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OZET

Turizm, memnuniyetin yiiksek 6nem arz ettigi bir alan olmakla birlikte, tilkemizde
memnuniyetin  bliylilk bir parcas1 konaklama hizmeti veren isletmeler tarafindan
karsilanmaktadir. Isletmeler icin de misafir memnuniyetinin saglanmasi, mevcut misafirin
isletmeyi tekrar ziyaret etmesi ve potansiyel misafirlere referans olmasi bakimindan son derece
onemlidir. Bu ama¢ dogrultusunda isletmeler, konaklama stireleri biten misafirlerine, almis
olduklar1 hizmetlerle ilgili sorularin bulundugu anketleri yanitlamalarmi istemektedir.
Anketlerin analizi sonucunda, misafirlerin memnun kaldigit ve kalmadigi hizmetler
ogrenilmekte, iyilestirilmesi yoniinde adimlar atilmaktadir.

Yapilan ¢aligmalar gostermektedir ki, isletmeye bir seferden fazla gelmis olan misafir,
ilk sefer gelen misafirden daha fazla fayda saglamaktadir. Bu nedenle isletmelerin ilk hedefi,
misafir memnuniyeti ile birlikte sadik misafir sayisini arttirmaktir.

Tiirkiye’ye gelen turist sayis1 2000 senesiyle birlikte hizli bir yiikselis izleyerek 2015-
2016 senelerinde %300’den fazla bir artisla 35 milyonu gegmistir. Bu artis ile birlikte 2000
senesinde konaklama hizmeti veren isletme sayisi da %200’den fazla artis gostererek 4.471°¢
ulagsmistir. Sektordeki bu biiylime, isletmeler arasi rekabeti de beraberinde getirmektedir. Genis
hizmet yelpazesine sahip olan, misafir beklentilerine ve memnuniyetine onem veren isletmeler,
diger isletmeler arasindan 6ne ¢ikmaktadir. Bu nedenle giinlimiizdeki birgok isletme, hem
misafir gekebilmek hem de sadik misafir sayisini arttirabilmek i¢in misafir memnuniyetinin ne
diizeyde gerekli oldugunun farkina varmustir.

Bu c¢alismada, Akdeniz ve Ege bolgesinden olmak iizere 3 yildiz, 4 yildiz, 5 yildiz
kategorisindeki igletmeler i¢in misafir memnuniyetini etkileyen faktorler ile faktorlerin etki
diizeylerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. 2016 yilinda toplam 20.871 adet anket verisi
kullanilan bu ¢alismada, analizler sonucunda, literatiirdeki ¢alismalarla da ifade edildigi lizere
misafir memnuniyetinin saglanmasindaki en 6nemli faktoriin beklentilerin karsilanmasi oldugu
sonucuna ulagilmistir. Misafir memnuniyetinin saglanmasi, 3 yildizli isletmelerde %35, 4
yildizli isletmelerde %32, 5 yildizli isletmelerde %33, Akdeniz bdlgesindeki isletmelerde %34
ve Ege bolgesindeki isletmelerde %31 oraninda beklentilerin karsilanmasina bagli oldugu
goriilmistiir. Diger degiskenlerin siras1 ve agirligi isletmenin bolge ve yildiz kategorisine baglh
olarak degiskenlik gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Misafir Memnuniyeti, Sadakat, Turizm Ekonomisi, Istihdam, Konaklama

Isletmeleri, Sirali Logit Regresyon Analizi
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SUMMARY
THE FACTORS AFFECTING GUEST SATISFACTION IN HOTEL INDUSTRY:
ORDERED LOGIT ANALYSIS

Customer satisfaction which mostly comes from accommaodation services in Turkey is
the most important part of tourism. For businesses providing guest satisfaction and having the
current guests again are the crucial determinants to have positive references to the potential
guests.In the line of this purpose, businesses ask responds to their surveys about the services
which guests had during their visit from the guests who have already ended their
accommodation period. Recent studies show that repeat guest is better than a new guest.
Therefore, the first aim of the business is to increases the number of repeat guest as well as the
guest satisfaction.

On 2000’s and later the number of tourists who were coming to Turkey had risen to 35
million by fallowing a rapid during the period of 2015-2016 that exceeded 35 million with an
increase of more than 300%. With this increase in 2000, the number of business which has
accommodation services has reached to 4.471 by increasing more than 200 %. This growth in
the sector also brings the competition among the businesses that has a wide range of services
and care about guests’ expectations and satisfaction among other businesses. Therefore, in
today’s world many businesses, in order to increase both the number of repeat guest and to
attract the new guests.

In this study, it is aimed to determine the effectiveness of the factors and the factors
affecting guest satisfaction for the 3 star, 4 star and 5 star categories in Mediterranean and
Aegean regions. In this direction, in 2016, it is used a total of 20.81 questionnaires to people
who benefited from businesses with accommaodation services. The results show that meeting
expectations is a highly important factor to provide guest satisfaction as stated in the literature.
As a main result, providing guest satisfaction depends on meeting expectations that 35% for 3-
star hotels, 32% for 4-star hotels, 33% for 5-star hotels, 34% for businesses in the Mediterranean
region and 31% for businesses in the Aegean region. The sequence of the other variables and
their importance show differences as their region and the star category changes.

Keywords: Guest Satisfaction, Loyalty, Tourism Economy, Employment, Hotel Industry,
Ordered Logit Analysis
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GIRIS

Tarihte seyahatler ticaret, din ya da askeri amagl gergeklestirilirken, giiniimiizde ek
olarak egitim, kiiltiirel etkilesim, tedavi, tatil, aligveris gibi bircok amagla
gerceklestirilmektedir. Ulasim ve haberlesme araglarin gesitlenerek ¢ogalmasi, kisi basina
diisen gelir ile beraber refah diizeyinin yiikselmesi, gelisen teknoloji sonucunda ulasim ve
haberlesmenin kolay hale gelmesi, diinyanin ¢esitli cografyalarindaki giizelliklerin tanitilmasi
ve insan dogasindaki kesfetme meraki sonucunda insanlar, daha ¢ok ve daha sik seyahat etme
egilimi gostermektedir.

19. yiizyilin sonlari, 20. yiizyilin baslarinda ortaya ¢ikan turizm olgusu, II. Diinya
Savasi’ndan sonra genis kitlelere yayilmistir. Latince “tornus” kelimesinden tiiremis olup,
insanlarin dairesel hareket icerisinde, is veya eglence amaciyla gezip geri donmeleri anlamina
gelmektedir (Agaoglu, 1991: 24). Turizm, Tiirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan “Bir iilkeye veya
bir bolgeye turist ¢ekmek i¢in alinan ekonomik, kiiltiirel, teknik Onlemlerin, yapilan
calismalarin timii” olarak tamimlanirken, “yabancilarin gecici siire konaklamalar1 sonucu
olusan ekonomik faaliyettir (Kozak, Akoglan ve Kozak 2000: 17)”, “siirekli yasanilan yer
disina dinlenme ve eglenme gibi ihtiyaclarinin giderilmesi amagh yapilan gecici seyahatlerdir
(Kozak, Akoglan ve Kozak 1997: 1)” ve “belirli bir destinasyona (varis) is ya da dinlence
amagcli yonelen insani faaliyettir (Bayer, 1992: 3)” seklinde de tanimlamalar yapilmustir.

Turizmin tanimini tam olarak yapabilmek igin oncelikle seyahat ve turist kavramlar
tizerinde durulmasi gerekmektedir. Bu iki kavramin etkilesimi sonucunda turizm faaliyetleri
hayat bulmustur. Giinlimiiz sartlar1 géz oniine alindiginda tiiketim amagl olsun ya da olmasin,
stirekli yaganilan alanin digarisina yapilan ulusal ya da uluslararasi hareketlerin hepsi seyahat
olarak tanimlanabilir. Gelisen teknoloji ile ulasim siirelerinin kisalmasi neticesinde, seyahat
edilebilecek alan oldukca genislemistir. Tarihte, genis topraklara hakim imparatorluklarda
yolculuklar giinler, haftalar siirerken giliniimiizde birka¢ giinde diinya etrafini dolagsmak
miimkiin hale gelmistir. Bu da insanlara kolayca seyahat etme, baska yerleri, bolgeleri, tilkeleri
gezme imkani sunmustur. Seyahat edilen yerlerde vakit gecirme siireleri uzadik¢a insanlar,
yeme-icme, konaklama gibi zorunlu ihtiyaglarini karsilama gereksinimi duyarlar. Bu tiir
ihtiyaglar1 gidermek igin tiiketici pozisyonuna girdiklerinde birer turist statiisii kazanmig
olurlar. Turistlerin bu zorunlu ihtiyaglarim1 karsilamak adina farkli kalite standartlarinda
isletmeler acilmistir. Bdylece hem turistler ihtiyaclari oldugunu diisiindiikleri hizmeti
alabilmekte, hem de yerel bolgede agilan isletmelere araciligiyla iilkeye para akisi

saglanmaktadir. Tiim bu akis goz Oniine alindiginda turizm, herhangi bir nedenden dolayi,



stirekli yasanilan bolgeden bir baska bolgeye seyahat edilmesi sonucunda gerceklesen, sosyal,
kiiltiirel ve ekonomik hareketlerin olusturdugu bir biitiin olarak tanimlanabilir. Sosyal ve
kiltiirel degerlerin karsilikli olarak taninmasi, farkli iklim ve dogal yapilarin kesfi ve yeni
insanlar tanimanin yaninda, yerel bolgedeki gelir diizeyinin ve istihdamin artmasi, yeni is
olanaklarinin tiiremesi, pazar geniglemesi gibi bircok olumlu tarafi da beraberinde gelmektedir.

Giintimiizde yapilan arastirmalar sonucunda turizm sektoriinden gelir saglayan ticari
isletmeler gibi iktisadi faktorler, isletmelerde her sey dahil sistemin uygulaniyor olmasindan,
disarida turiste olan bakis agis1t ve davranig seklinden, yapilan zamlardan ve de gilivenlik
endisesi gibi nedenlerden dolayi turistin otelden ¢gikmamasindan sikayet¢i olmaktadir. Antalya
Tanitim Vakfi(ATAV) baskan1 Nizamettin Sen’de gelen misafirin otelden ¢ikmadigini ifade
ederek bu duruma birazda fiyatlarm sebep oldugunu belirtmistir.! Yine Bodrum Belediye
Bagkan1 Mehmet Kocadon, giiven ve huzurun olmayisindan kaynakli misafirlerin de isletme
disarisina ¢ikmadigimi belirtmistir.> Sonug olarak iilkemize gelen turistlerin biiyiik cogunlugu
konakladiklar1 isletmede vakit gegirmekte ve dilkelerine geri donmektedir. Bu asamada
turistlerin biiyiik cogunlugu genis hizmet olanaklarina sahip konaklama isletmeleri tercih
etmektedir. Isletmelerde misafirlerini tekrar agirlayabilmek adina hizmet kalite ve gesitlerini
diger isletmelerden yiiksekte tutmay1 hedeflemektedir.

Konu ile ilgili literatiirdeki ¢alismalar, belirli bir bolge ya da tesis ile kisitli kalmaktadir.
Ayrica anket yontemi ile veri toplama isleminin getirdigi zorluklardan kaynakli olarak,
toplanilan anket miktarlarinm diisiik oldugu goriilmektedir.

Bu ¢alisma, 2016 yillinda 530 otelden toplanan 20.871 adet anket verisi ile literatiirde
yer alan ¢aligmalardan farkli olarak daha genis bir 6rneklemi kapsamaktadir. Anket verilerinin
toplandigi isletmeler, kategorilerine (3 yildizli, 4 yildizli ve 5 yildizli) ve bolgelere (Ege ve
Akdeniz) gore siniflandirilmiglardir. Regresyon analizi sonucunda her bir kategori ve bolgedeki
isletmelerde verilen hizmetlerin, misafir memnuniyetine olan etkisi hesaplanmaktadir. Calisma
gerek Orneklem miktar1 gerekse de kategori ve bdlge ayrimlariyla literatiirdeki benzer

caligmalardan daha kapsamli ve ayrintili olmasiyla ayrilmaktadir.

1 “Turist zaten otelden ¢ikmiyor, zamlardan sonra daha da kétii olacak.”, TurizmGiincel
(http://turizmguncel.com/haber/%27turist-zaten-otelden-cikmiyor-zamlardan-sonra-daha-da-kotu-olacak%27-
h26001.html) (erisim tarihi: 16.11.2016)

2 “Kocadon: Saldiridan korkan turist otelden ¢ikmuyor.”, turizmdebusabah
http://www.turizmdebusabah.com/haberler/mehmet-kocadon-saldiridan-korkan-turist-otelden-cikmiyor-
74733.html) (erisim tarihi: 16.11.2016)
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http://www.turizmdebusabah.com/haberler/mehmet-kocadon-saldiridan-korkan-turist-otelden-cikmiyor-74733.html

Toplamda ii¢ boliimden olusan ¢alismanin birinci boliimiinde, turizmin Diinya ve
Tiirkiye tarihi, Diinya turizminde Tirkiye’nin yeri ve gelisimi ile turist istatistikleri konu
almmaktadir. ikinci boliimde konaklama isletmeleri detayl olarak incelenerek, memnuniyet ve
sadakat kavramlar1 lizerinde durulmustur. Devaminda turizmin ekonomi iizerine etkileri
incelenmekte, Tiirkiye’nin de iginde bulundugu diinya ilkeleri ekonomisindeki yeri
anlatilmakta ve istihdama olan katkis1 vurgulanmaktadir. Ugiincii boliimde, konaklama hizmeti
verilen isletmelerde misafir memnuniyetini etkileyen faktorler sirali logit regresyonu ile analiz
edilip soz konusu faktorler arasindaki iliskiler istatistiksel olarak hesaplanmaktadir. Sonug
olarak, bolge ve kategori ayriminda, misafirin konaklama memnuniyetini etkileyen faktorlerin
agirliklar pasta grafigi olarak sunulmustur. Dordiincii ve son boliimde ise elde edilen bulgular
genel olarak degerlendirilerek turizm konusunda karar vericilere onerilerde bulunulmustur.
Ayrica calismanin eksikleri tartisilarak daha sonraki ¢alismalarda nelerin yapilmasi gerektigi

tavsiye edilmistir.



BIiRINCi BOLUM
DUNYADA VE TURKIYE’DE TURIZM

1.1  Diinya Turizminde Tiirkiye’nin Yeri

[k ¢aglarda tiiccarlarin yaptiklar1 gezilerle baslayan turizm, kesiflerle, devrimlerle ve
sanayideki tasima araglarinin gelistirilmesiyle 19. yiizyila dogru kitlesel bir hal almistir.
Boylece tiim diinyada organize olmaya baglayan seyahat ve turizm endiistrisi gelismeye
baslamis ve sektor adina ilk yatirimlar yapilmustir.

Gilinimiizde artik herkes potansiyel birer turist konumundadir. Gelisen teknoloji ile
birlikte gidilmek istenilen yerler ulasilabilir olmakta, yurtdisina ¢ikis islemleri daha kolay hale
gelmektedir. Alinmak istenilen hizmet ya da {iriiniin en iyi oldugu yer, tiiketici yorumlar1 ve
tavsiyeleri dikkate alinarak belirlenebilmekte ve diinyanin neresinde olursa olsun ulagim
saglanabilmektedir.

Ic6z ve Kozak (2002: 24,25), Diinya turizm hareketlerinin gelisimine neden olan
faktorleri asagidaki gibi 6zetlemistir:

* Bos zaman ile yasam kalitesi ve yasam standardinin artmast,

» Insanlarin daha saglikl1 ve uzun dmiirlii olma istegi,

* Turist gonderen tilkelerdeki milli gelir ve harcanabilir gelir diizeyinin artmas1 ve daha adil
olarak dagilmasi,

* Sayilar1 hizla artan hava yolu firmalar1 ve bu firmalar arasindaki rekabet sonucunda
uluslararasi seyahatlerin ucuzlamasi,

* Ulastirma araglarindaki kalitenin ve giivenilirligin artmast,

+ Konaklama birimlerinin yayginlagmasi ve gesitliligi,

* Tanitma, reklam ve halkla iliskiler faaliyetlerinin etkinligi,

* Hizla artan paket turlarin ¢ok sayida uluslararasi bolgeyi kapsamasi ve sonugta Kitle turizminin
ortaya ¢ikmast,

+ Insanlarin tatili yasamlarmin bir parcasi ya da beklentisi olarak gérmeye baslamalar1 ve bu
nedenle de tatil diislincesinin yayginlagsmast,

» Teknoloji ve sonucunda kitle haberlesmesinin gelisimi, seyahat ile ilgili islemlerin
kolaylagmas1 ve seyahat siiresinin kisalmast,

» Ulkeler arasindaki bazi biirokratik engellerin ve sinir formalitelerinin kaldirilmas: ve buna
paralel olarak seyahat dzgiirliigiiniin artmasi,

* Demografik gelismeler (emeklilik siiresinin artmasi, aileyi olusturan eslerin birlikte

calismalari, gocuksuz aile sayisinin artmasi vb.).



Cesitli tiirden ihtiyag ya da istekler dogrultusunda 1950°1i yillarda turist olarak seyahat

eden kisi sayis1 25 milyon iken giiniimiizde bu say1 1 milyar1 asmustir.
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Sekil 1.1°de goriilecegi iizere, siire gelen yillar boyunca seyahat eden kisi sayisinda

diizenli bir artig oldugu soylenebilir. Ancak bu artis, lilkeler arasinda homojen bir yapiya sahip

degildir. Turizmin 6nemini erken kavrayan, gerek tarihi, gerek bilim ve sanat alanindaki

calismalar1 gerekse de sosyal ve kiiltiirel yapisiyla turist cekmeyi basaran iilkeler bu pastadan

en biiyilik dilimi almiglardir.

AKTOB tarafindan yaymlanan Turizm Istatistiklerinden alinan verilere gore son 25

yilda bu pastadan en biiyiik dilimi alan tilkeler Tablo 1.1’deki gibidir.

Tablo 1.1 Diinya Liginde ilk 10 Siranin Degisimi (Turist Bazh)

Sira 1990

O© 00N O O W N -

[N
o

FRANSA
ISPANYA
ABD

ITALYA
MACARISTAN
AVUSTURYA
INGILTERE
MEKSIKA
ALMANYA
KANADA

Kaynak: AKTOB*

2000
FRANSA
ABD
ISPANYA
ITALYA
CIN
INGILTERE
RUSYA
KANADA
MEKSIKA
ALMANYA

2010
FRANSA
ABD
ISPANYA
CiN
ITALYA
INGILTERE
TURKIYE
ALMANYA
UKRAYNA

AVUSTURYA

2012
FRANSA
ABD

CiN
ISPANYA
ITALYA
TURKIYE
ALMANYA
INGILTERE
HONG KONG
RUSYA

2013
FRANSA
ABD
ISPANYA
CIN
ITALYA
TURKIYE
INGILTERE
ALMANYA
HONG KONG
RUSYA

3 http://data.worldbank.org/indicator/ST.INT.ARVL (erisim tarihi: 17.11.2016)

4 «“Turizm Istatistikleri”, AKTOB, 2015

2014
FRANSA
ABD
ISPANYA
CIN
ITALYA
TURKIYE
ALMANYA
INGILTERE
RUSYA
MEKSIKA

2015
FRANSA
ABD
ISPANYA
CIN
ITALYA
TURKIYE
ALMANYA
INGILTERE
RUSYA
MEKSIKA


http://data.worldbank.org/indicator/ST.INT.ARVL

Ulke gelismisliklerine bakildiginda, turizm sektdriine yapilan yatinmlarin ne denli
onemli oldugu da goriilmektedir. Son yillarda sektérde yaptigr girisimlerle bu iilkeler arasina
girmeyi basaran Tiirkiye, gerek hizmet anlayisi, gerek iilkenin dogal yapis1 gerekse de cografi

konumu dolayisi ile daha iist siralama ylikselme egiliminde olacaktir.
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Sekil 1.2 Diinya Turizm Geliri (Milyar Dolar)
Kaynak: Diinya Veri Bankas1®

Sekil 1.2°deki yiikselisin ekonomik etkileri Tiirkiye adina bu kadar yiiksek degildir.
Istenilen durum, turist sayisi ile turizm geliri arasindaki iliski diizeyinin korunmasidir. Diger
bir deyisle, en c¢ok turist alan iilkenin en yiiksek turizm gelirine sahip olmasidir. Ancak bu

durum tam olarak beklendigi sekilde gerceklesmemektedir.

Sekil 1.3°de Diinya Veri Bankasi’ndan alinan verilere gore 2015 senesinde en ¢ok turist
alan ikinci iilke olan ABD, gelir bakimindan 1. sirada iken, 8. siradaki Ingiltere ise gelir
bakimindan 4. siradadir. Gelen turist sayilarina gore yapilan siralamadaki ilk 5 iilke ismi
degismezken Tiirkiye 9. siraya gerilemistir. ABD’yi ziyaret eden turistlerin ortalama harcamasi

2.000 dolar iken Tiirkiye’ye gelen turistlerin ortalama harcamasi 700 dolar civarindadir.

15,39% = ABD
4,66% = Fransa
4,54% Ispanya
4,38% Ingiltere
3,97% E Cin
390%  mAlmanya
318%  mitalya
2,93%  mTayland
2,61%  ®Tirkiye
2,38% = Avusturya
52,0608 Diger (224 Ulke)

2015 Diinya Turizm
Geliri Siralamasi

Sekil 1.3 2015 Diinya Turizm Geliri Siralamasi

Kaynak: Diinya Veri Bankasi®

> http://data.worldbank.org/indicator/ST.INT.RCPT.CD (erisim tarihi: 17.11.2016)
® http://data.worldbank.org/indicator/ST.INT.RCPT.CD (erigim tarihi: 17.11.2016)
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1995 senesinde Fransa’nin turizm geliri 31 milyar dolar, Italya’nin geliri 30 milyar dolar
iken Tiirkiye’nin geliri yaklasik 5 milyar dolardi. Bu da Sekil 1.3’de goriildiigii iizere %2,61°lik
dilime karsilik gelmekteydi. 2015 senesinde Fransa’nin geliri 67 milyar dolar, italya’nin geliri
47 milyar dolar ve Tiirkiye’'nin geliri 32 milyar dolar olmustur. Ilk iilke ile besinci iilke
arasindaki fark 20 milyar dolar iken besinci iilke ile altinci iilke arasindaki fark 15 milyar
dolardir. Siralamanin baglarindaki iilkeler arasindaki turizm gelir farklar1 az iken, listenin
sonlarina gidildikge ardisik tilkeler arasindaki fark hizlica yiikselmeye baslamaktadir. Liste
siralamasindaki 10 tilke, diinya turizm gelirinin %48’ine sahiptir.

Sekil 1.4’de Tiirkiye’nin s6z konusu tablodaki yerini detayli olarak incelemek gerekirse,
1995 yilindan bu zamana 15. siradan 6. siraya ylikselirken, diinya turizm gelirindeki pay1 sadece
%1°lik artis gostermistir. Ulkeye turist gekmek cikilmasi gereken basamaklardan sadece bir
tanesidir. Asil 6nemli olan yaratilan bu pazarda, turistin beklenti ve ihtiyaglarina yonelik,
miisteriyi memnun edecek hizmetler sunarak para akisini saglamaktir. Bu akisin uzun 6miirli
ve biiyliyebilir olmasi igin turist memnuniyeti sarttir. Turist, aldig1 hizmetten memnun kalacak,
ilkesine dondiigiinde alis oldugu hizmetler hakkinda konusacak, beraberinde daha ¢ok kisi ile

tekrar donecektir.

Tiirkiye'nin Diinya Turizm Gelirindeki Pay1
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Sekil 1.4 Tiirkiye’nin Diinya Turizm Gelirindeki Pay1
Kaynak: Diinya Veri Bankas1 ’

7 http://data.worldbank.org/indicator/ST.INT.RCPT.CD (erigim tarihi: 17.11.2016)
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Unutulmamalidir ki, insanin ihtiyaglart sonsuzdur ve insan bu ihtiyaglar1 karsiladik¢a
mutlu olmaktadir. Dogru analiz ve stratejilerle bu ihtiyaglar belirlenip kaliteli hizmetler
sunulmalidir. Maalesef ki turizm sektorii telafinin oldukca zor oldugu bir sektordiir. Sanayi
sektoriinde oldugu gibi hatali iretilen bir parca geri alinarak yerine yenisi verilememektedir.
Mutsuz edilen bir turist belki de sonsuza kadar kaybedilen bir miisteridir. Kaybedilen bir turist
tek bir igletme i¢in degil tiim iilke i¢in kaybedilmis demektir. Bu sebeple, turistin memnuniyeti

sektor gelisimindeki temel taslardan birisidir.

1.2  Tiirkiye’de Turizm
1.2.1 Turizmin Tiirkiye Tarihi

II. Mahmut déneminde yapilan deniz tasimaciligi ve 1863 yilindaki “Sergi-i Umumi-i
Osmani” sergisiyle hem kendi topraklarindan hem de Avrupa’dan ziyaretgiler agirlayan
Osmanli’da bu hareketlilikler, hem i¢ hem de dis turizme bir giris adimlar sayilabilir.

Osmanl1 doneminde filizlenmeye baslayan turizm, Cumhuriyet sonrast donemle beraber
turizmin onemi fark edilmis ve Tirkiye Milli Genglik Teskilati, Tiirkiye Milli Talebe
Federasyonu gibi kurumlar tarafindan diinyanin en iyi terciimanlar1 yetistirilmeye baslanmustir.
Yine bu dénemlerde Orient Express firmasi Istanbul’u da igeren bir demiryolu hatt: ile
(Simplon Orient Expres) Tiirkiye’ye geldi. Bu gelismeyle beraber yabanci yatirimecilar
Tiirkiye’ye yatirim yapmaya basladi ve Tiirkiye,Wagons Lits ile ilk yatakli vagon s6zlesmesini
yaptt. 1924 yilinda Haydarpasa-Ankara arasinda hizmet veren “Liix Anadolu Expres” hattini
1926 yilinda Ankara-Izmir, 1927°de Haydarpasa-Trablussam, 1930’°da Haydarpasa-Sivas,
1932°de Toros Expres’i ve 1935 yilinda Haydarpasa-Elazig hatlarinda hizmet veren yatakli
vagonlar izledi.

Ulkeye turist girmeye basladiktan sonra sektoriin konaklama ayagiyla ilgili sorunlar
oldugu gozlendi. Eskiden beri seyyahlarin konakladigi rahatsiz yataklarin oldugu ve giivenligin
olmadig1 kervansaraylar gibi tesisler kullaniliyordu. Cumhuriyet donemiyle beraber 1898
yilinda Pera Palas’da sorunun ¢oziimiiyle ilgili Tiirkiye’nin ilk Otelcilik Uzman Okulunun
acilmasi i¢in calismalara baslanmis, 1841°de Tiirkiye’nin ilk oteli olma sifatin1 tagiyan Otel
d’angleteer ve 1892 yilinda Biiyiik Londra Oteli agilmustir.

1930’1u yillara gelinirken Tiirkiye’ye gelen turist sayist 45-50 bin dolaylarina ¢ikti ve
turizm sektorii hiikiimetler diizeyinde de dikkate alinmaya baslandi. Yine bu yillarda
Istanbul’da Uluslararasi Turizm Birligi’nin (AIT) Kongresinin yapilmasi ve Balkan iilkelerinin
turizm sorunlarmin tartisildig: toplantilarin olmas1 da hem iilke adina hem de sektdér adina

katkida bulunmustur.



