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Ozet

Gliniimiiz isletmeleri hem global hem de ulusal pazarda faaliyet gosterirlerken ¢ok
yogun bir rekabetle kars1 karsiya kalmaktadirlar. Miisteri memnuniyetini saglayabilen
ve bunun stirekliligi i¢in hedef pazardaki yeni gelismeleri stirekli takip eden isletmeler
varliklarin1 pozitif ve giicli bir sekilde siirdiirebilmektedir. Otel misafirperverligi
algisinin miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan bu
calismanin amaci, Tiirkiye’de bulunan 5 yildizli konaklama isletmelerinde konaklayan
miisterilerin, otel misafirperverligine yonelik memnuniyet algir diizeylerini tespit
etmektir. Arastirmada kullanilan 6lgme araci Antalya’da bulunan 18 adet 5 yildizh
konaklama isletmesinde konaklayan toplam 470 yabanci turiste uygulanmistir. Analiz
yontemi olarak; betimsel istatistiklerin yaninda, Iliskisiz (Bagimsiz) Orneklemler t-
Testi, Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA), korelasyon ve regresyon yapilmistir.
Miisteri memnuniyetine etki eden faktorler arasindaki iligki incelendiginde;
memnuniyete en ¢ok etki eden faktdriin misafire saygi ve yiyecek-icecek hizmetleri
oldugu; konuga saygiy1 ve yiyecek-icecek hizmetlerine yonelik en giiclii iliskinin
“ictenlik” boyutu, en zayif iligkisinin “kisisellestirme” boyutu oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimleler: Otel misafirperverligi, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi.
Abstract

Today's businesses are faced with intense competition while operating in both
global and national markets. Businesses that can provide customer satisfaction and
continuously follow the new developments in the target market for their continuity can
keep their assets positive and strong. The aim of this study to determine the impact of
hotel hospitality perception on customer satisfaction, determine the level of satisfaction
perception of hospitality of hotel guests staying in 5 star hotels in Turkey. The
measurement tool used in the research was applied to a total of 470 foreign tourists
staying in 18 numbers 5 star accommodation in Antalya. Independent T-test, one-way
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ANOVA, correlation and regression were used as analysis method as well as descriptive
statistics. When the relationship between the factors affecting customer satisfaction is
examined, the most influential factor of satisfaction the respect of the guests and food-
beverage services, respect for the guests and the satisfaction of food and beverage
services to the strongest relationship are “straight from the heart” and the weakest
relationship are the "personalization” dimension.

Keywords: Hotel hospitality, customer satisfaction, service quality.
1. Giris

Yeni pazarlama stratejilerinde isletmeler, sadece kar elde etmeyi degil, ayni
zamanda kaliteli sunum yaparak deger olusturmay1, miisteri memnuniyeti ve sadakatini
saglamay1 hedeflemektedirler. Zira yeterli kanitla desteklenen genel geger bir kural
olarak miisteri sayisini artirmak, isletmelerin sahip oldugu miisteri sayisin1 korumaktan
daha maliyetli ve zor bir siirectir. Tiim bu nedenlerden dolayi isletmeler mevcut miisteri
sayisini korumak i¢in turizm sektoriinde bulunan konaklama isletmeleri hem teknolojik
hem de sosyal gelismeleri ve degisiklikleri yakindan izlemek zorundadirlar.

Glinlimiizde isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti kavrami ¢ok daha biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bunun bir¢ok sebebi olmakla beraber en onemli nedeni, isletmeye
baglilig1 saglanmak istenen miisterilerin memnuniyetinin zor memnuniyetsizliklerinin
cok kolay olmasidir. Miisteri memnuniyetini saglayip siirekli hale getirme taktigi
arayisina girmeyen ya da miisterilerine sadece giinliik islem olarak bakan isletmelerin
modern pazar kosullarinda hayatta kalabilmesi miimkiin degildir (Glimiis, 2014: 7).
Gegmiste piyasada ne bulursa satin alan ve sorgulamayan miisterinin yerine daha
bilingli, ilerleyen teknolojiyle birlikte rahatlikla kiiresel piyasaya erisen, isletmelerden
farkli mal ve hizmetler bekleyen, pazardaki segenekleri daha kolay karsilagtirabilen
miisteriler gelmistir.

Pazarlama literatiirii rekabet icin en etkili ve kazan¢l yollardan birinin mevcut
miisterilere satis hacmini ve sikligini artirmak oldugunu vurgulamaktadir. Bunun
miimkiin olmasi ise miisteri memnuniyetini en st diizeyde saglanmaya baglidir.
Konaklama igletmeleri miisteri yonlii bir bakis agisiyla mevcut miisterilerin {iriinii tekrar
satin almasi, bagkalarina tavsiye etmesi hatta goniillii satici rolii oynamast i¢in {iriin
kullanim deneyimi ile miisterilere kalite, memnuniyet ve deger sunmalidir. Bu aragtirma
ile “Otel Misafirperverligi Algisinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi” tespit edilerek
miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve miisteri deger algis1 ve dogal olarak da miisteri
sadakati yaratmada etkin ve etkili bir yol olarak diisiiniilen misafirperverlik konusunda
bilgi ve goriislere verilecektir.

2. Kavramsal Cerceve

Isletmenin kurulus amaglar1 olan kar ve varligini siirdiirmeye ulastiracak ¢abalarin
miisteri temeline dayandirilmasi goriisii (Degermen, 2006: 32) ve hizmettin eg zamanl
iiretim ve tiiketiminin miisteriyi siirecin girdisi haline getirmesi (Oztiirk, 2011: 11)
hizmet pazarlamasi agisindan miisterilerin 6nemini bir kat daha artirmaktadir. Bu ag¢idan
miisteri kavraminin ilizerinde ayrica durmak faydali olacaktir.

Isletmelerin rekabet¢i pazar kosullarinda yasamlarini devam ettirmelerin temel
sart1 olan miisteri, belirli bir isletme ya da firmadan diizenli aligveris yapan, belli bir
markay1 tercih eden kisi veya kurulustur (Odabasi, 2004: 3; Demirel, 2006: 22; Samur,
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2009: 5). Tiirk Dil Kurumu (2016) misafiri; hizmet goren ve karsilifinda ticret 6deyen
birey olarak agiklarken misafirperverligi; insana hizmet etmeyi sevmek ya da
konukseverlik olarak aciklamaktadir. Insan davramislarmi etkileyen ve yon veren
kiiltiirel temelli bir unsur olarak ortaya ¢ikan misafirperverlik kavrami ilk insanlardan
beri tiim toplum ve kiiltiirlerde devam etmektedir. isletme yoneticileri isletmeyi evleri,
kendilerini ev sahibi veya bir ferdi, konuklar1 da maddi olgudan ziyade miisteri degil de
misafir gibi gorlirse memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi kaginilmaz olacaktir.

Lashley (2008: 72) misafirperverligin, misafir agirlama kiiltiiriinden hareketle
geligtirilerek turizm isletmeciliginde ©Onem verilen bir unsur haline geldigini
belirtmektedir. Misafirperverlik, misafirin konaklama, yiyecek icecek ve eglence
gereksinimlerinin belli bir tlicret karsiliginda giderilmesinin farkli kiiltiirel kaynaklara
referans yapilmasini igerir.

