintin dérdiincti alt bashginda ise
“mdigteri sikayetlerini belirlemeye yonelik diger sorulara iliskin bulgular” incelenmistir.

4.1 Aragtirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bilgiler
Katilmecilarin; cinsiyet, yas, egitimi durumu ve medeni durumu konularindaki demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik 4 adet soru yoneltilmis ve frekans ve ytizde degerleri

hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 3’te gosterilmistir.
Tablo 3: Aragtirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde Egitim Frekans Yiizde
(n) (%) Durumunuz (n) (%)
Erkek 231 56,9 Tlkokul 54 13,3
Kadm 175 43,1 Ortaokul 53 13,1
TOPLAM 406 100,0 Lise 138 34,0
Yas Frekans Yiizde Universite 161 39,7
(n) (%)
18 alt1 46 11,3 TOPLAM 406 100,0
19-35 214 52,7 Medeni Durum Frekans Yiizde
(n) (%)
36-60 132 32,5 Evli 240 59,1
61 ve tizeri 14 34 Bekar 166 40,9
TOPLAM 406 100,0 TOPLAM 406 100,0
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Tablo 3’e gore katihmcilarin %56,9'u erkek, %43,1'i kadindir. Katilimcilarin %52,7’sinin
yast 19-35 araliginda, %32,5'inin yas1 36-60 arahiginda, %11,3" {intin yas1 18 alti, %3,4'tintin yas1
ise 61 yas ve lizeridir. Katilimecilarin %39,7’si tiniversite mezunu, %34,0'1 lise mezunu, %13,3'tin
ilkokul mezunu, %13,1’i ortaokul mezunudur. Katilimcilarin %59,1'i evli, %40,9'u ise bekardur.

4.2 Miisteri Sikayetlerini Belirlemeye Yonelik Bulgular

Bu bolimde miisteri sikayetlerini belirlemeye yonelik bulgular betimsel analiz
teknigine uygun bir bigimde “Oda Konforu ve Temizligi”, “Yiyecek-Icecek Hizmetleri”,
“Personel Hizmetleri”, “Otel Genel Hizmetleri” olmak {izere 4 baslik altinda incelenmistir. Bu
verilerin; frekans, standart sapma ve aritmetik ortalamalari hesaplanmistir.  Bununla
yetinilmeyip sonug boliimiinde aritmetik ortalamalarin isabet ettigi secenekler her bir ifade igin
ayr1 ayr1 gosterilmistir.

Tablo 4: Otel Genel Hizmetleri

s Toplam
z v a Z B
2 S Z E 5 é E s Frekans | ¢
SIKAYET E 8 |29 z i = = < () .5
UNSURLART | €3 | S5 p= z g2 | < |3 Z
o Sz g z ¥ |2 |3 ~As!
= ¥ E S O 2 = S %
T . o O = ==
2] = <z
p = g S H
Frekans | Frekans | Frekans | Frekans | Frekans E v j H SONUC
() () () () ™ |5 |E =5
4 o=
1.0tel Genel < é Toplam | % E
Hizmetleri |2 | Yizde =i
Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde 0 =
(%) (%) (%) (%) (%) (%) E
<
Kapali/Agik Memnuniyet
otopark Unsuru
giivenligi ve 21 46 59 178 102 406 | MEMNUN
ulagilabilirligi | 5.2 11,3 14,5 43,8 251 |1,11]3,72| 100 KALDIM
Bellb Memnuniyet
e [0)
- 29 42 67 166 102 406 | MEMNUN Unsuru
7,1 10,3 16,5 40,9 251 |1,16 |3,66| 100 KALDIM
Memnuniyet
Resepsiyon 23 44 61 199 79 406 | MEMNUN Unsuru
57 10,8 15,0 49,0 195 |1,08|3,65| 100 KALDIM
Memnuniyet
Camasirhane Unsuru
hizmetleri 25 44 97 169 71 406 | MEMNUN
6,2 10,8 23,9 41,6 175 |1,08|353| 100 KALDIM
Memnuniyet
Guvenlik 30 63 52 193 68 406 | MEMNUN Unsuru
74 15,5 12,8 47,5 16,7 |1,15|350| 100 KALDIM
Otel Ne Sikayet Ne
telin . i
digis | 57 103 60 124 62 406 FiKrip | 9¢ Memnuniyet
ulagsilabilirligi Unsuru
14,0 25,4 14,8 30,5 153 |1,31(3,07| 100 YOK
Kablosuz Ne §il:1£1eyet Ne
?tem‘? 69 111 64 106 56 406 FIKRIM | MemnuniyetU
1zmett 17,0 27,3 15,8 26,1 13,8 [1,32]292| 100 YOK nsuru
406 MEMNUN | Memnuniyet
GRUP ORTALAMASI 3,43 | 100 KALDIM Unsuru

Otel genel hizmetleri bashg altinda 7 unsur bulunmaktadir. Bu baslik altinda bulunan
bu 7 unsurun genel ortalamasi x=3,43 olarak tespit edilmistir. En diisiik diizeyde bulunan
memnuniyet unsuru otel genel hizmetleridir. Bu unsurlarin aritmetik ortalamalary
“Kapali/Agik  otopark  giivenligi  ve  wulagilabilirligi X  =3,724#1,11",  “Bellboy
hizmetlerix=3,66+1,16", “Resepsiyonx =3,65+1,08”, “Camasirhane hizmetleri x =3,53+1,08",
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“Guvenlik x =3,50+1,15", “Otelin ulasilabilirligi x =3,07+1,31", “Kablosuz internet hizmeti x
=2,9241,32” dir. Buna gore en yiiksek diizeyde tespit edilen memnuniyet unsuru kapali/actk
otopark giivenligi ve ulasilabilirligi olarak tespit edilirken; en diisiik diisiik diizeyde bulunan
memnuniyet unsuru ise kablosuz internet hizmetidir.