1950°1i yillarda Turizm Danisma Kurulu tarafindan alinan kararlar sonucunda, turizmde
0zel sektor devletten daha baskin hale gelmeye baslamistir. Devlet diizenleyici ve tesvik edici
bir konuma ge¢mistir. Ozel kesimin ulasamadigi alanlara devletin yatirim yapmasi
ongoriiliirken 6zel sektore de listyap1 yatirimlari, personel egitimi ve yabanci seyahat acenteleri
ile daha siki iligkiler kurmak ve propaganda yapmak gorevleri verildi. Bu yillarda diinya 25
milyon kisiyi agirlarken Tiirkiye sadece 30 bin civarinda turisti agirliyordu. Yine 1950°li
yillarda kurulan Tirkiye Milli Genglik Teskilat1 seyahat acenteligi alaninda Tiirkiye’nin dogal
giizelliklerinin, koylerinin, mimarinin, dini merkezlerin reklamimi yapmaya baglamis, yurt
disindan 6grenci ve turistler getirmeye baslamistir. Karsilagilan en biiyiik sorun yine konaklama
olarak karsilarina ¢ikmstir. Gittikleri koylerde kdy halkinin evlerini kullaniyor halki bu yonde
calismaya yonlendirmis, sehirlerde ise yurtlari kullanmistir.1960 yil1 biitgesine gore Tiirkiye’de
1950 yilinda 15 adet turistik otel bulunuyordu. Bu otel sayis1 1960 yil1 basinda 50’ye yiikseldi.
1950 yilinda bu otellere ait yatak sayisi 1.650 iken 1960 yilinda bu rakam 6.163’e ¢ikti. Ayni
donemde Ingiltere, italya ve Almanya turistik otellerinin yatak sayis1 1 milyonun {izerindeydi.

1963 yilinda Turizm ve Tanitma Bakanligi’nin kurulmasinin ardindan biraz daha
kurumsallasan Tiirkiye Turizmi, ilk ciddi pazar arastirmasini 1965 yilinda 6 ilde 2471 turist ile
17 sorudan olusan bir anket ¢alismasi ile yapti. Anket sonuglarina goére 2471 ziyaretginin
yarisinda fazlasi1 Tirkiye’ye tatil ve eglence amaciyla geldigini belirtmistir. Yine ankete
katilanlardan 202 tanesi yani Tiirkiye’ye gelislerinde satis ofislerinden tavsiye aldiklarini, 740
tanesi Arkadas ve akraba tavsiyesi ile geldigini belirtmistir. Dergi, gazete ve radyo ilanlarini
dikkate alanlarin sayisi ¢ok diistiktii. Ankete katilanlarin neredeyse tamami Tiirkiye gelislerinde
en belirgin faktoriin fiyat uygunlugu oldugunu belirtmistir.®

1970 yilinda diinya genelinde seyahat eden turist sayisi, 1960 yilina gore, %150 artis
gosterip 165 milyona ulasirken, Tiirkiye’ye gelen turist sayist %750 artarak 724 bine
yiikselmistir. Bu rakam 1990 senesinde 5 milyon, 2000 senesinde 10 milyon ve giiniimiizde 35
milyonu gegmistir. Diinya turizm gelirleri 1960-1970 yillarinda %200 artarak 17 milyar dolara
ulasirken Tiirkiye’nin turizm gelirleri %700 artarak 51 milyon dolar olmustur. Giintimiizde ise
diinya turizm geliri 450 milyar dolardan 1 trilyonun iizerine ¢ikmustir. Turizm Isletme belgesine
sahip isletme sayisini yine 1960-1970 yillarinda 292°den 1400’¢ yiikseltmis olup giiniimiizde
bu rakam 4500°e ulasmistir. Diinya turizm Orgiitiiniin rakamlarina gore 2020 yilinda diinyada
1.6 milyar turist olmasidir. Bu durumla ilgili Tiirkiye Otelciler Birligi (TUROB) Baskani Timur
Bayindir’a gore 2023'te 50 milyon turist agirlanip, 50 milyar dolarlik ciroya ulasilacaktir.

8 http://www.tursab.org.tr/tr/seyahat-acentalari/dunden-bugune-seyahat-acentalari_501.html (erisim tarihi:
17.11.2016)
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Diinya Turizm Orgiitii tarafindan hazirlanan "Turizm: 2020 Vizyonu Avrupa" konulu
calismada, Tiirkiye'nin 2020 yilinda, bolgesinde Fransa, Ispanya ve Italya'dan sonra 4. iilke
konumuna gelecegi ve ayni yil turizmden elde edecegi gelirin 40 milyar ABD Dolari'na
yiikselecegi tahmini yapilmaktadir. Tiirkiye’nin 2020 hedefi ise, 60 milyon ziyaret¢i ve 50

milyar ABD Dolar1 degerinde turizm geliridir.®

1.2.2 Ziyaretgi Istatistikleri

Osmanli doneminden siire gelip yaptig1 yatirimlar sayesinde giinlimiizde son yillarda en
cok ziyaret edilen iilkeler arasina girmeyi basaran ve uygarliklarin besigi olarak kabul edilen
Tiirkiye, olduk¢a zengin bir kiiltiirel ve tarihi mirasa sahiptir. Dort mevsimin bir arada
yasanabildigi iklim yapisi ve essiz dogal giizellikleriyle, Yaz Turizmi, Kis Turizmi, Saglik ve
Termal Turizmi, Yayla Turizmi, Magara Turizmi, Av Turizmi, Kongre Turizmi, Golf Turizmi,
Yat Turizmi, Ipek Yolu, inang Turizmi, Hava Sporlar1, Dagcilik, Akarsu-Rafting Turizmi, Su
Alt1 Dalig, Kus Gozlemciligi ve daha bir¢ok alanda turizme elverisli bir tilkedir. Turizm
acisindan genis bir yelpazeye sahip olmasi, turistlerin yogunlukla Tiirkiye’yi tercih etmelerini

saglayan nedenlerinden birisidir.

Milyon Kisi Tiirkiye'ye Gelen Yabanci Ziyaretci Sayilar:
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Sekil 1.5 Tiirkiye'ye Gelen Yabanci1 Ziyaret¢i Sayilar:

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi10

Sekil 1.5°deki Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan alinan verilere gore, 1984 yilinda 2
milyon ile baslayan turist sayis1 %1.750 artis gostererek 2015 senesi itibari ile 35 milyonu

gecmistir. Fransa bu rakama 80’11 yillarda, ABD ise 1990’1 yillarda erismisti. Hizli bir artis

® http://www.invest.gov.tr/tr-tr/sectors/Pages/WellnessAnd Tourism.aspx (erisim tarihi: 17.11.2016)

10 http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9854/sinir-giris-cikis-istatistikleri.html (erigim tarihi: 17.11.2016)



http://www.invest.gov.tr/tr-tr/sectors/Pages/WellnessAndTourism.aspx
http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9854/sinir-giris-cikis-istatistikleri.html
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olarak goziikmesine ragmen heniiz rakipler diizeyinde yeterli seviyeye ulagilamamaigstir. Bu artis
hizi, iilkenin sektore yeni girmesi dolayisiyla merak uyandirmasi, dogal yapisi ve ucuz
konaklama imkanlar1 ile beraber birlesince daha da artis géstermistir. Bu akis, kaliteli hizmet
anlayisi, genis pazar agi, iriin gesitliligi ile desteklenmeli, profesyonel anlamda sektorel
caligmalarla lider iilkelerin profilleri ¢ikarilarak yakindan takip edilmeli ve yenilik¢i adimlarla
turist sayisinin siirekli artis1 saglanmalidir. Ziyaret¢i ¢ekmek, {irlin/hizmet sunmak ve
stirekliligi saglamak seklinde 3 adimda incelemek gerekirse, Tiirkiye ilk adimi basarili bir
sekilde atmuis, 2. adima kalkismis durumdadir.

1965 yilinda yapilan ilk anket arastirmast sonuglarini dogrular nitelikte olan Sekil 1.6
ve Sekil 1.7°de de goriildiigii iizere Tiirkiye fiyat uygunlugu sebebiyle turist cekmekte ve buna
bagli olarak diinya turizm gelir paylarina bakildiginda arka siralara diismektedir. Tiirkiye, her
din, dil, irk, milliyet ve kiiltiirdeki ziyaret¢ilere hitap edecek pazara sahiptir. Bu sayede yiize

yakin farkli milletten ziyaretgiler gelmekte ve gesitli turizm faaliyetlerinde bulunmaktadir.

Milliyet Bazh Ziyaretci Sayisi

DIGER 104.741.219
AZERBAYCAN |mi71425.876
ROMANYA |m71545.346
ISVEC 71664.520
AVUSTURYA |%81895.442
UKRAYNA |81967.984
ITALYA |%9i017.414
BELCIKA |m91127.327
YUNANISTAN |918921245
A.B.D. |["111669:574
FRANSA |[=14:733:838
GURCISTAN |#154517431
HOLLANDA 19.256.101
IRAN 20.368.685

BULGARISTAN 22.773.121
INGILTERE 36.830.441
RUSYA FED. 41.256.393
ALMANYA 81.024.617 |

Sekil 1.6 Milliyet Bazh Ziyaretci Sayisi

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan alinan 1994 yilindan 2016 senesinin Eyliil aymna
kadarki siirecte Tiirkiye’ye gelen toplam ziyaret¢i sayisini milliyet bazinda veren grafige gore,
en ¢ok ziyaret eden milletlerin basinda %19°‘luk oraniyla Almanya gelmektedir. Almanya’y1

%9 ile Rusya ve %8 ile Ingiltere takip etmektedir.

1 http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9854/sinir-giris-cikis-istatistikleri.html (erisim tarihi: 18.11.2016)
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Sekil 1.7 Milliyet Bazh Ziyaretci Yiizdesi
Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Sekil 1.8’deki TUIK verilerine gore 2016 senesinin 3. Ceyrekligi itibari ile iilkeye
24.665.900 ziyaret¢i gelmis olup, gelen ziyaretgilerin %48,69 ‘u Gezi, Eglence, Kiiltiir ya da
Sportif faaliyetler i¢in gelmektedir. Bu oran1 %21,61 ile Yakinlar1 Ziyaret izlemektedir.

Milyon Kisi Gelis Nedenlerine Gore Ziyaretgiler
5
20
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Sekil 1.8 Gelis Nedenlerine Gore Ziyaretciler

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu'?

Turist sayis1 ve turizm gelirlerinde saglanan siirekli artiglar, sektorde istikrarli bir
gelismenin oldugunu gostermektedir. Her yi1l 100’e yakin milliyetten gelen turistin yaklagik
%50’s1 gezi, eglence, sportif ve kiiltiirel faaliyetler gibi doviz birakmaya yonelik faaliyetler i¢in
gelmektedir. Dogal yapisiyla turist ¢ekecek zenginlige sahip nadir iilkelerden biri olmasina
ragmen yolcu sayilar1 ve turizm geliri istatistikleri gostermektedir ki reklam ve 6zellikle {iriin

olusturma alaninda zayif kalinmaktadir. Agirlikli olarak konaklama sektoriine yatirim yapilarak

12 hitp://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1072 (erisim tarihi: 18.11.2016)
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turist agirlama kapasitesi iizerinde durulmaktadir. Ozellikle son yillardaki hizli gelisimde en
onemli faktor sektordeki belgeli tesis ve yatak kapasitesindeki artistir. Ulkede 31.10.2016 yili
itibariyle turizm isletmesi belgeli olarak faaliyet gosteren tesislerin sayis1 4.471, bu tesislerin
yatak sayisi ise 230.248’dir.*® Turizm yatirim belgeli tesislerin sayis1 ise 1.980 olup, bu
tesislerin yatak sayisi ise 364.779’dur. Bunun yani sira kaplicalar, apart-oteller, golf tesisleri,
mola tesisleri, egitim ve uygulama tesisleri, oto karavan turizm kompleksleri ve uygulama
otelleri gibi modern kuruluslar da hizmet vermektedir. Ancak iiriin sunumunun da en az

konaklama ayagi kadar onemli oldugu unutulmamalidir.

13 http://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turkiyenin-yatak-kapasitesi-1966-_77.html (erisim tarihi:

17.11.2016)
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IKINCi BOLUM
TURIZMDE KONAKLAMA SEKTORU VE EKONOMIiK ETKILERIi

2.1 Turizmde Konaklama Isletmeleri

Turizm sektoriine genis pencereden bakildiginda, tur operatdrleri, acenteler, konaklama
isletmeleri dogrudan istihdamin biiyiik kismini olugturmaktadir. Tur operatorleri gerek turlarla,
gerek ucak firmalariyla, gerekse de konaklama hizmeti veren isletmelerle anlasarak misafirler
icin g¢esitli seyahat planlar1 hazirlamakta ve bu irlinleri acenteler aracilifiyla satisa
cikarmaktadir. Detaya inildigi takdirde, dongiiniin islemesinde pay1 olan calisan sayisinin
oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir. Misafirin geldigi bolgedeki satis yapan acenteler,
havalimanina ulasimda kullanilan ara¢ ve sof6rler, misafirlere eslik eden rehberler,
karsilamadaki ara¢ ve soforler, rehberler, tesislerdeki farkli boliimlerde calisan personeller,
stirekli iirlin ve fiyat diizenlemesi yapan, yeni acilan isletmelerle anlasan operator ¢aligsanlari,
denetgiler ve daha yiizlercesi. Tiim bu akis géz dniine alindiginda, misafir ister kendi imkanlari
ile ister acenteler araciligi ile tatilini planlamis olsun, tatil siiresi boyunca en ¢ok vakit gecirdigi
alan konaklama isletmesi olmaktadir. Misafir, bu akistaki gorevini yerine getiren ¢alisanlarin
%80’den fazlasin1 gormemektedir. Bu nedenledir ki misafirin almis oldugu tatil paketinden ya
da tatilinden memnun kalmasindaki en 6nemli etken konakladig: isletme ve isletmede almig
oldugu hizmettir. Misafirlerin bu s6z konusu hizmet beklentileri dogrultusunda konaklama

isletmeleri de ¢esitlenmektedir.

2.2 Konaklama fsletmesi Cesitleri

Konaklama sektorii, turistlerin gecici olarak konaklamalarini sagladiklar1 ¢esitli
ihtiyaglarin1 karsiladiklari isletmelerden olusan bir sektordiir. Turistlerin seyahat nedenleri,
konaklama hizmetinden beklentileri, gelir diizeyleri gibi degiskenler dogrultusunda konaklama

sektorlinii olusturan isletmeler de ¢ok farklilasmistir (Milli Egitim Bakanligi, 2007: 7-11).

2.2.1 Oteller

Seyahat eden insanlarin, basta konaklama olmak {iizere yeme-igme, eglenme gibi
ihtiyaclarmi yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandirilmig, personeli, mimarisi,
uygulamalari ve konuklarla olan biitiin iliskileri belli kurallara ve standartlara baglanmis olan
isletmedir. Bu isletmeler de bir takim 6zelliklerine gore siniflara ayrilmaktadirlar. Bunlar:
bulunduklar yerlere gore otel isletmeleri (sehir oteli, liman oteli, termal otel vb.), sunduklari

hizmete ¢esidine gore otel isletmeleri (golf oteli, kongre oteli vb.), miilkiyet durumlarina gore



15

otel isletmeleri (kamu oteli, dernek oteli, vakif oteli vb.), yerine getirdikleri konaklama
ihtiyacina gore otel isletmeleri (resort otel vb.), calisma siirelerine gore otel isletmeleri (tiim yil
ve sezonluk) ve bityiikliiklerine gore (¢ok kiigtik, kiiciik, orta, biiyiik) otel isletmeleridir. Oteller,
belediye belgeli ve isletme belgeli olup sunduklar1 hizmet gesit ve kalitesine siniflara ayrilirlar.
Turizm isletme belgesine sahip olan oteller “turistik oteller” olarak adlandirilir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 kontroliindeki turistik oteller diinya standartlarina uygun olarak iilkemizde

de bes ayr1 y1ldiz sistemine gore siniflandirilmistir.

2.2.2 Moteller

Genel olarak sehir merkezlerinden uzak olup karayolunda yolculuk yapan yolcularin
konaklama, yeme, igme ihtiyaglarin1 karsilayan en az 10 odali konaklama tesisleridir (Esen,
2011).

2.2.3 Tatil Koyii
Dogal yapiyr bozmadan uygun bir sekilde doga ile i¢ i¢e olan, genellikle daginik
yerlesmis ve en fazla 2-3 katli yapilardan olusan ve en az 60 odasi olan tesislerdir (Esen, 2011).
Yerlesme ozellikleri, yapi, tesisat, donatim, dekorasyon ve servis yonlerinden {istiin
ozellikler gosteren, ek olarak: Eglence, spor imkanlari, alakart servis veren lokanta, hamam,
sauna ve ¢gocuk yuvasi bulunan tatil koyleri birinci sinif tatil kdyii (5 yildizli), digerleri ise ikinci

sinif (4 yildizl) tatil koyii olarak siniflandirilir (Esen, 2011).

2.2.4 Pansiyon
Genellikle sehir merkezlerinde bulunan, basit hizmetlerden olusan, yonetimi kolay, en

az 5 odali olan kiigiik konaklama tesisleridir (Esen, 2011).

2.2.5 Kamping
Dogada kamp yapma imkani sunan, genellikle ziyaretcilerin kendi imkanlariyla

konaklamalarini sagladiklari en az 30 initelik tesislerdir (Esen, 2011).

2.2.6 Apart Otel
Apartman ya da villa tipinde insa edilen, konaklayan kisilerin ihtiyaglarin1 kendilerinin

karsilamasina olanak sunan isletmelerdir (Esen, 2011).
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2.2.7 Dag Evi (Oberj), Spor ve Avcilik Tesisleri
Misafirlerine konaklama hizmetinin yaninda bolca spor olanaklar1 da sunan en az 30

kisinin konaklayabilecegi ve genellikle sehirden uzak olan konaklama tesisleridir (Esen, 2011).

2.2.8 Genglik Yurtlar: (Hosteller)
Ogrencilere ve genglere hitap eden, kisa siireli konaklamalarin yapildig1, misafirlerin
yeme-igme gibi ihtiyaglarini kendilerinin karsiladigi en az 10 odali konaklama isletmeleridir

(Esen, 2011).

2.2.9 Yiizer Tesis
Acik denizlerde ve limanlarda turizm amagli konaklama, yeme-igme hizmeti veren,
denize elverislilik belgesi olan veya bir romorkor vasitasiyla ¢ekilen deniz araglaridir (Esen,

2011).

2.3 Hizmet Beklentisi

Misteri hizmet beklentilerinin olusumu iic asamada ger¢eklesmektedir. Bunlar:
miisterilerin otel isletmesine varig Oncesi beklentileri, miisterilerin otel isletmesine giris ve
konaklama siirecindeki beklentileri ve son olarak otel isletmesinden ayrildiktan sonraki miisteri
beklentileridir (Martin, 2003: 115-116; Emir, 2007: 56).

Misafirlerin konaklama nedenleri, beklentiyi doguran asil unsurlardir. Misafirin alacagi
hizmetler, amacina hizmet eden yonde olmalidir. Ailesiyle beraber dinlenmek i¢in konaklama
yapacak olan bir misafirin tesis tercihi ile eglence amagli konaklama yapacak olan kisinin tesis
tercihi bir olmayacaktir. Ya da balaymna ¢ikan bir ciftin tesis tercihi ile golf oynamak i¢in
konaklama yapacak kisinin tesis tercihi de ayni otel olmayacaktir. Bu nedenledir ki oteller,
tesislerini pazarlama esnasinda, aile oteli, balay1 oteli, golf oteli gibi ayirt edici 6zelliklerini 6n
plana ¢ikarmaktadir. Boylece misafir amacina uygun beklentiler ile tesiste konaklayacak tesiste
bu dogrultuda hazirlamis oldugu hizmetleri misafirine sunacaktir. Aksi halde iki taraf icinde
kay1ip s6z konusu olacaktir.

Isletmeye varis Oncesi beklentilerden bir digeri ise yan unsurlardir. Bu unsurlar
konaklama amaciyla iligkili ya da bagimsiz da olabilmektedir. Balayma ¢ikan bir ¢ift ayni
zamanda tarihi giizellikleri de gérmek isteyebilir ya da golf oynama amagli konaklama yapacak
olan bir kisi ayn1 zamanda tekne turlarina da katilmak isteyebilir. Ya da havalimanina yakin bir

tesis segerek sehirlerarast hava ulasimindan faydalanmak isteyebilir. Bu ve bunun gibi yan
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unsurlar, daha ¢ok isletmenin konumu ile ilgilidir. Bu nedenle isletmeler, tesis aciklamalari
kismina otelin konumu ile ilgili bilgileri de eklemektedir.

Varis oncesi beklentilerden son olani ise misafirlerin konaklama amaclarini ve alacak
olacaklar1 hizmet bedelini karsilayabilecek olmalaridir. Misafirler amag¢ ve yan unsurlarini
karsilayacak olan otelleri siraladiktan sonra en uygun olan tesisi tercih etmektedir. Bahsedilmis
olan unsurlardan sonuncu olmasina ragmen en etkin unsur fiyattir. Bu nedenle isletmeler ayn1
kategoride olduklar1 rakiplerini siirekli takip edip, daha uygun fiyatta hizmet sunma
egilimindedir. Ancak bu unsur hizmet ¢esit ve kalitesini etkilememelidir. Misafir alacagi hizmet
cesit ve kalitesinden memnun kalmadigi siirece bu durum igletme i¢in uzun vadede kayba neden
olacaktir.

Ozetle, konaklama isletmesi, gerek verdigi hizmetler hakkinda, gerek tesis disarisinda
yapilabilecek aktiviteler, gezip goriilmesi gereken yerler hakkinda, gerekse de fiyat bilgisi
hakkinda bilgi vererek, hizmet verecegi ve bu hizmetler sonucunda mutlu edebilecegi misafire
hitap etmelidir ve bilinmelidir ki, misafirin memnuniyeti, misafirin tesise gelmeden onceki
beklentisinin ne derece karsilandigiyla orantilidir. Bu nedenle beklenti yaratmak ¢ok hassas ve
o6nemli bir konudur.

Misafirlerin beklentide olduklari ikinci asama otel isletmesine giris ve konaklama
stirecindeki hizmet beklentileridir. Tesis se¢imi yapildiktan sonra misafirler, konaklayacaklari
isletme tarafindan kendilerine vaat edilen hizmetler dogrultusunda bir beklentiye girerler. Bu
nedenledir ki isletme, veremeyecegi hizmeti vaat etmemelidir. Aksine, vaat etmis oldugu
hizmetten daha iyisini sunarak misafiri iy1 anlamda sasirtip memnun edebilir. Burada dikkat
edilmesi en Onemli unsur, misafirin tesisi se¢mekteki amacina hizmet eden unsurun
korunmasidir. Golf oynamaya gelen bir misafir, konaklama stiresi igerisinde golf oynayamazsa
bunun disinda verilen hizmetler ne kadar iyi olursa olsun misafir tesisten memnun bir sekilde
ayrilmayacaktir. Daha 6nce bahsedilmis olan yan unsurlarda meydana gelen olumsuzluklar,
tesisin elinde olmamakla beraber firsata cevrilebilecek bir krizdir. Ornek olarak, balay: igin
konaklama yapan bir ¢ift, tarthi yerleri de gezmek istedigi halde olumsuz hava kosullar
nedeniyle tesisten ¢ikamamis olabilir. Tesis bu gibi durumlara daha énceden hazirlikli olur ve
misafirlerine ekstra hizmet sunarak onlara beklentileri iizerinde hizmet verip, memnuniyet ve
sadakati saglayabilir.

Son beklenti asamasi ise otel isletmesinden ayrildiktan sonraki asamadir. Misafir
agirlama zor bir siire¢ olmakla beraber, misafirin bu siire¢ i¢in licret demesi ve bir takim
beklentiler icerisine girmesi siireci daha da zorlastirmaktadir. Misafir tesiste konaklarken ve

ayrilirken, tekrar tesiste konaklamak isteyecegi sekilde hizmet verilmelidir. Ugurlama
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asamasinda da en az karsilamadaki gibi hizmet almalidir. Buradaki en 6nemli unsur otelden
ayrilis zamanlar1 6grenilerek haber verilmeli, miimkiinse ulasimlar1 saglanmali ve tesisten
ayrilana kadar eslik edilmelidir. Kiiltiiriimiizde var olan, “kapiya kadar ugurlanmadigin yere bir
daha gitme” s6zli bu durumu oldukga giizel agiklamaktadir.

Miisteri otele gelmeden ve konaklama esnasinda otelle ilgili baz1 beklentiler i¢indedir.
Otelden ayrilis esnasinda ve sonrasinda iyice sekillenen bu beklentilerinin karsilanma diizeyi,
miisterinin oteli tekrar tercih etmesinde veya etmemesinde rol oynamaktadir. Bu nedenle
miisterinin otelden ayrilis an1 6nemlidir. Miisterinin otelden ayrilis sirasinda beklentileri
sunlardir (Sener, 2001: 271):

e Miisteri ayrilis zamaninin On biiro tarafindan bilinmesi ve kendisine ait tiim islemlerin
hazir olmasi beklentisi i¢indedir.

e Miisteri hesaplarinin dogru bir sekilde diizenlenmis olmasini istemektedir.

e Miisteri ayrica otelden ayrilmadan bir giin 6nce uyandirma notunun alinmasini ve
uyandirilmay1 beklemektedir.

e Miisteri bagajlarinin tasinmasini beklemektedir.

e Miisterinin otelden ayrilisinin her asamasinda kendisine is gorenler tarafindan sicak bir
tavir sergilenmesini ve tekrar ayni otelde konaklamasini istediklerini gosterir tarzda
hareket etmesini beklemektedir.

e Bir sonraki seyahat icin gerekli olacak bilgilerin sorulmadan miisteriye verilmesinden
de hosnut olacaklardir.

e Miisterilerin sozlii veya yazili sikayetlerinin otel yoneticileri tarafindan dikkate alinarak
sorunlar giderildikten sonra miisteriye bilgi verilmesini de beklemektedirler.

e Miisterilerin 6zel giinlerinin otel isletmesi tarafindan kutlanmasi da miisterileri memnun
edecektir.

Beklentiler iizerinde misafiri memnun eden, tesisten memnun bir sekilde ayrilmasini
saglayacak her tiirlii hizmet ise misafirin sadakatini yani tesise baglanarak daha sonraki

ziyaretlerinde de ayni tesisi tercih etmesini saglayacaktir.

2.4  Miisteri/Misafir Memnuniyeti ve Sadakati

Gilinimiizde artik isletmelerin ayakta kalabilmesi i¢in tiriin ve hizmetlerin beklentileri
karsilamasi, kaliteli ve kolay ulasilabilir olmasi gibi etkenler kendi baslarina yeterli degildir.
Artan isletme sayis1 ve gelisen teknoloji ile genis {irlin yelpazesine ulasan alicilar1 ¢gekmede

isletmeler, ¢esitli yollara bagvurmaktadir. Yogun rekabet ortamina giren igletmeler i¢in her bir
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misteri degerli olup hizmet ve iiriinde hata payini sifira diigiirerek memnuniyeti ve hatta
sadakati saglamay1 amaglamaktadir.

Otel isletmelerinde hizmet yogunluklu sunum yapiliyor olup hatayr diizeltme
olasiliginin glic olmasi nedeniyle hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavraminin diger
sektorlere gore bu alanda daha fazla Onem kazandigi soylenebilir. Bu nedenle otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda miisterilerin gereksinimlerine uygun
kalitede ve Ozellikte hizmet {iretilmesi gerekir (Bahar ve Kozak, 2005: 139). Memnuniyet,
sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir isletme performansi olusturur (Gronholdt,

Martensen, Kristensen, 2000: 509).