Ev Sahibi Misafir
Etkilesimi

Ev Sahipligi
Agirlama Basarisi

Dagitim Islemleri

Operasyonel
Uygulamalar

Pazarlama
Stratejisi

Sekil 1: Ticari Misafirperverliginin Etkilesim Siireci (Lashley, 2008: 72)

Lashley ve Morrison (2001: 61) misafirperverlik kavraminin kisisel, toplumsal ve
ticari olmak {izere ii¢ boyutlu bir kavram oldugunu ifade etmektedirler. Ozel boyutu
itibariyle ev sahibi misafir etkilesimi, sosyal boyutu itibariyle misafirlerle ilgilenme,
etkilesim ve prestij, ticari boyutu itibariyle ise iiretimi artirma ile fayda saglama, iiretici
ve pazar kavramalarindan olusmaktadir. Ozel, sosyal ve ticari boyutlar, misafirperverlik
deneyim ve aktivitelerini olustururken bu boyutlarin birlesmesi misafirperverlik
yonetimini ortaya koymaktadir.

Tiirkiye’de misafirperverligin  temelini ve koklerini olusturan  Anadolu
misafirperverligi, Anadolu’da yasayan farkli topluluklardan etkilenerek bir¢cok tutum ve
davranigtan olusan genis bir kiiltiirii ifade etmektedir. Bu kiiltiire yabanci olanlar bu
kiltirti  farkli  algilayabilmektedirler. Bu agidan yabanci turistlerin  Anadolu
misafirperverligini ve kiiltiirlinii ne sekilde algiladiklart son derece dnemlidir.

Tiirk Dil Kurumu (2016) memnuniyet kelimesini, “memnun olma, seving duyma,
sevinme” seklinde tanimlarken, literatiirde sik sik birbirinin yerine kullanilan tatmin
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kelimesini ise “haz alma ve doyum” seklinde tanimlamaktadir. Her iki kelimede Arapca
dilinden Tiirk¢eye gecmistir. Bu c¢alismada memnuniyet toplam bir deneyimin
sonucunu, tatmin ise irlin veya hizmetin temel ihtiyaglart karsilama durumunu
belirtmek icin kullanilmaktadir.

“Miisteri memnuniyeti, algilar ve beklentiler arasindaki farkliliktan olusan bir
duygudur.” Gergeklesen deneyim, beklentilerden yiiksekse, memnuniyet de yiiksek
olmaktadir (Boonlertvanich, 2011: 42). Miisteri memnuniyeti saglanan bireyleri iirlin ya
da hizmeti tekrar satin almasi, bagkalarina dnermesi ve fiyat artislarina daha az duyarl
olmas1 muhtemeldir. Isletmelerin mevcut gelirlerini korumalari ve giderek artirmalari
anlamina gelen bu durum “miisteri sadakati” olarak kabul edilmektedir (Ozer ve
Gilinaydin, 2010: 141). Miisteri memnuniyeti, hem teorik hem de pratikte 6nemli bir
konuma sahiptir ve pazarlama uygulamalarinin ana ¢iktisidir (Malik, 2012: 69).

Tim bu tanimlamalardan yola c¢ikarak, daha genel bir tanim aradigimizda
Vavra’nin (1999: 47) miisteri memnuniyeti tanimlamasi karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri
memnuniyeti; (Vavra, 1999: 18) “miisterilerin, katlandiklar1 fedakarliklar1 sonucundaki
diistinceleri; satin alinan mal ve hizmetin kendilerinde yarattig1 etkiler, deneyimleri ve
tepkileri; miisterilerin beklentilerine karsilik bulmak i¢in katlandiklar1 maliyetleri
kiyaslamasindan dogan bir sonug” olarak tanimlanmaktadir.

Ulusal miisteri memnuniyeti indeksi (National Customer Satisfaction Index,
NCSI), isletmelerin, sektorlerin ve ulusal ekonomilerin performanslarini degerlendiren
ve gelistirilmesini saglayan miisteri odakli bir degerlendirme sistemidir. (Tiirkyilmaz ve
Ozkan, 2005: 74). 1989 yilinda Isve¢’te “Miisteri Memnuniyeti Barometresi” (Fornell,
Johnson, Anderson, Cha ve Bryant, 1996: 13), 1990’l1 yillarda Amerika Birlesik
Devletlerinde “Amerikan Miisteri Memnuniyeti Indeksi” (Anderson ve Fornell, 2000:
880) calismalar1 gerceklestirilmistir. Avrupa Miisteri Memnuniyet Endeksi, Avrupali
sirketlerin, 1994°ten beri Amerikan Miisteri Memnuniyeti Modelini kullanan Amerikan
sirketleriyle rekabet etmektedir. Baslangicta Isveg, Amerika ve Avrupa’da olusturulup
kullanilan miisteri memnuniyet indeksleri giiniimiizde birgok iilkede kullanilmaktadir.
Kullanilan bu indekslerinin en biiylik ortak ozellikleri yapisal olarak birbirlerine
benzemeleri, gelisime ve yenilenmeye uyum saglayabilmeleridir (Akbulut, 2011: 2).

Miisteri
Sikayetleri

Algilanan
Kalite

Biitiinsel
Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Deger

Miisteri
Sadakati

Miisteri
Beklentileri

Sekil 2: Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi Unsurlari (Fornell vd., 1996)
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Misteri memnuniyeti evrensel ve genel gecer bir deger olmadigindan tiim
miisterilerden ayni memnuniyet diizeyine beklemek miimkiin degildir. Farkli deneyim
ve ihtiyaca sahip olan miisterilerin gereksinimleri hakkinda bilgi sahibi olmak
gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999: 328). Miisteri memnuniyetinin devamliligin
saglamak ve gelistirmek isteyen otel isletmelerinin bazi kurallara dikkat etmesi
gerekmektedir. Bu kurallar sunlardir (Scott, 2001: 82-85):

* Duyarlilig1 devamli kilmak,

* Hizmet iiretiminde ve isletmede davranig standartlarini belirlemek,
* Sorunlar belirleyerek ¢oziimleri ortaya koymak,

* Yetenekleri belirlemek ve gelistirmeye ¢alismak,

* Miisterilerin istek ve ihtiyaclarimi almak,

* Gelisim konusunda destekleyici onlemler almak.

Memnuniyet, miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin ne 6l¢iide karsilandigi konusuyla
ilgili iken; sadakat, miisterinin belli bir {liriin ya da hizmeti yeniden satin alma ve
tutumsal olarak ona baglanma durumu ile ilgilidir. Dolayisiyla, memnuniyet sadakat
icin 6n kosulu ancak yeterli olmayan bir durumdur. Diger bir ifadeyle, sadakat olmadan
memnuniyet olugabilirken, memnuniyet olmadan sadakatin olusmasi miimkiin
olmamaktadir (Degermen, 2006: 101). Bu acidan bakildiginda her memnun miisteri
sadik olarak adlandirilamaz. Yani memnuniyeti saglanan misteriler, isletmelerin {iriin
veya hizmetini tekrar satin alma yoOniinde garanti gostermeyebilir. Miisteri
memnuniyeti, misteri sadakatine ulasmada ilk adimdir ama sadakatin kesin olarak
olusacagi anlamina gelmemektedir.