Aritmetik ortalamalarin isabet ettigi seceneklerin aralik degerlerine gore dagilimi
incelendiginde; kablosuz internet hizmeti ve otelin ulasilabilirligi “Ne Sikdyet Ne de
Memnuniyet Unsuru” olarak belirlenmis, geriye kalan 5 unsur icin ise; giivenlik, resepsiyon,
camasirhane hizmetleri, bellboy hizmetleri, kapali/agik otopark giivenligi ve ulagilabilirligi

“Memnuniyet Unsuru” olarak tespit edilmistir.
Tablo 5:Yiyecek-Igecek Hizmetleri

E 4
% s z = % 91 = <« =
. ZE| B8 | 2 | 2 | &z | «f £ 2.
SIKAYET S8 Z< ) X Z8 | 5| = <
m < Ss s Z M5 g = Toplam e
UNSURLARI = R = =) Z < < | Frekans = %
g% =5 < Z X4 8 B m | EEz
= £ 2 | S £ © 228
= 21 ¥ £24
2.Yiyecek- Frekans | Frekans | Frekans | Frekans | Frekans % E Eﬁ E@ SONUC
. (n) () () () () 2| 2 3F
Igecek 5 E Toplam E‘ 5
Hizmetleri | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde < | Yiizde =)
@ | ) | o) | ) | ) )
Memnuniyet
Arf‘ii ifsyt;’;?;m 29 39 54 182 102 406 | MEMNUN Unsuru
7,1 9,6 13,3 44,8 25,1 1,15 3,71 100 KALDIM
Memnuniyet
Serf;}i‘r‘l’;“}‘m 24 16 59 198 82 406 | MEMNUN Unsuru
59 11,3 14,5 48,0 20,2 1,10 | 3,65 100 KALDIM
Memnuniyet
Ar;zrrjlsst‘;ﬁ‘m 27 45 56 198 80 406 | MEMNUN Unsuru
6,7 11,1 13,8 48,8 19,7 1,11 3,63 100 KALDIM
Ana Restoran Memnuniyet
yiyecek— Unsuru
iceceklerin 30 57 56 157 106 406 MEMNUN
lezzeti 74 14,0 13,8 38,7 26,1 1,21 | 3,62 100 KALDIM
Memnuniyet
Iﬁgﬁ:if;iiﬁ; 28 46 68 175 89 406 | MEMNUN Unsuru
6,9 11,3 16,7 43,1 21,9 1,14 | 3,61 100 KALDIM
Memnuniyet
i@ﬂﬁiﬁ 37 44 56 183 86 406 | MEMNUN Unsura
9,1 10,8 13,8 45,1 21,2 1,19 | 3,58 100 KALDIM
Ana Restoranin Memnuniyet
sahip oldugu 31 65 51 167 92 406 MEMNUN Unsuru
manzara 7,6 16,0 12,6 41,1 22,7 1,21 | 3,55 100 KALDIM
. Memnuniyet
Oda S}’fV‘S‘“‘“ 43 47 75 153 88 406 | MEMNUN Unsuru
‘Z‘ 10,6 11,6 18,5 37,7 21,7 |124|348| 100 KALDIM
Menii Ne Sikayet Ne
fiyatlarimin 76 105 53 118 54 406 FIKRIM | de Memnuniyet
uygunlugu 18,7 25,9 13,1 29,1 13,3 1,35| 2,92 100 YOK Unsuru
Mini Bar'in Ne Sikayet Ne
fiyat ve 68 128 51 112 47 406 FIKRIM | de Memnuniyet
cesitliligi 16,7 31,5 12,6 27,6 11,6 1,30 | 2,85 100 YOK Unsuru
406 MEMNUN Memnuniyet
GRUP ORTALAMASI 346 | 100 KALDIM Unsuru

Yiyecek-icecek Hizmetleri baghg altinda 10 unsur bulunmaktadir. Bu baghk altinda
bulunan bu 10 unsurun genel ortalamasi x=3,46 olarak tespit edilmis ve sikdyet unsuru
bulunamamustir. Bu unsurlarin aritmetik ortalamalar;; “Ana Restoramin fiziki yapist
x=3,7141,15”, “Kahvalt1 servisinin hiz1 x=3,65+1,10”, “Ana restoranin servis hiz1 x=3,63+1,11",
“Ana Restoran yiyecek/ iceceklerin lezzeti x =3,62+1,21”. “Ana restoranin menii gesitliligi X
=3,61+1,14", “Kahvaltigesitliligi x =3,58+1,19”, “Ana restoramin sahip oldugumanzarax =
3,55+1,21”, “Oda sevisinin hizi x =3,4841,24”, “Menti fiyatlariin uygunlugu x=2,92+1,35”,“Mini
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Bar'in fiyat ve gesitliligi x =2,85+1,30” olarak tespit edilmistir. Buna gore en yiiksek diizeyde
tespit edilen memnuniyet unsuru ana restoranin fiziki yapist ve kahvalt1 servisinin hiz1 olarak
tespit edilirken; en diisiik diisiik diizeyde bulunan memnuniyet unsuru ise menti fiyatlarmnin
uygunlugu ve mini barin fiyat ve gesitliligidir.

Aritmetik ortalamalarin isabet ettigi seceneklerin aralik degerlerine gore dagilimi
incelendiginde; mini barin fiyat ve gesitliligi ve menii fiyatlarimin uygunlugu “Ne Sikdyet Nede
Memnuniyet Unsuru” olarak belirlenmis, geriye kalan 8 unsur icin ise; kahvalti cesitliligi,
kahvalt1 servisinin hizi, ana restoranin servis hizi, ana restoranin menti gesitliligi, oda sevisinin
hizi, ana restoranin fiziki yapisi, ana restoranin sahip oldugu manzara, ana restoran yiyecek-
iceceklerin lezzeti “Memnuniyet Unsuru” olarak tespit edilmistir.