2.4.1 Memnuniyet Kavramm

Memnuniyet kisaca; miisterinin/misafirin beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya
¢ikan pozitif bir olgu olarak tanimlanabilir. Daha genis anlamlariyla literatiir incelendiginde
ise; memnuniyet, bir iirlin ya da hizmetten en az ve en ¢ok faydalanma durumlari dahil olmak
tizere zevk alma durumudur. (Oliver, 1997: 13-14). Pizam ve Ellis (1999: 327), miisteri
memnuniyetini piskolojik bir kavram olarak gormiis, miisterinin iriin veya hizmetten
bekledigini elde etmenin verdigi mutluluk olarak tanimlamistir. Nykiel (2005: 200) ise miisteri
memnuniyetini su sekilde ifade etmektedir:
Miisteri Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger
Nykiel’e gore (2005: 208-210) miisteri memnuniyet stratejisinde yapilmasi gerekenler
sunlardir:

e Miisterileri memnuniyeti, miisterinin tekrar ziyareti ic¢in kritik bir faktordiir.
Miisterilerin beklenti diizeyleri, 6dedikleri ticrete, daha 6nceki deneyimlerine ve satin
alim esnasinda kendilerine verilen sozlerden sekillenmektedir.

e Miisteriyle tartisilmamali, daima hakli oldugu unutulmamalidir.

o Gerekli durumda, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in kurallar esnetilebilmelidir.

e Sorunun ¢oziimii i¢cin miisterilerle agik ve net bir sekilde iletisime gecilmelidir.

e Miisteri tarafindan talep edilen hizmetler hizli bir sekilde karsilanmalidir.

e Miisterilere kars1 nazik ve giiler ylizlii olunmalidir.

e Miisteri ile iletisimde mesleki dil yerine anlasilir sekilde konusulmasi gerekmektedir.

e Miisteriyle birebir etkilesim igerisinde olan personel daha 6zenli olmalidir.

e Miisteriye satin alma esnasinda gosterilen ilgi konaklama siiresince de gosterilmelidir.
Oliver’e (1997: 37) gore miisteri memnuniyeti bir liriin veya hizmetin amact ile

miisterinin onu kullanma sekli arasindaki iliskiye bagli olup, miisterinin iiriin veya hizmetten
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elde ettigi deneyimidir. Diger bir tamimda ise Oliver, miisteri memnuniyetini {irlin veya
hizmetten faydalanma sonucu alinan keyif olarak ifade etmistir (Duman, 2003: 47). Giese ve
Cote (2002: 2) miisteri memnuniyetini, tecriibelerden edinilen bilgiler ve beklentilerin
karsilanmasi sonucu olusan duygusal bir kavram olarak agiklamstir.

Otel isletmelerinde, miisteriler iiriin ve hizmetlerin performansin1i daha Onceki
beklentileri ile karsilagtirarak memnuniyet kararina ulagirlar. Miisteriler bu beklentilerini iiriin
ya da hizmet kullandik¢a gercek performans algilariyla karsilagtirirlar. Otel isletmelerinde
miisterilerin beklentileri {iriin ve hizmet performansin1 asarsa memnuniyetsizlik, miisteri
beklentileri karsilandiginda ise memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir (Bitner, 1990: 70).

Beklenti, miisterinin daha 6nce ayni tiriinii y ada hizmeti aldig1 zamanki tecriibesine,
ilgili tirtin hakkindaki yorum ve diislincelere, {iriin ya da hizmeti alabilecegi alternatiflere ve
isletmelerin vaatlerine dayanmaktadir. Hizmet sektoriinde isletmeler, talep yaratmaya
calisilirken olusturduklar1 beklenti diizeyine dikkat etmelidir (Kotler vd. 1999: 348). Cok
yiiksek bir beklenti olusturmak beklentini karsilanmasi asamasinda zorluk ¢ikarirken, ¢ok
diisiik bir beklenti diizeyi de tiriin ya da hizmetin tercih edilmemesine neden olabilir.

Memnuniyetin olugsmasindaki neden ve olusum asamalar1 g6z oniine alindiginda belirli
adimlar1 oldugu goriilmektedir. Bunlar:

(1) Alicilar, tirtinii satin almadan Once bir beklentiler seti olustururlar.

(2) Satin alma sonrasi, once beklentilerin karsilanmasi ya da karsilanmamasi durumu olusur.
(3) Beklentilerle tirtiniin algilanan performansi arasindaki farka gore olumlu ya da olumsuz
onaylamama durumu gergeklesir (Oliver, 1980: 460-469).

Buna gore, alinan iiriin veya hizmetten edinilen fayda, satin alma oncesi olusan beklentileri
asarsa tatmin durumu olan “olumlu onaylamama” durumu gergeklesir. Diger durumda ise

tatminsizlik durumu olan “olumsuz onaylamama” durumu gergeklesir.

2.4.2 Sadakat Kavramm

Reklama ihtiya¢ duymadan isletmeye tekrar gelmesi ve hatta isletmenin reklamini
yaparak beraberinde yeni miisteriler getirmesi dolayisiyla sadik miisteri kitlesi, isletmeler igin
ana hedef haline gelmistir. Bu hedefin ger¢eklesmesi ve s6z konusu kitlenin arttirilarak
muhafaza edilmesi igin memnuniyetin saglanmis olmasi gerekmektedir. Sonraki agama olan
sadakat kavraminin olusmasinda memnuniyet, saglanmasi gereken unsurdur.

Literatiirde miisteri sadakati ile ilgili olarak Ramzi ve Mohamed (2010), ihtiya¢ duyulan
iirlin ya da hizmetin tekrar talep edilmesi ve {iriin ya da hizmetten tekrar memnun kalinarak

cevreye de tavsiye edilmesi olarak tanimlamislardir. Tsaur, Chiu ve Huang (2002), miisterilerin



21

belirli iiriin ve hizmetleri tekrar satin alma durumu olarak, Cati, vd. (2010), bir miisterinin
stirekli aligveris yaptigi isletmeyi baskalarina da tavsiye etmesi ve iliskilerini stirekli kilmasi
olarak tanimlanmaktadir. Isletmeler giiniimiiz rekabet ortaminda sadik miisterilerini, ayni
zamanda {irlin ve hizmetlerini koruyan, savunan ortaklar olarak gérmektedir (Kotler, 2000:
197).

Miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyine bagliyken, miisteri
sadakati miisterinin ayni firmayla iligkisini siirdiirmek isteyip istemedigine baghdir. Bir
miisterinin almis oldugu iirlin ya da hizmeti tekrar almasi da ilk satin almada yasadigi
memnuniyet diizeyine baglidir. Yani miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini gergeklestirmek
i¢in bir 6n kosuldur. Eger miisteri satin almig oldugu iiriin ya da hizmetten memnun kalmigsa
ithtiyact olmast durumunda tekrar satin alma olasiliginin artmasi beklenir. Eger miisteri almis
oldugu iiriin ya da hizmetten ¢ok memnun kalmissa, tekrar satin alma olasiligi ¢ok yiikselecektir
(Karakas vd. 2007). Bu oran ne kadar yiiksek olursa sadik miisteri olma olasilig1 da o kadar
yiikselir.

Amerika’nin Boston, Connecticut ve Florida eyaletlerinde zincir otelleri olan Saunders
yoneticilerinin sadik miisteri sayisin1 arttirmak i¢in yaptiklar1 arastirmalarda, Oncelikle
miisterilerinin ne tiir hizmetler beklediklerinin anlasilmasinin gerekliligini tespit etmislerdir
(Ozer ve Giinaydin, 2010). Bu da gostermektedir ki, bir isletmenin sadik miisteri kazanmast,
verdigi hizmet ya da sattid1 iirliniin alic1 tarafindan olusan tiim beklentileri karsilayip alicida
memnuniyet duygusu uyandirmastyla miimkiindiir.

Gilinaydin (2005), Cat1 ve Kocoglu (2008), sadakatin ayn1 hizmet ya da iirlinii tekrar
tekrar satin alindig1 davranigsal yoniiniin ve gevresine de tavsiye ettigi tutumsal yoniiniin
oldugunu belirtmislerdir.

Ozetle, sadakat kavraminda {izerinde durulmasi gereken konu, beklentilerin Stesinde
alinan tatmin sonucu olusan ve isletmeye gerek ¢evresine tavsiyesiyle gerekse de isletmeye

kars1 takindig1 olumlu ve toleransh tavriyla olan katkidir.

2.4.3 Memnuniyet ve Sadakatin Onemi

Turizm sektoriinde sunulan hizmetler miisteri odaklidir ve c¢ogunlukla anlik
hizmetlerden olusur. Miisteriler tarafindan stoklanamazlar (Bulgan, 2010). Bu nedenle siirekli
satabilmelerinin ve basarili olabilmelerinin 6n kosulu miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.
Turizm isletmelerinin, misterilerinin talepleri dogrultusunda mal ve hizmet iiretmeleri,
misterileri memnun etmekte ve buna bagl olarak da misterilerin isletmeye bagliliklar

artmaktadir. Bu sayede isletmeler de devamliliklarin1 korumaktadirlar (Bulgan ve Soybali,
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2011). Konaklama isletmeleri i¢in miisteri memnuniyeti ne kadar yiiksek diizeyde karsilanirsa,
miisteriyi elde tutma orani da o kadar basarili olacaktir (Kotler, 2005: 90). Miisteri sadakati
olusturabilen isletmeler, rakiplerine gore 6nemli bir avantaj elde etmektedir (Aksu, 2006: 187).

Miisteri memnuniyeti ve sadakati konusunda yapilan arastirmalarda; miisteri
memnuniyetindeki kii¢iik degismeler sadakatte nemli degismelere neden olabildigi sonucuna
ulagilmigtir (Bowen ve Shiang, 2001). Miisteri sadakati lizerindeki %5 artig, isletme karlilig:
tizerinde %25 ile %85 arasinda degisen oranda artisa neden olabilmektedir (Tsaur vd., 2002).
Bu nedenle miisteri sadakati {izerine yapilan calismalar, otel isletmelerinin gelecekte var
olabilmeleri agisindan da olduk¢a 6nemlidir.

Kizgin (2002) ve Kilig ve Pelit (2004) isletmeler i¢cin mevcut bir miisterinin korunmast
icin harcanan maliyetin, yeni miisterilerin kazanilmasindan bes ile yedi kez daha hesapl

oldugunu gostermektedir.

2.4.4 Memnuniyet ve Sadakat Tliskisi

Miisteri memnuniyetinin arastirilmasinin altindaki temel mantik, var olan miisterilerin
s0z konusu isletmeden yaptig, iirlin veya hizmet aligveris iliskisine devamliliginin saglanmast,
yani miisterileri sadakatinin kazanilmasidir. Miisteri memnuniyeti ve sadakati konusunda
yapilan arastirmalar incelendiginde, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda ayni
yonli bir iligki oldugu gorilmektedir. Bayuk ve Kiiciik (2007), miisteri memnuniyetinin
saglanmasi sonucunda sadakatin gergeklestigini belirtip, sadakatin dogrudan memnuniyet ile
iligkili oldugunu belirtmislerdir. Bowen ve Shoemaker (1998) ise, sadakati misafirin isletmeye
tekrar gelip gelmemesiyle iliskilendirerek, her sadik misafirin memnun edilmis misafir
oldugunu ancak her memnun edilmis misterinin sadik miisteri olmayacagini belirtmistir.
Ayrica sadik misafirlerin ziyaretlerinde diger misafirlere gore daha ¢ok aligveris yaptigini
gozlendigini ve isletmeyi olumlu yorumlarla ¢evresine de tavsiye ederek reklaminin yaptigini
belirtmistir. Sonug olarak, sadik miisteriler isletmenin yapisina hakim olduklari i¢in isletme
personeline daha az ihtiya¢ duymaktadirlar ve boylece hizmet giderlerinde azalmayi saglarlar.
Hatta baz1 durumlarda otel personeli gibi de davranabilmektedirler. Karakas vd. (2007), bir
isletmenin bugiin ve gelecekte yaratabilecegi en 6nemli ve vazgeg¢ilmez degerin, miisterilerden
gelen deger oldugunu belirtmistir.

Bu tiir arastirmalar gosteriyor ki, konaklama isletmeleri i¢in sadece memnun olmus
miisterilere sahip olmak artik yeterli degildir. Hedefleri, beklentilerinin ¢ok {izerinde bir
memnuniyete ulasmis miisterilere sahip olmak olmalidir. Miisteri memnuniyetindeki kiigiik

artiglar miisteri sadakatini yiiksek oranlarda arttirmaktadir. Sadik miisterilere sahip olmak diger
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taraftan da isletmenin reklam giderlerini, miisterilerin agizdan agiza yaptiklar1 tanitimlar

nedeniyle azaltici bir etki gostermektedir.

2.5 Konaklama Sektoriindeki Rekabet

Glinimiiz sartlarindaki rekabet ortaminda isletmeler i¢in miisteri sadakati, gerek
pazarlama c¢alismalarinda gerekse de yonetim uygulamalarinda Onem kazanmaktadir.
Miisterilerine sunduklar1 iiriin ve hizmetler dogrultusunda miisteri sadakati olusturabilen
isletmeler, rakiplerine gore 6nemli bir avantaj elde etmektedir (Cat1 vd., 2010). Bu nedenlerden
dolayi otel isletmeleri i¢in miisteri sadakati elde etme yoniindeki uygulamalar 6ncelikli isletme

faaliyetleri arasinda yer almaktadir (Tanford, Raab ve Kim, 2011).

Turizm isletme Belgeli Tesis Sayisi
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Sekil 2.1 Turizm isletme Belgeli Tesis Sayist

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig'*

1966 yilinda sadece 185 olan turizm isletme belgeli tesis sayis1 glinlimiize kadarki
stirecte siirekli artig gostermistir. 1990 yilinda 1.260, 2000 yilinda 1.824’e yiikselen tesis sayisi
2016 yilinda 4.417’ye ulasmistir. Bu hizli artis beraberinde rekabeti de getirmistir. Isletmeleri
hayatta kalma miicadelelerinde ¢esitli yollar aramaya ve siiriiklemistir.

Pazar paylarini arttirarak piyasada daha uzun 6miirlii olmay1 amaglayan otel isletmeleri
arasinda yasanan bilyiik rekabet, isletmeleri miisterileriyle daha siki bag kurmaya zorlamistir.
Isletmelerde bu dogrultuda sunduklari iiriin ve hizmetten duyulan memnuniyet diizeyini
artirmaya Ve sadik miisteri portfoyii olusturmaya ¢alismaktadirlar (Lobato vd., 2006; Han, Kim
ve Hyun, 2011).

18 http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9579/turizm-tesisleri.html (erisim tarihi: 19.11.2016)
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Isletmelerin faaliyetlerini siirekli kilmanin yolu, miisteri odakli bir anlayist
benimsemelerinden ge¢mektedir. Isletmeler giiniimiiz rekabet ortaminda hayatta kalabilmek
i¢cin miisterilerini uzun siire elde tutabilecekleri yollar aramakta, daha karli duruma gelebilmek
i¢cin miusterilerine daha etkili hizmetler sunmanin yollarin1 aramaktadir. Miisteri memnuniyeti
ve sadakati ancak bu tiir cabalar sonucunda yaratilabilecektir. Miisteri memnuniyetini saglayan
isletmelerin rakiplerine gore hayatta kalmasi da daha kolay olacaktir (Emir vd., 2010). Siirekli
ziyaret ettikleri isletmeler ile aralarinda duygusal bir bag kuran sadik miisteriler, isletmeyi de
cevrelerindeki insanlara tavsiye ederek isletmenin adinin duyulmasini ve taninmasini
saglamaktadirlar. Bu da isletmenin maliyetsiz reklam ile beraber rekabet ortaminda hayatta

kalmasina destek olmaktadir.

2.6 Turizmin Ekonomi ve istihdam Uzerine Etkileri

Turizme yapilan yatirnmlarin hazirlik siireleri diger sektorlere gore daha kisa siirtip,
getiri kazandirmaya daha erken baslamaktadir.® Diger sektérlere yatirrm yapmada da gereken
hizl1 para akisina destek olan turizm sektdrii bu bakimdan bir lokomotif durumundadir. Bu
durum, gelismekte olan ve hizli sekilde getiriye ihtiyact olan iilkeler i¢in dnemli bir faktordiir.
Ayrica verilen hizmetler, kisiler arasinda anlik gelistiginden geri bildirimler daha hizh
alimmaktadir. Dogru ve basarili bir tanitimdan kisa bir siire sonra sonuglarini gostermektedir.
Bu yoniiyle turizm, iilkeye hizli doviz girisinin kapisi olmaktadir. Ek olarak, hizli bir istthdam
artis1 da dogurmaktadir.

Sonug olarak turizm, geri doniisli hizli olan ve gelismekte olan iilkelerin ekonomik
kalkinmalarinda karsilastiklart doviz sikintisina ¢6ziim getiren kurtarici bir sektordiir. Buna ek
olarak, yiiksek Olgiide istthdamin saglanmasi, kisi basina diisen gelir ve {ilkenin refah

diizeyindeki yiikselme de beraberinde gelmektedir (Kemerlioglu, 2014).

2.6.1 Turizmin Diinya ve Tiirkiye Ekonomisine Etkileri

Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi (WTTC, 2010), turizmin ekonomik etkilerinden
sOyle bahsetmistir: Kiiresel ekonomik hareketlerin ¢ok biiyiik bir ivme kazanmaya basladig:
1980-2010 yillar1 aras1 goz Oniine alindiginda, turizm hareketliliginin %226,6 ve turizm
gelirinin de %798,3 artis gosterdigi anlasilmaktadir. Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) verilerine
gore, bu rakamlarin 2020 yilinda sirasiyla 1,6 milyar kisi ve 2 trilyon dolar (Cho, 2003), 2050
yilinda ise 2 milyar kisi ve 2,1 trilyon dolar olmasi 6ngoriilmektedir. Pizam (1999), 2050 yilinda

15 http://markakent.com/arastirma/turkiyenin-dunya-turizm-sektorundeki-yeri (erisim tarihi: 16.11.2016).
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diinya genelindeki toplam turizm gelirinin 24,2 trilyon dolar olacagin1 beklemektedir. Ayrica
turizm sektorii, diinya mal ve hizmet ihracatinin %6’sm1 ve toplam hizmet ihracatinin da
%30’dan fazlasin1 tek basina olusturmaktadir. Turizmin, diinya GSYH’sina katkisi ise %5
olarak tahmin edilmektedir. Dogrudan ve dolayli isgiicii ile birlikte diinyadaki toplam
isgiiciniin de %6 ila 7’lik kisminin bu sektdrde istihdam edildigi bilinmektedir. Yukarida
belirtilen bu makroekonomik gostergeler, sektoriin diinya ekonomisi i¢in 6nemli bir faaliyet
alan1 oldugunu da ortaya koymaktadir.

Turizm sektorii, bolge ekonomisinin gelisimi ve mevcut kaynaklarin aktif kullanimi
acisindan c¢ok ciddi bir 6neme sahiptir. Gelismis ekonomiye sahip olan iilkeler, gerek sahip
olduklar1 ileri teknoloji, gerekse de maliyet avantajlar1 ile ekonomik kalkinmalarini
saglayabilmektedirler. Bu durum gelismemis ve gelismekte olan iilkeler i¢in bu kadar kolay bir
durum degildir. Bu iilkelerin kendilerine 6zel, yatirim yapabilecekleri sektorler belirlemeleri
gerekmektedir. Sanayilesmeleri heniiz tam anlamiyla oturmayan ilkeler i¢in en uygun hamle,
sahip olduklar turistik arz potansiyeli lizerine egilmektir. Boylece hem normal donemlerde
hem de ekonomik kriz dénemlerinde iilkeye doviz girdisi saglanmis, 6demeler dengesinin
tyilestirilmesi, istthdamin arttirilmasinda, dis ticaret agiginin kapatilmasinda énemli tedbirler
alinmis olacaktir.

Turizmin yarattig1 sosyoekonomik ve sosyokiiltiirel etkiler nedeniyle sektor siirekli
biiylime igerisinde olacaktir. Bu nedenle turizm sektorii, tiim iilkelerde 6nem verilmesini
gereken bir sektordiir. (Ozdemir ve Kervankiran, 2011: 22)

Turizm sektorii, diinyada piyasasindaki ekonomik durgunluga ragmen biiyiimesine
devam edip en hizli gelisen sektor olarak kabul edilmektedir. Milli gelire nemli katkisi olmakla
beraber doviz geliri ile odemeler dengesindeki agigin kapanmasina da biiyiik destek
saglamaktadir. Dogrudan ve dolayl1 olarak 54 ana sektorle etkilesim halinde olan turizm, mal
ve hizmet aliminda, hizmet sunumunda, ithalata bagimlilig1 en diisiik olan sektorlerin baginda
gelmekte, iilkemize her yil net gelir birakmaktadir.

Birgok tilke turizmden elde edilen gelir ile ulasim, ticaret, insaat, konaklama, yiyecek
icecek sektorleri ve diger hizmet sektorlerine dogrudan ya da dolayli olarak etki etmektedir
(Proenca ve Soukiazi , 2008: 794).

Literatiire bakildiginda, turizm ve ekonomik kalkinma arasindaki iliskiyi veren bazi
caligma ve sonuglar1 agagida verilmistir.

Glindiiz ve Hatemi (2005), 1963- 2002 donemini kapsayan calismalar1 sonucunda,
turizmden iktisadi biiylimeye dogru tek yonlii nedensellik iligkisinin oldugu sonucuna

ulagmiglardir.
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Yildirrm ve Ocal (2004) VAR analizi yaptiklari calismada, Turizm gelirlerinin,
ekonomik biiyiime tizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmislardir.

Uysal vd. (2004), turizm geliri ile ekonomik biiylime arasinda ¢ift yonlii nedensellik
iliskisi tespit etmislerdir.

Bahar (2006), “Turizm Sektoriiniin Tiirkiye’nin Ekonomik Biiyiimesi Uzerindeki
Etkisi” adli calismasinda, Tiirkiye’de turizm gelirlerinin biiyiime {izerinde etkili oldugu
sonucuna ulagilmistir.

Ozdemir ve Oksiizler (2006), hem kisa hem de uzun dénemde turizm gelirlerinden
ekonomik biiylimeye dogru tek yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Aslan (2008), “Tiirkiye'de Ekonomik Biiyiime ve Turizm iliskisi Uzerine Ekonometrik
Analiz” adli ¢alismasinda, turizmin ekonomik biiyiimeyi destekledigi sonucuna ulagmistir.

Kizilgdl ve Erbayraklar (2008), “Tiirkiye’de Turizm Gelirleri ile Ekonomik Biiylime
iligkisi: Bir Nedensellik Analizi” adli ¢alismalarinda, ekonomik biiyiimeden turizm gelirlerine
dogru tek yonlii bir nedensellik iligkisi oldugunu sonucuna ulagmiglardir.

Katircioglu (2009), “Tourism, Trade and Growth: The Case of Cyprus - Applied
Economic” adli ¢aligmasinda, Tirkiye’deki turist sayisinin biiyiime iizerinde etkili oldugu
sonucuna ulagmustir.

Bahar ve Bozkurt (2010), 1998-2005 donemleri arasinda gelismekte olan 21 tilkenin
kapsandig1 caligmada, turizm gelirlerindeki %1°lik artisin uzun dénemde biiyiime iizerinde
%2,825’lik artisa yol agtigin1 tespit etmislerdir.

Samimi vd. (2011), gelismekte olan iilkeler iizerinde yapti§i ¢alismasinda, turizm
gelirleri ile ekonomik biiyiime arasinda ¢ift yonlii bir iligkinin oldugu sonucuna ulagmislardir.

Arslantiirk ve Atan (2012), turizm gelirleri ekonomik biiylime tizerinde etkili oldugu
sonucuna ulagmustir.

Bozkurt ve Topguoglu (2013), turizm gelirleri ile biiylime arasinda ¢ift yonlii bir iliski
oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Coban ve Ozcan (2013), turizm gelirleri ile biiyiime arasinda ¢ift yonlii bir iliski oldugu
sonucuna ulagmislardir.

2014 yilinda AKTOB tarafinda yaymlanan “Turizm Sektoriiniin Yapisi, Biyiikligii ve
Ekonomiye Katkis1” adli yayinda “turizmde 1 birim talep artisi, ekonomiyi 2 birim
canlandiriyor” ve “ekonomideki 1 birim canlanma, turizmde 1,3 birim canlanma yaratiyor”
ifadelerini kullanarak ekonomik biiyiime ile turizm arasinda ¢ift yonlii bir iligkinin oldugundan

bahsetmistir.
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Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelerin, karsilastiklar1 ekonomik sorunlari hafifletmede
ve maddi zorluklarin asilmasinda bir ¢oziim kapisi olarak gordiikleri turizm, son yillarda
konjonktiirel dalgalanmalarin etkisi altina girmistir. Ancak tiim olumsuzluklara ragmen gelisme
kaydetmis ve giinlimiizde yapisal bir degisim siireci igerisine girmistir. 1983 yilinda 7 milyon
dolar olan turizm geliri, 1985 yilinda 1 milyar dolar1 asmus, sekil 2.2°de de goriilecegi ilizere
2013 yil1 itibari ile 30 milyar dolarin iizerine ¢ikmustir. Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 Belgesi
konusunda Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin yapmis oldugu agiklamada Cumhuriyet’in 100'ncii
yil1 olan 2023 yilinda 63 milyon turist, 86 milyar dolar1 dis turizm geliri ve 1.350 dolar kisi bas1
gelir hedeflenmektedir. Artisin bu kadar hizli olmasi, kisi basima diisen gelirin artmasiyla
seyahat ve eglenceye ayrilan biitgedeki artis, tanitim ve reklamlarin dogru ve etkili yapilmast,
ulagim imkanlarinin kolaylastirilmas: ve tesis sayisindaki artis neden olarak gosterilebilir.
Ayrica tilkeye gelen kisi sayisinin ve gelirin siirekli artmasinin bir diger nedeni de turizme

yapilan yatirimlar ve verilen tesviklerin her gegen yil artmasidir.

Milyon $ TURKIYE TURI%M GELivRLERiNiN
40 YILLARA GORE DAGILIMI
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Sekil 2.2 Tiirkiye Turizm Gelirlerinin Yillara Gore Dagilimi (*2016 Ocak-Eyliil verilerini icermektedir.)

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu®®

Tiirkiye ekonomisinin karsilastigi kriz donemlerinde turizm, en 6nemli politikalarindan
biri olmak durumundadir. Doviz girisini ve yabanci sermaye girigini artirmasi, GSYH’ya
olumlu etkileri, istthdama katkisi, ek ihracat 6zelligi gostermesi, sosyo-ekonomik ve kiiltiirel
gelismeyi hizlandirmasi, alt yapmin gelismesinde aktif rol oynamasi, fiziksel c¢evreyi
giizellestirmesi, hizmet iiretiminin yani sira, mal iiretimi de artirmasi ve bolgesel kalkinmay1
hizlandirmasi nedeniyle turizm, gercek bir kalkinma modelinin temel taglarindan biri olarak

kabul edilmelidir.

16 http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1072 (erisim tarihi: 21.11.2016)



http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1072
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Turizmin 6demeler dengesine yaptigi pozitif etki, yatirnm olanaklari, yeni istihdam
alanlar1 olusturmasi agisindan bir ekonomideki en 6nemli sektorlerden biridir (Yildirim, 2005).

Unliiénen, Tayfun ve Kiliglar (2011), turizm sektoriiniin, ekonominin diger sektorleri
gibi tilke ekonomisine bir katma deger olusturdugunu belirtmistir.

Ceken (2008:297), turizmi tilkenin gelismesi igin gerekli olan doviz getirisini saglayan
slire¢ olarak tanimlamistir. Turizmle saglanan gelirin, politik ve ekonomik sinirlamalardan
bagimsiz olarak harcanabilecegini belirterek, bu geliri tilkelerden alinan borglara gore ¢ok daha
faydali oldugunu belirtmistir.

