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Ozet

Misteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve misafirperverlik literatiirii birlikte
degerlendirildiginde konaklama isletmelerinde misafirperverlik miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati iligkisi; Ozellikle hizmet kalitesi, miisteri personel etkilesimi ve
personelin nitelikleri yoluyla ortaya ¢ikmaktadir. Bu etkilesimde ise misafir deneyimleri
hatirlanmaya deger deneyimler olacaksa ve sonunda misafirlerle arkadaglik bagi
kurulacaksa, misafirperverlik davranist geleneksel misafirperverlik davraniglarini
yansitmak zorundadir. “Anadolu Misafirperverligi ve Miisteri Memnuniyeti Anketi”,
Istanbul ilinde 2015 Temmuz ve Agustos aylarinda 558 doért ve bes yildizhi otel
miisterisine uygulanmistir. Analizler kabul edilebilir 519 goézlem iizerinden AMOS 18
programi yapisal esitlik modellemesi ile gergeklestirilmistir. Arastirmada miisteri
memnuniyetinin misteri sadakati iizerindeki etkisinin yiiksek ¢ikmasi ve miisteri
memnuniyetinin Anadolu misafirperverligi algisi ile miisteri sadakati iligkisinde araci
rol istlenmesi, benzer caligmalarda tespit edilen miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iligskisinde calisanlarin hizmet anlayisi, c¢alisan miisteri etkilesim kalitesi,
calisanlarin hizmet anlayisina yonelik miisteri algilamalari, miisterilere karsi tutum,
iligki kalitesi degiskenlerinin sadakat iizerindeki rolii dikkate alindiginda, literatiirdeki
genel goriisii destekler niteliktedir.

Anahtar Kelimeler: Anadolu misafirperverligi, Miisteri memnuniyeti ve sadakati,
YEM

Abstract

The “Anatolian Hospitality and Customer Satisfaction Survey” formed by such
scales developed at the final stage was applied to 558 customers of four and five star
hotels in Istanbul in July and August 2015. Analysis was achieved upon 519 acceptable
observations by structural equation modeling of AMOS 18 program. In the research,
customer satisfaction having a strong affection customer loyalty, customer satisfaction
mediating the relationship between the perception of Anatolian hospitality and
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customer loyalty and when the roles of the variables have taken into notice such as the
understanding of the staff by service, quality of working customers interaction,
customers perception towards the understanding of staff by service, the attitude towards
the customers, the quality of relationship that these seem to support the general opinion
in literature.

Keywords: Anatolian hospitality, Customer satisfaction and loyalty, SEM

Giris

Glinlimiizde isletmeler icin artan rekabet ortaminda yeni bir miisteri kazanmak
mevcut miigteriye tekrar satis yapmaktan daha maliyetli, pazar pay1 yerine miisteri
payint hedeflemek daha karli ve ayrica memnun bir miisteri en etkili ve verimli reklam
aracidir. Uner (2011) miisteriyi elde tutma konusunda yapilan arastirmalarda; (1) yeni
miisteri elde etmenin mevcut miisterileri tatmin etmekten ve elde tutmaktan 5-10 kat
daha pahali, (2) tatmin edilmis miisterileri bagka bir tedarik kaynagina ikna etmenin ¢ok
daha gii¢, (3) ortalama bir firma her yil miisterilerinin %10 unu kaybederken sektore
bagli olarak miisteri ihanet oraninda %5 azalmanin, karlar1 %85-125 arasinda
artirdiginin ve miisteri kar oraninin elde tutulan miisterinin yagam siiresi boyunca artma
egilimi gostermekte, oldugunun tespit edildigini belirtmektedir. Bu nedenle isletmeler
icin satin alma sonrasi lriin veya hizmet kullanimi ile ortaya c¢ikan miisteri
memnuniyeti/memnuniyetsizligi ve miisteri sadakati/sadakatsizligi son derece
onemlidir.

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iligkisi
lizerine yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyetinin sadakat {izerindeki etkisinin
ozellikle hizmet kalitesi, miisteri personel etkilesimi ve personelin nitelikleri yoluyla
ortaya ciktig1 goriilmektedir.

Gilinaydin (2015) hizmet kalitesinin misteri sadakatine etkisini tespit etmek
amaciyla yaptig1 calismada, hizmet kalitesinin ve sadakatin olugsmasinda ilk ve en
onemli faktor olarak “calisanlarin hizmet anlayisi”nin oldugunu tespit etmistir.
Miisteriler en ¢ok c¢alisanlarin kendilerine karsi giiler yiizlii ve nazik olmasmi
onemsemektedirler. Benzer sekilde, personel etkilesim kalitesi (Fakharyan vd., 2014),
isgorenlerin hizmet anlayisina yonelik misteri algilamalar1 (Demir, 2013), turistlere
kars1 tutum (Secilmis, 2012), iligki kalitesi (Rahman ve Kamarulzaman, 2012), calisan
hizmet kalitesi (Choi ve Chu, 2001) miisteri sadakatini olumlu bir sekilde etkileyen
memnuniyet boyutlaridir.

Miisteri sadakatini olumlu yonde etkileyen diger memnuniyet boyutlart ise;
hizmet kalitesi (Arpaci, 2015; Batista, Couto, Botelho ve Farias, 2014; Glinaydin, 2015;
Ramanathan ve Ramanathan, 2011; Se¢ilmis, 2012), sunulan deger ve verilen paraya
gore deger (Choi ve Chu, 2001; Ramanathan ve Ramanathan, 2011; Selvi ve Ercan,
20006), fiziksel kalite unsurlar1 (park, gorsellik, yiyecek icecek) (Choi ve Chu, 2001;
Kandampully ve Suhartanto, 2000; Ozer ve Giinaydin, 2010; Ramanathan ve
Ramanathan, 2011; Secilmis, 2012) seklindedir. Ayrica otel imaji (Jani ve Han, 2014),
hizmet iklimi misteriler aras1 etkilesim (Fakaryan vd., 2014; Lara, Acosta ve Quintana,
2014), yonetimin miisteri sikayetleriyle ilgilenme sekli (Batista vd., 2014), miisteri
memnuniyeti ile sadakat arasidaki iliskinin gerceklesmesine araci olan diger hususlardir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati iliskisine benzer sekilde Lashley (2008)
ticari misafirperverligin yonetilmesi modelinde misafirperverligin merkezine ev sahibi
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misafir etkilesimini yerlestirmistir. ikinci sirada ise ev sahibinin misafiri agirlama
basarist gelmektedir. Lashley ve Morrison, (2001) misafirperverligin {i¢ yoniinii su
sekilde tespit etmektedir. Kisisel yonii itibariyle misafirperverlik; kisinin ruhsal ve
fiziksel ihtiyaglarinin karsilanmasi, sosyal yonii itibariyle misafirperverlik; yabancilarla
ilgilenme, karsilikli olma ve statii ve prestij, ticari yoni itibariyle misafirperverlik ise;
iiretim fazlasi ¢ikarma, hizmet ile fayda saglama, iiretici ve pazar sinirlarindan ibarettir.

Hepple vd., (1990) misafirperverlik olgusunun dort temel niteliginden
bahsetmektedir. Oncelikle misafirperverlik, ev sahibinin evinden uzak misafir
iizerindeki davranis gosterisidir. Ikinci olarak alic1 ve verici arasindaki kisisel iletisimi
ve duygusal etkilesimi igerir. Uglincii olarak misafirperverlik soyut ve somut faktérlerin
harmanlanmasini kapsar. Dordiincii olarak ev sahibinin misafir glivenligini, misafirin
psikolojik ve fiziksel rahatligini saglamasin1 kapsar. Benzer sekilde Hemmington’da
(2007) ticari misafirperverligin bes boyutu oldugunu belirtmistir. Bunlar; ev sahibi
misafir iliskisi, comertlik, kiiclik siirprizlerin ¢oklugu, giiven ve giivenlik ve agirlama
kurgusu basaris1 seklindedir.

Misafirperverlik ev sahibi ve konuk iligkisi olarak diisiiniildiiglinde iliskisel
pazarlama literatiirii, iligski kalitesinin sadakat iizerinde etkili oldugunu belirtmektedir
(Su vd., 2016). 1liski kalitesi derinligine incelendiginde ise miisteriye problemleriyle
ilgili yardim ve etkilesim siiresince duyumlara yon verme olmak {izere iki temel alanda
ortaya ciktig1 goriilmektedir (King ve Garey, 1997; Yaprakli ve Saglik, 2010).

Ariffin vd., (2011) calismalarinda otel misafirperverligi kavramini Lashley’nin
(2008) ticari misafirperverlik tanimindan hareketle temellendirmislerdir. Ariffin vd.’nin
(2011) otel hizmetlerinde misafirperverligin boyutlarini tespit etmek ve yerli ve yabanci
miisterilerin otel misafirperverliginden beklentilerini karsilagtirmak amaciyla yaptiklari
aragtirmada otellerde misafirperverligi 6lgmek amaciyla otel misafirperverligi 6l¢egini
gelistirmislerdir. Ariffin ve Aziz’e gore (2012) ticari misafirperverlik olarak otel
misafirperverligi; kisisellestirme, sicak karsilama, 6zel iligki, kalpten durus ve konfor
olmak iizere bes boyuttan olusan bir kavrami ifade etmektedir.

Ariffin ve Maghzi (2012) konaklama isletmelerinde misafirperverligin miisteri
memnuniyetine etkisi ilizerine yaptiklar1 calismada ise misafirperverlik kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasinda giiclii bir iliski oldugunu belirlemislerdir. Digerlerine
gore daha fazla misafirperverlik sergileyen otellerin misafirleri tiim otel hizmetlerinden
daha memnundurlar.