Tablo 6: Oda Konforu ve Temizligi

p
z X =) Z < 5
os| =z & o = E < | = | Toplam B
o ZZ| 53 g S S| S| < 2=
SIKAYET = 95 Z < M M E A g | 5| Frekans &g
UNSURLAR €S| 23 = Z S2 | S| 2] W g H
o2 | 5= & Z % | m| = 524
= < = N o ==
==t 4 - p o] B4 S <Y
& = z < 2| X EZ5
g B %255
<20
3.0da Frekans | Frekans | Frekans | Frekans | Frekans <Zt E Toplam :t] E SONUC
Konforu ve (n) (n) (n) (n) (n) a ?t Yiizde Em
e Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde (%) o
Temizl
=St (%) (%) (%) (%) (%)
Memnuniyet
eI N A A D I N
! ! ! ! ! KALDIM
S Memnuniyet
e N N N P R e
yapisi 2 , , , ¢ KALDIM
Odadaki bilgi Memnuniyet
kartlarinin 31 57 1%)48 16790 i58 31 2938 4 1,05 | 3,73 (1188 MEMNUN Unsuru
igerigi ! ! ! ! ! KALDIM
R Memnuniyet
cmeman | 21w |t | sl 90| weon | S
vey ' ’ ' ' ' KALDIM
Banyo arag ve
gereclerini 18 50 81 187 70 406 Memnuniyet
1,04 | 3,59 MEMNUN
: / , U
kahtg V? 44 12,3 20,0 46,1 17,2 100 KALDIM nsuru
yeterliligi
Carsaf, kilif ve Memnuniyet
nevresimlerin 52 37 17855 15368 3175 12 21219 1,20 | 3,57 ;lgg MEMNUN Unsuru
temizligi ! ’ ! ’ ! KALDIM
Memnuniyet
Odanin dekoru 62?1 15331 17715 i27 36 2%3 4 1,14 | 3,57 (1188 MEMNUN Unsuru
! ! ! ! ! KALDIM
Odanin Memnuniyet
manzarasl ve 73 16 1?5 2%3 4 31 85 i 17970 1,17 | 3,46 ;lgg MEMNUN Unsuru
konumu ! ! ! ! ! KALDIM
< Memnuniyet
anag | 74 | 192 | 138 | see | 207 |12|3#| Qg | MEMNUN | mn
rahathig , ), / . ’ KALDIM
Banyo'nun .
temizlik ve 52‘; 25;74 16535 igi 16687 1,16 | 3,40 (1188 MEMNUN | Memnuniyet
hijyeni ’ ’ ’ ’ ’ KALDIM
Ne Sikayet Ne
TV kanallarinin 39 88 55 155 69 406 L
e 1,25 | 3,31 FIKRIM de Memnuniyet
yeterliligi 9,6 21,7 13,5 38,2 17,0 100 YOK Unsuru
M Ne Sikayet Ne
Yastigin 44 87 71 148 56 406 i .
rahatlig: 10,8 21,4 17,5 36,5 138 | VB30 100 FIKRIM | de Memnuniyet
YOK Unsuru
Ne Sikayet Ne
Odanin ses 82 96 64 109 55 406 L
1,35 | 2,89 FIKRIM de Memnuniyet
yalrtimi 20,2 23,6 15,8 26,8 13,5 100 YOK Unsuru
Memnuniyet
406 MEMNUN 4
U
GRUP ORTALAMASI 3,51 100 KALDIM nsuru
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Oda konforu ve temizlik bashgi altinda 13 unsur bulunmaktadir. Bu baslik altinda
bulunan bu 13 unsurun genel ortalamasi x=3,51 olarak tespit edilmis ve sikdyet unsuru
bulunamamustir. Oda Konforu ve Temizligi bashg: altinda bulunan unsurlarin aritmetik
ortalamalary;, “Odanin sicaklik derecesi x =3,96+1,03”, “Odamn fiziki yapis1 x =3,85+1,11",
“Odadaki bilgi kartlarmin igerigi x =3,73+1,05”, “Oda temizlik ve hijyeni x =3,66+1,18”, “Banyo
arag ve gereglerinin kalite ve yeterliligi x = 3,59+1,04”, “Carsaf, kilif ve nevresimlerin temizligix
=3,57+1,20”, “Odanin dekorux =3,57+1,14", “Odanin manzaras1 ve konumu x =3,46+1,17”,
“Yatagin rahatlign x =3,44+1,22", “Banyo’nun temizlik ve hijyeni x = 3,40+1,16", “TV
kanallarinin yeterliligi x =3,31+1,25", “yastigin rahathg x =3,20+1,23"“odanmn ses yalitimi X
=2,89+1,35” olarak tespit edilmistir. Buna gore en yiiksek diizeyde tespit edilen memnuniyet
unsuru Odanin sicaklik derecesi olarak tespit edilirken; en diistik dusiik diizeyde bulunan
memnuniyet unsuru ise odanin ses yalitimidir.

Aritmetik ortalamalarin isabet ettigi seceneklerin aralik degerlerine gore dagilimi
incelendiginde; odanin ses yalitimi, yastigin rahathg, TV kanallarmn yeterliligi “Ne Sikayet Ne
de Memnuniyet Unsuru” olarak belirlenmis, geriye kalan 10 unsur i¢in ise; odamnn fiziki yapisi,
odanin sicaklik derecesi, oda temizlik ve hijyeni, carsaf, kilif ve nevresimlerin temizligi, odadaki
bilgi kartlarmin igerigi, odanin manzaras: ve konumu, odanin dekoru, yatagin rahathgi, banyo
arag ve gereclerinin kalite ve yeterliligi, banyonun temizlik ve hijyeni “Memnuniyet Unsuru”
goriisii tespit edilmistir.

