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Oz

Otel isletmelerin is performanslarini artirmalar1 ve finansal basar1 elde edebilmeleri miisteri
memnuniyeti saglayabilmeleri ile dogru orantilidir. Miisteri memnuniyeti ise otel isletmelerinin
sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesine bagli olmaktadir. Bu arastirmada, otel isletmelerine bagh
tim departman ve departmanlara ait alt birimlerin hizmet performanslarinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkilerini belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla, Kusadas: bolgesinde
faaliyet gostermekte olan bes yildizli bir otel isletmesinin miisterilerine uyguladigi anket
formundan yararlanilmis olup, toplam 291 kisiden veri elde edilmistir. Elde edilen verilere ¢ok
degiskenli regresyon analizi, t-testi ve tek yonlii varyans analizi uygulanmistir. Analiz
sonuglaria gore, alisveris merkezi ve ana restoran hizmet birim performanslarinin miisteri
memnuniyetini en fazla etkileyen birimler oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan miisteri
memnuniyetine en az etkiyi ise sirasi ile Fitness Center, Balik restoran ve Kat hizmetleri
birimlerinin yaptig1 anlagilmigtir. Ayrica birimlerin hizmet performansinin miisterilerin
milliyetleri, otele gelis sayilar1 ve otelde konaklama siirelerine gore farklilastigi da tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri Departmanlari, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti.
Makale Génderme Tarihi: 19.07.2019
Makale Kabul Tarihi: 04.10.2019

Onerilen Atif:

Davras, O. ve Bilgi¢, Y. E. (2019). Otel isletmeleri Departman Performanslarinin Miisteri
Memnuniyeti Uzerindeki Etkileri: 5 Yildizli Bir Otelde Uygulama, Tiirk Turizm Arastirmalart
Dergisi, 3(4): 1091-1105.

© 2019 Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi.



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 3(4): 1091-1105.

2L

RESEARCH PAPER

Journal of Turkish Tourism Research HE

2019, 3(4): 1091-1105.
DOI: 10.26677/TR1010.2019.230
ISSN: 2587-0890 Journal Homepage: https://www.tutad.org -

The Effects of Hotel Business Department Performances on Customer Satisfaction:
Application in a 5 Star Hotel

Assistant Prof. Dr. Ozgiir DAVRAS, Siileyman Demirel University, Faculty of Economics and
Administrative Sciences, Isparta, e-mail: ozgurdavras@sdu.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0001-9037-4193

Yunus Emre BILGIC, MSc, Siileyman Demirel University, Social Sciences Institute, Isparta, e-
mail: y-e-bilgic@outlook.com
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-3779-8082

Abstract

Increasing business performance and achieving financial success of hotel businesses is directly
proportional to providing customer satisfaction. Customer satisfaction depends on the quality of
the services provided by the hotel businesses. In this research, it is aimed to determine the effects
of service performances of all departments and sub-units of hotel departments on customer
satisfaction. For this purpose, a questionnaire form applied to the customers of a five-star hotel
operating in Kusadasi region was utilized and questionnaire was filled out to 291 people.
Multivariate regression analysis, t test and One-way Anova analysis were applied to obtained
data. According to the analysis results, shopping center and main restaurant services are the units
that affect customer satisfaction the most. On the other hand, Fitness Center, Fish restaurant and
Housekeeping units make the least impact on customer satisfaction. In addition, the service
performance of the units varies according to the nationality, the number of arrivals to the hotel
and the length of the stay of the customer.
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GIRIS

Yogun rekabetin yasandigi turizm sektoriinde, otel isletmelerinin rekabet stiinliigii
kurabilmeleri ve finansal performanslarmi artirabilmeleri miisteri memnuniyetini
saglayabilmelerine bagl olmaktadir (Deng, Kuo ve Chen, 2008). Miisteri memnuniyeti ise isletme
tarafindan sunulan yiiksek hizmet kalitesi ile miimkiin olmaktadir. Otel isletmelerinde hizmetler
isletme biinyesinde bulunan departmanlar ve bu departmanlara bagh alt birimler tarafindan
saglanmaktadir. Otel igletmesi hizmet birimlerinin performanslari, hizmet kalitesini olumlu ya
da olumsuz yonde etkileyeceginden dolay: miisteri memnuniyetinin belirleyicisi konumundadir.
Otel isletmelerinde 6nbiiro, kat hizmetleri, yiyecek igecek, animasyon, teknik servis ve SPA gibi
departmanlar ve bu departmanlara bagh alt birimler miisterilere dogrudan hizmet sunmaktadir.
Tim bu departmanlar tarafindan sunulan hizmetlerin, miisteriler tarafindan nasil algilandigim
bilmek ve miisteri istek ve ihtiyaclarimi daha iyi anlayabilmek amaciyla bu birimlerinin
performansinin belirlenmesi gerekmektedir. Bundan dolay: otel isletmesinde miigterilere hizmet
sunan birimlerin performanslarinin dlciilmesi ve bilinmesi 6nem arz etmektedir.

