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[slam ekonomisinin gelismesine paralel olarak Helal iiriin ve hizmetler de giinden giine
onem kazanmakta, tiim sektorleri etkilemesinin yani sira turizm endiistrisi tizerinde de etkili
olmaktadir. Giinlimiizde oteller, mevcut hizmetlerinin yani sira, Helal tirinler ve helal
hizmet siiregleri gelistirmeye ve Helal iiriin ve hizmet talebi olan miisterilerin istek ve

ihtiyaclarini tatmin etmeye ve bu sayede miisteri sadakati olusturmaya ¢aligsmaktadir.

Bu c¢alisma, “Helal Konseptli” hizmet sunan otellerde yiiksek ve diisiik sezonda algilanan|
hizmetin kalitesinin misteri sadakati ve miisteri degeri lizerine etkisinin belirlenmesi
amaciyla yapilmistir. Ug béliim halinde tasarlanan c¢alismanm birinci bdliimiinde Helal
turizm anlayisinda hizmet sunan otellerin standartlar1 ve 6zellikleri lizerinde durulmustur.
[kinci boliimde hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri kavramlari irdelenmistir.

Uciincii boliimde ise sahadan elde edilen bulgular tartisilmistir.

Arastirma “Helal Konseptli” hizmet sunan dort ve bes yildizli otel isletmeleri miisterileri
tizerinde yapilmistir. Evrende yer alan otellerin diisiik sezonunda 400 miisteriye ve yiiksekl
sezonunda 400 miisteriye olmak iizere toplamda 800 miisteriye anket uygulanmustir.
Arastirma bulgularina gore algilanan hizmet kalitesi genel puani ile birlikte alt boyutlar
olarak fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati
algisinin diisiik sezona gore yiiksek sezonda daha fazla algilandigi sonucuna ulagilmistir.
Yiksek sezonda, diisik sezona gore misteri degeri genel puani, fonksiyonel deger,
duygusal deger, sosyal deger ve algilanan fedakarlik alt boyutlarmin yiliksek oldugul
saptanmistir. Diislik ve yiiksek sezonda miisteri sadakatinin farklilik gdstermedigi sonucuna
ulagilmistir. Arastirmada diisik ve yliksek sezonda algilanan hizmet kalitesi, miisteri
sadakati ve miisteri degeri arasinda pozitif yonde iliski oldugu belirlenmistir. Diisiik ve
yiikksek sezonda algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri degerinin

belirleyicisi olarak pozitif etki yaptig1 sonucuna varilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Otel, Helal, Hizmet Kalitesi, Miisteri

Sadakati, Miisteri Degeri
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The importance of Halal products and services increases day by day with the developments
in world economy and affects the whole products and services; this movement is effective
on tourism sector, too. Today, hotels try to develop Halal services’ process alongside their|
current services, to meet their customers’ needs who demand Halal products and services to

create customer loyalty.

This study attempts to make an effort to decide the effect of perceived service quality on
customer loyalty and customer value in the high and low seasons of hotels, which offer
Halal products and services. In the first part of the study, which was divided into 3 parts,
the standards and properties of hotels which offer Halal services were studied. Service
quality, customer loyalty and customer value was studied in the second part. The results of

field research were discussed in the last part of the study.

The field research of the study has been carried on by using a survey form on customers of
four and five star hotel establishments that have Halal concept. Research was done on 400
customers in low season and 400 customers in high season 800 customers in total.
According to the results of the research, in terms of general service quality score the
perception of physical specialties, reliability, responsiveness, trust and empathy as lower
dimensions are perceived more in high season compared to low season. It was concluded
that there was no significant difference in customer loyalty in both high and low season. It
was determined that the lower dimensions of general customer value, general customer
point, emotional value, social value, perceived sacrifice are high in high season compared
to low season. It was also stated in the research that there is a positive relationship between
perceived service quality and customer loyalty in both high and low season. At the same
time, it was concluded in the research that perceived service quality has a positive effect on

customer value and customer loyalty as a decisive factor.

Keywords: Tourism, Hotel, Halal, Service Quality, Customer Loyalty, Customer

Value
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GIRIS

Kiiresellesmenin etkisi ile rekabet sartlar1 ayrim gozetmeksizin her sektdrde oldukca
artmistir. Hizmet sektoriindeki rekabet sartlari da gerek kiiresellesmenin ve bilgi
teknolojilerinin etkisi ile gerekse de hizmetlerin kolay taklit edilebilme 6zelligine sahip
olmasi nedeni ile giderek zorlasmaktadir. Rekabet yogunlugunun kiiresellesme etkisi
haricinde, farkli istek ve ihtiyaglara sahip yeni miisteri kitlelerinin ortaya c¢ikmasi ve
yeni hizmet taleplerinin isletmeler tarafindan karsilanmaya calisilmasinin etkisi de

vardir.

Turizm endiistrisi gerek diinyada, gerekse Tiirkiye’de son derece hizli gelisen ve
biiyiiyen endiistrilerden biridir. Turizm endiistrisinde her giin yeni bir hizmet tiirii ve
hizmet siireci olusmaktadir. Turizm endiistrisinin temel fakt6rlerinden birisi insandir ve
insanlarin (miisterilerin) istek ve ihtiyaclarinin sonu yoktur. Modern pazarlamanin
gayesi, tiikketici tatmininin saglanmasidir. Tiiketicilerin tatmin edilebilmeleri; tiiketici
istekleri ve bunlara uygun mal ve hizmetlerin pazara arz edilmesi ile miimkiindiir
(Durmaz, 2006: 255). Sonu olmayan ve her bir birey i¢in farklilagan bu istek ve
ihtiyaglarin tatmin edilmesi kapsaminda da turizm endiistrisinde her an yeni bir hizmet

tiiri olugmasi kaginilmazdir.

