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OZET

Bu ¢alisma Tiirkiye’nin en 6nemli turizm merkezlerinden birisi olan Alanya ilgesi sinirlart
icerisinde, her sey dahil sistemi ile hizmet sunan 5 yildizli konaklama isletmelerinde
gerceklestirilmistir. Calismada, fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda her sey
dahil sisteminin, bu konaklama isletmelerinde konaklayan yabanci turistlerin
memnuniyetlerine etkisi ve turistlerin bu konaklama igletmelerinden memnuniyet diizeyleri

tizerinde durulmustur.

Calismada, bu konaklama isletmelerinde konaklayan 510 yabanci turistle anket ¢alismasi
yapilmis ancak 407 anket analize tabi tutulmustur. Anket araciligi ile toplanan veriler SPSS
16.0 paket programi ile analiz edilmistir. Turistlerin demografik 6zelliklerini tespit etmek
lizere frekans analizi yapilmis, beklenti ve algi diizeylerini tespit etmek {lizere eslenik
orneklem t testi ve her sey dahil sisteminin (fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel
baglaminda) turistlerin memnuniyeti lizerindeki etki diizeyini 6lgmek iizere de regresyon

analizi yapilmistir.

Yapilan analizler sonucunda, fiziksel olanaklar, hizmetler ve algilar baglaminda her sey
dahil sisteminin turistlerin memnuniyetlerine % 45 oraninda, pozitif yonlii etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Yine bu baglamda turistlerin beklenti ve algilar1 degerlendirildiginde, genel
olarak turistlerin beklentilerinin algilarin1 astig1 ancak turistlerin bu baglamdaki algilarinin

oldukgca yiiksek oldugu tespit edilmistir.



SUMMARY

This study has been carried out at 5 star accommodation establishmants which serve all-
inclusive term within the borders of Alanya that is regarded as one of the most important
tourism destinations in Turkey. This study has been focused on both costumer satisfaction for
the foreign tourists who stay in these accommodation establishments and also on quest
satisfaction levels of these establishments considering the physical facilities, services and the

personnel.

In this study, 510 foreign quests have been conducted questionnaire who have stayed in
these establishments but 407 of them have been analysed. Frequency analysis have been
carried out to determine the demographic characteristics of the quests and conjugate samples t
test to understand their expectations and perception level and also regression analysis to

measure the effect of all inclusive system for the costumer satisfaction.

As the result of the analysis made, all inclusive system of context of physical facilities,
services and the personel have a positive effect on costumer satisfaction at 45%. In this
regard, evaluating the costumer perception and the expectations, it has been concluded that
the expectations of the costumer generally exceed their perception but finally concluded that

costumer perception is quite high.
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GIRIS

Giliniimiizde diinyada ve Tiirkiye’de her gecen giin ciddi gelismeler gosteren turizm
sektorii kayda deger yatirimlar yapilan ve ciddi gelirler saglayan bir sektér haline gelmistir.
Bu alanda her gegen giin yasanan gelismelerin de bu sektorde ciddi bir rekabeti beraberinde
getirdigi goriilmektedir. Olusan bu rekabet ortaminda siirdiiriilebilirliklerini saglamak ve daha
fazla kar elde etmek isteyen turizm isletmelerinde de miisteri memnuniyeti 6n plana ¢ikmistir.
Ciinkii ancak isletmelerin sunmus olduklart mal ve hizmetlerden memnun kalan konuklarin
tekrar aynt mal ve hizmeti kullanmak istemeleri ve es, dost, arkadas ve akrabalarina soz
konusu mal ve hizmeti satin almalar1 i¢in tavsiyede bulunmalar1 beklenebilir. Memnun
olmayan konuklarin ise s6z konusu hizmetleri bir daha zorunlu olmadiklar1 siirece
kullanmamalar1 ve tanidig1 kisilere de kullanmamalari konusunda tavsiyede bulunmalari
beklenir. Bu baglamda da konaklama isletmelerinin siirdiiriilebilirliklerini saglamalarinin ve

karlarini arttirabilmelerinin miisteri memnuniyeti ile yakindan iligkili oldugu soylenebilir.

Bu nedenle 6zellikle bu sektorde 6nemli bir paya sahip olan konaklama isletmelerinin,
rekabet edebilirligini ve stirdiiriilebilirligini saglayabilmek i¢in dinlenmek, eglenmek,
gezmek, dini, saglik vb. nedenler ile seyahat eden turistlerin isletmelerinden memnuniyetini
en ist diizeyde saglama yoluna gitmeleri gerektigi sdylenebilir. Bu baglamda konunun
ciddiyetini kavrayan konaklama isletmeleri de hem rekabet edebilirliklerini ve doluluk
oranlarini arttirmak, hem de daha fazla kar saglamak amaci ile daha fazla turist ¢cekebilmek
icin degisik yollara basvurduklar1 goriilmektedir. Bu yollarin en Onemlilerinden biri de

konaklama isletmelerinde her sey dahil sisteminin uygulanmasi olmustur.

Alanya bolgesi smirlart icerisinde her sey dahil sistemi ile hizmet sunan 5 yildizh
konaklama isletmelerinde yabanci turistler ile gerceklestirilen bu calismada da, turistlerin bu
isletmelerden memnuniyet diizeyleri ve fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda

her sey dahil sisteminin bu memnuniyet diizeyine etkisi arastirilmistir.

Bu caligsma {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde konaklama isletmeleri ve her sey
dahil sistemi bashig altinda konaklama isletmesi kavrami, konaklama isletmelerinin
siiflandirilmasi ve 6nemi ile her sey dahil sistemi ve her sey dahil sisteminin gelisim siireci
incelenmektedir. ikinci béliimde ise miisteri ve miisteri memnuniyeti kavrami ile miisteri
memnuniyetinin 6nemi incelenmektedir. Son boliimde ise arastirmanin anakiitlesi ve
orneklemi, modeli, yontemi, bulgular1 ve bu baglamda yapilan analizler ile ortaya ¢ikan

sonuclar verilmis ve bu baglamda 6neriler sunulmustur.



BiRINCi BOLUM
KONAKLAMA ISLETMELERI ve HER SEY DAHIL SISTEMIi

Bu boliimde konaklama isletmeleri ve her sey dahil sistemi bashigi altinda konaklama
isletmeleri, konaklama isletmelerinin siniflandirilmasi ve 6nemi ile her sey dahil sistemi ve

her sey dahil sisteminin gelisim siireci incelenmektedir.

1.1. Konaklama isletmeleri

Konaklama sektorii is, tatil, ziyaret gibi nedenlerle seyahat eden insanlara konaklama,
beslenme, eglence vb. ihtiyaglart gecici olarak bir ticret karsiliginda sunan otel, motel, tatil
koyii, kamping, pansiyon vb. konaklama isletmelerinin yer aldig1 ticari ve sosyal bir sektordiir
(Usta, 2008, s. 42). Diinyada bu alanda kayda deger, ciddi gelismeler XVI. ve XVIIL
Yiizyillar arasinda yasanmis ve daha sonraki yillarda da turizm sektorii ile birlikte gelismeye

devam etmistir (Gray ve Liguori, 2003, s. 4).

Ozellikle II. Diinya Savasi’ndan sonra diinyada gelisen teknoloji, artan refah seviyesi,
saglanan baris ortami vb. olumlu gelismeler, turizm sektoriiniin diinyada gelisimini de olumlu
yonde etkilemistir (Oztas ve Karabulut, 2006, s. 4). 1960’11 yillarda planli bir biiyiime ve
kalkinma siirecinin icerisinde yer alan lilkemizde ise 1963 yili itibariyle uygulamaya konulan
kalkinma planlar ile biiylik bir ivme kazanmasi beklenen turizm, ancak 1980°li yillardan
sonra nemli bir gelisme kaydedebilmistir (Avcikurt vd., 2009, s. 1; Uniisan ve Sezgin, 2007,
s.136). Konaklama sektoriinde ise kayda deger gelismeler konaklama sektoriine ciddi
destekler saglayan ve 1982 yilinda yiiriirliige giren Turizmi Tesvik Kanunu ile birlikte

yasannmustir (Cavus ve Onciier, 2009, s. 114).

1.1.1. Konaklama isletmelerinin Tanim

Gecmisten glinlimiize insanlar genel olarak ticaret, saglik, dini vb. nedenlerle siirekli olarak

ikamet ettikleri yerlerden bagka yerlere seyahat etmiglerdir (Kahraman ve Tiirkay, 2004, s. 1).

Insanlar her ne kadar tatil, is, saglik, aligveris, akraba ziyaretleri, dini vb. nedenlerle belirli
bir siireligine evlerinden ayrilsalar da bu siirenin sonunda evlerine donerek evlerinde
yasamaya devam ederler (Medlik, 1997, s. 1). Fakat insanlar siirekli ikametgahlarindan uzakta

kaldiklar1 bu siire igerisinde gecici konaklama ihtiyaci duymaktadirlar. Insanlarm bu



konaklama ihtiyacin1 da konaklama isletmeleri karsilamaktadir (Azaltun ve Kaya, 2004, s.

47).

Konaklama isletmeleri, ‘‘insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklar1 yer degistirme
olayinda konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaclarin1 karsilamak amaci ile faaliyet gosteren

ve degisik niteliklere sahip olan ticari nitelikli isletmelerdir’” (Sener, 2006, s. 5).

Kozak ve arkadaslarina gore ise konaklama isletmeleri; turistik cekicilikleri olusturan
isletmeler grubu igerisinde yer alan, miisterilerin geceleme ihtiyaclarinin yaninda yiyecek-
icecek ve kismen de eglence gereksinimlerini karsilamak amaciyla kurulmus isletmelerdir

(Kozak vd., 2001, s. 50).

Konaklama isletmeleri genel olarak; insanlarin seyahatleri siiresince belirli bir iicret
karsiliginda basta konaklama olmak iizere yeme-icme ve eglenme gibi ihtiyaclarini
karsilamak tizere kurulmus, kendisine has Ozellikleri olan ticari nitelikli isletmeler olarak
tanimlanabilir. Bu igletmelerin temel amac siirekli ikametgahlarindan uzakta olan insanlara

temel yasam ihtiyaglarini; konaklama ve yiyecek-igecek gibi hizmetleri sunmaktir.

1.1.2. Konaklama isletmelerinin Stmflandirilmas

Cesitli kriterlere gore ele alinip smiflandirilabilen konaklama isletmelerinin genel kabul
gormiis siniflandirilmasina bakildiginda geleneksel konaklama isletmeleri ve tamamlayici
konaklama isletmeleri olarak iki ana baslik altinda toplandigi goriilmektedir. Bu calismada
geleneksel konaklama isletmeleri; oteller ve tamamlayici konaklama isletmeleri; moteller,
pansiyonlar, kampingler, apart oteller, hosteller, oberjler (dag evleri), tatil kdyleri ve saglik
turizmi isletmeleri olmak tizere toplam 9 alt baslik altinda incelenmistir (Go6kdeniz ve Ding,

2006, s. 8-9).

1.1.2.1. Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri konaklama isletmelerinin temel konaklama birimlerini olusturan, iiretim ve
tilketiminin ayn1 anda gerceklestirildigi turistik mal ve hizmet iireten isletmelerdir (Giiler,

2009, s. 61-62).

Geleneksel konaklama isletmeleri icerisinde yer alan ve turizm endiistrisinde biiyiik bir
oneme sahip olan oteller yerel ekonomilere ve iilke ekonomisine dogrudan veya dolayl1 olarak
katki saglayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir. Otel isletmelerinde konaklayan yerli

turistlerin yapmis olduklar1 harcamalar, yerel ekonomilere ve iilke ekonomisine ciddi katkilar



saglarken yabanci turistlerin yapmis olduklart doviz harcamalar1 da iilkenin 6demeler

dengesine 6nemli katkilar saglamaktadir ( Usta, 2008, s. 44).

Otelin giiniimiizde bir¢ok kisi ve kurulus tarafindan tanimi yapilmistir. Ancak yapilan
tanimlara bakildiginda otel i¢in tek bir tanimin olmadigi goriilmektedir. Ciinkii otellerin
konumlari, ¢alisma kosullari, uyguladiklart yontemler vb. 6zelliklerini belirleyecek kesin bir
fikir ve goriis birligi saglanamamustir. Yapilan bu tanimlarda vurgulanan ortak nokta ise

konuklara gerekli hizmetlerin sunulmasidir (Mavis, 2006, s. 2).
Konuklara sunulmasi gereken bu hizmetler (Eraslan, 2004, s. 3):

e Konaklama hizmetleri
e  Yiyecek igecek hizmetleri

e  Yardimci hizmetler olmak iizere {i¢ ana baslik altinda toplanmaktadir.
Genel kabul gormiis bazi otel tanimlarina bakildiginda:

Otel, ‘‘degisik nedenlerle ikametleri disinda olan kimselere Oncelikli olarak; konaklama,
yeme ve i¢cme ihtiyaglar1 ile buna bagl olarak diger ihtiyaglarin1 konuklarin beklentilerine

gore karsilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir’” (Sener, 2001, s. 14).

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Y®netmeliginin 19. maddesine gore otel sdyle tanimlanmaktadir:
“Oteller, asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme-i¢gme, spor ve eglence ihtiyaclari i¢in yardimci ve tamamlayict birimleri de

biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir’’ (www.kultur.gov.tr, 2012).

Uluslararasi Turizm Akademisi tarafindan otel, ‘‘seyahat eden turistlerin seyahatleri
boyunca belirli bir iicret karsilifinda konaklama ve beslenme ihtiyaglarini karsilayabildikleri

isletmelerdir’” seklinde tanimlanmistir (Aktas, 2002, s. 25).

Verilen tanimlardan da anlasilacagi gibi otelin bircok degisik tanimi mevcuttur. Ancak
tanimlarda farkliliklar olsa da otel isletmelerinin ortak noktalar1 belirli bir {icret karsiliginda
insanlarin temel yasam ihtiyaglarini; konaklama, yiyecek, icecek, eglence gibi hizmetleri

karsilamak oldugu sdylenebilir.



Ekonomik ve sosyal bir yapiya sahip olan konaklama isletmeleri diger sanayi ve ticaret
isletmelerinden farkli 6zellikler tagimaktadir. Bunun temel nedeni konaklama isletmelerinin
diger sanayi ve ticaret isletmelerinin aksine daha ¢ok soyut bir kavram olan hizmeti iiretip

satmalaridir (Emeksiz ve Yolal, 2007, s. 2).

Otel isletmelerini diger sanayi ve ticaret isletmelerinden ayiran kendisine has baslica

Ozellikleri vardir. Bu 6zellikler genel hatlariyla soyle ifade edilmektedir (Sener, 2001, s. 14):
Otel isletmeleri zamana duyarldur.

Otel isletmelerinde talep ile birlikte ortaya ¢ikan, zamana duyarli hizmet ve imkanlarin
stoklanmas1 miimkiin olmamaktadir. Ornegin satis siiresi 24 saat olan bir otel odasmin
satilmadig: takdirde satisini diger giine aktarmak miimkiin degildir. Bir bagka ifadeyle (Aktas,

2002, s. 25) oteller, zaman satan isletmelerdir.
Otel isletmeciligi emek-yogun isletmelerdir.

Ana unsurun insan giicine dayandigi otel isletmelerinde mal ve hizmet sunumlarinda
biiyiik 6lcilide insan giiclinden yararlanilir. Ciinkii otel isletmelerinde teknolojinin kullanildig:
alanlar ¢ok siirhidir. Oysa diger hizmet iireten isletmeler, (ulastirma isletmeleri vb.) hizmet
tiretimlerinin biiyiik cogunlugunu teknolojiden yararlanarak yaparlar (Usta, 2008, 42). Otel
isletmelerinde ise makinelesmesi ve otomatiklesmesi miimkiin olmayan gercek sahsi
ihtiyaclar (odalarin temizlenmesi, yataklarin diizenlenmesi, restoranlarin ve genel kullanim
alanlarmin bakimi, diizeni vb, oda servislerinin yapilmasi, misafirlerin karsilanmasi ve

ugurlanmasi gibi hizmetler) insanlar tarafindan gerceklestirilmektedir.
Otel isletmeciligi dinamiktir.

Saglikli ve modern yasam felsefesini benimseyen, teknolojisi ve otelcilik anlayisiyla
devamli olarak degisiklik gosteren otel isletmeciligi, teknik donanimi ve hizmet sunumuyla
konuklara asgari konforu saglayabilmelidir. Konuklarin kaldiklar1 otelden daima yeni hizmet

beklentisi i¢inde olduklar1 unutulmamalidir.
Otel isletmeleri giiniin 24 saati faaliyet gosteren igletmelerdir.

Otel isletmelerinde konaklayan misafirlerin rahat ve huzur igerisinde vakit gecirebilmeleri
icin otel ¢alisanlar1 giinlin 24 saatinde gorevlerini en iyi sekilde yapmak durumundadir.
Bunun i¢in giin icerisinde konuklara her departman ile eksiksiz hizmet sunmaya calisan otel
isletmeleri, geceleri de konuklarin zorunlu ihtiyaglarini karsilayacak departmanlari ile,
konuklarina hizmet sunarlar. Boylece isletme icerisinde olusturulan vardiyali ¢caligma sistemi

ile, faaliyetlerini 24 saat siirdiiriirler.



Otel hizmetleri otel personeli arasinda yakin isbirligi ve karsilikli yardimi gerektirir.

Otel, birbiriyle yakin iligki i¢erisinde olan, birisinin basarisinin digerini etkiledigi, birbirine
bagimli bir¢ok boéliimden olusmaktadir. Otelin basaris1 i¢in calisanlarin arasinda siki bir

isbirligi ve yardimlagsma olmalidir (Aktas, 2002, s. 25).
Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit yatirimlara baghdur.

Otel isletmelerinin kurulmasi ve isletilebilir duruma getirilmesi, biiyiik miktarda sermaye
gerektirir. Bu sermayenin biiyiik boliimii de isletme faaliyete gegmeden Once sabit degerlere

baglanilmasini gerekli kilar.
Otel isletmelerinde risk faktorii oldukca yiiksektir.

Talep dalgalanmalarinin hizli ve giiglii bir sekilde etkiledigi otel isletmelerinde talebin
onceden kesin olarak belirlenmesi biiyiik 6l¢iide ekonomik ve politik kosullara baglidir. Bu
etkilenmeler ve bagimliliklar otel isletmelerinde risk faktoriinii yiiksek kilmaktadir (Aktas,
2002, s. 25).

Otel isletmelerinde satislar genel olarak pesin veya karti kullanilmaktadir yapilmaktadur.

Satislarin genel olarak pesin yapildigi otel isletmelerinde konuklarin para kaybetme,
caldirma, iizerlerinde para tasima gibi durumlari ortadan kaldiran kredi karti sistemi de yaygin

olarak kullanilmaktadir.
Otel isletmelerinde konuklar kendilerine sunulan hizmeti servis iicreti ile birlikte dder.

Konuklar kendilerine sunulan hizmetlerin bedelini otel yonetiminin belirledigi miktarda

ayrica Oderler.

Otel isletmelerinin taniminda oldugu gibi smiflandirilmasinda da kesin olarak ortak bir
goriis saglanamamistir. Bolgesel ve iilkesel farkliliklarin oldugu otellerin siniflandirilmasinda
farkli yazarlar degisik Olgiiler kullanmiglardir. Farkli iilkeler ise iilkesindeki turizm

endiistrisinin 6zelliklerini kullanarak siniflandirmaya gitmislerdir.
Genel olarak otel isletmeleri su sekilde siniflandirilabilir:

1. Turizmin tarihi gelisimi bakimindan otel isletmeleri (Aktas, 2002, s. 29):

e Liks oteller
e Vasat oteller

e Tamamlayici konaklama igletmeleri

2. Biiyiikliiklerine gore otel isletmeleri (Kozak vd., 2001, s. 51):



e Kiiciik oteller
e Orta biiytikliikteki oteller
e Biiyiik oteller

3. Faaliyet siirelerine gore otel isletmeleri (Kantarci, 2004, s. 36):

e Devaml oteller

e Mevsimlik oteller

4. Karsiladiklar1 konaklama ihtiyacinin tiirii bakimindan otel isletmeleri (Sener, 2001, s.

21-22):

e Sehir otelleri
e Ky otelleri
e Dag otelleri

e Kaplica otelleri
5. Bulunduklar1 yere gore otel isletmeleri:

e Havaalani otelleri

e Istasyon otelleri

o Kent merkezindeki oteller

e Liman otelleri (Kozak vd., 2001, s. 51)

e Dag otelleri (Sirene Davras Mountain)
6. Sahiplik ilkesi agisindan otel isletmeleri (Sener, 2001, s. 21):

e Ozel miilkiyete ait oteller
e Karma miilkiyetli oteller

e Kamu kuruluslarina ait oteller
7. Hukuki 6zellikleri bakimindan otel isletmeleri (Dereli, 1985, s. 5)

e Turistik belgeli oteller (Bakanlik Belgeli)
e Turistik belgesi olmayan oteller (Belediye Belgeli)

Yukarida verilen siniflandirmalardan da anlasilacag: tizere otel igletmeleri farkli yazarlar
tarafindan farkli kriterler kullanilarak siniflandirilmistir. Otellerin siniflandirilmasinda kiigiik
farkliliklar olsa da, genel olarak yazarlar tarafindan sergilenen tutumlar benzer nitelikler

tasimaktadir.



Ulkemizde ise oteller 12.3.1982 tarihli ve 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37.
maddesinin (A) bendinin (2) numarali alt bendi hilkmii uyarinca hazirlanmig olan Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelige gore hukuki acidan; bir,

iki, li¢, dort ve bes yildizli olarak siiflandirilmistir (www.kultur.gov.tr, 2012).

Bu caligma ise, Alanya bolgesinde yer alan ve her sey dahil sistemini uygulayan 5 yildizli

oteller ile sinirlandirilmastir.

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan yonetmeligin 4. boliimiiniin
19. maddesinde bir, iki, lic, dort ve bes yildizli otellerin tasimasi gerekli nitelikleri
belirtilmistir. Caligma alan1 Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi uygulayan 5 yildizli
oteller ile sinirlandirilan bu ¢aligmada ise daha ¢ok bes yildizli oteller {izerinde durulmustur.

fgili yonetmelige gore:
Dort Yildizh Otellerin Tasimasi Gereken Nitelikler:

Igili yonetmelige gore dort yildizl oteller, bir, iki ve ii¢ yildizli otellerin niteliklerine sahip

olmakla birlikte agsagida belirtilen nitelikleri tagirlar (www.kultur.gov.tr, 2012).

e Kabul holiinde telefon hizmeti,

e  Miisterilerin inece8i veya c¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miigteri asansorti,

e (Odalarda ve genel mahallerde klima,

e (Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi,

e  (06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi,

e  Kuru temizleme ile terzi hizmeti,

e Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
hizmetin aksamamasi1 kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir),

e  Satis {initesi,

e  (Cesitli dillerde siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1 okuma mabhalli,

e Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en az ylizde
ellisine hizmet veren asgari ikinci sinif lokanta,

e Yeterli biiyiikliikte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti,

e Servis merdiveni veya asansorti,

e Toplam personelin en az yiizde on besinin konusunda egitim almis olmasi,

e idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmasi,



e Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro araclariyla donatilmis ¢alisma
ofisi,

e (Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

Ayrica;

e Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik ¢cok amagli salon
ve fuayesi,

e Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik donanimi ve
oturma diizeni bulunan toplant1 salonu,

e En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali
salon,

e Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az iki yiiz kisilik konferans salonu ve
salon ile baglantili en az iki ¢calisma odast,

e Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibii
veya diskotek,

e Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik bar salonu,

e Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik pasta salonu,

e Tiirk mutfagi montisii olan, servisi geleneksel Tiirk kiiltiirlinli yansitan, alakart hizmet
verilen asgari ikinci sinif lokanta,

e Diger kiiltlirlerin mutfaklarindan birine ait moniisii olan, servisi ait oldugu kiiltiirii
yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

e En az 40 metrekare biiyiikliikkte jimnastik salonu; Tiirk hamami, buhar banyosu, kar
odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas odasi, alarm sistemi bulunan sauna, masaj
iiniteleri, aletli masaj tiniteleri, cilt bakim {initeleri gibi {initelerden en az dort adedi,

e Bowling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel esliginde, ¢ocuklara
yonelik oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri bulunan ¢ocuk bakim ve oyun odasi
ile bahgesi; golf sahasi, tenis kortu, spor salonu, agik spor sahasi, go-kart pisti, kayak
pisti veya benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en az dort adedi,

e Acik ve kapali ylizme havuzu iinitelerinden en az {i¢ adedi.

Bes Yildizli Otellerin Tasimasi Gereken Nitelikler:

3

Bes yildizli oteller; ‘‘yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet
standard1 olarak iistiin 6zellikler gosteren ve toplam personelinin en az ylizde yirmi besi

konusunda egitim almis personelden olusan en az yiiz yirmi odali otellerdir’’. Ilgili
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yonetmelige gore bes yildizli oteller, dort yildizli otellerin niteliklerine sahip olmakla birlikte

asagida belirtilen nitelikleri de tagirlar (www.kultur.gov.tr, 2012).

e Miisterilerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii,

e (dalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy aynasi,

e (QOdalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabr silecegi,
cilasi, dus kopiigli, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi en az
bes adet amblemli malzeme,

e Banyolarda, resepsiyonla baglantili telefon,

e Alti1 odadan az olmamak iizere, oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda tiitlin
iiriinleri i¢ilmeyen oda diizenlemesi,

e Besinci fikranin (r) bendinde belirtilen iinitelerden en az alt1 adedi,

e Yirmi dort saat oda servisi,

e Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gorevli personel,

e (Odalarda, uydu erigimli televizyon, video oynatici ve iicretsiz internet imkani,

e Bay ve bayan kuafori,

e  Satis tiniteleri,

e  Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

e Miisteri iliskileri ve danigsmanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayri1 bir mahalde
konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi,

e Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantil telefon.

1950’11 yillardan sonra yasanan ekonomik, sosyal ve teknolojik gelismelerle birlikte turizm
hareketleri de diinya capinda hizli gelismeler gostermistir (Misirh, 2006, s. 4). Turizm
alanindaki bu gelismeler ile birlikte yeni konaklama sekilleri ortaya cikmistir. Kisilerin
ekonomik gli¢lerinin artmasi, tagimacilik alaninda yasanan hizli gelisim, ulasim giderlerinin
azalmasi, ulasim olanaklarinin gelismesi vb. nedenler insanlar1 gerek kisa mesafeli gerekse
uzun mesafeli tatil turizmine yonlendirmistir. BOylece otellerin yani1 sira tamamlayici
konaklama isletmeleri; moteller, pansiyonlar, kampingler, tatil koyleri ve saghk turizmi
isletmeleri ortaya ¢ikmustir (Urger, 1993, s. 231). Tamamlayici konaklama isletmeleri farkli
yazarlar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir. Fakat kiiciik farkliliklarin oldugu tanimlar
genel olarak ayni nitelikleri tasimaktadirlar.  Bu calismada tamamlayic1 konaklama

isletmelerinin tanimi i¢in 12.3.1982 tarihli ve 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanununun 37.
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maddesinin (A) bendinin (2) numarali alt bendi hilkkmii uyarinca hazirlanmis olan Turizm

Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y&netmelik esas alinmustir.

1.1.1.2. Moteller

Birinci Diinya Savasindan sonraki yillarda ekonomik, sosyal ve teknolojik alanda yasanan
gelismeler ile birlikte basta Amerika olmak iizere diinyada otomobil sektoriinde hizli
gelismeler yasanmistir. Otomobil endiistrisinde yasanan bu gelismeler otomobille seyahati
beraberinde getirmistir. Zamanla otomobille seyahat eden insanlarin konaklama ihtiyaglarini
karsilamak iizere, araclarinin bakim ve park ihtiyaglarin1 da karsilayan, sehir merkezleri

disinda yol giizergahlarina kurulan moteller ortaya ¢ikmistir (Kantarci, 2004, s. 32).

““Moteller, yerlesim merkezleri diginda, karayollar1 giizergahi veya yakin ¢evrelerinde insa
edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-igme ve araglarinin park
ihtiyaglarini karsilayan en az on odali tesislerdir’” (www.kultur.gov.tr, 2012). Ayrica moteller
2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan yonetmeligin 4. boliimiiniin

20. maddesinde yer alan asgari nitelikleri tasimak zorundadir.

Moteller ge¢miste araglarin yaygin olarak kullanilmadigi, tasimacilik ve yolculuklarda
deve vb. hayvanlarin kullanildigi, genellikle ticaret yollar1 {izerine kurulan, yolculara;
konaklama, yeme-igme ve hayvanlarin bakimi gibi hizmetleri bir iicret karsiliginda sunan

hanlar vb. isletmeler ile benzerlik gostermektedir.

Ozetle moteller, motorlu araclartyla yolculuk yapan kisilere bir iicret karsihiginda
konaklama, yiyecek, icecek, araclarin bakimi ve park gibi gilindelik ihtiyaclar saglayan,

genellikle karayollar1 glizergahi lizerine kurulan en az 10 odas1 bulunan tesislerdir denilebilir.

1.1.1.3. Pansiyonlar

Pansiyonlar, genellikle dinlenmek amaciyla seyahat eden konuklara hizmet veren ve
cogunlukla dinlenme turizmine uygun yorelere kurulan tamamlayict konaklama isletmeleridir
(Aktas, 2002, s. 36). Gilinlimiizde turistik faaliyetlerin ¢ok oldugu ve konaklama tesislerinin
yetersiz kaldigi durumlarda insanlar evlerinin kullanim fazlasi1 kisimlarini bir iicret
karsihiginda konuklara konaklamalart i¢in tahsis etmektedir. Boylece ev pansiyonculugu

denilen konaklama sekli ortaya ¢ikmustir (Urger, 1993, s. 232).
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‘“‘Pansiyonlar, yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan saglanabildigi veya
misterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani bulunan, en az bes odali

tesislerdir’” (www.kultur.gov.tr, 2012). .

1.1.1.4. Kampingler

““Kampingler, karayollar1 giizergahlar1 ve yakin g¢evrelerinde, deniz, gol, dag gibi dogal
giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi imkanlariyla geceleme, yeme-
icme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaclarmi karsiladiklart en az on {initeli tesislerdir’’

(www.kultur.gov.tr, 2012).

Kampingler gliniimiizde sabit kamplar ve seyyar kamplar olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.
Sabit kamplar ile seyyar kamplar arasindaki en biiyiik fark, sabit kamplarda konuga hazir

kamp evleri vb. konaklama imkanlarinin saglanmasidir (Aktas, 2002, s. 36).

1.1.1.5. Tatil Koyleri

Tatil koyleri, ‘‘dogal giizellikler igerisinde, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli spor,
eglence ve satis hizmetlerinin de saglandig1 yaygin yerlesim diizeninde, tiim cephelerinde en
fazla ii¢ katli olarak goriilen yapilardan olusan ve en az seksen odali tesislerdir’

(www kultur.gov.tr, 2012).

Tatil koylerinde misafire konaklama siirelerince sessiz, rahat ve huzur igerisinde bir
konaklama hizmeti saglanmaya ¢alisilir. Bu tesislerin kurulus yerlerinin se¢iminde dogal ve

tarihi giizellikler ile ydresel degerlerin korunmasina dzen gosterilir (Urger, 1993, 5.232).

Genis bir alana kurulan bu tesislerde genis bir giivenlik sistemi olusturulur. Ayn1 zamanda
tesis igerisinde yeterli kapasitede park, yiyecek, icecek, dinlenme, eglence, spor, kiiltiir vb.

etkinlik merkezleri bulunmalidir.

1.1.1.6. Oberjler (Dag Evi)

“Dag evi, kis sporlar1 veya ¢im sporlar1 yapmak ve doga giizelliklerinden faydalanmak
amaciyla ¢evresel agidan sorumlu bir anlayisla isletilen asgari 1 yildizli otel nitelikleri tagiyan
konaklama tesisleridir’> (www.kultur.gov.tr, 2012). Oberjler bir baska goriise gore (Sener,

2006, s. 10); spor ve avcilik tesisleri olarak da adlandirilmaktadir.
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1.1.1.7. Apart Oteller

Apart oteller, ‘mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da villa tipinde
insa ve tefris edilen, konuklarin kendi yeme ve igme ihtiyacini karsilayabilmesi i¢in gerekli

imkanlar1 saglayan ve otel olarak isletilen tesislerdir’ (www.kultur.gov.tr, 2012).

Apart oteller, belgeli otel ve tatil koyii gibi herhangi bir isletme biinyesinde yer alabilecegi
gibi en az 10 odadan {initeden olusmak sartiyla miistakil olarak da diizenlenebilir (Batman ve
Soybali, 2009, s. 114). Apart oteller, otel gibi isletilse de otellerden farkli olarak konuklara

kendi yiyecek ve icecek ihtiyacini karsilayabilecekleri imkanlar1 sunar.

1.1.1.8. Hosteller

Hosteller, ‘‘genclik turizmine cevap verebilecek ve yeme-icme hizmeti veren veya
misterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan en az on odali tesislerdir’’

(www .kultur.gov.tr, 2012).

Bir bagka tanima gore ‘‘hosteller, kiiltiir ve spor amaciyla seyahat eden Ggretmen ve
ogrencilerin veya dinlenme ve bilgi i¢in seyahat eden az gelirli kisilerin seyahatleri boyunca
ucuz, temiz ve giivence icerisinde konaklamalarin1 saglayan, konuklara yeme-i¢gme hizmeti
sunan veya bu ihtiyaglarini giderebilecekleri ortami saglayan en az 10 odali konaklama

isletmeleridir’” (Gokdeniz ve Ding, 2006, s. 9).

Hosteller, genellikle az gelirli kisilere ve genclik turizmine hizmet veren tamamlayici

konaklama isletmeleridir seklinde tanimlanabilir.

1.1.1.9. Saghk Turizmi isletmeleri

Saglik turizmi tesisleri, ‘‘kiiltiir ve turizm koruma ve gelisim bolgeleri ile turizm
merkezlerinde veya bu bolgeler disinda olup desteklenmeleri bakanlik¢a uygun goriilen ve
2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’na dayali olarak ¢ikartilan yonetmelikte belirlenmis asli
konaklama tesisi biinyesinde bulunan, dogal ¢evre igerisinde diizenlenen; tedavi, birlikte
diistinme, hareket etme yoluyla ortak motivasyon ve sinerji yaratmaya veya saglik tedavisi
sonrasi rehabilitasyona veya terapiye yonelik hizmetlerin verildigi, miisterilere saglikli yasam
hizmeti sunmay1 hedefleyen, agik alanlarda dogal spor aktiviteleriyle desteklenen, gida ve
beslenme, dogal bitki banyolari, aroma terapi, giizellik ve estetik, heyecan ve eglence, ¢esitli

yas gruplari i¢in saglik ve bakim hizmetleri gibi konu veya konularda uzmanlagarak isletilen
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ve  hizmetin  gerektirdigi  {nitelerde uzman personel ¢alistirllan  tesislerdir’’

(www.kultur.gov.tr, 2012).