Bir iilkenin kalkinmasinda turizmin éneminden ve sektoriin payindan s6z edebilmek
icin, ekonomik etkilerinin 6lgmesi gerekir. Tirkiye i¢in turizm son yillarda daha da 6nem
kazanmistir. Ek olarak Tiirkiye hizli bir sekilde gelismis iilkelerin seviyesine ulasabilmenin
miicadelesini vermektedir. Ekonomik ve sosyal kaynaklar Tiirkiye’yi bu amaci gerceklestirme
cabasma yonlendirmistir. Tiim bu cabalar ve tesvikler neticesinde yaptig1 yatirimlarin
meyvesini toplayan Tiirkiye’de, sekil 2.3°de goriilecegi tizere 90’11 yillarda iiretilen katma
degerin turizm sektorii tarafindan karsilanma orani %2 civarinda iken bu oran 90°l1 yillarin
sonuna dogru artis gostermis ve 2000’11 yillarin girisinde %5°1 agmustir. 2000’11 yillarda agirlhik
verilen insaat ve sanayi sektorline ragmen ortalama olarak %4’lerde seyir etmistir. Acgiktir ki,
turizm sektorline yapilan yatirim, beraberinde ingaat, ulasim, teknoloji gibi alanlar1 da

getirmektedir.
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Sekil 2.3 Tiirkiye Turizm Gelirlerinin GSMH icindeki Pay1 (%)
Kaynak: TURSAB '

17 http://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turizmin-ekonomideki-yeri/gsmh-icindeki-payi-196 3-
79.html (erisim tarihi: 21.11.2016)



http://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turizmin-ekonomideki-yeri/gsmh-icindeki-payi-1963-_79.html
http://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turizmin-ekonomideki-yeri/gsmh-icindeki-payi-1963-_79.html
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Turizmin ilkeler agisindan dnemli bir doviz kaynagi olmasi nedeniyle, gelismekte olan
tilkeler i¢in ekonomik kalkinma araci olarak goriilmektedir (Mathiesonand Wall, 1993).

Literatiirde turizm geliri ile GSMH arasindaki iliski ile ilgili olarak yapilan ¢alismalarda
asagidaki sonuclara ulagilmistir:

Kutlar ve Sarikaya (2012) ¢alismalarinda, uzun donemde turizm gelirleri ile GSMH,
gelen turist sayisi ve yurtdisina giden Tiirk vatandasi turist sayisi arasinda iliski mevcuttur
sonucuna ulagmistir.

Caglayan vd. (2013), yaptiklar1 ¢alismalarda turizm gelirleri ile GSMH arasinda
Avrupa’da ¢ift yonlii iliski mevcuttur sonucuna ulagilmistir.

Proenga ve Soukiazis (2008), 4 Avrupa iilkesinde 1990-2004 donemleri aras1 yaptiklari
arastirmalarda bulduklar1 sonug; Turizm gelirlerindeki %1°lik artis bu 4 iilkedeki GSMH’yi
9%0,026 arttirmistir sonucuna ulagilmistir.

Fayissa vd. (2009), 17 Latin Amerika iilkesinde 1995-2007 donemleri arasin yaptiklari
arastirmalarda bulduklar1 sonug: uluslararasi turist harcamalarindaki %10’luk artis, GSMH’de
9%0,4’liik bir artisa neden olmustur sonucuna ulasilmistir.

Turizmin girdisi olan ddvizler, doviz arz ve talebi yaratmada c¢ok etkilidir. Bu etki,
odemeler dengesi lizerinde ¢ok ciddi bir role sahiptir. Bunun neticesinde turizm gelir — giderleri

bir dis turizm bilangosu yaratmaktadir (Bozgeyik, 2013).

Tiirkiye Turizm Gelirinin
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Sekil 2.4 Tiirkiye Turizm Gelirinin Dis Ticaret A¢cigim1 Kapama Payi (%)
Kaynak: TURSAB®®

18 htp://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turizmin-ekonomideki-yeri/dis-ticaret-aciklarini-
kapatmada-payi 916.html (erigim tarihi: 22.11.2016)



http://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turizmin-ekonomideki-yeri/dis-ticaret-aciklarini-kapatmada-payi_916.html
http://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turizmin-ekonomideki-yeri/dis-ticaret-aciklarini-kapatmada-payi_916.html
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Kriz donemleri iilkeler hatta diinya ekonomisinde en zor donemlerdir. Sekil 2.4’deki
kriz donemleri kiyaslandiginda goriillmektedir ki gerek 2001 krizi gerekse de 2008-2009 kiiresel
ekonomik kriz donemlerinde turizm sektorii Tiirkiye i¢in adeta can simidi gorevi gormiistiir.
90’11 yillar boyunca Tiirkiye’nin dis ticaret aciginin ortalama %40-45’1 turizm sektoriince
karsilanmaktayken, 2001 krizindeki kotii gidisatta bu oran %133,6’ya kadar ¢gikmis ekonominin
diizelmesi ve diger sektorlerin eski formuna ulagma siirecini takip ederek tekrar eski seviyesine
ulagmistir. Ayni durum 2008-2009 krizinde de gerceklesmis, bu sefer dis ticaret agigini
kapamadaki pay1 %82,5 olmustur. Giiniimiizde yine bu oran eski seviyesine dogru g¢ekilme

egilimindedir.

2.6.2 Turizmin Diinyada ve Tiirkiye’de istihdam Uzerine EtKisi

Genel anlamiyla istihdam, “calismak ve gelir saglamak istek ve iradesinde olan kisilerin,
mal veya hizmet {iretiminde ¢alistirilmalar1” olarak tanimlanabilir (Unliiénen vd., 2007:164).

Ulkelerdeki ekonomik kalkinma beraberinde istihdami da dogurmalidir. Ancak bu
sayede kalkinma uzun vadeli olup, siirekli hale gelebilir. Bu nedenle ilk asamada gelismekte
olan tilkeler gerek ekonomik kalkinma siirecini hizlandirmak gerekse de hizli istthdami
saglamak amagl ellerinde var olan, turizme katki saglayacak yollari tercih etmektedir. Bu yolun
tercih edilmesindeki bir diger neden ise, sanayi toplumuna doniisme stirecinde gerekli olan
teknolojiye sahip olunmamasidir. Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi (WTTC) turizm
sektoriinii, “Diinyanin en biiyiik endiistrisi, refah ve istihdam yaratan en biiyiik isvereni” olarak
tanimlamustir. Tiirkiye’de de bu dogrultuda, konaklama hizmeti veren isletmelere yatirimlar
artmaktadir. Bununla beraber diger sektorlerde de hareketlenme meydana gelmekte ve istihdam
artist olmaktadir. Ayrica bolge halkindan turizmle ilgilenen kisilerin gelirlerindeki artistan
kaynakli olan harcama sonucunda da uyarilmis istihdam olugmaktadir.
Avcikurt (2003), Vellas ve Becherel (1995), turizmin gelisimine bagh olarak ti¢ farkli sekilde
istihdamin meydana gedigini belirtmislerdir:

e Dogrudan Istihdam; konaklama, yeme-icme, ulastirma isletmeleri, seyahat acenteleri ve
tur operatorleri gibi turizm isletmeleri dogrudan istthdami kapsar.

e Dolayli Istihdam; turizm sektériiniin ihtiyag duydugu iiriinleri ve hizmetleri saglayan
sektorlerdeki ve turistlerin harcamalarindan yararlanan faaliyetlerdeki isleri dolayli
istthdamin kapsamindadir. Tarim balikgilik, ingaat, el sanatlari, bankalar ve imalat
sektorleri gibi sektorler turizmin gelismesi ile birlikte yeni istihdam olanaklari saglanan

sektorlerdir.
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e Uyarilmis Istihdam, dogrudan ve dolayli istihdamla saglanan gelirlerin harcanmasiyla
ekonomide yaratilan ek istihdami kapsayan istihdamdir.
Tiim bu etkiler goz 6niine alindiginda Tiirkiye agisindan en 6nemli katki haline gelen ekonomik

etki, istihdam etkisidir.

Tablo 2.1 Tiirkiye Genelinde Turizm Sektorii istihdam Verileri (Bin Kisi, *Tahmini sonuclar.)

YILLAR DOGRUDAN DOLAYLI DOGRUDAN + TURKIYEDE PAY (1/2)

ISTIHDAM ISTIHDAM ~ DOLAYLI TOPLAM (%)
ISTIHDAM (1) ISTIHDAM (2)

2005 474 1.260 1.734 22.046 7,86
2006 488 1.199 1.687 20.954 8,05
2007 435 1.252 1.688 21.189 7,97
2008 458 1.283 1.742 21.194 8,22
2009 451 1.373 1.825 21.277 8,58
2010 458 1.152 1.609 22.594 7,12
2011 487 1.367 1.855 24.110 7,69
2012 507 1.308 1.815 23.937 7,58
2013 531 1.450 1.981 24.602 8,05
2014 580 1.550 2.130 25.933 8,21
2015 614 1.596 2.210 27.341 8,08
2020* 791 1.807 2.598 - -
2025* 915 1.902 2.817 - -

Kaynak: Kalkinma Bakanlig1®

Turizm sektorii kendisinin dogrudan istihdama katkida bulunmasi ve bu sektore girdi
veren diger sektorlere de dolayli istihdam imkénlar1 saglamasi dolayisiyla, tilkedeki toplam
istihdam1 etkilemektedir (Coltman, 1989: 226-227). Tablo 2.1°de verilen Kalkinma
Bakanligi’nin verilerine gore turizm sektoriiniin istihdama sagladigi katki son 10 yilda artig
gostermistir. Bu katkilardan en 6nemlisi sektordeki dogrudan istihdamdir. Turizm sektoriiniin
geligsmesiyle birlikte 2005 yi1linda 474 bin kisi dogrudan istihdam saglayan turizm sektorii 2015
yilina kadar %29 oraninda artarak 474 bin kisiden 614 bin kisiye ulasmistir. Ayn1 senelerde
dolayli istihdam %26 artis gostererek 1 milyon 260 bin kisiden 1 milyon 596 bin kisiye
yiikselmistir.

Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi’nin (WTTC), yaptig1 bir hesaplamaya gore turizm
sektorii her ii¢ saniyede bir is olanag yaratmaktadir (Ozgiig, 1998:1). Ayrica yine Diinya
Turizm ve Seyahat Konseyi’nin (WTTC) verilerine goére 2015 yilinda diinya genelinde

19 http://www.kalkinma.gov.tr/Pages/TemelEkonomikGostergeler.aspx (erisim tarihi: 23.11.2016)



http://www.kalkinma.gov.tr/Pages/TemelEkonomikGostergeler.aspx
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dogrudan ve dolayli olarak 7,2 milyon kisiye istihdam yaratmistir. Tablo 2.2’deki Diinya
Turizm ve Seyahat Konseyinden alinan verilere gore, turizm sektoriindeki isttihdam orani yiizde
2,6 artarak, ¢alisan sayis1 284 milyona ulasmis ve her 11 ¢alisandan 1'i turizm ve seyahat
sektoriinde istihdam edilmistir. 2026 yilina kadar turizm ve seyahat sektoriinde ¢alisan sayisinin
370 milyona ulagmasi, her 9 istihdamdan 1'inin sektérden olmas1 6ngérmekte ve gelecek 10 yil

icerisinde sektoriin ortalama biiylimesinin yiizde 4 'e ulagsmasi1 beklenmektedir.

Tablo 2.2 Diinya Genelinde Turizm Sektorii Istihdam Verileri

YILLAR DOGRUDAN DOLAYLI TOPLAM ISTIHDAM
(000 Kisi) % (000 Kisi) % (000 Kisi) % Pay1
2005 97.933,90 3,76 162.134,10 6,22 260.068,00 10,29
2006 101.328,00 3,82 166.863,00 6,29 268.191,00 10,22
2007 100.199,00 3,71 174.102,00 6,45 274.301,00 10,1
2008 100.104,00 3,66 163.607,00 5,98 263.711,00 9,97
2009 97.820,80 3,55 159.914,20 5,81 257.735,00 9,79
2010 98.191,80 3,52 156.285,20 5,60 254.477,00 9,45
2011 99.557,70 3,52 160.438,30 5,67 259.996,00 9,53
2012 101.486,00 3,53 163.683,00 5,70 265.169,00 9,60
2013 103.297,00 3,56 167.426,00 5,76 270.723,00 9,72
2014 105.408,00 3,58 171.437,00 5,82 276.845,00 9,83
2015 107.519,00 3,60 176.464,00 5,91 283.983,00 9,94
2020* 118.943,00 3,74 199.705,00 6,28 318.648,00 10,13
2025* 130.694,00 3,90 226.217,00 6,76 356.911,00 10,55

Kaynak: WTTCZ

2.7  Turizm Sektoriiniin Yeri

Turizm sektorii, emek yogun oOzelligi olan bir sektor olup, diger sektorlerle
kiyaslandigina makinelesme orani1 yok denecek kadar azdir. Bu sayede kisilere hep ihtiyag
duyulacak olup, biiylime yine kisilerle desteklenecektir. Boylece giiniimiiz diinyasinda en
onemli ekonomik sorunlardan biri olan istihdam artisinda ve issizligin 6nlenmesinde turizm

sektorii onde gelmektedir.

20 https://www.wttc.org/-
[media/files/reports/benchmark%20reports/the _comparative_economic_impact_of travel _tourism.pdf (erigim
tarihi: 23.11.2016)



https://www.wttc.org/-/media/files/reports/benchmark%20reports/the_comparative_economic_impact_of_travel__tourism.pdf
https://www.wttc.org/-/media/files/reports/benchmark%20reports/the_comparative_economic_impact_of_travel__tourism.pdf
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47,3 48,8 49,6 49,5 50,4 49,1 48,7 50,2 50,9 51,0 52,2 53,1
255 23,3 22,5 22,4 23,1 23,3 23,3 221 21,2 211 20,6 20,2
21,6 21,9 21,8 22,0 20,3 211 20,8 20,5 20,7 20,5 20,0 19,3
56 6.0 6.1 6.0 6.3 6.6 7.2 7.2 172 14 12 75
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Ingaat = Sanayi Tarim + Hizmet

Sekil 2.5 Yillara Gore Sektor Bazh istihdam Oranlar

Kaynak: TUIK#

TUIK isgiicii istatistiklerine gore gectigimiz 10 yillik siirecte turizmin de icinde

bulundugu hizmet sektorii, en ¢ok istthdam saglana sektér konumundadir. 2005 yilinda

istihdam pay1 %5,6 olan insaat sektorii diizenli bir artig gostererek 2016 yilinda %7,5’e kadar

yiikselmistir. Sektordeki payinda ¢ok biiyiik oynama olmayan sanayi sektori, 2005 yilinda

%21,6 olup, 2007-2008 donemlerinde en yiiksek degerlerine ulasip azalarak 2016 yilinda

%19,3’e gerilemistir. 2005 yilinda istihdam yaratmadaki payr %25,5 olan tarim sektdriiniin

2016 payi ise %20,2’ye kadar gerilemistir. Hizmetler sektorii ise 2005 yilinda diger sektorler

arasinda %43,7’lik oranityla en yiiksek istihdami saglayip, 2016’da bu oran %53,1°¢

yiikselmistir.

Tablo 2.3 Bir Kisiye Is Saglamanin Maliyeti (2007-2010)

SEKTORLER BINTL SEKTORLER BINTL
EGITIM 89,4 Seramik 205
DERI-KOSELE 112 Cam 216,3
INSAAT 133,4 Dokuma-Giyim 221,5
MADENI ESYA 145,4 Cimento 257,3
TURIZM 148,6 Elektrikli Makineler 264,2
GIDA-ICKI 161 Demir Celik 271,3
SU URUNLERI 169,1 Ticaret 306,2
BITKISEL URETIM 174,6 Kimya 308,5
MAKINE IMALATI 179,8 Kagit 329,6
SAGLIK 180,4 Tasit Araglar 339,4
MADENCILIK 188,4 Altyapt 4594
ORMAN URUNLERI 198,7 Ulastirma 2454
HAYVANCILIK 203,1 Enerji 2941

Kaynak: Unliiénen vd., 2011: 5

2 http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1007 (erisim tarihi: 24.11.2016)
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Tiim bu verilere ek olarak, tablo 2.3’deki 1 kisilik istihdam yaratmak i¢in yapilmasi
gereken maliyet sektorel bazda incelendiginde, diger sektorlere gore oldukea diisiik oldugu
gorilmektedir. Gegmiste ve giinlimiizde 1 kisilik istihdam yaratmada en yiiksek maliyet enerji
sektorii tarafindan istenirken, turizm ise en diisiik maliyet gerektiren sektorler arasindadir. Son
3 yilin verilerine bakildiginda, 2014 senesinde 1 kisilik istihdam i¢in gereken en yiiksek maliyet
546 bin 012 TL ile madencilik sektoriindedir. Gereken en diisiik maliyet 291 bin 494 TL ile
tarim sektoriinde olup turizmde bu rakam 320 bin 458 TL’dir. 2015 senesinde en yiiksek
maliyet 1 milyon 360 bin TL ile enerji sektoriinde olup, en diisiik maliyet ise 129 bin 464 TL
ile tarim sektdriindedir. Turizmde ise bu maliyet 283 bin 132 TL’dir. 2016 senesi verilerinde,
yine en yiiksek maliyet 1 milyon 447 bin 058 TL ile enerji sektdriinde olup, en diisiik maliyet
142 bin 857 ile tarim sektoriindedir. Turizm de bu maliyet 277 bin 351 TL’ye gerilemistir.
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UCUNCU BOLUM
EKONOMETRIK ANALIZ

3.1 Arastirmanin Konusu

Bu arastirmada, konaklama sektoriinde hizmet veren isletmeler tarafindan misafir
memnuniyetinin saglanmasi ve sadik miisteri potansiyelinin arttirmasindaki 6nemden
bahsedilmis ve literatiirdeki ¢alismalar ile desteklenmistir. Bu boliimde ise, genel olarak bir
isletmede var olan bdliimlerin, misafir memnuniyet ve sadakatini etkileme diizeyleri yapilan
anketlerin analizi dogrultusunda hesaplanmustir.

Ek olarak Tirkiye’de farkli bolgelere gelen yabanci ziyaretgilerin demografik
ozelliklerine gore ne tiir beklentiler icerisinde oldugu ¢ikartilip, isletmelerin bu beklentilere ne

diizeyde cevap verebildikleri gosterilmistir.

3.2  Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirkiye’ye, gegmisten glinlimiize diger milletler tarafindan her gegen sene artis gdsteren
bir ziyaret¢i akinina ugramakta ve ortalama 10 ila 12 giin arasinda konaklama yapmaktadir.
Gelen yabanci ziyaretci sayisi son 15 yilda %350’ye yakin, konaklama hizmeti veren isletme
sayis1 ise %250’ye yakin artis gostermistir. Bu artig beraberinde isletmeler arasi rekabeti de
getirmistir. Gerek sosyal medyada isletmede daha 6nce konaklama yapmis kisilerin yorumlari
gerekse de sadik misafirlerin beraberlerinde getirdikleri ya da tavsiyede bulunduklar kisilerin
tercihi isletmeler i¢in bu rekabette 6nemli bir koz olmustur. Bu kozu stirekli elinde tutabilmenin
en iyl yolu ise miisteri memnuniyetinin siirekliligi ve sadik miisteri sayisindaki artigtir. Bu
arastirmada, konaklama hizmeti veren isletmelerdeki misafir memnuniyeti ve sadakatini
etkileyen faktorleri, faktorlerin etki diizeylerini ve s6z konusu faktorler arasindaki iligki ortaya
konulacaktir. Tirkiye’deki tiim kategori ve tiirdeki isletmelere hitap edecek olan c¢aligma
sayesinde, Tlirkiye’ye gelen misafirlerin konaklamalarindan memnun bir sekilde ayrilmalari ve

ilke olarak Tiirkiye’ye gelen sadik misafir sayisinin arttirilmasi: amaglanmaktadir.

3.3  Arastirmanin Kapsam

Tiirkiye’ye gelen ziyaretgilerin biiyiik cogunlugu, tur operatdrleri tarafindan hazirlanip,
satis acenteleri araciligiyla satilan paket turlar aracilifiyla gelmektedir. Bu misafirler, yer
hizmeti veren acenteler tarafindan karsilanarak havalimani ile otelleri arasindaki ulasimlari

saglanmaktadir. Misafirlerin konaklama stireleri dolduktan sonra, iilkelerine donmek amaclh
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yine yer hizmetleri firmalari tarafindan otellerinden alinarak havalimanina transferlerini
gerceklestirmektedirler. Bu asamada, araclarda bulunan rehberler tarafindan misafirlere
konaklama ve almis olduklar1 yer hizmetleri ile ilgili anketler yonlendirilmektedir.

2016 yilinda iilkemize gelen misafirlerin konakladigi ¢esitli kategori ve tiirdeki
tesislerden toplamda 21.052 misafire s6z konusu yontem kullanilarak anket uygulanmustir.

Literatiirde daha once yapilan ¢alismalara bakildiginda uygulanan anket galismalari
gerek genis 6rneklem alamama ve misafire ulasim zorlugu sebebi ile oldukea kisir kalmistir.
Bu ¢alismanin en giiclii yani, gerek alinan 6rneklem miktar1 gerekse de cesitli kategoriden ve
bolgeden toplanan anketler ile simdiye kadar yapilan ¢aligmalar igerisinde Kitleyi en iyi temsil

eden veriler ile yapilmis olmasidir.

3.4  Arastirmanin Yontemi

3.4.1 Arastirmanin Modeli

Arastirma, anket yontemi lizerine modellenmistir. Anket yontemi, bir arastirma yapmak,
sonug ¢ikarmak amaciyla belli bir soruyu ya da birtakim soruyu ayr1 ayri kisilere sorarak bilgi
toplama olayidir.

Ankete katilan kisiler, konaklama siireleri biteli en fazla 1 saat olmus misafirlerdir.
Boylece almis olduklari hizmet ve memnuniyet diizeylerini, heniiz deneyimleri tazeyken

degerlendirmis olup daha saglikli sonuglara ulasilmasi hedeflenmistir.

3.4.2 Evren ve Orneklem
Bu ¢alismanin ana kitlesini Akdeniz ve Ege bolgelerindeki 3 yildizli, 4 yildizli ve 5
yildizli isletmelerde konaklayan yerli ve yabanci misafirler olusturmaktadir. Orneklem

miktarlar1 Tablo 3.1°de verilmistir.

Tablo 3.1 Kategori Ve Bolgelere Gore Toplanan Anket Miktarlar

Isletme Anket . .. Anket

Ksatego risi Miktari Oran  Isletme Bolgesi Miktari Oran
3 Yildiz 937 4,49% Akdeniz 18.412 88,23%
4 Yildiz 3.805 18,23% Ege 2.457 11,77%
5 Yildiz 16.129 77,28%

TOPLAM 20.871 100,00% TOPLAM 20.869 100,00%
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3.4.3 Verilerin Toplanmasi

Misafir memnuniyet ve sadakatini 6l¢gmek i¢in uygulanan anket formlari, misafirlere
tatil bitisi sonras1 otellerinden havalimanina transferleri esnasinda ara¢ igerisinde
doldurtulmustur. Bu islem saglikli sonuglara ulagilmasi bakimindan tamamen misafirin istegi
dogrultusunda gergeklestirilmis olup herhangi bir zorlamada bulunulmamastir.

Anketler, transfer arag¢ rehberleri tarafindan dagitilmis olup yine onlar tarafindan
toplanarak muhafaza edilmistir. Rehberler tarafindan muhafaza edilen anketler, haftalik olarak
toplanmis ve optik okuyucuda elektronik ortama aktarilmistir. Rehber sayisinin fazla olusu ve
anketlerin okutulup elektronik ortama atilma siireci teknolojinin yardimiyla da oldukga kolay
bir hal aldig1 i¢in 6rneklem miktar1 olabildigince yiiksek tutulmustur. Bu da s6z konusu
calismanin giiclii taraflarindan bir tanesidir.

Uygulanan anketler toplam sorudan 27 sorudan olusmaktadir. Anket igerik ve cevap

seceneklerine EK 8. Misafir Memnuniyet Anketi’nden ulasilabilir.

3.4.4 Veri Analizi

Verilerin analizi i¢in STATA 13 programi kullanilmistir. Analizde kullanilan bagimli
degiskenin 3 (1: Memnun Degil, 2: Orta Diizey, 3: Memnun) diizeyli ve siral1 olmasi dolayisiyla
sirali logit regresyonu tercih edilmistir. Bagimsiz degiskenlerden “Cinsiyet” 2 (0: Kadin, 1:
Erkek) diizeyli, “Milliyet” 4 (1: Beyaz Rusya, 2: Polonya, 3: Rusya, 4: Ukrayna) diizeyli,
“Egitim” 4 (1: [lkdgretim, 2: Lise, 3: Universite, 4: Yiiksek Lisans ve Uzeri) diizeyli, “Yas” 5
(1: 14-19, 2: 20-29, 3: 30-39, 4: 40-49, 5: 50-59, 6: 60-69 ) diizeyli, “Otel Bolgesi” 2 (0: Ege,
1: Akdeniz) diizeyli, “Otel Kategorisi” 3 (1: 3 yildiz, 2: 4 yildiz, 3: 5 yildiz) diizeyli ve diger
bagimsiz degiskenler 5 (1: Cok Kétii, 2: Kotii, 3: Orta, 4: Iyi, 5: Cok lyi) diizeyli degiskenlerdir.
Oncelikle bagimli degisken ile her bir bagimsiz degisken teker teker ¢aprazlanarak bos goze
olmadig1 tespit edilmistir. Sonrasinda sirali logit model tahmini yapilmistir. Model
anlamliligina ve bagiml degiskenin aciklanma oranina bakilmistir. Disarida birakilan 6nemli
bir degisken ya da modele fazladan dahil edilen bir degiskenin (model spesifikasyon hatast)
olmadigi kontrolii link testi ile saglanmistir. Bagimsiz sirali kategorik degiskenlerin her biri igin
golge degiskenler tanimlanarak olabilirlik oran testi ve brant testi uygulanmistir. Test
sonucunda, kurulan model i¢in paralel regresyon varsayimini sagladigi goriilmiistiir. Son olarak

odds oranlar ile beraber marjinal etkiler tahnmin edilerek raporlamasi yapilmustir.



38

3.45 Ekonometrik Yontem

Bu calismada Akdeniz ve Ege bolgesindeki 3 yildizli, 4 yildizli ve 5 yildizli isletmelerde
konaklayan misafirlerin memnuniyetlerini etkileyen faktorleri analiz etmek amaciyla Sirali
Logit model kullanilmustir. Sirali logit model, bagimli degiskenin ikiden fazla diizeyli ve
siralanabilir (olumsuzdan olumluya, negatiften pozitife vb.) nitel degisken oldugu durumlarda
kullanilan regresyon cesididir (Mert, M. 2016). Ornegin ¢alismada misafirlere ydnlendirilen
yasiniz, egitim diizeyiniz, konaklanan isletmenin Kkategorisi, memnuniyet diizeyiniz
degiskenleri siralanabilir nitel degiskenlerdir. Bagimli degisken olan “Konaklama Genel
Memnuniyeti” degiskeni de 3 diizeyden (1: Memnun Degil, 2: Orta Diizey, 3: Memnun)
olugmakta olup olumsuzdan olumluya dogru siralanabilir sekildedir. Bagimsiz degiskenlere
verilen cevaplar 5 diizeyden (5: Cok iyi, 4: Iyi, 3: Orta, 2: Kétii, 1: Cok K&tii) olusmaktadir.
Diizeyler siralanabilir ve kategorik olup, uygun regresyon modeli Sirali Logit Regresyon
Modeli’dir. Bu modellerde bagimsiz degiskenler i¢in herhangi bir kisit bulunmayip, model
standartlagtirtlmig logistik olasilik dagilimindan tiiretildiginden dolayr degisen varyans ve
normallik varsayimlarina da bakilmaz. Ancak, bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal
baglant1 probleminin, model spesifikasyon hatasinin olmamasi gerekmektedir. Ek olarak siralt
logit regresyonu, bagimli degiskenin tim diizeyleri igin tek bir denklem tahmin ettiginden
paralel regresyon varsayiminin da saglanmasi gerekmektedir. Paralel regresyon varsayimi,
bagimli degiskenin diizeyleri arasindaki gegis olasihginin esit olmasidir. Ornegin,
konaklamasindan orta derecede memnun olan bir misafirin iyi derecede memnun olma
durumuna ge¢me olasiligi ile konaklamasindan 1yi derecede memnun olan bir misafirin ¢ok 1yi
derecede olma durumuna ge¢me olasiligmin esit olmasi durumudur.?? Buradaki 6n kosul ise
bagimli degisken ile nitel degiskenler arasinda elde edilen ¢apraz tablolarin gdzelerinin dolu
olmas1 gerekmektedir. ~ Bos olan gozeler paralel regresyon varsayiminda testlerin
calismamasina ve kurulan modelde spesifikasyon hatasina neden olabilmektedir. Bu nedenle
EK 1. 3 Yildizli Isletmelerin Capraz Tablo Bilgileri, EK 2. 4 Yildizl1 Isletmelerin Capraz Tablo
Bilgileri, EK 3. 5 Yildizli Isletmelerin Capraz Tablo Bilgileri, EK 4. Akdeniz Bolgesindeki
Isletmelerin Capraz Tablo Bilgileri ve EK 5. Ege Bélgesindeki Isletmelerin Capraz Tablo
Bilgileri tablolarinda da goriilecegi iizere ¢apraz tablo yardimiyla bagimli degisken ile her bir
bagimsiz degisken arasinda bos goze olmadigindan emin olunmustur. Aksi halde bagimli
degiskenin her bir diizeyi igin ayr1 regresyon denklemi hesaplanan genellestirilmis sirali logit
regresyonunun uygulanmasi gerekmektedir. Paralel regresyon varsayiminin saglanmasi

durumu dogrusal tahmin edicilerin her bir diizeyde ayn1 oldugu anlamina gelmektedir. Degisen

22 Mert, 2016: 216
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tek parametre, kesim noktalari olan sabit degerlerdir (Bk. Tablo 3.2 Oransal Fark Grafigi).
Bagimli degiskenin diizey sayisindan bir eksik kesim noktast olacaktir. Modelde bagimli

degisken 3 diizeyden olustugundan model ¢iktisinda 3-1=2 adet kesim noktas1 olacaktir.