Tablo 7: Personel Hizmetleri

Z E Z
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SIKAYET =2 z< 4 o 28 | S| %] Toplam <=
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b E 03 = =] < < < Frekans XTH
gz | 5% & Z R (n) EZz
e = 2 S El o SR
= O ~ S <O
5 £z 38
Frekans | Frekans | Frekans | Frekans | Frekans % g Eﬁ E@ SONUC
4.Personel (n) (n) (n) () () < = SE
. . — Toplam =
= = = = = 0 &~ =
Hizmetleri Vw755 1V67DE | YOZDE | YOZDE | YOZDE < Yiizde g5
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
Personelin giiler Memnuniyet
ytiz ve 26 31 52 148 149 1,1 | 3,8 406 MEMNUN Unsuru
samimiyeti 6,4 7,6 12,8 36,5 36,7 7 9 100 KALDIM
Personelin Memnuniyet
mesleki bilgive | 29 32 50 145 150 | 1,1 |38 406 MEMNUN Unsuru
tecriibesi 7,1 7,9 12,3 35,7 36,9 9 7 100 KALDIM
Personelin fiziki 29 36 57 164 120 11|37 406 MEMNUN | Memnuniyet
goriinimit 7,1 8,9 14,0 404 26 | 7] 6 100 KALDIM Unsuru
Personelin Memnuniyet
genel kiiltiir 36 35 60 139 136 1,2 | 3,7 406 MEMNUN Unsuru
diizeyi 8,9 8,6 14,8 34,2 33,5 5 4 100 KALDIM
3,8 406 MEMNUN | Memnuniyet
GRUP ORTALAMASI 1 100 KALDIM Unsuru

Personel hizmetleri baghg: altinda 4 unsur bulunmaktadir. . Bu baghk altinda bulunan
bu 4 unsurun genel ortalamasi x=3,81 olarak tespit edilmistir. En yiiksek diizeyde memnuniyet
unsuru personel hizmetleridir. Bu baglik altinda bulunan unsurlarin aritmetik ortalamalari;
“Personelin giiler yiiz ve samimiyeti x =3,89+1,17”, “Personelin mesleki bilgi ve tecriibesi
x=3,87+1,19”, “Personelin fiziki goriinumi x =3,76£1,17", “Personelin genel kiiltiir diizeyi
x=3,74%1,25" olarak tespit edilmistir. Buna gore en yiiksek diizeyde tespit edilen memnuniyet
unsuru Personelin giiler yiiz ve samimiyeti olarak tespit edilirken; en diisiik diisiik diizeyde
bulunan memnuniyet unsuru ise personelin genel kiiltiir diizeyidir.

Aritmetik ortalamalarin isabet ettigi seceneklerin aralik degerlerine gore dagilimi
incelendiginde; personelin fiziki goriintimii, personelin giiler yiiz ve samimiyeti, personelin
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mesleki bilgi ve tecriibesi, personelin genel kiiltiir diizeyi”Memnuniyet Unsuru” olarak tespit

edilmistir.

4.3. Aragtirmaya iliskin Diger Bulgular
Bulgular bsltimiintin tiglincti bashiginda otel isletmesi miisterilerinin, sikayet diizeyini

belirlemede, sahip oldugu; egitim diizeyinin,

yonelik analiz sonuglarma yer verilmistir. )
4.3.1. Miisteri Sikayetlerinin Egitim Diizeyine Iliskin Bulgular
Arastrmaya katilan miisterilerin sikdyet algilamalar: ile sahip oldugu egitim diizeyi
arasinda istatiksel olarak %5 anlamlilik diizeyinde farkliligin olup olmadigim tespit etmek
amaciyla, oncelikli olarak verilerin normal dagihm gosterip gostermedigine bakilmigtir.

Verilerin normallik testi Kolmogorov-Smirnov testi ile hesaplanmigtir.
Tablo 8: Tests of Normality

herhangi bir etkiye sahip olup olmadigina

Kolmogorov-Smirnov

Statistic

Sig.

Egitim

,236

,000

Kolmogorov-Smirnov testi sonucu verilerin normal dagilim gostermedigi (bkz. Tablo.8)
tespit edilmistir (p<0,05). Veriler, parametrik testler i¢in varsayimlar1 karsilamadig icin Tek
Yonlti Anova'nin parametrik olmayan karsihigi Kruskall Wallis testi ile analizi edilmistir