1.2. Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Konaklama Tiirleri

Diinyada teknolojik, ekonomik, politik ve sosyal gelismeler ile birlikte turizm ve
konaklama sektorii de onemli gelismeler kaydetmis ve 6nemli bir sektér haline gelmistir. Giin
gectikce bu alanlarda yasanan gelismeler diinyada turizme katilan kisi sayisinda ve dolayisiyla
da turizm gelirlerinde siirekli ve 6nemli bir artig saglamistir. Saglanan bu olumlu gelismeler,
gittikce ekonomik ve sosyal bir sektor haline gelen turizm alaninda rekabeti de beraberinde
getirmistir. Daha ¢ok misafir agirlamak ve gelir elde etmek isteyen konaklama isletmeleri de
misafirlere degisik konaklama tiirleri; sadece oda (only-bed), oda ve kahvalti (bed &
breakfast), yarim pansiyon (half board) ve tam pansiyon (full board), sunmuslardir. Gittikge
artan tiiketici talepleri ile bu alanda bolgesel ve iilkesel rekabet ciddi boyutlara ulagsmistir. Bu
nedenle konaklama isletmeleri de mal ve hizmetlerini daha kolay pazarlamak, rekabet giiciinii
arttirmak ve doluluk oranlarint maksimum seviyeye ¢ikarabilmek i¢in iiriin ¢esitliliginin bol,
fiyatlarin uygun, ekstra harcamalarin ¢ok az oldugu veya hi¢ olmadigi, bir paket olarak
sunulan mal ve hizmetler i¢in tek fiyatin 6dendigi her sey dahil (all inclusive) konaklama

tiirlinli uygulamaya baslamislardir (Menekse, 2005, s. 97; Stikliim, 2006, s. 56).

Gilinitimiizde turizm isletmelerinde uygulanan konaklama tiirleri sadece oda (only-bed), oda
ve kahvalt1 (bed & breakfast), yarim pansiyon (half board), tam pansiyon (full board) ve her
sey dahil (all inclusive) ve tiirleri olmak iizere bes alt baslik altinda incelenebilir. Bu
konaklama tiirlerine asagida yer verilmektedir (Giirkan, 2002°’den Akt. Siikliim, 2006, s. 56-
57).

1.2.1. Sadece Oda (Only-Bed)

Fiyatlara sadece konaklamanin dahil oldugu biitiin yiyecek, icecek ve aktivitelerin ekstra
olarak {cretlendirildigi konaklama tiiriidiir. Bu konaklama tiirlini daha ¢ok,
yonlendirilmekten hoslanmayan, biitlin tatil planim1 kendisi yapan ve yonlendiren, tatil

stiresince sadece konaklama ihtiyacin1 saglamak isteyen konuklarin tercih ettigi sdylenebilir.
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1.2.2. Oda ve Kahvalti (Bed & Breakfast)

Fiyatlara sadece konaklama ve kahvaltinin dahil oldugu diger biitiin yiyecek ve igeceklerin
ekstra olarak {icretlendirildigi konaklama tiiriidiir. Bu konaklama tiirlinii genellikle is amach

cok kisa stireligine seyahat eden turistlerin kullandig1 sdylenebilir.

1.2.3. Yarim Pansiyon (Half Board)

Fiyatlara konaklama, kahvalti ve bir 6giin yemegin dahil oldugu diger biitiin yiyecek ve
iceceklerin ekstra olarak lcretlendirildigi konaklama tiiriidiir. Bu konaklama tiiriinde genel
olarak misafirler 6glin olarak sabah kahvaltisindan kisa bir siire sonra servise sunulan 6gle

yemeginden ziyade aksam yemegini tercih etmektedirler.

1.2.4. Tam Pansiyon (Full Board)

Fiyatlara konaklama, kahvalti, 6glen ve aksam yemeginin dahil oldugu igecek ve
mesrubatlarin ekstra olarak iicretlendirildigi konaklama tiirlidiir. Her sey dahil sistemine gore
fiyat olarak daha ucuz bir konaklama tiirii olmasi, tatil siiresince satin almis oldugu tatil paketi
kapsaminda konaklama, kahvalti, 6glen ve aksam yemeginin yeterli oldugunu diisiinen
konuklarin bu konaklama tiiriinii tercih etmelerinin en énemli sebeplerinden bir tanesi oldugu

sOylenebilir.

1.2.5. Her Sey Dahil (All Inclusive)

Fiyatlara konaklama, kahvalti, 6glen ve aksam yemekleri ile yemeklerde icilen yerli icki ve
giiniin her saatinde icilen yerli icki ve sicak-soguk alkolsiiz igeceklerin dahil oldugu

konaklama tiurudir.

Bir baska goriise gore ise her sey dahil sistemi bir seyahati olusturan ulastirma, konaklama,
yiyecek, icecek, eglence vb. parcalarin birlestirilerek tek bir fiyata biitiin olarak satilan bir

paket tur ¢esidi olarak ifade edilmistir (Heung ve Chu, 2000, s. 52).

Her sey dahil sisteminin ana fikrini olusturan ulasim, konaklama, yiyecek, icecek ve
aktiviteler gibi hizmetlerin tek bir fiyata sunulmasi, seyahat siiresince ekstra harcamalarin
minimum seviyeye indirilmesi, misafirlere kisisel harcamalar; yemek, telefon goriismeleri,
camagirhane, araba kiralama vb. hizmetlerin disindaki tatil giderlerinin seyahat oncesinde

bildirilmesi, hazir bir tatil planinin sunulmasi, sunulan tatil plan1 ve vaatler i¢in giivence
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sunulmasi gibi nedenler misafirleri her sey dahil sistemine yonelten 6nemli etkenler oldugu

sOylenebilir (Issa ve Jayawardena, 2003, s. 168; Wong ve Kwong, 2004, 590).

Konaklama isletmelerini bu sisteme yonelten en O6nemli neden ise bu isletmelerin
tirettikleri mal ve hizmetleri daha kolay ve hizli bir sekilde pazarlamak ve doluluk oranlarini

maksimum seviyeye cikartmaktir (Ungdren ve Cengiz, www.altid.org.tr, 2012).

Son yillarda tilkemizin 6zellikle kiy1 seridinde yer alan konaklama isletmelerinin sayisinda
ve kapasitesinde ciddi ve hizli bir arti meydana gelmistir. Yatak kapasitesinde meydana
gelen bu artis, konaklama isletmelerinin doluluk oranlarini olumsuz yonde etkilerken, yatak
ve konaklama sayisinda meydana gelen artis turizm alanindaki rekabeti ciddi boyutlara
ulagtirmistir. Bu ortamda doluluk oranlarin1 nasil arttirabileceklerini diisiinen birgok
konaklama isletmesi, kendileri i¢in bir glivence olusturacagini ve rakiplerine karsi rekabet
istiinliigii saglayacagimi diisiindiikleri her sey dahil sistemi uygulamasina ge¢mislerdir

(Cevirgen ve Ungoren, 2009, s. 637-638-639).

Yapilan calismalara da bakildiginda doluluk oranlarini arttirmak, rekabet edebilmek,
tirettigi mal ve hizmetleri daha kolay ve hizli pazarlayabilmek vb. nedenlerin iilkemizde ve
diinyada konaklama isletmelerini her sey dahil sistemine yonelten en 6nemli etkenler oldugu
sOylenebilir. Ancak burada isletmeler agisindan dikkat edilmesi geren en 6nemli hususun da
her sey dahil sistemin isletmelerin doluluk oranlarinin artisindan ziyade karliligini1 saglayip
saglamadigidir denilebilir. Ciinkii asil amaci mal ve hizmet sunarak kar elde etmek olan
konaklama isletmelerinin, siirdiiriilebilirliklerini saglamas1 ancak karlilik saglamasi ve

arttirmasi ile mimkiin olacaktir.

1.2.5.1. Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Her Sey Dahil Sisteminin Tarihsel

Gelisimi

Her sey dahil sistemi diinyada turizmin gelismesinde ¢ok 6nemli rolii olan ve gilinlimiizde
de bu etkisini slirdiiren paket turlarin bir ¢esididir (Colakoglu vd., 2007, s. 2; Heung ve Chu,
2000, s. 52). Turizmi tarihi agidan ele aldigimizda ise karsimiza ilk olarak seyahat olgusu
cikmaktadir (Ozdemir, 2011, s. 204). Dolayisiyla her sey dahil sisteminin tarihi gelisiminden
once kisaca seyahatlerin ve paket turun tarihi gelisimini ele almak her sey dahil sisteminin

gelisiminin tam anlamiyla anlasilabilmesi i¢in daha dogru olacaktir.



17

Tarihte ilk ¢aglardan bu yana seyahat eyleminin gelisimi, ulasim araglarindaki geligim ile
dogru orantili olarak gergeklestigi goriilmektedir. Gogcebe olarak hayatlarini siirdiiren ilk
insanlar yerlesik diizene gectikleri neolitik donemde endiistriyel anlamda iiretime
baslamalariyla olusan ticari aligverislerin, tarihte ilk seyahatleri olusturdugu ifade
edilmektedir. Fakat gilinlimiize kadar bu c¢aglarin turizm ve seyahat hareketlerine iligkin

herhangi bir bilgi ve kanita ulasilamamistir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2003, s. 1-2).

Bat1 kaynaklarina gore tarihte seyahatin baslangici olarak M.O. 4000’lerde Siimerlerin
tekerlegi icat etmesi, yaziy1 ve paray1 bulmasi kabul edilmektedir. ilk seyahat hareketlerinin
de ticari amagla Fenikeliler tarafindan gerceklestirildigi kabul edilmektedir. Yine ticari
amagla diinyanin bircok yerine seyahatlerin gergeklestirildigi de bilinmektedir (Mclntosh ve

Goeldner, 1990’dan Akt. Barak, 2006, s. 52).

Tarihte ilk olarak ticari amagli seyahatler i¢in Romalilar déneminde M.O. 3000°li yillarda
yollar insa edilmeye baslanmistir. Bu dénemde M.O. 312 yilinda kita Avrupa’sindan
yapimina baslanan ve yapimi 90 yil sonra Cin’de tamamlanan, Roma Imparatorlugunun biitiin
topraklarini kapsayan ve Via Appia olarak adlandirilan karayolu, tarihte seyahat amaciyla insa

edilen ilk ve en 6nemli karayollarindan birisidir (Maisirli, 2002, s. 2-3).

Tarihte kara yolu ile ilk genis boyutlu seyahati Romalilar gerceklestirmistir. Fakat tarihte
bilinen en uzun seyahat Venedikli Marco Polo’nun zengin olmak amaciyla 1275 yilinda kara
yolu ile baglattig1 ve 20 yi1lda tamamladig1 Cin seyahatidir. 13. yiizyila kadar seyahat i¢in en
onemli nedeni ticaret en 6nemli ulasim agini da kara yolu olusturmaktadir. 13. yiizyildan
sonra gemi yapimi alaninda saglanan gelismeler, pusulanin icadi ve kita haritalarinin

cikartilmasi okyanuslarin seyahatlere agilmasini saglamstir (Ic6z, 1998, s. 1-2).

Tarihte seyahatler sadece ticari amacla gergeklestirilmemis saglik, zevk ve eglence
amaciyla da seyahatler gerceklestirilmistir. Eski Yunanda diizenlenen olimpiyat oyunlarina
katilmak i¢in diizenlenen seyahatler eglence, Romalilar doneminde sifali sularin kenarlarina
yapilan seyahatler saglik, Miisliimanlarin Mekke’yi, Hiristiyan ve Yahudilerin Kudiis’i
ziyaret etmeleri de dini amacl seyahatlere drnektir. Kiiltiirel ve sanatsal amagli seyahatler 14.
yiizyillda Ronesans ile birlikte baslamistir. ‘Grand Tour’ (Biiyilk Tur) adiyla anilan bu
seyahatler ozellikle toplumun {ist tabakasinda genis kabul goren kisiler ve gruplar tarafindan
Avrupa’nin 6nde gelen kiiltiir ve sanat merkezlerine gerceklestirilmistir (Misirli, 2002, s. 3).
Ozellikle 17. ve 18. yiizyillarda gerceklestirilen bu turlar ilk turistik amacli seyahatlerdir
(Zengin, 2009, s. 48). 19. yiizyilda 6zellikle Avrupa basta olmak {izere diinya genelinde
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yasam ve calisma kosullarinin degismesi, buhar giiclinlin tren ve gemilerde kullanilmaya
baslanmasi, demiryollarinin gelismesi ve otellerin insa edilmesi orta diizey Avrupalilar1 daha

cok seyahat etmeye yoneltmistir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2003, s. 12; I¢dz, 1998, s. 169).

Ik paket tur 1841 yilinda Ingiltere’nin Leicester kentine 20 km uzakta bir alanda
diizenlenen festivale 571 kisilik turist kafilesini trenle gotiiren Thomas Cook tarafindan
diizenlenmistir. Bu baglamda Thomas Cook ilk paket tur organizatérii olarak kabul
edilmektedir (Misirli, 2002, s. 165). Cook’un diizenledigi ilk paket turlara konaklama hizmeti
dahil edilmiyor, fiyatlar sadece ulastirma, yeme-igme, eglence, aktivite ve tur eskortu
hizmetlerini kapsiyordu. Paket tur alaninda kayda deger ilk gelismeler 1920’11 yillardan sonra
buharli gemi tur organizasyonlar1 ile birlikte yasanmistir. Bu tur ve bu turu izleyen
organizasyonlarin basarist Cook’u cesaretlendirmis ve sagladigi hizmetler onu zamanla

diinyanin bir numarali seyahat acentesi durumuna getirmistir (Ic6z, 1998, s. 169).

Tarihte her sey dahil fikri, ilk olarak 1950’11 yillarin ortasinda, bir Fransiz yiiziiciiniin
Ispanya’nin Mayorka sahiline kurdugu cadirda tek bir fiyata konaklama, yiyecek ve icecek
gibi hizmetleri bir arada sunmasiyla ortaya ¢ikmistir. Hey sey dahil uygulamasi, uluslararasi
piyasaya ise 1960 ve 1970’li yillarda ‘“Club Tatil’’ ad1 altinda, 2. Diinya Savasindan sonra
kurulan Fransiz Club Mediterranee tarafindan tasmmistir. Her sey dahil uygulamasi
uluslararas1 alana tasindiktan sonra oOzellikle Karayipler’de ¢ok oOnemli gelismeler
kaydetmistir. Daha 6nceleri sadece bekarlara yonelik kamp hizmeti sunan mevcut isletmelerin
yam sira ¢iftlere ve ¢ocuklu ailelere sey dahil sistemi ile hizmet sunabilen bir ¢ok otel
isletmesi kurulmustur (Aktas vd., 2002’den Akt. Barak, 2006, s. 57). ilk olarak 1960’l1
yillarda ortaya ¢ikan bu sistem giinlimiizde tiim diinyada yaygin olarak kullanilmaktadir

(Ciftci vd., 2007, s. 269).

Ulkemizde ise her sey dahil sistemi, ilk kez 1990’l1 yillarda Antalyada, Marco Polo tatil
koyii tarafindan uygulanmistir. Bu sistem daha sonra Magic Life, Robinson Club, Club Med,
IC Hotels, Gloria gibi zincir konaklama isletmeleri basta olmak {izere bircok konaklama
isletmesi tarafindan uygulanmaya baslanmistir. Glinlimiizde de Antalya basta olmak {iizere
iilkemizde yaygin olarak kullanilan bir sistemdir (Uner, 2006’dan Akt. Barak, 2006, s. 60).
1.2.5.2. Konaklama isletmelerinde Her Sey Dahil Sisteminin Uygulanma Amaclar:

Gilinlimiizde diinyada turizm olayma katilan kisilerin sayisinda ve bu alandan saglanan
gelirlerde yasanan stirekli artislar, iilkeler ve bolgeler arasi rekabeti de beraberinde getirmistir.

Urettikleri mal ve hizmeti daha kolay pazarlamak ve doluluk oranlarmi arttirmak isteyen
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konaklama isletmeleri de her sey dahil sistemine yonelmeye baslamislardir ( Menekse, 2005,

s. 97).

Ulkemizde ise ozellikle kiyr seridinde yer alan konaklama isletmelerinde ve yatak
kapasitelerinde meydana gelen artis, bu tesislerin doluluk oranlarin1 diisiiriirken bu tesisler
arasinda da ciddi bir rekabet ortam1 yaratmistir. Rakiplerine karsi rekabet iistiinliigii saglamak
ve doluluk oranlarini arttirmak isteyen konaklama isletmelerinin biiyiik cogunlugu, her sey
dahil sistemini uygulamaya gecirmistir (Ungdren vd., 2009, s. 95). Tablo 1.1’de konaklama

isletmelerinin her sey dahil sistemine yonelten amaglar genel hatlariyla ele alinmistir.

Tablo 1.1. Her Sey Dahil Sisteminin Konaklama isletmelerinde Uygulanma Amaclari

Her Sey Dahil Sisteminin:
e Konaklama igletmelerine pazarlama kolaylig1 saglamasi,

¢ Konaklama igletmelerinin doluluk oranlarini arttirmast,

e Konaklama isletmelerine rekabet iistiinliigii saglamasi,

e Konaklama isletmelerine ulusal ve uluslar arasi alanda ciddi reklam olanaklari saglamasi,

e Konaklama isletmelerinin personel, mal ve hizmet gibi maliyetlerinin denetimini kolaylastirmas,

e Konaklama igletmelerine misafirlerine farkl tatil olanaklari saglama imkan1 sunmast,

e Konaklama igletmelerine turizm sezonunu uzatma imkani saglamasi,

e Konaklama igletmelerinin kalifiye hizmet ve personel yiikiinii azaltmasi,

e Her sey dahil paketi satin alacak miisterilerin sayisi ve miisterilere sunulacak hizmetlerin dnceden
bilinmesinin konaklama isletmelerine kolaylik saglamasi,

¢ Konaklama isletmelerine, paket tatil i¢inde birim faaliyetlerin 6nceden satilmasiyla tur operatdrlerinden
saglanan 6n Odemeler sayesinde, mali yapilarimi giliglendirerek yatirim ve harcamalarini daha kolay
planlayabilme olanaklarini saglamasi konaklama igletmelerinin bu sistemi genel uygulama amaglari

olarak siralanabilir.

Kaynak: Siikliim, 2006, s. 61-62°den derlenmistir.

1.2.5.3. Konaklama isletmelerinde Uygulanan Her Sey Dahil Sisteminin Olumlu ve

Olumsuz Yonleri

Her sey dahil sistemi, bir sistem olarak 1960’11 yillarda ortaya ¢ikmig ve giiniimiizde tiim
diinyada oldukg¢a biiyiik bir 6l¢ekte kullanilmaktadir. Bu sistem genel olarak diinyada turizm
alaninda sesini duyurmak isteyen ve gelismekte olan iilkeler tarafindan kullanilmaktadir. Bu
sistem diinyada yaygin olarak kullanilmasina ragmen sistemin mikro diizeyde; konaklama
isletmelerine, seyahat acentelerine, tatilcilere, esnaflara, konaklama isletmesi c¢alisanlarina,
makro diizeyde ise iilke ve bdlgelere olumlu etkilerinin yaninda olumsuz etkilerinin de oldugu

soylenebilir (Ciftci vd., 2007, s. 269; Ozdemir, 2001, s. 102 ). Tablo 1.2’de bu sistemin
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ozellikle konaklama isletmeleri ve misafirler agisindan olumlu ve olumsuz yonleri ile diger

olumlu ve olumsuz yonleri genel hatlariyla ele alinmistir.

Tablo 1.2. Her Sey Dahil Sisteminin Olumlu ve Olumsuz Yonleri

Her Sey Dahil Sisteminin Olumlu Yénleri

Her Sey Dahil Sisteminin Olumsuz Yoénleri

HER SEY DAHIL SISTEMI:
Konaklama igletmelerin  doluluk  oranlarim
arttirmakta ve bu isletmelerin misafirlere farkli
konaklama  secenekleri  sunmalarina  olanak
saglamaktadir.
Misafirlerin tatil sirasinda karsilastigi beklenmedik
harcamalari ortadan kaldirir.
Konaklama ve turizm isletmelerinin turizm
sezonunu uzatmasini saglar.
Misafirlere sundugu paket tatil garantisiyle gittigi
tilkede rahat ve giivenli bir tatil saglar.
Konaklama igletmelerinin gelirlerinde artis saglar.
Ulkenin istihdam seviyesini pozitif yonde etkiler.
Uygulayan igletmeler birim faaliyetlerinin 6énceden
satilmis olmasi nedeniyle tur operatorlerinden
saglanan 6n Odemeler sayesinde, mali yapilarini
giiclendirerek yatirim ve harcamalarini daha kolay
planlayabilmesini saglar.
Sagladig1 turist sirkiilasyonu ile iilkelere doviz
girdisi saglar.
Ozellikle konaklama, yiyecek, icecek
hizmetlerinden yararlanacak kisi sayisinin 6nceden
belli olmasin1 ve konaklama isletmelerine
malzemelerin temininde birtakim kolayliklar ve
toplu alimlarda fiyat avantaji1 saglar.
Misafirlere ekstra satis olanagi saglar.
Calisan sayisinda azaltmalara imkan vermekte,
calisanlarin sayisal olarak azalmasiyla beraber
disiik nitelikteki calisanlarin istihdam edilmesi
toplam calisan maliyetlerinde de azalmalar saglar.
Konaklama igletmelerinde operasyonu daha kolay
tahmin edilebilir ve yonetilebilir kilar.
Cocuklar icin farkli etkinlikler sunarak biiyiik
aileleri rahatlatir.
Uygulandigi konaklama isletmelerine rekabet
iistiinligli saglar ve isletmelerin oda basma diisen
ortalama gelirlerini arttirir.

HER SEY DAHIL SISTEMININ:
Misafirlerin ~ tamaminin  beklentilerini  tam
anlamiyla karsilamasinin miimkiin olmamast.
Uygulandig1 konaklama isletmelerinin hizmet
kalitesi diizeyini diigiirmesi.

Getirdigi farkli her sey dahil isimlerinden
kaynaklanan kavram kargasasi.

Uygun fiyata tatil olanagi saglamasi ile dogru
orantili olarak misteri kalitesinin azalmasina
neden olmasi.

Sinirlarinin net olarak belli olmamasi konaklama
isletmeleri  arasinda haksiz  rekabete yol
acabilmektedir.

Gerektigi gibi uygulanabilmesi ve konaklama
isletmesinin bagarili olabilmesi igin konaklama
isletmesinin fiziksel yapisinin ingaat Oncesinde
planlanmig ve teknik donanimin yeterli olmasi
gerekmektedir.

Her sey dahil paketinde yer alan unsurlarin
stirekli olarak {iiretilmesi veya depolanmasi ve
hizmete sunulma mecburiyetinin olusu nedeniyle
konaklama isletmeleri ve seyahat isletmeleri
arasinda meydana gelen sorunlar.

Konuklara yeterli tatil olanaklari1 saglamasi ile
birlikte konuklarin tatil siiresince isletmeden
disart  ¢itkmama  egiliminde
dolayisiyla konaklama isletmelerinde fiziksel

olmalar1 ve

yilpranmanin artmasi.

Uriin israfinda artisa neden olmasi

Konuklara yeterli tatil olanaklarini saglamasi ile
birlikte konuklarin tatil siiresince isletmeden
disart  ¢itkmama  egiliminde olmalart  ve
dolayisiyla misafirlerin konaklama isletmesi

disinda fazla harcama yapmamasi.

Kaynak: Uner vd., 2006, s. 38-39-40; Ciftci vd., 2007, s. 271°den derlenmistir.

1.2.5.4. Konaklama isletmelerinde Uygulanan Her Sey Dahil Sisteminin Tiirleri

Turizm alaninda ve konaklama sektoriinde artan rekabet ile beraber konaklama isletmeleri
bu alanda rekabet edebilmek icin yeni arayiglara girmisler ve her sey dahil sisteminin
sinirlarinin genisletildigi her sey dahil sistemi tiirlerine yonelmislerdir. Her sey dahil sistemi;

klasik her sey dahil sistemi, imperyal her sey dahil sistemi, maksimum her sey dahil sistemi
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ve ultra (high class) her sey dahil sistemi olmak iizere dort baslik altinda incelenmektedir.

Tablo 1,3’te bu sistemin tiirleri, i¢erdikleri mal ve hizmetler verilmistir.

Tablo 1.3. Her Sey Dahil Sisteminin Tiirleri ve Icerdikleri Mal ve Hizmetler

Her Sey Dahil Sistemi Konaklama Tiirler] Sunulan Mal ve Hizmetler
= Konaklama,
= @ .. Tiim 6giinlerde yemekler,
S 5 E Ogiin disinda aperatif yiyecekler,
z E % Limitsiz yerli, sicak-soguk, alkollii-alkolsiiz i¢ecekler,
& 2 = Sirli ithal yiyecek ve igecekler,
E E v s Eglence ve animasyon faaliyetleri,
E % a Sinirli kara sporlari,
5 Cocuk kuliipleri,
E‘ Dondurulmus gidalar,
-

Sinirsiz ithal, sicak-soguk, alkollii-alkolsiiz i¢ecekler,
Acik biifenin yaninda a’la carte restoranlar,

Sinirsiz kara sporlarina ek olarak sinirli deniz sporlari,
Ozel spesiyalite restoranlari,

Sinirsiz deniz sporlari,

Sauna, hamam, aerobik salonu gibi aktiviteler

Odalarda ticretsiz doldurulan mini barlar,

Motorlu su sporlari,

Cocuklu aileler i¢in ¢gocuk bakicisi,

Camagir ve litli hizmetleri,

Odalardan telefon ve faks aramalari,

Internet baglantis,

Her tiirlii saglik hizmetleri tek bir fiyat dahilinde miigterilere sunulmaktadir.

Maksimum Her Sey Dahil Sistemi

Ultra / High Class Her Sey Dahil Sistemi

Kaynak: Menekse, 2005: 101.

1.2.5.4.1. Klasik Her Sey Dahil Sistemi

Klasik her sey dahil sistemi, sunulan mal ve hizmetlerin isletmeden isletmeye degistigi
ancak tablo 3’te de goriildiigli gibi genel olarak fiyatlara konaklama, tiim 6glinlerde yemekler,
6glin disinda aperatif yiyecekler, limitsiz yerli, sicak, soguk, alkollii, alkolsiiz igecekler, sinirl
ithal yiyecek ve igecekler, eglence ve animasyon faaliyetleri, sinirli kara sporlar1 ve ¢ocuk
kuliipleri hizmetinin dahil oldugu diger mal ve hizmetlerin ekstra olarak ticretlendirildigi her
sey dahil konaklama tiiriidiir. Genel olarak mal ve hizmet cesitliligini ¢ok fazla
onemsemeyen, daha uygun fiyata tatil yapmak isteyen turistler tarafindan tercih edildigi

sOylenebilir.

1.2.5.4.2. Imperyal Her Sey Dahil Sistemi

Klasik her sey dahil sisteminde sunulan mal ve hizmetler ile birlikte dondurulmus gidalar,
sinirsiz ithal, sicak, soguk, alkollii, alkolsiiz icecekler, acik biifenin yaninda a’la carte
restoranlar ve sinirsiz kara sporlarina ek olarak siirli deniz sporlarinin fiyatlara dahil oldugu

diger mal ve hizmetlerin ekstra olarak iicretlendirildigi her sey dahil konaklama tiirtidiir.
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1.2.5.4.3. Maksimum Her Sey Dahil Sistemi

Imperyal her sey dahil sisteminde sunulan mal ve hizmetler ile birlikte 6zel spesiyalite
restoranlari, sinirsiz deniz sporlari, sauna-hamam-aerobik salonu vb. aktiviteler, odalarda
ticretsiz doldurulan mini barlar, motorlu su sporlar1 ve ¢ocuklu aileler i¢in ¢ocuk bakicisi
hizmetinin fiyatlara dahil oldugu diger mal ve hizmetlerin ekstra olarak ticretlendirildigi her

sey dahil konaklama tiirtidiir.

1.2.5.4.4. Ultra / High Class Her Sey Dahil Sistemi

Maksimum her sey dahil sisteminde sunulan mal ve hizmetler ile birlikte camasir ve iitii
hizmetleri, odalardan telefon ve faks aramalari, internet baglantisi, her tiirli saglik
hizmetlerinin, fiyatlara dahil oldugu her sey dahil konaklama tiiriidiir. Bu konaklama tiiriiniin
genel olarak konaklama isletmelerinin biitiin imkanlarindan faydalanmak isteyen ve tatil

stiresince ekstra harcama yapmak istemeyen turistler tarafindan tercih edildigi sdylenebilir.
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI ve MUSTERI MEMNUNIYETI

Bu boliimde miisteri ve miisteri memnuniyeti kavrami ile miisteri memnuniyetinin énemi,
miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesinde kullanilan veri toplama araglart ve miisteri

memnuniyetini etkileyen faktorler incelenmektedir.

2.1. Miisteri ve Miisteri Memnuniyeti Kavram

Glinilimiizde miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlari, gelismekte olan ekonomiler igin
en Onemli hedef haline gelmistir. Bu kavramlarin 6niimiizdeki yillarda da 6nemini devam
ettirecegi Ongoriilmektedir. Bunun igin igletmeler biitiin iiretim planlamalarini miisterilerin
beklentileri dogrultusunda onlari memnun edebilmek icin yapmaktadirlar (Tiirkyillmaz ve
Ozkan, 2003, s. 388). Ciinkii miisterilerin memnuniyet kararlari miisterilerin mal ve
hizmetlerden beklentileri ile bu mal ve hizmetlerin performansinin karsilastirilmasiyla olusur.
Eger miisterilerin beklentileri mal ve hizmetlerin performansini asar ise memnuniyetsizlik
olusur. Mal ve hizmetlerin performansinin miisterilerin beklentilerine esit veya beklentilerin

tizerinde oldugu durumda ise miisteri memnuniyeti olusur (Bitner, 1990, s. 70).

2.1.1. Miisteri Kavramm

En basit anlamiyla miisteri, isletmenin irettigi mal veya hizmetleri satin alanlardir
(Stinnett, 2008, s. 6; Tiitlincli ve Dogan, 2003, s. 131). Bir bagka goriise gore ise miisteriyi
isletmelerden siirekli hizmet veya ayni iiriinii satin alan tiiketiciler olusturur (Islamoglu ve

Altunisik, 2010, s. 5).

Yaklasik otuz yi1l 6nce isletmeler i¢in ¢ok sey ifade etmeyen miisteri kavrami glinlimiizde
artan rekabet ile beraber isletmeler icin ¢ok Onemli bir kavram haline gelmis hatta
isletmelerde odak noktasi olmustur. Bu durum isletmelerin pazarlama anlayislarinda da
onemli degisikleri beraberinde getirmis, miisteri temeline dayanan bir egilim olusmus ve kar
amacli isletmelerin yerini, miisteri odakl1 isletmeler almaya baslamistir (Ozgiiven, 2008, s.

677; Firat ve Dirlik, 2007, s. 96).

Miisteri igletmelerin biiyilimesini, gelismesini ve siirdiiriilebilirligini saylayan temel kazang
kaynagidir. Yalniz, isletmeler icin her miisteri bir kazang kaynag teskil etmez. Isletmelere

gercek kazang saglayan miisteriler, ancak isletmeler agisindan karli miisterilerin arastirilmasi,
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bu miisteriler hakkinda yeterince bilginin toplanmasi ve toplanan bu bilgilerin uygun
yontemlerle analiz edilmesiyle belirlenmektedir (Dogan ve Kilig, 2008, s. 68). isletmelerde
miisteri analizi ve karli miisterilerin belirlenmesi, giinlimiiziin en 6nemli konularindan birisini

olusturmaktadir.

Miisteri kavramini olusturan i¢ ve dig miisteri kavramlar1 birbirine baghdir. Clinki dis
miisterilere sunulan nihai ¢iktilarin kalitesi i¢ miisterilerin sunduklar ¢iktilarin kalitesinden
gecmektedir. Dolayisiyla i¢ miisterilerin tutum ve davranislar1 dig miisterilere sunulan mal ve

hizmetlerin kalitesini 6nemli 6lgiide etkilemektedir (Simsek, 2005, s. 16).

2.1.1.1. i¢c Miisteri

I¢ miisteri, en basit tanimiyla isletme c¢alisanlaridir (Kog, 2008, s. 50). Isletme ¢alisanlar
dis miisteriye sunulacak mal ve hizmetlerin {iretimini ayn1 zamanda da ozellikle konaklama
isletmelerinde bu mal ve hizmetlerin sunumunu gerceklestirir. Ayn1 zamanda dis miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda da en 6nemli araclardan bir tanesidir denilebilir.

Memnun miisterilerin kazanilmasi ancak ihtiya¢ ve istekleri karsilanmis memnun
calisanlar sayesinde gergeklestirilebilir (Kim ve Cha, 2002, s. 336). Isletmelerde i¢ miisteri
(isletme calisanlari) memnuniyeti saglandiginda c¢alisanlarin algiladigi i¢ hizmet kalitesi de
artabilecektir. Calisanlarin bu memnuniyeti dis miisterilere sunduklart mal ve hizmetlerin
kalitesine de yansiyacak ve dig miisterilere daha kaliteli mal ve hizmet sunacaklardir. Boylece
miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla da miisteri sadakati saglanacaktir (Dogan ve Kilig, 2008,

81).

Miisteri memnuniyeti saglayarak miisteri sadakati olusturmak, mal ve hizmetlerini
pazarlayarak kar elde etmeyi amaclayan isletmelerin basarili olabilmeleri i¢in her seyden dnce
i¢ misteri memnuniyetini saglamasi gerektigi sdylenebilir. Ciinkii hizmet kalitesi miisteri
memnuniyetini etkileyen en 6nemli etkenlerden bir tanesidir. Kaliteli bir hizmet de ancak

isletmesi tarafindan memnun edilmis i¢ miisteriler ile saglanabilir.