Tablo 3.2 Oransal Fark Grafigi

P Log(Odds)
| /

P(Y=1) P(Y=2)  ae P(v=k)
P(Y=1)

P(Y=2)

P(Y=k)

=

]

T
Bagimli degiskenin j tane diizeyinin oldugu ve bagimsiz degiskenlerin de K tane oldugu

varsayilir ise Sirali Logit modeli su sekilde ifade edilebilir:
G(P(Y<))= Q; +B4'X =1,k

Modelde j=1...k olmak iizere bagimli degiskenin diizey sayisini gosterir. Caligmada k=3

olacaktir. & sabit terim ve £ egim katsayisini temsil etmektedir. Her bir diizey igin model
acilirsa asagidaki sekilde olacaktir.

L &Xploy+B'X)
P(Y _1)_l+exp(a1+,3'X)_ '
P(YSZ)Z eXp((Z2+ﬂIX) — X

1+exp(a, + ' X)

P(Y <K) = expla +4'X) _
T lvexp(a +8'X) "

Logit model, bagimli degiskenin diizeylerinin sirasini dikkate alarak kiimiilatif toplamlarindan

olusur. Bu durumda asagidaki model elde edilir.
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logit(R) = log(—) = ¢, + "X
1P,
. P+P
logit(P +P,)=log(———2—)=a, + 8'X
g (1 2) g(l—(P1+P2)) a,+p

P+P+..+ PR
1-(R+R,+..+R)

logit(R, +P,+...+P,) =log( )=, +'X

Literatiirde “Oransal Fark” (proportional-odds) modeli olarak da yer almaktadir. Fark oraninin
bagimli degiskenin tiim diizeyleri i¢in sabit oldugu varsayilir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gére Memnuniyet Diizeyi igin Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar1” ve Ek 2.’deki Isletme Bolgesine Gére Memnuniyet Diizeyi I¢in Sirali Logit
Modeli Tahmin Sonuglar1” tablolarinda verilmis olan modeller incelendiginde, 3 Yildiz
kategorisindeki isletmeler igin toplanan 6rneklem miktar1 937 olup, model anlamlilig1 i¢in Ki-
kare degeri 765.43 (p=0.000) olarak hesaplanmistir. Secilen bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskeni agiklama ylizdesi ise %55 diizeyindedir. 4 Yildiz kategorisindeki isletmeler i¢in
toplanan 6rneklem miktar1 3805 olup, model anlamlilig1 i¢in Ki-kare degeri 2576.15 (p=0.000)
olarak hesaplanmistir. Secilen bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama yiizdesi ise
%50 diizeyindedir. 5 Yildiz kategorisindeki isletmeler i¢in toplanan 6rneklem miktar1 16129
olup, model anlamlilig1 i¢in Ki-kare degeri 9173.06 (p=0.000) olarak hesaplanmistir. Segilen
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama yiizdesi ise %52 diizeyindedir. Akdeniz
bolgesindeki igletmeler i¢in toplanan 6rneklem miktar1 18412 olup, model anlamlilig1 i¢in Ki-
kare degeri 11273.64 (p=0.000) olarak hesaplanmistir. Secilen bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskeni agiklama yiizdesi ise %52 diizeyindedir. Ege bolgesindeki isletmeler i¢in toplanan
orneklem miktar1 2457 olup, model anlamlilig: igin Ki-kare degeri 1313.81 (p=0.000) olarak
hesaplanmistir. Se¢ilen bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama yiizdesi ise %52
diizeyindedir.

Varsayimlardan biri olan ¢oklu dogrusal baglanti probleminde varsayimin
saglanmamas1 durumunda degiskenlerin katsayilar1 belirlenememesi, R? degerinin oldugundan
yiiksek ¢ikmasi, standart hatalarin kii¢iik degisimlerden yiiksek orandan etkilenmesi gibi
sorunlar ortaya ¢ikacaktir. Bu varsayimda, her bir bagimsiz degisken sira ile bagimli degisken
yerine konularak diger bagimsiz degiskenlerle olan iliskisi incelenmistir (VIF). 3 Yildiz
kategorisindeki isletmeler i¢in max. VIF degeri 3.09, 4 Yildiz kategorisindeki isletmeler i¢in
max. VIF degeri 2.39, 5 Yildiz kategorisindeki isletmeler i¢cin max. VIF degeri 2.65, Akdeniz
bolgesindeki isletmeler i¢in max. VIF degeri 2.65 ve Ege bolgesindeki isletmeler i¢in max. VIF

degeri 2.57 olarak hesaplanmustir. Isletme kategorisi ve bolgesi bazinda ¢coklu dogrusal baglant
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probleminin olmadigi sonucuna ulasilmigtir. Ayrica bagimli degiskeni 6nemli bir diizeyde
aciklayan herhangi bir degiskenin modele dahil edilmemesi ya da gereksiz bir degiskenin
modele dahil edilmesi durumunda ise model spesifikasyon hatasi yapilmis olacaktir. Bu
varsayim i¢in link testi uygulanmis, 3 Yildiz kategorisindeki isletmelerde hatsq degeri igin -
0.0014 (p=0.929>0.10), 4 Yildiz kategorisindeki isletmelerde hatsq degeri i¢in 0.0260
(p=0.102>0.10), 5 Yildiz kategorisindeki isletmelerde hatsq  degeri i¢in 0.0179
(p=0.200>0.10), Akdeniz bolgesindeki isletmelerde hatsq degeri i¢in 0.0118 (p=0.122>0.10)
ve Ege bolgesindeki isletmelerde hatsq degeri igin -0.0197 (p=0.119>0.10) sonuglarina
ulagilmistir. Kurulan modeller icin spesifikasyon hatasinin olmadigi tespit edilmistir. Son
olarak daha once de bahsedilen paralel regresyon varsayimi i¢in olabilirlik oran testi ve Brant
testi uygulamistir. 3 Yildiz kategorisindeki isletmeler icin olabilirlik oran testi sonucunda Ki-
kare degeri 24.05 (p=0.4586>0.10) ve Brant testi sonucunda Ki-kare degeri 22.98
(p=0.521>0.10) oldugu, 4 Yildiz kategorisindeki isletmeler i¢in olabilirlik oran testi sonucunda
Ki-kare degeri 28.79 (p=0.2280>0.10) ve Brant testi sonucunda Ki-kare degeri 30.23
(p=0.177>0.10) oldugu ve 5 Yildiz kategorisindeki isletmeler i¢in olabilirlik oran testi
sonucunda Ki-kare degeri 41.82 (p=0.0135>0.10) ve Brant testi sonucunda Ki-kare degeri
41.84 (p=0.013>0.10) oldugu sonuglarina ulasilmistir. Ayrica Akdeniz bolgesindeki isletmeler
icin olabilirlik oran testi sonucunda Ki-kare degeri 24.04 (p=0.5170>0.10) ve Brant testi
sonucunda Ki-kare degeri 26.13 (p=0.40>0.10) oldugu sonuglarina ulasilmistir. Paralel

regresyon varsayimi da bu dogrultuda saglanmaktadir.

3.5 Arastirmadan Elde Edilen Ampirik Bulgular ve Degerlendirmeler
3.5.1 Ampirik Degerlendirmeler

Otel kategorileri baz alindiginda cinsiyet faktoriiniin, milliyet faktoriiniin, otel bolgesi
faktorilinlin ve misafirlerin egitim diizeylerinin konaklama memnuniyeti iizerinde anlamli bir
etkilerinin olmadigi sonucuna ulagilmaktadir. Diger bir deyisle, misafirlerin kadin ya da erkek
olmalari, farkli milliyetlerden olmalari, konakladiklar isletmenin Ege veya Akdeniz bolgesinde
olmasi ya da egitim diizeylerinin, misafirlerin konakladiklar1 isletmeden memnun olmalarinda
anlamli etkenler olmadigi sonucuna ulagilmistir. Bu durumda isletmelerin hizmet politikalar
belirlenirken, misafirlerin s6z konusu oOzelliklerini géz Oniinde bulundurmalarina gerek
olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Ancak, misafirin bulundugu yas araligi 3 yildizli, 4 yildizli ve
Ege bolgesindeki isletmeler igin anlamli bir etken degil iken, 5 yildizli isletmeler ve Akdeniz
bolgesi i¢in anlamli oldugu goriilmektedir. 5 yildiz kategorisindeki isletmelerde ve Akdeniz

bolgesindeki isletmelerde konaklayan misafirlerin yaslar arttikga memnuniyet diizeylerinin de
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arttigi goriilmektedir. Daha detayli olarak, 5 yildizli isletmeler i¢in 14-19 yas grubundaki
misafirlere gore 20-29 yas araliindaki misafirlerin konaklamalarindan memnun olmalari
ihtimali 0,43 kat, 30-39 yas araligindaki misafirlerin 0,53 kat, 40-49 yas araligindaki
misafirlerin 0,56 kat, 50-59 yas araligindaki misafirlerin 0,79 ve 60-69 yas araligindaki
misafirlerin 0,80 kat daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Akdeniz bdlgesindeki
isletmeler i¢in ise, 14-19 yas grubundaki misafirlere gore 20-29 yas araligindaki misafirlerin
konaklamalarindan memnun olmalar1 ihtimali 0,47 kat, 30-39 yas araligindaki misafirlerin 0,60
kat, 40-49 yas araligindaki misafirlerin 0,60 kat, 50-59 yas araligindaki misafirlerin 0,83 ve 60-
69 yas araligindaki misafirlerin 0,72 kat daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu durum
gostermektedir ki, s6z konusu igletmeler i¢in misafirin memnun ayrilmasini saglamak,
misafirin yas artist ile daha da kolay hale gelmektedir. Misafirin yas1 arttikca verilen
hizmetlerden memnun olma ihtimalinin de artis gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Bu durumda
3 yildizly, 4 yildizli ve Ege bolgesindeki isletmeler i¢in yag, memnuniyet iizerinde anlamli bir
etken degilken, 5 yildizli ve Akdeniz bolgesindeki isletmelerin, konaklama yapan misafirlerin

yaslarin1 g6z oniinde bulundurmalar gerektigi goriilmektedir.

3.5.1.1 Konaklama Isletmesinden Beklenen Genel Hizmet — Memnuniyet iliskisi

Misafirin konakladig1 isletmeden bekledigi hizmeti alma diizeyinin tiim otel kategorileri
ve bolgeleri i¢in anlamli oldugu sonucuna ulagilmigtir. Gegmiste yapilan calismalar da
gostermektedir ki memnuniyetin olusumundaki en 6nemli etken beklentilerin karsilanmasidir.
Bu calismada da tiim degiskenler igerisinde memnuniyet iizerine etkisi en biiylik olan
degiskenin, beklenti degiskeni oldugu goriilmektedir. Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gore
Memnuniyet Diizeyi I¢in Sirali Logit Modeli Tahmin Sonuglar1” tablosunda da verildigi gibi,
karsilanan misafir beklentisinde yaratilacak 1 birimlik artig, 3 yildizli isletmelerin konaklama
memnuniyetinde 1,48 kat (katsayi: 1,4841, p= 0.000<0.05), 4 yildizl1 isletmelerde 1,36 kat
(katsay1: 1,3594, p=0.000<0.05) ve 5 wyildizli isletmelerde 1,48 kat (katsayi: 1,4758,
p=0.000<0.05) artis saglamaktadir. Bu oran Akdeniz bolgesinde 1.47 kat (katsayr: 1,4696,
p=0.000<0.05) ve Ege bolgesinde 1.35 kattir (katsay1: 1,3489, p=0.000<0.05).

Gorililmektedir ki, misafir beklentilerinin iyi analiz edilmesi, isletmede verilmesi
gereken hizmetlerin dogru tercihi ve s6z konusu hizmetlerin misafirin bekledigi sekilde olmasi
gerekmektedir. Analizin geri kalaninda, konaklama isletmelerinde verilen hizmetlerin

memnuniyete olan etkileri ile devam edilecektir.
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3.5.1.2 Konaklamaya Odenen Ucret Memnuniyeti —- Memnuniyet Iliskisi

Misafirler, konaklama isletmesinden bekledikleri hizmetler dogrultusunda isletmeye bir
ticret ddemektedirler. Ayn1 bolge ve kategoride ayni hizmetleri veren birden fazla isletme
bulunurken fiyatlar farklilik gostermektedir. Bu durum, misafir tarafindan 6denen ticretin de
memnuniyet tizerindeki etkisini anlamli hale getirmektedir.

3 yildizli isletmelerde verilen hizmet ¢esidi, 4 yildizli ve 5 yildizli isletmelere gore daha
az oldugu disiiniiliirse, konaklama yapan misafirler s6z konusu eksik hizmetlerden
faydalanabilmek icin isletme disina ¢ikmak durumundadir. Bu da beraberinde ekstra harcamay1
getirmektedir. Bu nedenle iicret faktoriin, 3 yildizli isletmeler i¢in 4 yildizli ve 5 yildizli
isletmelerden daha etkin durumda oldugu gézlemlenmistir. 4 yildizli ve 5 yildizli isletmelerde
verilen hizmet gesitleri yaklasik olarak ayni diizeydedir. Bu nedenle daha yiiksek konaklama
ticreti isteyen 5 yildizl isletmeler i¢in ddenen iicret, 4 yildizl isletmelere gore daha etkin bir
durumdadir. Ege ve Akdeniz bolgelerinde ise verilen hizmetler yakin seviyelerde olup verilen
ticrete duyulan memnuniyet diizeylerinin birbirine yakin oldugu gézlenmistir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gére Memnuniyet Diizeyi Igin Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar1” tablosunda da verildigi gibi, 6denen iicrete duyulan memnuniyetteki 1
birimlik artig, 3 yildizli isletmelerin konaklama memnuniyetinde 0,48 kat (katsayi: 0,4841,
p=0.001<0.05), 4 yildizl1 isletmelerde 0,23 kat (katsay1: 0,2307, p=0.002<0.05) ve 5 yildizli
isletmelerde 0.33 kat (katsayi: 0,3308, p=0.000<0.05) artis saglamaktadir. Bu oran Akdeniz
bolgesinde 0,31 Kkat (katsayi: 0,3089, p=0.002<0.05) ve Ege bolgesi 0.36 kattir (katsayt:
0,3636, p=0.000<0.05).

3.5.1.3 Otelin Konumu — Memnuniyet iliskisi

Misafirler i¢in konaklama yapilacak olan isletmenin havalimanlarina, sehir merkezine,
tarihi yerlere ya da aligveris merkezlerine olan uzakliklart da dnem gostermektedir. Isletmeler
i¢in ise konum degistirmek neredeyse imkansiz oldugundan bu gibi istekleri karsilamak adina
havalimanlarindan isletmeye, isletmelerden sehir merkezlerine ya da alisveris merkezlerine
ulasim saglamaktadirlar. 5 yildizli isletmeler i¢in s6z konusu hizmetleri vermek maliyet
acisindan daha kolay iken 4 yildizli isletmeler i¢in daha zordur. Akdeniz ve Ege bolgeleri i¢in
de konaklama yapilacak olan isletmenin konumunun 6nemli oldugu goriilmektedir.

3 yildizli isletmelerde konaklayan misafirlerin memnuniyeti iizerinde otelin bulundugu
konum ve 6zelliklerin bir etkisi olmazken, 4 yildizli ve 5 yildizli isletmeler i¢in 6nemli oldugu
goriilmektedir. 5 y1ldizli isletmelerde konaklayan misafirler, 4 yildizli isletmelerde konaklayan

misafirlere gore daha az isletme disarisina ¢ikmakta ya da ulasimlar isletme tarafindan
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saglanmaktadir. Bu nedenle 5 yildizli igletmelerin konumu, 4 yildizli igletmelere gore daha az
Oonem gostermektedir. Akdeniz ve Ege bolgelerindeki isletmelerin konumlari benzer 6zellikler
gostermekte olup, konaklama memnuniyetine de yakin etkileri bulunmaktadir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gére Memnuniyet Diizeyi i¢in Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar1” tablosunda da verildigi gibi, otelin konumundan duyulan memnuniyetteki
1 birimlik artis 4 yildizli isletmelerin konaklama memnuniyetinde 0.33 kat (katsayi: 0.3360,
p=0.000<0.05), 5 yildizli isletmelerde 0.25 kat (katsayi: 0,2488, p=0.000<0.05) artis
saglamaktadir. Bu oran Akdeniz bolgesinde 0.26 kat (katsayi: 0,2626, p=0.000) ve Ege
bolgesinde 0.22 kattir (katsayi: 0,2254, p=0.038<0,05).

3.5.1.4 Resepsiyon Hizmetleri — Memnuniyet liskisi

Resepsiyon hizmet alani igletme kategorisine bagli olarak farklilik gdsterebilmektedir.
5 yildizli isletmeler disinda resepsiyon hem misafirin konaklamasini saglamak amaciyla
bilgilerini alir hem de konaklama esnasinda yasanilan sorunlarla ilgili olarak misafirle birebir
etkilesim halindedir. 5 yildizli igletmelerde ise resepsiyon sadece misafirin konaklamasini
saglamakla ytlikiimliidiir. Diger sorunlar misafir iliskileri boliimleri tarafindan yonetilmektedir.
Bu nedenle resepsiyon hizmeti 4 yildizl isletmelerde, 5 yildizli isletmelere gére daha yiiksek
oneme sahiptir. Resepsiyon hizmetinin, Ege bdlgesi i¢in Akdeniz bolgesinden farkli olarak
konaklama memnuniyeti {izerine yiiksek etkisi bulunmaktadir. Bunun nedeni olarak,
misafirlerin geceleme istatistikleri incelendiginde, Ege bolgesi misafirleri Akdeniz bolgesine
gore 2 kat daha az geceleme yapmaktadir. Bu da ayn1 siire diliminde Ege bolgesinde resepsiyon
hizmeti alan misafir sayisinin Akdeniz bolgesine gore 2 kat daha fazla olmasi demektir.
Misafirler tarafindan daha fazla faydalanilan hizmetin ise memnuniyete etkisi daha fazla
olmaktadir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gore Memnuniyet Diizeyi I¢in Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar1” tablosunda da verildigi gibi, resepsiyon hizmeti memnuniyetindeki 1
birimlik memnuniyet artisi 4 yildizli isletmelerde konaklama memnuniyetinde 0.47 kat
(katsay1: 0,4712, p=0.000<0.05), 5 yildizli isletmelerde 0.26 kat (katsayr: 0,2647,
p=0.000<0.05) artis saglamaktadir. Bu oran Akdeniz bdlgesinde 0.27 kat (katsayr: 0,2720,
p=0.000<0.05), Ege bolgesinde 0.61 kattir (katsay1: 0,6127, p=0.000<0.05).
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3.5.1.5 Oda Temizligi ve Konforu — Memnuniyet Iliskisi

Konaklamada misafir memnuniyetini etkilen en énemli faktor sayilabilecek olan oda
temizligi ve konforu tiim otel kategorileri i¢in oldukca 6nem teskil etmektedir. Misafirin
isletmede ilk ziyaret ettigi, rahat ve giivende hissedecegi yer odasi olacaktir. Bu nedenle
memnuniyet tizerindeki agirlig1 yiiksek olan faktorler arasinda bulunmaktadir.

3 yildizli isletmelerde oda, misafirin en sik kullandigi alan olmakla beraber isletmede
oldugu siire boyunca en ¢ok vakit gecirdigi yerdir. Bu nedenle 4 yildizli isletmelere gore daha
yiiksek 6neme sahiptir. 5 yildizli isletmelerde ise odalar gerek metrekare gerekse de igerisinde
misafire sunulan genis hizmet yelpazesi dolayisiyla 3 yildizli ve 4 yildizli isletmelerden
ayrilarak onemli hale gelmektedir.

Akdeniz bolgesinde konaklayan misafirler, Ege bolgesinde konaklayan misafirlere gore
oda temizligine daha ¢ok onem verirken, oda konforu konusunda Ege bolgesi misafirlerinin
daha hassas oldugu goriilmektedir. Yine geceleme sayilart géz Oniine alindiginda Akdeniz
bolgesi i¢in konfor temizligin dnemi ayni seviyelerde iken Ege bolgesinde gecelik konaklama
sayist daha az oldugundan temizlikten ¢ok konfora 6nem verdikleri sonucuna ulasilmistir. EK
1’deki “Isletme Kategorilerine Gére Memnuniyet Diizeyi Igin Sirali Logit Modeli Tahmin
Sonuglar1” tablosunda da verildigi gibi:

Oda temizligi memnuniyetindeki 1 birimlik artis, 3 yildizli isletmelerde konaklama
memnuniyetini 0.37 kat (katsay1: 0,3750, p=0.010<0.05), oda konforundaki 1 birimlik artis 0.49
kat (katsay1: 0,4921, p=0.004<0.05)arttirmaktadir.

Oda temizligi memnuniyetindeki 1 birimlik artis, 4 yildizli isletmelerde konaklama
memnuniyetini 0.24 kat (katsay1: 0,2461, p=0.000<0.05), oda konforundaki 1 birimlik artis 0.42
kat (katsay1: 0,4234, p=0.000<0.05) arttirmaktadir.

Oda temizligi memnuniyetindeki 1 birimlik artig, 5 yildizli isletmelerde konaklama
memnuniyetini 0.42 kat (katsay1: 0,4268, p=0.000<0.05), oda konforundaki 1 birimlik artis 0.48
kat (katsay1: 0,4850, p=0.000<0.05) arttirmaktadir.

Oda temizligi memnuniyetindeki 1 birimlik artis, Akdeniz bolgesindeki isletmelerde
konaklama memnuniyetini 0.41 kat (katsayi: 0,4120, p=0.000<0.05), oda konforundaki 1
birimlik artig 0.45 kat (katsay1: 0,4544, p=0.000<0.05) arttirmaktadir.

Oda konforu memnuniyetindeki 1 birimlik artis, Ege bolgesindeki isletmelerde
konaklama memnuniyetini 0.66 kat (katsay1: 0,6671, p=0.000<0.05) arttirmaktadir.
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3.5.1.6 Restoran Hizmetleri —- Memnuniyet iliskisi

Restoran hizmetleri arasinda bulunan kahvalti tiim kategorideki otellerde yogun olarak
bulunmakla beraber 6gle yemegi cogunlukla 5 yildizli isletmelerde ve aksam yemegi de 4
yildizli ve 5 yildizli isletmelerde verilmektedir.

Bu durumda kahvalti disinda 6glin hizmeti sunan 3 yildizli isletmelerde, restoran
hizmeti daha 6nemli hale gelmekte ve memnuniyete de pozitif katkida bulunmaktadir. Ayrica
isletmede verilen hizmet ¢esidi de g6z Oniine alindiginda restoran faktoriiniin memnuniyete
olan katkisinin diger kategorilerdeki isletmelerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. 5 y1ldizli
isletmelerde ise misafirin restoranda gegirdigi siire, 4 yildizli isletmelere gore daha fazla
oldugundan ve cogu 5 yildizli isletmedeki 6glin sayisi fazlaligindan memnuniyete olan
katkisinin da fazla oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Akdeniz ve Ege bolgelerinde ise yaklasik oranlarda bulunan isletme kategorileri goz
Ontline alindiginda restoran hizmetlerinin memnuniyete katkisinin benzer diizeylerde olacagi
sonucuna varilabilir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gére Memnuniyet Diizeyi Igin Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar1” tablosunda da verildigi gibi restoran hizmeti memnuniyetindeki 1 birimlik
artis 3 yildizli isletmelerde misafir memnuniyetinde 0.42 kat (katsay1: 0,4172, p=0.006<0.05),
4 yildizli isletmelerde 0.28 kat (katsayi: 0,2788, p=0.000<0.05) ve 5 yildizli isletmelerde 0.33
kat (katsayi: 0,3279, p=0.000<0.05) artis saglamaktadir. Bu oran Akdeniz bélgesindeki
isletmelerde 0.33 kat (katsayr: 0,3338, p=0.000<0.05), Ege bolgesindeki isletmelerde 0.27
kattir (katsay1: 0,2702, p=0.009<0.05).

3.5.1.7 icecek Cesitliligi — Memnuniyet Mliskisi

Icecek gesitliliginin, 4 yildizl1 ve 5 yildizli isletmelerde misafir memnuniyeti iizerinde
etkili oldugu goriiliirken 3 yildizli isletmelerde bu etkinin anlamsiz oldugu goriilmektedir.
Bunun nedeni olarak, 3 yildizli isletmelerde konaklayan misafirlerin 6gtlinlerini agirlikli olarak
isletme disarisinda yemesi ve dolayisiyla bar hizmetini tesis disindan almasi olarak goriilebilir.
4 yildizli isletmelerde konaklayan misafirler 3 yildizli isletmelerdekilere daha uzun isletmede
kalmakta ve bar hizmetinden faydalanmaktadir. Bu nedenle icecek cesitliligi ve kalitesi 4
yildizli isletmeler i¢in daha yiiksek 6neme sahiptir. 5 yildizl isletmelerde ise bu hizmetler daha
profesyonelce verildigi ve isletmeden isletmeye ¢ok farklilik olmadig i¢in daha diisiik 6neme

sahiptir.
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Ege bolgesi misafirlerinin gerek kisa donemli gecelemeleri gerekse de tesis disinda daha
fazla vakit gegirmeleri dolayisiyla konakladiklar1 yerdeki Bar hizmetinden 6nemli derecede
faydalanmadig1 goriilmektedir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gére Memnuniyet Diizeyi i¢in Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar1” tablosunda da verildigi gibi icecek cesitliligi memnuniyetindeki 1 birimlik
artis 4 yildizli isletmelerde konaklama memnuniyetinde 0.23 kat (katsayi: 0,2360,
p=0.000<0.05), 5 yildizli isletmelerde 0.20 kat (katsayi: 0,1995, p=0.000<0.05) artis
saglamaktadir. Bu oran Akdeniz bolgesinde 0.20 kattir (katsayi: 0,2014, p=0.000<0.05).