Migteri istek ve ihtiyaglarina gore faaliyetlerine yon veren miisteri odakli
yaklagim anlayist ile birlikte isletmeler, miisterileri i¢cin daha kaliteli, diisiik fiyatli ve
yiiksek deger tastyan iiriin ve hizmetler sunmay1 amaglamaktadirlar. Hizmet sektoriinde
miisterilerle kurulan uzun donemli iliskiler yoluyla olusturulan miisteri bagliligi ve
sadakati, isletmelerin is performansinin artmasinda ve varliklarini siirdiirmelerinde
onemli bir ara¢ haline gelmistir (Selvi, 2007: 1). Tiirk Dil Kururmu (2016) sadakat
kelimesini, “igten baglilik” seklinde tanimlarken, literatiirde sik sik birbirinin yerine
kullanilan baglilik kelimesini ise “Birine karsi, sevgi, saygi ile sempati duyma ve
gosterme” seklinde tanimlamaktadir. Bu calismada Ingilizce “loyalty” kelimesinin
karsilig1 olarak sadakat kelimesi kullanilmistir. Baglilik kelimesinin Ingilizce karsilig
ise “commitment” olarak degerlendirilmektedir. Bu iki kelimelerin birbirinden ayrimi
icin kullanilan olgiit; eger kisi herhangi bir maddi zorunluluk duymadigi halde bir
baglilik gosteriyor ise bu sadakat/loyalty, eger tercihinde maddi zorunluluk daha agir
bastyorsa bu baglilik/commitment olarak degerlendirilmistir.
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Sekil 3: Miisteri Sadakati Merdiveni (Taskin, 2005: 41)

Miisteri tatmini ve miisteri sadakati igletmeler i¢in basarinin anahtarlarindan iki
onemli unsurudur. Miisterileri tatminini saglayan ve sadakatlerini kazanabilen isletmeler
varliklarii siirdiirebilmekte, karliliklarini diizenli hale getirebilmektedirler. Miisteri
tatmini ve sadakat iligkisinin 6nemi, miisteri tatmininin sadakati belirleyen unsurlardan
biri olmasindan ve tatminin, sadakat olgiimlerinden biri olarak sadakatin diizeylerinin
belirlenmesinde bir unsur olmasindan kaynaklanmaktadir (Bayuk ve Kiiciik, 2007: 288).

Isletmelerin temel amaglarindan biri mevcut miisterilerini sadik birer miisteri
haline gelmesini saglamaktir. Miisterilerin sadik birer miisteri haline doniismeleri ise
beklentilerinin iizerinde deneyimlerin gerceklesmesi miimkiin olmaktadir (Basanbas,
2013: 6). Miisteri baglilig1 da miisteri sadakatini olusturmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve stirekliligi otel isletmeleri agisindan ¢ok
onemli bir konudur. Miisteri ihtiyaglarin1i ve beklentilerini anlamak ve bunlar
kargilamak, onlarin otel isletmesini tekrar ziyaret etmesini saglamaktadir (Poon ve Low,
2005: 227). . Insan istek ve beklentilerin siirekli degistigi giiniimiizde mal ve
hizmetlerin oldugu kadar farkli bolgelerin, kentlerin ve destinasyonlarin da tanitiminin
ve gelistirilmesinin sosyal ve ekonomik kalkinmaya katkida bulundugunu ortaya
koymaktadir. Destinasyonlarin gesitli etkinlikler ve organizasyonlar ile rekabet icinde
oldugu goriilmektedir (Sercek ve Ozaltas Sercek, 2016: 1628).

Migteriler, beklentilerinin  karsilanmasini  ve  memnuniyetlerini, kendi
kiiltiirlerinin degerleri ile karsilastirirlar. Miisteriler, otel isletmelerinin verdikleri
hizmetlerini bireysel beklentileri ekseninde degerlendirmekte ve beklentileri
kargilanmayan miisteriler sikayet¢i olmaktadirlar (Bulut, 2011: 394). Otel isletmeleri
zaman zaman yapacaklarit miisteri beklenti ve memnuniyeti arastirmalari ile miisterilerin
istek ve ihtiyaglarin1 belirlemek, beklentilerinin karsilanma diizeylerine goére liriin ve
hizmet sunmak, bdylece miisteri memnuniyetini yiikseltmek amaciyla gerekli
calismalar1 yapmalidirlar (Emir, 2007: 2). Otel isletmelerinin faaliyetlerini
stirdiirebilmeleri ve karliliklarinin devami agisindan miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi
ve memnuniyetin saglanmasi kritik bir 6neme sahiptir.

Cubukcu (2016: 299) tarafindan yapilan c¢aligmada, turistlerin Anadolu
misafirperverligi algisinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi; miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatini olumlu ydnde etkiledigi ve turistlerin Anadolu
misafirperverligi  algisinin miisteri  sadakati  lizerindeki etkisinde  miisteri
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memnuniyetinin aracilik yaptigi; miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisinin
miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmstur.

Cubukcu ve Yayl1 (2016: 1), miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisinin
oldugu ve miisteri memnuniyetinin Anadolu misafirperverligi algisi ile miisteri sadakati
iliskisinde araci rol iistlendigini belirtmektedirler.

Cat1 ve Kogoglu (2008: 2) tarafindan, miisteri tatmininde etkili olan faktorlerin
miisteri sadakatini etkileyip etkilemedigini ortaya koymak i¢in, tutumsal sadakat ve
davranigsal sadakat ile miisteri tatminini etkileyen faktorler arasinda bir iliski olup
olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan aragtirma sonucunda; miisteri tatminini
etkileyen faktorlerin miisteri sadakatinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Glimiis (2014: 3) tarafindan yapilan aragtirmada, miisteri memnuniyeti, miisteriyi
elde tutma ve miisteri sadakati arasindaki iliski incelenmistir. Arastirmada miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda ¢ok giiclii pozitif dogrusal bir iliski oldugu
belirlenmistir. Ayrica, miisteriyi elde tutmanin miisteri sadakati ile arasinda giiclii
pozitif dogrusal bir iligki oldugu; miisteri memnuniyeti ve miisteriyi elde tutma arasinda
da giiclii pozitif dogrusal bir iligki oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu durum, miisterileri
ne kadar memnun edersek onlari isletmede tutmanin da gerceklesebilecegi goriisiinii
dogrulamaktadir.

Eroglu (2005: 9) isletmelerin sundugu {iriin ve hizmet anlayiginin miisterilerin
memnuniyetini dogrudan etkiledigi sonucuna varilmistir. Giiniimiizde faaliyet gosteren
isletmeler amaglarini gergeklestirebilmek icin, miisterilerle yakin iligkiler kurabilme,
miisteri istek ve ihtiyaglarini maksimum memnuniyet derecesinde karsilayabilme ve
faaliyetlerini miisteri beklentilerine gore sekillendirebilme gibi yeteneklere sahip
olmalidir.

Basanbas (2013: 19) tarafindan yapilan c¢alismada, {riinlerinin fiziksel
gOriintlisiiniin, islevlerini yerine getirmesinin, ¢esitliliginin, liriin iizerindeki bilgilerinin,
miisterilerin kalite algilarini; tirtinlerin miisterilerin beklentilerini karsilama diizeyinin
ve miisterilerin tirlinleri kendilerine yakin gérmelerinin miisterilerin tatmin olmalarinda
etkili oldugu, ayrica tatmin olan miisterilerin o markaya bagliliklar1 da artabilecegi
disinilmistir. Arastirma sonucunda, irlinlerin belirtilen Ozelliklerinin  filtre
kullanicilar olan tamirciler {izerinde tatmin etkisi olusturdugunu ancak, direkt baglilik
etkisi yaratmadig1 sonucuna ulasilmistir.