2.1.1.2. D1s Miisteri

Dis miisteri, isletmelerin iirettigi mal ve sundugu hizmetleri belirli bir iicret 6deyerek
kullanmak {izere satin alan isletme disindaki miisterilerdir. Dolayisiyla dis miisteri
memnuniyetini saglamak veya arttirmak isteyen isletmeler her seyden once i¢ miisteri yani

calisanlarinin memnuniyetini saglamali veya arttirmalidir (Kog, 2008, s. 50). Ciinkii memnun
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olmayan bir miisterinin yani ¢alisanin bu memnuniyetsizligi dis miisteriye sunulacak olan mal
ve hizmetin kalitesine yansiyacaktir. Dolayisiyla dis miisterilerin memnuniyetini negatif

yonde etkileyebilecektir.

2.1.2. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Giliniimiizde isletmeler i¢in katma de§er yaratmanin en 6nemli unsurlarindan birisi olan
miisteri memnuniyeti 6zellikle hizmet sektdriinde 6n plana ¢ikmaktadir. Ciinkii miisteriler
hizmet satin aldiklar1 igletmeleri tekrar tercih etme kararlarint memnun olup olmadiklarina
gore vermektedirler. Bunun i¢in isletmelerin faaliyetlerinde miisteri memnuniyeti odak

noktas1 olmustur (Bulut, 2011, s. 389 ve 402).

““Miisteri memnuniyeti bir davranig degil, algilama ve beklentilerden ortaya ¢ikan bir

hissetme olayidir’” (Sandike1, 2007, s. 43).

Altan ve Engin’e (2004, s. 585) gore ise miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir isletmenin
iirtin ya da hizmetlerini kullandiktan sonra bu mal veya hizmetin degeri, niteligi ve 6zellikleri

hakkindaki olumlu ya da olumsuz duygularinin tamamini ifade eder.

Miisteriler mal veya hizmetleri baz1 beklentiler igerisinde satin alirlar. Satin aldiklar1 bu
mal veya hizmetlerin, beklentilerini karsilamalar1 gercevesinde de, bu mal ve hizmetlerden
memnun olurlar (Eroglu, 2005, s. 9-10). Dolayisiyla miisteri memnuniyeti duygusu
misterilerin satin aldig1 mal ve/veya hizmetlerden beklentisine baghdir (Yiikselen, 2010, s.
42). Eger misafirlerin satin aldiklar1 bu mal ve hizmetlerin performans diizeyi miisterilerin
istek ve beklentilerine esit veya daha yiiksek ise miisteri memnuniyetinin olusmasi
beklenebilir (Sandikg1, 2007, s. 43). Aksi durumda ise memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar. Mal ve
hizmetlerin performans diizeyinin miisteri beklentilerinin {izerinde oldugu durumlarda ise
miisterinin memnuniyet diizeyi de yliksek olacaktir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetini
saglamak isteyen isletmeler miisteri beklentilerine odaklanmalidirlar. Miisterilerin satin
aldiklar1 mal ve hizmetlerden edindikleri tecriibeler, daha 6nce mal ve hizmeti satin alan
misterilerin tavsiyeleri, isletmelerin reklamlar1 vb. faaliyetler miisteri beklentisinin

sekillenmesine etki eden 6nemli faktorlerdir (Yiikselen, 2010, s. 42).

Ozetle isletmeler ve miisteriler i¢in oldukc¢a &nemli bir kavram olan miisteri memnuniyeti
miisterilerin beklentileri ile algilamalarinin bir birine denk oldugu durumda gergeklesir. Bu
denkligin {izerinde olan her noktada miisteri memnuniyeti olusurken altindaki her noktada da

memnuniyetsizlik gerceklesir (Bulut, 2011, s. 402).



26

Knutson, yapmis oldugu calismada miisteri memnuniyetini saglamak ve miisteri sadakati
olusturmak isteyen igletmelerin basarili olabilmesi igin dikkat etmesi gereken konulari ele
almis ve miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamak isteyen isletmelerin yapmasi gerekenleri

genel hatlartyla asagidaki gibi siralamistir (Knutson, 1988, s. 14-17):

e Oncelikle miisteriyi tanimak,

e Ik karsilasmadan sonra miisteri iizerinde olumlu izlenimler birakmak,
e Miisterilerin beklentilerini en iyi sekilde karsilamak,

e Miisteri ¢abalarin1 miimkiin oldugunca minimum seviyeye indirmek,
e Karar verme siirecinde miisteriye yardimci olmak,

e Miisterilerin algilarina odaklanmak,

e Miisterilere bos zaman olgusu yasatmamak,

e Miisterinin sadakatini saglayacak izlenimler birakmak,

e Miisterilere isletme adina kotii deneyimler yasatmamaya calismak,

e Miisterilere fayda yonii agir basan hizmetler sunmak.

2.2. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Gilinlimiizde miisteri memnuniyeti isletmelerin varliklarinin siirdiirebilirligini ve kar elde
etmesini saglayan en Onemli araclardan birisidir. Ciinkii satin aldigit mal ve hizmetin
performansindan memnun kalan miisteri s6z konusu mal ve hizmeti tekrar satin alma
egiliminde olacaktir. Ayn1 zamanda yeni miisterilere de memnuniyetlerini dile getirerek
goniillii olarak hem isletmenin reklamin1 yapmis olacak hem de isletmeye yeni miisteriler
kazandiracaktir (Cengiz, 2010, s. 151). Tatmin olan ve dolayisiyla isletmelerin mal ve
hizmetlerini kullanmaya devam eden bu miisteriler de zamanla isletmenin sadik birer

miisterisi olabilecektir (Cigek ve Dogan, 2009, s. 213).

Isletmeler icin ¢ok énemli bir yere sahip olan miisteri memnuniyeti isletmelerin karlilig,
pazar paylar1 ve biiylime oranlarinda en 6nemli paya sahiptir (Eroglu, 2005, s. 9). Dolayisiyla
giinimiiz rekabet kosullarinda ancak miisteri memnuniyetini saglayabilen isletmeler

stirdiiriilebilirligini saglayabilmektedir (Kozak vd., 2011, s. 151).

Cilinkii memnun miisteri isletme calisanlarin1 pozitif yonde etkileyen ve isletmelerin
sundugu mal ve hizmetleri her zaman satin almaya hazir miisteridir. Memnun olmayan
misteri ise hem memnun kalmadigi mal veya hizmeti bir daha satin almayarak hem de

isletmenin eski miisterilerinin tavsiyelerinden ¢ok cabuk etkilenen yeni miisterileri negatif
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yonde etkileyerek isletmeleri olumsuz yonde etkileyebilecektir (Sandik¢i, 2007, s. 42).
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sadakatinin olusmasina pozitif yonde ¢ok ciddi
etki ederken; saglanamamasi durumunda ise miisterilerin tamamen kaybolmasina veya
miisteri sikayetlerine neden olmaktadir. Kullandigi mal ve hizmetten sikayet¢i olan miisteriler
de yeni miisterileri olumsuz ydnde etkileyecektir (Ozgiiven, 2008, s. 677). Sonug olarak da

isletmeler miisteri kaybina ugrayacak, bu da isletmelerde ekonomik kayiplara neden olacaktir.

Rekabetgi piyasada isletmelerin ekonomik biiylimelerini saglamalari, ancak miisteri
memnuniyetlerini arttirmakla miimkiindiir. Clinkii miisteri memnuniyeti pazar ekonomisinde
misteri sayisint arttirmak isteyen isletmelerin ekonomik aktivitelerinin yoniinii belirler
(Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2003, s. 389). Bunun igin rekabet avantaji saglamak ve ayakta kalmak
isteyen isletmeler faaliyetlerinde, miisteri memnuniyeti konusunda odaklagmak gerektiginin
farkina varmislardir (Tikici ve Tirk, 2003, s. 28). Ciinkii miisteri memnuniyetindeki ¢ok
kiigiik bir artis miisteri sadakatinin artmasina ¢ok 6nemli etki eder ( Bowen ve Chen, 2001, s.

215).

Mal ve hizmet cesitliliginin ve rekabetin siirekli olarak arttig1 giliniimiizde misteriyi
memnun etmek icin sunulan mal ve hizmetler diger giin miisteriyi tatmin etmek i¢in yeterli
olamayabilir (Durmaz, 2008, s. 15). Ciinkii gelisen teknolojinin her seyi miimkiin kilmas1 ve
artan refah seviyesi ile miisteri beklentileri de siirekli olarak degismektedir (Taylor, 1995, s.
13). Onun i¢in isletmeler miisteriler ile etkin ve siirekli bir iletisim igerisinde olmali,
miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerini en iyi sekilde 6grenmeye ve karsilamaya
calismalidir. Ancak bu sekilde daha ¢ok miisteri memnuniyeti saglanabilir ve daha fazla

miisteri kazanilabilir (Durmaz, 2008, s. 15).

Turistik mal ve hizmet {lireten otel isletmeleri, iirettikleri mal ve hizmetin 6zellikleri ve
sunum kosullariyla diger isletmelerden ayrilir. Ciinkii bu isletmeler stoklanamayan ve
dolayisiyla iiretimi ve tliketimi es zamanli yapilmasi gereken turistik mal ve hizmetler
uretmektedirler. Bu isletmelerin {iretim ve tiikketimi es zamanli saglayabilmesi de ancak
konuklarin hizmet beklentilerini tam olarak karsilayacak mal ve hizmetin iiretilip uygun bir
sekilde sunulmasiyla gergeklestirilen miisteri memnuniyeti ile miimkiin olabilmektedir
(Bulgan ve Soybali, 2011, s. 3572). Bu iiretim ve sunumun basariyla gerceklesebilmesi ve
dolayisiyla da miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in, her seyden Once isletme
yoneticilerinin ve ¢aliganlarmin uyumlu bir ekip olmasi gerekmektedir ( Ozer ve Giinaydin,
2010, s. 151). Cilnkl misteriler ile ¢alisanlarin sunulan mal ve hizmet siiresince bire bir

etkilesim i¢inde oldugu hizmet isletmelerinde, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen en
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onemli faktorlerden birisi de miisterilerin ¢alisanlarla ilgili algilamalaridir (Tiiziin ve Devrani,

2008, s. 21).

Giliniimiizde sadece mevcut miisterilerini memnun etmekle kalmayip potansiyel
miisterilerini de memnun etmek durumunda olan otel igletmelerinde miisteri memnuniyetinin
Oonemi her gegen giin artmaktadir (Bulut, 2011, s. 402). Ciinkii otel isletmelerinde basari,
miisteri memnuniyetini belirleyen 6nemli faktorlerin anlasilmasina baglidir (Poon ve Low,
2005, s. 226). Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi da isletmelerin rekabet
edebilirligi ve siirdiiriilebilirligi agisindan hayati dnem tasimaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005,

s. 180).

Bu baglamda miisteri memnuniyeti konaklama isletmeleri i¢in diisiiniiliirse memnun
konugun daha sonraki konaklamalarinda da ayni konaklama isletmesini tercih etme olasilig1
cok yiiksek olacak ve bu konuk s6z konusu konaklama isletmesini tatile ¢ikacak yeni
konuklara da tavsiye edebilecektir. Dolayisiyla konaklama igletmelerinin doluluk oranlarinin

ve ekonomik gelirlerinin artmasina da 6nemli bir katki saglayacaktir.

Konaklama igletmesinden memnun olmayan konugun ise daha sonraki konaklamalarinda
s0z konusu konaklama isletmesini tercih etme olasilig1 diisiik olacak ve bu konuk tatile
cikacak yeni konuklara s6z konusu memnuniyetsizligini ifade ederek onlar1 olumsuz yonde
etkileyecektir. Sonug¢ olarak hem kendisi bu konaklama isletmesini tercih etmeyerek hem de
konaklama igletmelerine gelecek olan yeni konuklara engel olarak; hem bu konaklama
isletmesinin doluluk oraninin hem de ekonomik gelirlerinin diismesine neden olabilecektir.
Bunun i¢in konuklarmmi kaybetmek istemeyen ve doluluk oranlarimi arttirmak isteyen
konaklama isletmeleri, konuklarinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini en iy1 sekilde 6grenip bu

istek, ihtiya¢ ve beklentileri onlart memnun edecek bir sekilde karsilamalidir.

Burada unutulmamas1 gereken 6nemli bir nokta da, hizmet sunan isletmelerin yer aldigi
konaklama sektdriinde miisteri memnuniyetini, sunulan hizmetin kalitesi 6nemli Olgiide

etkilemektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005, s. 181).

2.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti bircok degiskenin etkisiyle olusan ¢ok degiskenli bir kavramdir
(Tiirkyllmaz ve Ozkan, 2003, s. 389). Dolayisiyla miisteri memnuniyetini etkileyen cesitli

faktorler vardir. Bunlar isletmenin sundugu mal ve hizmetlere ait olan ve miisterilerin bu mal
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ve hizmetlerden beklentilerini etkileyen miisterilere ait faktorler olarak iki baglik altinda

incelenebilir.

2.3.1. Mal ve Hizmetlere Ait Faktorler

Bu calismada miisteri memnuniyetini etkileyen mal ve hizmetlere ait faktorler, mal ve

hizmet kalitesi ve performans olmak iizere iki alt baslikta ele alinmistir.

2.3.1.1. Mal ve Hizmet Kalitesi

Mal ve hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sirketlerin karliligi birbirleri ile siki
baglar1 olan kavramlardir (Buzzell ve Gale, 1987°den Akt. Kotler ve Keller, 2009, s. 169).
Gliniimiizde siirekli olarak her alanda iyilesmeyi amaglayan ve siirekli olarak degisiklik
gosteren miisteri beklenti, istek ve ihtiyaglariin karsilanmasi olarak tanimlanan kalite
kavrami miisteri memnuniyeti saglamanin 6nemli yollarindan birisini olusturur (Kotler ve
Keller, 2009, s. 170; Oztiirk, 2007, s. 149; Giiven, 2010, s. 296). Cilinkii memnuniyet ve
memnuniyetsizligin seviyesi, miisterilerin satin aldiklart mal ve hizmet kalitelerinden
beklentileri ve algilamalarinin karsilastirilmasiyla belirlenir. Eger algilanan mal ve hizmet
kalitesi, beklentileri asarsa memnuniyet, beklentilerin altinda ise memnuniyetsizlik
olusmaktadir (Oztiirk, 2007, s. 151). Sonug olarak miisterilere sunulan mal ve hizmetlerin
kalitesi, miisterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizlik algilamalarin1 6nemli o6l¢iide

etkilemektedir.

2.3.1.2. Performans

Performans, bir {irliniin temel islevi ve ozellikleri ile kisilere saglamis olduklar1 faydadir.
Mal ve hizmetlerin performansi ile miisterilerin memnuniyetleri arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir. Ciinkii satin almis olduklar1 mal ve hizmetlerden bir beklenti icerisinde olan
miisterilerin beklentileri dogrultusunda elde ettikleri fayda, beklentilerine esit veya
beklentilerinin {izerinde ise memnuniyet olusmaktadir. Dolayisiyla bir mal veya hizmetin
performansi ne kadar yiiksek ise miisterilerin o mal ve hizmetlerden memnuniyet diizeyleri de

o kadar yiiksek olacaktir (Sivri, 2001°den Akt. Siikliim, 2006, s. 27).

2.3.2. Miisteriye Ait Faktorler

Bu ¢alismada miisteri memnuniyetini etkileyen miisteriye ait faktorler kisisel faktorler,

sosyo-kiiltiirel faktorler ve psikolojik faktorler olmak iizere {i¢ alt baslik altinda ele alinmistir.



30

2.3.2.1. Kisisel Faktorler

Kisilik, ‘‘insanlar1 farkli kilan 6zelliklerin tiimii’’ olarak tanimlanabilir (Kog, 2008, 207-
208). Kisilik, bireysel ve ayirict davranislardan olusur. Ciinkii bireylerin siirekli olarak
sergiledikleri bu 6znel davranislar, kisileri baskalarindan farkli kilar (Islamoglu ve Altunisik,
2010, s. 174). Dolayistyla farkli kisilige sahip olan miisterilerin beklentileri, algilamalari,

tutumlari, memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeylerinin de farkli olacagi sdylenebilir.

Harcanabilir gelir, tasarruf, 6diing bulma olanag1 ve harcama gibi kisinin sahip oldugu
olanaklar, kisinin ekonomik durumunu olusturur (Rizaoglu, 2004, 98). Ekonomik durum
kisilerin iirlin tercihlerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Eser ve Korkmaz, 2011, s. 114).
Omegin tatile ¢ikmak isteyen iki aileden ekonomik durumu yeterli olan ailenin tatile ¢ikma
olasiliginin daha fazla olmas1 beklenir (Rizaoglu, 2004, 98). Bu baglamda diisiiniildiigiinde
ekonomik durumu yerinde olan miisterilerin daha kaliteli ve pahali mal ve hizmetleri,
ekonomik durumu kotii olan miisterilerin ise daha ucuz ve diisiik kaliteli mal ve hizmetleri
satin alabilecekleri beklenebilir. Dolayisiyla mal ve hizmetler i¢in daha fazla para 6deyip
daha ¢ok fayda bekleyen miisterilerin beklenti ve algilamalarinin diger miisterilerin beklenti
ve algilamalarindan farkli olacagi sdylenebilir. Sonu¢ olarak da kisilerin ekonomik

durumunun miisteri memnuniyetini etkiledigi s6ylenebilir.

Farkli ozelliklere sahip olan her yas doneminin gereksinimleri de fakli olmaktadir
(Rizaoglu, 2004, 98). Ornegin ayni konaklama isletmesinde konaklayan yash bir miisteri igin
rahat ve huzuru ifade eden sessiz bir ortam, gen¢ bir miisteri i¢in sikiciligi ifade
edebilmektedir. Dolayisiyla yas ve yasam doneminin etkisiyle ayni mal ve hizmetii satin alan

miisterilerin konaklama igletmesinden memnuniyet derecelerinin farkli olacag: sdylenebilir.

2.3.2.2. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Kiiltiir, aile, referans gruplari, roller ve statii; tliketici davranislarimi dolayisiyla da
misterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini etkileyen Onemli sosyo-kiiltiirel

faktorlerdir (Mucuk, 1994, s. 80).

Maddi ve manevi 6gelerden olusan kiiltiir kusaktan kusaga aktarilan, bir toplumun sahip
oldugu yasam bicimleri seklinde tanimlanabilir (Kog, 2008, 250). Yasanan deneyimler
sonucunda kazanilan ve kisinin diisiinme ve davranis slirecine 6nemli 6lctlide etki eden kiiltiir,
bir topluma ait dil, din, gelenek, gorenek, yemek, miizik, sanat, yapitlar gibi biitiin degerleri

kapsar. Kiiltiir; birey ve ailenin yasam tarzini, davraniglarini ve tutumlarimi etkileyen en
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onemli faktorlerden bir tanesidir (islamoglu ve Altumsik, 2010, s. 199). Bir kiiltiire gore
yanlis algilanan ve tepki gosterilen bir davramig, baska bir kiiltiir tarafindan olagan
karsilanabilir ve higbir tepki gosterilmez (Karafakioglu, 2008, s. 102-103). Dolayisiyla tatil
icin Tiirkiye’de her sey dahil sisteminin uygulandigi 5 yildizli bir oteli segen farkli kiiltiire
sahip iki ailenin sunulan mal ve hizmetlerden beklenti ve algilamalarinin farkli olabilecegi

sOylenebilir.

Insanin davranislari, dogumundan itibaren icerisinde yer aldigi bir danisma gurubu
durumundaki aileden aldig1 O6zellikleriyle sekillenmektedir (Yiikselen, 2006, s. 104).
Dolayisiyla farkli aile yapisina sahip olan miisterilerin beklenti ve algilamalarinin da farkl

olmasi beklenebilir.

Her kisinin bir grup, orgiit veya kurum icerisinde sahip oldugu bir pozisyon, statii vardir.
Kisinin sahip oldugu bu statii, kisilere farkli roller yiikler. Kisilerin statiileri geregi sahip
oldugu bu roller de, kisilerin davranislarini etkiler (Mucuk, 1994, s. 83).

Danisma gruplart aile, arkadas, akraba, es, dost gibi kisilerin tutum ve davranislarina
dogrudan veya dolayli yolla etki eden gruplardan olusur (Yiikselen, 2006, 104). Danisma
gruplarinin miisteri memnuniyetine olumlu ve olumsuz yonde ¢cok 6nemli etkilerinin oldugu
sdylenebilir. Ornegin satin aldigi bir mal ve hizmetten memnun kalan bir miisteri bu
memnuniyetini yeni miisteriler ile paylasarak, bu miisterilerin o mal ve hizmetlerden
beklentilerinin artmasina neden olabilir. Ancak farkli sosyal, kiiltiirel, kisisel ve psikolojik bir
yapiya sahip olan her miisterinin algilamasinin da farkli olacagindan miisteri memnuniyet

veya memnuniyetsizliginin de farkl derede gergeklesecegi sdylenebilir.

Karmagik bir yapiya sahip olan sosyal sinif kavrami ayni degerleri, ilgileri, yagsam bigimini
ve davranis seklini benimsemis olan bir toplumun alt boliimleri olarak tanimlanabilir. Sosyal
smif kisilerin gelir tipi ve kaynagi, meslegi, ikametgah yerleri, egitim seviyeleri gibi bir¢ok
ortak nitelik ile belirlenir (Mucuk, 1994, s. 82-83). Genellikle ayni1 sosyal sinifa mensup olan
tiiketiciler, benzer mal ve hizmetleri tercih ederler (Yiikselen, 2006, 102). Ornegin iist sinifta
yer alanlar liiks mal ve hizmetleri tercih ederler. Orta iistii sinifta yer alanlar kaliteli bir hayat
yasamaya calisir. Alt sinifta yer alanlar ise toplumsal normlara uyum saglamaya ve toplumsal
degerlere bagl kalmaya ozen gosterirler (Islamoglu ve Altumgik, 2010, s. 216-217).
Dolayisiyla farli sosyal smiflar igerisinde yer alan miisterilerin satin alacagt mal ve
hizmetlerin ve bu mal ve hizmetlerden algilayacaklari memnuniyet ve memnuniyetsizlik

derecelerinin de farkli olabilecegi sdylenebilir.
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2.3.2.3. Psikolojik Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorleri miisterilerin  davranislarini
belirleyen algi, glidiim, tutum ve Ogrenme siireci gibi igsel degiskenler olusturur
(Karafakioglu, 2008, s. 93). Her miisterinin psikolojik stireci farklidir. Ciinkii bir olay
karsisinda her miisterinin giidiilenmesi, algilamasi, 6grenim siireci ve tutumu farkli olur.
Bunun sonucunda da olaya kendi acisindan yaklasan her miisteri, olayr kendi algilamasina

gore yorumlar (Rizaoglu, 2004, s. 72).

Giidi, insan davraniglarinin temelini olusturan giictiir. Giidiileme ise *‘kiginin bir takim i¢
ve dis uyaricilarin etkisiyle harekete gegmesidir’” (Mucuk, 1994, s. 84). Bir baska tanima gore
ise gidiiler, ‘‘gereksinimleri doguran, bunun ic¢in yeterli enerjiye sahip gl¢lerdir’’
(Karafakioglu, 2008, s. 93). Ornegin tatil yapma giidiisii turistlerin ulagim, konaklama gibi

hizmetleri satin almasina neden olmaktadir.

Bilissel siireglerin temelini olusturan giidiiler miisterilerin olaylara karsi algilamalarini,
diisiincelerini ve tutumlarini etkilemaktedir (Rizaoglu, 2004, s. 72). Clinkii insanlarin hemen
hemen biitiin davranislarmin arkasinda giidiiler vardir (Islamoglu ve Altumsik, 2010, s. 85).
Dolayisiyla giidiilerin daha o6nce de belirtildigi iizere beklenti ve algilamalarin
karsilastirilmasiyla olusan miisteri memnuniyetini etkileyen énemli faktorlerden birisi oldugu

sOylenebilir.

Algillama ‘‘insanlarin anlamli bir diinya bi¢cimi yaratmak ic¢in bilgi girdilerini se¢me,
orgiitleme ve yorumlama stireci’’ olarak tanimlanabilir (Rizaoglu, 2004, s. 72). Tipik bir
algilama, g¢evresel uyaricilarin duyu organlarn tarafindan hissedilmesi sonucunda bireyin
uyarictyt yorumlamasi ile olusur. Algilamanin sonunda da anlamlandirma gerceklesir.
Cogunlukla 6znel nitelik tagiyan algilamalar, miisterilerin beklentilerine, gereksinimlerine,
degerlerine ve dzelliklerine gore degisiklik gdsterebilmektedir (Islamoglu ve Altunisik, 2010,
s. 109). Daha o6nce de belirtildigi gibi, miisteri memnuniyeti miisterilerin satin aldiklar1 mal ve
hizmetlerden algilamalarmin beklentilerine esit veya beklentilerinin {izerinde oldugu
durumlarda gerceklesmesi beklenebilir. Bu baglamda diisiiniildiigiinde miisterilerin
algilamalarinin, miisteri memnuniyetini etkileyen en Onemli faktorlerden biri oldugu

sOylenebilir.

Tutum ise kisinin bir nesne, konu, fikir, kisi veya kisiler hakkindaki olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerine gore sergilemis oldugu davranis egilimlerini ifade eder. Tutumlar basta

giidiileme, algilama ve 6grenme olmak {izere miisteri memnuniyetini etkileyen diger sosyo-
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kiiltiirel ve ekonomik faktorler ile etkilesim icindedir (Kog, 2008, s. 176). Ozellikle
miisterilerin kisiligi, tecriibeleri, aile ve yakin cevresi ile olan iliskileri, sergiledigi tutumlara

etki eden onemli faktorlerdendir (Mucuk, 1994, s. 86).

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir baska faktor olan 6grenme, ‘‘zaman i¢inde yasanti ya
da uygulama sonucu, insan davraniglarinda meydana gelen kalict degisiklikler’ olarak
tanimlanabilir. Miisteri davranislarmin ¢ogu bu yolla olusur (islamoglu ve Altunisik, 2010, s.

127-128).

2.4. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Glinlimiizde 06zel sektér ve kamu alaninda kaliteye yonelik egilimlerin baslamasi ve
miisteri memnuniyetinin dneminin her gecen giin artmasi, miisterilere yonelik memnuniyet
(tatmin) aragtirmalarinin yapilmasini zorunlu kilmaktadir. Ciinkii aldigi mal ve hizmetten
memnun kalan miisteri ayn1 mal ve hizmeti tekrar satin alma egiliminde olacaktir. Boylece bu
miisteri hem isletmeye olan bagliligini arttiracak hem de isletmenin ekonomik gelirlerine
katk1 saglayacaktir (Tiitiincii ve dogan, 2003, s. 130-131). isletmelerde belirli araliklarla
yapitlan miigteri beklenti ve memnuniyeti aragtirmalari1 misterilerin igletmelerden
beklentilerini, isletmelerin mal ve hizmetlerden memnuniyetlerini ve memnuniyetsizlik
durumlarin1 ortaya koyar. Bu baglamda isletmelere, miisterilerin memnun olmadig1 olumsuz
durumlar s6z konusu ise, bu olumsuz durumlari ortadan kaldirmak ve miisteri memnuniyetini
saglamak amaciyla calisma olanaklar1 sunar. Miisteri memnuniyetinin s6z konusu oldugu
durumlarda ise miisteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik ¢calisma olanaklar1 sunar (Emir
vd., 2010, s. 304-305). Bu baglamda miisteri memnuniyetini siirekli kilmak ve arttirmak
isteyen isletmeler, belirli araliklar ile miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik ¢alismalar
yapmasi gerektigi sOylenebilir.

Miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesine yonelik caligsmalarda miisterilerden memnuniyet ve
memnuniyetsizliklerini 6lgmeye yonelik gerekli bilgilerin uygun yontemler ile toplanmasi,

toplanan verilerin dogru analiz edilmesi ve yorumlanmasi énemlidir (Giiven, 2010, s. 294).

2.4.1. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesinde Kullanilan Veri Toplama Yontemleri

Is diinyas1 &zellikle de odak noktasini insanin olusturdugu hizmet sektdrii iirettigi mal ve
hizmetlerin, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayip karsilamadigini, eger karsiliyorsa
ne derecede karsiladigini bilme ihtiyact hisseder (Kizilirmak, 1995, s. 66). Clinkii miisteri
memnuniyeti glinlimiizde isletmelerin varliklarinin siirdiirebilirligini ve kar elde etmesini

saglayan en onemli araglardan biridir (Cigek ve Dogan, 2009, s. 213). Ayn1 zamanda 6zellikle
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konaklama igletmeleri igerisinde yer alan otellerin basaris1 da miisteri memnuniyetini
belirleyen onemli faktorlerin anlagilmasina baglidir (Poon ve Low, 2005, s. 226). Bu
baglamda diisiiniildiigiinde basarili olmak, kar elde etmek ve varliklarini stirdiirmek isteyen
isletmelerin miisteri memnuniyetine énem vermesi ve belirli araliklarla uygun veri toplama
yontemleri kullanarak miisterilerin istek, ihtiyag, beklenti ve sikayetlerini saptayarak miisteri
memnuniyetinin saglanmasi adina gerekli calismalari yapmasi gerektigi sOylenebilir. Bu
calismada miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesinde yaygin olarak kullanilan veri toplama
yontemleri; anket yontemi, canli gériisme yontemi ve dilek ve sikayet yontemi olmak {izere

ti¢ baslik altinda incelenmistir.

2.4.1.1. Anket Yontemi

Anket, isletmelerde miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde kullanilan en yaygin
yontemlerden bir tanesidir. Ankette miisteri memnuniyet derecelerini degerlendirebilmek
admna, miisterilere isletmeden, sunulan mal ve hizmetlerden beklentileri, isletmenin, mal ve
hizmetlerin sagladig1 performans diizeyi, isletme ile ilgili sikayetleri vb. sorular sorulur
(Tiirkyllmaz ve Ozkan, 2003, s. 389). Miisterilerin memnuniyetini 6lgmek iizere hazirlanan bu
anketler, ayn1 zamanda miisteri profili ile ilgili; yas, egitim, gelir, meslek, milliyet, medeni
durum gibi sorular1 i¢ermelidir (Pizam ve Ellis, 1999, 334). Miisterilerden gelen cevaplara
gore anketin sonuclar1 degerlendirilir. Eger memnuniyetsizlik s6z konusu ise miisteri
memnuniyetinin saglanmasi adina c¢alismalar yapilir. Memnuniyetin s6z konusu oldugu

durumlarda ise memnuniyeti arttirmaya yonelik ¢caligmalar yapilir.

Anket formlar1 miisterilerin satin almis olduklar1 mal ve hizmet deneyimleri sonunda
doldurulmalidir (Pizam ve Ellis, 1999, 334). Ornegin her sey dahil hizmeti sunan 5 yildizli bir
otele belirli bir siireligine konaklamak tizere gelen bir konugun sunulan mal ve hizmetlerden
memnuniyetini 6lgmek iizere hazirlanmis bir anket formu konuga otelden ¢ikis gilinlinde veya
¢ikis giiniine yakin bir tarihte doldurulmalidir. Ciinkii miisteriler ancak mal ve hizmetleri

kullandiktan sonra onlar hakkinda saglikli bir goriise varabilirler.

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde kullanilan veriler yiiz yiize goriismeler ile
toplanabilecegi gibi posta, telefon ve elektronik iletisim araglar1 (mail) araciligl ile de

toplanabilir (Kotler ve Armstrong, 2009, s. 139; Rizaoglu, 2004, s. 60-61).

Yiiz yiize veri toplama yOnetimi, insanlar ile herhangi bir yerde konusmayi igeren esnek bir

goriisme yontemidir (Kotler ve Armstrong, 2009, s. 140). Bu yontem goriisme yapan kisi ile
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goriisme yapilacak olan kisinin yliz ylize gelerek gdriismecinin sordugu soruya katilimeinin
cevap vermesi seklinde gerceklesir (Yiikselen, 2006, s. 93).  Bu goriismede goriismeci
katilimciya rehberlik edebilir (Kotler ve Armstrong, 2009, s. 140). Bdylece katilimciya
kafasia takilan veya anlayamadigi sorular1 hemen karsisinda olan goriismeciye sorma ve
hemen cevap alabilme olanagi saglanir. Bunun ile birlikte masrafli ve zaman alict olmasi,
goriigmecinin sergileyebilecegi olumsuz tutum ve davranislar gibi durumlarin ise yonteme

dezavantaj olusturdugu sdylenebilir (Mucuk, 1994, s. 69).

Telefonla veri toplama da miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde kullanilan bir
diger veri toplama aracidir. Verilerin telefon aracilig ile kisa stirede toplanabildigi yontemdir.
Verileri kisa zamanda toplama ve katilimci ile telefonda konusma olanagi sunmasi sagladigi
kolayliklardandir. Ancak bu yontemin sagladigi kolayliklarin yaninda zorluklar1 da vardir.
Gortisme yapilacak kisileri goriisme yapma ve bu goriisme icin yeterli zaman ayirmasi

konusunda ikna etme bu zorluklarindandir (Yiikselen, 2006, s. 94).

Posta veya elektronik iletisim araglari ile veri toplama ise miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesinde kullanilan diger veri toplama yontemleridir. Bu yontemlerde, miisteri
memnuniyetini degerlendirmek iizere hazirlanmis olan anket formlar1 veya sorular daha dnce
belirlenmis miisterilerin adresine posta yolu ile veya elektronik posta yolu ile génderilerek
onlardan cevaplanmas1 ve ayni yolla geri donilisiimii istenir. Posta ile veri toplama yontemi
ozellikle ¢ok genis cografyalarda yapilan calismalar i¢in ¢ok uygundur. Geri doniisiimii bazen
cok zaman alabilir. Elektronik posta yolu ile veri toplama yontemi, katilimcilar ile iletisim

kurularak anketleri denetleyebilme olanagi sunar (Rizaoglu, 2004, s. 60-61).