3.5.1.8 Giindiiz Eglence Hizmeti — Memnuniyet Iliskisi

Glindiiz eglence hizmetlerinin misafir memnuniyeti lizerine olan etkisi tartisilmaz bir
gercektir. Giin igerisinde diizenlenen yarigmalar, eglenceler, oyunlar ile misafirin hosga vakit
gecirmesi saglanmakta ve isletme igerisinde kalmasi saglanmaktadir. Bunun sonucunda hem
memnuniyet saglanmis hem de misafirin baglilig1 arttirilmis olmaktadir. Bu nedenle animasyon
& eglence, misafirlerin daha ¢ok isletme disarisinda vakit gegirdigi 3 yildiz kategorisindeki
isletmeler i¢in daha 6nemli hale gelmektedir. Misafirler acisindan da isletmede verilen kisith
hizmetler arasinda 6nemli yere sahiptir. 5 yildizli isletmelerde ise diizenlenen etkinlikler 4
yildizli igletmelere gore daha genis ve gesitli olmaktadir. Misafirlerinde ¢ogunlukla isletme
icerisinde kaldig1 diisiiniiliirse, gerek giindiiz gerekse de aksam diizenlenen etkinliklerin misafir
memnuniyeti iizerine etkisi onemli diizeydedir.

Akdeniz ve Ege bolgelerinin benzer eglence ve hizmet kiiltiirlerine sahip olmakla
beraber Ege bolgesi misafirlerinin, gecelik konaklama sayisindan da kaynakli olarak eglenceye
biraz daha fazla 6nem verdikleri goriilmektedir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gére Memnuniyet Diizeyi I¢in Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar” tablosunda da verildigi gibi eglence hizmetinden duyulan
memnuniyetindeki 1 birimlik artig 3 yildizli isletmelerde konaklama memnuniyetinde 0.38 kat
(katsay1: 0,3825, p=0.000<0.05), 4 wyildizli isletmeler icin 0.20 kat (katsayi: 0,2050,
p=0.000<0.05) ve 5 yildizh isletmeler i¢in 0.34 kat (katsayi: 0,3404, p=0.000<0.05) artis
saglamaktadir. Bu oran Akdeniz bolgesindeki isletmelerde 0.30 kat (katsayi: 0,3062,
p=0.000<0.05) ve Ege bolgesindeki isletmelerde 0.38 kattir (katsayi: 0,3840, p=0.000<0.05).
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3.5.1.9 Yiizme Havuzu ve Cevresi

Yiizme havuzu ve cevresi genel olarak tiim kategori ve bolgedeki isletmelerde ayni
seviyede verilen bir hizmettir. Misafir memnuniyetine katisi ise bolge bazinda biiyiik farklilik
gostermezken, artan kategori ile beraber artan hizmet sayisi dolayisiyla konaklama
memnuniyetine yaptig1 katkinin agirligi kategori yiikseldikge azalmaktadir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gére Memnuniyet Diizeyi I¢in Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar1” tablosunda da verildigi gibi Yiizme Havuzu ve Cevresi’nden duyulan
memnuniyetteki 1 birimlik artis, 3 yildizli isletmelerde konaklama memnuniyetini 0.32 kat
(katsayr: 0,3222, p=0.027<0.05), 4 yildizli isletmeler i¢in 0.25 kat (katsayi: 0,2567,
p=0.0010.05) ve 5 yildizli isletmeler i¢in 0.13 kat (katsayi: 0,1337, p=0.003<0.05) artis
saglamaktadir. Bu oran Akdeniz boélgesindeki isletmelerde 0.16 kattir (katsayi: 0,1649,
p=0.000<0.05).

3.5.1.10 Ortak Alanlarin Temizligi — Memnuniyet Tliskisi

Temizlik ve hijyen tiim kategorilerdeki isletmeler igin 6nem gostermekle beraber
kategori seviyesi yiikseldikce memnuniyete olan katkinin da azaldig1 gozlemlenmistir. Bunun
nedeni olarak, 5 yildiz kategorisindeki isletmeler i¢in temizlik kesinlikle saglanmasi gereken
bir faktordiir. Misafirin siirekli olarak isletmede vakit gecirmesinden de kaynakli olarak igletme
temizlige daha ¢ok ihtiyagc duymaktadir ve daha ¢ok personel istihdam edilerek daha sik
temizlik yapilmaktadir. Bu nedenle misafir tarafindan igletme se¢giminde ve memnuniyete olan
etkisinde biiyiik bir katki bulunmamaktadir. Kategori diizeyi 4 yildiza ve 3 yildiza dogru
azaldikca misafirler i¢in temizlik ve hijyen belirleyici faktorler arasina girerek agirlig
artmaktadir. Akdeniz ve Ege bolgesi i¢in de ortak alanlarin temizligi, konaklama memnuniyeti
tizerinde anlamli olmakla beraber Ege bolgesi misafirleri i¢in orta alan temizliginin 6nemi
Akdeniz bolgesi misafirlere gore biraz daha fazla oldugu goériilmektedir.

Ek 1°deki “Isletme Kategorilerine Gore Memnuniyet Diizeyi I¢in Sirali Logit Modeli
Tahmin Sonuglar’” tablosunda da verildigi gibi ortak alan temizliginden duyulan
memnuniyetteki 1 birimlik artig, 5 yildizli isletmelerde konaklama memnuniyetinde 0.17 kat
(katsay1: 0,1730, p=0.000<0.05), 4 wyildizli isletmelerde 0.26 kat (katsayi: 0,2611,
p=0.003<0.05) ve 3 yildizli isletmeler igin 0.30 kat (katsayi: 0,3006, p=0.052<0.10) artis
saglamaktadir. Bu oran Akdeniz bolgesindeki isletmelerde 0.18 kat (katsayi: 0,1805,
p=0.000<0.05) ve Ege bolgesindeki isletmelerde 0.26 kattir (katsayi: 0,2648, p=0.021<0.05).
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3.6  Memnuniyet Halkalar

Asagida her bir isletme kategorisi ve bolgesi i¢in misafirlere sunulan hizmetlerin
Konaklama Genel Memnuniyetini etkileme dilimleri yiizdelik olarak verilmistir. Bu oranlar
hesaplanirken, modelde anlamli olan her bir degiskenin katsayisi, tiim anlamli degiskenlerin
katsayilar1 toplamina oranlanmis ve yiizdelik dilime ¢evrilmistir.

3 Yildiz kategorisindeki isletmelerde misafir memnuniyetinin saglanmasi igin
beklentinin dogru tespit edilip karsilanmasindan sonra dikkat edilmesi gereken ilk konu, oda
konforudur. Bu isletmeler i¢in 6denen iicretin 6nemi, oda konforundan sonra gelmektedir.
Devaminda restoran hizmeti, giindiiz eglencesi, oda temizligi ylizme havuzu ve ¢evresi ile ortak

alanlarin temizligi konular1 gelmektedir.

3 Yildizh Isletmeler icin Memnunniyet Halkasi

A

10%
11%

m Konaklama Beklentisi

= Oda Konforu
Odenen Para Karsihigindaki Memnuniyet
Restoran Hizmeti

B Giindiiz Eglencesi

B Oda Temizligi

B Yiizme Havuzu ve Cevresi
B Ortak Alanlarim Temizligi

Sekil 3.1 3 Yildizh isletmeler i¢cin Memnuniyet Halkas:

Sekil 3.1°de goriilecegi lzere, 3 Yildiz kategorisindeki isletmelerde misafir
memnuniyetinin %35°lik dilimini Konaklama Beklentisin karsilanmasi, %11°lik dilimini Oda
Konforu, %11°lik dilimini Odenen Para Karsihigindaki Memnuniyet, %10’luk dilimini
Restoran Hizmetleri, %9’luk dilimini Giindiiz Eglencesi, %9’luk dilimini Oda Temizligi,
%8’1lik dilimini Yizme Havuzu ve Cevresi ve %7’lik dilimini Ortak Alanlari Temizligi

olusturmaktadir.
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4 Yildiz kategorisindeki isletmelerde misafir memnuniyetinin saglanmasi igin
beklentinin dogru tespit edilip karsilanmasindan sonra dikkat edilmesi gereken ilk konu,
resepsiyon hizmetidir. Bu isletmeler i¢in 6denen iicret yiiksek bir 6neme sahip olmayip, otelin
konumu 6n plana ¢ikmaktadir. Resepsiyon hizmetinin devaminda oda konforu, otelin konumu,
restoran hizmetleri, ortak alanlarin temizligi, ylizme havuzu ve g¢evresi, oda temizligi, icecek

cesitliligi, 6denen ticretin onemi ve giindiiz eglencesi konular1 gelmektedir.

4 Yildizh Isletmeler icin Memnunniyet Halkasi
= Konaklama Beklentisi
m Resepsiyon Hizmetleri
Oda Konforu
Otelin Konumu
m Restoran Hizmeti
® Ortak Alanlarim Temizligi
B Yiizme Havuzu ve Cevresi
® Oda Temizligi
m igecek Cesitliligi
® Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
B Giindiiz Eglencesi

Sekil 3.2 4 Yildizh isletmeler I¢cin Memnuniyet Halkas:

Sekil 3.2°de goriilecegi iizere, 4 Yildiz kategorisindeki isletmelerde misafir
memnuniyetinin %32’lik dilimini Konaklama Beklentisin karsilanmasi, %11’lik dilimini
Resepsiyon Hizmetleri, %10’luk dilimini Oda Konforu, %8’lik dilimini Otelin Konumu, %6’lik
dilimini Restoran Hizmetleri, %6’lik dilimini Ortak Alanlarin Temizligi, %6°lik dilimi Yiizme
Havuzu ve Cevresi, %6’lik dilimi Oda Temizligi, %5’lik dilimi Icecek Cesitliligi, %5’lik
dilimini Odenen Para Karsihgindaki Memnuniyet, %5’lik dilimini Giindiiz Eglencesi
olusturmaktadir.

5 Yildiz kategorisindeki isletmelerde misafir memnuniyetinin saglanmasi ig¢in
beklentinin dogru tespit edilip karsilanmasindan sonra dikkat edilmesi gereken ilk konu, 3
Yildiz kategorisindeki isletmelerde oldugu gibi oda konforu hizmetidir. Bu isletmeler i¢in
Odenen licretin 6nemi, 4 Y1ildizli isletmelerden daha 6nemli durum olup, otelin konumu 6nemini

yitirmektedir. Oda konforu hizmetinin devaminda oda temizligi, giindii eglencesi, 6denen
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icretin 6nemi, restoran hizmetleri, resepsiyon hizmetleri, otelin konumu, igcecek c¢esitliligi,

ortak alanlarin temizligi ile ylizme havuzu ve ¢evresi konular1 gelmektedir.

5 Yildizh isletmeler icin Memnunniyet Halkasi

R

8%

m Konaklama Beklentisi
u Oda Konforu
Oda Temizligi
Giindiiz Eglencesi
® Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
m Restoran Hizmeti
m Resepsiyon Hizmetleri
m Otelin Konumu
m i¢ecek Cesitliligi
B Ortak Alanlarim Temizligi
B Yiizme Havuzu ve Cevresi

10%

Sekil 3.3 5 Yildizh isletmeler I¢in Memnuniyet Halkas:

Sekil 3.3°de goriilecegi iizere, 5 Yildiz kategorisindeki isletmelerde misafir
memnuniyetinin %33’liik dilimini Konaklama Beklentisin karsilanmasi, %11°lik dilimini Oda
Konforu, %10’luk dilimini Oda Temizligi, %8’lik dilimini Giindiiz Eglencesi, %7’lik dilimini
Odenen Para Karsihigindaki Memnuniyet, %7°lik dilimini Restoran Hizmetleri, %6 lik dilimi
Resepsiyon Hizmetleri, %6°lik dilimi Otelin Konumu, %35°lik dilimi i¢ecek Cesitliligi, %4’ lik
dilimini Ortak Alanlarin Temizligi, %3’liik dilimini Yizme Havuzu ve Cevresi
olusturmaktadir.

Akdeniz bolgesindeki isletmelerde misafir memnuniyetinin saglanmasi i¢in beklentinin
dogru tespit edilip karsilanmasindan sonra dikkat edilmesi gereken ilk konu, 5 Yildiz
kategorisindeki isletmelerde oldugu gibi oda konforu ve oda temizligi hizmetleridir. Odenen
ticretin 6nemi de 5 yildizli isletmelerle benzerlik gdstermekte olup, 6nem siralamasi olarak
restoran hizmetlerinden sonra 5. sirada gelmektedir. Devaminda giindiiz eglencesi, resepsiyon
hizmetleri, otelin konumu, icecek ¢esitliligi, ortak alanlarin temizligi ile yiizme havuzu ve

cevresi konular1 gelmektedir.
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Akdeniz Bolgesi Memnuniyet Halkasi

m Konaklama Beklentisi
u Oda Konforu
Oda Temizligi
Restoran Hizmeti
® Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
B Giindiiz Eglencesi
m Resepsiyon Hizmetleri
m Otelin Konumu
m i¢ecek Cesitliligi
B Ortak Alanlarim Temizligi
B Yiizme Havuzu ve Cevresi

Sekil 3.4 Akdeniz Bolgesi’ndeki isletmeler icin Memnuniyet Halkas:

Sekil 3.4’de goriilecegi lizere, Akdeniz Bolgesi’ndeki isletmelerde misafir
memnuniyetinin %34’°liik dilimini Konaklama Beklentisin karsilanmasi, %10°luk dilimini Oda
Konforu, %9’luk dilimini Oda Temizligi, %8’lik dilimini Restoran Hizmetleri, %7°lik dilimini
Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet, %7°lik dilimini Giindiiz Eglencesi, %6’lik dilimi
Resepsiyon Hizmetleri, %6°lik dilimi Otelin Konumu, %35°lik dilimi i¢ecek Cesitliligi, %4’ lik
dilimini Ortak Alanlarin  Temizligi, %4’liikk dilimini Yizme Havuzu ve Cevresi
olusturmaktadir.

Ege Bolgesindeki isletmelerde misafir memnuniyetinin saglanmasi i¢in beklentinin
dogru tespit edilip karsilanmasindan sonra dikkat edilmesi gereken ilk konu, Akdeniz
Bolgesi’nde oldugu gibi oda konforu hizmetidir. Bu bolgedeki isletmeler i¢in 6denen ticretin
onem siras1 Akdeniz Bolgesi’ndeki isletmeler i¢cin aynidir. Ege bolgesinde Giindiiz eglencesi,
odenen ticret memnuniyetinden 6nce gelirken, Akdeniz bolgesinde sonra gelmektedir. Benzer
sekilde restoran hizmeti, 6denen ticret memnuniyetinden sonra gelirken, Akdeniz bolgesinde
once gelmektedir. Ege bolgesi i¢in hizmet 6nem siralamasi, oda konforu, resepsiyon hizmeti,
giindiiz eglencesi, 6denen {licret memnuniyeti, restoran hizmeti, ortak alanlarin temizligi, otelin

konumu ile oda temizligi konular1 gelmektedir.
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Ege Bolgesi Memnuniyet Halkasi

m Konaklama Beklentisi
m Oda Konforu
= Resepsiyon Hizmetleri
Giindiiz Eglencesi
® Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
u Restoran Hizmeti
B Ortak Alanlarim Temizligi
m Otelin Konumu
B Oda Temizligi

Sekil 3.5 Ege Bolgesi’ndeki isletmeler icin Memnuniyet Halkasi

Sekil 3.5°de goriilecegi iizere, Ege Bolgesi’ndeki isletmelerde misafir memnuniyetinin
%31’lik dilimini Konaklama Beklentisin karsilanmasi, %16’lik dilimini Oda Konforu, %14 liik
dilimini Resepsiyon Hizmetleri, %9’luk dilimini Giindiiz Eglencesi, %9’luk dilimini Odenen
Para Karsiligindaki Memnuniyet, %6°lik dilimini Restoran Hizmetleri, %6’lik dilimi Ortak
Alanlarin  Temizligi, %5’lik dilimi Otelin Konumu, %4’lik dilimi Oda Temizligi

olusturmaktadir.
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SONUC

Calismanin baslica amaci, konaklama hizmeti veren isletmelerdeki misafir
memnuniyetini etkileyen faktorlerin ve etki diizeylerinin belirlenmesidir. Metodolojik acgidan
2016 yilinda hizmet veren Akdeniz ve Ege bolgesindeki 3 yildiz, 4 yildiz ve 5 yildiz
kategorilerinde isletmelerden toplanan 20.871 anket verisi ile Sirali Logit Regresyonu
uygulanmistir.  Sirali  Logit Regresyonu sonuglarina gore, misafir memnuniyetinin
saglanmasindaki en biiyiik etkenin beklentilerin karsilanmasi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
sonu¢ gostermektedir ki, isletmeler i¢in birinci husus misafirin isletmeden beklentisini en
dogru sekilde karsilamaktir. Beklentinin yiiksek tutulmasini saglayacak sekilde yaniltici tanitim
ve reklamlardan kag¢milmalidir. Bu durum misafir isletmeye geldigi andan itibaren
memnuniyetsizlige neden olacaktir ve isletme her gecen giin misafir kaybetmeye baslayacaktir.
Turizmin Tirk ve Diinya tarihindeki yerinin ziyaretci istatistikleriyle anlatildigi birinci
boliimde, diinya {izerindeki turist sayisinin son 20 yilda %214 ve son 10 yilda %141 artis
gosterdigi, Tiirkiye’nin 2010 senesi itibari ile en ¢ok turist agirlayan ilk 10 iilke icerisinde 7.
sirada oldugu ve 2011-2016 seneleri arasinda 6. sirada oldugu, Diinya Turizm gelirinin son 20
yilda %307 ve son 10 yilda %183 artig gosterdigi, Tirkiye’nin Diinya Turizm Geliri
siralamasinda 9. sirada oldugu ve Diinya Turizm Gelirindeki paymin %1 artis gostererek
%?2’sini karsiladigi ve son olarak Tiirkiye’yi ziyaret eden turistlerin milliyet dagilimlari
verilerek turistlerin %48’inin “Gezi, Eglence, Sportif ve Kiiltiirel Faaliyetler” icin %21 inin
“Akraba ve Arkadas Ziyareti” i¢in oldugu geri kalanin da “Beraberinde Giden” ve “Is Amagl”
oldugu anlatilmistir. Ikinci boliimde ilk olarak konaklama isletmelerinin tanimlari, cesitleri ve
verdikleri hizmetlerden bahsedilmistir. Devaminda hizmet beklentisi, misafir memnuniyeti ve
sadakati iliskisinden bahsedilerek, son 15 yilda %245 ve son 5 yilda %160 artis gdsteren isletme
sayisinin da beraberinde getirdigi yliksek rekabet ortami igerisinde isletmeler i¢in misafir
memnuniyeti ve sadakatinin hayati oneminden bahsedilmistir. Son kisminda, artan turist
sayisinin etkiledigi isletme ve hizmet sayisinin, dogrudan iilke ekonomisine biiyiime etkisini
sagladigindan bahsedilerek, 2004 yilinda 17 milyon dolar civarinda olan turizm geliri
giintimiizde 30 milyon dolar1 astigi, GSMH i¢indeki paymin %2,1 oldugu 1990 yilindan %6,2
oldugu 2016 yilina gelindigi, gliniimiizde dis ticaret agiginin yaklasik yarisin1 kapadigi ve buna
bagl olarak da en yiiksek istihdamin saglandig: sektorlerin iginde oldugu anlatilmistir.

Isletmelerde misafir memnuniyetini etkilen hizmetlerden beklentinin karsilanmasindan
sonra, 3 yildizli isletmeler igin %11 ile Oda konforu, %11 ile Odenen Para Karsiligindaki

memnuniyet ve %10 ile Restoran Hizmetlerinin geldigi, 4 yildizli isletmeler i¢in %11 ile
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Resepsiyon Hizmetleri, %10 ile Oda Konforu ve %8 ile Otelin Konumunun geldigi, 5 yildizl
isletmeler i¢in ise %11 ile Oda konforu, %10 ile Oda Temizligi ve %8 ile Giindiiz Eglencesinin
geldigi sonuglarma ulasilmistir. Akdeniz bolgesi i¢in ise %10 ile Oda Konforu, %9 ile oda
temizligi ve %8 ile Restoran Hizmeti gelirken, Ege bolgesinde %16 ile Oda Konforu, %14 ile
Resepsiyon Hizmeti ve %9 ile Giindiiz Eglencesi geldigi sonucuna ulagilmistir.

Ana sonug olarak, birinci bolimde bahsedildigi {izere Tiirkiye’nin Diinya’da en ¢ok
turist alan 6. iilke olmasina ragmen turizm geliri olarak 9. sirada olmasi ve Diinya Turizm
gelirindeki paymin sadece %2 olmasi beklenilen bir durum degildir. Son bdliimde de
gosterildigi sekilde, turist beklentileri dogru analiz edilmesi, hizmet g¢esidi ve kalitesi
dogrultusunda fiyat politikasinin diizenlenerek gelirin arttirilmasi saglanmalidir. Isletme sayisi
ile beraber artan rekabet, sektore zarar vermeyecek sekilde kontrol altinda tutulmalidir. Dis
ticaret acigini biiyiik Olclide kapatmasi, diger sektorlerin gelisiminde gerekli olan yatirimlari
hizli para akisi ile saglamasi, yapilan yatirnmlarin ¢ok kisa vadede geri doniisii ve yliksek
istihdam orani1 saglamasi dolayisiyla turizme verilen Onemin arttirilmasi gerekmektedir.
Bundan sonraki ¢aligmalarda, tiim sinif ve kategoriler i¢in %30 un lizerinde 6neme sahip olan
misafir beklentilerinin neler oldugu, isletmeler i¢in daha karli olan sadik misafir

kazanilmasinda hangi hizmetlerin ne derece 6nemli oldugu arastirilabilir.
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EKLER

EK 1- 3 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI

Konaklama Beklentisi

Konaklama . . ) .
Memnuniyeti Cok Koti Kaoti Orta Iyi Cok lyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 51  78,46% 73 63,48% 83 13,97% 16 1,45% 5 0,65% 228 8,64%
Orta Diizey 13,85% 27 23,48% 274 46,13% 160 14,55% 22 2,87% 492 18,64%
Memnun 7,69% 15 13,04% 237 39,90% 924 84,00% 739 96,48% 1920 72,73%
Total 65  100,00% 115 100,00% 594 100,00% 1100 100,00% 766 100,00% 2640 100,00%
Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
Konaklama . . - .
Memnuniyeti Cok Kot Kotii Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 23 60,53% 24 28,92% 62 36,47% 95 7,11% 39 3,42% 243 8,78%
Orta Diizey 4 10,53% 23 27,71% 50 29,41% 327 24,46% 106 9,30% 510 18,42%
Memnun 11 28,95% 36 43,37% 58 34,12% 915 68,44% 995 87,28% 2015 72,80%
Total 38  100,00% 83 100,00% 170 100,00% 1337 100,00% 1140 100,00% 2768 100,00%
Otelin Konumu
Konaklama . . . .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 17 62,96% 25 55,56% 68 20,24% 98 8,42% 36 2,93% 244 8,71%
Orta Diizey 18,52% 11 24,44% 126 37,50% 241 20,70% 127 10,33% 510 18,21%
Memnun 18,52% 9 20,00% 142 42,26% 825 70,88% 1066 86,74% 2047 73,08%
Total 27  100,00% 45 100,00% 336 100,00% 1164 100,00% 1229 100,00% 2801 100,00%
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EK 1- YILDIZLI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Resepsiyon Hizmeti

Konaklama . . ) .
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 59 70,24% 51 41,80% 85 15,80% 31 2,58% 13 1,62% 239 8,70%
Orta Diizey 15 17,86% 44 36,07% 212 39,41% 187 15,57% 47 5,87% 505 18,39%
Memnun 10 11,90% 27 22,13% 241  44,80% 983 81,85% 741 92,51% 2002 72,91%
Total 84 100,00% 122 100,00% 538 100,00% 1201 100,00% 801 100,00% 2746 100,00%
Oda Temizligi
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 86 56,21% 60 27,65% 60 9,69% 27 2,52% 8 1,14% 241 8,72%
Orta Diizey 47 30,72% 83 38,25% 197 31,83% 140 13,06% 40 5,68% 507 18,34%
Memnun 20 13,07% 74 34,10% 362 58,48% 905 84,42% 656 93,18% 2017 72,95%
Total 153 100,00% 217 100,00% 619 100,00% 1072 100,00% 704 100,00% 2765 100,00%
Oda Konforu
Konaklama . .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 64 67,37% 69 41,32% 81 11,05% 24 2,07% 8 1,27% 246 8,84%
Orta Diizey 23 24,21% 74 44,31% 254 34,65% 134 11,57% 24 3,80% 509 18,28%
Memnun 8 8,42% 24 14,37% 398 54,30% 1000 86,36% 599 94,93% 2029 72,88%
Total 95 100,00% 167 100,00% 733 100,00% 1158 100,00% 631 100,00% 2784 100,00%
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EK 1- YILDIZLI iISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Restoran Hizmeti

Konaklama — — - .
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 54 66,67% 48 48,48% 69 15,97% 49 4,31% 12 1,24% 232 8,55%
Orta Diizey 20 24,69% 33 33,33% 174 40,28% 200 17,61% 69 7,16% 496 18,29%
Memnun 7 8,64% 18 18,18% 189 43,75% 887 78,08% 883 91,60% 1984 73,16%
Total 81 100,00% 99 100,00% 432 100,00% 1136 100,00% 964 100,00% 2712 100,00%
Icecek Cesitliligi
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 79 56,03% 48 23,76% 75 10,50% 19 1,89% 12 1,87% 233 8,61%
Orta Diizey 37 26,24% 75 37,13% 199 27,87% 147 14,61% 39 6,07% 497 18,37%
Memnun 25 17,73% 79 39,11% 440 61,62% 840 83,50% 592 92,07% 1976 73,02%
Total 141 100,00% 202 100,00% 714 100,00% 1006 100,00% 643 100,00% 2706 100,00%
Giindiiz Eglencesi
Konaklama . .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 79 37,98% 32 20,65% 24 7,52% 11 2,12% 5 1,31% 151 9,53%
Orta Diizey 64 30,77% 56 36,13% 81 25,39% 57 10,98% 13 3,39% 271 17,11%
Memnun 65 31,25% 67 43,23% 214 67,08% 451 86,90% 365 95,30% 1162 73,36%
Total 208 100,00% 155 100,00% 319 100,00% 519 100,00% 383 100,00% 1584 100,00%
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EK 1- YILDIZLI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Yiizme Havuzu ve Cevresi

