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Amag - Bu aragtirmada, Azerbaycan'in Bakii sehrinde faaliyet gosteren 4 yildizli iki otelde konaklama
yapan turistlerin miisteri memnuniyeti ve sadakat algilar1 arastirilmistir. Bu kapsamda aragtirmaya
katilanlarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi ve miisteri memnuniyetleriyle sadakatleri arasindaki
iligki tespit edilmeye galisilmusgtir.

Yontem — Arastirmada miisteri memnuniyetini ve sadakatini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla
ilgili yazinda mevcut olan dlgeklerden yararlanilmistir. Verilere anket teknigi kullarularak ulasilmistir.
Anket literatiir taranmasi ve alaninda uzman kisilerin goriigleri alinarak olusturulmustur. Orneklem
olarak ise Azerbaycan'in Bakii sehrinde faaliyet gosteren ve birbirine yakin &zelliklerde olan 4 yildizli
iki otelde konaklama yapan turistler segilmistir. Bu kapsamda kolayda 6rnekleme teknigiyle s6z konusu
otellerde konaklama yapan 538 turistten veriler toplanmis ve turistlerin memnuniyet diizeyleri ve
sadakat algilar1 belirlenmeye ¢alisilmistir.

Bulgular — Arastirmanin en temel bulgusu katiimcilarin miisteri memnuniyetini etkileyen boyutlar ile
sadakat diizeyleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliski oldugudur. Bunun yaninda miisteri
memnuniyetini olusturan boyutlarin kendi aralarinda istatistiksel olarak anlamli ve olumlu yonde
iligkileri oldugu goriilmiistiir. Ayrica calismada en yiiksek memnuniyet duyulan boyutun personel
hizmetleri oldugu goriiliirken en diisiik memnuniyet algisi ise 6zel hizmetler boyutunda saptanmuistir.

Tartisma — Arastirma sonucunda Azerbaycan’da bulunan sdz konusu otel isletmelerinin miisteri
memnuniyetini sagladig1 durumda, miisterilerde sadakat, tekrar satin alma ve agizdan agiza pazarlama
olasiliklarimin daha yiiksek oldugu ortaya konulmustur. Bu sonug literatiirdeki diger calismalar:
destekler niteliktedir. Bununla birlikte arastirmada ulagilan bulgular 1s18inda cesitli ¢6ziim Onerileri
sunulmusgtur.
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Purpose - In this study, customer satisfaction and loyalty perceptions of the tourists who stay in two 4
stars hotels in Baku, the city of Azerbaijan, were searched. In addition, it was aimed to determine the
demographic characteristics of the tourists visiting these accommodation businesses and to establish the
relationship between customer satisfaction and loyalty.

Design/methodology/approach — In the research, the scales available in the relevant literature were
used to determine the factors affecting customer satisfaction and loyalty. Survey technique was used as
data collection tool. The questionnaire was created by searching the literature and taking the opinions of
experts in the field. As a sample, tourists who stay in 4 star hotel businesses in Azerbaijan were selected.
In this context, a survey was conducted on 538 tourists staying at the hotels in question with the easy
sampling technique, and the satisfaction levels and loyalty perceptions of the tourists forming the
sample were tried to be determined.

Findings — The main finding of the study is that there is a significant and positive relationship between
the dimensions affecting customer satisfaction and loyalty levels of the participants. Besides, it was
observed that the dimensions constituting customer satisfaction have statistically significant and
positive relationships among themselves. Moreover, while the most satisfied dimension in the study was
the ‘Personnel Services’, the lowest satisfaction perception was determined in the ‘Special Services
Offered” dimension.

Discussion — As a result of the study, it has been revealed that the possibilities about loyalty, buying
again and word of mouth marketing in customers are higher incase the businesses in question in
Azerbaijan provide customer satisfaction. This result supports other studies in the literature. Apart from
this, in the light of the findings obtained in the research, various solution proposals have been offered.
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1. Giris

Turizm, insanlarin seyahatlerinden ve daimi ikametgahlarmm disindaki gecici konaklamalardan gelen
ihtiyaclarini karsilamakla ilgili bir faaliyettir (Onen, 2008). Bu faaliyetleri karsilayan turizm endiistrisinin
karmasik yapisi, birbirinden farkli 6zelliklere sahip cesitli isletmelerin ortaya ¢ikmasina olanak saglamistir.
Gelisen diinyada farkli ihtiyaglardan dogan turizm taleplerinin karsilanmasini saglayan isletmelerin
sayilarinin fazlalig1 ve niteliklerinin birbirinden degisik olmasi nedeniyle siniflandirma yapmak daha da
gliclesmektedir. Turistlerin temel ihtiyaglar1 dikkate alinarak turizm isletmeleri konaklama sektdrii, seyahat
sektorii, ulasim sektorii, yemek sektorii, eglence (eglence-bos zaman) sektorii ve alisveris sektorii olarak
ayrilabilir (Mesleki Egitim ve Ogretim Sistemini Giiglendirme Projesi (MEGEP), 2007). Bu isletmeler arasinda
konaklama isletmeleri, ¢ok cgesitli uygulama ve hizmetleri olan, kapsaml isletmelerdir. Konaklama ve diger
turizm sektorleri arasindaki fark, misafirler igin geceleme imkani saglamasidir. Ge¢miste hizmet veren
konaklama igletmeleri, zaman i¢cinde muazzam bir gelisme gostererek, glintimiiziin degisen hizmet anlayis1
ile degismeye ve gelismeye devam etmektedir (Yildiz, 2010).

