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GiRIS

oz

Misteri memnuniyeti isletmelerin finansal performanslarinin belirleyicisi olmasi sebebiyle, kongre oteli tiriin
ozelliklerinin miisteri memnuniyeti lGizerindeki etkilerinin bilinmesi 6nem arz etmektedir. Alanyazinda, iiriin
ozelliklerinin performansi ile misteri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliskinin oldugu kabul edilmesine
ragmen, son yillarda gerceklestirilen bazi calismalar bu iliskinin dogrusal yonlii olmayabilecegini ortaya koy-
mustur. Bu calismada, kongre oteli riin 6zelliklerinin misteri memnuniyeti Gzerindeki dogrusal olmayan
etkileri incelenerek miisteri memnuniyetinin li¢ faktor teorisine gére tiriin 6zelliklerinin siniflandirilmasi amac-
lanmistir. Bu amag dogrultusunda, Antalya Belek bolgesinde faaliyet gostermekte olan bes yildizli otel islet-
mesine toplanti ve kongre amaciyla gelen 427 kongre katilimcisi lizerinde bir anket calismasi uygulanmistir.
Elde edilen verilere gerceklestirilen Ceza-Odiil karsithg analizi sonuglarina goére konaklama hizmetleri, oda
temizligi ve otelin konumu heyecan faktérleri; camasirhane hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri, ikramlar ve
kongre organizasyonu temel faktorler olarak siniflandinimistir. Bu sonuca gore, temel faktérler icinde yer alan
ozelliklerin performansinin artiriimasi miisteri memnuniyetsizligini onlemeye katki saglarken, heyecan faktor-
leri icinde yer alan 6zelliklerin performansinin arttirllmasi misteri memnuniyetini olumlu yénde etkileyecektir.

ABSTRACT

Since customer satisfaction is the determinant of financial performances of businesses, it is important to
know the effects of conference hotel product attributes’ on customer satisfaction. The studies revealed the
presence of a linear relationship between the performance of product attributes and customer satisfaction.
However, some studies carried out in recent years have revealed that this relationship may not be linear. In this
study, it was aimed to determine the asymmetric effects of conference hotel product attributes on customer
satisfaction and to classify customer satisfaction according to three-factor theory. In order to achieve the aim
of the study, a questionnaire study was carried out on 427 conference participants who came to 5-star hotel
management operating in Belek region of Antalya for meeting and conference. According to the results of the
Penalty-Reward Contrast Analysis performed on the data obtained, accommodation services, housekeeping,
and the hotel’s location were classified as the excitement factors, and laundry services, food and beverage
services, treats and conference organization were classified as the basic factors. According to this result, while
increasing the performance of the attributes in the dimension of basic factors contribute to the prevention
of customer dissatisfaction, besides increasing the performance of the attributes in the excitement factors
positively affect the increase in customer satisfaction.

1967 yillar1 arasinda, 8.585'i (ytizde 4,9) 1983-
1987 yillar1 arasinda, 54.844’1 (ytlizde 31,6) 2008-

Ozellikle ekonomik katkis, lobi giicii ve ulusla-
rarasi arenada tanitim yonleri ile 6n plana ¢ikan
kongre turizmi, katihmecilarin tatil yapmak igin
degil, farkh tiirdeki toplantilara katilmak ama-
ciyla seyahat ettigi alternatif turizm tiirtidiir.
Uluslararas: Kongre ve Konvansiyon Birligi (IC-
CA-2013) raporunda, 1963-2012 yillar1 aras1 ya-
pilan 173.432 toplantinin, 1.795’i (yiizdel) 1963-
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2012 yillar1 arasinda gerceklestigi belirtilmekte-
dir. Ayni rapora gore kongre organizasyonlarina
katilanlarin sayis1 1963-1697 periyodunda yakla-
sik iki milyon iken, 2008-2012 doneminde yak-
lasik olarak 22 milyona yiikseldigi tahmin edil-
mektedir. Uluslararas: Kongre ve Konvansiyon
Birligi (ICCA-2017) raporunda ise yalnizca 2017
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yilinda 12.558 kongre diizenlendigi, yaklasik
olarak dort milyon kisinin bu kongre organizas-
yonlarina katildig1 ve katilimcilarin kongre bagi-
na gergeklestirdikleri ortalama harcamanin 2200
dolar oldugu belirtilmektedir. Son yillarda bii-
yiik bir gelisim gdsteren ve is turizminin alt tiirii
olan kongre turizminde, kongre organizatdrleri
toplantt mekanlari olarak ¢ogunlukla konaklama
igletmelerini tercih etmektedirler (Aksu, Yilmaz
ve Giimiis 2013: 171). Is amagh gelen kongre ka-
tilimcilar1 (delegeler), hem destinasyon hem de
konaklama igletmeleri i¢in biiyiik bir potansiyel
olusturmaktadir. Ozellikle konaklama isletme-
lerinin sundugu kongre iiriin 6zelliklerinin per-
formansi, delegelerin memnuniyet diizeylerini
etkilemesinin yani sira, onlarin gelecek dénem-
lerde tatil amagl olarak tekrar ziyaret etme niyet-
lerinin belirleyicisi olacaktir (Siu, Wan ve Dong
2012). Dolayisiyla toplant1 ve kongre turizmine
yonelik faaliyet gostermekte olan otel isletmele-
rinin, delegelerin bakis agisiyla sundugu hizmet
kalitelerini 6l¢meleri ve hangi hizmet 6zelliginin
memnuniyet tizerinde daha etkili oldugunu bil-
meleri 6nem arz etmektedir.

Alanyazinda, tirtin 6zellikleri ile miisteri mem-
nuniyeti arasinda dogrusal bir iliskinin oldugu
varsayimi benimsense de son yillarda yapilan
bazi calismalar (Ornegin Kuo, Chen ve Lin 2010;
Albayrak 2015; Kocabulut ve Albayrak 2017), bu
iliskinin dogrusal yonlii olmayabilecegini ortaya
koymustur. Buna gore bir iiriin 6zelliginin olum-
suz performansi, miisteri memnuniyeti tizerin-
de olumlu performanstan daha biiyiik bir etkiye
sahip olabilmektedir (Deng, Kuo ve Chen 2008).
Miisteri memnuniyetinin {i¢ faktor teorisi olarak
da bilinen bu varsayima gore; iiriin 6zellikleri te-
mel, performans ve heyecan faktorleri olarak si-
niflandirilmakta ve siniflandirilan faktorlerin her
biri miisteri memnuniyeti {izerinde farkl: bir et-
kiye sahip olmaktadir (Allegre ve Grau 2011).