Konaklama . . ) -
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 47 55,95% 39 31,20% 90 17,11% 39 3,80% 9 1,40% 224 9,32%
Orta Diizey 21 25,00% 42 33,60% 185 35,17% 157 15,32% 29 4,51% 434 18,06%
Memnun 16 19,05% 44 35,20% 251 47,72% 829 80,88% 605  94,09% 1745 72,62%
Total 84 100,00% 125  100,00% 526 100,00% 1025 100,00% 643 100,00% 2403 100,00%
Ortak Alanlarim Temizligi
Konaklama . o
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 67 77,01% 39 38,61% 83 16,60% 42 3,54% 7 0,88% 238 8,92%
Orta Diizey 15 17,24% 42 41,58% 201 40,20% 193 16,27% 31 3,90% 482 18,07%
Memnun 5 5,75% 20 19,80% 216 43,20% 951 80,19% 756 95,21% 1948 73,01%
Total 87 100,00% 101  100,00% 500 100,00% 1186 100,00% 794  100,00% 2668 100,00%
Cinsiyet
Konaklama
Memnuniyeti Kadin Erkek Toplam
n % n % n %
Memnun Degil 173 8,20% 78 10,14% 251 8,72%
Orta Diizey 395 18,72% 137 17,82% 532 18,48%
Memnun 1542 73,08% 554  72,04% 2096 72,80%
Total 2110 100,00% 769  100,00% 2879 100,00%
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EK 1- YILDIZLI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Milliyet
Konaklama
Memnuniyeti Beyaz Rusya Polonya Rusya Ukrayna Toplam
n % n % n % % n %
Memnun Degil 6 4,96% 47 13,99% 189 8,07% 9 11,11% 251 8,72%
Orta Diizey 19 15,70% 71 21,13% 432 18,45% 10 12,35% 532 18,48%
Memnun 96 79,34% 218 64,88% 1720 73,47% 62 76,54% 2096 72,80%
Total 121 100,00% 336 100,00% 2341 100,00% 81 100,00% 2879 100,00%
Otel Bolgesi
Konaklama .
Memnuniyeti Ege Akdeniz Toplam
n % n % n %
Memnun Degil 156 10,33% 95 6,94% 251 8,72%
Orta Diizey 285 18,87% 247 18,04% 532 18,48%
Memnun 1069 70,79% 1027 75,02% 2096 72,80%
Total 1510 100,00% 1369 100,00% 2879 100,00%
Egitim Diizeyiniz
Konaklama . ) . - - : P
Memnuniyeti Ik Ogretim Lise Universite Yiiksek Lisans ve Uzeri Toplam
n % n % n % % n %
Memnun Degil 7 9,46% 15 11,72% 155 8,26% 51 10,30% 228 8,86%
Orta Diizey 13 17,57% 29 22,66% 344 18,33% 86 17,37% 472 18,34%
Memnun 54 72,97% 84 65,63% 1378 73,42% 358 72,32% 1874 72,80%
Total 74 100,00% 128 100,00% 1877 100,00% 495 100,00% 2574 100,00%
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EK 1- YILDIZLI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Yas Araligi
Konaklama
Memnuniyeti 14-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 Toplam
n % n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 5 6,49% 88 11,46% 65 9,33% 32 6,02% 29 7,16% 10 2,47% 229 8,78%
Orta Diizey 14 18,18% 138 17,97% 138 19,80% 102 19,17% 74 18,27% 21 5,19% 487 18,68%
Memnun 58 75,32% 542 70,57% 494 70,88% 398 74,81% 302 7457% 97 23,95% 1891 72,54%
Total 77 100,00% 768 100,00% 697 100,00% 532 100,00% 405 100,00% 128 31,60% 2607 100,00%
EK 2- 4 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI
Konaklama Beklentisi
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 102  71,33% 218 58,60% 211 12,63% 30 0,94% 5 0,22% 566 7,39%
Orta Diizey 28  19,58% 131 35,22% 758 45,39% 323 10,09% 27 1,19% 1267  16,54%
Memnun 13 9,09% 23 6,18% 701 41,98% 2848 88,97% 2242 98,59% 5827 76,07%
Total 143  100,00% 372 100,00% 1670 100,00% 3201 100,00% 2274 100,00% 7660 100,00%
Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Kotii Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 61 45,52% 54 24,43% 117 25,88% 288 6,83% 72 2,22% 592 7,16%
Orta Diizey 23 17,16% 71 32,13% 160 35,40% 884 20,95% 210 6,47% 1348 16,29%
Memnun 50 37,31% 96 43,44% 175 38,72% 3047 72,22% 2965 91,32% 6333 76,55%
Total 134 100,00% 221 100,00% 452 100,00% 4219 100,00% 3247 100,00% 8273 100,00%
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EK 2- 4 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Otelin Konumu

Konaklama — — - -
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 37 64,91% 76 46,34% 189 18,99% 212 6,10% 87 2,34% 601 7,15%
Orta Diizey 14 24,56% 55  33,54% 362 36,38% 655 18,85% 287 7,73% 1373 16,34%
Memnun 6 10,53% 33  20,12% 444 44,62% 2608  75,05% 3340  89,93% 6431 76,51%
Total 57  100,00% 164 100,00% 995 100,00% 3475  100,00% 3714  100,00% 8405 100,00%
Resepsiyon Hizmeti
Konaklama - o
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 104 55,91% 126  33,78% 225 15,19% 108 3,19% 21 0,75% 584 7,09%
Orta Diizey 38  20,43% 151  40,48% 520 35,11% 517 15,29% 112 3,98% 1338 16,25%
Memnun 44  23,66% 96  25,74% 736 49,70% 2757  81,52% 2679  95,27% 6312 76,66%
Total 186 100,00% 373 100,00% 1481  100,00% 3382  100,00% 2812  100,00% 8234 100,00%
Oda Temizligi
Konaklama - -
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 168 46,03% 161 27,06% 159 8,87% 79 2,56% 24 0,99% 591 7,16%
Orta Diizey 116 31,78% 232 38,99% 511 28,50% 383 12,40% 96 3,97% 1338 16,20%
Memnun 81  22,19% 202  33,95% 1123  62,63% 2626  85,04% 2296  95,03% 6328 76,64%
Total 365 100,00% 595 100,00% 1793  100,00% 3088  100,00% 2416  100,00% 8257 100,00%
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EK 2- 4 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Konaklama Oda Konforu ; -
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 115 59,90% 139  32,86% 243 12,74% 84 2,52% 13 0,53% 594 7,15%
Orta Diizey 56  29,17% 172 40,66% 678 35,53% 377 11,30% 70 2,86% 1353  16,29%
Memnun 21 10,94% 112 26,48% 987 51,73% 2876  86,19% 2364  96,61% 6360  76,56%
Total 192  100,00% 423 100,00% 1908  100,00% 3337  100,00% 2447  100,00% 8307  100,00%
Konaklama Restoran Hizmeti. :
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 107  61,49% 86  37,72% 184 17,29% 148 4,66% 61 1,69% 586 7,10%
Orta Diizey 43 24,71% 95  41,67% 415 39,00% 570 17,93% 222 6,15% 1345  16,29%
Memnun 24 13,79% 47  20,61% 465 43,70% 2461  77,41% 3329  92,17% 6326  76,61%
Total 174  100,00% 228 100,00% 1064  100,00% 3179  100,00% 3612  100,00% 8257  100,00%
Konaklama Icecek Cesitliligi . .
Memnuniyeti Cok Kotii Kotii Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 128 59,53% 111 29,76% 198 12,60% 113 3,55% 38 1,33% 588 7,18%
Orta Diizey 61  28,37% 157  42,09% 506 32,21% 472 14,85% 142 4,98% 1338  16,34%
Memnun 26 12,09% 105 28,15% 867 55,19% 2594  81,60% 2669  93,68% 6261  76,47%
Total 215 100,00% 373 100,00% 1571 100,00% 3179  100,00% 2849  100,00% 8187  100,00%
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EK 2- 4 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Giindiiz Eglencesi

Konaklama . — - .
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 138  37,91% 114 20,65% 116 8,63% 74 3,09% 24 1,25% 466 7,10%
Orta Diizey 109  29,95% 176  31,88% 380 28,27% 304 12,70% 94 4,91% 1063  16,18%
Memnun 117 32,14% 262  47,46% 848 63,10% 2015  84,20% 1797  93,84% 5039  76,72%
Total 364 100,00% 552 100,00% 1344 100,00% 2393  100,00% 1915  100,00% 6568  100,00%
Yiizme Havuzu ve Cevresi
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 66  69,47% 77 A477% 200 18,83% 157 5,21% 42 1,39% 542 7,37%
Orta Diizey 24 25,26% 67  38,95% 389 36,63% 565 18,76% 147 4,87% 1192  16,20%
Memnun 5 5,26% 28  16,28% 473 44,54% 2290  76,03% 2827  93,73% 5623  76,43%
Total 95  100,00% 172 100,00% 1062  100,00% 3012  100,00% 3016  100,00% 7357  100,00%
Ortak Alanlarim Temizligi
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Kotii Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 80 72,73% 81  49,09% 215 23,34% 162 5,01% 41 1,13% 579 7,18%
Orta Diizey 23 20,91% 58  35,15% 383 41,59% 648 20,03% 192 5,29% 1304  16,17%
Memnun 7 6,36% 26 15,76% 323 35,07% 2425  74,96% 3398  93,58% 6179  76,64%
Total 110 100,00% 165 100,00% 921 100,00% 3235 100,00% 3631  100,00% 8062  100,00%
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EK 2- 4 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Cinsiyet
Konaklama
Memnuniyeti Kadn Erkek Toplam
n % n % n %
Memnun Degil 417 7,00% 205 7,64% 622 7,20%
Orta Diizey 987 16,57% 427 15,90% 1414 16,36%
Memnun 4554 76,44% 2053 76,46% 6607 76,44%
Total 5958 100,00% 2685 100,00% 8643 100,00%
Milliyet
Konaklama
Memnuniyeti Beyaz Rusya Polonya Rusya Ukrayna
n % n % n % %
Memnun Degil 11 4,68% 94 6,51% 487 7,32% 30 9,58%
Orta Diizey 47 20,00% 268 18,55% 1060 15,94% 39 12,46%
Memnun 177 75,32% 1083 74,95% 5103 76,74% 244 77,96%
Total 235 100,00% 1445 100,00% 6650 100,00% 313 100,00%
Otel Bolgesi
Konaklama .
Memnuniyeti Ege Akdeniz Toplam
n % n % n %
Memnun Degil 539 7,47% 83 5,83% 622 7,20%
Orta Diizey 1188 16,46% 226 15,87% 1414 16,36%
Memnun 5492 76,08% 1115 78,30% 6607 76,44%
Total 7219 100,00% 1424 100,00% 8643 100,00%
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EK 2- 4 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Egitim Diizeyiniz

Konaklama . : . : N - .
Memnuniyeti Ik Ogretim Lise Universite Yiiksek Lisans ve Uzeri Toplam
n % n % n % n % n %
Memnun Degil 15 524% 33 5,67% 374 7,08% 147 8,71% 569  7,26%
Orta Diizey 36  12,59% 102 17,53% 859  16,25% 286 16,95% 1283 16,36%
Memnun 235 82,17% 447  76,80% 4052 76,67% 1254  74,33% 5988 76,38%
Total 286 100,00% 582 100,00% 5285 100,00% 1687  100,00% 7840 100,00%
Yas Aralig
Konaklama
Memnuniyeti 14-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 Toplam
n % n % n % n % n % % n %
Memnun Degil 20 7,02% 157  9,70% 200  6,96% 121 6,67% 54 5,37% 13 1,29% 565 7,12%
Orta Diizey 40 14,04% 294 18,17% 488  16,99% 286 15,77% 153  15,22% 51 5,07% 1312 16,53%
Memnun 225 78,95% 1167 72,13% 2184 76,04% 1407  77,56% 798  79,40% 278 27,66% 6059 76,35%
Total 285 100,00% 1618 100,00% 2872 100,00% 1814  100,00% 1005 100,00% 342 34,03% 7936 100,00%
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EK 3- 5 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI

Konaklama Beklentisi

Konaklama . . ; .
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 398 80,08% 649 57,59% 630 11,39% 100 0,77% 8 0,08% 1785 5,83%
Orta Diizey 60 12,07% 375 33,27% 2371  42,88% 908 7,00% 88 0,84% 3802 12,42%
Memnun 39  7,85% 103 9,14% 2528  45,72% 11962  92,23% 10394  99,08% 25026  81,75%
Total 497 100,00% 1127  100,00% 5529  100,00% 12970  100,00% 10490  100,00% 30613  100,00%
Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
Konaklama . .
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 135 34,97% 176 23,31% 355 24,55% 938 5,88% 226 1,56% 1830 5,54%
Orta Diizey 65 16,84% 165 21,85% 452 31,26% 2612 16,36% 706 4,86% 4000 12,10%
Memnun 186 48,19% 414 54,83% 639 44,19% 12412 77,76% 13581  93,58% 27232  82,37%
Total 386 100,00% 755 100,00% 1446  100,00% 15962  100,00% 14513  100,00% 33062  100,00%
Otelin Konumu
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 93  64,14% 146 41,13% 424 16,97% 793 6,66% 400 2,21% 1856 5,63%
Orta Diizey 30  20,69% 119 33,52% 757 30,29% 2024 17,00% 1110 6,14% 4040 12,25%
Memnun 22 1517% 90 25,35% 1318 52,74% 9086 76,33% 16564  91,65% 27080 82,12%
Total 145 100,00% 355 100,00% 2499  100,00% 11903  100,00% 18074  100,00% 32976  100,00%

1ZA



EK 3- 5 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Resepsiyon Hizmeti

Konaklama . . ) -
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 290  53,90% 369  36,94% 629 14,90% 425 3,41% 103 0,70% 1816 5,52%
Orta Diizey 146  27,14% 351  35,14% 1383 32,76% 1650 13,26% 413 2,82% 3943 12,00%
Memnun 102 18,96% 279 27,93% 2209 52,33% 10372  83,33% 14148  96,48% 27110  82,48%
Total 538  100,00% 999 100,00% 4221 100,00% 12447  100,00% 14664  100,00% 32869  100,00%
Oda Temizligi
Konaklama - -
Memnuniyeti Cok Kot Kotii Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 716 44,47% 420 19,15% 385 6,45% 254 2,25% 52 0,43% 1827 5,53%
Orta Diizey 485  30,12% 796  36,30% 1443  24,16% 990 8,78% 263 2,20% 3977 12,04%
Memnun 409  25,40% 977  44,55% 4145  69,40% 10028  88,96% 11663  97,37% 27222  82,43%
Total 1610 100,00% 2193  100,00% 5973  100,00% 11272 100,00% 11978  100,00% 33026  100,00%
Oda Konforu
Konaklama . -
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 405  66,39% 419  37,65% 635 11,59% 311 2,48% 72 0,54% 1842 5,56%
Orta Diizey 135  22,13% 434 38,99% 1798 32,80% 1358 10,83% 277 2,07% 4002 12,09%
Memnun 70 11,48% 260  23,36% 3048 55,61% 10874  86,69% 13005 97,39% 27257  82,34%
Total 610  100,00% 1113  100,00% 5481  100,00% 12543  100,00% 13354  100,00% 33101  100,00%

SL



EK 3- 5 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Restoran Hizmeti

Konaklama . . ) .
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 349 58,26% 325 32,11% 573 13,59% 444 3,86% 140 0,89% 1831 5,53%
Orta Diizey 167 27,88% 401 39,62% 1319 31,29% 1538 13,39% 554 3,51% 3979 12,02%
Memnun 83 13,86% 286 28,26% 2323 55,11% 9506 82,75% 15105  95,61% 27303 82,45%
Total 599  100,00% 1012  100,00% 4215  100,00% 11488  100,00% 15799  100,00% 33113  100,00%
Icecek Cesitliligi
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 267 61,38% 296 33,26% 598 13,99% 477 4,40% 167 1,02% 1805 5,51%
Orta Diizey 97  22,30% 315 35,39% 1329 31,08% 1530 14,12% 653 4,01% 3924 11,99%
Memnun 71 16,32% 279 31,35% 2349  54,93% 8830 81,48% 15479  94,97% 27008  82,50%
Total 435 100,00% 890 100,00% 4276  100,00% 10837  100,00% 16299  100,00% 32737  100,00%
Giindiiz Eglencesi
Konaklama . .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 243 46,55% 283 26,03% 480 11,39% 374 3,52% 106 0,92% 1486 5,32%
Orta Diizey 140 26,82% 346 31,83% 1071 25,41% 1248 11,75% 400 3,49% 3205 11,48%
Memnun 139 26,63% 458 42,13% 2664 63,20% 8995 84,72% 10961  95,59% 23217  83,19%
Total 522 100,00% 1087  100,00% 4215 100,00% 10617  100,00% 11467  100,00% 27908  100,00%
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EK 3- 5 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Yiizme Havuzu ve Cevresi

Konaklama . . ) .
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 126 68,11% 142 43,69% 481 21,70% 699 6,54% 225 1,33% 1673 5,51%
Orta Diizey 36 19,46% 95 29,23% 809 36,49% 1860 17,39% 803 4,74% 3603 11,87%
Memnun 23 12,43% 88 27,08% 927 41,81% 8135 76,07% 15898  93,93% 25071 82,61%
Total 185 100,00% 325 100,00% 2217 100,00% 10694  100,00% 16926  100,00% 30347  100,00%
Ortak Alanlarim Temizligi
Konaklama . .
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 176 69,29% 198 45,21% 569 21,78% 641 5,73% 215 1,18% 1799 5,49%
Orta Diizey 50 19,69% 149 34,02% 996 38,13% 1937 17,32% 803 4,39% 3935 12,01%
Memnun 28 11,02% 91 20,78% 1047 40,08% 8603 76,94% 17273  94,43% 27042  82,51%
Total 254 100,00% 438 100,00% 2612 100,00% 11181  100,00% 18291  100,00% 32776  100,00%
Cinsiyet
Konaklama
Memnuniyeti Kadin Erkek Toplam
n % n % n %
Memnun Degil 1254 5,69% 675 5,38% 1929 5,58%
Orta Diizey 2760 12,52% 1452 11,58% 4212 12,18%
Memnun 18027 81,79% 10408 83,03% 28435 82,24%
Total 22041  100,00% 12535  100,00% 34576  100,00%
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EK 3- 5 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Milliyet
Konaklama
Memnuniyeti Beyaz Rusya Polonya Rusya Ukrayna Toplam
n % n % n % n % n %
Memnun Degil 19 4,12% 180 3,29% 1634 6,28% 96 3,66% 1929 5,58%
Orta Diizey 54 11,71% 641 11,73% 3292 12,65% 225 8,58% 4212 12,18%
Memnun 388 84,16% 4645  84,98% 21101 81,07% 2301 87,76% 28435 82,24%
Total 461 100,00% 5466  100,00% 26027 100,00% 2622 100,00% 34576 100,00%
Otel Bolgesi
Konaklama .
Memnuniyeti Ege Akdeniz Toplam
n % n % n %
Memnun Degil 1817 5,75% 112 3,78% 1929 5,58%
Orta Diizey 3910 12,37% 302 10,19% 4212 12,18%
Memnun 25886 81,88% 2549  86,03% 28435 82,24%
Total 31613 100,00% 2963  100,00% 34576 100,00%
Egitim Diizeyiniz
Konaklama . ) 3 . ) N ) .
Memnuniyeti Ik Ogretim Lise Universite Yiiksek Lisans ve Uzeri Toplam
n % n % n % n % n %
Memnun Degil 42 4,87% 55 2,88% 1143 5,76% 472 5,81% 1712 5,57%
Orta Diizey 80 9,27% 233 12,22% 2425 12,23% 1012 12,47% 3750 12,21%
Memnun 741 85,86% 1619  84,90% 16259 82,00% 6634 81,72% 25253 82,22%
Total 863 100,00% 1907  100,00% 19827 100,00% 8118 100,00% 30715 100,00%
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EK 3- 5 YILDIZLI iSLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Yag Araligi
Konaklama
Memnuniyeti 14-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 Toplam
n % n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 56 5,83% 396 8,26% 824 5,96% 327 4,47% 122 357% 35 1,02% 1760 5,55%
Orta Diizey 121 12,59% 682  14,22% 1734 12,55% 870  11,90% 343  10,03% 111 3,25% 3861 12,17%
Memnun 784 81,58% 3717  77,52% 11258 81,49% 6115 83,63% 2954 86,40% 1288 37,67% 26116 82,29%
Total 961 100,00% 4795 100,00% 13816 100,00% 7312 100,00% 3419 100,00% 1434 4194% 31737  100,00%
EK 4- AKDENIZ BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI
Konaklama Beklentisi
Konaklama . . . .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Lyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 514 79,32% 853 57,99% 816 11,86% 131 0,85% 11 0,09% 2325 6,44%
Orta Diizey 91 14,04% 491 33,38% 3016  43,85% 1215 7,89% 110 0,94% 4923 13,63%
Memnun 43  6,64% 127 8,63% 3046  44,29% 14047  91,26% 11599  98,97% 28862  79,93%
Total 648 100,00% 1471  100,00% 6878 100,00% 15393  100,00% 11720  100,00% 36110  100,00%
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EK 4- AKDENIZ BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Odenen Para Kargiligindaki Memnuniyet

Konaklama . . i -
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 183 39,78% 211 25,42% 469 27,25% 1215 6,40% 308 1,85% 2386 6,18%
Orta Diizey 78  16,96% 203 24,46% 547 31,78% 3393 17,88% 903 5,44% 5124 13,28%
Memnun 199 43,26% 416 50,12% 705 40,96% 14366  75,71% 15395  92,71% 31081  80,54%
Total 460 100,00% 830 100,00% 1721 100,00% 18974  100,00% 16606  100,00% 38591  100,00%
Otelin Konumu
Konaklama - o
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 129 63,55% 228 44,88% 600 17,66% 1002 6,92% 459 2,30% 2418 6,27%
Orta Diizey 45  22,17% 165 32,48% 1109 32,65% 2556 17,65% 1288 6,46% 5163 13,40%
Memnun 29  14,29% 115 22,64% 1688  49,69% 10924  75,43% 18198  91,24% 30954  80,33%
Total 203 100,00% 508 100,00% 3397  100,00% 14482  100,00% 19945  100,00% 38535  100,00%
Resepsiyon Hizmeti
Konaklama - -
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 395 56,43% 491 37,42% 838 15,61% 515 3,48% 127 0,79% 2366 6,18%
Orta Diizey 165 23,57% 482 36,74% 1833  34,15% 2071 14,01% 493 3,05% 5044 13,17%
Memnun 140 20,00% 339 25,84% 2696 50,23% 12199  82,51% 15524  96,16% 30898  80,66%
Total 700 100,00% 1312 100,00% 5367 100,00% 14785  100,00% 16144  100,00% 38308  100,00%
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EK 4- AKDENIZ BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BIiLGILERI - DEVAMI

Oda Temizligi
Konaklama — — - .
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 883 45,33% 582 21,39% 527 7,15% 317 2,39% 71 0,54% 2380 6,19%
Orta Diizey 602 30,90% 995 36,57% 1861 25,24% 1275 9,61% 342 2,60% 5075 13,20%
Memnun 463 23,77% 1144  42,04% 4986 67,62% 11676  88,00% 12732  96,86% 31001 80,61%
Total 1948 100,00% 2721 100,00% 7374  100,00% 13268  100,00% 13145  100,00% 38456  100,00%
Oda Konforu
Konaklama . . - .
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 524 64,61% 557 36,64% 858 12,17% 380 2,57% 76 0,53% 2395 6,21%
Orta Diizey 199 24,54% 600 39,47% 2362 33,49% 1631 11,05% 329 2,28% 5121 13,28%
Memnun 88 10,85% 363 23,88% 3832 54,34% 12751  86,38% 14023  97,19% 31057 80,51%
Total 811 100,00% 1520 100,00% 7052 100,00% 14762  100,00% 14428  100,00% 38573  100,00%
Restoran Hizmeti
Konaklama A .
Memnuniyeti Cok Kotii Kot Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 468 60,62% 418 34,23% 742 14,63% 567 4,15% 179 1,01% 2374 6,16%
Orta Diizey 203 26,30% 487 39,89% 1703 33,58% 1999 14,61% 690 3,88% 5082 13,19%
Memnun 101 13,08% 316 25,88% 2626 51,78% 11113  81,24% 16913  95,11% 31069 80,65%
Total 772 100,00% 1221 100,00% 5071 100,00% 13679  100,00% 17782  100,00% 38525  100,00%
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EK 4- AKDENIZ BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Icecek Cesitliligi
Konaklama . — . -
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 431 61,05% 410 32,75% 775 13,69% 552 4,26% 187 1,07% 2355 6,18%
Orta Diizey 176  24,93% 469 37,46% 1780 31,44% 1877 14,49% 722 4,12% 5024 13,18%
Memnun 99  14,02% 373 29,79% 3106 54,87% 10522  81,24% 16634  94,82% 30734  80,64%
Total 706 100,00% 1252  100,00% 5661 100,00% 12951  100,00% 17543  100,00% 38113  100,00%
Giindiiz Eglencesi
Konaklama - o
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 390 43,58% 391 25,29% 578 11,33% 426 3,55% 121 0,98% 1906 5,98%
Orta Diizey 259  28,94% 492 31,82% 1348 26,43% 1477 12,29% 455 3,69% 4031 12,64%
Memnun 246 27,49% 663 42,88% 3174 62,24% 10111  84,16% 11768  95,33% 25962  81,39%
Total 895 100,00% 1546  100,00% 5100 100,00% 12014  100,00% 12344  100,00% 31899  100,00%
Yiizme Havuzu ve Cevresi
Konaklama - -
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 203 69,76% 231 46,11% 680 21,76% 815 6,41% 255 1,38% 2184 6,23%
Orta Diizey 60  20,62% 157 31,34% 1166  37,31% 2300 18,08% 887 4,81% 4570 13,03%
Memnun 28  9,62% 113 22,55% 1279  40,93% 9604 75,51% 17299  93,81% 28323  80,75%
Total 291 100,00% 501 100,00% 3125 100,00% 12719  100,00% 18441  100,00% 35077  100,00%
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EK 4- AKDENIZ BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BiLGILERI - DEVAMI

Ortak Alanlarim Temizligi

Konaklama . . ) -
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 261 73,11% 280 47,54% 783 23,26% 775 5,78% 248 1,22% 2347 6,16%
Orta Diizey 66 18,49% 199 33,79% 1334 39,62% 2467 18,38% 939 4,61% 5005 13,14%
Memnun 30 8,40% 110 18,68% 1250 37,13% 10177  75,84% 19169 94,17% 30736  80,70%
Total 357 100,00% 589 100,00% 3367 100,00% 13419  100,00% 20356  100,00% 38088  100,00%
Cinsiyet
Konaklama
Memnuniyeti Kadin Erkek Toplam
n % n % n %
Memnun Degil 1661 6,30% 851 6,09% 2512 6,23%
Orta Diizey 3644 13,82% 1739 12,45% 5383 13,34%
Memnun 21067  79,88% 11380 81,46% 32447  80,43%
Total 26372  100,00% 13970  100,00% 40342  100,00%
Milliyet
Konaklama
Memnuniyeti Beyaz Rusya Polonya Rusya Ukrayna Toplam
n % n % n % n % n %
Memnun Degil 31 4,84% 218 3,91% 2141 6,78% 122 4,80% 2512 6,23%
Orta Diizey 99 15,44% 702 12,58% 4356 13,79% 226 8,89% 5383 13,34%
Memnun 511 79,72% 4660 83,51% 25081 79,43% 2195 86,32% 32447  80,43%
Total 641 100,00% 5580 100,00% 31578  100,00% 2543 100,00% 40342  100,00%
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EK 4- AKDENIZ BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BILGILERI - DEVAMI

Otel Kategorisi

Konaklama
Memnuniyeti 3 Yildiz 4 Yildiz 5 Yildiz Toplam
n % n % n % n %
Memnun Degil 156  10,33% 539 7.47% 1817  5,75% 2512 6,23%
Orta Diizey 285 18,87% 1188 16,46% 3910 12,37% 5383 13,34%
Memnun 1069 70,79% 5492 76,08% 25886 81,88% 32447  80,43%
Total 1510 100,00% 7219 100,00% 31613 100,00% 40342 100,00%
Egitim Diizeyiniz
Konaklama . : . - N - .
Memnuniyeti Ik Ogretim Lise Universite Yiiksek Lisans ve Uzeri Toplam
n % n % n % n % n %
Memnun Degil 58 5,25% 79 3,70% 1548  6,46% 570 6,52% 2255 6,27%
Orta Diizey 121 10,96% 287 13,46% 3246  13,55% 1152 13,18% 4806 13,37%
Memnun 925  83,79% 1767 82,84% 19168 79,99% 7018 80,30% 28878  80,35%
Total 1104 100,00% 2133 100,00% 23962 100,00% 8740 100,00% 35939  100,00%
Yas Arali1
Konaklama
Memnuniyeti 14-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 Toplam
n % n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 75 6,30% 571  9,39% 990 6,36% 416 4,97% 185 4,46% 53 1,28% 2290 6,19%
Orta Diizey 161  13,52% 945  15,55% 2117 13,61% 1092 13,04% 485 11,68% 155 3,73% 4955 13,40%
Memnun 955  80,18% 4563 75,06% 12452 80,03% 6864 81,99% 3482 83,86% 1430 34,44% 29746  80,41%
Total 1191 100,00% 6079 100,00% 15559 100,00% 8372 100,00% 4152 100,00% 1638 39,45% 36991  100,00%
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EK 5- EGE BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BIiLGILERI