3. Yontem

Bu calisma, konaklama isletmelerinde otel misafirperverligi algisinin misteri
memnuniyetine etkisini belirlemeye yonelik genel tarama tiiriinde betimsel bir
caligmadir. Betimleme, olaylar1 obje ve problemleri anlama ve anlatmada ilk agamay1
olusturur. Bilimsel etkinlikler olaylarin betimlenmesiyle baslar. Bu sayede onlar1 iyi
anlayabilme, gruplayabilme olanagi saglanir ve aralarindaki iligkiler saptanmis olur
(Kaptan, 1998: 59). Betimsel tarama modelinde bilimin goézleme, kaydetme, olaylar
arasindaki iligkileri tespit etme ve kontrol edilen degismez ilkeler iizerinde
genellemelere ulagsma s6z konusudur (Yildirim ve Simsek 2000: 75).

Arastirma modeli; ekonomik olarak arastirma amacini gerceklestirmek iizere,
verilerin toplanmasi ve ¢dziimlenebilmesi i¢in gerekli kosullarin diizenlenmesidir. “Otel
Misafirperverligi Algisiin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi” adli ¢alismanin
modeli, “iligkisel tarama” modelidir. Bu arastirma ile miisteri memnuniyetine etki eden
unsurlar belirlenmeye c¢aligilarak bu iligkinin derecesine iliskin veriler elde edilmistir.
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Kisisellestirme
Sicak Karsilama

Ozel llgi

Otel Miisteri
Misafirperverligi Memnuniveti

Sekil 4: Arastirmanin Modeli

3.1. Evren ve Orneklem

Bu aragtirmanin evrenini, Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinde konaklayan
turistlerin olusturmas1 uygun olmakla birlikte bunun zaman, mekan ve ekonomik olarak
ulagilabilirliginin zor olmasi nedeniyle arastirmanin evreni Antalya ilindeki 5 yildizli
otellerde konaklayan miisteriler ile sinirlandirilmistir. Evren olarak Antalya ilinin
secilmesinin diger nedenleri ise bu ildeki turizm isletme belgeli konaklama tesis
sayisinin diger illere gore daha fazla olmasi; en fazla turist sayisina sahip olmasi;
turistlerin gelis amaclarinin basta tatil olmak iizere ¢esitliligi; Antalya’da geceleme
sayist Tirkiye’deki diger illerden daha yiiksek olmasi ve geceleme sayisinin fazla
olmasidir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine gore; Tirkiye’yi 2015 yilinda ziyaret eden
turist sayis1 43.359.970’tir (23.138.428 yabanct; 20.221.542 yerli). Antalya’y1 2015
yilinda ziyaret eden turist sayist 14.513.510°dur (11.257.311 yabanci; 3.256.199 yerli).
Antalya ilindeki turizm isletme belgeli bes yildizli konaklama isletmesi sayisi 324
adettir. Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerine gelis sayisi toplam 8.745.656’dir
(6.621.520 yabanci; 2.124.136 yerli). Arastirma evrenin 5 yildizli otellerden
olugmasinin nedeni, yeniligi agik ve siirdiiriilebilir rekabet avantajinin daha c¢ok biiyiik
olgekli igletmelerde goriilebilme olasiligidir.

Arastirmalarda orneklem sayisinin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken
temel unsur, esas alinan Ornegin, belirlenen evrenin Ozelliklerini yansitacak ve
aragtirmanin diisiik maliyetle yapilabilmesini saglayacak nitelikte olmasidir (Cannon,
1994: 137). Diger taraftan, bilimsel aragtirmalarda evreni temsil edecek Orneklemin
belirlenmesi, arastirma sonuglarinin evrene genellenebilmesini saglayan temel
unsurlardan biridir. Aragtirmada 6rneklem biiyiikliigii; kullanilacak 6rneklem belirleme
yontemi, evrenin biiyiikliigli, arastirma evrenin homojen ya da heterojen olmasi,
degiskenlerin tiirlinlin nitel ya da nicel olmasi, degisken/degiskenlere iligskin grup sayisi
vb. gibi birgok faktorden etkilendiginden, arastirmaci Orneklem biiyiikligiini
belirlerken bunlar1 dikkate alarak belirlemelidir (Ural ve Kilig, 2006: 36-46).
Arastirmalarda, evrenin blytkligi, degiskenlerin tiiri ve giliven diizeyi gibi
belirleyiciler dikkate alinarak, Orneklemin hesaplanmasi ilgili birgok formiil yer
almaktadir. Ornegin; Ozdamar (2001: 257), igerdigi denek sayis1 10.000’den az olan
evrenleri sinirlt evren, igerdigi birim sayisi 10.000 den fazla olan evrenleri ise sinirsiz
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evren olarak nitelemis ve arastirma konusu ile ilgili degiskenlerin tiirlinii (nitel, nicel) de
dikkate alarak, oOrneklem biiylikligliniin hesaplanmasina iligkin bazi formiiller
vermektedir.

Otel misafirperverliginin miisteri memnuniyetine etkisini belirlemek amaciyla
2016 yili Temmuz-Agustos aylarinda yapilan bu arastirmada, Antalya’daki 18 adet 5
yildizli otel ile iletisime gecilerek gerekli izinler alindiktan sonra otellerde konaklayan
turistlerin gorlisleri alinmistir. 485 turist aragtirmaya katilarak veri toplama aracini
doldurmalar1 saglanmistir. Geri doniisii saglanan anketlerden 15 eksik ve hatali veriler
icerdiginden degerlendirmeye alinmayarak toplamda 470 anket degerlendirilmistir.
Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda 0.05 hata pay1 ile drneklemin evreni temsil
edebilmesi icin esik (sinir) degeri olan 384 sayisinin lizerine ¢ikilarak 470 turiste
ulagilmistir.

3.2. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada, Ol¢gme aracinin olusturulmasinda uluslarasi literatiirdeki
caligmalardan yararlanilmigtir. Otel misafirperverligini 6lgmek amaciyla Ahmad
AzmiM.Ariffin ve AtefehMaghzi (2012: 194) tarafindan yapilan calisma; miisteri
memnuniyetini 0lgmek amaciyla da Cubukcu (2016: 81) tarafindan yapilan ¢alismada
kullanilan 8lgme aracindan faydalanilmistir. Olgeklerin Tiirkce diline cevirisi yazar
tarafindan yapilmistir. Olgme araci Tiirkce’ye uyarlandiktan sonra, pilot arastirma
(n=30) yapilarak anlasilmayacak ifadeler tekrar gozden gegirilmis ve gerekli
diizeltmeler yapilmistir. Olgme aracinda yer alan ifadelerin cevaplarinda Likert tipi 5°li
derecelendirme kullanilmaistir.

Otel Misafirperverligi Olceginin Acimlayici ve Dogrulayici Faktor Analizi

Bu arastirmada, 0lgme aracinin yapr gegerligi i¢in agimlayici faktdr analizi
(AFA) ve dogrulayici faktor analizinden (DFA) yararlanilmistir. AFA c¢ok sayida
maddenin ortak ifade ettigi anlamli yapilara ulasmay1 hedeflemektedir (Biiyiikoztiirk,
2012: 52). DFA ise, aragtirmacinin ulastig1 verilerin daha once yapilmig arastirmalarda
kullanilan yapiya uygunlugunu belirlemek amaciyla kullanilmaktadir. Yani; dogrulayici
faktor analizinde Onceden belirlenmis bir yapinin ulasilan verilerle ne derece
dogrulandigi incelenmektedir.