Ozellikle son yillarda, dini hassasiyeti yiiksek Miisliimanlar i¢in Helal iiriin, hizmet ve
stireglere iliskin olarak diinyada gelisen bir alg1 ve talep goriilmektedir. Artik, Helal
iirtin ve hizmet talebine sahip olan bireyleri her sektérde gérmek miimkiindiir ve bu
bireylerin en yogun olarak talepte bulunduklari alan turizm endistrisidir. Dolayisiyla,
“Helal Anlayis” olarak da adlandirilan ve Islami kurallara uygun iiriin ve hizmet

tiretilmesi konseptinde turizm isletmeleri en 6n sirada yer almaktadirlar.

Dindar Miisliiman miisterilerin istek ve ihtiyaglarini tam anlami ile tatmin etmek ve
sadik miisteriler olusturmak igin otellerin konseptlerini “Helal Konseptli Otellere”
dontistiirmeleri ve bu konsepte uygun iiriin, hizmet ve siirecleri miisterilerine sunmalari

gerekmektedir.

Helal Konseptli Oteller, sunduklar1 hizmetler ve bu hizmetleri sunus sekilleri bakiminda

diger otellerden farklilagmaktadir. Ancak, sunulan hizmet, ya da bu hizmeti miisterilere



iletme yollar1 ne kadar farkli olursa olsun, hizmet sektdriinde gegerli olan “Miisteri
sadakati yaratmak rekabet avantaji saglar, siirdiiriilebilirligi ve karliligt arttirir” temel
slogan1 Helal Konseptli Oteller i¢in de gegerlidir. Dolayisiyla, helal konseptli otellerin
de sektorde rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in, miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini
tatmin etmeleri gerekmektedir. Bu siirecte de sunduklart hizmetlerin kalitesini

6l¢meleri, miisterilerin algiladiklar1 degerin ne oldugunu bilmeleri gerekmektedir.
Arastirmanin Onemi ve Amaci

Bu arastirma, Tirkiye’deki Helal Konseptli Otel isletmelerinin hizmet kalitesinin
miisteri sadakati ve miisteri degeri iizerine etkisinin belirlenmesi ile ilgilidir. Bununla
birlikte bu kavramlarmn yiiksek ve diisiikk sezonlarda belirlenmesi hedeflenmistir. Helal
Konseptli Oteller ile ilgili bu konularda yapilmis bir ¢alismanin olmamasi arastirmanin
Oonemi olarak goriilebilir. Ayrica aragtirmanin hem yiiksek hem de diisiik sezondaki
miisteriler dikkate alinarak yapilmis olmasi arastirmanin 6nemini arttiran bir diger

faktor oldugu séylenebilir.

Bugiine kadar Hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri kavramlarinin genelde
bir ya da birka¢ otel isletmesinde ayr1 ayr1 degiskenler ya da iki farkli degisken
kullanilarak arastirildigi bilinmektedir. Yapilan bu aragtirmada ise bu konular daha ¢ok
otel isletmesinde (12 isletmede), hizmet kalitesi, miister1 sadakati ve miisteri degeri
degiskenleri kullanilarak gerceklestirilmis olmasi aragtirmanin 6nemini artiran bir diger

faktor olarak dikkat ¢ekebilir.

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek
vb.) de dikkate alinarak hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degerinde farklilik
olup olmadigr tespitinin de arastirmaya Onem kazandiran bir farkli 6zellik oldugu

sOylenebilir.

Bu calismada, Helal Konseptli Oteller’de algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati
ve misteri degeri iizerine etkisinin yiiksek sezon ve diisiik sezonda birbirinden
farklilasip farklilagsmadiginin belirlenmesi hedeflenmistir. Bu hedef dogrultusunda

yapilan anketlerle elde edilen bulgular Helal Konseptli Oteller’in hizmet Kkalitesi,



miisteri sadakati ve miisteri degeri olusturma siireclerine katki yapabilecekleri noktalara

iliskin 6nerilerde bulunulmustur.

Calismanin  birinci boliimiinde otel isletmelerinin  gelisimi, tanmimi, O6zellikleri,
smiflandirilmasi, Helal Konseptli Oteller ve Tiirkiye’de Helal konseptte hizmet sunan
otel isletmeleri, Helal Konseptli Otellerin standartlari, Helal turizme ait kavramsal
cerceve ve Islam’da seyahat ve tatil kavramma yer verilmistir. Ikinci bdliimde hizmet
kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degerine iliskinin kavramsal cerceveye Yyer
verilmistir. Ugiincii béliimde ise Helal Konseptli Otel isletmelerinin sezonlara gore
algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri degeri {izerine etkisi ile ilgili

saha ¢aligmasi bulgularina yer verilmistir.
Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada hem nitel hem de nicel yontemler kullanilmistir. Helal Konseptli
Oteller’de konaklayan miisteriler ve bu otellerin yoneticileri ile yapilan derinlemesine
miilakatlar, arastirmaci tarafindan yapilan gozlemler ve otellerin web sitelerinin igerik
analizleri ile dini hassasiyeti olan Miisliimanlarin beklentileri anlagilmaya ¢alisilmistir.
Bu beklentiler daha 6nce gegerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis 6l¢eklere agik ve kapali
uclu sorular olarak ilave edilmistir. Olusturulan 6l¢ek ile yiiksek ve diisiik sezonda
Helal Konseptli Otel isletmelerinde konaklayan miisterilere anket uygulanmistir.
Anketlerin bir kismi yiiz yiize goriisme yoluyla, bir kismi ise otel isletmelerine

gonderilerek miisteriler tarafindan doldurulmasi saglanmistir.