Konaklama isletmeleri, turistik cazibe merkezleri olusturan isletmeler grubuna dahildir. Bu grup
isletmelerin amaci, turistlerin sadece konaklama ihtiyaglarimi degil, yemek ve bazi eglence ihtiyaglarini da
karsilamaktir. Ayni zamanda turistik faaliyetlerin statik (sabit) bir pargasidir. Konaklama isletmeleri
arasinda oteller en Onemli grubu olusturur. Otel isletmeleri bir¢ok arastirmaci tarafindan farkl
smiflandirmalara tabidir. Genel kabul goéren smiflandirmalar, otel isletmelerinin bulundugu yer, verilen
hizmet, bliyiikliik ve calisma siirelerine gore yapilmaktadir (Kozak, 2012). Otel isletmeleri genel olarak
lokasyonlarina, verilen hizmetlerine, biiyiikliigiine ve operasyon siiresine gore siniflandiriimaktadir.

Glintimiizde otelcilik sektoriindeki yoneticilerin en ¢ok zorlandig1 konulardan birisi miisteri memnuniyetini
saglamak ve stirdiirmektir (Guzzo, 2010). Miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerine cevap veren, miisterileri
memnun eden isletmeler daha kolay ayakta kalmay1 bagarirken, diger isletmeler ise bazi zorluklar
yasayabilmektedir. Bu baglamda isletmeler miisteri memnuniyetini saglama yolunda stratejiler ortaya
koymuslardir. Sunulan hizmetlerin Kkalitesi de, mdiisteri memnuniyetinde o6nemli rol oynamaktadir
(Ozgﬁven, 2008).

Bu calismada Azerbaycan'in Bakii sehrinde faaliyet gosteren 4 yildizli iki otel isletmesinde konaklayan
turistlerin miisteri memnuniyetinin ve sadakatlerinin ne diizeyde oldugu tespit edilmeye ¢alisilmustir.
Arastirmada ayrica soz konusu otel isletmelerini ziyaret eden turistlerin memnuniyetleriyle sadakatleri
arasinda bir iliski olup olmadig1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu kapsamda, arastirmanin yazin kisminda otel
isletmeleri, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati kavramlar1 incelenmis ve ilgili yazin taranmstir.

Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati

Memnuniyet, bir firma ile miisteri arasinda yasanan tiim deneyimlerin miisteri tarafindan degerlendirilmesi
olarak tanimlanabilir. Otel isletmelerinde ise bekledigi hizmeti alan bir miisterinin memnun olmasi
muhtemeldir (Bowen ve Shoemaker, 2003). Otellerde miisteri memnuniyeti, otelin atmosferi, miisteriye
sunulan hizmetin kalitesi gibi bir¢ok unsur ile Ol¢iilebilir (Sim, Mak ve Jones, 2006). Oliver'e (1997:37) gore
miisteri memnuniyeti, “bir hizmet veya {irtiniin miisteri tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya iiriiniin
objektif unsurlar: arasindaki iliskiye bagh olarak miisterinin elde etmis oldugu tiiketim sonras: deneyiminin
degerlendirilmesidir.” Diger bir tanimda ise Oliver, miisteri memnuniyetini “bir malin veya hizmetin bir
ozelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1” olarak ifade
etmektedir (Duman, 2003). Zeithaml ve Bitner’e (2000) gore ise miisteri memnuniyeti tanimi, hizmeti satin
alma sonrasinda olusan, tamamlanmis satin alma siirecinin duygusal olarak degerlendirme seklidir.
Gunderson ve arkadaglar1 (1996), miisteri memnuniyetini ‘Bir konugun, bir {iriin veya hizmet tiiketimi
sonrasl karari, konuklarin belirli nitelikler {izerindeki bir performans degerlendirmesi’ olarak tanimlamistir.
Bowen ve Shoemaker (2003) miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iligski oldugunu
belirtmislerdir. Ayrica miisteri beklentilerinin hangi diizeyde karsilandigi, miisterinin memnuniyetini ve
tekrar ziyaret edip etmeyecegini gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Bu kapsamda sadik miisterilerin tatmin
edilmis miisteri oldugu ancak her tatmin edilmis miisterinin sadik miisteri olmayacag1 soylenebilir (Cat1 ve
Kogoglu, 2008).
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Glintimiizde basarili yoneticiler, mevcut miisterileri elde tutmak icin etkili miisteri memnuniyeti ve sadakat
stratejileri uygulamaya odaklanmistir zira yeni mdiisteri ¢ekmenin maliyeti, mevcut mdiisterileri elde
tutmanin maliyetinden daha ytiksektir (Guzzo, 2010). Ayrica memnun olan miisterilerde sadakat olusturma,
tekrar satin alma ve agizdan agiza pazarlama olasiliklarinin daha yiiksek olduguna inanilmaktadir (Sim,
Mak ve Jones, 2006).