Uriin 6zellikleri ile miisteri memnuniyeti ara-
sindaki dogrusal olmayan iliski, turizm alanyazi-
ninda destinasyon o6zellikleri (Albayrak ve Caber
2013), otel animasyon programlar1 (Mikuli¢ ve
Prebezac 2011), yiyecek-igecek hizmetleri (Chen
2012), web sitesi ozellikleri (Zhang ve Cole 2016;
Kocabulut ve Albayrak 2017) gibi farkli alanlar-

da arastirilmasina ragmen, kongre oteli tiriin
Ozellikleri ile miisteri memnuniyeti arasinda-
ki dogrusal olmayan iliskileri ele alan ¢alisma-
ya rastlanmamistir. Alanyazindaki bu boslugun
doldurulmasi diisiincesiyle bu ¢alisma, kongre
oteli tirtin 6zellikleri ile miisteri memnuniyeti
arasindaki dogrusal ve dogrusal olmayan iliskiyi
inceleyerek, iirtin 6zelliklerini miisteri memnu-
niyetinin {i¢ faktor teorisine gore smiflandirma-
y1 amaglamaktadir. Ayrica siniflandirilan kong-
re lirlin Ozelliklerini katilimcilarin milliyetlerine
(Tiirk ve Rus) gore karsilastirarak, aralarindaki
farkliliklar: belirlemek calismanin alt amacini
olusturmaktadir. Bu sayede, otel isletmelerinin
daha yiiksek miisteri memnuniyeti saglamalar1
i¢in kisitli kaynaklarini dogru iirtinlere aktarabil-
meleri ve farkli pazardaki miisteri davranislari-
nin yoneterek pazarlama stratejileri gelistirmele-
ri miimkiin olabilecektir.

KONGRE OTELi URUN OZELLIKLERi

Kongre turizmi, bireylerin kesin bir program cer-
cevesinde kendi meslekleri, belirli bir bilimsel
alan veya konuda bilgi alisverisi yapmak ama-
ciyla ikamet ettikleri yerler disinda yaptiklar:
seyahat ve konaklamalarda ortaya ¢ikan olaylar
ve iligkiler biitinudiir (Aksu vd. 2013: 3). Tu-
rizm sezonunu uzatmasi, isttihdam olanaklarin
ve turizm gelirlerini artirmasi, bolgedeki tesisle-
rin tanitim ve etkin kullaniminin yani sira gerek
ekonomik, kiiltiirel ve sosyal alanlardaki olumlu
etkileri (Yozcu ve I¢6z 2010) gerekse kitle turiz-
mine gore daha fazla gelir getirmesi (Pechlaner,
Zeni ve Raich 2007) sebebiyle kongre turizmi gii-
nimiizde olduk¢a 6nem kazanmuistir.

Alanyazinda, kongre turizmi ile ilgili yapilan
calismalarda, genellikle kongre turizminin sosyal
ve ekonomik etkileri (Pechlaner vd. 2007; Yoz-
cu ve I¢6z 2010), delegelerin motivasyonunu et-
kileyen faktorler (Severt, Wang, Chen ve Breiter
2007; Tretyakevich ve Maggi 2012), destinasyon
ozellikleri ile imaj1 (Oppermann 1996; Caber, Al-
bayrak ve Ismayilli 2017) ve kongre sehri/mekani
secimi (Mair ve Thomson 2009; Elston ve Drap-
per 2012) gibi konulara odaklanilmistir. Bunun
yaninda delegelerin davranigsal tutumlarini ele
alan arastirmalar da mevcuttur. Kongre turiz-
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minin miisterisi olan delegeler, kitle turizmi igin
biiyiik bir potansiyel olusturmaktadir. Delegeler
hem kongre organizatorlerine hem konaklama
isletmelerine hem de bélgenin ekonomik olarak
kalkinmasina fayda saglarlar. Ayrica genel ola-
rak kongre organizasyonundan memnun kalma-
lari, ag1zdan agza iletisim ile bolgenin ve konak-
ladiklari otel isletmesinin tanitimina katki sagla-
yabilecekleri gibi gelecek zamanda tatil amach
tekrar ziyaret etme egiliminde bulunabilirler. Ni-
tekim Siu vd.’nin (2012) yaptiklar1 nicel bir aras-
tirmada, yiiksek performans seviyesindeki kong-
re hizmet 6zelliklerinin memnuniyeti arttirdig:
ve bunun da delegelerin tekrar ziyaret etme niye-
tini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bir
baska ¢alismada Zhang, Qu ve Ma (2010) Cin'de
diizenlenen iki biiyilik kongre organizasyonunda
sunulan konaklama hizmetleri, yiyecek-icecek
hizmetleri ve fiziksel olanaklarin (toplanti salon-
lar1, alisveris merkezleri gibi) miisteri memnu-
niyetini arttirdigini ortaya koymuslardir. Tan-
ford, Montgomery ve Nelson (2012) Las Vegas'ta
kongre organizasyonuna katilimi ve memnuni-
yeti etkileyen bes faktor (kongre programy, ag ile-
tisimi, sosyal akviteler, kongre yeri -konum- ve
maliyet olmak iizere) tespit etmigler ve bunlar-
dan kongre program boyutunun katilimcilarin
farkli bir kongreye katiliminda belirleyici bir rol
tistlendigi sonucunu ortaya koymuslardir. Severt
vd. (2007) Giiney Amerika’da bir kongre orga-
nizasyonuna katilan delegeler iizerinde yapmis
olduklar1 ¢calismalarinda, delegelerin kongreye
katilim motivasyonlarin: etkileyen bes faktor (et-
kinlikler, iletisim ag olanaklari, kongrenin uygun
olmasi, egitim faaliyetleri ve iiriin olmak tizere)
ortaya koymuslar ve egitim faaliyetleri, genel
memnuniyet, agizdan agza iletisim ve tekrar zi-
yaret etme niyeti arasinda istatistiki agindan an-
lamli iligkiler tespit etmislerdir.