Toplumlarin misafirperverlik kiiltiiriinii farklilastiran ve bir digerine gore degerli
kilan ise misafirperverlik davraniglarinin kosulsuz misafirperverligi sergileme giiciidiir
(Derrida, 2005). Lashley (2008) ticari misafirperverligin kaginilmaz olarak dogalliktan
uzak oldugunu ancak geleneksel misafirperverligin Ogrenilerek ticari alanda
uygulanabilecegini ifade etmektedir. Lashley’e (2008) gore misafir deneyimleri
hatirlanmaya deger deneyimler olacaksa ve sonunda misafirlerle arkadaglik bagi
kurulacaksa, misafirperverlik davranist geleneksel misafirperverlik davraniglarini
yansitmak zorundadir. Bu agidan konaklama isletmelerinde misafirperverlik iizerine
yapilacak c¢aligmalarda misafirperverligin geleneksel misafirperverlikle baginin
aragtirtlmasi bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Misteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve misafirperverlik literatiirii birlikte
degerlendirildiginde konaklama isletmelerinde misafirperverlik miisteri memnuniyeti ve
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miisteri sadakati iligkisi; Ozellikle hizmet kalitesi, miisteri personel etkilesimi ve
personelin nitelikleri yoluyla ortaya ¢ikmaktadir. Bu etkilesimde ise misafir deneyimleri
hatirlanmaya deger deneyimler olacaksa ve sonunda misafirlerle arkadaglik bagi
kurulacaksa, misafirperverlik davranist geleneksel misafirperverlik davraniglarini
yansitmak zorundadir. Bu kapsamda arastirma hipotezleri asagidaki gibi belirlenmistir.

H, Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algis1 miisteri memnuniyetini pozitif
yonde etkilemektedir.

H, Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini pozitif yonde etkilemektedir.

Hj; Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algist miisteri sadakatini pozitif yonde
etkilemektedir.

H,4 Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisinin miisteri sadakati iizerindeki
etkisine miisteri memnuniyeti aracilik yapmaktadir.

Hs Modeli olusturan aragtirma degiskenleri arasindaki iliskiler, miisterilerin yas,
milliyet, cinsiyet, seyahat sekli, ayn1 otelde tekrar konaklama sayis1 ve seyahat
amac1 gibi demografik 6zelliklerine gore farklilagmaktadir.

Kavramsal Cerceve
Misafirperverlik Kavrami

Insan davranislarii etkileyen sosyo-kiiltiirel bir kavram olarak misafirperverlik
tim toplum ve kiltiirlerde ¢esitli tiir ve nitelikte ilk insanlardan beri siire gelen bir
olgudur. Sosyo-kiiltiirel temelde misafirperverlik Tiirkiye de akademik anlamda pek
fazla dikkat ¢ekmis ve arastirilmis bir olgu degildir. Bununla birlikte uluslararasi
literatiirde misafirperverlik olgusu aragtirmacilar tarafindan ¢esitli yonleriyle incelenmis
ve lizerinde ¢alisilmistir.

Derrida’ya gore, misafirperverlik ne yalnizca yabancinin kayitsiz sartsiz kabul
edilmesine de karsilikli olarak belli kurallarin uygulandig1 bir karsilagma durumudur.
Derrida (2005) mutlak misafirperverlik yasasi (yabanciy1 kayitsiz sartsiz kabul etmeyi,
buyur etmeyi, igeri almayr emreden yasa) ve bu gelisin ve karsilasmanin sartlarini
belirleyen karsilikli hak ve hukuklar1 diizenleyen misafirperverlik yasalart (6rf ve
adetler, toreler, yasal diizenlemeler) olmak {izere misafirperverligin iki ayr1 yasasi
oldugunu belirtmektedir (Ertugrul, 2005).

Ertugrul (2005) Derrida’nin misafirperverlik konusundaki goriislerinden hareketle
gercek misafirperverligi, “davetsiz misafir’in karsilanmasi, beklenmeden gelenin,
cagrilmadan kapida belirenin, kisisel alana ve yere gelmesine, kisinin miilkiyetine ve
kisiye ait olana girmesine, kisiyi ¢agirmasina ve kisiye dokunmasina evet demek olarak”
tanimlamaktadir.

Derrida (2005) sosyo-kiiltiirel bir kavram olarak misafirperverlik olgusunu her tiir
karsiliklilik ve aligveris diizeninin disinda kalan mutlak gelisin ve karsilagsmanin yasasi
ile (kosulsuz misafirperverlik), bir karsiliklilik ve denklik yapisi i¢inde karsilagsmay1
orgiitleyen, bir “ekonomi”yi yerlestiren kanunlar ve kurallarin bir bileskesi olarak
kavramlastirmaktadir (Ertugrul, 2005). Bu acidan bakildiginda her toplumun kendine
O0zgli gelistirdigi bir misafirperverlik anlayisindan ve kiiltiirlinden s6z etmek
miimkiindiir.
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Lashley (2008) misafirperverlik “hospitality” kelimesinin sosyo-kiiltiirel arka plan
olarak evde misafir agirlama “host” kiiltiiriinden hareketle anlamlanmakla beraber otel
ve yiyecek igecek isletmeciginin ticari sektorel adi olarak kullanildigini belirtmektedir.
Bu tiir bir misafir agirlama, misafirin konaklama ve yiyecek igecek ihtiyacinin belli bir
ticret karsiliginda giderilmesinin kiiltiirel referanslara atifla yapilmasini igerir.

Ev sahibi misafir
etkilesimi

Ev sahipligi-agirlama
basarisi

Dagitim
islemleri

Operasyonel
uygulamalar

Pazarlama
stratejisi

Sekil 1. Ticari misafirperverligin yonetilmesi modeli (Lashley, 2008)

Lashley ve Morrison (2001) misafirperverlik kavraminin 6zel-kisisel, sosyal ve
ticari olmak lizere ii¢ yonlii bir olgu oldugunu belirtmektedir. Kisisel yonii itibariyle
misafirperverlik; kisinin ruhsal ve fiziksel ihtiyaglarinin karsilanmasi, sosyal yonii
itibariyle misafirperverlik; yabancilarla ilgilenme, karsilikli olma ve statii ve prestij,
ticari yonii itibariyle misafirperverlik ise; liretim fazlasi ¢ikarma, hizmet ile fayda
saglama, iiretici ve pazar sinirlarindan ibarettir. Lashley ve Morrison’a goére (2001) tiim
bu boyutlar misafirperverlik aktivitelerini olustururken bu ii¢ boyutun kesisim kiimesi
misafirperverlik yonetimi deneyimi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Lashley (2008) ticari misafirperverligin sosyo-kiiltiirel olarak evde misafir
agirlama kurallarindan esinlense de gercek misafirlige gore eksikliklerinin bulundugunu
belirtmektedir. Bu eksiklik gercegin taklidini yapmak gibidir. Bu durum ticari
misafirperverligin ka¢inilmaz olarak dogalliktan uzak olmasini ortaya g¢ikarmaktadir.
Bununla birlikte Lashley (2008) geleneksel misafirperverligin dgrenilerek ticari alanda
uygulanabilecegini ifade etmektedir.

Hepple, Kipps ve Thomson (1990) misafirperverlik olgusunun dort temel
niteliginden bahsetmektedir. Oncelikle misafirperverlik, ev sahibinin evinden uzak
misafir iizerindeki davranis gosterisidir. Jkinci olarak alic1 ve verici arasindaki kisisel
iletisimi ve duygusal etkilesimi igerir. Ugiincii olarak misafirperverlik soyut ve somut
faktorlerin harmanlanmasini kapsar. Dordiincii olarak ev sahibinin misafir giivenligini,
misafirin psikolojik ve fiziksel rahathigini saglamasini kapsar. Benzer sekilde
Hemmington (2007) ticari misafirperverligin bes boyutu oldugunu belirtmistir. Bunlar;
ev sahibi misafir iliskisi, comertlik, kiiciik siirprizlerin ¢oklugu, giiven ve giivenlik ve
agirlama kurgusu basarist seklindedir.
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Konaklama Isletmelerinde Misafirperverlik

Ariffin, Maghzi ve Aziz (2011) ¢aligmalarinda otel misafirperverligi kavramini
Lashley’nin (2008) ticari misafirperverlik tanimindan hareketle temellendirmislerdir.
Ariffin vd. (2011) otel hizmetlerinde misafirperverligin boyutlarini tespit etmek ve yerli
ve yabanci miisterilerin otel misafirperverliginden beklentilerini karsilastirmak amactyla
yaptiklar1 aragtirmada otellerde misafirperverligi 6lgmek amaciyla otel misafirperverligi
Olcegini gelistirmislerdir.

Ariffin ve Aziz’e gore (2012) ticari misafirperverlik olarak otel misafirperverligi;
kisisellestirme, sicak karsilama, 6zel iliski, kalpten durus ve konfor olmak iizere bes
boyuttan olusan bir kavrami ifade etmektedir. Bu kapsamda otel misafirperverligini
etkileyen demografik faktorler cinsiyet, seyahat amaci ve milliyet olurken otel
faktorlerinden otel yildiz durumu otel misafirperverligiyle giiclii iliski gostermistir.
Otel misafirperverligi beklentisi konusunda ise tatil amaciyla seyahat edenler is
amaciyla seyahat edenlerden daha fazla beklenti sahibidirler. Misafirperverlik
beklentisini etkilemeyen faktorler ise gelir ve egitim seviyesidir.