Sadakat kelimesinin sozlitk anlami, “i¢ten baglhilik, saglam ve giiglii dostluk” olarak betimlenirken; miisteri
sadakati ise, “bir markaya, isletmeye duyulan baghlik” olarak tamimlanmaktadir (Kilig, 2011). Bir diger
ifadeyle sadakat, “miisterinin bir firma ya da marka ile olan iliskisini devam ettirmek istemesidir” (Cat1 ve
Kogoglu, 2008). Tlgili yazinda sadakat kavramiyla ilgili olarak ¢ok sayida tanim yer almasma ragmen,
arastirmacilar arasinda genel bir uzlaginin bulunmadig: dikkati ¢cekmektedir. Bazi arastirmacilar sadakati,
“hizmet saglayicilara kars: miisteriler tarafindan sergilenen bir davrarus” olarak tarumlarken; bazilar ise,
hizmet saglayicilarin bakis acisiyla degerlendirme yapmaktadir (Cetintiirk, 2016).

1990'dan bu yana, miisteri sadakati konusu pazarlama ve yonetim uygulamalarinda giderek daha 6nemli bir
konu haline gelmistir. Bu 0nem, miisterilerin {iriin ve hizmet se¢imi kararlarindan kaynaklanmaktadir.
Miisterilerin yeniden kendilerini tercih etmesini saglayabilen isletmeler, diger isletmelere gore avantajli
konumdadirlar. Oyle ki miisteri sadakati olusturmak, bir sirketin ayakta kalmasi ve kar etmesi icin onemli
bir yoldur (Cat1 ve digerleri, 2010).

Pazarlamacilar son zamanlarda gesitli galismalarda karma perspektifli sadakat tanimlari1 kullanmiglardir. Bu
tanimlara gore miisterilerin sadik miisteri olabilmeleri onlarin tekrarli satin alimlarina ve {iriine yonelik
olumlu bir tutuma sahip olmalar1 gerektigi savunmaktadir. Gergek sadik miisteriler, sirketin {iriinlerini veya
hizmetlerini diizenli olarak satin alanlardir. Bu kisilerin, sirkete kars1 olumlu bir tutumlar1 veya duygusal
baglar1 vardir (Yildirim, 2005).

Miisteri memnuniyetini saglamak igin, miisterilerin ihtiyaglarim1 tanimak, ©6ngdrmek ve bunlar
karsilayabilmek Onemlidir. Miisterilerin ihtiyaglarimi hizli bir sekilde anlayabilen ve karsilayabilen
isletmeler, onlar1 anlayamayan ve tatmin etmeyenlerden daha fazla kar elde etmektedir. Son zamanlarda
bazi oteller, daha iyi miisteri memnuniyeti ve sadakati elde etmek igin hizmet kalitesini ve konuklar i¢in
algilanan degeri gelistirmek amaciyla yatirimlarini artirmakta ve boylece her miisteriyle daha iyi iliskiler
kurmaktadir (Guzzo, 2010).

ilgili Calismalar

Literatiirde, isletmelerde miisteri memnuniyeti ve sadakatine yonelik calismalarin oldugu goriilmektedir.
Bunun yaninda turizm alaninda konaklama isletmelerinde yapilan miisteri memnuniyeti ve sadakati
calismalaria yonelik literatiir tarandiginda Sim, Mak ve Jones (2006) calismalarinda San Francisco Korfez
Bolgesi'ndeki otel miisterilerinin, Cat1 ve Kogoglu (2008) ¢alismalarinda Karadeniz’in Batisinda bulunan 4
yildizli iig otel isletmesinde konaklama yapan turistlerin, Demir (2012) arastirmasinda Istanbul ve Ankara’da
uluslararasi otel isletmelerinde konaklayan otel miisterilerinin ve Erdem ve Giindogdu (2018)
aragtirmalarmnda Kirgizistan’da saglik isletmelerinde konaklama yapan turistlerin miisteri memnuniyetleri
ile miisteri sadakatleri arasindaki iliskileri inceledikleri goriilmiistiir. Ote yandan Emir ve arkadaslar1 (2010)
calismalarinda Antalya’da bulunan 3 yildizli otel isletmelerinde konaklayan mdiisterilerin, Bulut (2011)
Samsun’da faaliyetlerini siirdiirmekte olan otellerde konaklayan miisterilerin, Fah ve Kandasamy (2011) ise
Malezyanin kuzeydogusunda Kedah eyaletinde yer alan Langkawi, takimadalarinda bulunan otellerde
hizmet alan miisterilerin miisteri memnuniyet diizeylerini ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri
ortaya koymaya calistiklar: da goriilmiistiir. Bu kapsamda miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin énemli
oldugu ve diinyanin gesitli yerlerinde arastirmacilar tarafindan ilgi gorerek incelendigi sdylenilebilir. Ayrica
bu calismalarin biiyitk bir bolimiinde miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisinin oldugu
sonuglarina ulagilmistir (Sim, Mak ve Jones, 2006; Cat1 ve Kogoglu, 2008; Demir, 2012; Erdem ve Giindogdu,
2018). Azerbaycan’da ise konuyla ilgili Seyidov ve Adomaitiené’nin (2016) yerel turistleri etkileyen faktorleri
inceledigi calismalarinda yerel turistlerin yas, aylik gelir ve medeni durumlar: gibi demografik 6zelliklerinin
seyahat durumlarmi etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bir baska c¢alismada Kapiki (2012) Azerbaycan
turizminde ve konaklama isletmelerinde kalitenin ve miisteri memnuniyetinin énemini ortaya koymaya
calismistir. Calismadaki en temel bulgu ise konaklama isletmelerinin devamliligini saglamada en onemli
faktorlerin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve agizdan agiza pazarlamanin oldugunu sonucudur.
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Bahari ve arkadaslar1 (2016) ise miisteri memnuniyetinin marka imajina ve miisteri memnuniyetine yonelik
Dogu Azerbaycan'in 5 yildizli otellerinde miisteriler {izerinde yapmis oldugu arastirmasinda mdiisteri
memnuniyetinin ve marka imajinin marka baghlig: {izerinde 6nemli derecede olumlu etkiye sahip oldugu
ve miisteri memnuniyetinin marka sadakati {izerindeki etkisinin marka imajindan daha fazla oldugu
sonucuna ulagmistir.