Whitfield ve Webber (2011) Ingiltere’de yaptig1
calismalarinda, daha biiyiik iletisim ag olanak-
lari, sergi organizasyonlarinin artmasi ve teknik
hizmet olanaklarinin iyilestirilmesinin katilim-
clarin tekrar ziyaret etme niyetini arttiracagini
gostermislerdir. Hilliard ve Baloglu (2008) otel
glivenligi ve giivenlik 6zelliklerinin, kongre or-
ganizatorlerinin kongre otel secim kriterleri {ize-
rindeki etkilerini inceledikleri ¢caligmalarinda, 20
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glivenlik 6zelliginden somut giivenlik 6zellikle-
ri ve personel egitimi (sertifikali personel) 6zel-
liklerinin kongre oteli se¢iminde etkili oldugu-
nu belirlemislerdir. Yiyecek hizmet alanlarinin
delegelerin memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme
niyeti {izerindeki etkilerini inceleyen Kim, Lee
ve Love (2009), yiyecek kalitesinin memnuniyet
iizerinde belirleyici bir 6zellik oldugunu ve ka-
tilimcilarin tekrar ziyaret niyetini olumlu yon-
de etkiledigini tespit etmislerdir. Kuo vd. (2010)
kongre oteli hizmet 6zelliklerinin delege mem-
nuniyeti {izerindeki etkilerini incelediklerini ¢a-
lismalarinda, personel egitiminin memnuniyetin
en 6nemli belirleyicisi oldugunu ortaya koymus-
lardir. McCabe ve Weeks (1999) Sydney’de dort
ve bes yildizli otel isletmelerindeki kongre hiz-
meti sunan departmanlarin roliinii ve iglevini in-
celedikleri ¢alismalarinda; ilgili departmanlarin,
kongre organizasyonlarinda kalifiye personel
calistirdigini ve kongre rezervasyonlarinin daha
kisa siirede yapilmasina 6zen gosterdigini ortaya
koymuslardir.

MUSTERI MEMNUNIYETININ UC FAKTOR TEORISi

Alanyazinda genellikle tiriin 6zellikleri ile miis-
teri memnuniyeti arasinda dogrusal bir iliski var-
sayim1 benimsendiginden, yapilan ¢alismalarda
regresyon analizi, onem-performans veya yapi-
sal esitlik modelleme gibi geleneksel yontemler
kullanilmaktadir. Son yillarda yapilan baz1 ¢alis-
malarda bu iliskinin dogrusal yonlii olmadiginin
tespit edilmesi, tirtin 6zelliklerinin miisteri mem-
nuniyeti agisindan tasidig1 onemin, 6zelliklerin
performans seviyelerine gore degistigini ortaya
koymustur. Bundan dolay1 geleneksel yontem-
ler tercih edildiginde isletmelerin kisith kaynak-
larmi yanhs alanlara aktarilmasi riski so6z konu-
su olmaktadir (Albayrak 2015). Bu riski ortadan
kaldirmak ve performans: arttirilmas: gereken
birincil {iriin 6zelliklerini tespit etmek amaciyla
Kano, Seraku, Takahashi ve Tsjui (1984) miiste-
ri memnuniyetinin {i¢ faktor teorisini 6nermis-
tir. Kano vd.’nin (1984) Herzberg, Mausner ve
Snyderman’in (1959) cift faktorlii is doyumu te-
orisinden esinlenerek ortaya koyduklar: miisteri
memnuniyetinin {i¢ faktor teorisi, {iriin 6zellik-
lerini miisteri memnuniyeti {izerindeki degisen
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etkilerine gore; temel, performans, heyecan, ters
ve fark yaratmayan faktorler olarak bes grupta
siniflandirmaktadir. Kano modeli olarak bilinen
bu teori, arastirmacilarin ters ve farklilik yarat-
mayan faktorleri dikkate almamas: sebebiyle
son zamanlarda “Uc Faktor Teorisi” olarak ifade
edilmistir (Kocabulut ve Albayrak 2017). Miisteri
memnuniyetini daha etkili yonetmek i¢in kulla-
nilan bu teori, miisteri memnuniyeti i¢in gelis-
tirilmesi gereken birincil {irtin 6zelliklerini ta-
nimlamaya yardimci olan bir yontemdir (Fiiller
ve Matzler 2008). Baska bir ifadeyle hangi iiriin
ozelliklerinin miisteri memnuniyetini arttirdig-
nin belirlenmesinde ve siralanmasinda, isletme
kaynaklarinin etkin kullanimi i¢in beklentile-
rin siiflandirilmasi ve bu siniflandirmaya gore
dagilim yapilmasinda ve isletmenin pazarlama
stratejilerinin belirlenmesinde énemli rol oyna-
maktadir (Zhang ve Cole 2016). Bu teori, bir {iriin
ozelliginin etkisinin, iirliniin performansina go-
re degistigini varsaymaktadir. Ug Faktor Teorisi,
dogrusal olmayan iliskiye dayanarak, {iriin 6zel-
liklerini temel, performans ve heyecan faktorleri
olarak smiflandirmaktadir (Sekil 1).

Temel faktorler, {irtin 6zelliklerinin diistik per-
formans gostermesi durumunda memnuniyet-
sizlik yaratan, yiiksek performans gostermesi
durumunda memnuniyete yol agmayan asgari
gereksinimlerini ifade etmekte olup, miisteri-
ler igin saglanmasi1 gereken minimum hizmetle-
ri kapsamaktadir (Matzler ve Sauerwein 2002).
Performans faktorler, miisteri memnuniyetiyle
dogrusal bir iliskiye sahip olup (Matzler ve Sa-

Memnuniyet

can Performans
i faktorler

Ozelligin dogik 4"/ Ozelligin yiksek
performansi /——ﬂ performansi

Temel
faktorler

Memnuniyetsizlik

Sekil 1. Miisteri Memnuniyetinin Ug Faktor Teorisi

uerwein 2002) 6zellik yiiksek performans goster-
diginde memnuniyet yaratan, diisiik performans
gosterdiginde memnuniyetsizlik yaratan faktor-
lerdir (Albayrak 2015). Heyecan faktorleri ise
temel faktorlerin aksine, {irtin 6zelliginin ytik-
sek performans gostermesi durumunda miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedirler.
Ozellik, diisiik performans gosterse bile herhan-
gi bir miisteri memnuniyetsizligi olusmayacak-
tir. Yiiksek memnuniyet yaratma potansiyeli
olan bu faktdrler miisteriler i¢in beklenmeyen
ve siirpriz degerlerdir ve memnuniyet iizerinde
daha biiyiik bir etkiye sahiptirler (Zhang ve Cole
2016). Sonug olarak temel ve heyecan faktorlerin
Onemi Ozelligin gdsterecegi performansa bagh
olmaktadir. Performans diisiik oldugunda temel
faktorler onemli iken performans yiiksek oldu-
gunda onemli degildir. Diger taraftan yiiksek
performans gostermesi durumunda heyecan fak-
torleri onem kazanirken, diisiik performans gos-
termesi durumunda 6nemi azalmaktadir (Deng
vd. 2008).