(Akbulut,2010).
Tablo 9:Miisteri Sikayetlerinin Egitim Diizeti Gore Kruskall Wallis Testi ile Karsilastirilmast
Oda Konforu ve Temizligi Ki kare (Sig) p Yiyecek-icecek Hizmetleri Ki kare (Sig) p
Odanun fiziki yapisi 1,292 0,731 Ana restoranin fiziki yapis1 5,475 0,140
Odanin sicaklik derecesi 1,470 0,689 Ana restoranin sahip oldugu 5,005 0,171
manzara
Oda temizlik ve hijyeni 5177 0,159 Ana restoran yiyecek-igeceklerin 2,583 0,460
lezzeti
Carsaf, kilif ve nevresimlerin 4,914 0,178 Mini Bar'in fiyat ve cesitliligi 3,240 0,356
temizligi
Odanin ses yalitimi 1,878 0,598 Kahvalt1 gesitliligi 1,538 0,673
Odadaki bilgi kartlarinmn 1,871 0,600 Kahvalt1 servisinin hizi 1,554 0,670
icerigi
Odanin manzarasi ve konumu 3,616 0,306 Ana restoranin servis hizi 3,769 0,288
Odanin dekoru 0,613 0,893 Ana restoranin mentii gesitliligi 0,997 0,802
Yatagin rahatli1 1,299 0,729 Menti fiyatlarmin uygunlugu 4,312 0,230
Yastigin rahathig1 2,646 0,449 Oda sevisinin hizi 4,406 0,221
Banyo arag ve gereglerinin 0,075 0,995 Otel Genel hizmetleri Ki kare (Sig) p
kalite ve yeterliligi
Banyo'nun temizlik ve hijyeni 1,350 0,717 Camasirhane hizmetleri 1,013 0,798
TV kanallarinin yeterliligi 2,591 0,459 Giivenlik 2,890 0,409
Personel Hizmetleri Ki kare (Sig) p Resepsiyon 6,689 0,082
Personelin fiziki goérintimii 3,178 0,365 Bellboy hizmetleri 1,122 0,772
Personelin giiler yiiz ve 0,539 0,910 Kapali/ Acik otopark giivenligi 2,320 0,509
samimiyeti ve ulagilabilirligi
Personelin mesleki bilgi ve 1,857 0,603 Kablosuz internet hizmeti 1,573 0,666
tecriibesi
Personelin genel kiiltiir 0,293 0,961 Otelin ulasilabilirligi 3,081 0,379
diizeyi
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Oda konforu ve temizligi degerlendirildiginde; “Odann fiziki yapis1 p=0,731", “Odanin
sicaklik derecesi p=0,689”, “Oda temizlik ve hijyeni p=0,159", “Carsaf, kilif ve nevresimlerin
temizligi p=0,178", “Odanin ses yalitim1 p=0,598", “Odadaki bilgi kartlarmin icerigi p=0,600",
“Odanin manzarast ve konumu p=0,306", “Odanmn dekoru p=0,893", “Yatagin rahatlig
p=0,729", “Yastigin rahathg p=0,449”, “Banyo arag ve gereglerinin kalite ve yeterliligi p=0,995",
“Banyo’nun temizlik ve hijyeni p=0,717", “TV kanallarinin yeterliligi p=0,459” unsurlar
katilimcilarin egitim diizeylerine gore gore farklilik gostermemektedir.

Yiyecek-icecek hizmetleri degerlendirildiginde; “Kahvalt1 cgesitliligi p=0,673", “Kahvalt:
servisinin hiz1 p=0,670", “Ana restoranin servis hiz1 p=0,288", “Ana restoranin ment gesitliligi
p=0,802", “Menti fiyatlariin uygunlugu p=0,230", “Oda sevisinin hiz1 p=0,221", “Ana
restoramin fiziki yapis1 p=0,140", “Ana Restoranin sahip oldugu manzara p=0,171", “Ana
restoran yiyecek-iceceklerin lezzeti p=0,460", “Mini Bar'in fiyat ve gesitliligi p=0,356 unsurlar1
katilimcilarin egitim diizeylerine gore farklilik gostermemektedir.

Personel hizmetleri degerlendirildiginde; “Personelin fiziki goriintimii p=0,365", “Personelin
giiler yliz ve samimiyeti p=0,910", “Personelin mesleki bilgi ve tecriibesi p=0,603", “Personelin
genel kiltiir diizeyi p=0,961”, unsurlar1 katiimcilarin egitim diizeylerine gore farklilik
gostermemektedir.

Otel genel hizmetleri degerlendirildiginde; “Bellboy hizmetleri p=0,772", “Kapali/ Acik otopark
guvenligi ve ulasilabilirligi p=0,509”, “Kablosuz internet hizmeti p=0,666", “Otelin
ulasilabilirligi p=0,379", “Guivenlik p=0,409", “Resepsiyon p=0,082", “Camasirhane hizmetleri
p=0,798", unsurlar1 katilimcilarin egitim diizeylerine gore farkliik gostermemektedir.

Yukarida tespit edilen bulgular sonucuna gore arastirmaya katilan insanlarm egitim
diizeylerine bagli olarak, misteri sikayetlerini olusturan etkenler arasinda %5 anlamlilik
diizeyinde istatiksel olarak bir farkliik bulunamamuistir (p>0,05). Diger bir ifade ile “H1
hipotezi” reddedilmistir.

4.4. Miigteri Sikayetlerini Belirlemeye Yénelik Diger Sorulara iliskin Bulgular

Bu bolimde “Otelimize gelis nedeniniz nedir?”, “Bu oteli se¢menizde etkili olan
faktorler nelerdir?”, “Otel isletmelerinde aylik konaklama sikliginiz nedir?”, “Otelimizde tekrar
konaklamak ister misiniz?”, “Otelimizi baskalarmna tavsiye eder misiniz?”, “Genel olarak
hizmetlerimizden memnun kaldmiz mi1?”olmak {izere 6 adet soru yer almaktadir. Bu sorularin

frekans ve ytizde analizi tablolar halinde asagida verilmistir.
Tablo 10:Otelimize gelis nedeniniz nedir?

Frekans Yiizde
(n) (%)
Is amaclt 155 38,2
Kongre ve Fuar 96 23,7
Eglence 69 17,0
Kiiltiirel 66 16,3
Diger 19 4,7
Toplam 406 100,0

Katilmcilar “Otelimize gelis nedeniniz nedir” diye sorulan soruya %38,2si is amacl,
%23,7'si kongre ve fuar, %17,0'sinin eglence, %16,3 tiniin kiiltiirel, %4,7'11 ise diger olarak fikir
beyan etmislerdir. Tablo 10 genel olarak degerlendirildiginde katilimcilarin ¢cogunlugunun is
amach geldigini soylemek mumkiind{ir.

Tablo 11: Bu oteli segmenizde etkili olan faktorler nelerdir?