Otel igletmelerinde sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin temel belirleyicisi
oldugundan literatiirde yogun bir sekilde ele alinmistir. Arastirmalarin biiyiik bir cogunlugunda
hizmet kalitesi Servqual (Juwaheer, 2004; Oztiirk ve Seyhan, 2005; Eleren ve Kilig, 2007; Arpact
ve Batman, 2015;), Onem-Performans (Martin, 1995; Tekin, Kalkan ve Duman, 2014; Chen,
Murphy ve Knecht, 2016), Analitik Hiyerarsi Stireci Yontemi (Murat ve Celik, 2007; Saaty, 2008),
Servperf yontemi (Uslu, 2013), Kano teknigi (Albayrak, 2015; Davras ve Caber, 2019) ve Entropi
yontemi (Korucuk, Akyurt ve Turpgu, 2019) gibi farkl tekniklerle genel boyutlariyla dlgiilmiigtiir.
Sinirl sayidaki bazi ¢calismalarda (Gundersen, Heide ve Olsson, 1996; Mohsin ve Lockyer, 2009)
ise otel isletmelerinin hizmet kalitesi departman bazli dl¢iilmiistiir. Bu arastirmanin literatiirdeki
diger calismalardan farki, bes yildizli bir otel isletmesinin miisterilerine uyguladigi anket
formundan faydalanarak, miisterilere hizmet sunan tiim departman ve departmanlara bagl alt
birimlerin performanslar1 8lgiilmiistiir. Ornegin, literatiirde genel olarak ele alinan personel
boyutu, bu calismada her birim i¢inde miisteriler tarafindan ayr1 ayr1 degerlendirilerek hizmet
birimlerinin performanslar1 ortaya koyulmustur. Dolayisiyla otel yoneticileri miisterilere
dogrudan ve dolayli hizmet sunan tiim birimlerinin performanslarim degerlendirerek, kisith
kaynaklarini dogru tiriinlere aktarabilecek ve performans: diisiik olan birimlerin performansin
artiracak gerekli politika ve strateji gelistirebileceklerdir.

Bu calismada Kusadasi beldesinde faaliyet gostermekte olan bes yildizli bir otel isletmesinin
hizmet birimlerinin performanslar1 incelenerek, her bir birimin miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkilerinin tespit edilmesi amaclanmistir. Bunun yaninda hizmet birim performanslarinin
miigterilerin yerli ve yabanci olma durumu, otel isletmesine gelis sayilar1 ve otel isletmesinde
konaklama stirelerine gore farkhilasip farklilasmadigi da arastirilmistir.

KURAMSAL CERCEVE

Son yillarda iletisim, ulagim, saglik, turizm ve yiyecek igecek sektorii gibi hizmet agirlikli bircok
alanin gelisim gostermesi, hizmet sektoriiniin de ekonomideki énemini ve hacmini artirmaktadir
(Organ ve Soydas, 2012). Hizmet sektdriinde faaliyet gostermekte olan isletmeler sunduklari
hizmetler ile yasamlarini siirdiirdiiklerinden dolay1, ayn1 alanda faaliyet gosteren hizmet
saglayicilarinin sayisinin ve sunduklari hizmet ¢esitliliginin artmasi, isletmelerin rakiplerine
kars: tistiinliik saglayabilmek i¢in sunduklari hizmetlerin digerlerinden farkl: ve kaliteli olmasim
zorunlu kilmaktadir. Hizmet sektoriiniin énemli parcalarindan biri olan otel igletmelerinde de
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sunulan hizmetlerin dayaniksiz olmasi, stoklanamamas: ve soyut Ozellik gostermesi, bu tiir
isletmelerde hizmet kalitesinin 6nemini daha artirmaktadir.

Bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme veya asma yetenegi olarak tanimlanan
hizmet kalitesi (Oztiirk ve Seyhan, 2005), turizm alaminda miisterilerin istek ve ihtiyaclart
dogrultusunda miisterilerin beklentilerini karsilayabilecek uygun turistik mal ve hizmetlerin
onceden belirlenerek, belli bir standart haline gelmis siirekliligi ve tutarlilig1 olan sunum sekli
olarak tanimlanmaktadir (Murat ve Celik, 2007). Hizmet kalitesinin diizeyi, miisterilerin aldiklar1
hizmetin ardindan beklenti ve algilarini karsilastirarak bir degerlendirme yapmalar1 sonucunda
ortaya ¢ikmaktadir (Lee, Lee ve Yoo, 2000). Baska bir ifadeyle miisterilerin algiladiklar1 hizmet
ve bunun sonucunda olusan fikirleri hizmet kalitesini belirlemektedir. Algilanan hizmet kalitesi,
miisterilerin almis olduklar1 hizmet neticesi sonucunda olusan hisleridir ve mdiisteri
memnuniyetini biiyiik oranda bu hisler belirlemektedir. Miisteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi ise hizmetin soyut Ozellik gostermesinden dolay1 degiskenlik gosterebilmektedir.
Ornegin; herhangi bir otel calisarun farkli miisterilere sundugu aym hizmet bir miisteride olumlu
etki birakirken diger miisteride ayni etkiyi birakmayabilir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994).

Algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin belirleyicisi olmasimdan dolayz, literatiirdeki
calismalarin ¢ogunlugunda bu iki kavram arasindaki iligki arastirilmistir (Bekar ve Kilig, 2015).
Miisteri memnuniyeti, isletmelerin finansal basarilari, rekabet giicii ve karlihig1 ardindaki itici giig
olan miisteri memnuniyeti, hizmeti olusturan farkl 6zelliklerin performanslarmin genel olarak
degerlendirilmesi olarak tamimlanmaktadir (Bartikowski ve Llosa, 2007). Otel isletmelerinin
hizmet kalitesini artirmasi ile yiiksek miisteri memnuniyeti saglamalar1 kuvvetli olasilik
olacaktir. Yiiksek miisteri memnuniyeti ise isletmelere yeni miisteri kazandirmak ve miisteri
sadakati olusturmakla birlikte isletmelerin finansal performanslarini olumlu yonde etkileyecektir
(Davras ve Caber, 2019). Dolayisiyla otel isletmeleri, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini dogru
bir sekilde tespit ederek, strateji ve politikalarmni miisteri beklentilerine gore belirlemeleri
gerekmektedir.

Otel isletmelerinde hizmet sunumlarimnin biiyiik bir cogunlugu ¢alisanlar tarafindan yapildig: igin
hizmet kalitesinin diizeyi de ¢alisanlarin verimlilikleri ve memnuniyetleri ile dogru orantilidir.
Baska bir ifadeyle otel isletmelerinin ¢alisanlarina gereken degeri ve 6nemi gostermeleri ile daha
yiiksek hizmet kalitesi saglayabileceklerdir. Ornegin Uslu, Kutukiz ve Ceken (2013) otel
isletmelerinde verilen hizmet ici egitimin ¢alisanlarin verimlilikleri artirarak isletmedeki hizmet
kalitesinin ytiikseldigini ortaya koymuslardir. Diger taraftan isletmelerin ¢alisan memnuniyeti
saglamalarmin miisteri memnuniyetini artirdifi (Spinelli ve Canavos, 2000) ve isletmelerin
finansal performanslarini dolayl olarak etkiledigi (Chi ve Giirsoy, 2009) de tespit edilmisgtir.
Bundan dolayi otel isletmelerinin ¢alisanlarina yonelik yapacag yatirimlarla, onlar1 memnun
etmeleri hem hizmet kalitesinin artmasina hem de buna bagl olarak miisteri memnuniyeti ve
karliliklarin artmasina neden olacag soylenebilir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiler turizm
literatiiriinde yogun bir sekilde ele alinmistir. Bu arastirmalarin bazilar1 Tablo 1'de 6zetlenmistir.
Tablo incelendiginde, otel isletmelerinin 6nemli faaliyetlerini yerine getiren yiyecek-icecek ve
onbiiro departmanlarinin hizmetleri ile otel isletmeleri icin biiyiik 6nem tasiyan personelin
niteliklerinin, miisteri memnuniyetinin belirleyicileri oldugu 6n plana ¢tkmaktadir. Bu sonucun
ortaya ¢tkmasmdaki nedin de otel isletmelerinde hizmetlerin biiyiik bir boliimiiniin personel
tarafindan sunulmasi ve temel hizmetlerin (konaklama ve yeme-i¢me) 6nbiiro ve yiyecek-igecek
departmanlari tarafindan saglanmasimdan kaynaklandigini sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 1. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Belirleyicilerine Yonelik Literatiir Taramasi