2.4.1.2. Canh Goriisme Yontemi

Ozellikle hizmet sektorii icerisinde yer alan otel isletmelerinde miisterilerin sunulan mal ve
hizmetlerden memnun olup olmadiklarin1 belirlemek amaciyla kullanilan bir veri toplama
yontemidir. Miisteri memnuniyetinin Ol¢iilmesinin ¢ok zor oldugu bu veri toplama
yonteminde katilimer (konuk) ile goriisecek olan (genellikle otelin 6n biiro gorevlilerinden)
kisi yiiz yilize bir goériisme yapar. GoOriisme sirasinda daha once miisteri memnuniyetinin
belirlenmesine yonelik hazirlanan sorular konuga yoneltilir. Goriisme sonunda konugun
sunulan mal ve hizmetlerden memnun olup olmadig1 belirlenmeye ¢alisilir (Kizilirmak, 1995,
s. 68). Elde edilen sonuca gore de degerlendirme yapilir ve gerekli calismalar baglatilir. Bu
veri toplama yonetiminin katilimer ile yiiz yiize gerceklestirilmesi, isletmeler igin biiyiik

avantaj sagladigi sdylenebilir. Cilinkii katilimcilara sorular istenildigi gibi agiklanabilir,
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katilimcimin kafasina takilan konular aninda aydinlatilabilir, sorulara yeni ekler yapilarak
detaylandirilabilir ve goriisme sonunda verilere ulagilmis olur. Bu veri toplama yonteminin
sagladig1 avantajlarmin yaninda dezavantajlarinin da oldugu soOylenebilir. Bunlardan en
Onemlilerinin goriisme yapan kisi ile yiiz yiize olan konugun kendisini baski altinda
hissetmesi ve dogru yanitlardan kaginmasi ve goriismecinin davraniglarindan olusacak

olumsuz durumlar oldugu sdylenebilir.

2.4.1.3. Dilek ve Sikayet Formu Yontemi

Ozellikle otel gibi hizmet isletmelerinde miisterilerin ydneticilere ulastiramadig: beklenti,
ihtiyag ve sikayet gibi durumlart 6grenebilmek ve kisa siirede ¢oziime yonelik gerekli
calismalar1 yapabilmek adina uygulanan yontemdir. Bu yontem miisterilerin memnuniyetinin
belirlenmesinin yani sira eger mevcut ise memnuniyetsizligin de belirlenmesini saglar
(Kizilirmak, 1995, s. 66-67). Bu yontemde isletmeler tarafindan hazirlanan ve miisterilere
ticretsiz olarak sunulan dilek ve sikayet formlar1 kullanilir. Formlarin miisterilere ulastirma ve
geri doniisiimii islemi, isletmelerin konuk iligkileri veya halkla iliskiler departmanlarinin
araciligr ile gerceklestirilebilecegi gibi isletmelerde herkesin kolayca gorebilecegi ve

ulasabilecegi alanlara yerlestirilen dilek ve sikayet kutulari araciligi ile de gergeklestirilebilir.
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UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERINDE UYGULANAN HER SEY DAHIL SiISTEMININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDEKI ETKILERININ ARASTIRILMASI:
ALANYA ORNEGI

Bu boliimde ilk olarak arastirmanin amaci ve énemi daha sonra da kapsami ve siirliliklar
verilmistir. Calismanin kapsami ve smirliliklarindan sonra arastirmanin  anakiitlesi ve
orneklemi aciklanmistir. Daha sonra ¢alismanin veri analizleri kisminda arastirmanin modeli
ve hipotezleri sunularak arastirma verilerinin analizi ile elde edilen frekans degerleri ve
istatistiksel veriler sunulmustur. Son olarak da ¢alismanin verileri ile elde edilen sonuglar ve

bu sonuglara getirilen 6neriler sunulmustur.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Diinyada ve Tiirkiye’de her gecen giin gelisme gosteren turizm sektorii ozellikle
konaklama isletmeleri alaninda ciddi yatirimlarin yapildigi ve énemli kazanglarin saglandigi
bir sektor haline gelmistir. Temel unsuru insan olan bu sektdr, liretim ve tiiketimin bir arada
olmasi, hizmetlerin soyut olmasi gibi hizmet sektoriiniin vermis oldugu 6zellikleri ile diger
endiistri isletmelerinden ayrilmaktadir. En 6nemli amaglarindan bir tanesi de kar elde etmek
olan turizm sektOriiniin odak noktasini insanin olusturmasi ise bu sektdrde miisteri
memnuniyetini 6n plana ¢ikarmistir. Ciinkii isletmelerin kar elde edebilmesinin en onemli
kosullarindan bir tanesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Dolayisiyla c¢aligmanin
literatiir kisminda da belirtildigi gibi, ancak isletmeler tarafindan sunulan mal ve hizmetlerden
memnun kalan miisterilerin tekrar bu mal ve hizmetleri kullanmas1 beklenebilir. Yine ancak
memnun miisterilerin o mal ve hizmetleri es, dost, akraba ve arkadaslarina satin almalar1 i¢in
tavsiye etmesi beklenebilir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin siirdiiriilebilirliklerini
saglamalar1 ve karlarini arttirabilmeleri, miisteri memnuniyeti ile yakindan iligkilidir. Ciinkii
satin aldig1 mal ve hizmetlerden beklentileri karsilanabilen miisteriler, hem s6z konusu mal ve
hizmetleri tekrar satin alarak, hem de satin aldigr mal ve hizmetleri ¢evresindeki insanlara
satin almalar i¢in tavsiyede bulunarak hem isletme gelirlerinin artmasina hem de miisteri
sadakatinin olusmasma ciddi katkilar saglayabilecektir. Miisteri memnuniyetinin
saglanamadig1 durumda ise, hem miisteri s6z konusu mal ve hizmeti zorunlu kalmadik¢a bir
daha tercih etmeyecek, hem de c¢evresindeki insanlara satin almamalar1 i¢in uyarilarda

bulunacaktir. Bu baglamda isletmeler hem miisteri kaybederek hem de yeni miisteri kazanma
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konusunda sikintilar yasayarak ciddi kayiplar yasayabilecektir. Bu konunun ciddiyetini
kavrayan konaklama isletmeleri de miisteri sadakati olusturarak ve yeni miisteriler kazanarak
daha fazla kazan¢ saglamak {izere miisteri memnuniyetini saglamanin cesitli yollarim
gelistirmislerdir. Bunlardan en onemlilerinden bir tanesi de konaklama isletmelerinde her sey
dahil sisteminin uygulanmasidir. Bu sistem ile daha ucuza bir¢ok hizmet bir arada sunularak
hem daha ¢ok misteri kazanilmasi hem de miisteri memnuniyetinin saglanmasi
amaclanmistir. Bu calismada da, Tiirkiye’nin en 6nemli turizm merkezlerinden birisi olan
Alanya bolgesinde bir ¢ok otel isletmesinin de uyguladigi, cazip fiyatlarla, bir paket halinde,
birgok hizmetin bir arada sunularak, turizm sektoriinde Alanya’ya 6nemli bir rekabet avantaji
saglayan her sey dahil sisteminin bu otel isletmelerinde konaklayan yabanci miisterilerin, bu
isletmelerden memnuniyetlerine etkileri (miisterilerin otelin fiziksel olanaklari, sunmus
oldugu hizmetler ve personel baglaminda beklenti ve algi diizeyi farki degerlendirilerek)
Olciilmeye calisiimistir. Ciinkii genel olarak konaklama, yiyecek, igecek, ulasim, eglence,
aktivite vb. faktorlerden olusan her sey dahil sisteminin sadece otel igletmelerinin fiziksel
olanaklari, hizmetler ve personel baglaminda miisteri memnuniyetine etkilerinin
belirlenmesinin 0nemli olacagr diisliniilmiistiir. Bu baglamda elde edilen bulgular

dogrultusunda oneriler getirilerek sektore ve literatiire katki saglama amaglanmastir.

3.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklar

Bu c¢alisma Alanya bélgesi sinirlar icerisinde, fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel
baglaminda, her sey dahil sistemi ile hizmet sunan, 5 yildizli konaklama isletmelerinde,

yabanci miisteriler (Alman, Rus, Iskandinav, Hollandali ve ingiliz) ile sinirlandirilmistir.

Bu calismada yararlanilan anketler, 01 Temmuz - 01 Eyliil 2012 tarihleri arasinda Alanya

bolgesi sinirlari igerisinde gergeklestirilmistir.

3.3. Arastirmanin Anakiitlesi ve Orneklemi

Calismanin anakiitlesi, ALTSO’nun 2009 yili verilerine gore (www.altso.org.tr, 2012)
2009 yili itibari ile Alanya’ya tatil i¢in gelen yaklasik 1.655.000 yabanci turistten her sey
dahil sistemi ile hizmet sunan 5 yildizl1 53 otel isletmesi ve 4 tatil koyli olmak iizere toplam
57 konaklama isletmesinde konaklayan, yabanci turistler olarak belirlenmistir. ALTID’in
2010 verilerine gore (www.altid.org.tr, 2012) 2011 yil itibar ile tatil i¢cin Alanya’ya gelen
yabanci turistlerin ylizdesel dagilimlar1 goz Oniine alinarak turistlerin milliyetleri % olarak
belirlenmistir. 2011 yilinda tatil i¢in Alanya’ya gelen yabanci turistlerin yaklasik % 30’unu

Alman turistlerin, % 29’unu Rus, % 12’sini Iskandinav, % 4’iinii Hollandali, % 3’iinii de
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Ingiliz turistlerin olusturdugu tespit edilmistir. Calismanin anakiitlesini temsil edecek rnek
kiitle (~ 384) lizerinden de hangi iilkeden gelen turistlerle en az kag anket ¢aligmasi yapilacagi
hesaplanmistir. Bu oranlar goz onilinde bulundurularak anket calismasi gergeklestirilmis,
ancak daha fazla 6rneklem ile calismanin daha saglikli olacag: diisiiniildiiglinden, tespit edilen

oranlardan uzaklagsmadan daha fazla anket kullanilmistir.
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Grafik 3.1. Milliyetlere Gore Kullanilan Anket Sayisi
Grafik 3,1’de de goriildiigii iizere, bu c¢alismada kullanilan anketlerin 160’1 Alman

turistlerle, 136’s1 Ruslarla, 54’{i Iskandinavlarla, 41’i Hollandalilarla ve 12’si Ingiliz

turistlerle ile gerceklestirilmistir.

Anket caligmasi icin gidilen bazi isletmelerinin (5 adet) prensip olarak disaridan anket
uygulamas1 kabul etmemeleri, bazi isletmelerin (2 adet) yerli turiste hitap etmesi, bazi
isletmelerin yogunluktan dolay1 anket ¢aligmasina izin vermemeleri veya ilgilenememeleri,
bazi isletmelerde konaklayan misafirlerin zaten isletmenin mevcut anket vb. caligsmalari
olmasi gibi nedenler ile, bu ¢alismalara daha fazla zaman ayirmak istememeleri gibi
nedenlerden dolay1, 5 yildizli 44 otel isletmesinde ve 1 tatil kdyiinde olmak iizere toplam 45
konaklama isletmesinde calisma gercgeklestirilebilmistir. Dolayis1 bu ¢alismada 5 yildizli 44
otel isletmesi ile 5 yildizli 1 tatil kdyii anakiitle olarak alinmis ve bu konaklama isletmelerinde
konaklayan turistlerin se¢imi iizerinde durulmustur. Se¢im tesadiifi olmayan yontemlerden
kolayda ornekleme metodu ile gergeklestirilmistir. Anket ¢alismasi i¢in Alanya smirlari
icerisinde yer alan, her sey dahil sistemi ile hizmet sunan, 5 yildizli biitiin otel isletmeleri

secilmistir.
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Bu ¢alismada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. ki béliimden olusan
anketin birinci boliimiinde, katilimcilarin demografik bilgileri ikinci boliimiinde ise tatil ve
tatil rezervasyon yaptirma sekline ait genel sorular ile konakladiklar1 otelin fiziki altyapisi ve
teknik donanimi, hizmet sunumu ve personeli hakkindaki beklenti ve algilamalarini ve her sey
dahil sisteminden genel memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik sorular yer almaktadir. ingilizce,
Almanca ve Rusca olarak hazirlanan anket formlari, ilk olarak 2012 yili Haziran ayinda
Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren 5 yildizli 5 otel isletmesinde, toplam
50 turiste pilot uygulama olarak yapilmistir. Pilot uygulama sonucunda anket formlar1 gézden
gecirilmis ve toplam 600 adet anket formu ayn1 yi1l Temmuz ve Eyliil aylar1 arasinda Alanya
bolgesinde bulunan ve her sey dahil sistemi ile hizmet sunan 5 yildizli 53 otel isletmesi ve 4
tatil koyiinden, 44 otel isletmesi ve 1 tatil kdyline dagitilmistir. 15 giinliik bir siire sonucunda
dagitilan anketlerin % 30’unun geri donilisiimii saglanmis ancak geriye kalan % 70°lik
kisminin geri doniisiimii saglanamamaistir. Bunun {izerine tekrar ¢ogaltilan anket formlart geri
doniisiimii saglanamayan otellere dagitilmaya baslanmis bir taraftan da oteller ziyaret edilerek
turistler ile yliz ylize anket calismalar1 yapilmaya baslanmistir. Bu sekilde, 2 aylik bir siirecte
yaklagik 1000 adet anket dagitilmistir. Dagitilan bu anketlerin bir kismi otellerin 6n biiro
departmani elemanlar1 tarafindan turistlere doldurulmus, bir kismi da birebir miisteri ile
goriigiilerek tarafimizca doldurulmustur. Fakat bu anketlerden sadece 510 tanesinin geri
doniistimii saglanmis, geri donilisiimii saglanan bu anketlerden eksik ve yanlis doldurma gibi
nedenlerden dolayr calismada kullanmaya uygun olmayan 103 adet anket ayiklanmis ve

calisma i¢in uygun oldugu diisiiniilen 407 anket de arastirmanin bulgulari i¢in kullanilmistir.

Literatiide, ¢alismalarda belirli istatistiksel tekniklerin uygulanabilmesi icin anakiitleyi
temsil etmek iizere en az 30 6rneklemin gerekli oldugu konusunda yaygin bir goriis vardir.
Bircok c¢alisma i¢in 30°dan biiyilk 500’den kiiciik o6rneklemlerin yeterli olacagi
diistiniilmektedir (Altunisik vd., 2010, s. 134-135). Ancak bu ¢alismada, anakiitlenin bilindigi
durumlarda, anakiitleyi temsil edecek drneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda kullanilan su

formiil kullanilmistir (Bas, 2010, s. 39).
n=N.t2p.q/d> (N-1) + . p.q

N = Calisma yapilacak anakiitle.

n = Ornekleme secilecek birey sayisi.

p = Incelenen olaym goriis siklig:.

q = Incelenen olayn goriilmeyis siklig1.

t = Giiven diizeyine ait tablo dagilim degeri.
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d = Olayin olus sikligina gore kabul edilen (+, - ) 6rneklem hatasi.

Bu aragtirmanin gergeklestirildigi anakiitlenin hacmi (N) 1.655.000 yabanci turisttir.
Calismada incelenen olayin goriis sikligi (p) 0,50 ve goriilmeyis sikligi (q) 0,50 olarak
alimmigtir. Alfa (a) 0,05 giiven diizeyinde teorik olarak t degeri 1,96 olarak alimmistir. Bu
degerler yukarida verilen formiilde yerine konuldugu zaman anakiitleyi temsil edecek
orneklem sayis1 (n) yaklasik olarak 384 bulunmustur. Ancak elde edilen verilen istatistiksel
olarak daha saglikli olacagi disiliniildigliinden bu c¢alisma 407 O&rneklem kiitle ile

gerceklestirilmistir.

n=1.655.000.(1,96)%.0,5.0,5 / (0,05).(1.655.000-1)+(1,96).0,5.0,5
n= ~ 384

3.3.1. Giivenilirlik Analizi

Bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleriyle olan tutarliligini ve ¢alisma igin
kullanilan 6l¢egin s6z konusu sorunu ne derecede yansittigini ifade eden giivenilirlik,
calismalarda yapilan her 6l¢lim icin gereklidir. Bu baglamda, 6lgmede kullanilan anketlerin ya
da olgeklerin 6zelliklerini ve giivenilirliklerini degerlendirmek amaciyla giivenilirlik analizi
yontemi gelistirilmistir. Bu ¢aligmada, glivenilirlik analizi yonteminde kullanilan modellerden
birisi olan Alfa (o) Modeli kullanilmistir. Bu yontem, kullanilan dlgekte yer alan k sorunun
homojen bir biitiinii ifade edip etmedigini arastirir. 0 ile 1 arasinda deger alan ve (Cronbach)
Alfa Katsayisi olarak adlandirilan bu sayi, dlgekteki k sorunun varyanslar1 toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile elde edilir. Bu katsayiya bagli olarak 6l¢egin giivenilirligi asagidaki

sekilde yorumlanmaktadir (Kalayci, 2010, s. 403 ve 405).

e (.00 <0<0.40 ise dlcek giivenilir degil,

e 0.40<0<0.60 ise dlgegin giivenilirligi diisiik,

e 0.60 <a<0.80 ise dlgek oldukea giivenilir,

e 0.80<0a<1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Bu baglamda, ¢alismada kullanilan ankette yer alan 73 degiskenin bulundugu likert tipi

Olcegin giivenilirlik testi Tablo 3.1°de gosterilmektedir.

Tablo 3.1. Turistlerin Memnuniyet Olcegine iliskin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha Degisken Sayisi Ortalama St. Sapma

0,965 73 4,235 0,035




42

Tablo 3.1°de de goriildiigi lizere, ¢alismada kullanilan anketin 6lgeginin Cronbach Alfa (o)
degeri yaklasik 0, 96 olarak bulunmustur. 0.80 < a < 1.00 araliinda bulunan bu deger,
anketin Olgeginin yiiksek derecede giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir. Olcekteki 73
Onermenin toplamlarinin ortalamasi degeri yaklasik 4,23; standart sapmalarinin toplaminin

ortalamasi ise 0,03 olarak bulunmustur.

3.4. Arastirma Verilerinin Analizi

Bu calismada anket ¢aligsmasi aracilifi ile elde edilen bilgiler SPSS 16.0 paket programi
kullanilarak analiz edilmis, turistlerin demografik 6zelliklerini ve genel bilgilerini tespit
etmek lizere ‘Frekans’ analizi, otel isletmesinden fiziksel olanaklar, personel ve hizmetler
baglaminda memnuniyet derecelerini dlgek icin (alg1 ve beklenti diizeyleri fark: ile) ‘Eslenik
Orneklem t-testi’ ve bu etkenlerin miisterilerin memnuniyeti iizerindeki etkilerini 6l¢gmek igin
de ‘Regresyon’ analizi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen veriler de

calismanin bulgular kisminda verilmistir.
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Arastirmanin Modeli

Bu c¢aligmada kullanilmak {izere olusturulan modele asagida yer verilmektedir:

Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Miisteri Memnuniyetinin
Her Sey Dahil Sisteminin Unsurlari Degerlendirilmesi

A

@malar

Fiziksel
Olanaklar
H,

[
»

Personel Beklentiler

Hy

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli

Bu model, Alanya bolgesi smirlart igerisinde, 5 yildizli konaklama isletmelerinde
uygulanan her sey dahil sisteminin, isletmelerin fiziksel olanaklari, sunmus olduklar
hizmetler ve personel baglaminda turistlerin memnuniyetlerine etkilerini 6lgmek {izere
gerceklestirilen bu ¢alismayi aciklamak iizere olusturulmustur. Modelde de goriildiigii tizere
H, hipotezi ile (her sey dahil sisteminin biitiin unsurlar1 kapsaminda) turistlerin her sey dahil
sisteminden (beklenti ve algi diizeyleri farki degerlendirilerek) memnuniyetleri Slgiilmeye
calisilmistir. Turistlerin her sey dahil sisteminden beklentilerinin algilarina esit ve algilarinin
altinda oldugu her durumda her sey dahil sisteminden memnun olduklar1 sdylenebilir. Ciinkii
caligmanin literatlirinde de verildigi tlizere miisteri memnuniyeti ancak algilamalarin
beklentilere esit ve lizerinde oldugu durumda s6z konusu olabilmektedir. Yine H, Hs, ve Ha
hipotezleri ile her sey dahil sisteminin unsurlarindan fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel
baglaminda (turistlerin beklenti ve alg1 diizeyleri degerlendirilerek) her sey dahil sisteminden

turistlerin memnuniyet diizeyleri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Yine bu unsurlar baglaminda
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gerceklestirilen regresyon analizi ile her sey dahil sisteminin miisteri memnuniyetine etki

diizeyi Ol¢lilmeye galisiimistir.

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada, turistlerin fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda, Alanya
sinirlart igerisinde her sey dahil sistemi ile hizmet sunan konaklama isletmelerinden beklenti
ve algi diizeyleri arasinda istatistiksel bir farkliligin olup olmadigin1 ve bu baglamda her sey
dahil sisteminin miisteri memnuniyeti ile iligskisini belirlemek ve miisteri memnuniyeti

tizerindeki etki diizeyini 6lgmek iizere 5 ana hipotez ve 24 alt hipotez olusturulmustur.

Arastirmanin Ana Hipotezleri

H;: Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otellerden beklentileri ile algilamalari arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H,. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

H;. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algillamalar1 arasinda
anlaml bir farklilik vardir.

H.. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik
vardr.

Hs: Fiziksel oOzellikler, hizmet diizeyi ve personel degiskenleri ile memnuniyet diizeyi

arasinda pozitif bir iliski vardir.

Arastirmamn Alt Hipotezleri

H,.;. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar1 milliyetlerine
gore anlaml bir farklilik gosterir.

H; . Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalari yas gruplarmma gore

anlaml bir farklilik gosterir.
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H, 3. Alanya bdlgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes y1ldizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar1 cinsiyetlerine gore
anlamli bir farklilik gosterir.

H; 4. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalari medeni durumuna gore
anlaml bir farklilik gosterir.

H; 5. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar1 egitim seviyelerine gore
anlaml bir farklilik gosterir.

H; 6. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar: gelirler seviyelerine gore
anlamli bir farklilik gosterir.

H; 7. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalari mesleklerine gore
anlamli bir farklilik gosterir.

H, 5. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar1 ¢ocuk sayilarina gore
anlamli bir farklilik gosterir.

H;.;. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar
milliyetlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hs.,. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar1 yas
gruplarina gore anlaml bir farklilik gosterir.

H;.;. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalari
cinsiyetlerine gore anlaml bir farklilik gosterir.

H;.4. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar1 medeni
durumlarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

H;.s. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar1 egitim

seviyelerine gore anlamli bir farklilik gosterir.



46

Hj.s. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar
gelirlerine gore anlaml bir farklilik gosterir.

Hs.7. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar
mesleklerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hs.g. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar1 ¢ocuk
sayllarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

Ha.;. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar1 milliyetlerine gore
anlamli bir farklilik gosterir.

Ha.o. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar1 yas gruplarina gore
anlamli bir farklilik gosterir.

Hi.;. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalari cinsiyetine gore
anlamli bir farklilik gosterir.

Hi.4. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar1 medeni durumuna
gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hys.s. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar1 egitim seviyesine gore
anlaml bir farklilik gosterir.

Hi.e. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar1 gelir seviyelerine gore
anlaml bir farklilik gosterir.

Hi.7. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar1 mesleklerine gore
anlaml bir farklilik gosterir.

Hi.s. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar1 ¢ocuk sayisina gore

anlaml bir farklilik gosterir.
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3.4.1. Arastirma Verilerinin Analizi ile Elde Edilen Frekans Degerleri

Calismanin bu boliimiinde 6rneklem kiitlenin demografik 6zelliklerini ve genel bilgilerini
tespit etmek iizere yapilan frekans analizi bulgular1 yer almaktadir. Asagidaki tablolarda
ankete katilan turistlerin demografik 6zellikleri ve genel bilgileri hem sayisal olarak hem de

yiizdesel olarak sunulmustur.

Tablo 3.2. Katihmcilarin Cinsiyetlerine liskin Veriler

CINSIYET f %
Kadin 249 61,2
Erkek 158 38,8
TOPLAM 407 100

Tablo 3.2°de anket katilimcilarinin cinsiyetlerine iliskin frekans ve yiizde verileri
verilmistir. Bu verilere gore anket calismasia toplam 249 kadin, 156 erkek katilmistir.
Dolayisiyla bu anket caligmasinin yaklasik % 61°ini kadin, % 39’unu da erkek katilimecilar

olusturmaktadir.

Tablo 3.3. Katihmcilarin Milliyetlerine iliskin Veriler

MILLIYET f %

Alman 160 39,3
Rus 136 33,4
Iskandinav 54 13,3
Hollandali 41 10,1
Ingiliz 12 2,9
Cevapsiz 4 1,0
TOPLAM 407 100

Tablo 3.3’te bu anket ¢aligmasina katilan turistlerin milliyetlerine iliskin veriler yer
almaktadir. Buna gore anket ¢alismasimna toplam 160 Alman, 136 Rus, 54 Iskandinav, 41
Hollandali ve 12 Ingiliz turist katilmis, 4 turist de hangi milliyetten oldugunu belirtmemistir.
Dolayisiyla bu calismanm % 39,3’iinii Alman, % 33,4’iinii Rus, % 13,3’iinii Iskandinav,

10,1°ini Hollandal1 ve % 2,9 unu da Ingiliz turistler olusturmaktadar.

Tablo 3.4. Katihmecilarin Yaslarina iliskin Veriler

YAS f %

18’den Kiigiik 12 2,9
18-30 Yas 141 34,6
31-44 Yas 130 31,9
45-54 Yas 77 18,9
55 Yas ve Uzeri 37 9,1
Cevapsiz 10 2,5
TOPLAM 407 100
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Tablo 3.4’te anket katilimcilarinin yaslarma iligkin veriler yer almaktadir. Bu verilere gore
calismaya 18 yasindan kiiciik 12, 18-30 yas grubundan 141, 31-44 yas grubundan 130, 45-54
yas gurubundan 77, 55 yas ve iizeri 37 turist ve yaslarina iliskin her hangi bir bilgi vermeyen
10 olmak iizere toplam 407 turist katilim gostermistir. Bu baglamda bu ¢aligmanin % 2,9’unu
18 yasindan kiigiik turistler, % 34,6’sim1 18-30 yas arasi turistler, % 31,9’unun 31-44 yas arasi
turistler, % 18,9’unu 45-54 yas arasi turistler ve % 9,1’ini de 55 yas ve iizeri turistler

olusturmaktadir.

Tablo 3.5. Katihmcilarin Medeni Durumlarina liskin Veriler

MEDENI DURUM f %

Evli 236 58,0
Bekar 132 32,4
Dul 23 5,7
Cevapsiz 16 3,9
TOPLAM 407 100

Tablo 3.5’te anket katilimcilarinin medeni durumlarina iligkin veriler yer almaktadir. Bu
verilere gore ankete toplam 236 evli, 132 bekar, 23 dul ve 16 da medeni durumuna iliskin
bilgi vermeyen toplam 407 turist katilim gostermistir. Bu baglamda bu c¢alismada ankete

cevap verenlerin % 58,01 evli, % 32,4’1 bekar, % 5,7’sini de dul turistlerdir.

Tablo 3.6. Katihmcilarin Egitim Durumlarina iliskin Veriler

EGITIM f %

[kogretim 66 16,2
Lise 115 28,3
On Lisans-Lisans 181 44,5
Lisanstistii 26 6,4
Cevapsiz 19 4,7
TOPLAM 407 100

Tablo 3.6’da anket katilimcilarinin egitim seviyelerine iliskin verilere yer verilmistir. Bu
verilere gore bu anket ¢alismasina 66 ilkdgretim, 115 lise, 181 6n lisans-lisans, 26 lisansiistii
egitim seviyesinde 19 da egitim seviyesine iliskin hi¢bir bilgi vermeyen toplam 407 turist
katilim gostermistir. Bu baglamda bu c¢alismanin % 16,2’sini ilkdgretim, % 28,3 1linii lise, %
44,5’ini on lisans ve lisans, % 6,4’lini de lisansiistli egitim seviyesindeki turistler

olusturmaktadir.
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Tablo 3.7. Katiimcilarin Mesleklerine iliskin Veriler

MESLEK f %

Ozel Sektor Calisant 136 33,4
Kamu Sektorii Caligani 108 26,5
Emekli 22 54
Ciftci 5 1,2
Ogrenci 42 10,3
Ev Hanimi 14 34
Kendi Isi 55 13,5
Issiz 8 2,0
Cevapsiz 17 4,2
TOPLAM 407 100

Tablo 3.7’de anket katilimcilarinin mesleklerine iligskin veriler yer almaktadir. Bu verilere
gore bu anket ¢aligmasina 136 6zel sektor calisani, 108 kamu sektorii calisani, 22 emekli, 5
ciftci, 42 dgrenci, 14 ev hanimi, 55 kendi isini yapan, 8 issiz ve 17 de meslegi ile ilgili bilgi
vermeyen toplam 407 turist katilim gostermistir. Bu baglamda bu ¢alismanin % 33,4’{inii 6zel
sektor ¢alisani, % 26,5’ini kamu sektorii ¢alisani, % 5,4’tUni emekli, % 1,2°sini ¢ift¢i, %
10,3 Unili 6grenci, % 3,4’linl ev hanimi, % 13,5’ini kendi igini yapan, % 2,0’sini de issiz

turistler olusturmaktadir.

Tablo 3.8. Katihmecilarin Gelirlerine iliskin Veriler

AYLIK GELIR (€) f %

1000 ve Alt1 99 243
1001-1500 68 16,9
1501-2500 80 19,7
2501-3500 48 11,8
3501 ve Uzeri 30 7.4
Cevapsiz 82 20,1
TOPLAM 407 100

Tablo 3.8’de anket katilimcilarmin aylik gelirleri ile ilgili veriler verilmistir. Bu verilere
gore bu ¢alismaya €1000 ve alt1 gelire sahip olan 99, €1001-1500 aras1 gelire sahip olan 68,
€1501-2500 aras1 gelire sahip olan 80, €2501-3500 aras1 gelire sahip olan 48, €3501 ve {izeri
gelire sahip olan 30 ve geliri hakkinda hicbir bilgi vermeyen 82 olmak {izere toplam 407 turist
katilim gostermistir. Bu baglamda bu ¢alismanin % 24,3’iinii €1000 ve alt1 gelire sahip olan,
% 16,9’unu €1001-1500 aras1 gelire sahip olan, % 19,7’sini €1501-2500 aras1 gelire sahip
olan, % 11,8’ini €2501-3500 aras1 gelire sahip olan ve % 7,4 linii, €3501 ve tizeri gelire sahip

olan turistler olusturmaktadir.
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COCUK SAYISI f %

Yok 150 36,9
12 141 34,9
3 ve Uzeri 74 18,2
Cevapsiz 42 10,3
TOPLAM 407 100

Tablo 3.9°da anket katilimcilarinin sahip olduklar1 ¢ocuk sayilarina gore verilerin dagilimi
yer almaktadir. Bu verilere gore bu anket calismasina ¢ocuk sahibi olmayan 150; 1-2 ¢ocuga
sahip olan 141; 3 ve iizeri cocuga sahip olan 74 ve sahip oldugu ¢ocuk sayisi ile ilgili higbir
bilgi vermeyen 42 olmak iizere toplam 407 turist katilmistir. Bu baglamda bu ¢alismanin %
36,9’unu ¢ocuk sahibi olmayan, % 34,9’unu 1-2 ¢ocuk sahibi, % 18,2’sini de 3 ve daha fazla

¢ocuk sahibi olan turistler olusturmaktadir.

Tablo 3.10. Katilmcilarin Tatil Rezervasyonunu Yaptirma Sekline Iliskin Veriler

REZERVASYON YAPTIRMA SEKLI f %

Seyahat Acentesi Araciligi ile 263 64,6
Internet 112 27,5
Telefon-Faks 11 2,7
Diger 12 2,9
Cevapsiz 9 2,2
TOPLAM 407 100

Tablo 3.10°da anket katilimcilarinin tatil rezervasyonlarini nasil yaptiklar ile ilgili veriler
verilmigtir. Bu verilere gore bu anket c¢alismasina katilan turistlerin 263’1 tatil
rezervasyonunu seyahat acenteleri araciligi ile, 112°si internet araciligr ile, 11’1 telefon veya
faks araciligr ile, 12’si baska yollar ile yaptirirken 9 kisi de tatil rezervasyonunu yaptirma
sekline iliskin hicbir bilgi vermemistir. Bu baglamda bu anket calismasina katilanlarin %
64,6’s1 seyahat acenteleri aracilify ile tatil rezervasyonu yaptirirken, % 27,5’1 internet, %

2,7’si1 de telefon veya faks ile yaptirmistir.

Tablo 3.11. Katihmcilarin Tatile Kiminle Ciktiklarna iliskin Veriler

TATILE CIKALAN KIiSi(LER) f n %

Yalniz 30 407 7,4
Esim 164 407 40,3
Cocuklarim 147 407 36,1
Anne-Babam 48 407 11,8
Arkadaglarim 59 407 14,5
Nisanli-Sevgili 50 407 12,3
Diger 22 407 5,4
Cevapsi1z 7 407 1,4
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Tablo 3.11°de anket katilimcilarinin bu tatile kiminle birlikte ¢iktiklarina iliskin veriler yer
almaktadir. Bu verilere gore 30 turist tatile yalniz ¢ikarken, 164 turist esi ile birlikte, 147
turist ¢cocuklari ile birlikte, 48 turist anne-babasi ile birlikte, 59 turist arkadasi ile birlikte, 50
turist nisanl veya sevgilisi ile birlikte tatile ¢ikarken 22 turist (diger) baska birileri ile birlikte
tatile ¢iktigini belirtmis 7 turist ise bu konu ile ilgili herhangi bir bilgi vermemistir. Dolayisi
ile turistlerin % 7,41 bu tatile yalniz ¢ikarken, 40,31 esi ile birlikte, 36,1°1 ¢ocuklar ile
birlikte, 11,81 anne-babasi ile birlikte, 14,51 arkadaglar1 ile birlikte, 12,3l nisanlis1 veya
sevgilisi ile birlikte tatile ¢ikmustir. % 5,4°lik bir kesim ise tatile ¢ikmak icin bir bagkasini

(diger) tercih etmislerdir.