Ug faktér teorisine dayanarak, iiriin 6zellikle-
ri ile miisteri memnuniyeti arasindaki dogrusal
olmayan iliskiler, alanyazinda saglik (Matzler
ve Sauerwein 2002), bankacilik (Johnston 1995),
insan kaynaklar1 (Matzler ve Renzl 2007) ve oto-
motiv sektorii (Mittal, Ross ve Baldasare 1998)
gibi alanlarda incelenmistir. Turizm alaninda ise
ucak bilet satig hizmetleri (Mikulic ve Prebezac
2012), animasyon program 6zellikleri (Mikulic
ve Prebezac 2011), kongre turizm &zellikleri (Lee
ve Min 2013), yiyecek icecek hizmetleri (Chen
2012), web sitesi igerikleri (Zhang ve Cole 2016)
ve destinasyon 0zellikleri (Albayrak ve Caber
2013) ile miisteri memnuniyeti arasindaki dog-
rusal olmayan iliskiler ele alinmistir. Konakla-
ma isletmelerinde sunulan hizmet 6zellikleri ile
genel memnuniyet arasindaki dogrusal olmayan
iliskileri ele alan arastirmalar da mevcuttur. Or-
negin Tontini, Bento, Milbratz, Volles ve Ferrari
(2017) otel hizmet 6zelliklerinin miisteri mem-
nuniyeti tizerindeki dogrusal olmayan etkilerini
inceledikleri ¢alismalarinda, personel tutumu ve
oda konforunu temel faktorler i¢inde siniflandi-
rirken diger hizmet boyutlarin1 miisteri mem-
nuniyetini aciklamada istatistiki agidan anlam-
siz bulmuslardir. Bir baska calismada Matzler,
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Renzl ve Rothenberger (2006) personel tutumu,
resepsiyon hizmetleri ve oda 6zelliklerini temel
faktorler, restoran hizmetlerini ise heyecan fak-
torleri olarak siniflandirmislardir. Albayrak ve
Caber’in (2015) calismasinda personel, yiyecek-
icecek kalitesi, oda dekorasyonu, genel temizlik,
animasyon ve ¢ocuklara yonelik aktiviteler temel
faktorler, plaj 6zelligi ise heyecan faktorii olarak
siniflandirilmistir.

Uriin 6zelliklerinin miisteri memnuniyetinin
¢ faktor teorisine gore smiflandirilmasinda, Ce-
za-Odiil Karsithig1 Analizi, Kano Teknigi, Kritik
Olay Teknigi, Onem Matrisi gibi teknikler kul-
lanilmaktadir. Bunlardan Ceza-Odiil Karsitlig:
Analizi, miisteri memnuniyeti 6l¢iimiinden elde
edilen verilerle gerceklestirilebilmesi ve {i¢ fak-
torlti yapinin tanimlanmasinda daha uygula-
nabilir olmas1 sebebiyle diger yontemlere gore
daha fazla tercih edilmektedir (Albayrak 2015).
Ceza-Odiil Karsitlig1 yontemi, kukla degiskenli
regresyon analizi yardimiyla gerceklestirilmekte-
dir (Mikulic ve Prebezac 2012). Curvilinear (egri-
sel) regresyondan farkli olarak iki degisken ara-
sindaki dogrusal olmayan iligkinin incelenmesi
amaciyla kullanilan kukla degiskenli regresyon
analizinde; {iriin 6zelligine ait degerler (ortala-
ma veya faktor skorlari) diisiik ve yiiksek perfor-
mans seviyelerinde yeniden kodlanarak, her bir
ozellik i¢gin iki kukla degisken elde edilmektedir.
Yeniden kodlanarak elde edilen biitiin kukla de-
giskenler bagimsiz degisken ve miisteri memnu-
niyeti bagimli degisken olacak sekilde regresyon
analizi gerceklestirilmektedir. Analiz sonucunda
her ozellik i¢in ilgili 6zellik performansinin miis-
teri memnuniyeti iizerinde dogrusal olmayan et-
kisini gosteren iki regresyon katsayist (biri 6zelli-
gin diisiik performans seviyesindeki, digeri ytik-
sek performans seviyesindeki etkiyi gosteren)
elde edilmektedir. Elde edilen regresyon katsa-
yilar1 kiyaslanarak tirtin 6zellikleri, Tablo 1'de-
ki kurala gore siniflandirilmaktadir. Diisiik per-
formans seviyesinde elde edilen katsayi, yiiksek
performans seviyesinde elde edilen katsayidan
yliksek olan 6zellikler “temel faktorler”; diisiik
olanlar “heyecan faktorler”; esit olanlar (yaklasik
olarak) ise “performans faktorler” olarak sinif-
landirilmaktadir (Albayrak 2015).
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Tablo 1. Uriin/Hizmet Ozelliklerinin Siniflandiriimasi ile flgili
Kural