Yil Yazar Miisteri Memnuniyetini Belirleyen Faktorler
1996 Gundersen vd. Onbiiro (soyut hizmetler)- Kat hizmetleri (somut hizmetler)
2001 Choi ve Chu Personel hizmetleri
2008 Ekinci, Daves ve Massey Fiziksel ozellikler- Personel hizmetleri
2009 Mobhsin ve Lockyer Onbiiro — Oda servisi — Restoran hizmetleri
2010 Ozer ve Giinaydin Onbiiro - Mutfak hizmetleri
2010 Emir, Kili¢ ve Pelit Yiyecek-icecek hizmetleri - Camasirhane hizmetleri
2013 Curakovic vd. Onbiiro
2013 Oztiirk ve Kenzhebayeva Kat hizmetleri — Personel hizmetleri
2013 Markovic ve Jankovic Giivenilirlik — Erigebilirlik - Somut 6zellikler
2013 Grobelna ve Marciszewska Personel hizmetleri
2014 Tekin vd., Yiyecek-icecek hizmetleri
2014 Giiven ve Sarugik Fiziksel ozellikler, Heveslilik - Giivenilirlik
2014 Suki Empati - Somut 6zellikleri
2015 Albayrak ve Caber Yiyecek-icecek hizmetleri — Personel hizmetleri
2015 Arpaci ve Batman Gliven
2015 Albayrak Plaj
2016 Ilban vd., Giiven - Empati
2016 Kuo, Chen ve Boger Personel hizmetleri - yiyecek igecek hijyeni
2016 Sirin ve Aksu Empati
2019 Mun, Woo, ve Paek Yiyecek-icecek hizmetleri
2019 Davras ve Caber Animasyon hizmetleri

YONTEM

Bu arastirma, Kusadas: turizm beldesinde faaliyet gostermekte olan bes yildizli bir otel
isletmesinin  miigterilerine uygulamakta oldugu anket formundan yararlanilarak
gerceklestirilmistir. Ornek alman otel isletmesi blinyesinde onbiiro, kat hizmetleri, misafir
iliskileri, SPA merkezi, animasyon, teknik servis ve alisveris merkezi departmanlari
bulunmaktadir. Bunun yaru sira yiyecek_igecek departmanina bagl olarak, bir adet ana restoran,
bir adet snack restoran, dort adet A’la Carte restoran (italyan, Balik, Uzak-Dogu ve Tiirk restoran
olmak {izere) ve ii¢ adet bar (loby, pool ve snack bar olmak {izere) hizmet vermektedir. Bu tiim
birimlerin hizmet performanslarini 6l¢gmek amaciyla olusturulan anket formu, birimlerin hizmet
performanslarini 6lgen 83 ve katilimcilarin kisisel 6zelliklerini belirlemeye yonelik 6 olmak tizere
toplam 89 ifadeden olugmaktadir. Otel hizmet birimlerinin performansmi ve genel miisteri
memnuniyetini belirlemeye yonelik olusturulan ifadeler 51i Likert 6lgegi (1: hi¢ memnun
degilim, 2: memnun degilim, 3: ne memnunum ne memnun degilim, 4: memnunum, 5:oldukca
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memnunum) ile Olciilmiistiir. Otel isletmesinde Nisan -Mayis 2019 doéneminde konaklayan
miigterilerden 291’i anket formunu doldurmus olup, bu anketler degerlendirmeye almmustir.

Aragtirmada Oncelikle katilimcilarin kisisel Ozelliklerini belirlemek igin frekans analizi
yapilmigtir. Daha sonra otel hizmet birimlerinin boyutlu yapisin tespit etmek amaciyla Faktor
analizi gerceklestirilmistir. Arastirmanin ana amact olan hizmet birimlerinin miisteri
memnuniyeti iizerinde etkilerini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli regresyon analizi
uygulanmistir. Son olarak hizmet birimlerinin performanslar1 ve miisteri memnuniyeti,
katilimailarin milliyetleri ve otele gelis sayilarina gore kargilagtirmak amaciyla t testi ve tek yonlii
varyans analizlerinden faydalanilmustir.

BULGULAR

Arastirmaya katillanlarin kisisel Ozellikleri tamimlayici istatistik kapsaminda Tablo 1'de
sunulmustur.

Tablo 1. Katiimeilarin Kisisel Ozellikleri

Cinsiyet N % Medeni Hal N %

Erkek 146 51,4 Evli 69 241
Kadin 138 48,6 Bekar 217 75,9
Toplam 284 100 Toplam 286 100
Yas N % Konaklama Siiresi N %

30 yas ve alt1 45 15,7 1-6 giin 165 58,9
31-45 yas aras1 182 63,7 7-13 giin 77 27,5
46 yas ve tisti 59 20,6 14 giin ve tizeri 38 13,6
Toplam 286 100 Toplam 280 100
Turist tiirii N % Otele Gelis Sayisi N %

Yerli turist 204 70,3 Ik kez 221 76,2
Yabana turist 86 29,7 2 ve uistii 69 23,8
Toplam 290 100 Toplam 290 100

Katilmailarin ¢ogunlugunu cinsiyete gore erkekler (%51,4), medeni duruma gore bekarlar
(%75,9), yasa gore 31-45 yas arast grup (%63,7) olusturmaktadir. %70,311 yerli turist geri kalan
%29,7’sini Avrupali katilimailardir. Biiyiik bir cogunlugu (%58,9) 1 haftadan daha az konaklama
yapmustir. %76,2’si otele ilk kez gelenler olup, %23,8'i daha 6nce otelde konaklamiglardir.