Tablo 3.12. Secilen Konaklama Tiiriine iliskin Veriler

DAHA ONCE TERCIH EDILEN KONAKLAMA TURU f %
Ik Tatilim 26 6,4
Sadece Oda 19 4,7
Oda-Kahvalti 33 8,1
Yarim Pansiyon 27 6,6
Tam Pansiyon 10 2,5
Her Sey Dahil Sistem 284 69,8
Cevapsi1z 8 2,0
TOPLAM 407 100

Tablo 3.12°de anket katilimcilarinin bu tatillerinde onceki tatillerinde hangi konaklama
tiriinti tercih ettiklerine iliskin verilere yer verilmistir. Bu verilere gore katilimcilardan 26’s1
bu tatillerin ilk tatilleri oldugunu belirtmistir. 19 turist bu tatillerinden 6nce sadece oda
konaklama tiiriinii, 33 turist oda-kahvalti konaklama tiirlinii, 27 turist yarim pansiyon
konaklama tiiriinii, 10 turist tam pansiyon konaklama tiiriinii tercih ettigini belirtirken, 284
turist ise her sey dahil sistemini tercih ettigini belirtmistir. 8 turist ise tercih ettigi konaklama
tiiriine iliskin herhangi bir bilgi vermemistir. Bu baglamda katilimcilarin yaklasik % 70’1 bu
tatilinden Once seyahatinde konaklama tiirii olarak her sey dahil sistemini tercih ettigini

belirtmistir.

Tablo 3.13. Her Sey Dahil Sistemi ile Konaklama Sayisina iliskin Veriler

KONAKLAMA SAYISI f %

[lk Defa 77 18,9
2-3 146 35,9
4 ve Uzeri 163 40,0
Cevapsiz 21 5,2
TOPLAM 407 100

Tablo 3.13’te anket katilimcilarinin seyahatlerinde kag kez her sey dahil sistemini tercih

ettiklerine iligkin veriler yer almaktadir. Bu verilere gore bu ankete katilan turistlerin 77’si ilk
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defa her sey dahil sistemi ile tatile c¢iktiklarini, 146°’s1 2-3 kez her sey dahil sistemi ile
ciktiklarini, 163’1 ise 4 kez ve daha fazla her sey dahil sistemi ile tatile ¢iktiklarini ifade
etmiglerdir. 21 Turist de bu konuda her hangi bir bilgi vermemistir. Bu baglamda
katilimcilarin % 18,9’u tatil i¢in ilk defa her sey dahil sistemini tercih ettiklerini ifade

ederken, % 35,9’u 2-3 kez, % 40,0’1 da 4 kez ve daha fazla tercih ettiklerini ifade etmislerdir.

Tablo 3.14’te anket katilimcilarinin her sey dahil sistemi ile Alanya bdlgesinde 5 yildizli

otellerde konaklama siirelerine iligkin veriler yer almaktadir:

Tablo 3.14. Her Sey Dahil Sistemi ile Konaklama Siiresine iliskin Veriler

ORTALAMA KONAKLAMA SURESI f %
3 ve Daha Az Giin 45 11,1
4-5 Giin 29 7,1
6-7 Giin 87 21,4
8 Giin ve Uzeri 238 58,5
Cevapsiz 8 1,9
TOPLAM 407 100

Bu verilere gore ankete katilan turistlerin 45°1 3 gece ve daha az siire konakladiklarim
belirtirken, 29’u 4-5 gece, 87’si 6-7 gece, 238’1 de 8 gece ve daha fazla siire konakladiklarini
belirtmiglerdir. 8 turist ise bu konu ile ilgili herhangi bir bilgi vermemistir. Bu baglamda
ankete katilan turistlerin % 58,5°1 her sey dahil sistemi ile hizmet sunan 5 yildizli otellerde 8

gece ve daha fazla siire konakladiklar1 goriilmektedir.

Tablo 3.15. Her Sey Dahil Sistemi ile Tlgili Bilgi Edinilen Kaynaga iliskin Veriler

BILGI EDINILEN KAYNAK f %
Seyahat Acenteleri 184 45,2
Internet 130 31,9
Televizyon 18 4,4
Gazete-Dergi 11 2,7
Akraba-Arkadas Tavsiyesi 58 14,3
Cevapsiz 6 1,5
TOPLAM 407 100

Tablo 3.15’te anket katilimcilarinin her sey dahil sistemi ile ilgili bilgileri edindikleri
kaynaga iliskin veriler yer almaktadir. Verilen bu verilere gore bu ankete katilan turistlerin
184’1 her sey dahil sistemi ile ilgili bilgiye seyahat acenteleri araciligi ile ulastiklarini, 130°u
internet araciligi ile ulastiklarini, 18 televizyon araciligi ile, 11°1 gazete-dergi araciligr ile, 58’1
de akraba, es, dost aracilig1 ile ulastigin1 ifade etmistir. 6 turist ise bu konu ile ilgili bilgi
herhangi bir bilgi vermemistir. Bu baglamda turistlerin her sey dahil sistemi ile ilgili bilgileri
% 45,2’s1 seyahat acentelerinden, % 31,9’u internetten, % 4,4’1 televizyondan, % 2,7’si

gazete-dergiden ve 14,31 de es, dost ve arkadaslarindan 6grendigi goriilmektedir.
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Tablo 3.16. Her Sey Dahil Sistemi Disinda Aktiviteye Katilma Durumuna Mliskin Veriler

KATILMA DURUMU f %

Katilmadim 116 28,5
Katildim 291 71,5
TOPLAM 407 100

Tablo 3.16’da anket katilimcilarinin tatil siiresince satin aldiklar1 her sey dahil paketi
disinda herhangi bir aktiviteye katilip katilmadig ile ilgili veriler yer almaktadir. Bu verilere
gore 116 kisi her sey dahil paketi disinda herhangi bir aktiviteye katilmadigini belirtirken 291
kisi ise katildigini belirtmistir. Bu baglamda turistlerin % 71,5’inin tatil siiresince satin almis
olduklar1 her sey dahil paketi disinda baska aktivite veya aktivitelere katildigi, % 28,5 inin ise

katilmadig1 goriilmektedir.

Tablo 3.17. Her Sey Dahil Sistemi Disinda Katilim Olan Aktivitelere iliskin Veriler

KATILINAN AKTIVITE(LER) f n %

Bolgedeki tarihi ve turistik yerleri ziyaret ettim 134 407 32,9
Ilge merkezinde aligveris yaptim 157 407 38,6
Otel disindaki turistik amagli turlara katildim 111 407 27,3
Bolgedeki turistik etkinliklere katildim 45 407 11,1
Diger 25 407 6,1
Cevapsiz 20 407 5,0

Tablo 3.17°de ankete katilan turistlerin satin almis olduklar1 her sey dahil paketi disinda
katilmis olduklar1 aktivite veya aktiviteler ile ilgili veriler yer almaktadir. Bu verilere gore
turistlerin 134’1 bolgedeki tarithi ve turistik yerleri ziyaret ettigini, 157°s1 ilge merkezinde
aligveris yaptigini, 111°1 otel disindaki turistik amagh turlara katildigini, 45°1 de bdlgedeki
turistik etkinliklere katildigini ifade etmistir. 25 turist verilen bu segeneklerin disinda baska
bir aktiviteye katildigini ifade ederken 20 turist de bu konu ile ilgili herhangi bir bilgi
vermemistir. Bu baglamda ankete katilan turistlerin % 32,9’unun bdlgedeki tarihi ve turistik
yerleri ziyaret ettigi, % 38,6’smin ilge merkezinde aligveris yaptigi, % 27,3’iiniin otel
disindaki turistik amagli turlara katildigi, % 11,1’inin bolgedeki turistik etkinliklere katildig:

ve % 6,1’inin de verilen bu segeneklerin disinda bagka bir aktiviteye katildig1 goriilmektedir.
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Tablo 3.18. Her Sey Dahil Sisteminin Tatile Cikma Kararma Etkisine Iliskin Veriler

HER SEY DAHIL SiSTEMININ ETKIiSi f %
Tamamen Etkisiz 17 4,2
Etkisiz 22 5.4
Ne Etkili Ne Etkisiz 64 15,7
Etkili 151 37,1
Cok Etkili 148 36,4
Cevapsiz 5 1,2
TOPLAM 407 100

Tablo 3.18’de her sey dahil sisteminin bu ankete katilan turistlerin tatile ¢ikma kararina
iliskin veriler verilmistir. Bu verilere gore turistlerin 17’si her sey dahil sisteminin tatile
cikma kararina hig etkisinin olmadigini, 22’si etkisinin olmadigini, 64’{ ne etkisinin oldugunu
ne olmadigini, 151’1 etkili oldugunu, 148’1 de ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir. Bu baglamda
turistlerin yaklasik % 9,6’s1 her sey dahil sisteminin tatile ¢ikma kararlarina etkisinin
olmadigini, % 73,5’1 etkili oldugunu ve % 15’1 de ne etkili ne etkisiz oldugunu ifade etmistir.
Bulunan aritmetik ortalama degeri 3,97°dir. Bu degere gore, her sey dahil sisteminin

turistlerin tatile ¢ikma kararinda etkili oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.19. Katihmcilarin Her Sey Dahil Sisteminin Tercih Kararlarina Etki Derecesine

Iliskin Veriler
YARGILAR C |1 2 3 4 5 T | Ort.
: F |12 ] 2 10 68 | 140 | 175 | 407
Aksaklik ve problemlerin az olmasi % [ 2.9 105 2.5 [ 16,7 | 34.4 | 43.0 | 100 4,21
F |17 ] 9 16 78 | 113 | 174 | 407
Ekstra harcamalarin az olmasi % |42 221 39 [ 192 | 27.8 | 42.8 | ~100 4,09
o F | 13] 6 14 83 | 151 | 140 | 407
Hazir bir tatil plan1 sunulmasi % 132 15| 3.4 204 | 37.1 | 34.4 | 100 4,03
Tek fiyata birden ¢ok hizmetin sunulmasi }; 31 32 177 21 17 212% 31 ; i ;:(4)‘ ‘1‘8(7) 3,99
o bl bl b b bl bl
Uygun fiyata kaliteli hizmet sunulmasi f/ - i97 1283 31 gi if 95 ?} ; 4?(7) 0 3,24
o - 5 5 ) 5 5 ~

C: Cevapsiz 1: Tamamen Etkisiz 2: Etkisiz 3: Ne Etkili Ne Etkisiz 4: Etkili 5: Cok Etkili T:Toplam

Tablo 3.19°da ankete katilan turistlere her sey dahil kapsaminda hazir bir tatil plani
sunulmasinin, her sey dahil kapsaminda tek fiyata birden ¢ok hizmet sunulmasinin, her sey
dahil sisteminin ekstra harcamalar1 en aza indirmesinin, her sey dahil kapsaminda uygun
fiyata kaliteli hizmet sunulmasinin ve her sey dahil sisteminde aksaklik ve problemlerin az
yaganmasinin turistlerin bu sistemi tercih etme kararina etkilerine iligkin veriler yer
almaktadir. Bu baglamda elde edilen veriler incelendigi zaman tablo 22°de verilen 5 faktoriin
de turistlerin her sey dahil sistemini tercih kararlarinda etkili oldugu sdylenebilir. Faktorler

kendi aralarinda degerlendirildiginde ise, turistlerin her sey dahil sistemi ile tatil kararina en
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etkili faktoriin, bu sistemin tatil siiresince aksaklik ve problemleri en aza indirmesi, en az

etkisi olan faktoriin ise, bu sistemle uygun fiyata kaliteli hizmet sunulmasi oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.19°da yer alan verilere gore turistlerin 2’si ise her sey dahil sisteminde aksaklik ve
problemlerin az yasanmasinin bu sistemi tercih etmelerine higbir etkisinin olmadigini, 10’u
etkisinin olmadigini, 68’1 ne etkili ne etkisiz oldugunu, 140’1 ekili oldugunu, 175’1 de ¢ok
etkili oldugunu ifade etmistir. 12 turist de etkilenip etkilenmedigi konusunda hig¢bir bilgi
vermemistir. Bu baglamda ankete katilan turistlerin % 0,5’nin her sey dahil sistemini tercih
ederken her sey dahil sisteminde aksaklik ve problemlerin az yasanmasindan hig
etkilenmedigi, % 2,5’inin etkilenmedigi, % 16,7 sinin ne etkilenip ne de etkilenmedigi, %

34,4°linlin etkilendigi, % 43,0 liniin de ¢ok etkilendigi goriilmektedir.

Turistlerin 9’u ise her sey dahil sisteminin ekstra harcamalari en aza indirmesinin bu
sistemi tercih etmelerine higbir etkisinin olmadigini, 16’s1 etkisinin olmadigini, 78’1 ne etkili
ne etkisiz oldugunu, 113’1 etkili oldugunu, 174’1 de ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir. 17
turist de etkilenip etkilenmedigi konusunda higbir bilgi vermemistir. Bu baglamda ankete
katilan turistlerin % 2,2’sinin her sey dahil sistemini tercih ederken her sey dahil sisteminin
ekstra harcamalart en aza indirmesinden hi¢ etkilenmedigi, % 3,9’unun etkilenmedigi, %
19,2’sinin ne etkilenip ne de etkilenmedigi, % 27,8’inin etkilendigi, % 42,8’inin de ¢ok
etkilendigi goriilmektedir.

Turistlerin 6’s1 hazir bir tatil sunulmasiin bu sistemi tercih etmelerine higbir etkisinin
olmadigini, 14’i etkisinin olmadigini, 83’ii ne etkili ne etkisiz oldugunu, 151’1 etkili
oldugunu, 140’1 da cok etkili oldugunu ifade etmistir. 13 turist de etkilenip etkilenmedigi
konusunda higbir bilgi vermemistir. Bu baglamda ankete katilan turistlerin % 1,5’inin her sey
dahil sistemini tercih ederken hazir bir tatil planinin sunulmasindan hi¢ etkilenmedigi, %
3,4’niin etkilenmedigi, % 20,4 liniin ne etkilenip ne de etkilenmedigi, % 37,1 inin etkilendigi,

% 34,4’1inilin de ¢ok etkilendigi goriilmektedir.

Bu turistlerden 7’si tek fiyata birden ¢ok hizmet sunulmasinin bu sistemi tercih etmelerine
hicbir etkisinin olmadigini, 11’1 etkisinin olmadigmni, 100’ ne etkili ne etkisiz oldugunu,
136’s1 ekili oldugunu, 140’1 da ¢ok etkili oldugunu ifade etmistir. 13 turist de etkilenip
etkilenmedigi konusunda higbir bilgi vermemistir. Bu baglamda ankete katilan turistlerin %

1,7’sinin her sey dahil sistemini tercih ederken tek fiyata birden ¢ok hizmet sunulmasindan
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hi¢ etkilenmedigi, % 2,7’sinin etkilenmedigi, % 24,6’sinin ne etkilenip ne de etkilenmedigi,

% 33,4’liniin etkilendigi, % 34,4 iiniin de ¢ok etkilendigi goriilmektedir.

Turistlerin 19’u uygun fiyata kaliteli hizmet sunulmasinin bu sistemi tercih etmelerine
etkisinin olmadigini, 58’1 ne etkili ne etkisiz oldugunu, 148’1 ekili oldugunu, 169°u da ¢ok
etkili oldugunu ifade etmistir. 13 turist de etkilenip etkilenmedigi konusunda hig¢bir bilgi
vermemistir. Bu baglamda ankete katilan turistlerin % 4,7’sinin her sey dahil sistemini tercih
ederken uygun fiyata kaliteli hizmet sunulmasindan etkilenmedigi, % 14,3 {iniin ne etkilenip

ne de etkilenmedigi, % 36,4 iiniin etkilendigi, % 41,5 de ¢ok etkilendigi goriilmektedir.

Tablo 3.20. Her Sey Dahil Sisteminden Genel Memnuniyete iliskin Veriler

YARGILAR C| 1|2 3 4 5 T | Ort.
Dost ve akrabalarima her sey dahil sistemiile |F | 8 | 4 | 12 | 44 | 104 | 235 | 407 439
tatile gikmalarini tavsiye ederim. % 2,011,029 |10,8|256|57,7|100 ’
Her sey dahil sistemi ile tekrar tatile ¢gitkmay1 F |12 ] 5 |12 | 50 | 111 | 217 | 407 430
diistiniirtim. % [291,2]1291123]1273(533]1999| "
Her sey dahil ile tatil i¢in 6demis oldugum F | 915 [24] 49 | 163 | 157 | 407 411
iicretin karsiligint aldigima inantyorum. % [22]1,2]159]12,0(40,0|386|999| ~
Her sey dahil sistemi kapsaminda sunulanmal |F | 8 | 5 | 28 | 60 | 153 | 153 | 407 4.06
ve hizmetleri yeterli buluyorum. % 2,0 1,269 |14,7|37,6 | 37,6 | 100 ’
Her sey dahil sistemi kapsaminda verilen F |12 | 7 |22 | 64 | 155 | 147 | 407 4.05
taahhiitlerin yerine getirildigine inantyorum. % (29| 1,7]54|15,7(38,1|36,1|999]| ~

C: Cevapsiz 1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 4: Katiltyorum

5: Kesinlikle Katiltyorum T:Toplam

Tablo 3.20°de ankete katilan turistlerin her sey dahil sisteminden genel memnuniyetlerini
O0lcmeye yonelik toplanan veriler yer almaktadir. Bu verilere bakildiginda, turistlerin her sey

dahil sisteminden genel anlamda memnun olduklar1 goriilmektedir.

Ankete katilan turistlerin 4’ii dost ve akrabalarina her sey dahil sistemi ile asla tatile
ctkmalarin1 6nermediklerini, 12’°si sadece 6nermediklerini, 44’1 6nerip onermeme konusunda
kararsiz olduklarini, 104’1 her sey dahil sistemi ile tatile ¢gitkmalarini 6nerdiklerini, 235’1 ise
her sey dahil sistemi ile kesinlikle tatile ¢ikmalarini 6nerdiklerini ifade etmislerdir. 8 turist es,
dost ve akrabalarma her sey dahil sistemi ile tatile ¢ikip ¢ikmalarini tavsiye edip etmeme
konusunda higbir bilgi vermemistir. Bu baglamda ankete katilan turistlerin % 1,0’nin es, dost
ve akrabalarina asla her sey dahil sistemi ile tatile ¢ikmalarini tavsiye etmedikleri, % 2,9’unun
sadece tavsiye etmedikleri, 10,8’inin tavsiye edip etmeme konusunda kararsiz oldugu, %
25,6’smin es, dost ve akrabalarina her sey dahil sistemi ile tatile ¢ikmalarini tavsiye ettikleri,

% 57,7’sinin de kesinlikle ¢cikmalar1 gerektigini tavsiye ettikleri goriilmektedir.
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Ankete katilan turistlerin 5’1 her sey dahil sistemi ile bir daha asla tatile ¢ikmay:
diisiinmediklerini, 12’si her sey dahil sistemi ile bir daha tatile ¢cikmay1 diisiinmediklerini,
50’si her sey dahil sistemi ile bir daha tatile ¢ikip ¢ikmama konusunda kararsiz olduklarini,
111°1 her sey dahil sistemi ile tekrar tatile ¢ikmayi diislindiiklerini, 217’si her sey dahil
sistemi ile kesinlikle tekrar tatile ¢ikmay1 diisiindiiglinii ifade etmislerdir. 12 turist ise her sey
dahil sistemi ile tekrar tatile ¢ikip ¢ikmayacagi konusunda higbir bilgi vermemistir. Bu
baglamda ankete katilan turistlerin % 1,2 sinin her sey dahil sistemi ile bir daha asla tatile
cikmayr diistinmedikleri, % 2,9’unun her sey dahil sistemi ile bir daha tatile ¢ikmayi
diisiinmedikleri, 12,3 {iniin kararsiz oldugu, 27,3 liniin her sey dahil sistemi ile tekrar tatile
¢ikmayi diistindiikleri, 53,3’iiniin de kesinlikle her sey dahil sistemi ile tekrar tatile ¢ikmay1

diisiindiikleri goriilmektedir.

Ankete katilan turistlerin 5’1 her sey dahil sisteminde tatil i¢in 6demis oldugu iicretin
karsiligint kesinlikle alamadigini disiintirken, 24’1 sadece 0Odedigi Tlcretin karsiligini
alamadigini, 49°u kararsiz oldugunu, 163’i 6dedigi iicretin karsiligini aldigini, 157’si de
Odedigi iicretin karsiligimi kesinlikle aldigini ifade etmektedir. 9 turist de 6dedigi iicretin
karsiligini alip almadig1 konusunda hicbir goriis bildirmemistir. Bu baglamda ankete katilan
turistlerin % 1,2’sinin her sey dahil sistemi kapsaminda tatil i¢in 6demis oldugu iicretin
karsiligin1 kesinlikle alamadigini, % 5,9’unun 6dedigi iicretin karsiligini alamadigini, %
12’sinin 6dedigi licretin karsiligini alip alamadigi konusunda kararsiz kaldigini, % 40’nin
0dedigi ticretin karsiligini aldigini, % 38,6’sinin da 6dedigi ticretin karsiligint kesinlikle

aldigimi diisiindiigii goriilmektedir.

Ankete katilan turistlerin 5’1 de her sey dahil sistemi kapsaminda sunulan mal ve
hizmetleri kesinlikle yeterli bulmazken, 28’1 sadece yeterli bulmadigini, 60’1 kararsiz
kaldigini, 153’1 sunulan mal ve hizmetleri yeterli buldugunu, 153’4 de sunulan mal ve
hizmetleri kesinlikle yeterli buldugunu ifade etmistir. 8 kisi sunulan mal ve hizmetlerden
memnun olup olmadigr konusunda hig¢bir bilgi vermemistir. Bu baglamda ankete katilan
turistlerin % 1,2’sinin her sey dahil sistemi kapsaminda sunulan mal ve hizmetleri kesinlikle
yeterli bulmadigi, % 6,9’unun yeterli bulmadigi, % 14,7’sinin sunulan hizmetlerin yeterli olup
olmadig1 konusunda kararsiz kaldigi, % 37,6’sinin sunulana hizmetleri yeterli buldugu, %

37,6’smnin da sunulan hizmetleri kesinlikle yeterli buldugu goriilmektedir.

Ankete katilan turistlerin 7’si ise her sey dahil sistemi kapsaminda verilen taahhiitlerin
kesinlikle yerine getirilmedigini diislinlirken, 22’si sadece yerine getirilmedigini, 64’0

kararsiz oldugunu, 155’1 verilen taahhiitlerin yerine getirildigine, 147°si de verilen
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taahhiitlerin kesinlikle yerine getirildigini ifade etmektedir. 12 turist de bu konuda higbir bilgi
vermemistir. Bu baglamda ankete katilan turistlerin % 1,7’sinin her sey dahil sistemi
kapsaminda verilen taahhiitlerin kesinlikle yerine getirilmedigini, % 5,4’{iniin verilen
taahhiitlerin yerine getirilmedigini, % 15,7’sinin verilen taahhiitlerin yerine getirilip
getirilmedigi  konusunda kararsiz kaldigmi, % 38,1’inin verilen taahhiitlerin yerine
getirildigine inandigini, % 36,1’inin de verilen taahhiitlerin kesinlikle yerine getirildigine

inandigini diisiindiigli goriilmektedir.

3.4.2. Aragtirma Verilerinin Istatistik Analiz Degerleri

Calismanin bu boliimiinde 6rneklem kiitlenin her sey dahil sisteminden (beklenti ve algilar
ortalamalar1 toplaminin farki ile) memnuniyet diizeylerini tespit etmek iizere eslenik 6rneklem
t testi ve her sey dahil sisteminin (fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda)
misteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini tespit etmek iizere yapilan regresyon analizi

bulgular1 yer almaktadir.

OTEL ISLETMELERINDEN GENEL BEKLENTI ve ALGI FARKI

Asagidaki hipotez, turistlerin her sey dahil sistemi ile hizmet sunan, 5 yildizli otel
isletmelerinden (fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda) beklenti ve algi
diizeyleri arasinda anlami bir fakliligin olup olmadigini tespit etmek iizere olusturulmustur.
Bu baglamda hipotezde tiim algilamalarin ve beklentilerin aritmetik ortalamasi ele alinmistir.

Bu aritmetik ortalama skorlarina gore de eslenik 6rneklem t testi yapilmustir.

Tablo 24’te beklenti ve algilarin aritmetik ortalamasi, her sey dahil sisteminin
unsurlarindan, fiziksel olanaklar (oda, yatak, restoran, bar, yemekler, icecekler, havuz,
asansor, otopark, spa, kisisel bakim merkezleri, spor salonu eglence merkezleri, eglence
merkezleri, aligveris merkezleri, ortak kullanim alanlar1 we vb. ve plaj) 16 degisken, hizmetler
(giris islemleri, yiyeceklerin servisi, igeceklerin servisi, oda servisi, genel temizlik, ulasim,
aktiviteler, kullanim alanlarinin kontrol ve bakimlari; klima, aydinlatma vb, miisteri istek ve
sikayetlerinin degerlendirilmesi) 9 degisken, personel (fiziksel goriiniim, miisteriye karsi
davranigi, tecriibe diizeyi, bilgisi diizeyi, beceri diizeyi, ekip arkadaslariyla uyum ve is birligi)
6 degisken olmak iizere toplam 31 degiskenin degerlendirilmesi ile hesaplanmistir.
Calismanin anket formunda fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel olmak iizere 3 ana baglik
altinda toplanan, beklentiler ve algilamalar olarak 2 ayri sinifta incelenen her bir degiskene

I’den 5’e kadar (1 en kiiciik, 5 en biiylik olmak iizere) degerler verilmis ve turistlerden
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cevaplanmasi istenmistir. Daha sonra turistlerin beklenti ve algi diizeyini belirten degerler
SPSS 16.0 paket programina girilmis ve bu paket program ile toplam beklenti ve algi

skorlarinin aritmetik ortalamalar1 ve bu ortalamalarin farki bulunmustur.

H;. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan

turistlerin otellerden beklentileri ile algilamalart arasinda anlamly bir farklilik vardir.

Tablo 3.21. Tiim Beklenti ve Algilamalar I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Eslenik Ciftler Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t p
Algt 4,09 407 0,643
- - kk
Beklenti 440 07 | 0448 0,31 11,191 | 0,000

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

0,05 anlamlilik diizeyinde alternatif H; hipotezi kabul edilmistir. Buna gore turistlerin
fiziksel olanaklar, sunulan hizmetler ve personel baglaminda otel isletmelerinden, beklentileri
ile algilamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. Turistlerin bu
baglamda beklenti ve algilarinin aritmetik ortalama skorlart incelendiginde algi skorlarinin
aritmetik ortalamasinin (4,09) beklenti skorlarinin aritmetik ortalamasina (4,40) gore daha
diisiik oldugu goriilmektedir. Ancak bu baglamda oldukg¢a yiiksek diizeyde beklenti icerisinde
olan turistlerin algi diizeylerinin de oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durumda
turistlerin, fiziksel olanaklar, sunulan hizmetler ve personel baglaminda otel isletmelerinden

beklentilerinin biiyiik 6lcilide karsilandig1 soylenebilir.

Otel Isletmelerinin Fiziksel Olanaklarindan Beklenti ve Algi Fark

Asagidaki hipotez, turistlerin her sey dahil sistemi ile konakladigi otel isletmesinden
fiziksel olanaklar baglaminda beklenti ve algi diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup
olmadigini tespit etmek iizere olusturulmustur. Bu baglamda caligmanin anket formunda
fiziksel olanaklar (oda, yatak, restoran, bar, yemekler, icecekler, havuz, asansdr, otopark, spa,
kisisel bakim merkezleri, spor salonu eglence merkezleri, eglence merkezleri, aligveris
merkezleri, ortak kullanim alanlar1 wc vb. ve plaj) toplam 16 degisken ile degerlendirilmistir.
Beklentiler ve algilamalar olarak iki ayr1 boliimde degerlendirilen her bir degiskene 1°’de 5’
kadar (1 en kiigiik, 5 en biiyiik olmak iizere) degerler verilmis ve turistlerden cevaplanmasi
istenmistir. Daha sonra, turistlerin bu baglamda beklenti ve alg1 diizeyini belirten degerler
SPSS 16.0 paket programina girilmis ve bu paket program ile toplam beklenti ve algi

skorlarmin aritmetik ortalamalar1 ve bu ortalamalarin farki bulunmustur.
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H,. Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yiuldizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalart arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 3.22. Fiziksel Olanaklar Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Eslenik Ciftler Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t p
Algi 4,05 407 0,657 N
Beklenti 240 | 407 | o587 0,35 11,665 | 0,000

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

0,05 anlamlilik diizeyinde alternatif H, hipotezi kabul edilmistir. Bu durumda turistlerin
otel isletmelerinden fiziksel olanaklar baglaminda beklenti diizeyleri ile algi diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. Turistlerin fiziksel olanaklar
baglaminda otel isletmesinden beklenti ve algi diizeylerinin aritmetik ortalamasina
bakildiginda, algi skorlarinin ortalamasinin beklenti skorlarinin ortalamasina goére diisiik
oldugu goriilmektedir. Ancak oldukc¢a yiiksek beklenti (4,40) icerisinde olan turistlerin, bu
baglamdaki algilarinin da oldukca yiiksek (4,05) oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla
turistlerin bu baglamdaki beklentilerinin 6énemli bir boliimiiniin karsilandig1 sdylenebilir. Bu
durum, turistlerin fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden beklentilerinin biiyiik

Olciide karsilandig1 seklinde yorumlanabilir.

Otel Isletmelerinin Sundugu Hizmetlerden Beklenti ve Algi Fark:

Asagidaki hipotez ile turistlerin otel isletmelerinden her sey dahil sistemi kapsaminda
sunmus olduklar1 hizmetler baglaminda beklenti ve algi diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliligin olup olmadig: belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu baglamda calismanin anket formunda
hizmet bagligi altinda toplam 9 degisken (giris islemleri, yiyeceklerin servisi, i¢eceklerin
servisi, oda servisi, genel temizlik, ulasim, aktiviteler, kullanim alanlarinin kontrol ve
bakimlari; klima, aydinlatma vb, miisteri istek ve sikayetlerinin degerlendirilmesi)
olusturulmustur. Beklentiler ve algilamalar olarak iki ayr1 bolimde degerlendirilen her bir
degiskene 1’den 5’e¢ kadar (1 en kiiciik, 5 en biiylik olmak iizere) degerler verilmis ve
turistlerden cevaplanmasi istenmistir. Daha sonra, turistlerin bu baglamda beklenti ve algi
diizeyini belirten degerler SPSS 16.0 paket programina girilmis ve bu paket program ile
toplam beklenti ve algi skorlarinin aritmetik ortalamalar1 ve bu ortalamalarin farki

bulunmustur.
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H; Alanya bélgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 3.23. Hizmet Boyutu icin Eslenik Orneklem t-testi

Eslenik Ciftler Art. Ort. n Std. Sap Ort. Farki t p
Algi 4,14 407 | 0,733

; -0,34 -9,628 0,000%*
Beklenti 4,48 407 0,581

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

0,05 anlamlilik diizeyinde alternatif Hs hipotezi kabul edilmistir. Buna gore turistlerin, otel
isletmelerinin her sey dahil sistemi kapsaminda sunmus oldugu hizmetler baglaminda beklenti
diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. Turistlerin
sunulan hizmetler baglaminda otel isletmelerinden beklenti ve algilarinin aritmetik ortalama
skorlar1 incelendiginde, algi skorlarinin aritmetik ortalamasi (4,14) beklenti skorlarinin
aritmetik ortalamasina (4,48) gore diisiik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, turistlerin bu
baglamda sahip olduklar1 algi ve beklenti diizeyinin, hem fiziksel olanaklar hem de personel
baglaminda sahip olduklar1 beklenti ve alg1 diizeyine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu durumda turistlerin otel isletmelerinden en ¢ok, sunulan hizmetler baglaminda beklenti

igerisinde olduklar1 ve beklentilerinin en fazla yine bu baglamda karsilandigi sdylenebilir.

Otel Isletmelerinin Personelinden Beklenti ve Alg1 Fark

Asagidaki hipotez, turistlerin her sey dahil sistemi ile konakladiklart otel isletmesinden
personel baglaminda, beklenti ve algi diizeyleri arasinda anlamli bir fakliligin olup olmadigini
belirlemek iizere olusturulmustur. Turistlerin personel baglaminda beklenti ve algi farklar
calismanin anket formunda, personel baslig: altinda olusturulan toplam 6 degisken (fiziksel
goriiniim, miisteriye karsi davranisi, tecriibe diizeyi, bilgisi diizeyi, beceri diizeyi, ekip
arkadaslariyla uyum ve is birligi) ile degerlendirilmistir. Beklentiler ve algilamalar
boliimiinde ayr1 ayr1 degerlendirilen her bir degiskene 1°den 5’e¢ kadar (1 en kiiciik, 5 en
biiylik olmak {izere) degerler verilmis ve turistlerden cevaplanmasi istenmistir. Daha sonra,
turistlerin bu baglamda beklenti ve algit diizeyini belirten degerler SPSS 16.0 paket
programina girilmis ve bu paket program ile toplam beklenti ve algi skorlarinin aritmetik

ortalamalar1 ve bu ortalamalarin farki bulunmustur.
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H, Alanya bélgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yudizli otellerde
konaklayan turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar: arasinda anlamlt bir

farkliik vardir.

Tablo 3.24. Personel Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Eslenik Ciftler Art. Ort. n Std. Sap Ort. Farki t p
Algi 4,12 407 | 0,820

. 02 -4,534 0,000%**
Beklenti 4,32 407 0,326 ’

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel acidan farklilik vardir.

0,05 anlamlilik diizeyinde alternatif H4 hipotezi kabul edilmistir. Buna gore turistlerin otel
isletmelerinden personel baglaminda beklenti diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardir. Turistlerin bu baglamda beklenti ve algi diizeylerinin
aritmetik ortalama skorlar1 incelendiginde, algi skorlarinin aritmetik ortalamasinin (4,12);
beklenti skorlarmin aritmetik ortalamasina gore (4,32) diisiik oldugu goriilmektedir. Bu
durumda turistlerin, Alanya’da her sey dahil sistemi ile hizmet sunana 5 yildizli otel
isletmelerinde calisan personel baglaminda beklentilerinin yeterli diizeyde karsilanamadigi
ancak biylik Ol¢lide karsilandigi soylenebilir. Ciinkii 4,32°lik beklenti diizeyinin 4,12 gibi
oldukea yiiksek bir kisminin karsilandigi goriilmektedir. Dolayistyla bu durum her sey dahil
sistemi ile konaklayan turistlerin otel isletmelerinden personel baglaminda, beklentilerinin

onemli Olgiide karsilandigr seklinde yorumlanabilir.

HER SEY DAHIL SISTEMININ (FIZIKSEL OLANAKLAR, HIZMETLER ve PERSONEL
BAGLAMINDA) MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISI

Asagidaki hipotez, her sey dahil sisteminin unsurlarindan otel isletmesinin fiziksel
olanaklari, sunmus olduklari hizmetler ve personel baglaminda her sey dahil sisteminin
(fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda) miisteri memnuniyeti ile iliskisini
belirlemek ve miisteri memnuniyeti {izerindeki etki diizeyini 6l¢mek iizere olusturulmustur.
Bu iliski belirlemek ve etkiyi dlgmek iizere bu degiskenler dogrultusunda regresyon analizi

yapilmistir.