Misafirperverlik ev sahibi ve konuk iligkisi olarak diisiiniildiiglinde iliskisel
pazarlama literatiirii, iligki kalitesinin sadakat iizerinde etkili oldugunu belirtmektedir
(Su, Swanson, ve Chen, 2016). Iliski kalitesi derinligine incelendiginde ise miisteriye
problemleriyle ilgili yardim ve etkilesim siiresince duyumlara yon verme olmak iizere
iki temel alanda ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (King ve Garey, 1997; Yaprakli ve Saglik,
2010).

Ariffin ve Maghzi (2012) misafir agirlama kalitesi ile miisteri memnuniyeti
iligkisinde fiziksel c¢evrenin yenilenmesinin etkisi {izerine yaptiklar1 calismada
misafirperverlik kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda giiglii bir iliski oldugunu
belirlemislerdir. Digerlerine goére daha fazla misafirperverlik sergileyen otellerin
misafirleri tiim otel hizmetlerinden daha memnundurlar.

Lashley’e (2008) gore misafir deneyimleri hatirlanmaya deger deneyimler
olacaksa ve sonunda misafirlerle arkadaslik bag1 kurulacaksa, misafirperverlik davranisi
geleneksel misafirperverlik  davraniglarii  yansitmak  zorundadir.  Toplumlarin
misafirperverlik kiiltiirtinii farklilagtiran ve bir digerine gore degerli kilan ise
misafirperverlik davraniglarinin kosulsuz misafirperverligi sergileme giiclidiir (Derrida,
2005).

Anadolu Misafirperverligi Kavrami

Tiirk Dil Kurumu (TDK) (2015) misafiri, hem yolcu hem de yolculuk esnasinda
bir eve ya da konaklayacak bir yerde kalmaya gelen kimse olarak tanimlanirken
misafirperverligi, misafir agirlamayr sevmek ya da konukseverlik olarak
tanimlamaktadir (Sancak, Topkaya ve Simsek, 2013).

Koken itibariyle Arapcadan Tiirkgeye gecen misafir (k) kelimesi Arapgada
“seyahat eden, yolcu” demektir. Bu kavramin Tiirk¢edeki kullanimi, asil anlamindan
biraz farklidir. Tiirk¢cede bu kelime, kisa veya uzun siireli olarak, ziyarete gelen kisiler
icin kullanilir (Karadag, 2008).

Tiirk geleneklerinde, toplumun hemen hemen tiimii tarafindan benimsenen ve
dogal bir davranis olarak igtenlikle uygulanan konuksever bir anlayis vardir (Kiiltiirel
Bellek, 2014). Bu anlayisin kokeni, almaktan ¢ok vermeyi siar edinen kadim bir
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gelenege dayanmaktadir (Refik, 2013). Tiirk halkinin misafirlik konusundaki
gelenekleri dayanisma kiiltiirinin bir {irliniidiir. Zorluk ile karsilasanla elindekini
paylagsmak, dara diisene yardim etmek, yolda kalana evini agmak hep bu dayanigma
kiiltiirtinlin iriinleridir (Asma, 2014). Tiim bunlar bir iyilik olarak yapilir ve karsilik
beklenmez. Ustelik geleneksel Anadolu kiiltiirinde bu davranislar1 gostermemek bir
ayiplanma nedenidir.

Tiirkler, konuga 6nem vermeyi, Ata’dan gelen miras olarak gdrmiisler, toplum
yasaminin sosyal ya da ekonomik, hemen her alanina yaymislardir (Kiiltiirel Bellek,
2014). Tirk insan1 i¢in misafir bir “kutluluk ve ugur isareti” ve “Allah’in gonderdigi bir
emanet”’tir (Refik, 2013). Bu durum Anadolu kiiltliriinde “Tanr1 Misafiri” kavramryla
ifade edilir. Refik (2013) Tanr1 Misafiri kavramini higbir akrabalik ve tanidiklik bagi
bulunmaksizin Tanr1t Misafiri olarak tikladigmiz bir kapidan igeri alinacagmizi ve
nezaket ve zarafetle barinma ve yiyecek ihtiyacinizin karsilanacagini ifade eden kiiltiirel
bir bakis acis1 olarak ifade etmektedir.

Anadolu kiiltiiriinde misafirin davetlisi de davetsizi de birdir. Bir misafirin “yedi
hayir” getirdigine inanilir (Asma, 2014). Tiirk insami i¢in “konuk agirlama”, yerine
getirilmesi gereken bir gorev, “bir insanlik ve ahlak gorevidir” (Kiiltiirel Bellek, 2014).
Refik (2013) Seyyah Comte’de Marsigli’nin seyahat notlarinda, Osmanli devletinde ana
yollar civarindaki kdylerde oturanlardan hali vakti yerinde olanlarin, 6gleden evvel ve
aksamiistii gezintiye ¢ikip yolcu bulmaya caligtiklarint ve eger bulacak olurlarsa
evlerine davet ettiklerini, yazdigini1 belirtmektedir. Anadolu kiiltiiriinde misafir
kesinlikle bir yiik degil aksine kazan¢ ve bereket vesilesidir. Bunun en agik ifadesi ev
sahibinin misafiri yiik olarak gérmemesidir.

Anadolu kiiltiirlinde  misafirperverlik  davranis1 devlet yoOnetiminde de
kervansaraylar olarak kendini gdstermistir. 16. yiizy1l gezginlerinden italyan Theodoro
Spandugino, Tiirk kervansaraylar1 hakkinda “Tiirkler, kervansaray dedikleri, yoldan
gecenlerin higbir ticret ddemeden konaklayabildikleri, yemek yiyebildikleri konaklama
yerleri yaptirirlar. Buralarda hastalara bakilir, kendilerine ekmek, sicak gorba ve ilag
verilir. Konaklama ve hizmet konusunda, hi¢bir din, dil, ik ayirimi yapilmaz.”
demektedir (Kiiltiirel Bellek, 2014).

Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Diinya Turizm Orgiiti turist memnuniyetini, “bireylerin iiriin ve/veya
hizmetlerden {imit ve beklentilerinin karsilanmasindan kaynakli psikolojik iyi olma ve
seving duyma hali” olarak tanimlamaktadir (Aktaran Ariffin, Nameghi, & Zakaria,
2013).

Miisteriler, satin alma sonrasi iiriin veya hizmet deneyimi siirecinde iiriin veya
hizmeti belli standartlara ve/veya tecriibelerine gore degerlendirerek “kalite”, kisisel
ihtiyacin1 giderme durumuna gore degerlendirerek “tatmin” ve fayda-maliyet analizine
tabi tutarak “deger” algisi olusturur. Kalite, deger ve tatmin algilarinin toplami pozitif
yonlli ise memnuniyet, negatif yonlii ise memnuniyetsizlik olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu sekilde miisteri memnuniyeti cok boyutlu bir yap1 olarak ifade edilebilir.

Memnuniyet, iizerinde tam anlamiyla net yargiya varilmig bir kavram degildir.
Memnuniyetin bir degerlendirme siireci mi oldugu yoksa stirecin sonundaki bir karar mi
oldugu 6nemli bir tartigma alanidir (Mil, 2012).
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Isletmeler icin miisteri memnuniyetini 6nemli kilan unsurlar; memnun olan
miisterinin lirlin veya hizmeti tekrar satin almasi, liriin veya hizmeti bagkalarina tavsiye
etmesi ve gdrece fiyat artislarina tepkisinin daha az olmasidir. Isletmeler icin yiiksek
karlilik ve daha fazla satis anlamina gelen bu durum “miisteri sadakati” olarak
isimlendirilmektedir (Ozer ve Giinaydin, 2010).

Konaklama igletmelerinde miisteri memnuniyeti iizerine yapilan arastirmalarda
memnuniyeti etkileyen faktorlerden One c¢ikanlari; hizmet kalitesi (Amin, Yahya,
Ismayatim, Nasharuddin ve Kassim, 2013; Forozia, Zadeh ve Gilani, 2013), yiyecek-
icecek kalitesi (Albayrak ve Caber, 2015), animasyon ve rekreasyon hizmetleri
(Korkutata, 2015; Oz, 2014), fiziksel donanmim unsurlar1 (Albayrak, 2014; Radojevic
vd., 2015), calisanlarla etkilesim ve ¢alisanlarin hizmet sunumu basarisi (Ali, Amin ve
Cobanoglu, 2015; Fakharyan, Omidvar, Khodadadian, Jalilvand ve Vosta, 2014;
Uniivar ve Basoda, 2012; Qu, Ryan ve Chu, 2000), imaj ve beklenti (Akbulut, 2012;
Demir, 2012), olarak tespit edilmistir.

Miisteri Sadakati Kavrami

Dick ve Basu’ya (1994) gore miisteri sadakati, miisterinin bir iirlin veya hizmete
stirekli devam eden miisteri olma siklig1 ve pozitif tutumunu igeren bir durumu ifade
eder. Kotler ve Armstrong (2012) ise miisteri sadakatini, miisterinin “daha 6nce tercih
ettigi mal veya hizmeti (markay1), baska ¢ekici segeneklere ragmen, gelecekte de tutarli
olarak, yeniden satin almasi veya ayni isletmeye miisteri olmaya devam etmesi” olarak
ifade etmislerdir (Giinaydin, 2015).

Literatiirde miisteri sadakati, davranigsal, tutumsal ve bu iki yaklasimin bir
bilesimi olan karma yaklasim seklinde incelenmektedir (Cati, Kocoglu ve Gelibolu,
2010; Dick ve Basu, 1994). Davranissal yaklasimda miisteri sadakati bir davranis sekli
olarak goriilmektedir. Tekrarlanan satin alim davranis1 sadakatin gostergesidir.
Tutumsal yaklasimda miisteri sadakati, psikolojik ve duygu yonliidiir.