Bu aragtirmada ise Azerbaycan’in Bakii sehrinde faaliyet gosteren 4 yildizli iki otel igletmesinde hizmet alan
turistlerin miisteri memnuniyeti ve sadakati ol¢iilmeye ¢alisilmistir. Bu yoniiyle arastirma, Azerbaycan’daki
otel isletmelerinde farkindalik saglamasi ve literatiire katkis1 bakimindan énem tasimaktadir.

2. Yontem
Arastirmanin Amact, Onemi ve Sorulart

Bu ¢alisma Azerbaycan’in Bakii sehrinde bulunan 4 yildizli iki otel isletmesinde hizmet alan yerli ve yabanci
turistlerin miisteri memnuniyetlerini ve miisteri sadakatlerini belirleyebilmeyi, bu turistlerin demografik
Ozelliklerini ortaya koyabilmeyi ve memnuniyetleriyle sadakatleri arasinda bir iliski olup olmadigini
belirleyebilmeyi amaglamaktadir. ilgih yazinda otel isletimlerinde miisteri memnuniyeti ve sadakatlerine
yonelik caligmalara rastlanmakla birlikte Azerbaycan’in Bakii sehrinde bulunan otel isletmelerine y&nelik
arastirmalar sinirlidir. Bu kapsamda ¢alismanin ilgili literatiire katki saglayacagi ongoriilmektedir.

Azerbaycan’daki otel igletmelerinin mevcut durumunun ortaya konulmasy, turizm sektoriine ve konaklama
isletmelerine yonelik talebin artirilabilmesi ve iyilestirme istenen alanlarinin belirlenmesi agisindan da
calisma onem tagimaktadir. Bu dogrultuda Azerbaycan’da bulunan 4 yildizli iki otel igletmesine yonelik
hizmet alan turistlerin memnuniyet algilari ile hizmet sonrasinda otel isletmesine yonelik sadakat diizeyleri
arasindaki iliskinin pozitif yonlii olup olmadig1 sorgulanmistir. Bu kapsamda otel isletmelerinde hizmet alan
turistlerin miisteri memnuniyeti ve sadakati dlgegine yonelik boyutlar arasindaki iliski korelasyon analizi ile
arastirilmigtir.

Anlatilanlar 1s11nda arastirmada asagidaki sorularin yanitlar: aranmigtir:

e Azerbaycan'in Bakil sehrinde s6z konusu 4 yildizli otelleri tercih eden turistlerin genel profilleri
nedir?

e 50z konusu turistlerin almis olduklar: hizmetlerle ilgili memnuniyet (doyum) diizeyleri nedir?

e Agzerbaycan’in Bakii sehrinde s6z konusu 4 yildizli gehir otellerinde hizmet alan turistlerin
memnuniyetlerini belirleyen faktorler nelerdir?

e Azerbaycan'in Bakii sehrinde s6z konusu 4 yildizli sehir otellerinde hizmet alan turistlerin
memnuniyetleriyle sadakatleri (yeniden ziyaret etme) arasinda bir iligki var midir?

Anakiitle/ Orneklem

Aragtirma Azerbaycan'in Bakii sehrinde faaliyet gosteren 4 yildizli iki otel isletmesinde gerceklestirilmistir.
Bu iki isletme sundugu imkanlar olarak birbirine benzer olup konum agisindan da birbirlerine yakindirlar.
Aragtirmanin uygulanmasinda bu iki igletmenin goniillii olmasi ve Kastamonu Universitesi Turizm
Isletmeciligi 6grencilerinden bazilarinin yaz stajlarim bu otellerde gerceklestirmeleri etkili olmustur.