Konaklama Beklentisi

Konaklama . . ) .
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 37 69,81% 87 60,84% 108 11,80% 15 0,80% 5 0,28% 252 5,25%
Orta Diizey 6 11,32% 42 29,37% 387  42,30% 176 9,37% 27 1,49% 638 13,30%
Memnun 10 18,87% 14 9,79% 420  45,90% 1687  89,83% 1776 98,23% 3907  81,45%
Total 53 100,00% 143 100,00% 915 100,00% 1878  100,00% 1808  100,00% 4797  100,00%
Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Kotii Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 36 36,73% 43 18,78% 65 18,73% 106 4,17% 29 1,26% 279 5,06%
Orta Diizey 14 14,29% 56 24,45% 115  33,14% 430 16,90% 119 5,19% 734 13,32%
Memnun 48 48,98% 130 56,77% 167 48,13% 2008  78,93% 2146 93,55% 4499  81,62%
Total 98 100,00% 229 100,00% 347 100,00% 2544  100,00% 2294  100,00% 5512  100,00%
Otelin Konumu
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 18 75,00% 19 33,93% 81 18,71% 101 4,90% 64 2,08% 283 5,01%
Orta Diizey 4  16,67% 20  3571% 136 31,41% 364 17,67% 236 7,68% 760 13,46%
Memnun 2  8,33% 17 30,36% 216  49,88% 1595  77,43% 2772 90,23% 4602  81,52%
Total 24 100,00% 56 100,00% 433  100,00% 2060  100,00% 3072  100,00% 5645  100,00%
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EK 5- EGE BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BIiLGILERI - DEVAMI

Resepsiyon Hizmeti

Konaklama . . ) .
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 58  53,70% 55  30,22% 101 11,57% 49 2,18% 10 0,47% 273 4,93%
Orta Diizey 34 31,48% 64  35,16% 282 32,30% 283 12,61% 79 3,70% 742 13,39%
Memnun 16  14,81% 63  34,62% 490 56,13% 1913  85,21% 2044 95,83% 4526  81,68%
Total 108 100,00% 182  100,00% 873 100,00% 2245  100,00% 2133  100,00% 5541  100,00%
Oda Temizligi
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 87  48,33% 59  20,77% 77 7,62% 43 1,99% 13 0,67% 279 4,99%
Orta Diizey 46  25,56% 116  40,85% 290 28,68% 238 11,00% 57 2,92% 747 13,36%
Memnun 47  26,11% 109 38,38% 644 63,70% 1883  87,01% 1883  96,42% 4566  81,65%
Total 180 100,00% 284  100,00% 1011 100,00% 2164  100,00% 1953  100,00% 5592  100,00%
Oda Konforu
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kotii Kotii Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 60 69,77% 70  38,25% 101 9,44% 39 1,71% 17 0,85% 287 5,11%
Orta Diizey 15 17,44% 80  43,72% 368 34,39% 238 10,46% 42 2,10% 743 13,22%
Memnun 11 12,79% 33  18,03% 601 56,17% 1999  87,83% 1945  97,06% 4589  81,67%
Total 86  100,00% 183 100,00% 1070  100,00% 2276  100,00% 2004  100,00% 5619  100,00%
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Restoran Hizmeti

Konaklama . . ) -
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 42 51,22% 41 34,75% 84  13,13% 74 3,48% 34 1,31% 275 4,95%
Orta Diizey 27 32,93% 42 3559% 205 32,03% 309 14,55% 155 5,98% 738 13,28%
Memnun 13 15,85% 35  29,66% 351 54,84% 1741  81,97% 2404  92,71% 4544  81,77%
Total 82  100,00% 118 100,00% 640 100,00% 2124  100,00% 2593  100,00% 5557  100,00%
Icecek Cesitliligi
Konaklama - o
Memnuniyeti Cok Kot Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 43 50,59% 45  21,13% 9%  10,67% 57 2,75% 30 1,33% 271 4,91%
Orta Diizey 19 22,35% 78  36,62% 254  28,22% 272 13,13% 112 4,98% 735 13,32%
Memnun 23 27,06% 90  42,25% 550 61,11% 1742 84,11% 2106  93,68% 4511  81,77%
Total 85  100,00% 213 100,00% 900 100,00% 2071  100,00% 2248  100,00% 5517  100,00%
Giindiiz Eglencesi
Konaklama . -
Memnuniyeti Cok Kotii Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 70  35,18% 38  15,32% 42 5,40% 33 2,18% 14 0,99% 197 4,73%
Orta Diizey 54  27,14% 86  34,68% 184  23,65% 132 8,71% 52 3,66% 508 12,21%
Memnun 75  37,69% 124 50,00% 552  70,95% 1350 89,11% 1355  95,36% 3456  83,06%
Total 199  100,00% 248  100,00% 778  100,00% 1515  100,00% 1421 100,00% 4161  100,00%
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EK 5- EGE BOLGESI ISLETMELERIN CAPRAZ TABLO BIiLGILERI - DEVAMI

Yiizme Havuzu ve Cevresi

Konaklama . . ) -
Memnuniyeti Cok Koti Koti Orta Iyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 36 49,32% 27 22,31% 91 13,38% 80 3,98% 21 0,98% 255 5,07%
Orta Diizey 21 28,77% 47 38,84% 217 31,91% 282 14,02% 92 4,29% 659 13,10%
Memnun 16 21,92% 47 38,84% 372 54,71% 1650 82,01% 2031 94,73% 4116  81,83%
Total 73 100,00% 121 100,00% 680 100,00% 2012  100,00% 2144  100,00% 5030 100,00%
Ortak Alanlarim Temizligi
Konaklama - .
Memnuniyeti Cok Kot Kotii Orta Lyi Cok Iyi Toplam
n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 62 66,67% 38 33,04% 84 12,61% 70 3,21% 15 0,64% 269 4,97%
Orta Diizey 22 23,66% 50 43,48% 246 36,94% 311 14,25% 87 3,69% 716 13,22%
Memnun 9 9,68% 27 23,48% 336 50,45% 1802  82,55% 2258  95,68% 4432  81,82%
Total 93 100,00% 115 100,00% 666 100,00% 2183  100,00% 2360  100,00% 5417  100,00%
Cinsiyet
Konaklama
Memnuniyeti Kadin Erkek Toplam
n % n % n %
Memnun Degil 183 4,90% 107 5,30% 290 5,04%
Orta Diizey 498 13,33% 277 13,72% 775 13,46%
Memnun 3056 81,78% 1635 80,98% 4691 81,50%
Total 3737  100,00% 2019  100,00% 5756  100,00%
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Milliyet
Konaklama
Memnuniyeti Beyaz Rusya Polonya Rusya Ukrayna Toplam
n % n % n % n % n %
Memnun Degil 5 2,84% 103 6,18% 169 4,91% 13 2,75% 290 5,04%
Orta Diizey 21 11,93% 278 16,68% 428 12,44% 48 10,15% 775 13,46%
Memnun 150 85,23% 1286 77,14% 2843  82,65% 412 87,10% 4691 81,50%
Total 176 100,00% 1667 100,00% 3440  100,00% 473 100,00% 5756 100,00%
Otel Kategorisi
Konaklama
Memnuniyeti 3 Yildiz 4 Yildiz 5 Yildiz Toplam
n % n % n % n %
Memnun Degil 95 6,94% 83 5,83% 112 3,78% 290 5,04%
Orta Diizey 247 18,04% 226 15,87% 302 10,19% 775 13,46%
Memnun 1027  75,02% 1115  78,30% 2549  86,03% 4691 81,50%
Total 1369 100,00% 1424 100,00% 2963 100,00% 5756 100,00%
Egitim Diizeyiniz
Konaklama . ) 3 . ) N ) .
Memnuniyeti Ik Ogretim Lise Universite Yiiksek Lisans ve Uzeri Toplam
n % n % n % n % n %
Memnun Degil 6 5,04% 24 4,96% 124 4,10% 100 6,41% 254 4,89%
Orta Diizey 8 6,72% 77 15,91% 382 12,62% 232 14,87% 699 13,47%
Memnun 105 88,24% 383 79,13% 2521  83,28% 1228 78,72% 4237 81,64%
Total 119 100,00% 484 100,00% 3027 100,00% 1560 100,00% 5190 100,00%
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Yas Araligi
Konaklama
Memnuniyeti 14-19 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 Toplam

n % n % n % n % n % n % n %
Memnun Degil 6 4,55% 70 6,35% 99 5,42% 64 4,98% 20  2,95% 5 0,74% 264 4,99%
Orta Diizey 14  10,61% 169 15,34% 243 13,31% 166 12,91% 85 12,56% 28 4,14% 705 13,33%
Memnun 112 84,85% 863 78,31% 1484 81,27% 1056 82,12% 572 84,49% 233 34,42% 4320 81,68%
Total 132 100,00% 1102 100,00% 1826 100,00% 1286 100,00% 677 100,00% 266 39,29% 5289 100,00%
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EK 6- ISLETME KATEGORILERINE GORE MEMNUNIYET DUZEYI iCIN SIRALI LOGIT MODELI TAHMIN SONUCLARI

Bagimli Degisken: Konaklama Memnuniyeti (1. Memnun Degil, 2. Orta Diizey, 3. Memnun)

Otel Kategorileri

3 Yildiz 4 Yildiz 5 Yildiz
Bagimsiz Degiskenler Katsay1  Odds OramMarjinal Etki | Katsay1 Odds Oram Marjinal Etki | Katsay1 Odds Oram Marjinal Etki
Cinsiyet
Erkek -0,1597 0,8524 -0,0164 0,0392 1,0400 0,0027 0,0760 1,0790 0,0026
(0.537) (0.537) (0.549) (0.737) (0.737) (0.735) (0.214) (0.214) (0.211)
Milliyet
Polonya -0,7364 0,4788 -0,0557 0,0672 1,0695 0,0046 0,1039 1,1095 0,0031
(0.319) (0.319) (0.335) (0.839) (0.839) (0.840) (0.704) (0.704) (0.714)
Rusya -0,7566 0,4692 -0,0577 0,0378 1,0385 0,0026 -0,1130 0,8931 -0,0038
(0.174) (0.174) (0.072) (0.889) (0.889) (0.891) (0.655) (0.655) (0.638)
Ukrayna -0,8334 0,4346 -0,0658 0,0948 1,0995 0,0064 0,0008 1,0008 0,0000
(0.270) (0.270) (0.305) (0.805) (0.805) (0.805) (0.998) (0.998) (0.998)
Otel Bolgesi
Akdeniz 0,2960 1,3445 0,0293 0,1966 1,2173 0,0126 0,1136 1,1203 0,0037
(0.185) (0.212) (0.211) (0.235) (0.235) (0.209) (0.317) (0.317) (0.297)
Egitim Diizeyiniz
Lise -0,5755 0,5624 -0,0832 -0,3923 0,6755 -0,0241 -0,4022 0,6689 -0,0125
(0.511) (0.511) (0.493) (0.340) (0.340) (0.330) (0.109) (0.109) (0.102)
Universite 0,2365 1,2668 0,0257 -0,3115 0,7323 -0,0184 -0,2686 0,7644 -0,0078
(0.760) (0.760) (0.778) (0.382) (0.382) (0.323) (0.210) (0.210) (0.159)
Yiiksek Lisans ve Uzeri 0,4227 1,5261 0,0428 -0,4008 0,6698 -0,0247 -0,4137 0,6612 -0,0129
(0.602) (0.602) (0.646) (0.278) (0.278) (0.220) (0.600) (0.600) (0.280)
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EK 6- ISLETME KATEGORILERINE GORE MEMNUNIYET DUZEYI iCIN SIRALI LOGIT MODELI TAHMIN SONUCLARI -

DEVAMI

Yas Araliginiz
20-29
30-39
40-49
50-59
60-69

Konaklama Beklentisi

Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
Otelin Konumu

Resepsiyon Hizmetleri

Oda Temizligi

Oda Konforu

Restoran Hizmeti

Icecek Cesitliligi

0,1504
(0.808)
0,5042
(0.428)
0,2507
(0.700)
0,7718
(0.265)
-0,1515
(0.865)

1,4841%**
(0.000)

0,4821***
(0.001)
0,0677
(0.633)
0,1175
(0.404)

0,3750%**
(0.010)

0,4921***
(0.004)

0,4172%**
(0.006)
-0,1105
(0.421)

1,1623
(0.808)
1,6557
(0.428)
1,2850
(0.700)
2,1636
(0.265)
0,8594
(0.865)

4,4108***
(0.000)

1,6195%**
(0.001)
1,0700
(0.633)
1,1247
(0.404)

1,4550%**
(0.010)

1,6357%**
(0.004)

1,5177%%*
(0.006)
0,8954
(0.421)

0,0181
(0.816)
0,0535
(0.493)
0,0292
(0.718)
0,0743
(0.347)
-0,0203
(0.866)

0,1479%**
(0.000)

0,0480%**
(0.002)
0,0067
(0.633)
0,0117
(0.404)

0,0374**
(0.011)

0,0490%**
(0.005)

0,0416%**
(0.007)
-0,0110
(0.423)

0,3940
(0.298)
0,4828
(0.197)
0,4318
(0.252)
0,7421
(0.065)
0,7820
(0.135)

1,3504%**
(0.000)

0,2307***
(0.002)

0,3360%**
(0.000)

0,4712%**
(0.000)

0,2461***
(0.000)

0,4234%**
(0.000)

0,2788***
(0.000)

0,2360%**
(0.000)

1,4829
(0.298)
1,6205
(0.197)
1,5400
(0.252)
2,1004
(0.065)
2,1858
(0.135)

3,8037***
(0.000)

1,2504%**
(0.002)

1,3993%**
(0.000)

1,6018%**
(0.000)

1,2790%**
(0.000)

1,5271%%*
(0.000)

1,3216%**
(0.000)

1,2661%**
(0.000)

0,0338
(0.360)
0,0400
(0.275)
0,0365
(0.322)
0,0557
(0.133)
0,0578
(0.159)

0,0027%**
(0.000)

0,0157***
(0.002)

0,0220%**
(0.000)

0,0321%**
(0.000)

0,0168%**
(0.000)

0,0289%**
(0.000)

0,0190%**
(0.000)

0,0161%**
(0.000)

0,4304**
(0.032)
0,5306**
(0.006)
0,5624***
(0.005)
0,7953%**
(0.000)
0,8030%**
(0.003)
1,4758%**
(0.000)
0,3308%**
(0.000)
0,2488%**
(0.000)
0,2647%**
(0.000)
0,4268%**
(0.000)
0,4850%**
(0.000)
0,3279%**
(0.000)
0,1995%**
(0.000)

1,5379%*
(0.032)
1,6999%*
(0.006)
1,7549%**
(0.005)
2,2152%**
(0.000)
2,2323%**
(0.003)
4,3744%*
(0.000)
1,3921%**
(0.000)
1,2824%**
(0.000)
1,3031%**
(0.000)
1,5323%**
(0.000)
1,6241%**
(0.000)
1,3881%**
(0.000)
1,2207%**
(0.000)

0,0197*
(0.065)
0,0233**
(0.027)
0,0244**
(0.021)
0,0313***
(0.004)
0,0316%**
(0.006)
0,0501***
(0.000)
0,0112%**
(0.000)
0,0084***
(0.000)
0,0090%**
(0.000)
0,0145%**
(0.000)
0,0165%**
(0.000)
0,0111%**
(0.000)
0,0068%**
(0.000)
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EK 6- ISLETME KATEGORILERINE GORE MEMNUNIYET DUZEYI ICIN SIRALI LOGIT MODELI TAHMIN SONUCLARI -
DEVAMI

Giindiiz Eglencesi 0,3825%*%  14660***  0,0381%** | 0,2050%** 12276%**  0,0140%** | 0,3404%** 1 4055%**  0,0116%**
(0.000) (0.000) (0.000) (0.000) (0.000) (0.000) (0.000) (0.000) (0.000)

Yiizme Havuzu ve Cevresi 0,3222*%*  1,3801** 0,0321%% | 0,2567*%%  12927*%*  0,0175%* | 0,1337%%* 1 1430%**  0,0045%**
(0.027) (0.027) (0.028) (0.001) (0.001) (0.001) (0.003) (0.003) (0.003)

Ortak Alanlarim Temizligi 0,3006*  1,3506* 0,0299% | 0,2611%%* 12983***  0,0178%** |0,1730%** 1 1889***  0,0059%**
(0.052) (0.052) (0.057) (0.001) (0.001) (0.001) (0.000) (0.000) (0.000)

1. 3 Yildiz igin; N=937, LR Ki-kare=765.43 (p=0.000), Pseudo R?=0.55
4 Yildiz igin; N=3805, LR Ki-kare=2576.15 (p=0.000), Pseudo R?=0.50
5 Yildiz igin; N=16129, LR Ki-kare=9173.06 (p=0.000), Pseudo R?=0.52

2. Parantez icerisinde P degerleri verilmistir. (*: .10 yanilma diizeyinde, **: .05 yanilma diizeyinde, ***: .01 yanilma diizeyinde anlamlidir.)
3. Cinsiyet degiskeni i¢in temek diizey "Kadin", Milliyet degiskeni i¢in temel diizey "Beyaz Rusya", Otel Bolgesi degiskeni i¢in temel diizey "Ege Bolgesi", Egitim Diizeyi
degiskeni i¢in temel diizey "ilkogretim", Yas Aralig1 degiskeni icin temel diizey "14-19 Yas" ve diger tiim bagimsiz degiskenler icin temel diizey "Cok Kotii" seklindedir.
4. Marjinal etkiler bagimli degiskenin "Memnun" diizeyi i¢in hesaplanmustir.
5. Coklu dogrusal baglanti igin:

3 Yildiz Max VIF : 3.09

4 Yildiz Max. VIF : 2.39

5 Yildiz Max. VIF : 2.65
6. Model spesifikasyon hatasi i¢in Linktest'e gore:

3 Yildiz kategorisi i¢in hatsq=-0.0014, p=0.929>0.10

4 Yildiz kategorisi i¢in hatsq=0.0260, p=0.102>0.10

5 Yildiz kategorisi i¢in hatsq=0.0179, p=0.200>0.10
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EK 6- ISLETME KATEGORILERINE GORE MEMNUNIYET DUZEYI ICIN SIRALI LOGIT MODELI TAHMIN SONUCLARI -

DEVAMI

7. Paralel regresyon varsayimi i¢in, olabilirlik oran ve Brant testine gore Ki-kare degerleri:
3 Y1ldiz olabilirlik oran testi Ki-kare=24.05, p=0.4586>0.01, Brant Testi Ki-Kare=22.98, p=0.521>0.01
4 Y1ldiz olabilirlik oran testi Ki-kare=28.79, p=0.2280>0.01, Brant Testi Ki-Kare=30.23, p=0.177>0.01
5 Y1ldiz olabilirlik oran testi Ki-kare=41.82, p=0.0135>0.01, Brant Testi Ki-Kare=41.84, p=0.013>0.01

EK 7- ISLETME BOLGESINE GORE MEMNUNIYET DUZEYI iCIN SIRALI LOGIT MODELI TAHMIN SONUCLARI

Bagimli Degisken : Konaklama Memnuniyeti (1. Memnun Degil, 2. Orta Diizey, 3. Memnun)

Otel Bolgeleri
Akdeniz Ege
Marjinal Odds
Bagimsiz Degiskenler Katsayi Odds Orani Etki Katsayi Oram Marjinal Etki
Cinsiyet
Erkek 0,0653 1,0675 0,0028 -0,0145 0,9856 -0,0004
(0.244) (0.244) (0.240) (0.928) (0.928) (0.929)
Milliyet
Polonya -0,0392 0,9616 -0,0015 0,4443 1,5594 0,0141
(0.857) (0.857) (0.856) (0.338) (0.338) (0.929)
Rusya -0,2137 0,8076 -0,0086 0,2847 1,3293 0,0097
(0.266) (0.266) (0.221) (0.489) (0.489) (0.397)
Ukrayna -0,0856 0,9179 -0,0032 0,3502 1,4193 0,0116
(0.705) (0.705) (0.701) (0.461) (0.461) (0.498)
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EK 7- ISLETME BOLGESINE GORE MEMNUNIYET DUZEY1 ICiN SIRALI LOGIT MODELI TAHMIN SONUCLARI - DEVAMI

Otel Kategorisi
4 Yildiz

5 Yildiz

Egitim Diizeyiniz
Lise

Universite

Yiiksek Lisans ve Uzeri

Yas Araliginiz
20-29

30-39

40-49

50-59

60-69

-0,0516
(0.737)
-0,1876
(0.205)

-0,3880
(0.076)
-0,2612
(0.156 )
-0,3834
(0.043)

0,4717%**
(0.008)
0,6004%**
(0.001)
0,6056%**
(0.001)
0,8382%**
(0.001)
0,7262%**
(0.000)

0,9497
(0.737)
0,8289
(0.205)

0,6784
(0.076)
0,7701
(0.156 )
0,6816
(0.043)

1,6028%**
(0.008)
1,8220%**
(0.001)
1,8323%**
(0.001)
2,3121%**
(0.001)
2,0672%**
(0.000)

-0,0020
(0.733)
-0,0076
(0.733)

-0,0154
(0.073)
-0,0098
(0.113)
-0,0152
(0.021)

0,0279%*
(0.021)
0,033
(0.006)
0,0340%**
(0.006)
0,0428%**
(0.001)
0,0388%**
(0.005)

0,1342
(0.565)
-0,0446
(0.835)

-0,7882
(0.282)
-0,4472
(0.519)
-0,6424
(0.361)

-0,0515
(0.925)
-0,1825
(0.736)
-0,1526
(0.782)
0,1976
(0.739)
0,7258
(0.296)

1,1437
(0.565)
0,9564
(0.835)

0,4547
(0.282)
0,6394
(0.519)
0,5260
(0.361)

0,9498
(0.925)
0,8332
(0.736)
0,8585
(0.782)
1,2185
(0.739)
2,0665
(0.296)

0,0037
(0.570)
-0,0013
(0.833)

-0,0209
(0.210)
-0,0099
(0.210)
-0,0158
(0.237)

-0,0014
(0.923)
-0,0054
(0.717)
-0,0045
(0.769)
0,0049
(0.753)
0,0143
(0.361)
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EK 7- ISLETME BOLGESINE GORE MEMNUNIYET DUZEY1 ICiN SIRALI LOGIT MODELI TAHMIN SONUCLARI - DEVAMI

Konaklama Beklentisi

Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet
Otelin Konumu

Resepsiyon Hizmetleri

Oda Temizligi

Oda Konforu

Restoran Hizmeti

Igecek Cesitliligi

Giindiiz Eglencesi

Yiizme Havuzu ve Cevresi

Ortak Alanlarim Temizligi

1,4696%**
(0.000)
0,3089%**
(0.000)
0,2626%**
(0.000)
0,2720%**
(0.000)
0,4120%**
(0.000)
0,4544%*
(0.000)
0,3338***
(0.000)
0,2014%**
(0.000)
0,3062%**
(0.000)
0,1649%**
(0.000)
0,1805%**
(0.000)

4,3474%%%
(0.000)
1,3620%**
(0.000)
1,3004%**
(0.000)
1,3126%**
(0.000)
1,5008%**
(0.000)
1,5753%**
(0.000)
1,3963%**
(0.000)
1,2231%%*
(0.000)
1,3582% %
(0.000)
1,1793%**
(0.000)
1,1978%**
(0.000)

0,0634%*
(0.000)
0,0133%**
(0.000)
0,0113%**
(0.000)
0,0117%**
(0.000)
0,0178***
(0.000)
0,0196%**
(0.000)
0,0144%**
(0.000)
0,0087%**
(0.000)
0,0132%**
(0.000)
0,0071%**
(0.000)
0,0078%**
(0.000)

1,3489%**
(0.000)
0,3636%**
(0.000)
0,2254%**
(0.038)
0,6127%**
(0.000)
0,1590
(0.102)
0,6671%%*
(0.000)
0,2702%**
(0.009)
0,0068
(0.946)
0,3840%**
(0.000)
0,1468
(0.195)
0,2648%*
(0.021)

3,8531%%*
(0.000)
1,4384%**
(0.000)
1,2528**
(0.038)
1,8454%%*
(0.000)
1,1724
(0.102)
1,9486%**
(0.000)
1,3103%**
(0.009)
1,0068
(0.946)
1,4681%**
(0.000)
1,1581
(0.195)
1,3032%*
(0.021)

0,0392%*
(0.000)
0,0106%**
(0.000)
0,0065**
(0.040)
0,0178%**
(0.000)
0,0046
(0.104)
0,0194%**
(0.000)
0,0078%*
(0.012)
0,0002
(0.946)
0,0111%**
(0.000)
0,0043
(0.196)
0,0077**
(0.026)

1. Akdeniz Bolgesi i¢in; N=18412, LR Ki-kare= 11273.64 (p=0.000), Pseudo R?=0.52

Ege Bélgesi i¢in; N=2457, LR Ki-kare= 1313.81 (p=0.000), Pseudo R?=0.52
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2. Parantez icerisinde P degerleri verilmistir. (*: .10 yanilma diizeyinde, **: .05 yanilma diizeyinde, ***: .01
yanilma diizeyinde anlamlidir.)

3. Cinsiyet degiskeni i¢in temek diizey "Kadin", Milliyet degiskeni i¢in temel diizey "Beyaz Rusya", Otel Bolgesi degiskeni i¢in temel diizey "Ege Bolgesi", Egitim Diizeyi
degiskeni i¢in temel diizey "Ilkdgretim", Yas Aralig1 degiskeni icin temel diizey "14-19 Yas" ve diger tiim bagimsiz degiskenler icin temel diizey "Cok Kotii" seklindedir.
4. Marjinal etkiler bagimli degiskenin "Memnun" diizeyi i¢in hesaplanmustir.
5. Coklu dogrusal baglant icin:

Ege Bolgesi Max VIF: 2.57

Akdeniz Bolgesi Max. VIF: 2.65
6. Model spesifikasyon hatasi i¢in Linktest'e gore:

Ege Bolgesi hatsq=-0.0197, p= 0.119>0.10

Akdeniz Bolgesi hatsq=0.0118, p= 0.122>0.10
7. Paralel regresyon varsayimi i¢in, olabilirlik oran ve Brant testine gore Ki-kare degerleri:

Ege Bolgesi i¢in olabilirlik oran testi Ki-kare= 27.39, p= 0.3368>0.01, Brant Testi Ki-Kare= 33.32, p= 0.12>0.01

Akdeniz Bolgesi igin olabilirlik oran testi Ki-kare= 24.04, p= 0.5170>0.01, Brant Testi Ki-Kare= 26.13, p= 0.40>0.01
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EK 8- MiSAFiR MEMNUNIYET ANKETI

Sayin Misafirimiz,
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Konaklamaniz siiresinde almis oldugunuz hizmetleri degerlendirmek ve sizlere daha iyi hizmet

sunabilmek i¢in sizleri anketimize davet ediyoruz.

Sizleri tekrar gormekten mutluluk duyariz.

Cinsiyet |

Otel Bolgesi |

Yas Araligt |

KONAKLAMA MEMNUNIYETi ANKET SORULARI

Milliyet
| Otel Kategorisi

| Egitim Diizeyi

COK KOTU KOTU ORTA

ivi  gokiyi

Otelin Konumu

O

O

O

O

Otelin Genel Durumu

Resepsiyon Hizmeti

Oda Temizligi

Oda Konforu

Odanin Genel Durumu

Yiyecek Cesitliligi

Yiyecek Kalitesi

Icecek Cesitliligi

Icecek Kalitesi

Restoran Hizmeti

Bar Hizmeti

Aksam Eglencesi

Gunduz Eglencesi

Yuzme Havuzu ve Cevresi

Bahce ve Peyzaj

Ortak Alanlarin Temizligi

Genel Otel Personeli

Konaklama Beklentisi

Odenen Para Karsiligindaki Memnuniyet

O| Ol O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O

O| Ol O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O

O| Ol O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O

O| Ol O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O ©
O| Ol O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O] O

Degil

Memnun

Orta

Memnun

Konaklama Memnuniyeti




Adi1ve SOYADI

Dogum Tarihi — Yeri

Medeni Durumu

Egitim Durumu

Mezun Oldugu Lise

Lisans Diplomasi

Yiiksek Lisans Diplomasi

Tez Konusu

Yabanc Dil

Is Deneyimi

E-Posta
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