Miisterinin bir hizmet veya {riinii ¢esitli nedenlerden dolay1 siirekli aymni
isletmeden satin almadig1 halde o isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmesi, isletme ile
ilgili olumlu konugmasi tutumsal sadakat ornegidir. Karma yaklasimda ise miisteri
sadakati, davranigsal ve tutumsal yaklagimin birlikte goriilmesini ifade eder. Karma
yaklasimda miisterilerin {irlin tercihleri, marka degistirme egilimleri, satin alma
yiizdeleri, yeniden satin alma oranlar1 ve toplam satin alma miktarlar1 dikkate alinarak
miisteri sadakati konusunda fikir edinilir (Cati, vd., 2010; Dick ve Basu, 1994; Tiirk,
2009).

Sadik miisteriler fiyatlara kars1 duyarlilik géstermemeleri, tekrarlayan alimlar1 ve
baskalarina tavsiyeleri ile rakiplere karsi etkili bir bariyer olusturarak rekabet¢i bir
avantaj saglarlar. Isletmelerin rekabetci uygulamalara karsilik verebilme kabiliyetini
arttirir ve rekabetin yogun oldugu pazarlarda firmay1 daha giiclii yaparak, rakiplerin
pazarlama cabalarina daha az duyarli bir miisteri temeli saglar (Eren ve Erge 2012;
Onaran, Bulut, ve Ozmen, 2013). Giinaydin (2014) miisteri sadakatinin isletmeye olan
olas1 faydalarini su sekilde 6zetlemistir:

- Sadik miisteriler hizmet maliyetinin diismesine katkida bulunurlar,

- Sadik miisteriler {irlin ve hizmet fiyatlarina kars1 daha az duyarhdirlar,

- Sadik miisteriler satis hacminin arttirilmasina yardime1 olurlar,
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- Sadik miisteriler yasam boyu miisteri degerinin daha iyi anlasilmasina katkida
bulunurlar,

- Sadik miisteriler miisterilerin igletmeye olan giivenlerini perginler,

- Sadik miisteriler satis islemini kolaylastirirlar,

- Sadik miisteriler pazara istikrar kazandirirlar,

- Sadik miisteriler fiyatlar {izerinde kontrol olanag1 saglar,

- Sadik miisteriler karin siirekliligini temin ederler.

Konaklama isletmelerinde miisteri sadakati iizerine yapilan arastirmalarda; iye
olsun olmasin tiim miisteriler miisteri iliskileri yonetimi (MIY) siireclerinden
etkilendigi, {iye olmayan miisterilerin MIY etkinliklerinden hem memnun olup hem
baglilik sergilerken {iye olanlar sadece baglilik gosterdikleri (Bang, Cho ve Kim, 2014),
miisterilerin marka sadakatini etkileyen unsurlara iliskin degerlendirmesinde, ilk sirada
ekonomiklik ikinci sirada hizmet kalitesi, iiclincli sirada ise giivenilirlik unsurunun
tercih edildigi tespit edilmistir (Cetintiirk, 2010). Ayrica, otel ikliminin miisterilerin
duygusal tliketimi ile giiclii bir iliskisi bulunmaktadir. Ve bu duygular sadakati gii¢lii bir
sekilde etkilemektedir. Yenilige agiklik, disa doniikliikk ve hosluk kisilik 6zellikleri bu
iliskide pozitif aracilardir (Jani ve Han, 2015). isletmelerde olumlu deneyimler yasayan
miisterilerin Orgiitlerin yasami i¢in giiniimiizde hayati 6nem az eden sadakat ve tavsiye
davraniglar1 arasinda anlamli bir iligki vardir (Cetin, 2012).

Yukaridaki  degerlendirmeler  kapsaminda  diisiiniildiigiinde =~ konaklama
isletmelerinde turistlerin Anadolu misafirperverligi algisinin miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatine etkisinin arastirilmasi ile Anadolu misafir agirlama kiiltiirel birikim
ve uzmanliginin konaklama isletmelerinde miisteri ve calisanlar arasinda farkli bir
etkilesim ve agirlama ortami saglayarak miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini
etkilemek suretiyle Tiirkiye’deki konaklama isletmelerine nasil katki sunacaginin ortaya
konulmasi son derece onemlidir.

Yontem
Evren ve Orneklem

Bu aragtirmanin evrenini, Tiirkiye de herhangi bir konaklama isletmesinde bir
gece konaklayan tiim turistlerin olusturmasi ideal olmakla birlikte arastirmacinin veriye
ulasma smirlilig1 nedeniyle arastirmanin evrenini Istanbul iline gezi, is veya herhangi
bir amagla seyahat eden ve dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde en az bir gece
konaklayan miisteriler olusturmaktadir. Evren olarak Istanbul ilinin segilmesinin diger
nedenleri ise (/) bu ildeki dort ve bes yildizli sehir oteli sayisinin diger illere gére daha
fazla olmasi, (2) bu fazlaligi kiy1 oteli yerine sehir otellerinin olusturmasi, (3) turistlerin
gelis amaclarinin gesitliligi, (4) arastirmacinin veriye ulasim kolaylig1 ve (5) Istanbul’a
bir yil icinde gelen turist sayisinin bir yil i¢inde Tiirkiye’ye gelen turist sayisinin dorte
birini, (6) sehir otelciligi olarak diisiiniildiigiinde ise dorte l¢iini olusturmasidir.
Evrenin dort ve bes yildizli sehir otelleri ile sinirli tutulmasinin nedeni ise segilecek
orneklemin arastirma amacina uygunlugu dikkate alindiginda, miisteri memnuniyetine
doniik uygulamalarin bu siniftaki otellerde daha fazla gdzlemlenmesidir.

Istanbul illi 2014 turizm istatistiklerine gore; Istanbul ilini 2014 yilinda ziyaret
eden turist say1s1 11.842.983 tiir. Istanbul ilindeki turizm yatirim ve isletme belgeli dort
ve bes yildizli konaklama igletmesi sayisi; isletme belgeli dort ve bes yildizli otel sayisi
152 adet, yatirim belgeli dort ve bes yildizli otel sayisi ise 84 adettir. Arastirmanin
yapildig1 aylarda (temmuz-agustos) Istanbul ilinin turist yogunlugunu Arap iilkelerinden
gelen turistler olugturmaktadir (Celik, 2015).
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Bu arastirmada Orneklem sayisinin belirlenmesinde basit tesadiifi orneklem
formiiliinden yararlanilmistir. Basit tesadiifi 6rneklemede evreni olusturan her elemanin
ornege girme sansi esittir. Dolayisiyla hesaplamalarda da her elemana verilecek agirlik
aynidir (Arikan, 2004).

Orneklem hesaplama formula Minimum orneklem sayisi n=
M. Z3p.q 1a4 11 842 98% « 1,962(0,50 + 0,50
M.d% 1 Z2a.g 125 00 000 « 0,058 | L2050 = 0500
Ol¢me Araclan

Orneklemden veri toplama aract olarak kullamilan anket; &n bilgilendirme,
demografik ve seyahat bilgileri ve olgekler olmak lizere {i¢ bolimden olusmustur.
Onceki benzer aragtirmalarda iliskisi tespit edilen miisteri yasi, milliyeti, cinsiyeti,
seyahat sekli, konaklama sayist1 ve seyahat amaci anketin ilk alti1 sorusunu
olusturmaktadir. Arastirma icin Anadolu misafirperverligini, miisteri memnuniyetinin
ve miisteri sadakatini 6lgmek {izere ti¢ 6l¢ek gelistirilmistir.

Olgeklerin gergekteki faktdr yapilar: tespit edildikten sonra ilgili dlgegin Slciim
modeli belirlenecek sekilde veriler dogrulayici faktdr analizine tabi tutulmustur. Olgiim
modellerinin gecerliligini ortaya koymaya yarayan uyum iyiligi istatistiklerinin analizi
ve modelin yapisal gegerlilik ve giivenilirlik analizleri de ger¢eklestirilmistir.

Anadolu Misafirperverligi Olgeginin Acimlayici ve Dogrulayici Faktor Analizi

Yapilan agiklayic1 faktor analizinde KMO orneklem yeterlilik degeri 0,965
(p<0,001) olarak tespit edilmis ve sorular tek faktor altinda toplanmistir. Elde edilen tek
faktoriin 6zdegeri 9,117 ve agiklanan varyans ylizdesi %65,121°dir. Yapilan analizde
faktor yiiklerinin 0,748-0,845 arasinda oldugu goriildiigiinden agimlayic1 faktor
analizine gecilmistir.

Arastirmada tiim Ol¢cek maddelerinin yer aldigi dogrulayici faktdr analizi
sonugclari, 6l¢cegin Anadolu Misafirperverligini 6lgme giicii agisindan kabul edilebilir bir
uyuma uyuma sahip olmadigii ortaya koymaktadir (x*/df=4,657, GFI=0,910,
AGFI=0,878, NFI=0,939, TLI=0,943, CFI=0,951, RMR=0,030, RMSEA=0,084).
Arastirmaci tarafindan yapilan igerik degerlendirmesi sonucu bazi maddeler ¢ikarilarak
(mis4, mis6, misl2, misl4) model yeniden olusturulmustur. Yeniden olusturulan
modelin dogrulayici faktor analizi sonuglari1 6l¢egin Anadolu Misafirperverligini 6lgme
giicii acisindan kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugunu ortaya koymaktadir
(’/df=2,943, GFI=0,962, AGFI=0,938, NFI=0,973, TLI=0,976, CFI=0,982,
RMR=0,022, RMSEA=0,061). Bu sekilde arastirma gercevesinde gegerlemesi yapilan
bu 10 soruluk Anadolu Misafirperverligi 6l¢egi kullanilmistir (Tablo 1).