Frekans Yiizde
(n) (%)
Internet 171 42,1
Arkadas Tavsiyesi 120 29,6
Seyahat acentesi 73 18,0
Diger 23 5,7
Gazete dergi vb. reklamlar 19 4,7
Toplam 406 100,0
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Katilimcilarin otel se¢ciminde %42,1 internet, %29,6 arkadas tavsiyesi, %18,0 seyahat
acentesi, %5,7 diger, %4,7 gazete dergi vb. reklamlar etkili olmaktadwr. Katilimcilarin otel
isletmelerini seciminde kullandiklar1 bilgi kaynaklar: arasinda internet ilk siray1 olustururkenbu
grubu arkadas tavsiyesi izlemektedir. Bu sonu¢ modern pazarlamada internetin 6nemini ortaya
koymaktadir.

Tablo 12: Otel isletmelerinde aylik konaklama sikliginiz nedir?

Frekans Yiizde
(n) (%)
1-2 defa 225 55,4
3-4 defa 107 26,4
5 ve tizeri 74 18,2
Toplam 406 100,0

Katilimcilar “Otel isletmelerinde aylik konaklama sikligimiz nedir” diye sorulan soruya
%55,4'1 1-2 defa, %26,4'11 3-4 defa, %18,2'si 5 ve tizeri olarak belirtmislerdir. Uriin ve hizmete
iliskin memnuniyetin en belirgin 6zelligini stireklilik olusturmaktadir. Bu sonugla beraber,
ozellikle aylik konaklama siklig1 5 ve {izeri olan miisterilerin memnuniyet diizeyinin artirilmas:
otel isletmelerinin karlilig1 agisindan 6nem arz etmektedir.

Tablo 13: Otelimizde tekrar konaklamak ister misiniz?

Frekans Yiizde
(n) (%)
Evet 318 78,3
Kararsizim 67 16,5
Hayir 21 5,2
Toplam 406 100,0

Tablo 13’e gore katilimcilar “Otelimizde tekrar konaklamak ister misiniz” sorusuna
verdikleri cevaplarin dagilimi %78,3 evet, %16,5 kararsizim, %5,2 hayir seklindedir. Bu durum
miisterilerin otel hizmetlerinden memnun olduklarmni ve tekrar aym isletmeyi tercih etme
egiliminde bulunduklarim gostermektedir.

Tablo 14:Otelimizi bagkalarmna tavsiye eder misiniz?

Frekans Yiizde
(n) (%)
Evet 304 74,9
Kararsizim 74 18,2
Hayir 28 6,9
Toplam 406 100,0

Tablo.14’e gore katilmcilar ‘Otelimizi bagkalarina tavsiye eder misiniz?’ sorusuna
%74,9 tintin evet, %18,2'inin kararsizim, %6,9’siin hayir olarak fikir beyan etmislerdir.Tavsiye
etme bu donemde en iyi reklam yontemleri arasinda yerini almaktadir. Otel hizmetlerinden
memnun olan miisteriler gevrelerindeki insanlara isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde
bulunmakta; aksi durumda ise otel hizmetlerini karalama faaliyeti ytirtitmektedirler.

Tablo 15: Genel olarak hizmetlerimizden memnun kaldiniz m1?

Frekans Yiizde
(n) (%)
Evet 316 77,8
Kararsizim 64 15,8
Hayir 26 6,4
Toplam 406 100,0

Katilimcilar ‘Genel olarak hizmetlerimizden memnun kaldiniz mi1?’ sorusuna %77,8’si
evet, %15,8'i kararsizim, %6,4"11 ise hayir seklinde fikir beyan etmislerdir. Tablo 15" e bakilarak
katilimcilarin aldiklar: hizmetlerden genel olarak memnun olduklar1 sonucuna ulasiimistir.Bu
sonug personel hizmetleri, oda konforu ve temizligi, yiyecek-icecek hizmetleri ve otel genel
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hizmetleri baghklarmin “Memnuniyet Unsuru” tespit edilmesinin yansmmasi olarak
distintilmektedir.

5.Sonug ve Tartisma

Otel isletmelerinde mtsterilere sunulan tirtin ve hizmetin soyut olmasi, sunulan
tirtinlerin bilesik olmasi, tiretim ile tiiketimin aynm anda gerceklesmesi 6zellikleri geregi hizmeti
satin alan miisterilerde olusturdugu tatminde farkli olmaktadir (Gundersen, vd., 1996; Cakicy,
1998; Oztiirk ve Seyhan, 2005; Ngai, vd., 2007; Ozgiiven, 2008; Emir, vd., 2010; Esen, 2011).
Bundan dolay1 miisteri satin alma olay1 gerceklesmeden tnce ne ile karsilasacagimi bilemez.
Dolayisiyla miisteriye sunulan hizmetin telafisinin olmayisi, bu konunun hizmet iireten
isletmeler igin ne derece hassas oldugunu ortaya koymaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122). Bu
arastirmada, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren dort yildizli bir otel isletmesinin hizmetlerinden
faydalanan otel miisterilerinin sikdyetleri belirlenmis ve miisterilerin sunulan rtin ve
hizmetlerdeki memnuniyet diizeyini algilamada cinsiyetin herhangi bir etkiye sahip olup
olmadig ortaya konulmustur. Miisteri sikayetlerini belirlemeye yonelik bulgular “Oda Konforu
ve Temizligi”, “Yiyecek-icecek Hizmetleri”, “Personel Hizmetleri”, “Otel Genel Hizmetleri”
olmak tizere 4 baslhk altinda incelenmistir. Arastirma sonucunda tespit edilen sonuglar asagida
belirtilmistir:

e Egitim durumlan itibari ile katiimcilarin %39,7'si gibi biiyiik bir ¢ogunlugunun
tiniversite mezunu, %34,0" tiniin lise, %13,3’iin ilkokul, %13,1’inin ortaokul mezunu
olduklar1 tespit edilmistir. . Daha 6nce yapilan arastirmalarin aksine, katilimcilarin
sikdyet etme diizeyleri ile egitim diizeyleri arasinda anlamh bir farkhilik bulunamamustir.
(Heung ve Lam 2003; Sujithamrak ve Lam, 2005; Bulut, 2011).