Temel faktor B1< B2
Performans faktor B1~ B2
Heyecan faktori B1>B2

ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin verileri, Antalya-Belek bolgesinde
faaliyet gostermekte olan bes yildizli bir otel is-
letmesinde toplanti yapmak amaciyla konakla-
yan delegelerin, isletmenin sundugu hizmetlere
yonelik degerlendirilmelerinden elde edilmistir.
(Tablo 2). Verilerin elde edilmesinde kullanilacak
olan anket formunun hazirlanmasinda, Delice
(2012) ve Albayrak’in (2015) calismalarinda kul-
landiklar1 6l¢eklerden yararlanilmistir. Olgekler-
de yer alan maddelerin 6rnek alinan kongre ote-
linin sundugu hizmet 6zelliklerine uyumlulugu
irdelenmis, arastirma yapilan otelin yOneticisi ve
uzman Ogretim {iyesinin goriis ve onerileri dog-
rultusunda toplam 13 maddeden olusan 6lgek
hazirlanmistir. Maddeler besli Likert tipi 6lgek
ile 6l¢timlendirilmistir. Bu sekilde olusturulan
olcegin gecerliligini test etmek amaciyla pilot uy-
gulama yapilmistir. Pilot uygulama 6rnek segilen
otel isletmesinde kongre amaciyla gelen 64 kati-
limcr iizerinde gergeklestirilmistir. Elde edilen
verilere SPSS 22 paket programi ile giivenilirlik
analizi uygulanmis ve analiz sonucunda 6lgegin
bir biitiin olarak giivenilirligi o = 0,821 bulun-
mustur. Nihai ¢alismada kullanilacak bu dlgege,
katiimcilarin demografik 6zelliklerini belirleme-
ye yonelik dort soru daha ilave edilerek anketin
son hali olusturulmustur. Tiirk¢e olusturulan
anket formu bir geviri sirketi tarafindan Ruscaya
cevrilmistir.

Calismanin evrenini, Antalya - Belek bolgesin-
de faaliyet gostermekte olan bes yildizli bir otel
isletmesinde, Ekim — Kasim 2018 déneminde
gergeklestirilen kongre organizasyonuna katilan
delegeler (Tiirk ve Rus) olusturmaktadir. Bu do-
nemin tercih edilmesinin sebebi, otel igletmesinin
toplant1 ve kongre organizasyonlarina bu zaman
dilimi igerisinde yogunlasmasidir. Otel isletme-
sinden alman bilgilere gore Ekim — Kasim 2018
doneminde gergeklestirilen toplant1 ve kongre
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organizasyonlarina toplam 1789 delege katilmis-
tir. Bu organizasyonlardan {icii ulusal diizeyde
oldugundan (ilag firmasi, kozmetik sektorii, oto-
motiv sektorii) katilimcilarin tiimii Tiirklerden
olusmaktadir. Diger iki toplant1 grubu (pes pese
gruplar) Rus bir sigorta sirketinin ¢alisanlarina
egitim amaciyla yapildigindan katilimcilarin ta-
mami Rus delegelerdir. Anket formu, her toplan-
t1 ve kongre organizasyonu sirasinda tiim delege-
lerin odasina kisi sayis1 bazinda birakilmis olup,
509 anketin geri doniisii olmustur. Anketlerden
82 adedi, yeterli veri ve anlamliliga sahip olmadi-
g1 ve katihmcilarin bilingsizce doldurdugu tespit
edildigi i¢in degerlendirmeye alinmamistir. Geri
kalan 427 anket ise degerlendirmeye alinmistir.

BULGULAR

[k olarak, elde edilen verilerin giivenilirligini
test etmek amaciyla giivenilirlik katsayis1 hesap-
lanmis (Cronbach Alpha) ve 0,887 olarak tespit
edilmistir. Arastirmaya katilanlarin ytizde52'7’si
Tiirk ve ytizde 47,3'1i Rus’tur. yilizde64,4"ii erkek
olup, ytizde62,2’si 31-50 yas arasi, yiizde23,8'i 50
yas listii ve ylizde11'i 30 yas altindadir. Katilim-
cillarin ytizde37,4'1i bes giin, ytlizde31,6's1 {i¢ giin,
ylizde24,6’s1 dort giin ve yilizde6,3"11 iki giin otel
isletmesinde konaklamislardir.

Tablo 2. Kongre Uriin Ozelliklerine Ait Tanimlayici Istatistikler

Kongre {iriin 6zelliklerinin performansini 6lg-
meye yOnelik olusturulan ifadelere ait tanimla-
yici istatistikler Tablo 2'de gosterilmistir. Tablo
2 incelendiginde en yiiksek ortalama degeri 4,53
ile “Oda Temizligi”, “Genel Alanlar” ve “Perso-
nel” ifadelerinde; en diisiik ortalama degeri 4,04
ile “Saglik Hizmetleri” ifadesinde oldugu goriil-
mektedir.

Kongre oteli iiriin 6zellikleri ile miigteri mem-
nuniyeti arasindaki dogrusal iliskiyi incelemek
amactyla regresyon analizi gerceklestirilmistir.
Regresyon modeli istatistiki acidan anlamli olup
(F=64,630; p=0,000) miisteri memnuniyetinin
ytizde65’ini agiklamaktadir. Tablo 3 incelendi-
ginde, miisteri memnuniyetine en yiiksek etkiyi
yapan hizmet 6zellikleri kongre organizasyonu
(P=0,267) ile yiyecek-icecek hizmetleri (3= 0,235)
oldugu goriilmektedir. Genel alanlar, saglik hiz-
metleri, SPA hizmetleri ve toplant1 salonlarina ait
ozelliklerin miisteri memnuniyeti {izerine etkisi
istatistiki agidan anlamsiz oldugundan, bu hiz-
met Ozellikleri Albayrak ve Caber (2013) tarafin-
dan 6nerildigi gibi sonraki analizlere dahil edil-
memistir.

Kongre oteli iiriin 6zellikleri ile genel miiste-
ri memnuniyeti arasindaki dogrusal olmayan
iligkileri incelemek ve kongre otel {iriin 6zellik-

ifade N Ort.* S.S. Varyans
S1-Konaklama Hizmetleri 411 4,37 ,880 ,776
S2-Oda Temizligi 415 4,53 ,806 ,650
S3-Genel Alanlar 412 4,53 ,739 ,546
S4-Camasirhane Hizmetleri 244 4,31 ,862 ,744
S5-Yiyecek icecek Hizmetleri 413 4,09 1,122 1,260
S6-Teknik Servis Hizmetleri 406 4,31 1,027 1,056
S7-Saglik Hizmetleri 160 4,04 ,913 ,835
S8-Spa Hizmetleri 256 4,18 ,951 ,906
S9-Toplanti Salonlari 427 4,22 ,707 ,500
S10-Kongre Personeli 416 4,53 ,805 ,650
S11-Genel Olarak Kongre Organizasyonu 404 4,31 ,846 ,716
S$12-Otelin Konumu 409 4,35 ,839 ,704
S13-Genel Memnuniyet 427 4,35 ,810 ,657