Tablo 1. Anadolu Misafirperverligi Faktor Yiikleri Tablosu

Anadolu misafirperverligi olcek maddeleri Faktor yiikleri
(7) Bu otelde sizinle igten, samimi ve giiler yiizlii sekilde iletisim kurulur. ,851
(8) Bu otelde misafirperverlik yasamin bir parcasidir. ,849
(10) Bu ot(?lde size. hizmet sunulurken yardimseverlik kaynakli ekstra bir 831
caba hissedersiniz. ’
(9) Bu otelde size hizmette kusur etmemeye c¢aligilir. ,829
(13) Bu sehre tekrar gelecek olsam bu otelde beni gérmekten memnun ,820
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olacaklarmni diigiintiriim.

(1) Bu otelde yardima ihtiyaciniz oldugunda karsilik beklenmeden yardim

edilir. 819
(5) Bu otelde kendinizi evinizde hissedersiniz. ,806
(11) Bu otelde ikramlar memnuniyet verici diizeydedir. ,806
(3) Bu otelde ihtiyaglariz diisiiniilerek hazirlik ve diizenlemeler 775

yapilmigtir. (Kible yonii, dogum giinii kutlama, hos geldiniz yazisi...) ’
(2) Bu otelde birilerinin sizin ihtiyag¢larinizi anlamaya ¢aligtigini 751

hissedersiniz. ’
Agtklanan Varyans 206,27
Ozdeger 6,62

Miisteri Memnuniyeti Ol¢ceginin Acimlayict ve Dogrulayict Faktor Analizi

Yapilan agiklayic1 faktor analizinde KMO o6rneklem yeterlilik degeri 0,960
(p<0,001) olarak tespit edilmis ve sorular tek faktor altinda toplanmistir. Elde edilen tek
faktoriin 6zdegeri 7,993 ve agiklanan varyans ylizdesi %72,660’dir. Yapilan analizde
faktor yiiklerinin 0,821-0,870 arasinda oldugu goriildiigiinden agimlayict faktor
analizine gecilmistir.

Arastirmada tiim Ol¢cek maddelerinin yer aldigi dogrulayici faktdr analizi
sonuclari, dlgegin Miisteri memnuniyetini 6lgme giicii agisindan kabul edilebilir bir
uyuma sahip olmadigini ortaya koymaktadir (y*/df=6,361, GFI=0,910, AGFI=0,865,
NFI=0,949, TLI=0,945, CFI=0,956, RMR=0,025, RMSEA=0,102). Arastirmaci
tarafindan yapilan igerik degerlendirmesi sonucu bazi maddeler (mem2, mem4 ve
memo6) ¢ikarilarak model yeniden olusturulmustur. Yeniden olusturulan modelin
dogrulayic1 faktér analizi sonuglar1 Olgegin Miisteri memnuniyetini Olgme giicii
agisindan kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugunu ortaya koymaktadir (x*/df=2,114,
GFI=0,979, AGFI=0,963, NFI=0,988, TLI=0,991, CFI=0,994, RMR=0,013,
RMSEA=0,046). Bu sekilde arastirma cercevesinde gegerlemesi yapilan bu 8 soruluk
Miisteri memnuniyetini 6lgegi kullanilmistir (Tablo 2).

Tablo 2. Miisteri Memnuniyeti Faktor Yiikleri Tablosu

Miisteri memnuniyeti olcek maddeleri Faktor yiikleri
(11) Bu otelde aldigim hizmetler beklenti ve ihtiyaclarimi tam olarak 891
karsilamigtir. ’
(10) Bu otel konfor standartlarina sahiptir. ,881
9) Tercih edebil.egegim benzer otellere kiyasla bu otelden aldigim 368
hizmet daha iyidir. ’
(8) Bu otelde aldigim hizmet ddedigim paraya degdi. ,865
(7) Bu otelin fiziki imkanlari/iiriinleri gorsel olarak ¢ekici ve temizdir. ,862
(1) Bu otel ve sundugu hizmetler giiven vericidir. ,850
(3) Bu ote.l misafirlerinin bireysel ihtiyaglarini karsilama konusunda ¢ok 846
esnektir. )
(5) Bu otelin sundugu tiim {iriin ve hizmetler iist kalitedir. ,846
Agtklanan Varyans %74,59
Ozdeger 5,968
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Miisteri Sadakati Olgeginin Acimlayici ve Dogrulayici Faktor Analizi

Yapilan agiklayic1 faktor analizinde KMO o&rneklem yeterlilik degeri 0,679
(p<0,001) olarak tespit edilmis ve sorular tek faktor altinda toplanmistir (Tablo 3). Elde
edilen tek faktoriin 6zdegeri 2,388 ve acgiklanan varyans yiizdesi %79,590’dir. Yapilan
analizde faktor yiiklerinin 0,811-0,931 arasinda oldugu goriildiiglinden agimlayici faktor
analizine gecilmistir.

Tablo 3. Miisteri Sadakati Faktor Yiikleri Tablosu

Miisteri Sadakati Olgegi Maddeleri Faktor yiikleri
1. Bu sehre tekrar gelirsem yine bu otelde konaklayacagim. 931
2. Bu oteli bagkalarina da tavsiye edecegim. ,929
3. Fiyat1 artsa bile bu otelde tekrar konaklayacagim. ,811
Agtklanan Varyans %79,59
Ozdeger 2,38

Arastirmada dogrulayici faktdr analizi sonuglari miisteri sadakatini 6lgme giicii
acisindan kabul edilebilir bir uyuma sahip olup olmadigi madde sayisindaki azliktan
dolay1 memnuniyet ile birlikte degerlendirilmistir. Dogrulayici faktor analizi sonuglar
miigteri sadakatini 6lgme giicii acisindan kabul edilebilir bir uyuma sahip oldugunu
ortaya koymaktadir (y*/df=2,541, GFI=0,963, AGFI=0,944, CFI=0,988, RMR=0,019,
RMSEA=0,055). Bu sekilde arastirma cercevesinde gegerlemesi yapilan bu 3 soruluk
miisteri sadakatini 6l¢egi kullanilmistir.

Arastirmada son olarak yeniden olusturulan o6lceklerin giivenilirlik analizi
yapilmis ve giivenilirlik analizi sonucunda genel giivenilirlik degeri Cronbah Alpha
katsayist Anadolu misafirperverligi dl¢egi i¢in 0,932, miisteri memnuniyeti Ol¢egi igin
0,943 ve miisteri sadakati 6l¢egi i¢in 0,869 olarak tespit edilmistir. Bu degerler sosyal
bilimler i¢in istatistik agidan giivenilir olarak kabul edilebilecek diizeydedir.

Bulgular
Verilerin Ozelliklerinin incelenmesi

Yapisal esitlik modellemesi kullanarak yapilan aragtirmalarda analize baslamadan
once veri ile ilgili dikkat edilmesi gereken konular; dérneklem buyiikligi, kayip veri,
aykir1 deger ve yapisal esitlik modellemesi varsayimlari; ¢ok degiskenli normallik,
dogrusallik, esvaryanslik ve ¢oklu dogrusal baglanti, incelenmistir.

SPSS’te yapilan 558 orneklem birimine ait veri girisinin ardindan 39 goézlem
kayip veri ¢oklugu ve cevaplamalardaki tutarsizliklar nedeniyle arastirmaci tarafindan
degerlendirme dis1 birakilmistir. {1k olarak degiskenler arasindaki dogrusallik iliskisi
grafiksel gosterim yontemleriyle (scatterplot) incelenmis ve veri setinin dogrusallik
varsayimmini sagladig: grafikler iizerinden degerlendirilmistir. Veri gruplarinin histogram
cizimleri incelenmis ve biiylik Olciide simetrik goriinti sergiledigi goriilmiistiir. Normal
ihtimal grafikleri (Normal Q-Q plot) incelendiginde ise verilerin gézlenen ve beklenen
degerlerinin birbiriyle uyumlu oldugu, yani gozlenen degerlerin beklenen deger dogrusu
etrafinda toplandiklar tespit edilmistir. Bu agidan da verilerin dagiliminin istatistiksel
olarak anlamli bir sekilde normale yakin oldugu sonucuna ulagilmstir.
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Esvaryanslik varsayiminin test edilmesi i¢in Box M-Testi uygulanmistir. Varyans
kovaryans matrislerinin esitligini sinayan Box M-Test sonucunda Model’in (Box’s M:
8,441; p>0,05) i¢in varsayim ihlalinin olmadigi, yani varyans-kovaryans matrisinin esit
oldugu sonucuna ulasilmistir. Cok degiskenli analizlerde korelasyon sonuglariin ()
0,3-0,9 degerleri arasinda olmasi istenmektedir. Arastirma verileri arasinda coklu
dogrusallik olup olmadiginin arastirilmast maksadiyla degiskenler arasindaki
korelasyon degerlerine bakilmigtir. Degiskenler arasinda 0,86’dan fazla korelasyon
olmadigindan dolay1 coklu dogrusalligin varli§i acisindan istatistiksel kanit elde
edilemedigi degerlendirilmistir.