Verilerin faktdr analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett
Sphericity Testi ile belirlenmistir. Veri toplama aracinca yer alan degigkenlerin tiimiine
faktor analizi uygulanmis ve anlamli bir faktdr yapisina ulasilmustir. Olgeklerin faktor
yiiklerinin alt kesme noktasi olarak 0,50 alinmistir. Buna gore, arastirmada kullanilan
Olcegin KMO degeri ,94 bulunmustur. Bu durum verilerin faktér analizi i¢in uygun
oldugunu gostermektedir (Leech ve dig., 2005: 72)

Otel misafirperverligi algisinin  miisteri memnuniyeti iizerine etkisini
degerlendirmeye yonelik Olgme aracina Varimax Rotasyonu ile faktor analizi
uygulanmigtir. Birinci boyut olan “Kisisellestirme” toplam varyansin % 13.5, ikinci
boyut olan “Sicak karsilama” % 16.2, iiciincii boyut olan “Ozel ilgi” % 12.7, dérdiincii
boyut olan “Ictenlik” % 24.0 ve son boyut olan “Konfor” % 11.0 aciklamaktadir.
Turistlerin Otel Misafirperverligi Algilamasi 6lgme araci ile ilgili degiskenlerin faktor
analizinde gii¢lii bir faktdr yapisi elde edilmistir. Dolayisiyla faktor yiiklerinin ytliksek
olmasi, sorularin diger sorularla ortak bir varyansi paylagtigin1 gostermektedir.
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Tablo 1: Otel Misafirperverligi Olceginin Faktor Yiikleri

Faktér/maddeler Faktor Toplam
Yiikleri Varyans
Faktor 1: Kisisellestirme (Cronbach’s alpha = 0.901, CR = 0.914) 13.5%
Otel personeli ismimi ve milliyetimi bilir 763
Otel personeli bana sayg1 dolu davranir 761
Otel personeli konusmamiz boyunca benimle goz temasi kurar 157
Otel personeli beni 6nemli biri olarak hissettirir 743
Otel personeli bana her zaman igten giiliimser 717
Faktor 2: Sicak karsilama (Cronbach’s alpha = 0.901, CR = 0.914) 16.2 %
Kapida sicak bir hos geldin ile karsilanma 795
Beklenmedik bir hos geldin hediyesi sunma 795
Giris kaydindan sonra otel odasina kadar eslik etme .790
Otel personeli yanimda bagaj varsa tagimama yardimeci olur 773
Faktor 3: Ozel ilgi (Cronbach’s alpha = 0.901, CR = 0.914) 12.7%
Otel de konaklarken 6zel gereksinimlerimin anlagilmasi .858
Otel i¢in dnemli olan misafirin para kaynag1 gibi goriilmesi yerine .850
iyi iligkiler gelistirmektir
Cikis islemleri sonrasi sicak bir hosga kal ile ugurlama .847
Otel tarafindan sunulan hizmetler ile eglendirilme .845
Miisteriden ziyade bir arkadas gibi davranma 816
Faktor 4: Ictenlik (Cronbach’s alpha = 0.901, CR = 0.914) 24.0 %
Misafirperverlik davranmisi herhangi bir kontrol ve tesvik edici ,893
olmadan karakterden kaynaklanan dogal bir durum olarak sunuldugu
gozlenmektedir
Misafirperverlik davranigi misafiri bilerek etkileme amac1 giitmeden, ,712
onlart memnun etme ihtiyacindan kaynaklandigi gozlenmektedir
Faktor 4: Konfor (Cronbach’s alpha=0.901, CR =0.914) 11.0 %
Tiim yonleriyle odamin iyi kosulda oldugu giivenini verir .619
Odamin benim i¢in konforlu olmasi giivenini verir .590
Otelde konaklarken evimde gibi hissederim 578
774 %

*p<.05, **p<.00, CR: composite reliability (Bilesik Giivenirlik)

Turistlerin; miisteri memnuniyeti dlgme araci ile ilgili degiskenlerin faktor
analizinde gii¢lii bir faktor yapisi elde edilmistir. Dolayisiyla faktor yiiklerinin yiiksek
olmasi, sorularin diger sorularla ortak bir varyansi paylagtigin1 gostermektedir.

Tablo 2: Miisteri Memnuniyeti Olceginin Faktor Yiikleri

Faktor/maddeler Faktor Toplam
Yiikleri  Varyans
Bu otel ve sundugu hizmetler giiven vericidir. .893
Bu otelin tiim hizmetleri kolay ulasilabilirdir. .887
Bu otel misafirlerinin bireysel ihtiyaglarini karsilama konusunda ¢ok esnektir. .882
Bu otel ¢alisanlar1 alanlarinda gerekli nitelige sahiptir. .865
Bu otelin sundugu tiim iiriin ve hizmetler iist kalitedir. .862
Bu otelin ekipman ve donanimlar: moderndir. .859
Bu otelin fiziki imkanlari/iiriinleri gérsel olarak ¢ekici ve temizdir 851
Tercih edebilecegim benzer otellere kiyasla bu otelden aldigim hizmet daha iyidir. .844
Bu otel konfor standartlarina sahiptir. .841
Bu otelde aldigim hizmetler beklenti ve ihtiyaglarimi tam olarak kargilamistir. .833
69.8 %

*p<.05, **p<.00, CR: composite reliability (Bilesik Giivenirlik)
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Veri toplama aracinin i¢ giivenirligini belirlemek amaciyla Cronbach Alfa katsayisina
bakilmistir. Glivenirlik, 6l¢lilmek istenen seyin bagimsiz 6l¢limleri arasindaki tutarlilign ve
istikrar1, ayni asamalarin takip edilmesi ve ayni Olgiitlerin kullanilmasi ile ayni sonuglara
ulagilmasi (Karasar, 2009: 148; Altunigik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010: 122);
Olgme aracini olusturan maddelerin birbirleriyle olan iligkinin Ol¢lilmesiyle tutarliligi
belirlenir. Giivenirlik katsayisi, 0 ile 1 arasinda olup, degeri 1’e yaklastikca giivenirligin
artt1ig1 anlamina gelmektedir (Ural ve Kilig, 2006: 286).

4. Bulgular

Arastirmaya katilan turistlerin demografik 6zellikleri; cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim ve gelir durumlarina iliskin sorular araciligi ile 6grenilmistir. Arastirmaya katilan
turistlerin % 48’si kadin, % 52’si erkeklerden olusmaktadir. Arastirmaya katilanlarin %
35°1ik kismini olusturan 165 kisi 36-45 yas araligindadir. Dolayisi ile aragtirmaya katilan
turistlerin ¢ogunlugunun 36-45 yas grubuna dahil bireylerden olustugu sdylenebilir.
Arastirmaya katilanlarin % 76’s1 evli iken % 24’ bekar oldugu goriilmektedir.
Arastirmanin demografik bulgularinda 305 turist ile % 65 orani ile lisans derecesine sahip
oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore, arastirmaya katilanlarin egitim diizeylerinin
yiiksek oldugu soylenebilir. Turistlerin gelir dagilimlarina gore kisi sayilar1 incelendiginde
en fazla saymm 202 kisi ile 2.001 — 3.000 Avro aylik gelir aralifinda yer aldigi
goriilmektedir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilan Turistlerin Demografik Ozellikleri

Degisken f %
Cinsiyet

Kadin 224 48
Erkek 246 52
Toplam 470 100
Yas

18-25 67 14
26-35 82 17
36-45 165 35
46-55 124 26
56 ve lstii 32 8
Toplam 470 100
Medeni Durum