Otel isletmesi konsepti dahilinde hizmet veren birimlerin performansini Slgmeye yonelik
olusturulan toplam 83 ifadeyi daha az sayida degiskene indirmek ve sonraki analizler i¢in dl¢egin
boyutlu yapisini olusturmak amaciyla aciklayici faktdr analizi gergeklestirilmistir. Olgekte yer
alan 82 ifade faktor analizine dahil edilmis, es kokenliligi 0,5"in altinda ve binisik durumda olan
5 ifadenin modelden ¢ikarilmas: sonucunda toplam varyansin %76,47’sini aciklayan ve 6zdegeri
1’in {istiinde olan 16 boyut elde edilmistir (Tablo 2).
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Tablo 2. Otel isletmesi Hizmet Birimlerin Performansini Olcen ifadelerin Boyutlu Yapis1

Boyutlar % -LE § E S %D %
] ] S = A >
g ° :  © G
FAKTOR 1: Aligveris Merkezi 10 4,08 8,39 6,46 ,915
FAKTOR 2: SPA 7 4,18 8,02 6,18 ,951
FAKTOR 3: Pool ve Snack Bar 6 4,42 5,81 4,48 ,918
FAKTOR 4: Animasyon 5 4,47 5,60 4,31 ,910
FAKTOR 5: Ana Restoran 5 4,12 5,22 4,02 ,903
FAKTOR 6: ftalyan Restoran 4 4,37 5,02 3,86 ,959
FAKTOR 7: Teknik Servis 5 4,39 4,94 3,80 ,911
FAKTOR 8: Kat Hizmetleri 6 4,20 4,79 3,69 ,866
FAKTOR 9: Uzak-Dogu Restoran 4 421 4,79 3,68 ,946
FAKTOR 10: Balik Restoran 4 4,09 4,61 3,55 ,943
FAKTOR 11: Onbiiro 4 4,58 4,60 3,54 ,864
FAKTOR 12: Tiirk Restoran 4 4,33 424 3,26 ,949
FAKTOR 13: Lobby Bar 4 4,42 3,82 2,94 ,901
FAKTOR 14: Yan Hizmetler (TV, Internet vb.) 4 4,06 2,62 2,02 ,737
FAKTOR 15: Misafir Iliskileri 3 4,59 2,01 1,61 ,795
FAKTOR 16: Fitness Center 2 4,06 1,85 1,25 ,864

KMO =,907 ; Bartlett’s Kiiresellik Testi=24186,499 (p=,000)

Toplam Varyans Agiklama: % 76,47

Tablo 2’de, elde edilen boyutlarin isimleri, ortalamalari, varyans agiklama oranlar1 ve giivenilirlik
katsayilar1 yer almaktadir. Elde edilen giivenilirlik katsayilarma (,737- ,959 arasindaki degisen
degerlere) gore her bir boyutun giivenilirlikleri saglanmistir. Her bir boyutun ortalama degerleri
incelendiginde, misafir iliskileri ile onbiiro departmanlarinin en yiiksek; fitness center, yan
hizmetler ve aligveris merkezi birimlerinin en diisiik ortalama degerine sahip olduklari
goriilmektedir. Baska bir ifadeyle otel miisterileri en ¢ok misafir iliskileri ve Onbiiro

departmanlarindan memnun olduklar1 sdylenebilir.

Aragtirmanin temel amaci olan, otel hizmet birim performanslarinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli regresyon analizi gerceklestirilmigtir.
Gergeklestirilen analiz sonucunda, her bir boyuta ait elde edilen t degerleri ile beta katsayilar:

Tablo 3’te gosterilmistir.
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Tablo 3. Hizmet Birim Performanslarinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkileri

Hizmet Birimi B t p
Aligveris Merkezi 177 4,788 ,000%*
SPA Hizmetleri ,132 3,317 ,001**
Pool ve Snack Bar ,100 2,275 ,024*
Animasyon ,130 4,070 ,000**
Ana Restoran ,176 4,788 ,000**
ftalyan Restoran ,106 3,020 ,003**
Teknik Servis ,067 1,835 ,068
Kat Hizmetleri ,093 2,704 ,007**
Uzak-Dogu Restoran ,034 ,902 ,368
Balik Restoran ,091 2,351 ,019*
Onbiiro Hizmetleri ,035 ,950 ,343
Tiirk Restoran -,003 -,077 ,939
Lobby Bar ,066 1,419 ,157
Yan Hizmetler ,140 3,824 ,000**
Misafir iliskileri ,001 ,022 ,983
Fitness Center ,081 2,203 ,028*

*p<0,05; **p<0,01 R2:0,779; F: 60,520 Bagiml1 degisken: Genel olarak otelden memnun kaldim