Arastirma Grubunun Demografik Ozellikleri

Literatiir taramasi g¢ercevesinde cesitli arastirmalarda miisteri memnuniyeti ve
miigteri sadakati diizeyleri ile iligkisi en sik rastlanan demografik ozellikler; yas,
milliyet, cinsiyet, seyahat sekli, tekrar konaklama durumu ve seyahat amacidir.
Arastirma kapsaminda konaklama isletmeleri miisterilerinin Olgiilen demografik
ozellikleri; yas, milliyet, cinsiyet, seyahat sekli, tekrar konaklama durumu ve seyahat
amacidir.

Arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zellikleri incelendiginde (Tablo 4)
cogunlu itibariyle kaldiklar1 otelde ilk kez konaklayan(396, %80,5), grup halinde (305,
%58,8) ve tatil-eglence amaciyla seyahat eden (260, %50,3) 25-55 yaslar1 arasinda ve
baylardan (284, %56,6) olustugu goriilmektedir.

Tablo 4. Arastirma Grubunun Demografik Ozellikleri

f % f %
Yas Milliyet
<25 50 9,7 Yerli 101 19,9
25-34 104 20,2 Avrupa 136 26,8
35-44 121 23,5 Amerika 47 9,3
45-54 105 20,4 Bat1 Asya 125 24,6
55-64 94 18,3 Giiney Asya 31 6,1
>65 40 7,8 Afrika 30 5,9
Diger 38 7,5
Cinsiyet Seyahat Sekli
Bayan 218 43 4 Grup 305 58,8
Bay 284 56,6 Miinferit 214 41,2
Seyahat amaci Tekrar Sayist
Tatil-eglence 260 50,3 11k kez 396 80,5
Saglik 30 5.8 1-5 kez 67 13,6
Is 143 27,7 6 ve lizeri 29 5,9
Kiilttr 54 10,4
Diger 30 5,8

Modelin Tahmin Edilmesi

Konaklama isletmelerinde Anadolu misafirperverligi miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati iliskisini tespit etmek amaciyla olusturulan modelde parametre
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tahminleri i¢in en ¢ok olabilirlik (Maximum Likelihood) yontemi kullanilmistir. Bu
yontemle dogrudan etki, dolayli etki ve toplam etkiler ile regresyon agirliklar1 tahmin
edilmistir. Arastirmanin yapisal modeli olarak belirlenen ilk modelin analizi neticesinde
elde edilen yol katsayilar1 incelendiginde AMISAFIR—SADAKT arasindaki iliski ilgili
olusturan yolu aciklayan deger -,029’dur ve kritik oran 0,05 anlamlilik diizeyinde
1,96’dan kiiciiktiir ve istatistiksel olarak asir1 derecede (p=0,801) anlamsizdir. Bu
nedenle, Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisi ile miisteri sadakati arasindaki
dogrudan iliskinin modelden c¢ikarilmasi suretiyle modelde iyilestirme yapilmasinin
zorunlu oldugu degerlendirilmistir. Netice itibariyle, bahsi gecen dogrudan iliski,
anlamsizlig1 nedeniyle modelden ¢ikarilmis ve model yeniden analiz edilmistir.

Dogrudan, Dolayli ve Toplam Etkilerin Incelenmesi

Iki degisken arasindaki iliskinin her hangi bir baska degiskene baglamadan
aciklanmasina dogrudan etki denmektedir. Yapisal esitlik modellemesi analizinde de
degiskenlerin aralarindaki dogrudan etki, dolayl etki ve toplam etkiler incelenmektedir.

Tablo 6. Arastirma Modeli icin Dogrudan, Dolayh ve Toplam Etkiler

Tahmin edilen iliskiler Direkt Dolayl: Toplam

etki etki etki
Anadolu misafirperverligi algisi—Miisteri memnuniyeti ,940 - ,941
Anadolu misafirperverligi algisi—Miisteri sadakati -,023 ,896 ,872
Miisteri memnuniyeti—Miisteri sadakati ,929 --- ,952

Tablo 6°da AMISAFIR’in MEMNUN’a dogrudan etkisi 0,940 ve MEMNUN un
SADAKT’a dogrudan etkisi 0,929 olarak hesaplanmistir. Varsayilan yapisal modele
gore AMISAFIR ve SADAKT iliskisinde MEMNUN arac1 degisken konumundadir. Bu
nedenle modeldeki tek dolayli etki de AMISAFIR ve SADAKT arasindadir.
AMISAFIR’in SADAKT’a dolayh etkisi 0,874 olarak hesaplanmistir. Diger degiskenler
arasinda aract bir degisken olmadigi icin dolayli etki degerleri 0,000 olarak
goriilmektedir. Yiiksek deger giiclii iliski gostermektedir.

Modeldeki Bagimsiz Degiskenlerin Regresyon Katsayilarinin incelenmesi

Bu agamada modeldeki bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenleri ne kadar
anlamli yordadigina bakilmistir. Bunun i¢in modeldeki degiskenlerin Tablo 7’de
sunulan regresyon katsayilart incelenmistir. Regresyon iligkilerinin parametre
tahminleri, standart hatalar ve kritik oranlar ¢ikarilmistir.

Tablo 7. Arastirma Modeli I¢in Standart Regresyon Katsayilar

Tahmin edilen iliskiler B Z-degeri Standart hata
Anadolu misafirperverligi algisi—Miisteri memnuniyeti  ,941 20,336  ,049%**
Anadolu misafirperverligi algisi—Miisteri sadakati -,023  -250 ,116*
Miisteri memnuniyeti—Miisteri sadakati ,952 9,710 ,043%%*

*p>0,05, ***p<0,001

Model i¢in tahmin edilen yol katsayilarindan Anadolu misafirperverligi ve
miigteri sadakati arasindaki hari¢ tim yol katsayilar1 anlamhidir. Anadolu
misafirperverliginin ~ miisteri ~ memnuniyetini  ag¢iklamasiyla  ilgili  olarak
standartlastirilmis yol katsayisi 0,940°dir ve kritik oran 0,05 anlamlilik diizeyinde
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1,96’dan biiyiik olma sartin1 sagladigi i¢in anlamlhidir seklinde yorumlanmistir. Miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatine yonelik yol katsayisinin standart degeri ise
0,929’dur ve kritik oran 0,05 anlamlilik diizeyinde 1,96’dan biiylikk olma sartini
sagladigr icin anlamlidir seklinde yorumlanmistir. Yol katsayilar1 incelendiginde
AMISAFIR—SADAKT arasindaki iliski ilgili olusturan yolu agiklayan deger -,029’dur
ve kritik oran 0,05 anlamlilik diizeyinde 1,96’dan kiigiiktiir ve istatistiksel olarak asir1
derecede (p=0,801) anlamsizdir.

Bagimli degiskenin degisimlerinin yiizde ka¢imin bagimsiz degiskendeki
degismelerle agiklanabilecegini gosteren R* degerleri modelde hesaplanmustir. Sekil
2’de gosterilen R® degerleri incelendiginde Miisteri sadakati iizerindeki toplam
degisimin %88’lik kismi miisteri memnuniyeti tarafindan agiklanmaktadir. Miisteri
memnuniyeti tizerindeki toplam degisimin %86’lik kismi Anadolu misafirperverligi
tarafindan agiklanmaktadir.
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X2=559,967 df=187 p=,000 x2/df=2,994
RMSEA=,062 GFI=,908 CFI=,963

Sekil 2. Aragtirmanin yapisal modeli i¢in standartlastirilmis regresyon katsayilar

Varsayimsal Modelin Uyum Indekslerinin incelenmesi

Parametre  tahminleri  yapilan kuramsal modelin veri ile uyumu
degerlendirilmistir. Bu amagla, ilk basta en giivenilir ve yaygin kullanilan ki-kare
analizi yapilmistir. AMISAFIR, MEMNUN ve SADAKT Modeli i¢in ki-kare degeri
559,967 (p=0,000) ve serbestlik derecesi 187°dir. Buna gore ki-kare/serbestlik derecesi
degeri (y*/df) 2,994°dur. Bu deger, kabul edilebilir uyum ig¢in 2<y*/df<3 &l¢iitiinii
sagladig icin, modelin ki-kare testine gore uyumlu oldugu goriilmektedir. Asagidaki
tabloda ki-kare degeri ile birlikte diger model uyum incelemesi sonuglar1 yer almaktadir
(Tablo 5).
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Tablo 5. AMISAFIR, MEMNUN ve SADAKT Modeli i¢in Uyum Sonuclari

Model Uyum Kriteri Kabul edilebilir Ol¢iilen model — Degerlendirme
. 559,967

p degeri < 0,05 ,000 v
v*/sd 0<y/sd< 3 2,994 v

GFI 0,90 <GFI < 1,00 ,908 v
AGFI 0,85 < AGFI < 1,00 ,886 v
NFI 0,90 <NFI < 1,00 ,946 v

CFI1 0,95 <CFI £ 1,00 ,963 v
RMSEA 0 <RMSEA<0.08 0,062 v

Kaynak: Bayram, 2013
Arastirma Modeli Hipotezlerinin Degerlendirilmesi

Hipotez 1: Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisi miisteri memnuniyetini
porzitif yonde etkilemektedir.

AMOS 18 programi ¢iktilarinin ortaya koydugu Anadolu misafirperverligi algisi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye dair sonuglar Tablo 6 ve 7°de sunulmustur.
Bulgular Anadolu misafirperverligi algisinin miisteri memnuniyeti iizerinde dogrudan
bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir (AMISAFIR—MEMNUN i¢in B=0,941,
P<0,05). Dolayisiyla, H; hipotezi kabul edilmistir. Miisterilerin  Anadolu
misafirperverligi algis1 miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 2: Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini pozitif yonde etkilemektedir.