e Misteri sikdyetlerini belirlemeye yonelik 4 ana bagh@in aritmetik ortalamalary; “otel
genel hizmetleri x=3,43", “yiyecek-icecek hizmetlerix =3,46”, “oda konforu ve temizligi x
=3,51", “personel hizmetleri x =3,81" olarak tespit edilmistir. Arastirma sonucunda sz
konusu ana basliklarda herhangi bir sikdyet unsuru bulunamamustur.

e S0z konusu ana basliklarda en diisiik diizeyde gergeklesen memnuniyet unsuru otel
genel hizmetleri bashg1 altinda gerceklesmistir. Bu bashik altinda bulunan 7 unsurun
agirlikli ortalamasinin sonucu memnuniyet unsuru olarak tespit edilmistir(bkz. Tablo 4).
Ancak bu bashk altinda dikkat ceken husus kablosuz internet hizmeti ve otelin
ulagilabilirligi unsurlarmin “Ne Sikdyet Ne Memnuniyet Unsuru” olarak tespit
edilmesidir.

e Otel'in ulasilabilirliginin elestiri konusu olmasina sebep ise arastirma yapilan otel
isletmesinin sehir merkezinde degil de sehrin kiyisinda olmasinin neden oldugu
distintilmektedir.

e En distik ikinci diizeyde gerceklesen memnuniyet unsuru yiyecek-igecek hizmetleridir.
Bu baslik altinda bulunan 10 unsurun agirlikli ortalamast memnuniyet diizeyi olarak
tespit edilmistir (bkz. Tablo 5). Bu baslik altinda en ¢ok elestirilen unsurlar ise; mini barin
fiyat ve cesitliligi, menti fiyatlarimin uygunlugudur. Bir menti, miisteriyi memnun ettigi
olgtide, istenen karhilig1 da saglamalidir. Bu 6zellik menii fiyatlamasinda 6nemli bir 6lgtit
olmaktadir. Bigici ve Koroglu (2013),’e gore yiyecek ve icecekler igin uygun fiyatin
belirlenmesi, miisteri sayisinda artis saglayarak, isletmenin satis gelirlerini
yiikseltmektedir. Aksi takdirde fiyatlarin ¢ok yiiksek olmasi miisterilerin
hosnutsuzluguna, ¢ok diisiik olmasi ise isletmenin zarar etmesine yol acabilmektedir.
Giilgubuk (2008), ise isletme ile miusteri arasindaki iliskinin gtivenirliligi igin
fiyatlandirma kararmmin pazarlama/satis ve muhasebe departmanlari tarafindan
ortaklasa alinmasi gerektiginin ve belirli araliklarla denetiminin yapilmasi gerektiginin
altini cizmektedir.

e En diisiik tglincii diizeyde gerceklesen memnuniyet unsuru oda konforu ve temizligi
baghigidir. Bu baghk altinda bulunan 13 unsurun agirlikli ortalamasi memnuniyet unsuru
olarak tespit edilmistir (bkz. Tablo 6) Bu baslik altinda fazla elestirilen unsur ise odanin
ses yalittimidir. Bu boliimiin 6nemligorevlerinden biri, muisterilere gerekli konforu, sicak
ilgiyi,temizligi ve rahat bir ortami saglayarak onlar1 evlerindeki kadarrahat bir

-851-



atmosferde agirlamaktir. Ekiz vd. (2010), ise miisterinin oteldekonakladig; siire igerisinde
kendini evinde gibi rahat ve mutluhissettigi durumda, bir sonraki seyahatinde tekrar
aymn oteli tercih edeceginin altini ¢izmislerdir.

e En yiiksek diizeyde gerceklesen memnuniyet unsuru ise personel hizmetleridir (bkz.
Tablo 7). Misterinin otele varisindan 6nceki donemden baslamak tizere miisteri otelden
ayrilana kadar, miisteri istek ve ihtiyaglarin birebir dinleyen ve ¢dziim getiren isletme
calisanlaridir. Erdem (2003), benzer sekilde miisteri sikayetlerini; birebir dinleyen,
¢ozum getiren ve miisteri sadakatinin olusmasini saglayan isletme calisanlarinin dnemini
vurgulamistir. Ciinkii isletmelerin finansal ve fiziki yapilarina anlam katan ve onlar:
degerlendiren isletme ¢alisanlaridir.

Arastirmanin bittintine bakildiginda miisteri sikdyetlerini belirlemek tizere toplam 34
unsur belirlenmistir. Arastirma sonucunda toplam 27 unsur “Memnuniyet unsuru” buna karsin
diger 7 unsur ise TV kanallarmin yeterliligi, mini barin fiyat ve cesitliligi”, kablosuz internet
hizmeti”, otelin ulasilabilirligi”, menti fiyatlarmin uygunlugu, yastigin rahathig ve odanin ses
yalitimi, “Ne Sikdyet Ne de Memnuniyet Unsuru”olarak tespit edilmistir.

Arastirma kapsaminda katilimcilara sorulan “diger sorulardan” elde edilen sonuglar ise
sunlardir:

o Katilimcilar “Otelimize gelis nedeniniz nedir?” diye sorulan soruya g¢ogunlugu is
amacly, ziyaret ettiklerini belirtmislerdir (bkz. Tablo 10). Bu sonucun Gaziantep
sanayisinin gelisimine hiz katarak devam etmesi ile baglantil oldugu diistiniilmektedir.