Tablo 3 incelendiginde, alisveris merkezi, SPA hizmetleri, animasyon, ana restoran, italyan
restoran, kat hizmetleri ve yan hizmetler boyutlarinin standardize edilmis beta katsayilar1 0,01
seviyesinde, pool ve snack bar, balik restoran ve fitness center boyutlarimin standardize edilmis
beta katsayilar1 0,05 seviyesinde anlamli olduklar: goriilmektedir. Diger boyutlarin (teknik servis,
uzak-dogu restoran, Onbiiro hizmetleri, Tiirk restoran, loby bar ve misafir iliskileri) beta
katsayilari istatistiki agidan anlamsiz bulunmustur. Modelin bir biitiin olarak anlamli (p=0,000)
oldugu ve kullanulan bagimsiz degiskenlerin miisteri memnuniyetini %78 oraninda agikladig1
tespit edilmistir. Anlamli bulunan boyutlarin beta katsayilarina gore, aligveris merkezi ve ana
restoran hizmet birim performanslarinin miisteri memnuniyetini en fazla etkileyen birimler
oldugu tespit edilmigtir. Bu birimleri sirasiyla yan hizmetler, SPA hizmetleri ve animasyon
birimleri takip etmektedir. Diger taraftan miisteri memnuniyetine en az etkiyi ise siras1 ile fitness
center, balik restoran ve kat hizmetleri birimlerinin yaptig1 sdylenebilir. Bu sonug; restoran
birimlerinin miisteri memnuniyetini etki eden ti¢ faktorden biri oldugunu ortaya koyan Mohsin
ve Lockyer (2009) ve yiyecek-igecek hizmetlerinin genel memnuniyet iizerinde etkili oldugunu
tespit eden Albayrak ve Caber’in (2015) ¢alismalarini desteklemesine ragmen, Gundersen vd.,
(1996) ve Curakovic vd.'nin (2013) calisma sonuglar ile ortiismemektedir. Diger taraftan bu
calismada personel davramislari her bir hizmet birimi i¢inde ayr1 ayr1 degerlendirildiginden
dolayi, personel boyutunun memnuniyet {izerinde en ¢ok etkili oldugu belirleyen Ekinci vd.
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(2008), Choi ve Chu (2001) ile Albayrak ve Caber (2015) arastirma sonuglari sonuglarimni
destekledigi de sdylenebilir.

Hizmet birim performanslarinin katilimcilarin yerli ve yabanct olma durumuna gore farklilasip
farklilasmadigini belirlemek amaciyla tek bagimsiz 6rneklem t testi gerceklestirilmis olup, test
sonuglar: Tablo 4'te gosterilmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin Turist Tird ile Hizmet Birim Performanslart Arasindaki Farklilasma Durumu

Hizmet Birimleri Yerli Turist Avrupali Turist
Ort S.S. Ort. S.S. t p

Aligveris Merkezi 4,14 467 4,10 ,547 ,630 ,529
SPA Hizmetleri 4,31 ,449 4,19 ,553 1,882 ,061
Pool ve Snack Bar 4,61 ,517 4,37 ,641 3,442 ,001**
Animasyon 4,66 ,534 4,48 ,542 2,680 ,008**
Ana Restoran 4,28 ,861 4,21 ,768 ,630 ,529
ftalyan Restoran 4,49 ,502 4,39 ,605 1,527 ,128
Teknik Servis 4,49 ,433 4,52 ,499 -,493 ,623
Kat Hizmetleri 4,28 ,776 4,27 ,809 ,067 ,946
Uzak-Dogu Restoran 4,28 ,526 4,20 ,623 1,050 ,295
Balik Restoran 4,17 ,615 4,10 ,633 ,906 ,366
Onbiiro Hizmetleri 4,75 478 4,55 ,630 2,603 0,10*
Tiirk Restoran 443 494 4,28 ,625 2,291 0,23*
Lobby Bar 4,59 ,470 4,37 ,582 3,346 ,001**
Yan Hizmetler 4,19 ,723 4,11 ,734 ,897 ,370
Misafir Hi@kileri 4,70 A74 4,56 ,536 2,116 ,036
Fitness Center 4,18 ,539 3,98 ,673 2,583 0,10*

*p<0,05 **p<0,01

Tablo 4 incelendiginde pool ve snack bar, animasyon, 6nbiiro hizmetleri, Tiirk restoran, Lobby
bar ve fitness center hizmet birim performanslari ile katihmcilarin yerli ve yabanci olma durumu
arasinda istatistiki agidan anlamli farklibk bulundugu goriilmektedir. Buna gore otel
isletmesinde tiim bu hizmet birimlerinin performanslar: yerli turistler tizerinde daha fazla etkili
oldugu soylenebilir. Diger hizmet birimlerinde (A’la Carte restoran, alisveris merkezi, SPA
merkezi, ana restoran, havuz ve plaj bar, kat hizmetleri, teknik servis) istatistiki acidan anlamh
farklilik bulunamamustir.