AMOS 18 programi ¢iktilarinin ortaya koydugu miisteri memnuniyeti ile misteri
sadakati arasindaki iliskiye dair sonuglar Tablo 6 ve 7’°de sunulmustur. Bulgular miisteri
memnuniyetinin misteri sadakati iizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir MEMNUN—SADAKT igin f=0,952, P<0,05). Dolayisiyla, H, hipotezi
kabul edilmistir. Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 3: Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisi miisteri sadakatini pozitif
yonde etkilemektedir.

Arastirmanin yapisal modeli olarak belirlenen ilk modelin analizi neticesinde elde
edilen yol katsayilar1 incelendiginde AMISAFIR—SADAKT arasindaki iliski ilgili
olusturan yolu acgiklayan deger -,029°dur ve kritik oran 0,05 anlamlilik diizeyinde
1,96’dan kiigiiktiir ve istatistiksel olarak asir1 derecede (p=0,801) anlamsizdir. Bu
nedenle, Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algis1 ile miisteri sadakati arasindaki
dogrudan iliskinin modelden c¢ikarilmasi suretiyle modelde iyilestirme yapilmasinin
zorunlu oldugu degerlendirilmistir. Netice itibariyle, bahsi gecen dogrudan iliski,
anlamsizlig1 nedeniyle modelden c¢ikarilmis ve model yeniden analiz edilmistir. Bu
sekilde belirlenen yapisal modelin iirettigi sonuglar, Tablo 6’da sunulan dolayli etki
(0,874 p<0.05) goz Oniine alindiginda, Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisinin
miisteri sadakati {izerinde herhangi bir dogrudan etkisinin bulunmadigin1 ancak miisteri
memnuniyeti vasitasiyla aktarilan dolayli etkisinin bulundugunu gostermektedir. H;
hipotezi ise Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisinin miisteri sadakati {izerinde
dogrudan etkili oldugu 6ngoriisiiyle olusturulmus bir hipotezdir. Netice itibariyle, eldeki
verilerin ortaya koydugu salt dolayli etki goz Oniine alindiginda, H; hipotezi
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reddedilmigtir. Miisteri bagliligi  hesaba katildiginda, Miisterilerin  Anadolu
misafirperverligi algisinin miisteri sadakati iizerinde herhangi bir dogrudan etkisinin
bulunmadig1, sadece miisteri memnuniyeti vasitasiyla aktarilan dolayli bir etkisinin
bulundugu gercegi ortaya ¢ikmaktadir.

Hipotez 4: Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisimin miisteri sadakati
lizerindeki etkisine miisteri memnuniyeti araculik yapmaktadir.

Analiz kapsaminda aracilik etkisi aranilan degiskenlerin belirlenen yonde anlaml
etkilerinin varligi 6n sart1 aranmis ve bu on sartin sagladigi goriilmiistiir. Misterilerin
memnuniyet dilizeyinin Anadolu misafirperverligi ile Miisteri sadakati arasindaki
aracilik etkisini aciklamak amaciyla, Baron ve Kenny (1986) tarafindan onerilen ii¢
asamali regresyon analizi esas alinmistir. Bu yonteme gore, aracilik etkisinden s6z
edilebilmesi i¢in ii¢ sartin var olmasi gerekmektedir: Bu sartlardan ilki, bagimsiz
degiskenin arac1 degisken iizerinde bir etkisi olmasidir. Tkincisi ise, bagimsiz degiskenin
bagimli degisken iizerinde etkisi olmasidir. Bu iki sart saglandiktan sonra son sart ise,
aract degisken ikinci adimdaki regresyon analizine dahil edildiginde, bagimsiz
degiskenin bagiml degisken iizerindeki regresyon katsayisi diiserken, araci degiskenin
de bagimli degisken iizerinde anlamli bir etkisi olmasidir. Bu kapsamda aragtirmada
yapilan hiyerarsik regresyon analizinde ilk asamada, bagimsiz degiskenin (AMISAFIR)
aracilik rolii arastirilan degisken (MEMNUN) iizerinde anlamli bir etkisinin
bulundugunun goriilmesi (AMISAFIR—MEMNUN i¢in p=0,942, P<0,05) iizerine 2. ve
3. asama hiyerarsik regresyon analizine devam edilmistir. ikinci asamada bagimsiz
degiskenin (AMISAFIR) bagiml degisken (SADAKT) iizerinde etkisi arastirilmis ve
bagimsiz degiskenin (AMISAFIR) bagimli degisken (SADAKT) iizerinde anlaml1 bir
etkisinin bulundugu goriilmiistiir AMISAFIR—-SADAKT i¢in f= 0,871, P<0,05).

Ik iki sart saglandii degerlendirilen AMISAFIR, MEMNUN ve SADAKT
modeli aracilik iligkisi i¢in son sart arastirilmis ve aract degiskenin (MEMNUN) ikinci
adimdaki regresyon analizine dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin (AMISAFIR)
bagimli  degisken (SADAKT) iizerindeki regresyon  katsayisi  diiserken
(AMISAFIR—-SADAKT igin = -0,023, P>0,05), arac1 degiskenin de bagiml1 degisken
iizerinde anlamli bir etkisinin bulundugu goriilmiistir (MEMNUN—SADAKT i¢in =
0,952, P<0,05). Bu bulgulardan hareketle miisterilerin MEMNUN diizeyinin
AMISAFIR ile SADAKT arasinda tam bir aracilik etkisinin bulundugu tespit edilmis ve
Hy hipotezi kabul edilmistir. Miisterilerin Anadolu misafirperverligi algisinin miisteri
sadakati tizerindeki etkisi miisteri memnuniyeti araciligiyladir.

Hipotez 5: Modeli olusturan arastirma degiskenleri arasindaki iliskiler,
miisterilerin yag, milliyet cinsiyet, seyahat sekli, ayni otelde tekrar konaklama
sayist ve seyahat amaci gibi demografik ozelliklerine gore farklilasmaktadir.

Arastirma kapsaminda Anadolu misafirperverligi, misteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati kavramlar1 arasindaki iliskilerin demografik faktorlere bagli olarak
farklilasgma durumunu belirlemek iizere her bir demografik O6zellik ig¢in her bir
demografik faktsr AMOS 18 programu araciligi ile analiz edilmistir. Oncelikle AMOS
18 programinda ¢oklu grup olusturularak her bir demografik 6zellik i¢in Gaskin (2012)
tarafindan Gnerilen x> fark degerlendirmesi yapilmustir. Ikinci asamada birinci
asamadaki sonuclar referans alinarak Misterilerin Anadolu misafirperverligi algist ile
Miisteri memnuniyeti iligskisi ve Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati iligkisi her
bir demografik faktér icin degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirmeler sonucu
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demografik faktorler arasindaki farklar istatistiki olarak anlamli bulunmadigi i¢in Hs
hipotezi reddedilmistir. Buna gore modeli olusturan arastirma degiskenleri arasindaki
iligkiler, miisterilerin yas, milliyet cinsiyet, seyahat sekli, ayn1 otelde tekrar konaklama
say1s1 ve seyahat amaci gibi demografik 6zelliklerine gore farklilagsmamaktadir.

Sonug¢ ve Tartisma

Lashley’e gore (2008) misafirperverlik ticari misafirperverlik olarak kaginilmaz
sekilde dogalliktan uzaktir. Lashley (2008) ticari misafirperverligin ancak geleneksel
misafirperverligin  0grenilerek ticari alanda uygulanmasi ile basarili olacagini
savunmaktadir. Ariffin ve Aziz’e gore (2012) ticari misafirperverlik olarak otel
misafirperverligi; kisisellestirme, sicak karsilama, 6zel iligki, kalpten durus ve konfor
olmak {izere bes boyuttan olusan bir kavrami ifade etmektedir. Benzer sekilde Anadolu
misafirperverligi konuklarin nezaket ve zarafetle barmmma ve yiyecek ihtiyacinin
karsilandig1 ve misafire 6zel ilgi ve dnem gosterildigi kadim bir kiiltiirel olgudur (Refik,
2013).

Yapilan aragtirmalarda, konaklama isletmelerinde misafirperverlik ile miisteri
memnuniyeti arasinda (Ariffin ve Maghzi, 2012; Ariffin, Nameghi ve Soon, 2015) ve
miisteri memnuniyeti ile misteri sadakati arasinda pozitif yonli giiglii iliski (Martinez,
2015; Qiu vd., 2015) tespit edilmistir. Bu iligkinin personel hizmet anlayis1 (Glinaydin
2015), personel etkilesim kalitesi (Fakaryan vd., 2014), isgdrenlerin hizmet anlayigina
yonelik miisteri algilamalar1 (Demir, 2013), turistlere karsi tutum (Sec¢ilmis, 2012),
iligki kalitesi (Rahman ve Kamarulzaman, 2012), calisan hizmet kalitesi (Choi ve Chu,
2001) tizerinden gerceklesmesi ise dikkat ¢ekicidir. Bu arastirma ile de teyit edildigi
iizere konaklama igletmelerinde misafirperverlik “ev sahibi konuk iletisimi” ve “hizmet
giiclendirici” olarak (Ariffin, vd., 2015; Lashley ve Morrison, 2000) énemli bir rol
iistlenmektedir.

Ariffin ve Aziz (2012) tarafindan yapilan arastirmada, otel misafirperverligini
etkileyen demografik faktorler; cinsiyet, seyahat amaci, milliyet ve otel faktorlerinden
otel yildiz durumu olarak tespit edilmistir. Otel misafirperverligi beklentisi konusunda
ise tatil amaciyla seyahat edenlerin is amaciyla seyahat edenlerden daha fazla beklenti
sahibidirler. Misafirperverlik beklentisini etkilemeyen faktorler ise gelir ve egitim
seviyesidir. Arastirmada demografik Ozellikler model iizerinden incelenmis ve
demografik faktorlerin modelde tespit edilen iliskilerde anlamli bir farklilik
olusturmadig1 degerlendirilmistir.