Olgekler kisa, 6z ve anlasilir olarak hazirlanmistir. Arastirmada bu olgeklerin
kullanilmasimin nedeni kullanilan 6lgeklerin literatiirde yaygin bir sekilde kullanilmasi
ve gegerlilik ve gilivenilirliklerinin pek ¢ok arastirmada sinanmis olmasidir. Uygulanan
anketlerden elde edilen sonuglar bilgisayarda SPSS (Statistical Packages for the Social

Sciences) programi araciligiyla degerlendirmeleri yapilmistir.
Arastirmanin kapsam ve kisitlari ise;

e Arastirma biitiin y1l boyu agik olan Helal Konseptli Otel isletmelerinin yiiksek

ve diisiik sezonundaki miisterilerine yonelik gergeklestirilmistir.



e Arastirma dort ve bes yildizli Helal Konseptli Oteller ile sinirli kalmastir.

e Arastirma kolay erigilebilen ve arastirmada izin alinabilen oniki farkli otelin

miisterisi ile siirli Kalmastir.

e Arastirma Onceden gilivenirligi ve gegerliligi test edilmis; algilanan hizmet
kalitesi, miisteri sadakati, miisteri degeri Olgekleri ve kisisel bilgi formu ile

siirli kalmistir.
Tanimlar

Hizmet Kalitesi, Parasuraman vd. hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan hizmet
performansinin karsilastirilmasi olarak tanimlamistir. Hizmet Kkalitesi, verilen hizmetin
misteri beklentilerinin ne kadarimi karsilayabildiginin bir 6l¢iistidiir. Kaliteli hizmet
vermek ise miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanabilmesidir (Parasuraman vd,

1985: 42).

Miisteri Sadakati, miisteri sadakati kavramina iligskin olarak literatiirde yer alan farkli
aragtirmacilar tarafindan yapilmis tanimlamalarin oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu
tanimlamalardan bir tanesine gore miisteri sadakati; baska alternatiflerin de mevcut
oldugu bir ortamda, miisterinin belirli bir 6rgiite, bir tiriine, hizmete ya da bir markaya
yonelik olarak hissettigi baglilik ve tesadiif olmayan satin alma egilimi ve arzusudur

(Bayuk ve Kiigiik, 2007: 287).

Miisteri Degeri, “Uriin ve hizmetler yoluyla sunulan faydalar ile bu faydalara ulasmak
icin katlanilan fedakarliklar arasindaki degis-tokus (trade-off)” olarak tanimlamaktadir

(Kanibir ve Nart, 2006: 82).

Helal Turizm, turizm tamminda gegen “Konaklamalardan dogan ihtiyaglarm” Islami
kural ve inaniglara uygun sekilde karsilanmasi ile ilgili faaliyetlerdir. Turizm
endiistrisindeki hizmet isletmelerinde Islam dinince yasakli olan domuz eti ve alkol gibi
tiriinler bulunmamakta, miisterilerin ibadetlerini gerceklestirmesine yardimci olacak
imkanlar saglanmakta ve havuz, spa gibi bazi hizmetler erkekler ve kadinlar icin ayri

alanlarda sunulmaktadir.



Helal Otel Kavrami, Islami kurallara gére dizayn edilmis asil fonksiyonu yine otel
taniminda oldugu gibi geceleme ihtiyacini saglamak olan ve bu hizmetin yaninda yeme,
icme ve eglenme ihtiyaglarmi Islami kural ve inanglara uygun birimleri biinyesinde
bulunduran tesislerdir. Yukarida da belirtildigi gibi bu tesislerde islam dinince yasakl
olan domuz eti ve alkol gibi irlinler bulunmamakta, miisterilerin ibadetlerini
gerceklestirmesine yardimci olacak imkanlar saglanmakta ve havuz, spa gibi bazi
hizmetler erkekler ve kadinlar i¢in ayr1 ayri sunulmaktadir. Helal otelde 6nemli olan

alman hizmetlerin caiz olmasi yani islam dini tarafindan yasaklanmamis olmasidir.



1. BOLUM: HELAL KONSEPTLI OTELLER VE HELAL TURIZM

1.1. Otel Isletmelerinin Gelisimi, Tanimi, Ozellikleri ve Simflandirilmasi

Konaklama gereksinimin karsilanmasinda ilk akla gelen birim olan otel isletmeleri,
tarihin ¢ok eski donemlerinden beri sekil ve icerik bakimindan pek ¢ok degisiklik
gostermis olsa da, g¢esitli nedenlerle seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak
lizere c¢esitli gereksinmelerini karsilayan birimler olarak kabul goérmiistiir. Otel
isletmelerinin diinyadaki ilk 6rnekleri hanlardir. Hanlarin, M.S. birinci yiizyilda hizmet
gormeye bagladig1 ve seyahat edenlerin dinlenme ve temel yiyecek gereksinimlerini
karsilamak amaciyla hanlarda konakladiklar1 bilinmektedir. Ilerleyen siirecte, Orta Cag
ve Yeni Cag'in beraberinde getirdigi ekonomik ve sosyal yasama iliskin degisiklikler,
hanlarin yeni birtakim islevler tistlenmelerine yol agmistir. Endiistri Devrimi ile birlikte
kendini gosteren yeni gercksinmeler, modern konaklama tesislerinin ilk 6rneklerini
ortaya c¢ikarmistir. Endiistri Devrimi hanlara otel diye isimlendirilen yeni ve modern

tesisler olarak yapilanmalari i¢in gerekli ortami saglamistir (Kozak vd. 2008: 1).