Hizmet birim performanslarinin katiimcailarin  otele gelis sayillarna gore farklilagip
farklilasmadigini belirlemek amaciyla tek bagimsiz 6rneklem t testi gerceklestirilmis olup, test
sonuglar1 Tablo 5'te gosterilmistir.
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Tablo 5. Katihimcilarin Otele Gelis Sayilar ile Birim Performanslari Arasindaki Farklilasma Durumu

Hizmet Birimleri ik Kez Devamli
Ort S.S. Ort. S.S. t p

Aligveris Merkezi 4,12 ,512 4,17 419 -,725 469
SPA Hizmetleri 4,28 483 4,27 ,489 ,183 ,855
Pool ve Snack Bar 4,58 ,554 4,40 ,590 2,271 ,024*
Animasyon 4,60 ,580 4,64 ,397 -,550 ,583
Ana Restoran 4,32 ,805 4,08 ,902 2,103 ,036*
Italyan Restoran 4,46 ,542 4,46 ,521 ,020 ,984
Teknik Servis 4,52 428 4,43 ,523 1,426 ,155
Kat Hizmetleri 4,33 747 4,11 ,880 2,003 ,046*
Uzak-Dogu Restoran 4,26 ,540 4,26 ,612 -,061 ,951
Balik Restoran 4,14 ,652 4,16 ,509 -,213 ,831
Onbiiro Hizmetleri 4,72 ,513 4,62 ,595 1,226 ,221
Tuirk Restoran 441 ,539 4,33 ,543 1,034 ,302
Lobby Bar 4,55 A79 4,42 ,606 1,951 ,052
Yan Hizmetler 4,19 ,743 4,09 ,669 1,043 ,298
Misafir iliskileri 4,68 482 4,62 ,542 ,801 424
Fitness Center 4,12 ,584 4,10 ,604 ,242 ,809
*p<0,05

Tablo 5 incelendiginde pool ve snack bar, ana restoran ve kat hizmetleri birim performanslari ile
katillmcallarin otele gelis sayilar1 arasinda istatistiki acidan anlamh farkliik bulundugu
goriilmektedir. Buna gore otel isletmesinde bu birim hizmetlerin performanslarinin otel
isletmesine ilk kez gelenler {izerinde daha fazla etkili oldugu soylenebilir. Diger geri kalan tiim
hizmet birimlerinde istatistiki agidan anlamli farklilik bulunamamastir.

Hizmet birim performanslarmin katilimecilarin otel isletmesinde konaklama siirelerine gore
farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi gergeklestirilmis olup,
test sonuglar1 Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6 incelendiginde tiim hizmet birim performanslari ile katihmcilarin konaklama siireleri
arasinda istatistiki agidan anlamli farklilik bulundugu goriilmektedir. Anlamli farkliligin hangi
gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla yapilan Post Hoc analizlerinden Tukey testi
sonuglarma gore, 7 glinden daha az konaklama yapan katilimcilarin 14 giinden fazla konaklama
yapan katilimcilara nazaran memnuniyet algilarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

1100



Ozgiir DAVRAS ve Yunus Emre BILGIC

Tablo 6. Katilimcilarin Konaklama Siireleri ile Birim Performanslar1 Arasindaki Farklilasma Durumu

Hizmet Birimleri Konaklama Siiresi
<7 gin 8-13 giin 14 giin< F p

Aligveris Merkezi 4,17 4,15 3,93 3,756 ,025*
SPA Hizmetleri 4,35 4,27 4,01 7,882 ,000%*
Pool ve Snack Bar 4,68 4,50 4,02 28,674 ,000%*
Animasyon 4,67 4,60 4,29 8,001 ,000**
Ana Restoran 4,34 4,30 3,77 7,806 ,001**
ftalyan Restoran 4,55 4,42 4,19 8,034 ,000%*
Teknik Servis 4,54 4,57 4,19 11,569 ,000%*
Kat Hizmetleri 4,33 4,38 3,80 8,426 ,000**
Uzak-Dogu Restoran 4,33 421 4,09 3,267 ,040*
Balik Restoran 4,24 414 3,74 10,372 ,000%*
Onbiiro Hizmetleri 4,80 4,60 4,40 10,481 ,000%*
Tuirk Restoran 4,47 4,36 4,10 7,869 ,000%*
Lobby Bar 4,67 4,44 4,01 32,375 ,000%*
Yan Hizmetler 4,27 4,18 3,76 8,323 ,000%*
Misafir iliskileri 4,78 4,56 4,34 15,853 ,000**
Fitness Center 4,20 413 3,77 8,226 ,000%*