Hs: Fiziksel ozellikler, Hizmet diizeyi ve Personel degiskenleri ile memnuniyet diizeyi

arasinda pozitif bir iliski vardir.
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Tablo 3.25. Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Model Degiskenleri B t p Sonu¢
Sabit 4,355 4,636 0,000%* -
Fiziksel Ozellikler (Alg) 0,107 4,465 0,000%* Kabul
Hizmet Diizeyi (Alg1) 0,156 3,839 0,000%* Kabul
Personel (Alg1) 0,171 4,005 0,000** Kabul
**0,05 diizeyinde iliskiler anlamlidr. F: 110,743 F,. 0,000%* R: 0,672 R 0,452

Regresyon analizi bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki neden-sonug iligkilerini test
eden bir tekniktir. Bu regresyon g¢alismasinda bagimli degisken katilimcilarin memnuniyet
diizeyleri, bagimsiz degiskenler ise fiziksel 6zellikler, hizmet sunum diizeyi ve personelin
goriinimii ve davranislari olarak belirlenmistir. Calismamizda kullanilan regresyon modeli de

asagida verilmistir.

Y= a+b; X;+b,X>+b3X3

Y= Her sey dahil sisteminden genel memnuniyet diizeyi
a : Sabit Deger

by: Fiziksel Ozelliklerin (Algr) Etki Diizeyi

b,: Hizmetlerin (Alg1) Etki Diizeyi

b;: Personelin (Algi) Etki Diizeyi
Y=4,355+0,107.(X;)+0,156.(X>)+0,171 .(X3)

Bir regresyon analizinde 6ncelikle kurulan regresyon modelinin istatistiksel olarak anlaml
olup olmadig:1 incelenir. Bu inceleme ANOVA analizi yardimiyla yapilir. Yukaridaki
regresyon analizi tablosunda F degeri ANOVA test istatistigini gostermektedir. Ayrica F
degerine karsilik gelen anlamlilik diizeyi de F, olarak gosterilmistir. 0,05 anlamlilik

diizeyinde kurulan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Bu incelemeden sonra bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin giiciinii
gosteren R degeri incelenir. Bu calismada R degeri 0,672 diizeyinde gerceklesmistir. Bu
degerde degiskenler arasinda orta diizeyde bir iliski oldugunu ifade eder. Diger taraftan R? ise
bagimli degiskendeki degisimin ne kadarmin bagimsiz degiskenlerce aciklanabildigini
gosterir. Bu durumda bagimli degiskendeki degisimin % 45,2°nin bagimsiz degiskenlerce

aciklandig1 anlagilmaktadir.

Son olarak regresyon modelinde her bir bagimsiz degiskenin ayr1 ayr etkisini gosteren B
(Beta) katsayilaria bakilir. Tablo incelendiginde tiim bagimsiz degiskenlerin beta katsayilar

pozitif ve istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir. Bu durumda fiziksel 6zelliklerin (B: 0,107),
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hizmet diizeyinin (B:0,156) ve personel davranislarinin (B: 0,171) memnuniyet {izerinde

pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir.

Asagida yer alan H, hipotezieri, turistlerin otel isletmesinden fiziksel olanaklar
baglaminda beklenti ve algilarimin demografik ozelliklerine gore anlamlilik gosterip
gostermedigini belirlemek iizere olusturulmustur. Bu baglamda oncelikle, 16 degisken ile
incelenen fiziksel olanaklardan beklenti ve algilarin ortalamalar: toplamimin farki ve

aritmetik ortalamast tespit edilmis, daha sonra da eslenik orneklem t testi yapilmistir.

Milliyetlere Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H,.; Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar: milliyetlerine gore

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.26. Milliyete Gore Fiziksel Olanaklar Boyutu icin Eslenik Orneklem t-testi

Milliyet Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t p
Algr 3,92 160 | 0657

Alman -0,39 8213 | 0,000%*
Beklenti 431 160 0,573
Al 4,36 136 0,594

Rus gl 20,19 4498 | 0,000%*
Beklenti 4,55 136 0,611

. Al 3,77 54 0,627

iskandinav = 062 | 6,044 | 0,000%*
Beklenti 4,39 54 0,566
Al 3.91 41 0,541

Hollandali £ 20,40 4976 | 0,000%*
Beklenti 431 41 0,514

L Algi 4,01 12 0,459

ingiliz - 20 > 0454 -0,19 0,513 | 0,618

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin milliyeti acisindan fiziksel olanaklar boyutuna iliskin algi ve beklenti
skorlarinin aritmetik ortalamasi karsilastirildiginda Alman, Rus, Iskandinav, Hollandali ve
Ingiliz turistlerin algi skorlarmin beklenti skorlarindan diisiik oldugu goriilmektedir.
Turistlerin fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden en ¢ok beklenti ve alg1 diizeyine
sahip turistlerin, (beklenti: 4,55; algi: 4,36) Rus turistler oldugu goriilmektedir. Bu baglamda
diger turistlerin alg1 diizeylerine bakildiginda ise turistlerin algi diizeyinin 3,50 nin iizerinde
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden oldukga
yiiksek beklenti igerisinde olan turistlerin bu baglamdaki beklentilerinin 6nemli Olciide

karsilandig1 sdylenebilir. Sonug olarak alternatif hipotezin kabul edildigi s6ylenebilir.
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Ancak burada Ingiliz turistlerin 6rnek kiitlelerinin 30’un altinda olmasi nedeniyle yapilan
yorumlarin genellestirilmesi konusunda temkinli davranilmasi gerektigi sdylenebilir. Ciinkii
literatiirde de belirtildigi lizere ¢aligmalarda 30°un altindaki 6rnek kiitleler i¢in yapilan analiz
yorumlarinin genellestirilmesinin ¢ok saglikli olacagi diisiiniilmemektedir. Dolayisiyla

alternatif hipotezin kismen kabul edildigi s6ylenebilir.
Yasa Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H, , Alanya bélgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar: yas gruplarina gore

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.27. Yas Gruplarina Gore Fiziksel Olanaklar Boyutu icin Eslenik Orneklem t-
testi

Yas Gruplan Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t D
Algi 4,18 12 0,454

<18 ; -0,17 -1,157 0,272
Beklenti 435 12 0,482
Algt 4,08 141 0,676

18-30 Yas B 0,34 6,585 | 0,000%*
Beklenti 4,42 141 0,541
Algt 4,08 130 0,708

31-44 Yas = : -0,30 -5,653 | 0,000%*
Beklenti 4,38 130 0,683
Algt 3,96 77 0,471

45-54 Yas 2 : -0,43 7,145 | 0,000%*
Beklenti 4,39 77 0,515
Algi 3,90 37 0,790

>55 ; -0,45 -4,422 | 0,000%*
Beklenti 435 37 0,594

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan farklilik vardir.

Turistlerin yas gruplar1 baglaminda fiziksel olanaklar boyutuna iliskin algi ve beklenti
skorlarinin aritmetik ortalamasi karsilastirildiginda tiim yas gruplarinda yer alan turistlerin
beklenti skorlariin alg1 skorlarini astigi goriilmektedir. Ancak 18 yasindan kiiclik turistlerin
fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden beklenti ve algi diizeyleri arasinda
istatistiksel bir farklilik goriilmemistir. Dolayisiyla alternatif hipotezin kismen kabul edildigi
sOylenebilir. Fiziksel olanaklar baglaminda biitiin turistlerin otel isletmelerinden algi
diizeyinin (3,50’nin iizerinde) yiliksek degerlere sahip oldugu goriilmektedir. Bu baglamda
turistlerin beklentilerinin biiyiik 6l¢iide karsilandigi sGylenebilir. Turistlerin fiziksel olanaklar
baglaminda beklenti ve algi diizeyleri incelendiginde, 55 yas ve {izeri turistler ile 18 yasindan
kiiciik turistlerin bu baglamda en az beklenti igerisinde olduklari, 18-30 yas grubu turistlerin
ise en fazla beklenti igerisinde olduklar1 goriilmektedir. Bu baglamda beklentileri en yiliksek

diizeyde karsilanan turistlerin 18 yasindan kiiciik turistler oldugu sdylenebilir.
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H, 5 Alanya bélgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan

turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalart cinsiyetlerine gore

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.28. Cinsiyete Gore Fiziksel Olanaklar Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Cinsiyet Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t p
Alg 4,09 249 0,649

Kadin ; -0,38 -9,922 0,000%**
Beklenti 4,47 249 0,576
Algi 3,99 156 0,664

Erkek ) -0,30 -6,244 0,000%**
Beklenti 4,29 156 0,591

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

Turistlerin cinsiyetleri acisindan fiziksel olanaklar boyutuna iliskin algi ve beklenti
skorlariin ortalamalar1 karsilagtirildiginda beklenti skorlarinin aritmetik ortalamasinin algi
skorlarindan daha biiyiikk oldugu goriilmektedir. Bu durumda alternatif hipotez kabul
edilmistir. Kadin turistlerin fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden, hem beklenti
hem de algi diizeyinin erkek turistlere gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu durumda
kadin turistlerin fiziksel olanaklar baglaminda beklentilerinin erkek turistlere gore daha fazla
karsilandig1 sOylenebilir. Ancak aritmetik ortalamalarin farki degerlendirildiginde ise kadin
turistlerin ortalamalar farkinin erkek turistlere gore daha fazla oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla bu durum memnuniyet acgisindan degerlendirilirse, kadin turistlerin memnuniyet

diizeylerinin erkek turistlere gore daha diistik oldugu seklinde yorumlanabilir.

Medeni Duruma Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H, 4 Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar: medeni durumuna gore

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.29. Medeni Duruma Gére Fiziksel Olanaklar Boyutu i¢in Eslenik Orneklem t-
testi

Medeni Durum Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t y
. Algi 4,05 236 0,652
Evli ) -0,34 -8,503 0,000%*
Beklenti 4,39 236 0,573
Al 4,03 132 | 0,668
Bekar - 0,32 6477 | 0.000%*
Beklenti 4,35 132 0,632
Al 4,26 23 0,596
Dul = -0,45 3,695 | 0,001**
Beklenti 4,71 23 0,318

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan farklilik vardir.
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Turistlerin medeni durumlar1 baglaminda fiziksel olanaklar boyutuna iligkin alg1 ve
beklenti skorlarmin aritmetik ortalamasi karsilastirildiginda turistlerin beklenti diizeylerinin
alg1 diizeylerini astig1 goriilmektedir. Bu durumda alternatif hipotez kabul edilmistir. Evli ve
bekar turistlerin fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden hem beklenti hem de algi
diizeylerinin bir birine yakin oldugu goriilmektedir. Bu baglamda en yiiksek algi ve beklenti
diizeyine ise dul turistlerin sahip olduklari goriilmektedir. Dolayistyla fiziksel olanaklar
baglaminda otel isletmelerinden oldukca yiiksek alg1 diizeyine sahip olan evli, bekar ve dul

turistlerin beklentilerinin biiyilik bir boliimiiniin karsilandig1 sdylenebilir.
Egitim Diizeyine Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H, 5 Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalar: egitim seviyelerine gore

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.30. Egitim Seviyelerine Gore Fiziksel Olanaklar Boyutu Icin Eslenik Orneklem
t-testi

Egitim Seviyesi Art.Ort. | n | Std. Sap. | Ort. Farki t p
. _ Alg 3,90 66 | 0,725
flkdgretim : 0,35 -5,413 | 0,000%*
Beklenti 4,25 66 0,618
Alg 4,01 115| 0,619
Lise — 036 | -6,893 | 0,000%*
Beklenti 4,37 115 0,601
. Alg 4,12 181 | 0,652
On Lisans-Lisans 2 : 0,32 -6,969 | 0,000%*
Beklenti 4,44 181 0,570
Alg 4,34 26 | 0,504
Lisansiistil ’ -0,23 2,242 | 0,034**
SAnSusH Beklenti | 4,57 | 26 | 0,459

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin egitim seviyeleri acisindan fiziksel olanaklar boyutuna iligskin algi ve beklenti
skorlarinin aritmetik ortalamasi karsilagtirildiginda ilkdgretim, lise, on lisans, lisans ve
lisanstistii egitim diizeyine sahip turistlerin beklentilerinin algilamalarini astig1 goriilmektedir.
Bu baglamda turistlerin egitim seviyeleri arttikca fiziksel olanaklar baglaminda otel
isletmelerinden beklenti ve algi diizeylerinin da arttig1 goriilmektedir. Bu durumda alternatif
hipotez kabul edilmistir. Fiziksel olanaklar baglaminda turistlerin otel isletmelerinden
beklenti ve alg1 diizeyleri degerlendirildiginde lisansiistii egitime sahip olan turistlerin en ¢cok
beklenti ve algi skoruna sahip oldugu goriilmektedir. Bu baglamda en az beklenti ve algi
diizeyine ise ilkogretim egitim seviyesindeki turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Bu

durumda fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden beklentileri en fazla karsilanan
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turistlerin lisansiistii egitim seviyesinde, en az karsilanan turistlerin ise ilkdgretim egitim

seviyesinde oldugu sOylenebilir.

Gelir Seviyesine Gore Beklenti ve Alg1 Fark:

H, s Alanya bélgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalari, gelir seviyelerine gore

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.31. Gelir Seviyelerine Gore Fiziksel Olanaklar Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-
testi

Gelir Seviyeleri Art.Ort. | n | Std. Sap. Ort. Farki t p
Algi 421 99 0,620

<1000 € - -0,34 -5,562 | 0,000%*
Beklenti 4,55 99 0,517
Algi 4,19 68 0,595

1001-1500 € £ - -0,35 -8,897 | 0,000%*
Beklenti 4,54 68 0,514
Alg1 3,97 80 0,679

1501-2500 € £ - -0,28 -4,500 | 0,000%*
Beklenti 4,25 80 0,618
Alg1 3,98 48 0,568

2501-3500 € £ - -0,40 -5,089 | 0,000%*
Beklenti 4,38 48 0,527
Algi 3,83 30 0,803

>3501 € - -0,25 -2,076 | 0,047**
Beklenti 4,08 30 0,849

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin gelir seviyeleri agisindan fiziksel olanaklar boyutuna iliskin algr ve beklenti
skorlarmin aritmetik ortalamalar1 karsilastirildiginda turistlerin bu baglamda beklenti
diizeylerinin alg1 diizeylerini astig1 goriilmektedir. Fiziksel olanaklar baglaminda otel
isletmelerinden en fazla beklenti icerisinde olan turistlerin (4,55) €1000 ve alt1 gelir
seviyesindeki turistler ile €1001-1500 gelir seviyesindeki turistler (5,54) oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda turistlerin alg:1 diizeylerine bakildigr zaman yine birbirine yakin
alg1 diizeyine sahip olan bu iki gelir seviyesindeki turistlerin en yiiksek algi diizeyine sahip
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda diger gelir gruplarinda yer alan turistlerin beklenti
diizeylerinin (3,50’nin {izerinde) birbirlerine yakin oldugu gorilmektedir. Bu durumda
alternatif hipotezin kabul edildigi s6ylenebilir. Bu durum €1000 ve alt1 gelir seviyesindeki
turistler ile €1001-1500 gelir seviyesindeki turistlerin fiziksel olanaklardan beklentilerinin

diger gruplara gore daha fazla karsilandig1 seklinde yorumlanabilir.
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Mesleki Durumlarina Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H, 7 Alanya bélgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalart mesleklerine gére

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.32. Mesleklere Gore Fiziksel Olanaklar Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Meslekler Art. Ort. n Std. Sap. | Ort. Farki t D
Ozel Sektdr Algt 4,01 136 0,736
; -0,41 -7,627 10,000%**
Calisani Beklenti 4,42 136 0,648
Kamu Sektérii | Alg 4,01 108 0,576
. -0,42 -6,552 | 0,000%**
Caligant Beklenti 4,43 108 0,571
. Algi 4,02 22 0,704
Emekli ; -0,52 -3,639 |0,002**
Beklenti 4,54 22 0,534
Ciftci Alg 3,96 > 0,174 0.08 0582 | 0,592
iftgi - _
¢ Beklenti 4,04 s | 0234 : ’ ’
Ogrenci Ala %13 42 0.086 0,20 2,334 |0,025%*
renc 0, 2, ,
srenet Beklenti 433 | 42 | 0544
Algl 4,10 14 0,795
Ev Haninu ; -0,23 -1,651 0,123
Beklenti 4,33 14 0,683
Cs Algi 4,15 55 0,576
Kendi Isi ; -0,23 -2,692 1 0,009**
Beklenti 4,38 55 0,516
. Algi 3,68 8 0,633
Issiz Beklenti 4,40 g 0.656 -0,72 -2,637 10,034%*

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan farklilik vardir.

Turistlerin mesleki agisindan fiziksel olanaklar boyutuna iligkin alg1 ve beklenti skorlarinin
aritmetik ortalama degerleri karsilastirildiginda 6zel sektor ¢alisani, kamu sektorii ¢alisani,
emekli, 6grenci, ev hanimi, kendi isini yapan ve issiz turistlerin ve c¢ift¢ilik ile ugrasan
turistlerin fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden beklenti diizeylerinin algi
diizeylerini astig1 goriilmektedir. Anlaml farkliligin olustugu meslekler yukaridaki tabloda **
isareti ile gosterilmektedir. Bu baglamda en ¢ok beklenti igerisinde olan turistlerin emekli
turistler oldugu, en diisiik beklenti icerisinde olan turistlerin ise cift¢ilik ile ugrasan turistler
oldugu goriilmektedir. Kendi isi ile ugrasan turistlerin ise fiziksel olanaklar baglaminda en
yiiksek algi diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Ancak fiziksel olanaklar baglaminda
turistlerin otel isletmelerinden algi diizeylerine genel olarak bakildiginda, biitiin turistlerin
(3,50’nin tizerinde) yiliksek bir algi diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu durum,
turistlerin fiziksel olanaklar konusundaki algilarinin yeterli bir biiylikligli olusturdugu

seklinde yorumlanabilecektir.
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Ancak burada emekli, ev hanim, igsiz ve ciftcilik ile ugrasan turistlerin 6rnek kiitlelerinin
30’un altinda olmasi nedeniyle yapilan yorumlarin genellestirilmesi konusunda temkinli
davranilmasi gerektigi sdylenebilir. Cilinkii literatiirde de belirtildigi lizere ¢aligmalarda 30’ un
altindaki 6rnek kiitleler i¢in yapilan analiz yorumlarinin genellestirilmesinin ¢ok saglikli

olacag diistiniilmemektedir.
Cocuk Sayisina Gore Beklenti ve Alg1 Farki
H, s Alanya bélgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan

turistlerin otelin fiziksel olanaklarindan beklentileri ile algilamalart ¢ocuk sayilarina gére

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.33. Cocuk Sayisina Gore Fiziksel Olanaklar Boyutu icin Eslenik Orneklem t-
testi

Cocuk Sayisi Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t D
Algi 4,06 150 0,653

Yok ; -0,34 -6,666 0,000**
Beklenti 4,40 150 0,534
Algi 4,13 141 0,633

1-2 = . -0,30 5,940 | 0,000%*
Beklenti 4,43 141 0,657
Algi 3,85 74 0,659

e T e 045 6,572 | 0,000%*
Beklenti 4,30 74 0,558

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin ¢ocuk sayilar1 agisindan fiziksel olanaklar boyutuna iligkin alg1 ve beklenti
skorlariin aritmetik ortalamalar1 karsilastirildiginda, turistlerin fiziksel olanaklar baglaminda
otel igletmelerinden beklenti diizeylerinin algi diizeylerini astig1 goriilmektedir. Turistlerin
fiziksel olanaklar boyutunda beklenti ve algi diizeyleri farki sahip olduklari ¢ocuk sayisina
gore incelendiginde, en az farka 1-2 ¢ocuga sahip olan turistlerin, en ¢ok farka ise 3 ve daha
fazla ¢ocuga sahip olan turistlerin sahip oldugu goriilmektedir. Bu durumda alternatif hipotez
kabul edilmistir. Fiziksel olanaklar baglaminda otel isletmelerinden en az beklenti igerisinde
olan turistlerin 3 ve daha fazla ¢ocuga sahip olan turistler, an fazla beklenti igerisinde olan
turistlerin ise 1-2 ¢ocuga sahip olan turistler oldugu goriilmektedir. Bu baglamda 1-2 ¢ocuga
sahip olan turistlerin, fiziksel olanaklar baglaminda beklentilerinin diger turistlere gore daha

fazla karsilandig1 soylenebilir.

Asagida yer alan Hj hipotezleri, turistlerin otel igletmesinden sunulmug olan hizmetler
baglaminda beklenti ve algilarinin demografik ozelliklerine gore anlamlilik gdsterip

gostermedigini belirlemek iizere olusturulmustur. Bu baglamda dncelikle, 9 degisken ile
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incelenen hizmetlerden beklenti ve algilarin ortalamalar: toplammin farki ve aritmetik

ortalamasi tespit edilmis, daha sonra da eslenik 6rneklem t testi yapilmustir.
Milliyetlere Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H;.; Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar: milliyetlerine gére

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.34. Milliyete Gore Hizmet Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Milliyet Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t D
Algi 4,04 160 0,739

Alman ) -0,40 -7,746 | 0,000**
Beklenti 4,44 160 0,589
Algi 4,43 136 | 0,621

Rus ) -0,15 -2,830 | 0,005%*
Beklenti 4,58 136 0,551

. ) Algi 3,74 54 0,802

Iskandinav ) -0,76 -6,448 0,000**
Beklenti 4,50 54 0,532
Algi 4,03 41 0,660

Hollandali ) -0,30 -2,693 | 0,010%*
Beklenti 4,33 41 0,669

ingili Alg A4 12 .03 0,16 1,360 | 0,201

ngili , , ,

gl Beklenti 4,18 12 0,493

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan farklilik vardir.

Turistlerin milliyeti agisindan, otel isletmelerinden hizmet boyutuna iliskin algr ve
beklentilerinin aritmetik ortalama skorlar1 karsilastirildiginda Ingiliz turistler haricindeki diger
milliyetlere ait turistlerin beklenti diizeylerinin alg1 diizeylerini astig1 goériilmektedir. Ancak
bu baglamda Alman, Rus, Hollandali ve Ingiliz turistlerin beklenti ve algi diizeylerinin
(4,00’1n tizerinde) oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Beklentileri yaklasik 4,50 olan
Iskandinav turistlerin ise yaklasik 3,74 gibi yiiksek bir algiya sahip olduklari goriilmektedir.
Bu durumda alg1 diizeyleri (4,43) beklenti diizeylerine (4,58) en yakin olan Rus turistlerin
beklentilerinin oldukga yiiksek bir sekilde karsilandigir soylenebilir. Algr diizeyleri 4,00’ 1n
izerinde ve birbirine yakin olan Alman ve Hollandali turistlerin hizmetlerden beklentilerinin

Iskandinav turistlere gdre daha fazla ve oldukea yiiksek derecede karsilandig1 sdylenebilir.

Bu durumda, otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetler baglaminda alg1 diizeylerinin
(4,34) beklenti diizeylerini (4,18) astig1 goriilen Ingiliz turistlerin beklentilerinin fazlasiyla
karsilandigi ve sunulan hizmetlere Ingiliz turistlerin yeterli dl¢iide memnuniyet sagladig
soylenebilir. Ancak drnek kiitlesi 30’un altinda olan Ingiliz turistler i¢in ¢ikan sonuglara gore

yapilacak yorumlarin gok saglikli olacag: diisiiniilmediginden, ingiliz turistler i¢in elde edilen
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sonuglarin yorumlanmasi ve genellenmesi konusunda temkinli davranilmasiin dogru olacagi

diistiniilmektedir.

Yasa Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H;., Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin sunmug oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar: yas gruplarina gore

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.35. Yas Gruplarina Gore Hizmet Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Yas Gruplan Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t p
Algi 4,15 12 0,594

<18 ) -0,23 -1,831 0,094
Beklenti 4,38 12 0,579
Algt 4,21 141 0,723

18-30 Yas ; -0,31 -4,938 | 0,000%*
Beklenti 4,52 141 0,532
Algi 4,17 130 0,764

31-44 Yas ; -0,29 -4,821 | 0,000%*
Beklenti 4,46 130 0,641
Algi 4,01 77 0,644

45-54 Yag ; -0,50 -6,449 | 0,000%*
Beklenti 451 77 0,506
Algi 4,03 37 0,897

>55 ; -0,31 -2,668 | 0,011%*
Beklenti 4,34 37 0,686

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin yas gruplart agisindan hizmet boyutuna iliskin alg1 ve beklentilerinin aritmetik
ortalama skorlar1 karsilastirildiginda biitiin turistlerin, otel isletmelerinden hizmetler
baglaminda beklentilerinin algilarimi astigi goriilmektedir. Ancak turistlerin hizmetler
boyutunda beklenti ve algi diizeylerinin aritmetik ortalamasi incelendiginde en ¢ok beklenti
icerisinde olan turistlerin 18-30 yas arasindaki turistler, en az beklenti icerisinde olan
turistlerin ise 55 yas ve {lzerindeki turistler oldugu goriilmektedir. Yine bu baglamda
turistlerin algilarin aritmetik ortalamasina gore 18-30 yas arasindaki turistlerin en ytiksek, 18
yasindan kiiclik turistlerin ise diisiik alg1 diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla
bu durum 3,50°nin altinda bir algiya sahip olan 18 yasindan kiiciik turistler haricinde, oldukca
yiksek bir algiya sahip olan diger turistlerin sunulan hizmetler baglaminda otel
isletmelerinden beklentilerinin 6nemli derecede karsilandigi seklinde yorumlanabilir. Bu

durumda da alternatif hipotezin kismen kabul edildigi s6ylenebilir.
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Cinsiyete Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H;.; Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar: cinsiyetlerine goére

anlaml bir farklilik gésterir.

Tablo 3.36. Cinsiyete Gore Hizmet Boyutu Icin Eslenik Orneklem t-testi

Cinsiyet Art. Ort. n Std. Sap. Ortalamalar Farki t P
Algt 4,15 249 0,733

Kadin -0,38 -8,326 | 0,000**
Beklenti 4,53 249 0,567
Alg 4,13 156 0,735

Erkek -0,26 -4,963 | 0,000%**
Beklenti 4,39 156 0,594

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

Turistlerin cinsiyetleri agisindan hizmet boyutuna iliskin algi ve beklentilerinin aritmetik
ortalama skorlar1 karsilagtirildiginda, turistlerin bu baglamda beklenti diizeylerinin algi
diizeylerini agtig1 goriilmektedir. Bu baglamda kadin ve erkek turistlerin otel isletmelerinden
beklentilerinin birbirine yakin oldugu ancak kadinlarin erkeklere goére biraz daha fazla
beklenti igerisinde oldugu sOylenebilir. Sunulan hizmetler baglaminda otel isletmelerinden
yine kadin turistlerin alg1 diizeylerinin erkek turistlere gére daha fazla oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla oldukga yiiksek beklenti ve algi diizeyine (4,00’1n iizerinde) sahip olan kadin ve
erkek turistlerin, otel isletmelerinin her sey dahil kapsaminda sunmus olduklart hizmetlerden
beklentilerinin biiyiik 6l¢lide karsilandigi sdylenebilir. Bu durumda da alternatif hipotezin

kabul sdylenebilir.

Medeni Duruma Gore Beklenti ve Alg1 Fark:

H;.4 Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizl otellerde konaklayan
turistlerin  otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalart medeni

durumlarina gore anlamli bir farklilik gésterir.

Tablo 3.37. Medeni Duruma Goére Hizmet Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Medeni Durum Art. Ort n Std. Sap. Ort. Farki t P
: Algi 4,14 236 0,739
Evli ) -0,32 -7,071 0,000%*
Beklenti 4,46 236 0,596
Algt 4,12 132 0,734
Bekar , -0,33 -5,117 0,000%*
Beklenti 4.45 132 0,589
Algi 4,42 23 0,535
Dul ) -0,32 -2,420 0,024 %%
Beklenti 4,74 23 0,351

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan farklilik vardir.
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Turistlerin medeni durumlar1 agisindan hizmet boyutuna iligskin algr ve beklentilerinin
aritmetik ortalama skorlar1 karsilastirildiginda, tiim turistlerin beklentilerinin algilarini
astiklar1 goriilmektedir. Bu baglamda turistlerin oldukca yiiksek beklenti ve algi diizeyine
sahip olduklar1 goriilmektedir. Sunulan hizmetler baglaminda otel isletmelerinden beklenti ve
alg1 diizeyleri birbirine yakin olan evli ve bekar turistlerin hizmetler baglaminda
beklentilerinin 6nemli 6l¢iide karsilandigi sdylenebilir. Bu baglamda en ¢ok beklenti (4,74) ve
alg1 diizeyine (4,42) sahip olan dul turistlerin, otelin sunmus olduklar1 hizmetler baglaminda
beklentilerinin tamamina yakinin karsilandigi soylenebilir. Bu durumda alternatif hipotez

kabul edilmistir.
Egitim Diizeyine Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H;.s Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizl otellerde konaklayan
turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalari egitim seviyelerine

gore anlamly bir farklilik gosterir.

Tablo 3.38. Egitim Seviyelerine Gore Hizmet Boyutu i¢in Eslenik Orneklem t-testi

Egitim Seviyesi Art.Ort. | n | Std.Sap. | Ort. Farki t p
. . Algi 4,00 66 0,800
Iko6gretim , -0,41 -5,849 | 0,000%*
Beklenti 441 66 0,624
. Algi 4,04 115 0,758
Lise ; -0,40 -5,800 | 0,000%**
Beklenti 4,44 115 0,582
. . Algi 4,24 181 0,715
On Lisans-Lisans ) -0,27 -4,767 | 0,000%*
Beklenti 4,51 181 0,586
L Algi 441 26 0,610
Lisansiistii ) -0,15 -1,391 0,177
Beklenti 4,56 26 0,499

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin egitim seviyeleri agisindan hizmet boyutuna iligkin alg1 ve beklentinin aritmetik
ortalama skorlar1 karsilastirildiginda biitiin egitim diizeyindeki turistlerin beklentilerinin
algilarin1 astigr goriilmektedir. Bu baglamda Turistlerin egitim seviyesi arttikga otel
isletmelerinden sunmus olduklar1 hizmetler baglaminda beklenti ve algi diizeylerinin de arttig1
gorilmektedir. Dolayisiyla sunulan hizmetler baglaminda otel isletmelerinden en fazla
beklenti ve alg1 diizeyine sahip olan turistlerin lisansiistli egitim seviyesindeki turistler, en az
beklenti ve algi diizeyine sahip olan turistlerin ise ilkdgretim seviyesindeki turistler oldugu
gorilmektedir. Ancak bu durum genel olarak degerlendirildiginde biitiin turistlerin sunulan
hizmetler baglaminda oldukca yiiksek beklenti ve algi diizeyine sahip olduklari
goriilmektedir. Bu durum ilkdgretim, lise, On lisans, lisans ve lisansiistii egitim seviyesindeki

turistlerin  otel isletmelerinden beklentilerinin biiyiik 06l¢iide karsilandig1  seklinde
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yorumlanabilir. Ayni zamanda turistlerin egitim seviyesi arttik¢a, bu baglamdaki beklentilerin
karsilanma diizeyinin artacagi da sOylenebilir. Bu durumda alternatif hipotezin kismen kabul

edildigi sOylenebilir.

Gelir Seviyesine Gore Beklenti ve Alg1 Fark:

Hj.5 Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar: gelirlerine gore

anlamli bir farklilik gosterir.