Ik ¢aglardan giiniimiize kadar seyahat eden insanlar bir sekilde konaklama, yiyecek-
icecek gibi ihtiyaglarini karsilamislardir. Zamanin ilerlemesi ile paralellik gosteren bu
konaklama sekilleri barmak, han, taverna ve en son sekli ile otel olarak
isimlendirilmistir.

Diinya Genelinde Otelciligin Geligsimi

Roma imparatorlugu doneminde Ogrenciler, sanatgilar ve tiiccarlar icin taverna ve
hanlarin yapildigi, daha sonra ise seyahat edenlere, konaklama, yiyecek-icecek

imkanlarinin saglandigi ve Roma rahiplerinin yonettigi “Roma Hospice”ler gelismistir.

Ortacagda, konaklama kavrami daha da geliserek farkli bir boyut kazanmistir. Birgok

yerde manastirlar yolculara konaklama, yiyecek-igecek saglamistir.

16. ve 17. ylizyiln arasinda agirlama ve konaklama kavraminda goézle goriiliir
gelismeler oldu, ozellikle Ingiltere’de kalite ¢ok artti. Hanlar ve tavernalarin
konaklamanin yaninda kdyliiler, soylular, politikacilar ve rahipler gibi toplumun belli
bir kesimini olusturan gruplarin toplant1 yerlerini olusturmustur (Sener, 2007: 6). Tablo

1.1°de Diinyada otelciligin gelisimi gdsterilmistir.



Tablo 1.1.
Diinyada Otelciligin Gelisimi

1485 | Ingiltere’de Han drneklerine rastlanilds.

1653 | ingiltere’de Pasting House’ler acildh.
1760 | ingiltere’de ilk kez otel kavrami kullamildi.

1775 | The Green Dragon oteli Boston’da kongre oteli olarak yapilandirildi.
1794 | New York’da ilk sehir oteli agildi.
1806 | Amerika’da donemin en biiyiik oteli (200 oda) agildu.

1824 | Amerika’da ilk dag evi ve resort oteli agildi.

1875 | Zamanin en biiyiik oteli olan The Palaca Hotel San Francisco’da agild1.

1888 | California’nin en liiks oteli insa edildi.

1925 | Amerika’da ilk motel igletmeye agildu.
Kaynak: (Kozak vd. 2008: 3).

Amerika’da ilk modern konaklama tesisi drnekleri 1794 yilinda goriilmeye baslamistir.
1839 yilinda Boston’da agilan ilk sehir konaklama tesisleri 6rneklerinden sonra otel
isletmeleri biitiin iilkeyi sarmistir. Amerikan otelcilik anlayis1 kisa bir siire sonra biitiin

diinyada kendisini ve kurallarin1 kabul ettirmeyi basarmistir (Kozak vd. 2008: 2).

Amerika Otel ve Konaklama (Motel) Birligi (AHLA) Amerikan otel endiistrisinin 1900
ile 2000 yillar1 arasindaki gelisimini Tablo 1.2°de gosterilmistir.

Tablo 1.2.
Amerikan Otel Endiistrisinin 20. Yy’deki Gelisimi

1910 | Otel: 10.000, Oda: 1 milyon, Calisan: 300.000, Ortalama - 60-75 oda

1920 | Doluluk - % 85, Otel ingaatlari yapilarak binlerce ilave oda eklenir

1930 | Doluluk - % 65, Otel: 20.000, Ortalama - 46 oda, Ort. Oda fiyat - 5,60 $
1940 | Doluluk - % 64, Ortalama oda fiyati - 3,21 $

1950 | Doluluk - % 80, Ortalama - 17 oda, Ortalama oda fiyat1 - 5,91 $

1960 | Doluluk - % 67, Satis - 3 milyar $, Oda fiyat1 - 10,81 $, Ortalama- 39 oda
1970 | Doluluk - % 65, Satis 8 milyar $, Oda - 1.627.473, Oda fiyat1 - 19,83 $
1980 | Doluluk - % 70, Satis 25,9 milyar $, Oda - 2.068.377, Oda fiyat: - 45,44 $
1990 | Doluluk - % 64, Satis 60,7 milyar $, Oda - 3.065.685, Oda fiyat1 - 58,70 $
2000 | Doluluk - % 63, Satis 97 milyar $, Oda - 4.100.000, Oda fiyati - 85,89 $

Kaynak: www.ahla.com



Tiirk Oftelciliginin Gelisimi

Tiirk konaklama isletmeciliginin tarihinin yaklagik bin yil kadar 6nce han ve
kervansaray tipi ile basladigin1 sdylemek miimkiindiir. Ilk kervansaray 1019-1020

yillarinda Ribat-1 Mahi adiyla Gazneli Mahmut tarafindan yaptirilmistir.

Osmanli devrinde de pek ¢ok sayida han ve kervansaray insa edilmistir. Tiirkiye’de
modern anlamda ilk otel 1892 yilinda Istanbul’da hizmete giren Pera Palas Otelidir.
Modern Tiirk turizminin baslamasma onciiliik eden Istanbul Hilton Oteli 1955°de,

Divan Otel 1956°da ve Izmir’de Kilim Oteli 1957°de faaliyete baslamustir.

Bir sosyal giivenlik kurulusu olan Emekli Sandigi, Emek Insaat ve Isletmecilik AS’ni
1958’de olusturarak, biiylik ve modern teknolojiye dayali, turistik tesisler kurmak
suretiyle turizmin baglamasini ve turizm imkanlarinin gelismesini ve harekete gegmesini
saglamistir (Batman, 2015: 29). Tablo 1.3’de Modern Tirk otelciliginin gelisimi

gosterilmistir.