*1= Cok Yetersiz ........ 5= Cok lyi

Cronbach Alpha: ,887
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Tablo 3. Kongre Uriin Ozellikleri ile Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki Dogrusal iligki

Ozellik 8 t p
Konaklama Hizmetleri ,097 2,941 ,003*
Oda Temizligi ,137 3,569 ,000*
Genel Alanlar ,013 ,309 ,758
CGamagirhane Hizmetleri ,082 2,337 ,020%*
Yiyecek igecek Hizmetleri ,235 6,324 ,000*
Teknik Servis Hizmetleri ,063 1,947 ,052%**
Saglik Hizmetleri -,023 -,672 ,502
Spa Hizmetleri ,048 1,374 ,170
Personel ,113 3,049 ,002%*
Kongre Organizasyonu ,267 5,966 ,000*
Otelin Konumu ,119 3,485 ,001*
Toplanti Salonlari ,046 1,190 ,235
*p<0,01 **p<0,05 ***p<0,1; R?:0,652; F:64,630

Bagimh degisken: Musteri memnuniyeti

lerini siniflandirmak amaciyla kukla degiskenli
regresyon analizi gerceklestirilmistir. Bunun igin
her bir 6zellige ait ortalamalar {i¢ gruba ayril-
mis ve en diisiik diizeydeki ortalama degerlere
sahip olan grup (bir 6zellikten en diisiik diizey-
de memnun olan katilimcilarin yiizde 33'11) i¢in
(0,1); en yiiksek ortalama degerlerine sahip olan
grup (bir ozellikten en ytiiksek diizeyde memnun
olan miisterilerin yiizde 33'11) i¢in (1,0) seklinde

Tablo 4. Kukla Degiskenli Regresyon Analizi ve Kongre
Hizmet Ozelliklerinin Siniflandirilmast

Hizmet Ozellikleri  Kukla Degiskenli Regresyon Siniflama
Katsayilari
Diistik Yiiksek
Performans Performans
Konaklama Hizmetleri -,052 ,069***  Heyecan
Oda Temizligi -,090**  ,070*** Heyecan
Gamasirhane Hizmetleri -,097* ,055 Temel
Yiyecek icecek Hizmetleri  -,209* ,069 Temel
Teknik Servis Hizmetleri -,038 ,055 -
Personel -,083**  -034 Temel
Kongre Organizasyonu -,267* ,181%* Temel
Otelin konumu -,051 ,089**  Heyecan
*p<0,01 **p<0,05 ***p<0,1; R?:0,614; F:33,538

Bagimli degisken: Misteri memnuniyeti
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kodlanmistir. Bu sekilde, her 6zellik i¢in diisiik
ve yiiksek performansli olmak tizere iki, toplam-
da on alt1 (iki kukla x sekiz 6zellik) kukla degis-
ken olusturulmustur. Elde edilen on alti1 kukla
degisken bagimsiz ve miisteri memnuniyeti ba-
gimli degisken seklinde kullanilarak ¢ok degis-
kenli dogrusal regresyon analizi gergeklestiril-
mistir. Analiz sonucunda her bir 6zellige ait dii-
siik ve yiiksek performans seviyelerinde miisteri
memnuniyetine etkiyi yansitan iki ayr1 katsay
elde edilmistir (Tablo 4).

Tablo 4 incelendiginde, kongre oteli {iriin 6zel-
liklerinin diisiik ve yiiksek performans seviyele-
rinde elde edilen beta katsayilarina gore, kongre
iriin 6zelliklerinin dneminin performans sevi-
yesine gore degismekte oldugu goriilmektedir.
Bu durum, katsayilarin daha iyi anlasilabilmesi
amactyla hazirlanan Sekil 2’de acik bir bigcimde
gosterilmistir. Diislik performans seviyesinde
miisteri memnuniyetine etkisi, yiiksek perfor-
mans seviyesine gore daha ytiiksek olan “¢ama-
sirhane hizmetleri”, “yiyecek-igecek hizmetleri”,
“personel” ve “kongre organizasyonu” 6zellik-
leri temel faktorler olarak siniflandirilmigtir. Bu
ozeliklerin performansi, miisteri istek ve gereksi-
nimlerini karsilayabilecek bir seviyede stirdiiriil-
melidir. Yiiksek performans seviyesindeki miis-
teri memnuniyetine etkileri, diisiik performans
seviyesine gore daha fazla olan “konaklama hiz-
metleri”, “oda temizligi” ve “otelin konumu”
Ozellikleri heyecan faktorleri olarak siniflandi-
rilmistir. Bu ti¢ 6zelligin hizmet performansinin
arttirilmasi miisteri memnuniyeti seviyesinin
ylikselmesine olanak saglayacaktir. “Teknik ser-
vis hizmetleri” 6zelliginin yiiksek ve diisiik per-
formans seviyesindeki beta katsayilar1 istatistiki
agidan anlamsiz bulundugundan, bu 6zellige ait
herhangi bir siniflandirma yapilmamaistir.

Kukla degiskenli regresyon analizi yardimiyla
gerceklestirilen Ceza-Odiil Karsitlig1 analizi ile
siniflandirilan kongre oteli tiriin 6zellikleri, ka-
tilimcilarin milliyetlerine gore karsilastirilmis-
tir (Tablo 5). Personel ve kongre organizasyonu
ozellikleri, her iki milliyet i¢in temel faktor ola-
rak siniflandirilmistir. Bu 6zeliklerin performan-
s1, her iki 6rneklem grubunda yer alan katilim-
cilarin istek ve gereksinimlerini karsilayabilecek
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0,051 Otelin Kpnumu_| d 0,089
-0,267 Kongre Organizasyonu ||
-0,083 { Personel | -0,034
0,038  Teknik Sfvis | { 0,055
-0,209 Yiyecek-icecek | { 0,069
-0,097 [_Gamasirhane_| 0,055
-0,09 [Oda Temizligi | { 007
-0,052 Korfaklama | § 0,069
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Sekil 2. Uriin Ozelliklerinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki
Dogrusal Olmayan Etkileri