*p<0,05 **p<0,01

SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada, otel isletmelerinde departmanlara bagli birimler tarafindan sunulan hizmetlerin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileri incelenmistir. Aciklayici faktor analizi sonucunda
miisterilere hizmet sunan 16 hizmet birimi elde edilmistir. Elde edilen bu hizmet birim
performanslarmin  miisteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen ¢ok degiskenli regresyon analiz sonugclari, alisveris merkezi ve ana restoran
hizmet birim performanslarinin memnuniyeti en fazla etkileyen; Fitness Center, Balik restoran ve
Kat hizmetleri birimlerinin ise memnuniyeti en az etkileyen birimler oldugunu ortaya
koymustur. Bu sonuca gore, otel isletmesinin alisveris merkezi ve ana restoran birimlerinin
performans diizeylerini aynen devam ettirmeleriyle ve fitness center, balik restoran ve kat
hizmetleri birimlerinin performansimi artirmalar1 ile daha yiiksek miisteri memnuniyeti
saglamalar1 kuvvetli olasilik olacaktir.

Arastirmada gerceklestirilen diger analizler (t testi ve tek yonlii varyans analizi) algilanan hizmet
kalitesinin, miisterilerin pazar durumu, otele gelis sayilar1 ve otelde konakladiklar: giin sayisina
gore farklilastigini ortaya koymustur. Pool ve Snack bar, Animasyon, Onbiiro hizmetleri, Tiirk
restoran, Lobby bar ve Fitness Center birimlerinden algilanan hizmet kalitesi daha diisiik olan
yabanci miisteriler {izerinde yogunlasmasi otel isletmesinin yarar saglayacaktir. Otele gelis
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sayilarina gore hizmet kalitesinin farklilastigini belirleyen Eleren ve Kili¢ (2007) calismas: ile
ortiisen bu ¢alismanin diger bir sonucu, Pool ve Snack bar, Ana restoran ve Kat hizmetleri
birimlerinden algilanan hizmet kalitesi devamli miisterilerde daha diisiik oldugunu ortaya
koymustur. Dolayisiyla otel isletmelerinin bu hizmet birimlerinde devamli miisterilere daha 6zen
gostermeleri gerekmektedir. Arastirmanin dikkat ceken diger bir sonucu da otelde daha uzun
siireli konaklayan (14 giin ve tizeri) miisterilerin tiim hizmet birimlerinde algiladig1 hizmet
kalitesinin daha kisa konaklayan (7 giinden az) miisterilere gore daha diisiik olmasidir. Bu
sonuca gore de otel isletmesinin daha uzun siireli konaklayan miisteriler tiim hizmet birim
performanslarmi  artirmalar1 hem hizmet kalitesinin ylikselmesine hem de miisteri
memnuniyetinin artmasma neden olacaktir. Sonug olarak, otel isletmelerinin daha yiiksek
miigteri memnuniyeti saglayabilmeleri i¢in yabanci miigterilerin, devamlh miisterilerin ve daha
uzun siireli konaklayan miisterilerin beklentilerini karsilayabilmeleri ile miimkiin olabilecektir.

Literatiirde konu ile ilgili yapilan aragtirmalar, otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitesi
veya performansmin miigteri memnuniyeti {izerindeki etkilerini ortaya koymustur. Literatiirdeki
calismalardan farkli olarak bu arastirmada, otel isletmesinde miisteri memnuniyeti 6l¢tilmesinde
kullanilan anket formundan faydalanarak, her bir departman ve departmana bagh alt birimlerin
performanslar1 irdelenerek, her bir hizmet biriminin memnuniyet {iizerindeki etkileri
incelenmigtir. Bu yoniiyle bu arastirmanin literatiire derinlik katarak katki saglayacag:
diisiiniilmektedir. Yonetimsel agidan bakildiginda, arastirmanin sonuglar1 otel isletmesi
yoneticilerine iiriin gelistirme boyutu ile énemli katkilar saglayabilir. Daha yiiksek miigteri
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢cin hangi hizmet birimlerine gerekli yatirimlarmn yapilabilecegi
ve hangi miisteriler iizerinde yogunlasacag1 konularinda yol gosterici olacaktir.

Arastirmanin sadece bir otel isletmesinde ve Nisan-Mayis 2019 doneminde yapilmasi, bu
calismanin baslica sinirint olusturmaktadir. Ayrica 6rneklemin kolayda 6rnekleme yontemi ile
secilmis olmasi, sonuglarin genellenebilme giiciinii zayiflatmaktadir. Farkli bir destinasyonda
birden fazla otel isletmesinde veya farkli bir zaman dilimi igerisinde, tesadiifi ornekleme
yontemlerinden biri ile yapilmasi daha farkli sonuglarin elde edilmesine imkan verecektir.
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