Tablo 1.3.
Modern Tiirk Otelciliginin Gelisimi

1892 | Pera Palas Oteli — istanbul

1897 | Tokatliyan Oteli — Istanbul

1930 | Park Oteli — istanbul

1935 | Celik Palas Oteli — Bursa

1955 | Hilton Oteli — istanbul

1956 | Divan Oteli — Istanbul

1957 | Kilim Otel — izmir

1958 | Emek Insaat ve Isletme A.S kuruldu — Ankara

1963 | Eskisehir Oteli — Eskisehir

1964 | Biiyiik Efes Oteli - izmir, Tarabya Oteli — Istanbul

1966 | Biiyiik Ankara Oteli - Ankara, Afyon Oteli — Afyon

1967 | Foga Tatil K&yii — izmir, Kusadas1 Tatil Kdyii - Aydin

1969 | Stad Oteli - Ankara, Bayramoglu Tatil Koyii - Gebze




Tiirkiye’nin yillar itibariyle turizm yatirim ve isletme belgeli konaklama kapasitesi

Tablo 1.4°deki gibidir.

Tablo 1.4.
Tiirkiye’nin Yillar itibariyle Konaklama Kapasitesi
Yillar | Turizm Yatirim Belgeli Turizm Isletme Belgeli
Tesisi Sayist | Oda Sayis1 | Yatak Sayis1 | Tesisi Sayis1 | Oda Sayist | Yatak Sayisi

1970 | 301 13.372 25.872 292 15.243 28.354

1980 | 267 13.019 26.288 511 28.992 56.044

1990 | 1.921 156.702 325.515 1.260 83.953 173.227
2000 | 1.300 113.452 243.794 1.824 156.367 325.168
2010 | 877 114.771 252.984 2.647 299.621 629.465
2013 | 1.056 139.928 301.862 2.982 357.440 749.299

Kaynak: www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr

Tiirkiye’nin yillar itibariyle sunabildigi toplam turistik konaklama kapasitesi 1966
yilinda 16.151 yatak iken 1983’de bu rakam ancak 65.934 yataga c¢ikabilmistir. Ancak
1982 yilinda yiiriirliige giren 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu ile saglanan miithis
tesviklerle yedi yilda bu rakam neredeyse lige katlanarak 1990’da 173.227 yataga
cikmistir. 2000 yilinda 325.168 yataga ve 2013 yili sonu itibariyle yatak kapasitesi
749.299a ulasmistir. Buna 301.862 turizm yatirim belgeli yatak sayis1 eklenecek olursa
turistik yatak kapasitesinin bir milyon yatagi agmis oldugu goriilmektedir Ayrica
yaklasik 497.728 belediye belgeli yatak kapasitesini de g6z Oniline aldigimizda

Tiirkiye’nin 1,5 milyondan fazla yatak kapasitesinin oldugu soylenebilir.
Otel Isletmelerinin Tanimi

Hizmet sektorii iginde yer alan otel isletmeleri degisik tanimlara sahiptir. Ozellikle otel
isletmelerinin diger ticari isletmelerden sahip oldugu farkli ozellikler otel tanimini
yapma konusunda zorluklar yasatmaktadir. Bu baslik altinda otel isletmelerinin

tanimina yer verilmistir.

Tarih boyunca insanlar bulunduklar1 yerlerden ayrilarak daha farkli yerler gezmek ve

gormek amaciyla siirekli olarak seyahatlere ¢ikmislardir. Insanlarin seyahatlere ¢ikis



amagclar1 farkli olsa da konaklayacaklar1 yer ve yiyecek bir seyler bulmak ortak sorun

olmustur.

Giliniimiizde gelisen teknolojinin sayesinde insanlarin bos zamanlarinin artmasiyla
birlikte seyahat kiiltlirii olusmustur. Bunun sayesinde kalacak yer sorunun ¢oziilmesi
amaciyla ¢esitli konaklama tesisleri kurulmaya baslamistir. ilk baslarda hanlarla,
kervansaraylarla baslayan bu akim kisa zamanda de-liikks otellere kadar ulagsmistir.
Bununla birlikte seyahat etmede yasanan gelismeler paralel olarak otelcilik sektoriinii de

etkilemistir. Zincir oteller bunun bir 6rnegidir.

Hizmet sektorii igerisinde yer alan otel isletmeleri ¢cok degisik tanim ve ozelliklere
sahiptir. Kompleks 6zelliklere sahip olmasindan dolay: tiim otel isletmeleri i¢in tek bir

tanim yapmak oldukga zordur. Degisik otel tanimlar1 su sekildedir:

Medlik (1972) oteli, “Isletme tarafindan 6zel bir sézlesmeye ihtiyag duyulmaksizin,
kendisine sunulacak hizmete karsin, belirlenen bir fiyati ddemeye istekli ve arzulu olan
insanlara, konaklama ve yiyecek-igeceklerin saglandigi yerler” seklinde tanimlanmistir
(Medlik, 1972: 71).

Olalr’ya (1993) gore otel; yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim kosullari gibi
maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir
insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir ticret
karsiliginda karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina

alinmus bir isletmedir (Olali ve Korzay, 1993: 25).

Bagka bir tanima gore otel isletmeleri, seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak
lizere, yeme-icme, eglenme gibi ihtiyaclarin1 yerine getirebilmeye doniik olarak
yapilandirilmis, personeli, mimarisi, uygulamalar1 ve miisteriyle olan biitiin iliskileri

belli kurallara ve standartlara baglanmis olan isletmelerdir (Kozak vd. 2008: 3).