Tablo 3.39. Gelir Seviyelerine Gore Hizmet Boyutu i¢in Eslenik Orneklem t-testi

Gelir Seviyeleri Art.Ort. | n | Std. Sap. Ort. Farki t p
Algi 4,29 99 0,671

<€1000 ) -0,21 -4,709 | 0,000**
Beklenti 4,60 99 0,519
Algi 4,16 68 0,762

€1001-1500 ) -0,39 -4,366 | 0,000%**
Beklenti 4,55 68 0,554
Algi 4,11 80 0,726

€1501-2500 ) -0,27 -4,105 | 0,000**
Beklenti 4,38 80 0,625
Algi 4,14 48 0,631

€2501-3500 ) -0,20 -1,769 0,083
Beklenti 4,34 48 0,636
Algi 4,00 30 0,668

>€3501 ) -0,29 -2,261 0,031%**
Beklenti 4,29 30 0,643

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin gelir seviyeleri agisindan hizmet boyutuna iligkin algi ve beklenti diizeylerinin
aritmetik ortalama skorlar1 karsilastirildiginda biitiin gelir grubu igerisinde yer alan turistlerin
beklenti diizeylerinin algi diizeylerini astig1 goriilmektedir. Bu baglamda en fazla alg1 ve
beklenti diizeyine sahip olan turistlerin €1000 ve altinda gelire sahip olan turistler, en az
beklenti ve algi diizeyine sahip olan turistlerin ise € 3501 nun iizerinde olan turistler oldugu
goriilmektedir. Sunulan hizmetler baglaminda genel olarak turistlerin alg1 ve beklentilerine
bakildiginda, biitlin gelir gruplarindaki turistlerin oldukea yiiksek bir beklenti ve algi diizeyine
sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla biitiin yas gruplarindaki turistlerin beklentilerinin
onemli Olglide karsilandigi soylenebilir. Dolayiyla alternatif hipotezin de kismen kabul

edildigi soylenebilir.
Mesleki Durumlarina Gore Beklenti ve Alg1 Farki
H;.; Alanya bélgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren beg yildizli otellerde konaklayan

turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalar: mesleklerine gore

anlamli bir farklilik gosterir.
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Tablo 3.40. Mesleklere Gore Hizmet Boyutu i¢in Eslenik Orneklem t-testi

Yas Gruplan Art. Ort. n Std. Sap. | Ort. Farki t D

Ozel Sektd Al 4,11 136 0,790

Zel Sextor — 043 | -6,956 | 0,000%*
Calisani Beklenti 4,54 136 0,557

Kamu Sektorii Algi . 4,15 108 035 5.457 | 0,000%*
Calisan1 Beklenti 4,50 108 0,569
Al 4,13 22 0,873

Emekli — 033 | -2,929 | 0,008%*
Beklenti 4,46 22 0,642
Algi 3,87 5 0,399

ifici : -0,14 -1,118 | 0,326
Giftgt Beklenti 4,01 s | 0488
o Algt 421 42 | 0805

Ogrenci ; -0,27 -2,374 | 0,022%*
Beklenti 4,48 42 0,560
Al 4,36 14 | 0592

Ev Hanim B 0,03 0,190 | 0,852
Beklenti 4,39 14 0,716
-y Al 4,18 55 0,680

Kendi isi B 20,15 1,426 | 0,160
Beklenti 433 55 0,620

fssiz Alg 4,01 8 0721 0,47 1,916 | 0,097

Beklenti 4,48 8 0,729 ’ ’ ’

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

Turistlerin mesleki agisindan hizmetler boyutuna iligskin algi ve beklenti diizeylerinin
aritmetik ortalama skorlar1 karsilagtirildiginda biitiin sektdr gruplarina mensup turistlerin
beklenti diizeylerinin alg1 diizeylerini astig1 goriilmektedir. Ancak bu baglamda ciftcilik ile
ugrasan turistler haricindeki diger meslek gruplarina mensup turistlerin olduk¢a yliksek
(4,00’ {iizerinde) algi diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Yaklagik 3,87 gibi diisiik
olmayan bir algiya sahip olan cifteilik ile ugrasan turistlerin en diisiik alg1 diizeyine sahip olan
turistler, yaklasik 4,36 gibi oldukca yiiksek bir algiya sahip olan ev hanimi turistlerin ise en
yiiksek alg1 diizeyine sahip olan turistler oldugu goriilmektedir. Turistlerin mesleklerine gore
beklentilerinin aritmetik ortalamasi incelendiginde ise hizmetler baglaminda en ¢ok beklenti
igerisinde olan turistlerin 6zel sektor ¢alisani (4,54), en az beklenti igerisinde olan turistlerin
ise ¢iftcilik meslegine mensup turistler oldugu goriilmektedir. Bu durumda, en yiiksek algiya
sahip olan ev hanimlarinin ve onlara yakin algilara sahip olan 6grencilerin beklentilerinin
oldukca iyi bir sekilde karsiladigr sdylenebilir. Algilar1 4,00’ 1n {izerinde olan 6zel ve kamu
sektorli calisani, emekli, kendi igini yapan ve igsiz turistlerin ise beklentilerinin yaklasik 3,87
gibi bir algiya sahip olan ciftcilik meslegine mensup turistlerden daha fazla ve iyi bir sekilde
karsilandig1 sdylenebilir. Bu durum da alternatif hipotez kismen kabul edilmistir seklinde

yorumlanabilir.
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Ancak burada emekli, ev hanimi, issiz ve ciftcilik ile ugrasan turistlerin 6rnek kiitlelerinin
30’un altinda olmasi nedeniyle yapilan yorumlarin genellestirilmesi konusunda temkinli
davranilmasi gerektigi sdylenebilir. Cilinkii literatiirde de belirtildigi lizere ¢alismalarda 30’un
altindaki 6rnek kiitleler i¢in yapilan analiz yorumlarimin genellestirilmesinin ¢ok saglikli

olacag diistiniilmemektedir.

Cocuk Sayisina Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H;.s Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin sunmus oldugu hizmetlerden beklentileri ile algilamalart ¢ocuk sayilarina

gore anlamly bir farklilik gosterir.

Tablo 3.41. Cocuk Sayisina Goére Hizmet Boyutu i¢in Eslenik Orneklem t-testi

Cocuk Sayisi Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t D
Algi 4,14 150 0,739

Yok ) 0,34 -5,319 | 0,000%*
Beklenti 4,48 150 0,578
Algi 4,21 141 0,699

1-2 ) -0,29 -5,121 0,000%*
Beklenti 4,50 141 0,571
Alg 3,94 74 0,697

>3 : 0,44 6,412 | 0,000%*
Beklenti 4,38 74 0,590

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin cocuk sayilart agisindan hizmet boyutuna iliskin algi1 ve beklenti diizeylerine ait
aritmetik ortalama skorlar1 karsilastirildiginda biitiin turistlerin beklenti diizeylerinin algi
diizeylerini astig1 goriilmektedir. Ancak turistlerin hizmetler baglaminda oldukga yiiksek
algilara sahip olduklar1 goriilmektedir. Yaklasik 4,21 gibi bir algi1 diizeyine sahip olan 1-2
cocuk sahibi turistlerin en fazla alg1 diizeyine, yaklasik 3,94 gibi bir alg1 diizeyine sahip olan
3 ve lizeri ¢ocuk sahibi turistlerin ise en az alg1 diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu
baglamda en fazla beklenti icerisinde olan turistlerin yine 1-2 ¢ocuga sahip olan turistler, en
az beklenti icerisinde olan turistlerin ise 3 ve daha fazla cocuga sahip turistler oldugu
gorilmektedir. Bu durumda hi¢ ¢ocugu olmayan ve 1-2 ¢ocuk sahibi olan turistlerin hizmetler
baglaminda beklentileri 3 ve daha fazla cocuga sahip olan turistlere gére daha fazla

karsilandig1 sdylenebilir. Bu durumda Alternatif hipotezin de kabul edildigi sOylenebilir.

Asagida yer alan Hy hipotezleri, turistlerin otel isletmesinden personel baglaminda
beklenti ve alg1 diizeylerinin demografik ozelliklerine gore anlamhilik gosterip gostermedigini

belirlemek iizere olusturulmustur. Bu baglamda oncelikle, 6 degisken ile incelenen
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personelden beklenti ve algilarin ortalamalar: toplaminin fark: ve aritmetik ortalamasi tespit

edilmis, daha sonra da eslenik 6rneklem t testi yapilmistir.
Milliyetlere Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H,.; Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalart milliyetlerine gore anlamili bir

Sfarkliik gosterir.

Tablo 3.42. Milliyete Gore Personel Boyutu Icin Eslenik Orneklem t-testi

Milliyet Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t D
Algi 4,01 160 0,903

Alman , -0,29 -3,758 | 0,000%**
Beklenti 4,30 160 0,325
Algi 4,39 136 0,711

Rus , 0,08 1,149 0,252
Beklenti 431 136 0,337

. ) Alg 3,95 54 0,751

Iskandinav ) -0,41 -4,322 0,000**
Beklenti 4,36 54 0,304
Algi 3,73 41 0,644

Hollandali , -0,62 -5,844 | 0,000%**
Beklenti 435 41 0,248

ineil; Alg 4,44 12 0,689 0.2 1,060 0312

ngiliz , , ,

g Beklenti 4,22 12 0,504

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan farklilik vardir.

Turistlerin Milliyeti agisindan personel boyutuna iligkin alg1 ve beklentilerine ait aritmetik
ortalama skorlar1 karsilastirildiginda Alman, Iskandinav ve Hollandali turistlerin beklenti
diizeylerinin alg1 diizeylerini ast181 buna karsin, Rus ve Ingiliz turistlerin beklenti diizeylerinin
alg1 diizeylerinin altinda oldugu goriilmektedir. Beklenti diizeyi alg1 diizeyinin altinda olan
Alman, Hollandali ve Iskandinav turistlerin, oldukga yiiksek olan beklenti diizeylerinin
birbirlerine yakin oldugu goriilmektedir. Turistlerin alg1 diizeylerine bakildiginda ise en fazla
algtya Alman (4,01) turistlerin, en az algiya ise Hollandali (3,73) turistlerin sahip oldugu
goriilmektedir. Alg: diizeyleri beklenti diizeylerinin {izerinde olan Rus ve Ingiliz turistlerin
personel baglaminda otel isletmesinden beklenti ve algilar1 degerlendirildiginde ise, Rus
turistlerin daha fazla beklenti igerisinde olduklar1 ancak Ingilizlerin daha fazla algiya sahip

olduklar1 goriilmektedir.

Bu durumda Algilar1 beklentilerini asan Rus ve Ingiliz turistlerin otel isletmesinin
personelinden memnun olduklar1 ve bu baglamda otel isletmeleri tarafindan, beklentilerinin

onlart memnun edecek diizeyde, tamaminin karsilandig1 sdylenebilir. Algilar1 beklentilerinin
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altinda olan fakat alg1 skorlar1 da yiiksek olan Alman, Iskandinav ve Hollandal turistlerin de

beklentilerinin dnemli diizeyde karsilandig1 s6ylenebilir.

Ancak burada Ingiliz turistlerin 6rnek kiitlelerinin 30’un altinda olmasi nedeniyle yapilan
yorumlarin genellestirilmesi konusunda temkinli davranilmasi gerektigi soylenebilir. Ciinkii
literatiirde de belirtildigi lizere ¢caligmalarda 30’un altindaki 6rnek kiitleler i¢in yapilan analiz
yorumlarmin genellestirilmesinin ¢ok saglikli olacagi diisliniilmemektedir. Dolayisiyla

alternatif hipotezin kismen kabul edildigi sdylenebilir.

Yasa Gore Beklenti ve Alg1 Farki

Hy.; Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizl otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar: yas gruplarina gore anlaml bir

farkhilik gosterir.

Tablo 3.43. Yas Gruplarina Gore Personel Boyutu I¢in Eslenik Orneklem t-testi

Yas Gruplan Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t D
Algi 4,43 12 0,633

<18 ; 0,05 0,197 0,847
Beklenti 438 12 0,335
Algi 4,24 141 0,712

18-30 Yas ; -0,09 -1,472 0,143
Beklenti 4,33 141 0,311
Alg 4,07 130 0,850

31-44 Yas ; -0,29 -3,675 | 0,000%**
Beklenti 4,36 130 0,317
Algt 3,94 77 0,916

45-54 Yas ; -0,58 -2,439 | 0,017**
Beklenti 4,22 77 0,358
Algi 4,03 37 0,909

>55 ; -0,29 -1,839 0,074
Beklenti 4,32 37 0,291

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

Turistlerin yas gruplar1 agisindan personel boyutuna iligkin algi ve beklenti skorlarinin
aritmetik ortalamasi karsilastirildiginda 18 yasindan kiiciik turistlerin haricindeki diger yas
gruplart igerisinde yer alan turistlerin beklenti diizeylerinin algi diizeylerini astig1
gorilmektedir. Bu baglamda algi1 diizeyleri, beklenti diizeylerinin altinda olan bu turistlerin,
45-54 yas arasindaki turistler haricindeki diger turistlerin oldukga yiliksek algi seviyelerine
sahip olduklar1 goriilmektedir. Ancak yaklasik 3,94 gibi bir algiya sahip olan 45-54 yas
arasindaki turistlerin algi diizeylerinin ¢ok da diisiik oldugu séylenemez. Dolayisiyla personel
baglaminda memnun oldugu ve beklentilerinin fazlasiyla karsilandigi soylenebilen 18
yasindan kiiclik turistlerin haricindeki diger turistlerin beklentilerinin de onemli Olciide

karsilandigi  sOylenebilir. Bu durumda alternatif hipotez kismen kabul edilmistir.
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Cinsiyete Gore Beklenti ve Alg1 Farki
H,.; Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar: cinsiyetine gére anlamli bir

farkliik gosterir.

Tablo 3.44. Cinsiyete Gore Personel Boyutu i¢in Eslenik Orneklem t-testi

Cinsiyet Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t p
Alg 4,13 249 0,861

Kadin ) 0312 -0,20 -3,543 0,000%*
Beklenti 4,33 249 )
Algi 4,11 156 0,749

Erkek _ 0344 -0,18 -2,760 0,006%*
Beklenti 4,29 156 )

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

Turistlerin cinsiyetleri agisindan personel boyutuna iliskin algi ve beklenti skorlarinin
aritmetik ortalamas1 karsilastirildiginda her iki grubun da beklenti diizeylerinin algi
diizeylerini astig1 goriilmektedir. Ancak her iki grubun da oldukga yiiksek ve birbirine yakin
beklenti ve algiya sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum kadin ve erkek turistlerin, otel
isletmelerinden personel baglaminda beklentilerinin oldukg¢a yiiksek diizeyde karsilandigi
seklinde yorumlanabilir. Ancak beklenti ve alg1 skorlarina gore kadinlarin erkeklere gére daha
fazla beklenti ve algiya sahip oldugu sdylenebilir.

Bu durum, alternatif hipotezin kabul

edildigi seklinde yorumlanabilir.
Medeni Duruma Gore Beklenti ve Alg1 Farki

Hy. 4 Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalart medeni durumuna gore anlaml

bir farklilik géosterir.

Tablo 3.45. Medeni Duruma Gére Personel Boyutu Icin Eslenik Orneklem t-testi

Medeni Durum Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t p
. Algi 4,08 236 0,876

Evli , -0,22 -3,554 0,000%*
Beklenti 4,30 236 0,333
Algi 4,16 132 0,736

Bekar ) -0,22 -3,064 0,003**
Beklenti 4,38 132 0,304
Algi 4,34 23 0,609

Dul : 0,05 0,331 0,744
Beklenti 4,29 23 0,313

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan farklilik vardir.

Turistlerin medeni durumlar agisindan personel boyutuna iligkin algi ve beklenti

skorlarinin aritmetik ortalamasi karsilastirildiginda, evli ve bekar turistlerin beklenti
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diizeyinin alg1 diizeyini astig1 ancak dul turistlerin beklenti diizeyinin algi diizeyinin altinda
oldugu goriilmektedir. Ancak evli ve bekar turistlerin olduk¢a yiiksek (4,00’1n iizerinde) algi
diizeylerine sahip oldugu goriilmektedir. Bu durumda evli ve bekar turistlerin personel
baglaminda otel isletmelerinden beklentilerinin biiyiik 6l¢iide karsilandigi ve oldukea yiiksek
bir algi (4,34) ve beklenti (4,29) diizeyine sahip olan dul turistlerin otel isletmesinin
personelinden memnun oldugu ve bu baglamdaki beklentilerinin fazlasiyla karsilandig:

sOylenebilir. Dolayisiyla alternatif hipotezin de kismen kabul edildigi sdylenebilir.
Egitim Diizeyine Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H,. s Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar: egitim seviyesine gore anlaml bir

farklilik gosterir.

Tablo 3.46. Egitim Seviyelerine Gore Personel Boyutu i¢cin Eslenik Orneklem t-testi

Egitim Seviyesi Art.Ort. | n | Std.Sap. | Ort. Fark t P
Y Alg 3,92 66 0,934
Ikogretim ) -0,38 -2,963 | 0,004**
Beklenti 4,30 66 0,322
. Algi 4,00 115 0,872
Lise ) -0,35 -4,374 | 0,000**
Beklenti 4,35 115 0,298
w . Algi 4,25 181 0,761
On Lisans-Lisans ) -0,05 -0,765 0,446
Beklenti 4,30 181 0,343
. Algi 4,35 26 0,662
Lisansiistii ) -0,03 -0,240 0,812
Beklenti 438 26 0,325

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

Turistlerin egitim seviyeleri acisindan personel boyutuna iliskin alg1 ve beklenti skorlarinin
aritmetik ortalamasi karsilastirildiginda ilkdgretim, lise, on lisans, lisans ve lisansiistii egitim
diizeyine sahip turistlerin beklentilerinin algilarini astig1 goriilmektedir. Ancak 6zellikle lise,
on lisans, lisans ve lisansiistli egitim seviyesindeki turistlerin oldukga yiiksek algi diizeyine
sahip oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda turistlerin egitim seviyeleri arttik¢a algilarinin da
arttigi gorlilmektedir. Dolayisiyla egitim seviyesi arttikca turistlerin beklentilerinin de
karsilanma diizeyinin arttig1 sdylenebilir. Turistlerin beklentilerinin aritmetik ortalamasina
bakildigi zaman otel isletmelerinden personel baglaminda en ¢ok beklenti icerisinde olan
turistlerin yine lisansiistii egitime sahip oldugu ancak en az beklenti igerisinde olan turistlerin
ise ilkogretim, On lisans ve lisans egitimine sahip oldugu goriilmektedir. Bu durumda

alternatif hipotez kabul edilmistir.
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Gelir Seviyesine Gore Beklenti ve Alg1 Fark:

H,.s Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar: gelir seviyelerine gére anlamli bir

Sfarkliik gosterir.

Tablo 3.47. Gelir Seviyelerine Gore Personel Boyutu I¢cin Eslenik Orneklem t-testi

Gelir Seviyeleri Art.Ort. | n | Std. Sap. Ort. Farki t p
Algi 4,36 99 0,651

<€1000 ; -0,00 -0,018 0,986
Beklenti 4,36 99 0,347
Algi 4,18 68 0,741

€1001-1500 . -0,13 -1,288 0,202
Beklenti 4,31 68 0,342
Algi 4,10 80 0,323

€1501-2500 ; -0,16 -1,615 0,110
Beklenti 4,26 80 | 0,651
Algi 3,94 48 0,347

€2501-3500 ) -0,40 -3,022 | 0,004**
Beklenti 4,34 48 0,741
Algi 3,76 30 0,342

>€3501 ; -0,51 -2,694 | 0,012%**
Beklenti 4,27 30 0,323

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

Turistlerin gelir seviyeleri agisindan personel boyutuna iliskin algi ve beklenti skorlarinin
aritmetik ortalamalar1 karsilastirildiginda €1000 ve alt1 gelire sahip turistler haricinde, diger
gelir gruplarinda yer alan turistlerin personel baglaminda otel isletmelerinden beklenti
diizeylerinin alg1 diizeylerini astig1 goriilmektedir. Bu baglamda en fazla beklenti icerisinde
olan turistlerin €1000 ve alt1 gelire sahip turistler, az beklenti icerisinde olan turistlerin ise
€1501-2500 arasinda gelire sahip oldugu goriilmektedir. Yine bu baglamda en fazla algi
diizeyine sahip turistlerin €1000 ve alt1 gelire sahip turistler oldugu ancak en az alg1 diizeyine
sahip turistlerin ise €3500’nun tiizerinde gelire sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
beklenti ve alg1 diizeyleri birbirine esit olan €1000 ve alt1 gelire sahip turistlerin personel
baglaminda, konaklamis oldugu otel isletmesinden memnun oldugu ve bu baglamda
beklentilerinin tamamen karsilandigr sdylenebilir. Oldukca yiiksek algi diizeyine (4,00’1n
tizerinde) sahip olan €1001-1500 ve €1501-2500 arasinda gelir grubundaki turistlerin
beklentilerinin €2501-3500 arasinda ve €3500’nun {izerinde gelire sahip olan turistlerin
beklentilerine gore daha fazla karsilandig1 sdylenebilir. Bu durumda alternatif hipotez kismen

kabul edilmistir denilebilir.
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Mesleki Durumlarina Gore Beklenti ve Alg1 Farki

H,.; Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalart mesleklerine gore anlamli bir

Sfarkliik gosterir.

Tablo 3.48. Mesleklere Gore Personel Boyutu i¢in Eslenik Orneklem t-testi

Meslekler Art.Ort. | n | Std. Sap. | Ort. Farki t D
Ozel Sektor Alg 4,13 136 | 0,850
; -0,21 -2,680 | 0,008%*
Calisani Beklenti 4,34 136 | 0,346
Kamu Sektorii Algt 4,00 108 0,884
. 20,32 3,619 | 0,000%
Caligani Beklenti 4,32 108 0,322
. Algr 408 | 22 | 0820
Emekli ) -0,33 -1,729 0,098
Beklenti 4,41 22 0,298
Ciftci Alg 3,96 > 0,345 0,37 1,169 | 0,307
1 Y, ) s
¢ Beklenti 4,33 5 0,311
o Algt 440 | 42 | 0738
Ogrenci ) 0,09 0,707 0,484
Beklenti 431 42 0,314
Alg 4,27 14 0,850
Ev Hanimu ; 0,06 0,224 0,826
Beklenti 4,21 14 0,346
L Algt 409 | 55 | 0,884
Kendi Isi ) -0,19 -1,641 0,107
Beklenti 428 55 0,322
. Algi 4,27 8 0,820
Iysiz Beklenti 435 8 0,298 0,08 0,386 1 0,711

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan farklilik vardir.

Turistlerin mesleki acisindan personel boyutuna iliskin algi ve beklenti skorlarinin
aritmetik ortalamas1 karsilastirildiginda 6zel sektor ve kamu sektorii ¢alisani, emekli, kendi
1sini  yapan, issiz ve ¢iftgilik ile ugrasan turistlerin beklentilerinin algilarin1 astigi
goriilmektedir. Ogrenci ve ev hanimu turistlerin ise beklentilerinin algilarmn altinda oldugu
goriilmektedir. Ancak turistlerin algilariin aritmetik ortalamalarina bakildiginda turistlerin
oldukca yiiksek alg1 diizeylerine sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu baglamda en fazla algi
diizeyine Ogrenci turistlerin, en az algi diizeyine ise ¢ift¢ilik ile ugrasan turistlerin sahip
oldugu goriilmektedir. Yine bu baglamda turistlerin beklenti diizeylerine bakildiginda ise
personel baglaminda otel isletmelerinden en fazla emekli turistlerin, en az ise Ogrenci
turistlerin beklenti igerisinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla algi diizeyleri beklenti
diizeylerini agsan 6grenci ve ev hanimu turistlerin personel baglaminda otel isletmelerinden
memnun olduklart ve bu baglamda beklentilerinin fazlasiyla karsilandig1 sdylenebilir. Diger

turistlere gore en az alg1 diizeyine sahip olan giftgilik ile ugrasan turistlerin diger turistlerden
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biraz daha az diizeyde karsilandig1 s6ylenebilir. Bu durum alternatif hipotezin kismen kabul

edildigi seklinde yorumlanabilir.

Ancak burada emekli, ev hanimi, isgsiz ve ciftcilik ile ugrasan turistlerin 6rnek kiitlelerinin
30’un altinda olmast nedeniyle yapilan yorumlarin genellestirilmesi konusunda temkinli
davranilmasi gerektigi sdylenebilir. Cilinkii literatiirde de belirtildigi iizere ¢alismalarda 30’un
altindaki 6rnek kiitleler i¢in yapilan analiz yorumlarinin genellestirilmesinin ¢ok saglikli

olacag diistiniilmemektedir.

Cocuk Sayisina Gore Beklenti ve Alg1 Farki

Hy.s Alanya bolgesinde her sey dahil sistemi ile hizmet veren bes yildizli otellerde konaklayan
turistlerin otelin personelinden beklentileri ile algilamalar: ¢ocuk sayisina gére anlamli bir

farkhilik gosterir.

Tablo 3.49. Cocuk Sayisina Gore Personel Boyutu Icin Eslenik Orneklem t-testi

Cocuk Sayis1 Art. Ort. n Std. Sap. Ort. Farki t p
Algi 4,12 150 0,846

Yok ) -0,24 -3,305 0,001**
Beklenti 4,36 150 0,310
Algi 4,13 141 0,745

1-2 ) -0,16 -2,472 0,015%*
Beklenti 4,29 141 0,348
Algi 4,01 74 0,831

>3 . -0,26 -2,554 0,013%%
Beklenti 4,27 74 0,317

**0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel a¢idan farklilik vardir.

Turistlerin ¢cocuk sayilar1 agisindan personel boyutuna iligkin alg1 ve beklenti skorlarinin
aritmetik ortalamas1 karsilastirildiginda biitiin turistlerin beklentilerinin algilarini1 astig1
goriilmektedir. Ancak biitiin turistlerin oldukc¢a yliksek (4,00’1n tizerinde) alg1 diizeyine sahip
olduklar1 goriilmektedir. Bu baglamda alg1 diizeyleri hemen hemen birbirine esit olan hig
cocugu olmayan turistler ile 1-2 ¢ocuga sahip olan turistlerin alg1 diizeylerinin 3 ve daha fazla
cocuga sahip olan turistlerin alg1 diizeylerinden daha fazla oldugu goriilmektedir. Turistlerin
gelir seviyelerine gore personel baglaminda otel isletmelerinden beklenti diizeylerine
bakildiginda, en fazla beklenti i¢erisinde olan turistlerin hi¢ cocuga sahip olmayan turistler, en
az beklenti icerisinde olan turistlerin ise 3 ve daha fazla ¢ocuga sahip olan turistler oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda genel olarak turistlerin algi diizeyleri degerlendirildiginde ise
biitiin turistlerin oldukg¢a yiiksek bir algi diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla ii¢
guruptaki turistlerin personel baglaminda otel isletmelerinden beklentilerinin biiyiik 6lciide

karsilandig1 sdylenebilir. Bu durumda alternatif hipotez kabul edilmistir denilebilir.
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SONUC

Alanya bolgesi sinirlar igerisinde, 5 yildizli otel isletmelerinde, yabanc turistlerle her sey
dahil sisteminin unsurlarindan, konaklama isletmelerinin fiziksel olanaklari, sunmus olduklar
hizmet ve isletme ¢aliganlar: baglaminda gerceklestirilen bu calismada oncelikle turistlerin
isletmelerinden fiziksel olanaklar, hizmetler ve isletme ¢alisanlar1 baglaminda memnuniyet
diizeyi ol¢iilmeye calisiimistir. Bu dogrultuda da eslenik 6rneklem t testi yapilmistir. Daha
sonra otel isletmelerinin fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda miisteri

memnuniyeti lizerindeki etki dlizeyini 6lgmek tlizere regresyon analizi yapilmistir.

e Turistlerin fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda otel isletmelerinden
beklenti ve algi diizeylerinin aritmetik ortalama skorlarina gore yapilan eslenik
orneklem t testi bulgularina gore turistlerin Alanya bolgesi sinirlari igerisinde her sey
dahil sistemi ile hizmet sunan 5 yildizli konaklama isletmelerinden oldukc¢a yiiksek bir
beklenti (4,40) icerisinde olduklar1 goriilmektedir. Yine turistlerin bu baglamda
konaklama isletmelerinden yiiksek diizeyde algilara (4,09) sahip olduklar
goriilmektedir. Dolayisiyla turistlerin  fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel
baglaminda konaklama isletmelerinden beklentilerinin biiylik 6lgiide karsilandigi
goriilmektedir. Bu durumda miisteri memnuniyetini ve sadakatini saglamak isteyen ve
bu baglamda da daha fazla gelir elde etmek ve siirdiiriilebilirligini saglamak isteyen
Alanya bolgesi sinirlart icerisindeki her sey dahil sistemi ile hizmet sunan 5 yildizl
konaklama isletmelerinin, oncelikle anket, dilek ve sikayetlerin degerlendirilmesi, yiiz
ylize gorlisme vb. gibi ¢alismalarla turistlerin otel isletmelerinden memnuniyet ve
memnuniyetsizlik durumlarin1 degerlendirmelidir. Daha sonra memnuniyetin saglandigi
alanlarda turistlerin memnuniyetlerini daha da arttirmak iizere; memnuniyetsizligin s6z
konusu oldugu alanlarda ise turistlerin memnuniyetini saglamak {izere otel isletmeleri

ve ilgili yoneticileri tarafindan yeni ¢aligmalar ve uygulamalar yapilmalidir.

e Turistlerin fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda otel isletmelerinden
beklenti ve algi diizeyleri her degiskene gore ayr1 ayr1 incelendiginde, turistler en ¢ok
otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerden (4,48), en az ise otelin ¢alisanlarindan
(4,32) beklenti igerisindedir. Turistlerin bu baglamda alg: diizeylerine bakildiginda ise
yine turistlerin otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerden (4,14) en fazla algi

diizeyine sahip olduklar1 goriilmektedir. Ancak en az algi ortalamasina sahip faktdr,
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otelin fiziksel olanaklaridir (4,05). Dolayisiyla s6z konusu konaklama isletmeleri
acisindan, turistlerin bu baglamda memnuniyetini saglamak iizere yapmakta olduklari
veya yapacaklar1 ¢alismalarda turistlerin otellerden Oncelikli olarak beklentilerinin
hangi alan veya alanlar oldugu ve bu beklentilerinin ne derecede karsilandiginin
bilinmesi, 6nem arz etmektedir. Bu baglamda isletmelerin ¢alismalarin1 yukarida verilen
verileri gdz Oniinde bulundurarak yapmalari, isletmelere hem is kolayli§i, hem

ekonomik kazan¢ hem de zaman tasarrufu saglayacaktir.

Her sey dahil sisteminin (Alanya bolgesi simirlart igerisinde yer alan 5 yildizh
konaklama isletmelerinin fiziksel olanaklari, sunmus olduklari hizmetler ve personel
baglaminda) turistlerin memnuniyetine etki diizeylerini belirlemek {izere yapilan
regresyon analizi bulgularina gore fiziksel olanaklar, hizmetler ve personelin turistlerin
memnuniyetine % 45,2 oraninda bir etki giicline sahip oldugu goriilmektedir. Geriye
kalan % 54,8’lik 6nemli ol¢iideki etkiyi ise her sey dahil sisteminin diger unsurlari,
Alanya destinasyonunun dogasi, iklimi, tarihi ve turistik yerler ve olanaklar gibi turistik
cekicilikler olusturmaktadir. Dolayisiyla bu bolgede, her sey dahil sistemi ile hizmet
sunan 5 yildizli otel isletmeleri, turistlerin memnuniyetlerine ¢ok ciddi derecede etki
eden bu faktorleri belirlemek iizere gerekli ¢alismalara 6nem vermelidir. Ciinki
turistlerin her sey dahil sisteminden genel memnuniyetlerinin ancak yaklasik % 45’1
fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel baglaminda otel isletmeleri tarafindan
aciklanabilmektedir. Dolayisiyla turistlerin memnuniyetlerini énemli dlglide etkileyen
diger faktorleri belirlemek, turistlerin memnuniyetlerini saglamak veya arttirmak

isteyen otel isletmelerinin yon belirlemeleri noktasinda olduk¢a 6nem arz etmektedir.

Her sey dahil sisteminin unsurlarindan fiziksel olanaklar, hizmetler ve otel
calisanlarinin turistlerin memnuniyetlerine etkileri tek tek incelendigi zaman ise
personel degiskeninin (% 17,1) en fazla, fiziksel olanaklarin ise (% 10,7) en az etki
giicline sahip oldugu goriilmektedir. % 15,6 gibi bir etki giicii olan hizmetlerin ise
personel degiskenine yakin bir etki giliciine sahip oldugu da goriilmektedir. Dolayisiyla
Alanya bolgesi simirlar igerisinde her sey dahil sistemi ile hizmet sunan 5 yildizh
konaklama isletmelerinin turistlerin memnuniyetlerini saglamak {izere yapmakta
olduklar1 ve yapacaklar1 caligmalarda, bu degiskenlere ait etki gii¢lerini gz Oniinde

bulundurmalari isletmeler agisindan faydali olacaktir.
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e (Calismaya katilan turistlerin yaklasik % 89’u, genel anlamda her sey dahil sistemi i¢in
Odedigi ticretin karsiligini aldigini ifade etmistir. Yaklasik % 81°1 her sey dahil sistemi
ile tekrar tatile ¢ikmay1 diislindiiglint, yaklasik % 83’#i de tanidiklarina her sey dahil
sistemi ile tatile ¢ikmalarini tavsiye edebilecegini ifade etmistir. Turistlerin her sey
dahil sisteminden genel memnuniyet diizeylerinin aritmetik ortalamasina bakildiginda
da, oldukca yiiksek (4,19) oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, turistlerin her sey dahil

sisteminden genel anlamda memnun olduklar1 sdylenebilir.

Turistlerin otel isletmelerinin fiziksel olanaklari, sunmus olduklari hizmet ve isletme
calisanlar1 baglaminda beklenti ve alg1 diizeyleri demografik 6zelliklerine gore incelendiginde

ise asagidaki one ¢ikan sonuglara ulagilmastir:

e Turistlerin egitim seviyeleri arttik¢a otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerden

de beklenti ve algi diizeylerinin arttig1 gorilmiistiir.

e Rus turistlerin otel isletmelerinin c¢alisanlar1 baglaminda beklentileri fazlasiyla
karsilanmis ve bu baglamda memnuniyetleri saglanmistir. Ingiliz turistlerin ise hem
hizmet boyutunda hem de personel boyutunda beklentileri fazlasiyla karsilanmis ve bu
baglamda memnuniyetleri saglanmistir. Diger turistlerin bu baglamdaki memnuniyetleri
incelendiginde ise, beklenti diizeyleri alg1 diizeylerinin {izerinde oldugu goriilmektedir.
Personel baglaminda beklentileri birbirine yakin olan turistlerin algilarina bakildiginda
ise Hollandali turistlerin en diisiik algiya sahip olduklar1 goriilmektedir. Turistlerin
beklenti ve algilarina fiziksel olanaklar ve hizmet boyutunda bakildiginda, Rus
turistlerin her iki baglamda da en yiiksek beklenti ve algiya (4,00’1n iizerinde) sahip
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla oldukg¢a yiiksek beklenti icerisinde olan Ruslarin
beklentilerinin biiyiik dlciide karsilandig1 sdylenebilir.

e Medeni durum baglaminda dul turistlerin isletme calisanlarindan olduk¢a memnun

kaldiklar1 ve bu konuda beklentilerinin fazlasiyla karsilandig1 goriilmektedir.

e Meslek boyutunda ev hanimi ve oOgrenci turistlerin personelden beklentilerinin
fazlasiyla karsilandigi  ve bu Dbaglamda turistlerin isletme ¢alisanlarindan

memnuniyetinin saglandigi tespit edilmistir.

e €1000 ve alt1 gelire sahip olan turistlerin personel baglaminda otel isletmelerinden

beklenti ve alg1 diizeyinin (4,36) birbirine esit oldugu goriilmektedir. Oldukga yiiksek
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alg1 diizeyine sahip olan bu turistlerin otel calisanlar1 baglaminda memnuniyetinin
saglandigr ve bu baglamdaki beklentilerinin karsilandig1 goriilmektedir. Diger gelir
gruplar1 icerisinde yer alan turistlerin personel baglaminda beklenti diizeylerine
bakildiginda €2501-3500 gelir grubundaki turistlerin en c¢ok, €1501-2500 gelir
grubunda yer alan turistlerin ise en az beklenti icerisinde olduklar1 goriilmektedir.
Turistlerin bu baglamdaki alg1 diizeyleri incelendiginde ise, turistlerin aylik geliri

attikca algilarin diistiigii goriilmektedir.

e 18 yasindan kiiciik turistlerin personel baglaminda otel isletmelerinden algi diizeyi
(4,37), beklenti diizeyi (4,38) ile neredeyse ayni1 oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda bu
yas grubundaki turistlerin isletme calisanlari baglaminda otel isletmelerinden

beklentilerinin tamamina yakininin karsilandig: sdylenebilir.