Bu kapsamda arastirmanin O6rneklemi Azerbaycan’in Bakii sehrinde faaliyet gosteren 4 yildizli iki otel
isletmesinde hizmet alan turistler olusturmaktadir. Veriler anket formu araciligiyla olasiliksiz 6rnekleme
yontemi seceneklerinden kolayda 6rnekleme yontemi ile goniilliilitk esasina gore yiiz yiize goriismelerle ve
birak-topla yontemleriyle toplanmustir. Bu cercevede 2019 yilinin Ekim-Aralik aylar1 arasinda 563 turistten
anket elde edilmistir. 25 adet anket eksik ve bos olan anket olarak ayiklanmis ve geriye kalan 538 anket
degerlendirmeye alinmaistir.

Veri Toplama Aract

Calismada veriler anket formu araciligiyla toplanmistir. Anket formunun ilk kisminda katilimcilarin miisteri
memnuniyetini belirlemeye yonelik 34 maddeden olusan bir 6lgek yer almistir. Bu 6lgek Cat1 ve Kogoglu
(2008)nun calismasindan uyarlanmigtir. Katilimcilara konakladiklar: otelin hizmetlerinden, ne 6lgiide
memnun olduklar1 sorulmustur. Tkinci kisimda katilimcilarin otel isletmelerine yonelik sadakatlerini
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Ol¢gmeye yonelik bir 6lgek kullanilmistir. Uc 6nermeden olusan soz konusu olcek Zeithaml ve arkadaslarmin
(1996) calismasindan uyarlanmuistir. Olgegin son kisminda ise arastirmaya katilanlarla ilgili bazi tanic
bilgileri 6grenmeye yonelik sorular sorulmustur. Kullanilan anket formu goriiniis gegerliligi kapsaminda
ilgili literatiirden yararlanilarak ve turizm alaninda uzman kisilerin goriisleri alinarak olusturulmustur.

3. Bulgular
Arastirmaya Katilanlarla T1gili Bazi Tanitici Bilgiler

Tablo 1’'de katilimcilara yonelik bazi tanitict bulgular yer almaktadir. Tabloda goriildiigii {izere
katiimeailarin ¢ogunlugunun erkek (%59,1), bekar (%59,3), 35-44 yas arasi (%43,7), lisans mezunu (%71,9) ve
yilda bir defa konaklama yapan (%48,9) kisiler oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin ¢cogu (%79,9) bu
otel isletmelerinin en az birinde ilk kez kaldigini ifade etmistir.

Tablo 1: Katilanlarla 11gili Bazi Tanitic1 Bilgiler

Cinsiyet Frekans (n) Yiizde (%)
Kadin 210 39,0
Erkek 318 59,1
Cevapsiz 10 1,9
Toplam 538 100,0
Medeni durum Frekans Yiizde
Evli 214 39,8
Bekar 319 59,3
Cevapsiz 5 0,9
Toplam 538 100,0
Yas Frekans Yiizde
24 yag ve altinda 22 4,1
25-34 yas 178 33,1
35-44 yas 235 43,7
45-54 yas 75 13,9
55 yas ve lizeri 24 4,5
Cevapsiz 4 0,7
Toplam 538 100,0
Egitim durumu Frekans Yiizde
Okur-yazar 4 0,7
Tkogretim 14 2,6
Lise 43 8,0
Lisans 387 71,9
Lisanstisti 74 13,8
Cevapsiz 16 3,0
Toplam 538 100,0
Konaklama siklig: Frekans Yiizde
Yilda 3 ve {izeri 43 8,0
Yilda 2 ve {izeri 209 38,8
Yilda 1 defa 263 48,9
Cevapsiz 3 0,6
Toplam 538 100,0
Bu otele ilk gelisiniz mi? Frekans Yiizde
Evet 430 79,9
Hayir 108 20,1
Toplam 538 100,0
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Miisteri Memnuniyeti Olgegine Yonelik Aciklayict Faktor Analizi

Miisteri Memnuniyeti Olgegine yonelik Olgegin boyutlarini belirlemek, gecerlilik ve giivenilirliklerini test
etmek amaciyla agiklayici faktor analizi yapilmistir. Ik olarak Olcege giivenilirlik testi yapilmis ve igsel
tutarlilik (cronbach alpha) kat sayisinin “0,967” oldugu belirlenmistir. Cikan bu sonug¢ 0,70"in degerinin
tizerinde oldugundan o&lgek giivenilir ve gegerli kabul edilmistir (Nunnally ve Bernstein, 1994). Ayrica
calismada aciklayici faktor analizleri olarak Temel Bilesenler Analizi ve Direct Oblimin rotasyon teknigi
kullanilmistir. Yapilan Barlett Kiiresellik sonucunun anlamli olmasi ve KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degerinin
0,938 cikmasi 6rneklemin faktor analizine uygun oldugu gostermektedir (Biiyiikoztiirk, 2010).