Uygulamaya Yonelik Oneriler

Arastirma sonuglarindan hareketle arastirmanin sinirliliklar iginde diigtintilmek
kaydiyla konaklama isletmeleri i¢in bazi pratik ¢ikarimlarda bulunulmustur. Bunlar;

- Ariffin vd.’de (2015) vurguladigi tlizere isletmeye Ozgii bir kiiltiir olarak
gergeklestirilebilecek ve 6zellikle kiiltiirel referansli igten bir misafirperverlik
anlayisi igletme igin taklit edilemez bir rekabet avantaji saglar.

- Konaklama isletmeleri Anadolu misafirperverligi kapsaminda miisteri
memnuniyetini dolayisiyla miisteri sadakatini artirmak i¢in miisterilerine,
kendilerini evlerinde hissettirecek bir ortam sunmalidir. Bu ortam, yeterli
diizeyde ikramlar ve kiiclik hediyeler, her firsati maddi bir kazan¢ olarak
gérmeyen ve miisterilerin sorunlariyla ilgilenirken samimi yardimseverlik
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davranig1 gosteren ilgili ve giiler ylizli calisanlar ve miisterilerin ihtiyaglar
gozetilerek yapilmis diizenlemeler ile gerceklestirilebilir.

- Konaklama isletmeleri miisteri sadakatini saglamak {iizere miisteri
memnuniyetini mutlaka iist dlizeyde tutmalidir. Miisteri memnuniyetini artirmak
lizere kiiltire dayali misafirperverlik davraniglar1 sergilemek i¢in ¢esitli
diizenlemeler yapmak (miisteri ¢alisan etkilesimini gelistirmek {izere ¢alisanlarin
egitilmesi vb.) faydali bir yaklasim olarak ortaya ¢ikmaktadir.

- Anadolu misafirperverliginin 6zii misafire samimi ve Ozel ilgi gostermek,
misafir ihtiyaglarini samimi bir empati ile anlamak ve karsilamaktir. Otel
yoneticileri boyle bir yaklasimla sunacaklar1 hizmetler ile miisteri
memnuniyetini ve dolayisiyla miisteri sadakatini artiracaklardir.

- Konaklama isletmelerinde saglanan yiiksek kalite standartlar1 6zellikle
saglanamadigi zamanlarda ve hizmet diizeltme ihtiyac1 ortaya ¢iktiginda
memnuniyet saglayicit bir nitelik olarak samimi misafir agirlama davraniglar
durumu kurtarici bir etki gosterebilir.

Tleri Arastirmalara Yonelik Oneriler

- Benzer bir arastirmada, arastirma evrenini dort ve bes yildizli oteller olarak
simirlamadan tiim oteller lizerinde yapilmali ve kiy1 ve sehir otelleri birbirleriyle
karsilastirilmalidir.

- Kiiltiirler aras1 otel misafirperverligi kalitesi misafirperverlik kapsaminda
calisilabilecek bir kavram olarak ortaya ¢ikmustir.

- Anadolu kiiltlirlinde misafirperverlik bir proje kapsaminda sozlii ve yasantiya
dayali kiiltiiriin yaziya gegirilmesi i¢in gozlem ve saha arastirmasi ile
incelenmelidir.

- Anadolu misafirperverligi 6lgegi yukarida bahsedilen gozlem ve saha arastirmasi
sonras1 ayricilik giicli ve temsil giicii yiiksek maddelerden tekrar olusturulabilir.

- Konaklama isletmelerinde misafir calisan iliski kalitesi lizerine yapilacak bir
caligmada bu arastirma bir ilk ¢alisma niteligi tastyacaktir.

- Konaklama isletmelerinde memnuniyetten ziyade memnuniyetsizlik yaratici
etkenlerin arastirilmasina ihtiya¢ bulunmaktadir.

- Bu arastirma hareket noktasi olarak kullanilarak yar1 yapilandirilmis goriisme
yontemi ile misafirperverlik ve memnuniyet dlgekleri yeniden gelistirilebilir.

- Bu kapsamda son olarak ise konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyetini
O0lcme yontemi olarak otel misafirperverligi Olcegi calismasi ileriki
aragtirmalarda {izerinde c¢alisilabilecek bir konu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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Extensive Summary
Introduction

According to Lashley (2008) hospitality is inevitably far from naturalness as
being commercial hospitality. Lashley asserts that the commercial hospitality is going to
be successful through learning the traditional hospitality and implementing it in the
commercial area. According to Ariffin and Aziz (2012), Hotel Hospitality when
regarded as Commercial Hospitality, is expressed as a concept of five dimensions
consisting personalization, warm welcoming, special relationship, hearty attitude and
comfort. Similarly, Anatolian Hospitality is an ancient cultural phenomenon that guests
are welcomed with courtesy and grace, their food needs are provided and a particular

interest and importance to the guest are shown during their accommodation (Refik,
2013).

In the researches carried out, a strong positive relation between hospitality in the
Hotel Industry and customer satisfaction (Ariffin, & Maghzi, 2012; Ariffin, Nameghi &
Soon, 2015) and between the customer satisfaction and customer loyalty (Martinez,
2015; Qiu vd., 2015) have been identified. The realization of this relationship, taking
place through the staff service understanding (Giinaydin, 2015), staff interaction quality
(Fakharyan vd., 2014), customer perception towards the employees' service concept
(Demir, 2013), attitude towards tourists (Secilmis, 2012), relationship quality (Rahman,
& Kamarulzaman, 2012), employee service quality (Choi, & Chu, 2001), is
remarkable.

It is immensely important considering in the scope of the above assessments how
the study of “The Impact of the Customer Perception of the Anatolian Hospitality on the
Customer Satisfaction and Customer Loyalty” reveals its contributions to the Turkish
tourism sector by providing a different interaction and entertainment media in the
accommodation establishments of Anatolian hospitality cultural background and
expertise and by influencing customer satisfaction and customer loyalty.

The relationship between hospitality, customer satisfaction and customer loyalty
in the Hotel Industry, when considered together, is emerging through especially the
quality of service, customer and staff interaction and qualifications of the staff. In this
interaction, hospitality behaviour must reflect the traditional hospitality behaviour if the
guest experiences are worth remembering for and if the bond of friendship is established
at the end. In this context, explaratory hypotheses are determined as follows.
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H; Customer perception of Anatolian hospitality has a positive impact on customer
satisfaction.

H, Customer satisfaction positively affects customer loyalty.

H; Customer perception of Anatolian hospitality has a positive impact on customer
loyalty.

H,4 The impact of customer perception of Anatolian hospitality upon customer loyalty is
mediated through customer satisfaction.

Hs The relationship between the research variables that forms the model varies
according to demographic characteristics as the customers” age, nationality, gender,
type of travel, their number of stays in the same hotel and their purpose of travel.

Analysis and Results

In this study, primarily hospitality, Anatolian hospitality, customer satisfaction
and customer loyalty literature were examined to determine the perception of Anatolian
Hospitality of hotel industry customers and the relationship of customer satisfaction and
customer loyalty. In the research to measure the perception of the Anatolian hospitality
of the accommodation enterprises customers after the review of literature, a draft
Anatolian hospitality scale and a draft scale was created to measure customer
satisfaction and loyalty. Studies of draft scale reliability and validity were carried out in
applications upon 103 customers in Bursa. The “Anatolian Hospitality and Customer
Satisfaction Survey” formed by such scales developed at the final stage was applied to
558 customers of four and five star hotels in Istanbul in July and August 2015. Analysis
was achieved upon 519 acceptable observations by structural equation modeling of
AMOS 18 program.

According to the results, the customers perception of Anatolian hospitality
positively effect customer satisfaction in Hypothesis 1, customer satisfaction positively
effect customer loyalty in Hypothesis 2, the effect of customers perception of Anatolian
hospitality on customer loyalty through customer satisfaction as the mediator in
Hypothesis 4 are accepted whereas the customers perception of Anatolian hospitality
positively effects customer loyalty in Hypothesis 3 and the relationship between the
research variables that forms the model vary according to the demographic
characteristics such as the customers age, nationality, type of travel, the number of stays
in the same hotel and purpose of travel in Hypothesis 5 are rejected.

Conclusion and Discussion

The perception of Anatolian hospitality has strong effects on customer
satisfaction, as expected, when research results and hospitality, customer satisfaction
and customer loyalty are considered together. This relationship, when evaluated over
scale items, is understood that is arising from the attitude of interest and sincere
helpfulness shown to customers.

The previous studies and the identification of such an approach originating from
the hospitality shown to customers strengthen the perception related to the customer
satisfaction are important. In the research, customer satisfaction having a strong effect
on customer loyalty, customer satisfaction mediating the relationship between the
perception of Anatolian hospitality and customer loyalty and when the roles of the
variables have taken into notice such as the understanding of the staff by service, quality
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of working customers interaction, customers perception towards the understanding of
staff by service, the attitude towards the customers, the quality of relationship that these
seem to support the general opinion in literature. Accommodation establishments within
the scope of Anatolian hospitality should offer an environment that will make you feel
at home and hence to increase customer satisfaction and customer loyalty. This
environment can be achieved by the arrangements where customer needs are taken into
consideration in regards of adequate offers, friendly and helpful employees who do not
consider every opportunity as a material gain and show a friendly behavior when
dealing with the customers’ problems.
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