Bagka bir tanima gore otel ise; insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklari yer
degistirme olay1r sonucu Oncelikle konaklama daha sonra yeme-igme ihtiyaglarin1 ve
buna bagl olarak diger ihtiyaglarim1 karsilamak amaciyla mal ve hizmet iireten ayni
zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina hitap ederek sunan ticari nitelikli

isletmelerdir (Sener, 2007: 6).
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Medlik (1993), otellerin 6neminden bahsederken sunlari sOylemistir. Oteller, ¢ogu
iilkede konferans ve toplantilar i¢in, rekreasyon ve eglence icin isletmlerin
faaliyetlerinin gelismesini saglar. Bu nedenle oteller, ekonomi ve ulagim, iletisim ve

dagitim sistemleri agisindan ¢cok onemlidir (Medlik, 1993: 4).

13.8.1983 tarih ve 1960-20005 sayili yazi ilizerine 2634 sayili Turizmi Tesvik
Kanunu'nun 37 maddesinin (a) bendi uyarinca c¢ikarilan Turizm Yatirimlari ve
Isletmeleri Nitelikleri Yénetmeligi’nin 05.03.2011 tarihinde degistirilen 19. maddesinde
ise otel isletmeleri, "asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme gereksinmelerini
karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢gme, eglence gereksinmeleri igin yardimci ve
tamamlayici  birimleri de Dbiinyelerinde bulundurabilen tesislerdir"  seklinde

tanimlanmaktadir.
Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmelerinin tanimindan da anlasilacagi gibi; hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
ve karmasik bir yapiya sahip otel igletmeleri, diger ticari isletmelerden farkli 6zelliklere

sahiptirler.
Kozak vd.’ne (2008) gore otel isletmelerinin dzellikleri asagidaki gibidir.

Uretim bakimindan otel isletmelerinin farkli 6zellikleri; otel isletmelerinde iiretilen mal
ve hizmetler dayaniksiz bir yapidadir. Otel isletmelerinde ziretim ve satis es zamanlt
olarak yapilmaktadir. Otel isletmelerinde iiretim ve satis es zamanl olarak
yapilmaktadir. Otel isletmelerinde iiretim biiyiik oranda emek giiciine bagimlidir. Otel
isletmelerinde emek-yogun agirlikli gergeklestirilmesinin yani sira, liretim tekno-yogun
ozellik de gostermektedir. Otel isletmelerinde tiretim, ¢ogunlukla hizmet agirlikli olarak

yapilmaktadir. Otel isletmeleri giiniin 24, haftanin 7 ve yilin 365 giinii hizmet sunarlar.

Calisanlar bakimindan otel isletmelerinin farkli 6zellikleri; endiistri isletmelerine
oranla otel isletmelerinde caligsanlarin tiretim sirasinda oldugu gibi tretilen mal ve
hizmetin sunumu asamasinda da énemli bir konuma sahiptir. Otel isletmelerinde, mal
ve hizmetlerin hazirlanmasi ve 6zelliklede sunulmasi sirasinda personel arasinda tam
bir uyumun ve yardimlagsmanin olmasi gerekmektedir. Otel islemelerinde personelin

calisma alanmi ile musterilerin kullanimma ayrilan mekanlar genellikle aynidir. Otel
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isletmelerinde miisteri ile personel iliskileri yogundur. Otel isletmelerinde personelin
moral durumu ile miisteri tatmini arasinda genellikle dogrusal bir iligski s6z konusudur.
Personelin fiziksel durumu, miisteri tizerinde genellikle dogrudan etkili olan bir
unsurdur. Otel isletmeleri, kadin ¢alisanlarin endiistri isletmelerine gore daha fazla

istihdam edildigi bir alandir.

Muhasebe bakimindan otel isletmelerinin farkli 6zellikleri; tiretilen mal ve hizmetlerin
eszamanli olarak tretilmesi ve tiiketilmesinin bir sonucu olarak otel isletmelerinde
amortisman, personel giderleri vb. sabit giderlerin ¢ok yiiksek tutarlara ulasmasina
neden olmaktadir. Otel isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran bir diger 6zellik de,
uygulanmakta olan iicret sistemlerinden kaynaklanmaktadir. Otel isletmelerinde miisteri
hesabinin her an hazir olmasindaki zorunlulugu, muhasebe ¢aligmalarinda iyi bir belge

akis ve raporlama sistemini zorunlu kilmaktadir.

Pazarlama bakimindan otel isletmelerinin farkli Ozellikleri; otel isletmelerinde
pazarlama faaliyetleri dinamik bir siire¢ gerektirmektedir. Pazarlama faaliyetlerine konu
olan mal ve hizmetler otel isletmelerinde birlesik iiriin ozelligine sahiptir. Otel
isletmelerinde  pazarlama  faaliyetleri soyut bicimlerde  gergeklestirilir.  Otel
isletmeciliginde pazarlama dagitim kanallar tersine islemektedir ve miisterinin iiriinii

satin almak i¢in girtiniin iiretildigi mekdna gelmesi gerekmektedir.

Yatirim bakimindan otel isletmelerinin farkli 6zellikleri; otel isletmelerinin yatirimlar
genellikle biiyiik sermayeye gereksinim duyar. Otel yatirimlari, biiyiik oranda istihdam
alan1 yaratma potansiyeline sahiptir. Otel yatirimlari, kurulacaklar1 yorelerde veya
merkezlerde altyap: yatirimlarma son derece yiiksek bagimlilik gosterirler. Otel
yatirnmlarmin sosyal fayda yaratma potansiyelleri endiistri isletmelerine oranla

yiiksektir (Kozak vd. 2008: 10).