e Katilimailarin otel se¢iminde etkili olan en 6nemli unsurun ise internet hizmetleri (web
siteleri, internet reklamcilig1, forumlar vb.) oldugu tespit edilmistir (bkz. Tablo 11). Otel
isletmelerinin miisterilerine; online rezervasyon satin alma ve ddeme vb. kolayliklar
saglamasi otel isletmelerinin devamliligi acisindan Snemli bir unsur olmaktadir.
Yapilan arastirmalar, miisterilerin seyahat kararlarmi vermeden 6nce, konaklayacaklar1
otel hakkinda daha ©nce konaklama yapmus miisterilerin deneyimlerini dikkate
aldiklarii ortaya koymaktadir (Karamustafa, 2010; Atesoglu ve Bayraktar, 2011;
Giritlioglu, vd., 2014). Bu noktada otel isletmeleri sahip olduklar1 web sitelerinde
ziyaretci defteri gibi ozelliklerin yer almasi, otel isletmelerinin pazarlama etkinlikleri
acisindan oldukca 6nemlidir.

e Katilimcilar “Ayru otelde tekrar konaklamak ister misiniz?” sorusuna %78,3 oraninda
evet cevabmi vermislerdir (bkz. Tablo13). Selvi ve Ercan (2006), yapmus olduklar1 bir
arastirmada bir otel isletmesinin sadik miisteri kazanabilmesi i¢in oncelik vermesi
gereken unsurlarin; hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, miisteri istek ve sikayetlerinin
zamaninda karsilanmasi oldugunu vurgulamiglardir.

o Katilimcilar “Otelimizi baskalaria tavsiye eder misiniz?” sorusuna %74,9 gibi yiiksek
oranda “Evet” cevabiu vermislerdir (bkz. Tablo 14). Bununla birlikte katilimcilar
“Genel olarak hizmetlerden memnun musunuz sorusuna %77,8 oraninda memnun
olduklarim belirtmislerdir (bkz. Tablo 15). Bu sonucun personel hizmetleri, oda konforu
ve temizligi, yiyecek-icecek hizmetleri ve otel genel hizmetleri baghklarinda genel
olarak “Memnuniyet Unsuru” tespit edilmesinin bir yansmmasi olarak
distintilmektedir.

Miisteri sikayetleri, hizmet kalitesini gelistirmenin ve muisterilerin algisim
belirleyebilmenin temel taslarindan birisidir (Cakici, 1998; Aksu, 2012). Otel isletmeleri asil
amaci olan karliligr artirmak icin, miisterilerine ne kadar deger verdigini gostermeli ve var olan
sikayetler karsisinda miisterilerine etkin bir ¢oziim siireci sunmalidir. Misteriler begenmedigi
tirtinler veya hizmetlerle ilgili sikdyette bulunabilirler. Onemli olan bu sikayetlerin dikkate
alinmasi ve en kisa zamanda ¢oztimlenerek miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.

5.1. Oneriler

Miisteri ihtiyaglarina cevap vermek ve sikayetleri azaltmak igin, misterinin sahip
olabilecegi potansiyel sorunlar1 bilmek isletmeye yardimci olmaktadir. Eger sorunun temel
nedeni bilinirse, miisteri sikdyette bulunmadan 6nce telafi etme imkam saglanabilir. Arastirma
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sonuglar1 degerlendirildiginde otel yoneticileri ve calisanlarina, miisteri memnuniyeti artiracak
birtakim 6neriler su sekilde siralanabilir:

e Miisteri memnuniyetini olusturan ilk bashk otel genel hizmetleri olarak belirlenmistir.
Kablosuz internet hizmeti konusunda miisterilerin c¢ekimser kalma sebebi olarak
ziyaretci sayisimin artmasiyla birlikte paylasilan aglarin yetersiz kalmasi bu sebeple
yasanan erisim kopuklugu neden gosterilebilir. Miisteriler, kablosuz internetlerinde
miisteri ve kullanicilarimin baglanti hatalari, diizensiz performans ve iletisim
kopuklugu yasamak istememektedirler. Bu kapsamda otel isletmeleri katlarda birden
fazla erisim noktas1 koyarak miisteri memnuniyetini artirabilir.

e Miisteri sikdyetlerini olusturan ikinci baslik yiyecek-igecek hizmetleridir. Yiyecek-icecek
hizmetlerinde fiyatin menti agisindan énemi, menii bedeli olarak tamimlanmasiyla da
anlasilmaktadir. Mentiler restoranlar igin temel kurallar1 icermekte ve isletmeyle ilgili
biitiin faaliyetler menii ile baslamaktadir. Bu noktada otel yoneticileri fiyatlandirma
politikalarin tekrar gozden gecirmeli, dengeli bir fiyat sistemi kurulmali ve bu sistem
stirekli denetlenmelidir.

e Miisteri sikdyetlerini olusturan tictincii baglik oda konforu ve temizligidir. Otel odalari,
islevsellik ve konfor acisindan tiim beklentileri karsilayabilecek nitelikte olmahdir. Bu
nedenle odaya ait donanimlarin boyut ve yerlesim mesafeleri, odamin rengi ve
aydinlatma bicimi gibi bir¢ok bilesen dikkatlice tasarlanmalidir. Odanin ses yalitimi
icin sesi emen malzemeler secilmeli ses izolasyonu yapilmalidir.

Arastirmaya bagl olarak benzer konuda calisacak arastirmacilara ise asagida belirtilen
oneriler sunulacaktir:

e Benzer bir arastrmanin bolgedeki 5 yildizli otel isletmelerinde uygulanmasi veri
eksikliginin giderilmesi agisindan énem arz etmektedir.

e Otel isletmelerinden veri toplamak giic olmaktadir. Benzer calismalar yapacak
arastirmacilar bu hususu goz 6niinde bulundurmalidir.

e Tleride yapilacak arastirmalar icin Orneklemi daha genis tutulmus farkli dillere
odaklanmuis ve belirli zaman araliklari ile yapilacak galismalar 6nerilebilir. Her ne kadar
miisteri goriisleri farkl degiskenlerden etkilense de bu tip calismalarmn turizmin
gelecegi icin 6nemli ve tekrarlanmasi gerektigi diistintilmektedir.
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