bir seviyede devam ettirilmelidir. Oda temizligi
ve yiyecek-igcecek hizmetleri Rus katilimcilar igin
temel faktor iken, Tiirk katilimcilar i¢in heyecan
faktorleri icinde yer almaktadir. Dolayisiyla bu
iki 6zelligin performansinin arttirilmasi, Tiirk
katilimcilarin memnuniyet seviyelerinin yiik-
selmesine olanak saglayacaktir. Konaklama hiz-
metleri ve otelin konumuna ait diisiik ve ytiksek
seviyedeki beta katsayilar1 Rus katilimcilar icin
anlamsiz bulundugundan, bu 6rneklem grubu
i¢in herhangi bir siniflandirma yapilmamasina
ragmen; Tiirk katilimcilar icin istatistiki acidan
anlamli bulundugundan, otelin konumu heye-
can faktor, konaklama hizmetleri ise temel faktor
olarak smiflandirilmistir. Dolayisiyla konaklama
hizmetleri 6zelligine yonelik performansin miis-
teri beklentilerini karsilayabilecek bir seviyede
siirdiiriilmesi ve otelin konumu 6zelligine yone-
lik performansin arttirilmasi miisteri memnuni-

yet diizeyinin yiikselmesine katki saglayacaktir.
Son olarak teknik servis hizmetine ait diisiik ve
yiiksek seviyedeki beta katsayilari, her iki drnek-
lem grubu iginde anlamsiz bulundugundan bu
ozellige yonelik herhangi bir siniflandirma (her
iki grup icin) yapilmamustir.

SONUC VE TARTISMA

Uriin ézelliklerinin performansi miisteri memnu-
niyetini etkilediginden dolayi, giiniimiiz pazar-
lama anlayisinda hem arastirmacilarin hem de
yoneticilerin miisterilerin istek ve beklentilerini
karsilayabilecek iiriin 6zelliklerinin performans-
larini belirlemeleri gerekmektedir. Alanyazinda,
miisteri memnuniyeti ile tiriin 6zellikleri arasin-
daki iligkileri ele alan ¢alismalarda, bir¢cok aras-
tirmaci dogrusal iliski varsayimini benimserken,
bazi arastirmacilar dogrusal olmayan iligki var-
sayimini benimsemislerdir. Her iki varsayimin
da bilimsel bir degeri olmasi ve degerli bulgular
Onermesine ragmen, elde edilen sonuglarin bu
perspektiflere gore nasil bir farklilik gosterdigi-
ni aragtirmak ve hangisinin digerinden daha ay-
rintil1 ve dogru sonuglar ortaya koyduguna karar
vermek, giintimiizde giderek daha da 6nemli ha-
le gelmistir. Calisma sonucunda, kongre otelinde
sunulan {iriin 6zellikleri performanslarinin miis-
teri memnuniyeti tizerindeki hem dogrusal hem
de dogrusal olmayan etkileri incelenerek {iriin
Ozellikleri siniflandirilmistir. Daha sonra sinif-
landirilan 6zellikler, katiimcilarin milliyetlerine

Tablo 5. Kongre Hizmet Ozelliklerinin Milliyete Gore Smiflandirilmast

Ozellik Tiirk (R? = 0.624) Rus (R? =0.609)

Diisiik Yiiksek Siniflama Diisiik Yiiksek Siniflama

Performans Performans Performans  Performans

Konaklama Hizmetleri -,098%** ,035 Temel -,031 ,072 -
Oda Temizligi -,025 ,159%* Heyecan -, 121+ ,027 Temel
Camagsirhane Hizmetleri -,043 ,083 - -, 112%* ,044 Temel
Yiyecek igecek Hizmetleri -, 109%** ,137%* Heyecan -,266* ,040 Temel
Teknik Servis Hizmetleri ,023 ,024 - -,045 ,072 -
Personel -,097*** -,063 Temel -, 121%* -,003 Temel
Kongre Organizasyonu -,255%* ,105 Temel -,251%* ,200* Temel
Otelin Konumu -140** ,188* Heyecan -,022 ,032 -

*p<0,01 **p<0,05 ***p<0,1

Bagimli degisken: Musteri memnuniyeti
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gore karsilastirilarak aralarindaki farkhiliklar tes-
pit edilmistir. Bu calisma, farkl tekniklerle elde
edilen sonuglarin etkisi karsilastiran az sayidaki
calismalardan biri olmasinin yani sira, konak-
lama sektoriindeki pazar boliimleri arasindaki
hizmet algis1 degisimlerini anlamada alanyazina
katkida bulunmaktadir.

Kongre oteli {iriin hizmetleri ile genel memnu-
niyet arasindaki dogrusal olmayan iliskiyi belir-
lemek amaciyla Ceza-Odiil Karsitlig1 analizi ger-
¢eklestirilmis ve analiz sonucunda konaklama
hizmetleri, oda temizligi ve otelin konumu 6zel-
likleri heyecan faktorleri olarak siniflandirilmis-
tir. Miisteri memnuniyetinin artirilmasina dnem-
li katki saglayan bu {i¢ 6zellige ait miisteri bek-
lentilerinin karsilanmasi miisteri memnuniyetini
artirirken, karsilanmamas: durumunda herhangi
bir memnuniyetsizlige neden olmayacaktir. Do-
layisiyla otel yoneticilerinin daha yiiksek miis-
teri memnuniyeti saglayabilmeleri bu 6zellikle-
rin performans diizeylerinin arttirilmasina bagh
oldugu sdylenebilir. Istatistiki agidan anlamsiz
bulunan teknik servis hizmet 6zelligi haricinde-
ki diger ozellikler (camasirhane hizmetleri, yiye-
cek-igecek hizmetleri, ikramlar ve kongre organi-
zasyonu) temel faktorler olarak siniflandirilmais-
tir. Bu 6zelliklerin genel memnuniyet iizerindeki
etkisi sinirli oldugundan bu 6zelliklere yonelik
miusteri beklentilerinin karsilanmasi miisteri
memnuniyetini artirmamakla beraber, beklenti-
lerin kargilanmamasi durumunda miisteri mem-
nuniyetsizligine neden olacaktir. Yiyecek-icecek
hizmetleri ile genel alan temizliginin temel faktor
olarak siniflandirilmasi Albayrak (2015) ile Al-
bayrak ve Caber’in (2015) sonuglari ile tutarlilik
gostermekle beraber, yiyecek-igecek hizmetleri-
ni heyecan faktorii olarak siniflandiran Matzler
vd.’nin (2006) sonucu ile ortiismemektedir. Yine
personel 6zelliginin temel faktor olarak simiflan-
dirilmasi alanyazindaki (Matzler vd. 2006; Al-
bayrak ve Caber 2015; Tontini vd. 2017) sonuglar
ile paralellik gostermektedir.