Evli 360 76
Bekar 110 24
Toplam 470 100
Egitim

Lise 42 9
On lisans 76 16
Lisans 305 65
Lisanstistii 47 10
Toplam 470 100
Aylik Gelir (AVRO)

1.300 ve alt1 22 5
1.301 —2.000 174 37
2.001 —3.000 202 43
3.001 —4.000 53 11
4.001 ve tstii 19 4
Toplam 470 100
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Arastirmaya katilanlarin % 68’lik kismini olusturan 318 kisi Avrupali turistler
olustururken % 2’lik kismin1 olusturan 11 kisi ise Afrikali turistler oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore Antalya’nin Avrupali turistler agisindan yiiksek bir
cekim giiciine sahip oldugu sdylenebilir. Aragtirmaya katilanlardan 289 kisi ile % 61
orani ile Antalya’ya tarihi ve turistik yerleri gormek amaciyla geldikleri goriilmektedir.
Bu sonuca gore turistlerin tatmin diizeylerinin yiiksek olmasinda tarihi ve turistik
olanaklarin ¢ok 6nemli bir yerinin oldugu sdylenebilir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilan Turistlerin Seyahatlerine iliskin Bilgiler

Degisken f %
Milliyetleri

Afrika 11 2
Amerika 94 20
Asya 32 7
Avrupa 318 68
Avustralya 15 3
Toplam 470 100
Gelis Amaci

Tarihi ve Turistik Yerler 289 61
Dogal ve Kiiltiirel Cekicilikler 86 18
Inang 8 2
Is 49 10
Saglik 38 9
Toplam 470 100

Arastirmaya katilan katilimcilarin, otel misafirperverligine iliskin goriislerinin
cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in yapilan
bagimsiz orneklemler t-sinamasia gore, “i¢tenlik” boyutunda, kadin katilimcilarin
puan ortalamasi (X =3.58) ile erkek katilimcilarin puan ortalamasi (X =3.43) arasinda
kadin katilimc1 grubun lehine anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir [tues) = 2.13, p<.05].
Bu bulguya gore, “i¢tenlik e iliskin gorisler ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliskinin
oldugu soylenebilir. Kadin katilimeilar, erkek katilimcilara gore “i¢ctenlik’i daha olumlu
oldugunu diisiinmekle beraber, her iki grubun “i¢tenlik”e iliskin goriislerinin “iist
diizeyde” oldugu anlasilmaktadir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin, otel misafirperverligine iliskin goriislerinin
cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in yapilan
bagimsiz orneklemler t-sinamasina gore, “kisisellestirme”, “sicak karsilama”, “6zel
ilgi”’ve “konfor” boyutlarinda, erkek katilimcilarin goriisleri ile kadin katilimeilarin
goriigleri arasinda anlamli farklilik goriilmemistir (p>.05). Otel misafirperverligi
Olcegindeki “kisisellestirme”, “sicak karsilama”, “ozel ilgi” ve “konfor” boyutlarina
iligkin goriislerin ise “iist diizeyde” oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5: Arastirmaya Katilan Turistlerin Cinsiyet Degiskeni ile Otel
Misafirperverligine Iliskin t-Testi Sonuc¢lar:

Boyutlar Gruplar N X S sd t P
A) Kadin 224 402 .82

Kisisellestirme B) Erkek 246 3,94 .71 468 30 14
Toplam 470
A) Kadin 224 3.61 .80

Sicak karsilama  B) Erkek 246 3.72 .64 468  -.15 27
Toplam 470
A) Kadin 224 341 .68

Ozel ilgi B) Erkek 246 342 .64 468 15 .86
Toplam 470
A) Kadin 224 358 .85

Ictenlik B) Erkek 246 343 .96 468  2.13  .01*%
Toplam 470
A) Kadin 224 3.51 .81

Konfor B) Erkek 246 359 .89 468 15 88
Toplam 470

*p<.05, **p<.00

Arastirmaya katilan turistlerin, otel misafirperverligine iliskin goriisleri arasinda
fark olup olmadigini sinamak igin, turistlerin milliyetlerine gore olusturulan gruplarin
goriiglerinin ortalamalar1 iliskisiz Orneklemler i¢in tek yoOnlii varyans analizi ile
karsilastirilmis, analiz sonuglar, “kisisellestirme”, “sicak karsilama”, “ozel ilgi”,
“ictenlik” ve “konfor” boyutlarinda turistlerin milliyetleri bakimindan istatistiksel
olarak anlamli bir fark olmadigini gostermektedir. Bagka bir deyisle, turistlerin, otel
misafirperverligine iliskin goriisleri, milliyetlerine bagli olarak anlamli bir sekilde
farklilagsmamaktadir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilan Turistlerin Geldikleri Destinasyon Degiskeni ile Otel
Misafirperverligine lliskin Anova Testi Sonug¢lar:

Varyansin Kareler Kareler Anlamh
Boyutlar Gruplar N X Kaynagi Toplami  Sd  Ortalamasi F p fark
A) Afrika 11 3.41
Grplar 4 626 4 1541
B) Amerika 94 325 armsl
C) Asya 32 3.40
Kisisellestirme ) Asy Gmplar 79.673 465 .542 2.84 25
D) Avrupa 318 3.34 &1
E) Avustralya 15 3.53
Toplam 470 3.35 84.296 469
A) Afrika 11 3.64
) _ Gruplar ¢ o474 2049
Sicak B) Amerika 94 3.37 arasli 103 3
karsiama ) Asya 32 345 ' '
) Asy Gruplar 67014 465 456
D) Avrupa 318 3.44 &1
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E) Avustralya 15 3.42
Toplam 470 3.44 73.763 469
A) Afrika 11 4.03
) Gruplar 11047 4 3680
B) Amerika 94 4.11 armsl
Ozel ilgi C) Asya 32 421
) ) Asy Gruplar 11y 821 465 761 483 40
D) Avrupa 318 4.14 &t
E) Avustralya 15 4.18
Toplam 470 4.13 122.863 469
A) Afrika 11 3.36 Gruplar 6.690 4 2230
B) Amerika 94 3.14 @msl
C) Asya 32 3.21
lgtentik ) Asy Gruplar 41y 567 465 757 2.94 23
D) Avrupa 318 3.14 &t
E) Avustralya 15 3.40
Toplam 470 3.20 117.951 469
A) Afrika 11 4.23
) Gruplar 610 4 306
B) Amerika 94 443 arasl
C) Asya 32 426
Konfor ) Asy Gruplar - 75 899 465 496 61 .60
D) Avrupa 318 4.37 ¢
E) Avustralya 15 4.13
Toplam 470 4.33 73.817 469

%p<.05, **p<.00

Arastirmada bagimsiz degiskenler ile bagimli degiskenler arasindaki iliskinin
belirlenmesi amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Otel misafirperverligi algisinin
miisteri tatmini {izerine etkisini 6l¢iilmeden 6nce degiskenler arasindaki iliskinin boyutu
onem tagimaktadir. Korelasyon analizine iligskin ulagilan istatistiki bulgular tablo 7°da
yer almaktadir.