Sener’e (2007) gore bu 6zellikler ise;
e Zamana Duyarhdirlar,
e Emek-Yogun Isletmelerdir,
e Dinamiktir,

e Giiniin 24 Saati Faaliyet Gosteren Isletmelerdir,
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e Sunulan Hizmetler Boliimler ve Personel Arasinda Yatan Isbirligi ve Karsilikl

Yardimlagsmay1 Gerektirir,

e Sermayenin Biiyiikk Bir Kismi1 Sabit Degerlere Baglanmistir, Satislar Genel
Olarak Pesin veya Kredi Kart1 Yapilmaktadir,

e Konuklar Kendilerine Sunulan Hizmeti, Servis Ucreti Ile Birlikte Oder

seklindedir (Sener, 2007: 15).

Otel Isletmelerinin Siniflandirimasi

Otel isletmeleri, pek ¢ok arastirmact tarafindan ¢esitli smiflandirmalara tabi
tutulmaktadir. Bu durumun temel nedeni, tllkelerin, farkli kiiltiirel yapilart ve
gereksinimleri nedeniyle farkli simiflandirma yaklagimlarini benimsemis olmalaridir.
Yildizlama sistemi, tim diinyada en fazla kullanilan siniflandirma sistemi olmakla
birlikte, genel olarak tiim smiflandirma sistemlerinin otel isletmelerini {i¢ ya da dort
siif icerisinde ele aldig1 goriilmektedir. Bunlar; liikks oteller, iist gelir diizeyine hitap
eden oteller, orta gelir diizeyine hitap eden oteller ve ekonomi smifi otellerdir. Ote
yandan, otel isletmelerini siirlari kesin ve net olarak belirlenmis tek bir kategori
igerisinde smiflandirmak her zaman miimkiin olmamaktadir. Otel isletmelerinin
smiflandirilmasinda genellikle, bulunulan yer (konum), sahiplik, uygulanan fiyat
diizeyi, sunulan hizmetler, oda kapasitesi, ¢calisma siireleri ve hitap edilen miisteri tipleri

gibi siniflandirma kriterleri géz 6niinde bulundurulmaktadir.

Amerika Otomobil Birligi (AAA) otelleri elmas adiyla simiflandirmistir. Bir elmas
(basit), iki elmas (orta), li¢ elmas (¢ok iyi), dort elmas (miikemmel) ve bes elmas

(se¢kin) seklindedir (www. newsroom.aaa.com).

Medlik (1993) otel tiirlerini su sekilde simiflandirmistir; konumuna gore (sehir, sahil,
dag vb.), bulundugu yere gore (yerlesim merkezi, yerlesim dis1 vb.), ulasim sekline gore
(havaalani, demiryolu vb.), konaklama amacina gore (is, tatil vb.), kisa-uzun siire
konaklamalara gore (transit ya da uzun siire konaklamali), imkan ve hizmet yelpazesine
gore (sadece yatak, yatak ve kahvalt1 vb.), lisanlarina gore (alkol ruhsati olan, casino
ruhsat1 olan vb.), bliyiikliigiine gore (biiyiik, kiiclik vb.), liikks oteller, orta 6lgekli oteller,
biiyiik bagimsiz oteller ve kavsak oteller (Medlik, 1993: 10).
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Gray (1990) ise otel tiirlerini basit (gecici, yerlesik), konumuna gore siniflandirma
(kiiciik sehir otelleri, biiyiik sehir otelleri, resortlar, havaalani otelleri) ve moteller

seklinde siiflandirmistir (Gray, 1990: 10).

Walker (2002) otel tiirlerini, Sehir merkezi otelleri (liiks, birinci smnif, orta sinif,
ekonomik ve siiit), Resortlar (liiks, orta sinif, ekonomik siiit, kat miilkiyeti, devre miilk
ve kongre), Havalimani otelleri (liiks, orta sinif, ekonomik ve siiit), Otoban otelleri (orta
siif ve ekonomik siiit), Casino otelleri (liiks, orta sinif ve ekonomik), Her sey dahil
oteller, Kongre otelleri, Ekonomik oteller, Uzun konaklamali oteller ve Oda-kahvalti
otelleri seklinde siniflandirmistir (Walker, 2002: 115).

Kozak vd. (2008) otel isletmeciliginin Diinyada ve Tirkiye’de genel kabul goéren

siiflandirma bi¢imi asagidaki gibi siniflandirmstir.
Konaklama Amaci Bakiminda Otel Isletmeleri

Otel isletmesinin sundugu konaklama hizmetinin amacina gore yapilan siniflandirmadir.
Buna gore; kaplica ve degisik banyo kiirli hizmeti sunan konaklama tesislerine Kaplica
— Kiir Otel Isletmeleri denilmektedir. Tatil, saglik, eglence ve dinlenme amaciyla turizm
hareketine katilanlara hizmet sunan konaklama tesislerine Safiye Otel Isletmeleri
denilmektedir. Kongre, seminer, kurs, komisyon toplantilari, sempozyum ve konferans
gibi toplant1 hizmetlerini sunan konaklama isletmelerine Kongre Amacl Otel Isletmeleri
denilmektedir. Dag havasi almak, dinlenmek ve 6zellikle kis sporlar1 yapak amaciyla
seyahat eden kisilere hizmet veren konaklama tesislerine Dag ve Spor Amac¢h Otel