Tablo 2: Miisteri Memnuniyeti Olgegi

T NPT Faktor Varyans % | G. Analizi
Miisteri Memnuniyeti Olg¢egi Yiikleri
Personel Hizmetleri 15,360 0,953
Dogru bilgilendirme 0,873
iggérenlerin mesleki bilgisi 0,844
igg(’jrenlerin tertipli ve diizenli olmasi 0,790
Isgorenlerin kibar ve giileryiizlii olmasi 0,777
Onerilerin dikkate alinmasi 0,771
igg(’jrenlerin glivenilirligi 0,729
Isgorenlerin yaptig1 hizmette hevesli olmasi 0,665
Hizmetlerin hizli sunulmasi 0,471
Sunulan Ozel Hizmetler 2,290 0,908
Otelin animasyon hizmetleri 0,927
Cocuklar i¢in 6zel alanlar 0,890
Bedensel oziirliiler i¢in 6zel alanlarin bulunmasi 0,874
Internet kullanim olanag1 0,633
Sigara i¢ilmeyen 0zel alanlarin bulunmas: 0,566
Otelin saglik hizmeti olanaklar: 0,530
Promosyonlar ve Kolayliklar 2,058 0,876
Ozel fiyat uygulanmasi 0,874
Indirim kuponlar1 ve promosyonlar 0,827
Menii ¢esitliligi 0,685
Kredi kart1 kullanimi ve taksit imkam 0,513
Miisteri iliskileri, Ulasim ve Giivenlik 1,365 0,925
Ozel giinlerin hatirlanmasi 0,795
Miisterilere isimleriyle hitap etme 0,764
i§letmeye ulagilabilirlik (otobiis/taksi) 0,754
Otelin giivenli olmasi 0,670
Fiziki Unsurlar 1,228 0,941
Otele giris-¢ikis islemlerinin hizli yapilmas: 0,885
Otelin eleman sayis1 0,870
Otelin konumu 0,852
Otel i¢i temizlik hijyen 0,789
Park imkanlariin yeterli olmasi 0,719
Rezervasyonun hizl bir sekilde yapilmasi 0,664
Hizmetlerin s6z verildigi gibi tutulmasi 0,505
Giivenilirlik Analizi: 0,967; Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi;
Doéndiirme Yontemi: Direct Oblimin, Iterasyon Sayisi: 24; KMO Uygunluk Olgiitii: 0,938; Barlett
Kiiresellik Testi x2: 16923,590 p: 0,000 Genel ortalama: 3,56

Yapilan faktor analizinde Kaiser normallestirmesine gore, 6zdegeri 1’den biiyiik olan faktorler dikkate
alinmis ve Miisteri Memnuniyetine iliskin Slgekte 5 ifade binisik oldugu i¢in analizden ¢ikarilarak dlgegin
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altt boyuttan olustugu ortaya ¢ikmistir. Calismanin varyans yiizdelerinin toplammimn 72,67 oldugu
belirlenmis ve bu oranin %50’den fazla olmasi analizin gegerli oldugunu desteklemistir (Scherer vd., 1988).

Tablo 2’de de goriildiigii tizere, ilk faktor (8 madde) personel hizmetleri, ikinci faktoér (6 madde) sunulan
0zel hizmetler, {igiincii faktdr (4 madde) promosyonlar ve kolayliklar, dordiincii faktor (4 madde) miisteri
iliskileri, ulasim ve giivenlik, besinci faktor (7 madde) fiziki unsurlar olarak isimlendirilmistir.

Tablo 3: Miisteri Memnuniyeti Olgegi Yonelik Boyutlarin Ortalamalari

Boyutlar Ortalama S. Sapma
Personel Hizmetleri 3,66 0,61551
Sunulan Ozel Hizmetler 3,33 0,52358
Promosyonlar ve Kolayliklar 3,36 0,60282
Miisteri Iligkileri, Ulasim ve Giivenlik 3,65 0,59806
Fiziki Unsurlar 3,62 0,60428

Tablo 3’te katilimcilarin miisteri memnuniyeti dlgegindeki boyutlara iliskin tutumlarinin ortalamalar1 yer
almaktadir. En yiiksek ortalamaya ait boyutun “personel hizmetleri” (3,66) oldugu, bunu sirastyla “miisteri
iliskileri, ulasitm ve giivenlik” (3,65) ve “fiziki unsurlar” (3,62) boyutlarinin izledigi goriilmektedir.
Katilmalarin en diisiik tutuma sahip boyutun “promosyonlar ve kolayliklar (3,36) ve “sunulan ozel
hizmetler” (3,44) oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore, katilimcilarin miisteri memnuniyetini etkileyen
boyutlara yonelik olduk¢a olumlu bir tutuma sahip oldugu soylenebilir.

Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Olcegine Yonelik Boyutlar Arasindaki Tligki

Miisteri memnuniyeti ve sadakatine yonelik her bir boyutun birbirileri ile olan iligkilerini ortaya koymak
amaciyla pearson korelasyon analizi yapilmigtir. Literatiirde genellikle degiskenler arasindaki iliski, n > 100
ve r > 0.70 arasindaysa giiclii; r = 0.40 ile 0.70 arasindaysa orta, r = 0.20 ve 0.40 arasindaysa zayif oldugu
kabul edilmektedir (Sokmen, 2000).