Ancak burada personelden memnun olan dul ve ev hanimi turistler ile personelden ve
hizmetlerden memnun olan Ingiliz turistlerin 6rnek kiitlelerinin 30’un altinda olmasi
nedeniyle yapilan yorumlarin genellestirilmesi konusunda temkinli davranilmasi gerektigi
sOylenebilir. Clinkii literatiirde de belirtildigi tizere ¢alismalarda 30’un altindaki 6rnek kiitleler

icin yapilan analiz yorumlarinin genellestirilmesinin ¢ok saglikli olacag: diistiniilmemektedir.

Bu ¢alisma, her sey dahil sisteminin unsurlarindan fiziksel olanaklar, hizmetler ve personel
baglaminda, Alanya bolgesi sinirlart igerisinde, her sey dahil sistemi ile hizmet veren 5
yildizli konaklama isletmelerinde, yabanci turistler ile yapilmistir. Dolayist bu ¢alismaya
katilmayan her sey dahil sisteminin diger unsurlar1 da dahil edilerek, daha biiyiik bir 6rnek

kiitle ile bu ¢alisma genisletilebilir.
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EKLER

EK 1- Tiirkce Anket Formu
ANKET FORMU

Sayin Katilimet,

Bu anket ¢alismasi ‘Her Sey Dahil Sisteminin Alanya Bolgesindeki 5 Yildizli Otellerde konaklayan
Yabanci Turistlerin Memnuniyetlerine Etkisini Olgmek’ igin veri toplamak amaciyla hazirlanmistir.
Bu anket aracihi@i ile toplanan veriler, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim dali alaminda yiiriitiilmekte olan ‘Konaklama isletmelerinde
Uygulanan Her Sey Dahil Sisteminin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkilerinin Olgiilmesi: Alanya
Omegi’ konulu yiiksek lisans tez calismasinda, bilimsel amagl olarak kullanilacak ve gizli

tutulacaktir. Gostermis oldugunuz ilgiye tesekkiir ederiz.

Tez Danismam Tez Ogrencisi
Dog. Dr. Mehmet Emin INAL Mevliit UYAR
Akdeniz Universitesi Akdeniz Universitesi
Alanya Isletme Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
inal@akdeniz.edu.tr mevlutuyar7@hotmail.com
+90 5068492750 +90 5442660660
A. DEMOGRAFI SORULARI
Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek
Milliyetiniz: () Alman () Rus () Iskandinav (......... ) () Hollandali () Ingiliz
Yasimz: () 18’den Kiigiik () 18-30 Ya () 31-44 Yas ()45-54 Yas ()55 Yas ve Uzeri
Medeni Durumunuz: () Evli ()Bekar () Dul
Egitim Durumunuz: () Ilkdgretim () Lise () On lisans-Lisans () Lisansiistii
Mesleginiz: () Ozel Sektér Calisani () Kamu Sektorii Calisant ( )Emekli

() Ciftci ()Ogrenci ()EvHamm ()Kendilsi () Issiz
Aylik Geliriniz (€): () 1000 € ve Alt1 () 1001-1500 () 1501-2500

()2501-3500 () 3501 ve Uzeri

Cocuk Saymmz: () Yok ()12 () 3 ve Uzeri
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B. GENEL SORULAR

1. Tatil rezervasyonunuzu yaptirma sekliniz:

() Seyahat acentesi aracihigiyla () Internet () Telefon-Faks () Diger (Belirtiniz) .................

2. Bu tatilde kiminle birliktesiniz? (Eger yalmiz degilseniz birlikte oldugunuz Kisileri
isaretleyiniz.

() Yalmz () Esim () Cocuklarimla ( ) Anne-Babam ( ) Arkadaslarim () Nisanli-Sevgili () Diger
(Belirtiniz) .....

3. Bu tatilden dnceki seyahatlerinizde hangi konaklama tiiriinii tercih ettiniz?

() IIk tatilim () Sadece Oda () Oda-Kahvalt1 () Yarim Pansiyon () Tam Pansiyon () Her Sey
Dahil Sistem

4. Her Sey Dabhil sistemi ile kag kez tatil yaptimz? () ilk Defa ()2-3 () 4 ve Uzeri

5. Her Sey Dahil Sistemi ile Alanya’da S yildizhi otellerde ortalama konaklama siireniz:
()3veDahaAz ()4-5 ()6-7 ()8 ve Uzeri

6. Her Sey Dahil sistemi ile ilgili bilgileri hangi kaynaktan edindiniz?

() Seyahat Acenteleri () Internet () Televizyon () Gazete-Dergi () Akraba-Arkadas Tavsiyesi
7. Her Sey Dabhil Sistemi ile gecirmekte oldugunuz tatil siiresince her sey dahil kapsam disinda
her hangi bir aktiviteye katildimiz m? ()Katildm () Katilmadim

8. Eger katildiysamiz hangi aktiviteye/aktivitelere katildigimiz belirtiniz.

() Bolgedeki tarihi ve turistik yerleri ziyaret ettim ( ) Ilge merkezinde alisveris yaptim ( ) Otel
disindaki turistik amagli turlara katildim ( ) Bolgedeki turistik etkinliklere katildim ( ) Diger
(Belirtiniz) ......

9. Her Sey Dahil Sisteminin tatile ¢ikma kararimza etki derecesini belirtiniz.

() Tamamen Etkisiz () Etkisiz  ()Ne Etkili Ne Etkisiz () Etkili () Cok Etkili
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10. Asagidaki tabloda iki boliim yer almaktadir. Tablonun birinci kisminda Her Sey Dahil Sistemi ile
konaklamakta oldugunuz otelin fiziki olanaklar1 ve teknik donanimmi hakkindaki beklentileriniz
degerlendirilecektir (1: Cok Diisiik 2: Diisiik 3: Ne Diisiik Ne Yiiksek 4: Yiiksek 5: Cok Yiiksek).
Tablonun ikinci kismindaysa fiziki olanaklar ve teknik donanimlarla ilgili algilamalar

degerlendirilecektir (1: Cok Kétii 2: Kotii 3: Ne Iyi Ne Kotii 4: Iyi 5: Cok Iyi).

Beklentiler FiZiKi OLANAKLAR VE TEKNiK DONANIM Algilamalar

112131415 112131415

Oda

Yatak

Restoran

Bar

Yemekler

Icecekler

Havuz

Asansor

Otopark

Spa

Kisisel Bakim Merkezleri

Spor Salonu

Eglence Merkezleri

Aligveris Merkezleri

Ortak Kullanim alanlar1 (wc. vb)

Plaj

11. Asagidaki tabloda iki boliim yer almaktadir. Tablonun birinci kisminda Her Sey Dahil Sistemi ile
konaklamakta oldugunuz otelde sunulan hizmetlerin kalitesi hakkindaki beklentileriniz (1: Cok Diisiik
2: Diisiik 3: Ne Diisiik Ne Yiiksek 4: Yiksek 5: Cok Yiiksek). Tablonun ikinci kismindaysa sunulan
bu hizmetlerin kalite algilamalar1 degerlendirilecektir (1: Cok K&tii 2: Kétii 3: Ne lyi Ne Kotii 4: lyi
5: Cok lyi).

Beklentiler . Algilamalar
HIZMETLER

11213415 112131415

Giris Islemleri

Yiyeceklerin Servisi

Iceceklerin Servisi

Oda Servisi

Genel Temizlik

Ulasim

Aktiviteler

Kullanim alanlarinin Kontrol ve Bakimlar1 (Klima, Aydinlatma
vb.)

Miisteri Istek ve Sikayetlerinin Degerlendirilmesi
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12. Asagidaki tabloda Her Sey Dahil Sistemi ile konaklamakta oldugunuz otelin ¢alisanlari
degerlendirilecektir. (1:Cok Kotii 2: Kotii 3: Ne Iyi Ne Kotii 4: Iyi  5: Cok Iyi).

Beklentiler Algilamalar

PERSONEL

1 | 2|3 | 4|5 1 12 (31415

Fiziksel Gorliniimii (iniforma vb.)

Miisteriye kars1 davranisi

Tecriibe diizeyi

Bilgi diizeyi

Beceri diizeyi

Ekip arkadaglariyla uyum ve is birligi

13. Asagidaki seceneklerin her sey dahil sistemini tercih karariniza etki derecesini belirtiniz.

1: Tamamen Etkisiz 2: Etkisiz 3: Ne Etkili Ne Etkisiz 4: Etkili
5: Cok Etkili

Hazir bir tatil plan1 sunulmasi

Tek fiyata birden ¢ok hizmetin sunulmasi

Ekstra harcamalarin az olmasi

Uygun fiyata kaliteli hizmet sunulmasi

Aksaklik ve problemlerin az olmasi

14. Asagidaki tabloda ziyaretgilerin her sey dahil sisteminden memnuniyet diizeyleri

degerlendirilecektir.

1. Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3. Kararsizim 4: Katiliyorum
5: Kesinlikle Katiliyorum

Her Sey Dahil Sisteminde tatil i¢in 6demis oldugum ficretin karsiligim aldigima
inantyorum.

Her Sey Dahil Sistemi kapsaminda verilen taahhiitlerin yerine getirildigine
inantyorum.

Her Sey Dabhil Sistemi kapsaminda sunulan mal ve hizmetleri yeterli buluyorum.

Her Sey Dabhil Sistemi ile tekrar tatile ¢ikmayi diisliniiriim.

Dost ve akrabalarima Her Sey Dahil Sistemi ile tatile ¢ikmalarim tavsiye ederim.

TESEKKUR EDERIZ.




EK 2- Ingilizce Anket Formu

QUESTIONNAIRE FORM

Dear Madam/Sir
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This questionnaire form has been prepared to collect data to measure the effect of all inclusive

system to customer satisfaction for the foreign tourists who stay five star hotels around the Alanya.

The datas which have been collected through this questionnaire will be used for only scientific

purpose which is called ¢ The Measurement Of The Effects Of The All Inclusive System Used In

Hotels On The Customer Satisfaction: Alanya Sample’ at the Mediterranean University, Institute of

Social Sciences department of Tourism and Hotel Management. These data will be kept secret. Thanks

to your interest.

Thesis Adviser

Thesis Student

Assoc. Prof. Dr. Mehmet Emin INAL Mevliit UYAR

Akdeniz University Akdeniz University

Alanya Faculty of Business Institute of Social Sciences
inal@akdeniz.edu.tr mevlutuyar7@hotmail.com
+90 5068492750 +90 5442660660

A. DEMOGRAPHIC QUESTIONS

Sex: () Female () Male

Nationality: () German () Russian () Scandinavian (............ ) () Dutch () English
Age: () Under 18 () 18-30 ()31-44 () 45-54 () 55 and over
Marital Status: () Married () Single () Widowed

Education Level: ( ) Primary School
Occupation: () Private Sector Employee
() Farmer () Student
Income Per Month (€): () 1000 and under

() 3501 and over

Number of Children: () No Child

() High School () University

() Public Sector Employee () Retired

() Housewife () Own Job

() 1001-1500 () 1501-2500

()12

() 3 and over

() Postgraduate

()2501-3500

() Unemployment
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B. GENERAL QUESTIONS

1. How did you make your holiday reservation?

() Through travel agency () Through internet () Through telephone-fax () Other (Explain) ..........

2. Who are you with this holiday? (If you are not alone please indicate who you are with).

() Alone () With my spouse () With my children () With my parents () With my friends () With
engaged-darling () Other (Explain) ..........

3. What kind of accommodation did you prefer in your previous holidays?

() This is my first holiday () Only Room () Bed and Breakfast () Half Board () Full Board ()
All Inclusive System

4. How many times have you had holiday with an all inclusive system? () First time () 2-3

() 4 and over

5. Average accommodation period in which you stayed with an all inclusive system at 5 star
hotels in Alanya: () 3 and Under ()4-5 ()6-7 () 8 and over

6. Which sources did you get information about all inclusive system from?

() Travel Agencies () Internet () Television ( ) Newspaper-Magazine ( ) Relative-friend’s
Advice

7. Have you ever participated in any other activities except all inclusive system that you have
had during your holiday? () Participated () Not participated

8. If you have participated in any activity/activities please mark which one/ones?

() I visited the historical and touristic places in the region () I did shopping in county center

() I joined to touristic tours outside the hotel () I joined the tourist activities in the region () Other
(Explain) ..........

9. Please indicate the degree of all inclusive system’s influence on your holiday decision.

() Completely Ineffective () Ineffective () Neutral () Effective () Very Effective
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10. There are two parts in the following table. In the first part of this table, your expectations about the

physical facilities and technical equipments of the hotel where you stay with all inclusive system will

be evaluated (1: Very Low 2: Low 3: Neither Low Nor high 4: High 5: Very High). In the second

part of this table, your perceptions about the physical facilities and technical equipments of the hotel

will be evaluated (1: Very Bad 2: Bad 3: Neither Good Nor Bad 4: Good 5: Very Good).

Expectations

PHYSICAL FACILITIES AND TECHNICAL

Perceptions

1

2

3

4

5

EQUIPMENT

2

3

4

5

Room

Bed

Restaurant

Bar

Foods

Drinks

Pool

Lift

Car Park

Spa

Personal Care facilities

Fitness Center

Entertainment facilities

Shopping facilities

Common Areas (WC, etc.)

Beach

11. There are two parts in the following table. In the first part of this table, your expectations about the

services of the hotel where you stay with all inclusive system will be evaluated (1: Very Low 2: Low

3: Neither Low Nor high 4: High 5: Very High). In the second part of this table, your perceptions
about the services will be evaluated (1: Very Bad 2: Bad 3: Neither Good Nor Bad 4: Good 5:

Very Good)
Expectations Perceptions
112131415 SERVICES 1123415

Check In Operations

Foods Service

Drinks Service

Room Service

General Cleaning

Transportation

Activities

Checking and maintenance of hotel equipment and facilities (Air
Conditioning, Lighting, etc.)

Evaluation of customer requests and complaints
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12. The staff of the hotel where you stay with all inclusive system will be evaluated in the following

table. (1: Very Bad 2: Bad 3: Neither Good Nor Bad 4: Good 5: Very Good)

Expectations PERSONNEL Perceptions

1 | 2|3 | 4|5 1 12 (31415

Physical Appearance (uniforms etc.)

To customer behaviour

Experience level

Knowledge level

Skill level

Harmony and cooperation with teammates

13. Please indicate the degree of following choices’ influence on your all inclusive holiday decision.

1: Completely Ineffective 2: Ineffective 3: Neutral 4: Effective
5: Very Effective

Providing a ready holiday plan

Provided multiple service for single price

Spending less extra money

Providing quality service at a reasonable price

Being less disorganizations and problems

14. In the following table the level of the customer satisfaction of all inclusive system will be

evaluated.

1. Strongly Disagree 2: Disagree 3 Undecided 4: Agree 5: Strongly Agree 11213145

I believe that it is worth paying for the all inclusive system.

I believe that all the commitments in the all inclusive system are fulfilled.

I satisfy the products and services provided in all inclusive system are good enough.

I think to go on holiday again with the all inclusive system.

I recommend my friends and relatives to have all inclusive holiday system.

THANK YOU.
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EK 3- Almanca Anket Formu

FRAGEBOGEN

Sehr geehrter Nutzer,

Diese Umfrage dient zu dem Ziel der Datenerfassung, um die 'Zufriedenheit von ausldndischen
Touristen in den All Inclusive 5-Sterne-Hotels in Alanyazu messen."Durch diese Fragebogen erhobene
Datenwerden zu dem Zweck an der Akdeniz University School ofSocialSciences Department of
Tourismand Hotel Management bei einer Wissenschaftlichen Arbeit mit dem Thema ' Zufriedenheit
von ausldndischen Touristen in den All Inclusive 5-Sterne-Hotels im Fall Alanya zu messen*

verwendet und die Daten werden vertraulich behandelt.

Vielen Dank fiir Thre Aufmerksamkeit.

Wissenschaftlicher Betreuer Wissenschaftliche Arbeit von
Dozent Dr. Mehmet Emin INAL Mevliit UYAR

Akdeniz Universitét Akdeniz Universitéit

Alanya Fachbereich BWL Fachbereich fiir Sozialwissenschaften
inal@akdeniz.edu.tr mevlutuyar7@hotmail.com

+90 5068492750 +90 5442660660

A. DEMOGRAPHISCHE FRAGEN

Geschlecht: () weiblich () mannlich

Nationalitit: () Deutsch () Russisch () Skandinavien (............ ) () die niederldndische ( ) Englisch
Alter: () 18 Klein () 18-30 Alter () Alter von 31 bis44 () 45-54 Jahre ()55+
Familienstand:( ) verheiratet () Single () verwitwet

Ausbildung: () Grund und Mittelschule ( ) Gymnasium () Hochschule /Magister () Habilitation
Beruf : () im privaten Sektor () im 6ffentlichen Dienst () Rentner () Bauer
() Student () Hausfrau ()Selbststindig () Arbeitslos
Monatseinkommen(€): () 1000 und unter 1000 () 1001-1500 () 1501 -2500 () 2501 -35
() 3501 und mehr

Anzahl der Kinder: () Keine () 1-2 Jahre () 3 Jahre und Alter
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B. ALLGEMEINE FRAGEN
1. Haben Sie schon eine Reservierung im Voraus:
() Durch das Reisebiiro () Durch internet () Durch Telefon-Faks () Durch Andere (Erldutern Sie)..

2. Mit wem machen Sie Urlaub? (Wenn Sie mit jemanden Urlaub machen, Kreuzen Sie bitte an,
mit wem Sie Urlaub machen?

() Allein () mit meiner Frau () mit meinen Kindern () mit Vater und Mutter () mit meinen Freunden
() Verlobter /Freundin oder Freund () mit Anderen (Erldutern Sie) .....

3. Welche Art von Unterkiinften haben sie in friiheren Reisen bevorzugt?

() mein erster Urlaub () Nur Zimmer ( ) Zimmer mit Friihstiick ( ) Halb Pension () Voll Pension

() All Inclusive

4. Wie oft haben Sie All Inclusive- Reisen gebucht? ( ) Zum ersten Mal () 2-3 Male ( ) 4 Mal oder
mehrere Male

5. Die durchschnittliche Aufenthaltstage im All-Inclusive Angebot 5-Sterne-Hotels in Alanya?

() 3 Tage undweniger () 4-5 Tage () 6-7 Tage () 8 Tage und mehr

6. Durch welche Quelle haben Sie Informationen iiber den All-Inclusive-System erhalten.

() Durch Reisebiiros ( ) Durch Internet () Durch Fernsehen ( ) Durch Zeitungs- Magazin ( ) Durch
Empfehlung von Verwanden — Freunden

7. Haben Sie schon einmal an einer Aktivitit aullerhalb des Geltungsbereichs der All-Inclusive-
Reise teilgenommen?

()Ja () Nein

8.Wenn ja. An welcher Aktivitit auflerhalb des Geltungsbereichs der All-Inclusive-Reise haben
Sie teilgenommen?

() die historischen und touristischen Orten in der Region () Einkaufen im Stadtzentrum () Teilnahme
an Ausfliigen aullerhalb des Hotels fiir touristische Zwecke () Teilnahme an touristischen Aktivitdten
in der Region () Andere (Erldutern Sie) ......

9. Bitte geben Sie den Grad der Entscheidungswirkung des All Inclusive-Systems an Ihrer
Reise.

() hat gar keine Wirkung () hat keine Wirkung () ist neutral () hat Wirkung () hat hohe

Wirkung
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10. Die folgende Tabelle ist in zwei Abschnitte erfasst. Im ersten Teil der Tabelle werden die
Erwartungen iiber die physischen Anlagen und technische Ausriistung in All-Inclusive-Hotels
ausgewertet.(1:sehr gering 2: gering 3: unbedeutend 4: hoch5: sehr hoch). Im zweiten Teil der
Tabelle werden die Wahrnehmungen {iber die physischen Anlagen und technische Ausriistung

bewertet. (1: sehr schlecht 2: schlecht 3: neutral 4: gut5: sehr gut).

Erwartungen Wahrnehmungen

Physische Anlagen und Technische Ausriistung

112131415 11213145

Zimmer

Bett

Restorant

Bar

Essen

Getrinke

Swimmingpool

Fahrstuhl

Autoparkplatze

Spa

Schonheitssalon

Sportsaal

Vergnligungszentren

Einkaufszentren

Offentliche Platzen (WCs.usw.)

Strand

11. Die folgende Tabelle ist in zwei Abschnitte erfasst. Im ersten Teil der Tabelle werden die
Erwartungen iiber die Dienstleistungen ausgewertet. (1:sehr gering 2: gering 3: unbedeutend 4: hoch
5: sehr hoch).In der zweiten Tabelle werden die Wahrnehmungen iiber die Dienstleistungen

ausgewertet. (1: sehr schlecht 2: schlecht 3: neutral 4: gut 5: sehr gut).

Erwartungen DIENSTLEISTUNGEN Wahrnehmungen
11213415 1121345

Rezeption

Essen- Service

Getrianke- Service

Zimmer- Service

Allgemeine Reinigung

Transport

Aktivitdten

Inspektion und Wartung von Einsatzgebieten (Klimaanlage,
Beleuchtung, etc.)

Bewertung von Kundenanfragen und Reklamationen
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12. In der folgenden Tabelle wird Thr All-Inclusive-Hotels Personal ausgewertet. (1: Sehr Schlecht
2: Schlecht 3: Neutral 4: Gut 5: Sehr Gut)

Erwartungen Wahrnehmungen
1 2 3 4 |5 PERSONAL 112131415

Physisches Aussehen (uniform usw.)

Um das Kundenverhalten

Schwierigkeitsgrad

Wissensstand

Stirke

Harmonie und Zusammenarbeit mit Teamkollegen

13. Geben Siebei den folgenden Optionen den Grad der Wirkung auf das All-Inclusive-System der
Entscheidungspréferenz an. (1:Sehr Gering 2: Gering 3: Unbedeutend 4: Hoch 5: Sehr Hoch)

Prisentation eines geplanten Urlaubs

Angebot von mehreren Diensten zum Einzelpreis

Keine Extra- Ausgaben

Hochwertige Service zu einem erschwinglichen Preis

Weniger Stérungen und Probleme

14. In der folgenden Tabelle wird die Zufriedenheit der Besucher bei dem All-Inclusive-System
ausgewertet. (1: Ich stimme auf keinen Fall zu 2: Ich stimme nicht zu 3: ich bin neutral 4: Ich stimme

zu 5: Ich stimme auf jeden Fall zu)

Ich glaube, dass ich die Gegenleistung meiner Reisekosten im Rahmen des All-
Inclusive-Systemserhalten habe.

Ich glaube, dass die Verpflichtungen im Rahmen des All-Inclusive-Systems
vorgenommen wurden.

Ich glaube, dass die Produkte und Dienstleistungen im Rahmen des All-Inclusive-
Systems ausreichend sind.

Ich denke, dass ich im Rahmen des All-Inclusive-Systems erneut eine Reise
vornehmen werde.

Ich wirde den Verwandten und den Freunden eine Reise im Rahmen des All-
Inclusive-Systems empfehlen

VIELEN DANK FUR IHRE AUFMERKSAMKEIT
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EK 4- Rusca Anket Formu

AHKETA

Hoporoii y4yacTHUK,

Lenp naHHOM aHKETH COOpP AAHHBIX AJISI AUCCEPTALUM Ha TeMy «BiusHue cuctembl Bce BKIIOUEHO
Ha YpOBEHb YJOBJIETBOPEHHOCTH TYpPHCTOB IPOKUBAIOIIMX B ISITU3BE3I0YHBIX OTEsIX AaHum». Bee
JaHHble COOpaHHBIE IIyTEM ATOTO AaHKETHPOBAaHUs OYIyT HCIOJIb30BAaHBI TOJIBKO B HAYYHBIX LEJX, &
TOYHEe B JAMCCEpTallMM, KOTOpas TOTOBUTCS CO CTOPOHBI VIHCTHTyTa COLMA@IBHBIX HayK
Cpeau3eMHOMOPCKOT0  YHHBEPCHUTETA. Ha3Banue  nuccepramuu  «/3MepeHue  ypoBHs
YIOBJIETBOPEHHOCTH KJIMHETOB B TYPUCTHYECKUX KOMIUIEKCAX, pabOTaOLIIMX IO CHUCTEME BCE

BKJIFOUCHO: PETMOH Ananus. BJI&FO,Z[apI/IM 34 BHUMAHHUE U Y4aCTHUC B aHKETE.

PyKOBOIMTEIb ANCCEPTALUM JuccepTammio roroBUT
Dog. Dr. Mehmet Emin INAL Mevliit UYAR

Akdeniz Universitesi Akdeniz Universitesi
Alanya Isletme Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
inal@akdeniz.edu.tr mevlutuyar7@hotmail.com
+90 5068492750 +90 5442660660

A. JEMOI'PA®UYECKUE JAHHUBIE

Houx: () XKenckwmit () Myxckoi
I'pa:xxnanctBo: () ['epamans () Poccus () CxanpmHas (......... ) () T'onmangust () aHTIMACKUIA
Bo3spacrt: ()mo 18 () 18-30mer ()31-44ner ()45-54nmer ()55 ner u BbIIIE

Cewmeiinbrii cratyc: () XKenart / 3amyxem () HexxeHat / He 3amykeM () Bmoser / BmoBa
Oopa3oBanmue: () HavanpHas mkona () cpennee () Briciiee () Bropoe Bricmiee
Ipodeccus: () PaboTHuk vacTHOrO ceKTOpa () pabOTHHUK TOC CEKTOpPA () mencuonep
() depmep () yuenuk/ctyneHT () momoxossiika ( )coOCTBeHHBIN OuzHec () 6e3pabOTHBIM
E:xemecsiunbiii qoxon (€): () 1000 u vmxe () 1001-1500 () 1501-2500 () 2501-3500
() 3501 EBpo u BblIe

Koa-Bo gerei : () mer ()12 () 3 u BbIIIE
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B. OBIIIME OITPOCHI

1. Kak BbI pe3epBupyerte Ball OTAbIX :

() gyepe3 areHcTBO () Internet () mpu momomu TenedoHa ( ) npyroe (ykaxure )
2. C xeM BbI OTJbIXaeTe HA JaHHBIH MOMeHT? (ecjin Bbl He 0JHH 0TMeThbTe ¢ KeM BhlI.

() Omun () ¢ cynpyroii-(om) () ¢ aetbMu () ¢ poautessiMu () ¢ apy3bsimu () ¢ TOAPYToit — (Ipyrom) /
HeBecTOoN/ )keHnXoM () Ipyroe (YKaxure) .....

3. BO BpeMs OTAbIXA 10 3TOr0 KAKOH THI NPoXKMBaHus Bbl BuOupamn?

() Moii iepBbIi OTABIX () TOJNBKO KOMHaTa ( ) KOMHaTa+ 3aBTpak () MOJYMaHCHOH () IOJIHBIM
maHcHoH () Bce BKIIIOUCHO

4. CKOJBKO pa3 Bbl OTABIXAJH MO cUcTeMe Bce BKJAWYeHO? () mepselif paz () 2-3 ()4m
BEIIIIE

5.ck0/IbKO B cpenHeM Bbl NPOXKHUBAaeTe JHell MO cUCTeMe Bce BKJIWYEHO B MATH3BE3T0YHBIX
oTeJIsIX AJIaHMH:

(Y3ummke ()4-5 ()6-7 ()8 uBeime

6. M3 KAKOro HCTOYHHMKA BbI MOJYYUIH HHPOPMALMIO O CHCTEMe BCe BKJIIOYEHO?

() or Typ areactBa () Internet () TemeBmsop () rasera, xxypHan () Apy3bs, 3HAKOMEIE,
POJCTBEHHHUKH

7. HA TNPOTSKEHWH BAaIlero OTAbIXa MO CHCTeMe Bce BKJIOYEHO YYaBCTBOBAIH JU BBl B
MepoNpPUATHH, KOTPOE He BXOAUT B CHCTEMY BCe BKJIIOYEHO? ()ma ()m=er

8. eciin yUaBCTBOBAJIM, TO YKAKHTE KaKHE ITO MEPONPHUSTHS.

() OcMaTpuBan MeCTHbIE MCTOPHUYECKHE W TYPHCTHYECKHE JocTomnpuMmedarensHocTH () meman-(a)
MOKYITyH B LIEHTPE perroHa () y4aBCTBOBANI B Typax 3a IMpeleinaMu oTeNs () y9aBCTBOBAJI B MECTHBIX
PETHOHAIBHBIX TYPHUCTHUECKUX MEPONPUATHSIX () Ipyroe (YKaKHTE) ...........

9. yKa:KuTe YpOBeHb BJIUSTHUA CHCTEMbI BCe BKJIIOUEHO HA PellieHNe BALIero OTAbIXa.

() ve Bmuser BooObme () He BimseT () HeTpadbHO () BiuseT () OUEHB BIMSET
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10. B HIDKHEM Ta0JIO BBl BUJIWTE JiBa OT/AeNa. B mepBoil yacTu OymyT orneHeHBI Bamm oXuIaHUsS OT

MHQPACTPYKTYpHl OTENS B KOTOPOM BBI JKMBeTe Ha JaHHBI MOMEHT IO CHCTeMe Bce BKIto4YeHo (1:

Ouenb mnoxo2: [Tnoxo 3: He ioxo, HO 1 He xopoio 4: Xoporio 5: OtnuyHo). Bo BTpoit yactu OyaeT

OIICHEHO pealibHO TO uTO Bel yBunenu u Bame Bocnpustue (1: Ouens minoxo2: I[lnoxo 3: He mioxo,

HO ¥ He Xopotro 4: Xopomro 5: OTIHYHO).

O:xknganus

Bocnpusitue

T T213 45 HNudpacTrpykrypa

2

3

4

Komnuara

KpOBaTh, MOCTECJIb

Pectopan

bap

ITutanue

Hamurtku

Bbacceiin

JIudt

[Tapkunr

CITIA

LIEHTP MO YXOy 3a T€JIOM

CIIOPT 3aJ

LIEHTP pa3BJICUCHUN

TOPrOBBII LICHTP

MecTa 00I1ero nonb30BaHusl (caH. y3Jbl, U T.11.)

1T

11. B HIDKHEM Ta0JIO BbI BHAWTE JIBa OT/AeNa. B mepBoil yacTu OymyT orneHeHbl Bamm oXumaHus OT

KadyeCcTBa O6CJIy)I(I/IBaHI/IH B OTCJIC, B KOTOpPOM Brl xuBeTe Ha Z[aHHBIﬁ MOMCHT, II0 CHCTEMC BCEC

BurodeHo (1: Ouens mnoxo2: [Tnoxo 3: He mmoxo, HO u He xopormio 4: Xopomo 5: Otnuunao). Bo

BTPOI yacTu OyJAET OlleHeHO pealbHO TO uTo BbI yBumenu u Bame Bocmpustue (1: Ouensb mimoxo2:

ITnoxo 3: He mnoxo, HO u He Xopomio 4: Xopowo 5: OTIn4HO).

Ozknnanue CEPBUC/YCIYI'HA

112(3]4]5

Bocnpusitue

1

2

3

4

5

Perucrpanus

CCPBHUC NUTAHUSA

CEPBUC HAITUTKOB

YCIIYTH B KOMHATE

00l111ee COCTOSTHUE YUCTOTBI

[Tpoesn

Hocyr

o0CITy’)KMBaHHE U COCTOSHUE MCTIOIb3YEMBIX BEIEH (HarpuMep
KOHAWIIMOHEPHI, OCBEIIEHHE U T.I1.)

cOop 1 00paboTKa K00 M MOKEIAHUI KIMHTOB




12. Hmxe 6y}_'[€T OIICHCH IICPCOHAJI, pa6OTaIOH.[I/If/’I B OTCJIC, B KOTOPOM BbI ceryac JKHBETE 10 CUCTEME

BCC BKIIFOYCHO.

(1: Ogens mioxo02: [Tmoxo 3: He mioxo, HO 1 He Xopoio 4: Xopotio 5: OTIHIHO)

111

O:xuaan]

Ilepconan
112131415

Bocnpus

2

3

4

5

BHENIHUN Bu (yHH(]OpMA U T.I1.)

I[J'ISI IMOBCACHU S KIIMCHTOB

CTCIICHDb OIIBITHOCTHU

YPOBEHb 3HAHUI

YPOBEHb MacTEpCTBA

["apMOHHS 1 COTPYAHHYECTBO C TOBAPHUIIAMH IT0 KOMAH/IE

13. YKaXXUTC CUITY BIIMAHUA Ha Balll BLI60p OTAbIXA IO CUCTEMC BCC BKIHOYCHO HMKCTICPCUNIICHHBIX IIPUYKWH.

1:He BiusieT BooOIIIe 2: HE BIMSCT 3: HE MOTY TOYHO cKa3ath 4: Biuser 5: OueHb
BIUSIET

TOTOBOC NPEAJIOKCHUEC 11O IJIAHUPOBAHUIO OTAbIXa

MIpeI0OCTBAJICHHE MHOKECTBA YCIIYT 32 OJIHY LIEHY

MaJIO JOTTOJTHUTCIIbHBIX PACX0a0B

NpPEIOCTABICHUE XOPOIIEro CepBUCa 32 HEOOJIBIUIYIO LICHY

MCHBIIICC KOJI-BO npo6neM 1 HCCTBIKOBOK

14. H wKe OIIEHHWBAETCS YPOBEHb YJOBJIETBOPEHHOCTH KIHEHTOB, KOTOpBIE BOCIOJIB30BAINCH

CHUCTEMOMH BCE BKIIIOYEHO

1. Kareropuuecku He cornaceH 2: He cornacen 3. He Mory npunate perienue 4:
CornaceH 5: IIonHOCTBIO cOTnIaceH

s BEPIO B TO, YTO IO CUCTEME BCC BKIIIOYCHO A MOJIy4aro TO 3a 4YTO IJIaTHJI

BEPIO B TO, YTO IO CHCTEMC BCE€ BKIIIOYCHO BBIIIOJHAKOTCA BCC O6ﬁ3HTeHLCTBa,
KOTOPBIC BKJIIFOUCHBI B KOHCCHIIIUIO BCC BKJIKOYCHO

Ha moit B3I NPOAYKTHI U YCIIYTH, IPEAOCTBAIIICMBIC 110 CUCTEME BCC BKIIFOUCHO,
JOCTAaTOYHBI.

TJIAHUPYIO CHOBA OTAOXHYTH IO CUCTEME BCC BKIIIOYCHO.

s PCKOMCHAYIO CBOMM JpPY3bsIM MU POACTBCHHHUKAM OTAbIXaThb II0 CHUCTCME BCC
BKJIFOYCHO.

CITACHBO BOJIBIIOE.
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