Tablo 7: Korelasyon Analizi Sonuclar:

Degisken N Ort. SS 1 2 3 4 5 6
Kisisellestirme 470 395 ,67 1

Sicak kargilama 470 3,68 17 ,642%* 1

Ozel ilgi 470 3,42 )96 JI73%% 0 326%* 1

Igtenlik 470 3,46 84 ,803**  203* ,101 1

Konfor 470 3,53 71 00 687**  635*%*  217* 1
Memnuniyet 470 3,69 ,18 ,324%*%  473*%%  704%*%  D13%* ,248* 1

**p<.01 *p<.05 (Pearson Korelasyon 2 yonlii)

Korelasyon analizi sonuglar1 tim bagimsiz degiskenlerin “Miisteri Memnuniyeti”
ile pozitif ve dogrusal yonlii, onemli diizeyde ve anlaml1 bir iliskisinin oldugunu ortaya
koymaktadir. En giiclii iliskinin i¢tenlik ile oldugu (r=,803 ve p<.01) goriilen bagimli
degiskenin, en zayif iliskisinin kisisellestirme ilgili oldugu anlasilmaktadir (r=,514 ve
p<.01).

Otel misafirperverligi algisinin miisteri tatmini {lizerine bagimsiz degiskenlerin
etkisini belirlemek calismanin temel amaglarindan bir digeridir. Faktor analizi ve
korelasyon analizinden elde edilen sonuglarin uygun olmasi nedeniyle, bu amaca
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yonelik olarak verilere regresyon analizi uygulanmis olup ulasilan istatistiki bulgular
Tablo 8’de sunulmaktadir.

Tablo 8: Regresyon Analizi Sonuclari

Bagimh Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Bagimsiz Degiskenler

| p t p
SABIT 3,017 ,008
Kisisellestirme ,452 3,124 ,001
Sicak kargilama ,294 2,081 ,003
Ozel ilgi 421 3,913 ,000
Ictenlik ,325 3,982 ,001
Konfor ,435 3,467 ,001

F=27.72; R=57; R?>= .38; Diizeltilmis R?>=.33

Misteri memnuniyetinde otel misafirperverligi boyutlarindan olan igtenligin
onemli bir etkisinin oldugu bulgusuna ulasilmistir (t=3.982 ve p<.01). Miisteri
memnuniyeti hesaba katildiginda, turistlerin otel misafirperverligi algisinin miisteri
memnuniyeti ve sadakati iizerinde dogrudan ve dolayli etkisinin bulundugu ortaya
cikmaktadir.

5. Sonug¢ ve Tartisma

Isletmelerin ~ varliklarmi ~ siirdiirebilmeleri ve biiyiimeleri i¢in  miisteri
memnuniyetinin siirdiiriilmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin
miisterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun mal ve hizmetlerin piyasaya sunulmasi kritik
oneme sahiptir. Modern pazarlamada, miisterilerle karsilikli menfaate dayali uzun siireli
iligki rekabet TUstlnliigii saglayarak, isletmelerin karin1 artirmakta ve wvarliklarim
stirdiirmelerinde 6nemli bir unsur olmaktadir. Bu ¢alismada konaklama igletmeleri igin
miisteri memnuniyetine etki eden otel misafirperverligini olusturan; kisisellestirme,
sicak karsilama, ozel ilgi, ictenlik ve konfor gibi bes ayr1 boyut ele alinmistir. Bu
boyutlarin, konaklama isletmelerindeki misafirperverligin miisteri memnuniyetine etkisi
incelenmistir.

Miisteri memnuniyetine etki eden faktorler arasindaki iliski incelendiginde;
memnuniyete en ¢ok etki eden faktdriin konuga saygi ve yiyecek-igecek hizmetleri
oldugu; konuga saygiy1 ve yiyecek-icecek hizmetlerine yonelik memnuniyetlerini
etkileyen en dnemli boyutun otel personelinin davranislart oldugu belirlenmistir. Otel
isletmelerinde miisteri memnuniyeti, musterilerin algiladiklart ile beklentilerini
karsilastirmalari ile belirlenmektedir (Lau, Akbar ve Fie, 2005: 47). Otel isletmelerinde
memnuniyetin  belirlenmesi hizmetin es zamanli olmasindan dolayr hizmetin
sunumunda yapilmakta ve miisteri ile hizmeti sunan isgdren arasindaki bir etkilesimden
olusmaktadir (Pizam ve Ellis, 1999: 330). Bu etkilesimde otel personelinin sundugu
hizmete yonelik miigteri algilamalar1 (Fakaryan vd., 2014: 5; Demir, 2013: 1044) ve
personelin turistlere karsit davranis ve tutumlari (Choi ve Chu, 2001: 283) iizerinden
gerceklesmesi ¢alismanin dnemini ortaya koymasi agisindan dnemlidir.

Korelasyon analizi sonuglar1 tim bagimsiz degiskenlerin “Miisteri Memnuniyeti”
ile pozitif ve dogrusal yonlii, onemli diizeyde ve anlamli bir iliskisinin oldugunu ortaya
koymaktadir. En giiclii iliskinin i¢tenlik ile oldugu (r=,803 ve p<.01) goriilen bagimli
degiskenin, en zayif iliskisinin kisisellestirme ilgili oldugu anlasilmaktadir (r=,514 ve
p<.01). Konaklama isletmelerinin diger tiim ticari igletmeler gibi nihai amaci kar
saglama ve isletmenin devamliligin1 saglama isteginin temel kaynagi olan miisterilerin,
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turizm faaliyetlerini gerceklestirme esnasinda isletmelerce istenilen diizeyde
karsilanmasiin ortaya ¢ikaracagi memnuniyet diizeyini belirlemek amaglanmistir.
Calismamizin tamamlanmasiyla otel misafirperverliginin miisteri memnuniyetine
pozitif etki ettigi goriilmiistiir. Turizm sektdriinden rekabetin her gegen artacagindan
konaklama isletmeleri tarafindan miisteri istek ve ihtiyaglarinin daha net belirlenmesi ve
bu cergevede otel misafirperverliginin tasarlanmasi algilanan memnuniyeti artiracaktir.

Glinlimiizde isletmeler i¢in 6nemli olan ¢ok miisteri kazanmak degil, kazandiklari
miisterilerin ne kadar1 ile uzun donemli iliski kurabildikleridir. Bu sebeple karliligin
maksimize etmek isteyen, firmasini1 yerel pazardan ulusal hatta uluslararasi pazara
acmay1 diisiinen ve bununla birlikte gelecek nesillere firmasinin taginmasini arzulayan
her firmanin yapmasi gereken misterileriyle uzun dénemli iligkiler kurmaktir.

Uygulamaya ve Ileri Arastirmalara Yonelik Oneriler

Yapilan bu arastirmanin sonuglari incelendiginde aragtirmanin zaman, mekan ve
maddi sinirliliklari diigiiniilmek kaydiyla bazi 6neriler sunulmustur. Bunlar;

* Bu calismada zaman ve kaynak kisintindan dolay1r Antalya ilinde bulunan 5
yildizli  konaklama isletmelerinde  uygulama  yapilarak  sonuglar
yorumlanmigtir. Farkli il ve farkli konaklama isletmelerinde de yapilip
sonuclarin karsilastirilmasi, daha saglikli veriler toplama acisindan énemlidir.

e Otel misafirperverliginin 6zii misafire samimi ve 6zel ilgi géstermek, miisteri
istek ve ihtiyaglarin1 samimi bir empati ile anlamak ve karsilamaktir. Otel
yoneticileri boyle bir yaklagimla sunacaklari hizmetler ile miisteri
memnuniyetini artiracaklardir.