Tablo 4: Siirdiiriilebilir Turizm Gelisimine Yonelik Boyutlar Arasindaki Korelasyon Analizi

Faktorler 3 -
o N 3
5 © =
= % £
GE) = =2 E
N 5 3 =
z 5 5 5 2 :
g g3 i T g 5 3
2 5 & = % G Z c
5 g 8 g3 £ 8 3
o a I IV =D =) %))
Personel Hizmetleri 0,633** 0,503** 0,717** 0,769** 0,704**
Sunulan Ozel Hizmetler 1 0,432** 0,546** 0,591** 0,673**
Promosyonlar ve 1 0,736%* 0,585%* 0,563
Kolayliklar
Mii@t"eri Il.i§kileri, Ulagim 1 0,719%* 0,685%*
ve Glivenlik
Fiziki Unsurlar 1 0,713**
Sadakat 1

“**p<0.01”

Tablo 4’e gore tiim degiskenlerin birbirleriyle istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde iligkili oldugu
goriilmektedir. Personel hizmetleri ile miisteri iliskileri, ulasim ve giivenlik (0,717) ve fiziki unsurlar (0,769)
boyutlar1 arasinda promosyonlar ve kolayliklar ile miisteri iliskileri ve ulasim ve giivenlik (0,736) boyutlar:
arasinda ve miisteri iliskileri, ulasim ve giivenlik ile fiziki unsurlar (0,719) boyutlar1 arasinda yiiksek
diizeyde; diger boyutlar arasinda ise orta diizeyde bir iliski tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti boyutlari
ile sadakat diizeyi arasinda da istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii iligkiler tespit edilmistir. Bu
iliskiler fiziki unsurlar (0,713) ve personel hizmetleri (0,704) boyutu ile sadakat diizeyi arasinda yiiksek
diizeyde; miisteri iliskileri, ulasim ve giivenlik (0,685), sunulan 6zel hizmetler (0,673) ve promosyonlar ve
kolayliklar (0,563) ile sadakat diizeyi arasinda ise orta diizeyde olarak ortaya gikmustir.
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4. SONUC VE TARTISMA

Konaklama endiistrisi diinyanin en biiyiik ve en o6nemli endiistrilerinden biridir. Kiiresel otelcilik
sektoriiniin degeri 2019 yili itibariyle 570 milyar dolardir ve yine 2019 yili itibariyle kiiresel ekonomiye 3,41
trilyon dolar katkis1 olmustur (Condor Ferries ltd, 2020). Bunun en 6nemli nedeni sektdriin ge¢misten
giiniimiize hem gelismis hem de gelismekte olan {ilkeler tarafindan yogun sekilde ilgi gosterilen bir sektor
olma 0zelligini hala korumasidir (Yildiz, 2011). Konaklama endjistrisi, turizm hareketlerine katilan insanlara
glivenli barinma olanagi sunmakla birlikte, onlarin konfor, dinlenme, yeme-icme, eglenme gibi
gereksinimlerini de karsilamaktadir (Kozak, 2012). Giiniimiizde rekabetin getirdigi siirekli degisim ve
gelisme talepleri isletmelerin basarisin1 dogrudan etkilemektedir. Bu siireci takip edebilen firmalar pazardan
daha fazla pay alabilseler de zamanin gereklerini karsilayamayan firmalarin zamanla giderek kiigiilecegi
veya bagka alanlara tasmacagi goriilmektedir (Demir, 2012). Konaklama sektoriindeki miisterileri elde
tutmak, artan rekabet ile giderek daha 6nemli hale gelmistir. Miisterileri ¢ekebilen, onlara her tiirlii imkani
sunan, tatmin eden ve elinde tutabilecek otellerin ayakta kalma olasilig1 daha yiiksektir (Choi & Chu, 2001).
Genel olarak, miisteri uzun vadeli iliskide ne kadar uzun siire kalirsa, iligki kurulus i¢in o kadar karh
olmaktadir. Hizmet sektoriindeki miisteri memnuniyeti yillardir 6nemli olmustur. Kaliteli hizmet ve artan
miisteri memnuniyeti, otel, catering ve turizm sektdrlerindeki sirketlerin basarisina yol acan énemli faktorler
olarak yaygin bir sekilde kabul edilmektedir (5im, Mak ve Jones, 2006).