Calismanin ikinci asamasinda, dogrusal olma-
yan iligki varsayimina gore smiflandirilan kongre
oteli tirtin 6zelliklerinin katilimcilarin milliyetle-
rine (Tiirk ve Rus) gore farklilik gosterip goster-
medikleri test edilmistir. Her iki 6rneklem gru-
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bu iizerinde gerceklestirilen ceza-6diil karsitlig:
analiz sonucunda, personel ve kongre organizas-
yonu her iki milliyet igin temel faktorler olarak si-
niflandirilmistir. Dolayisiyla otel yoneticileri her
iki pazar bolimii i¢inde bu iki 6zellige yonelik
asgari hizmetleri sunmalar1 gerekmektedir. Oda
temizligi ve yiyecek-igcecek hizmet 6zellikleri Rus
katilimcilar i¢in temel faktorler, Turk katilimcilar
i¢in heyecan faktorleri olarak siniflandirildigin-
dan, bu 6zelliklerin performanslarinin artirilmasi
ozellikle Tiirk katilimcilarin memnuniyet diizey-
lerini olumlu yonde etkilemesi kuvvetli olasilik-
tir. Bu iki 6zellikle birlikte temel faktorler iginde
siniflandirilan ¢gamagirhane hizmetleri 6zelligine
yonelik Rus katilimcilarin beklentilerinin karsi-
lanmas: miisteri memnuniyetinin stirdiiriilebil-
mesinde 6nem arz etmektedir. Tiirk katilimci-
lar i¢in; heyecan faktorleri icinde siniflandirilan
otelin konumunun performansinin artirilmasiyla
daha yiiksek miisteri memnuniyeti saglanabilir-
ken, temel faktor olarak siniflandirilan konakla-
ma hizmetlerinin memnuniyet {izerinde sinirl
etkisinin oldugu sdylenebilir. Sonug olarak her
bir pazar boliimii icin elde edilen sonuglar, algi-
lanan hizmet kalitesinin milliyete gore degisken-
lik gosterdigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla
yliksek miisteri memnuniyeti hedefleyen otel yo6-
neticileri sunduklari {irtin 6zelliklerinin her bir
pazar dilimi i¢inde yer alan miisterileri tarafin-
dan nasil algilandigini tespit ederek hangi 6zel-
liklerin daha yiiksek miisteri memnuniyeti sag-
ladigini bilmeleri isletmelerin basarisi agisindan
onem arz etmektedir.

Ozet olarak calismanin sonuglars, iiriin 6zellik-
leri ile miisteri memnuniyeti arasinda dogrusal
ve dogrusal olmayan iligki varsayimina dayana-
rak, kongre otel {iriin 6zellerini siniflandirmis ve
katilimcilarin milliyetlerine gore farkliliklarim
ortaya koymustur. Teorik acidan bakildiginda,
¢alismanin sonuglart konaklama sektoriindeki
misteri davranislarini anlamada bilimsel alana
katkida bulunmaktadir. Otel isletmesinde sunu-
lan hizmetler, performanslarina gore miisteri-
ler tarafindan farkl bir sekilde algilanmaktadir.
Uriin 6zelliklerinin genel miisteri memnuniye-
ti tizerindeki degisen etkileri, yiiksek miisteri
memnuniyeti saglamak igin miisteri beklentile-
rini karsilayacak diizeyde hizmet sunulmasinin
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onemli oldugunun bir gostergesidir. Aksi takdir-
de miisteri memnuniyetsizligi ve sikayetlerinin
olusmasi ka¢inilmaz olacaktir.

Glinlimiiz pazarlama anlayisinda; isletmelerin
daha yiiksek miisteri memnuniyeti saglayarak
finansal performanslarini artirabilmeleri, dogru
driinleri gelistirmelerine bagli olmaktadir. Bu ca-
lismada, dogrusal iliski varsayimu ile gerceklesti-
rilen ¢ok degiskenli regresyon analizi ve dogru-
sal olmayan iligski varsayimi ile gerceklestirilen
Ceza-Odiil Kargithg1 analizi farkli sonuglar orta-
ya koymustur. Isletmelerin daha yiiksek miisteri
memnuniyeti saglamak i¢in kisitl kaynaklarim
dogru iirtinlerde kullanmas1 gerekmekte, dola-
yistyla farkl: varsayimlarda gergeklestirilen ana-
liz sonuglarini dikkate almalar1 uygun olacaktir.
Kongre otellerinin pazar payini artirabilmeleri
i¢in potansiyel miisteri konumundaki kongre ka-
tilimcilaria yonelik yiiksek kalitede hizmet sun-
malar1 ve miisteri memnuniyetinin stirdiirebilir-
ligini saglamalar1 gerekmektedir.

Calismanin 6rnekleminin, Antalya Belek bol-
gesinde yalnizca bir otel isletmesine toplanti ve
kongre amaciyla gelen Tiirk ve Rus miisterilerin
secilmesi bu ¢alismanin baslica sinirin1 olustur-
maktadir. Calismanin farkli bir bolgede, farkli
bir zamanda birden fazla otel isletmesinde ve-
ya farkli milliyetler {izerinde uygulanmasiyla
farkli sonuglar elde edilebilir. Bu dezavantajlara
ragmen calisma, miisteri memnuniyetinin temel
unsurlarin belirlenmesi ve otel {iriinleri ile ilgili
miisteri algilarma iliskin alanyazina énemli kat-
kilar saglayacaktir. Ileride yapilacak galismalar-
da, otel hizmet 6zellikleri ile miisteri memnuni-
yeti arasinda dogrusal olmayan iligkinin Onem
Matrisi, Kritik Olay Teknigi, Kano Teknigi gibi
farkli analiz yontemleri kullanilarak incelenme-
sinde yarar bulunmaktadar.
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