* Miisteri tercihlerinin altinda yatan nedenlerini dikkate alan calismalarin
artmasi igletmeler acisindan daha islevsel sonuglar dogurabilecektir. Ciinkii
isletmelerin miisteri memnuniyeti anlaminda kendini gelistirebilmesi, daha
kaliteli hizmetler verebilmesi ve bu kaliteyi siirekli hale getirebilmesi
tecriibelerinin  yan1 sira profesyonel anlamdaki c¢alismalar 1s18inda
gergeklestirilebilir.

* Miisteri algilamalarinin yaninda beklentilerini de barindiran aragtirmalarin
yapilamasi, ilgili sektore iliskin beklentileri ortaya koyan fonksiyonel dlgegin
olusmasi agisindan katki saglayabilir.

o Isletmeye 6zgii yerel kaynakli ancak evrensel nitelikli bir hizmet anlayisinin
olusturulmasi isletme i¢in taklit edilemez bir rekabet avantaji saglayabilir.

e Miisteri memnuniyetine yonelik caligmalarin artmasi misafirlerin istek ve
ihtiyaglarmin dikkate alinmasini saglamakla birlikte isletmelere de pazarda
rekabet avantaji saglamaktadir.

* Miisteri memnuniyetinin ana amact misafir ihtiyaglarini tam olarak anlayip
karsilamaktadir. Isletme yoneticileri sunacaklari hizmetleri belirlerken
miisteri isteklerini dikkate alarak miisteri memnuniyetini artirarak, miisterileri
sadik ve bagimli hale getirebilirler.

* Miisteri istek ve beklentileri siirekli degismektedir. Yasam kosullariin
degismesi, teknolojinin ilerlemesi, miisterilerin  beklentilerinin  de
degismesine neden olmaktadir. Bu nedenlerden dolay1 miisteri memnuniyetini
belirlemeye yonelik olan bu ¢aligma ve buna benzer c¢alismalarin igletmeler
tarafindan dikkate alinarak, pazarlama stratejilerini belirlerken g6z Oniinde
bulundurulmasi isletmeler agisindan 6nem arz etmektedir.
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Extensive Summary
Introduction

In new marketing strategies, businesses aim not only to make profit but also to
create value by giving quality presentation and to provide customer satisfaction and
loyalty. As a general rule supported by sufficient evidence, increasing the number of
customers is a more costly and difficult process than protecting the number of
customers. For all these reasons, businesses in the tourism sector have to closely
monitor both technological and social developments and changes to maintain the
number of existing clients.

Today, the concept of customer satisfaction is of even greater importance for
businesses. The most important reason for this, along with many other reasons, is that
the dissatisfaction of the customers is very easy to satisfy. It is not possible for
businesses that do not develop customer retention and on-going tactics or that only treat
customers as day-to-day transactions to survive in modern market conditions (Giimiis,
2014). In the past, customers who bought what they saw on the market and replaced
their unquestioning customers were replaced by more conscious customers who could
easily access the global market with advancing technology, expect different goods and
services from businesses, and easily compare market options.

The marketing literature emphasizes that one of the most effective and profitable
ways to compete is to increase the sales volume and frequency of existing customers. If
this is possible, it depends on ensuring customer satisfaction at the highest level.
Accommodation businesses should offer quality, satisfaction and value to their
customers with product use experience so that existing customers can re-purchase the
product, recommend it to others or even play the role of volunteer seller. This research
will determine which is considered as an effective and effective way of creating
customer loyalty, service quality and customer value perception and naturally customer
loyalty by determining "The Impact of the Hotel Hospitality on the Customer
Satisfaction".

Analysis and Results

This study is a descriptive study in the type of general screening to determine the
effect of hotel hospitality perception on customer satisfaction in accommodation
businesses. Describing is the first step in understanding and describing events, objects
and problems. Scientific activities start with the description of events. At this point, it is
possible to understand and group them well and the relations between them are
determined (Kaptan, 1998: 59). In the descriptive scanning model, science observes,
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records, identifies the relationships between events, and reaches the generalizations over
invariant principles that are controlled (Yildirim ve Simsek 2000: 75).

In order to determine the effect of hotel hospitality on customer satisfaction, this
research conducted in July-August 2016, opinions were received from the tourists
staying at the hotels after communication with the 18 number 5 star hotels in Antalya
and obtaining the necessary permissions. 485 tourists participated in the survey to fill
the data collection vehicle. There were 15 incomplete and incorrect data from the
recycled questionnaires and 470 questionnaires were evaluated in total. For the
calculation of the sample size, 470 tourists were reached with the error margin
exceeding 384, which is the threshold value, so that the sample can represent the
universe.

The suitability of the data for factor analysis was determined by Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) and Bartlett Sphericity Test. Factor analysis has been applied to all of the
variables included in the data collection tool and a meaningful factor structure has been
reached. The factor load of the scales was taken as 0.50 as the lower cut-off point.
Accordingly, the KMO value of the scale used in the research was 94. This indicates
that data are appropriate for factor analysis (Leech ve dig., 2005).

Factor analysis was applied by Varimax Rotation to the measurement tool to
evaluate the effect of hotel hospitality on customer satisfaction. The first dimension,
"Personalization" accounts for 13.5%, the second dimension, "Warm Welcoming", was
16.2%, third dimension "Special Relationship" 12.7%, the fourth dimension, "Straight
from the Heart”™ 24.0% and the last dimension "Comfort" 11.0%. A strong factor
structure in the factor analysis of the variables related to the Hotel Hospitality
Perception measurement tool of tourists has been obtained. Therefore, the high factor
loads indicate that the questions share a common variance with other questions.

Conclusion and Discussion

When the relationship between the factors affecting customer satisfaction is
examined; the most influential factor is the respect for the guest and the food and
beverage services; Respect for the guests and the satisfaction of food and beverage
services are the most important dimensions of hotel staff behaviour. Customer
satisfaction in hotels is determined by comparing customer expectations and
expectations (Akbar ve Fie, 2005: 47). Determination of satisfaction in hotel business is
made in the service presentation because of the simultaneous service and it consists of
an interaction between the customer and the service providing the service (Pizam ve
Ellis, 1999: 330). Customer perceptions of the service provided by the hotel staff in this
interaction (Fakaryan vd., 2014; Demir, 2013) and It is important to demonstrate the
importance of studying how personnel perform through behaviours and attitudes (Choi
ve Chu, 2001) towards tourists.

Correlation analysis results were positive for all independent variables with
"Customer Satisfaction" and linear, significant, and meaningful relationship. The
strongest relationship is with Straight from the Heart (r=,803 ve p<.01) dependent
variable observed, the weakest link is related to personalization (r=,514 ve p<.01). It is
aimed to determine the level of satisfaction that will be incurred by the satisfaction of
the desired level of operation of the customers during the realization of the tourism
activities, which is the main source of the desire of the hospitality enterprises to provide
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the final aim profit and the continuity of the business like all other commercial
enterprises. It has been seen that hotel hospitality has a positive effect on customer
satisfaction with the completion of our work. As the competition in the tourism sector
will increase every day, it will increase the perceived satisfaction by designing the hotel
hospitality in this frame more clearly by the accommodation enterprises to determine
the needs and demands of the customers more clearly.

What is important for businesses nowadays is not to win many customers but to
what extent they have long-term relationships with their customers. For this reason, it is
to establish long-term relationships with customers who want to maximize their
profitability, who are considering opening their company from local market to national
or international markets and who should carry forward the company of future
generations.

Isletme Arastrmalart Dergisi 161 Journal of Business Research-Tiirk