Azerbaycan'in Bakii sehrinde bulunan séz konusu 4 yildizli otel isletmelerinde hizmet alan kisilerin
memnuniyet ve sadakat diizeylerinin ol¢iilmesi ve memnuniyetsizlige sebep olan faktorlerin belirlenmesine
yonelik yapilan bu ¢alismada, katilimcilarin bu otel isletmelerine yonelik memnuniyetlerinin iyiye yakin
diizeyde (aritmetik ortalama: 3,56) oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda katiimcilarin memnuniyet
diizeylerinin, miisteri sadakatleriyle olumlu yonde bir iligskisi oldugu belirlenmistir. Bu sonug¢ Sim ve
arkadaslarinin (2006), San Francisco Korfez Bolgesi'ndeki otel miisterileri {izerinde yapmis oldugu
calismada; Cati ve Kogoglu'nun (2008) Bati Karadeniz'de faaliyet gosteren {ii¢ tane dort yildizli otel
isletmesinde miisteriler {izerinde yapmis oldugu calismada; Demir’in (2012) Istanbul ve Ankara’da
uluslararas1 otel isletmelerinde konaklama yapan turistler iizerinde yaptig1 ¢alismada ve Erdem ve
Gindogdu'nun (2018) Kirgizistan'da saglik turizmi kapsaminda kimiz tedavisi goren yerli ve yabanci
turistler {izerinde yaptig1 calismada ¢ikan memnuniyet diizeylerinin, miisteri sadakatleriyle olumlu yénde
bir iliskisi oldugu sonuglarina benzer niteliktedir (Sim, Mak ve Jones, 2006; Cat1 ve Kogoglu, 2008; Demir,
2012; Erdem ve Giindogdu, 2018). Bu calismada, Azerbaycan’daki s6z konusu isletmelerin miisteri
memnuniyetini sagladigl durumda miisteri sadakatini de saglayacag: ortaya konulmustur. Ote yandan, ilgili
yazindaki 6nceki arastirmalarin ¢ogunlukla cesitli tilkelerde yiiriitiildiigii ve Azerbaycan’da sinirh diizeyde
kaldig1 goriilmiistiir. Bu nedenle, arastirmadan elde edilen bulgularin ilgili turizm yazinina katk: saglamasi
beklenmektedir.

Katilimcilarin degerlendirmeleri sonucunda, miisteri memnuniyetini etkileyen 5 boyut ortaya ¢ikmistir. Bu
boyutlar yine ilgili yazindaki bazi arastirmalari desteklemektedir. Bunlar; personel hizmetleri (Cat1 ve
Kogoglu, 2008; Aymankuy, Akgiil ve Akgiil, 2012; Erdem ve Gilindogdu, 2018), sunulan 6zel hizmetler (Cat1
ve Kogoglu, 2008; Erdem ve Giindogdu, 2018), promosyonlar ve kolayliklar (Cat1 ve Kogcoglu, 2008), miisteri
iliskileri (Sim, Mak ve Jones, 2006; Cat1 ve Kogoglu, 2008), ulasim ve giivenlik (Cat1 ve Kogoglu, 2008;
Aymankuy, Akgiil ve Akgiil, 2012; Erdem ve Giindogdu, 2018) ve fiziki unsurlar (Sim, Mak ve Jones, 2006;
Cat1 ve Kogoglu, 2008; Aymankuy, Akgiil ve Akgiil, 2012) olarak belirlenmistir.

Katilimcilar bu boyutlar arasinda personel hizmetleri boyutunda diger boyutlardan daha yiiksek bir
memnuniyet algisina sahiptirler. Ancak hizmetlerin hizli sunulmasi Onermesinde katilimcilarin
memnuniyetinin diger onermelere gore daha az oldugu goriilmiistiir. Bu durumda s6z konusu isletmelerde
hizmet veren personele servis hizimi artiracak egitimler verilmesi veya personel alimina gidilmesi
onerilebilir. Bir diger sorun, bu isletmelerde sigara icilmeyen &zel alanlarin bulunmasi ve otelin saghk
hizmeti olanaklar1 olmustur. Bu dogrultuda miisterilerin memnuniyetini saglamak amaciyla otelin belirli
yerlerinde sigara igilmeyen yesil alanlarin yapilmasi, oda seciminde sigara icilmeyen odalarin olmas: ve
otelde saglik problemleri i¢in bir ¢alisaninin bulundurulmas: gerektigi goriilmektedir. Ayrica katilimcilar
kredi kart1 kullanimi ve taksit imkan1 yeterli olmadig1 konusunda memnuniyetsizliklerini bildirmislerdir. Bu
kapsamda s6z konusu otellerin baz1 bankalarla anlasip, miisterilerine kredi ve taksit imkanlarin1 sunmasimnin
miisteri memnuniyetine pozitif yonde yansicagi soylenebilir. Cikan bir diger sonug ise giivenligin yeterli
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olmamasidir. Bu sonug¢ dogrultusunda ise bu otellerin giivenlik hususlarina yatirim yapmasi ve isletmedeki
glivenligi arttirmasi ¢oziim Onerisi olarak Onerilebilir. Son olarak katilimcilar hizmetlerin s6z verildigi gibi
yapilmadig1 6nermesi konusunda en diisitk memnuniyet diizeyine sahiptirler. Katiimcilarin s6z konusu otel
isletmelerine yonelik memnuniyetlerinin artirilabilmesi agisindan isletmelerin miisterilerine gerekli degeri
gostermesi, verdigi sdzlerde durmasi ve bu kapsamda nitelikli personel ¢alistirmasi ¢dziim olabilecektir.

Sonraki arastirmalarda Azerbaycan'daki diger konaklama isletmelerine ulasilarak orneklem sayisinin
¢ogaltilmasi daha genellenebilir sonuclara ulasmak bakimindan faydali olabilir. Yine ilerideki arastirmalarda
konaklama isletmelerinin sahip ya da yoneticileri {izerinde yiiriitiillecek nitel aragtirmalarin da ilgili
literatiire katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.
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