Isletmeleri denilmektedir.
Faaliyet Siiresi Bakimindan Otel Isletmeleri

Otel isletmesinin hizmet verdigi siire esas alinarak yapilan gruplandirmadir. Buna gore;
biitiin y11 boyunca acik olan isletmelere Devamli Calisan Otel Isletmeleri denilmektedir.
Kurulus yeri sartlarinin yalmz birka¢ aylik bir i donemine olanak tanidigi turizm
bolgelerinde bulunan otel isletmelerine Mevsimlik Calisan  Otel  Isletmeleri

denilmektedir.
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Bulunduklart Yere Gore Otel Isletmeleri

Bu smiflandirma ise, otel isletmelerinin ulastirma araglari ile baglantilar1 ve onlara
yakinligin1 géz ontinde bulundurulmaktadir. Uluslararas1 havaalanlari yakininda kurulan
yolcu ve personelin kisa siireli konaklamalari i¢in hizmet veren isletmelere Havaalani
Otelleri denilmektedir. Avrupa iilkelerinin klasik otobiis ve demiryolu istasyonlarinda
kurulan otel tiplerine Istasyon Otelleri denilmektedir. Ticaret merkezleri ya da turistik
merkezlerde kurulan ve miisterilerine genellikle oda ve kahvalti hizmeti sunan otel
isletmelerine Kent Merkezindeki Oteller denilmektedir. Liman sehirlerinde kurulan

otellere Liman Otelleri denilmektedir.
Biiyiikliikleri Bakimindan Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri i¢in kullanilabilir oda sayisi, objektif biiyiiklik kistas1 olarak
kullanilabilir. Bu durum otel isletmelerinin siniflandirilmasinda biiytikliige gore bir
ayrmma gidilmesine yol agmistir. 100 ve daha az odasi olan Kiiciik Olcekli Otel, 101 ile
300 oda aras1 Orta Olgekli Otel, 301 ve daha fazla oda sayis1 olan otel isletmeleri Biiyiik
Olcekli Otel isletmeleri seklinde smiflandiriimistir.

Hukuki Ozellikleri Bakimindan Otel Isletmeleri

Bu tiir siniflandirmada belgelendirme sekli belirleyici olmaktadir. Tiirkiye’de yerel
yonetimler tarafindan denetlenen otel isletmelerine Belediye Belgeli Otel Isletmeleri
denilmektedir. Tiirkiye’de Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligine gore
otel isletmeleri siniflandirilmakta ve bakanlik tarafindan denetlenmektedir. Bu otel

isletmelerine Turizm Isletme Belgeli Otel Isletmeleri denilmektedir.
Miilkiyet Durumuna Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmelerinin bir diger smiflandirma kriteri de otel isletmelerinin miilkiyet
durumlaridir. Bu simiflandirma seklinde otel isletmelerinin en fazla sahis, sirket, kamu,
dernek, vakif, sendika isletmeleri seklinde faaliyet gosterdikleri goriilmektedir. Bir
baska yaklagimda otel isletmeleri, kamu ve 0Ozel sektor isletmeleri seklinde
smiflandirilmaktadir. Otel isletmeleri, kamu ve odzel sektor isletmeleri seklinde
siiflandirilmaktadir. Sahiplik durumlari, kiralanma bigimleri, ydnetim sekilleri gibi

miilkiyetten kaynaklanan siniflandirmalarda bulunmaktadir. Yonetim bigimleri goz
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ontinde bulunduruldugunda, otel isletmeleri farkli gruplar altinda incelenebilir. Bunlar,
tamamen bagimsiz bir sekilde yonetilen isletmeler, sahibi bagka olup bir zincire baglh
olarak yonetilen igletmeler, bir zincire bagl olarak yonetim sozlesmesi ile yonetilen
isletmeler, bir zincire ait olan ve bu zincire bagli olarak yonetilen isletmeler ve isim

hakki (Franchising) sozlesmesi ile yonetilen isletmeler olarak siralanabilir.
Sunulan Hizmetin Cesidine Gire Otel Isletmeleri

Bu smiflandirma, otel igletmelerinin konaklamanin yani sira sunduklari diger hizmet
tiirlerine gore yapilmaktadir. Ornegin, sadece konaklama hizmeti sunan oteller ve apart
oteller bu siniflandirma igerisinde yer alan ve sinirli hizmet sunan isletmelerdir.
Eglence, dinlence, saglik, spor, kongre hizmetlerine doniik olarak yapilandirilmig

tesisler ise tam hizmet sunan isletmeler olarak bu smiflandirma igerisinde sunulabilir.
Uygulanan Fiyat Diizeyine Gore Otel Isletmeleri

Bu ayirimda otel igletmelerinin miisterilerinin gelir durumlar1 6n plandadir. Uygulanan
fiyata gore otel isletmeleri; ucuz, orta gelir grubuna hitap eden ve liiks olmak iizere tige
ayrilmaktadir. Bunlardan ucuz sinifa giren otel isletmeleri, oda basi maliyetinin diisiik
oldugu, smirli hizmet sunan, isgiicii ve diger isletim maliyetleri diisiik olan otellerdir.
Orta gelir grubuna hitap eden oteller ise fiyat diizeyi itibariyle liiks smif otellerin
fiyatlar1 ile ucuz otellerin fiyatlar1 arasinda bir fiyat diizeyi belirlemesi gerekmektedir.
Ciinkii orta gelir grubuna hitap eden otellerin fiyat diizeyi ile liiks otellerin fiyati
arasinda belirgin bir fark olmamasi durumunda, miisteriler liiks otelleri tercih etme

egilimi gostermektedir.
Yerine Getirdikleri Konaklama Ihtiyacina Gore Otel Isletmeleri

Otel isletmelerinin bir diger smiflandirma sekli de, karsiladiklar1 konaklama hizmetine
goredir. Otelciligin gelisimi, insanlarin tatil gereksinimlerinin ve beklentilerinin
gelisimine paralel olarak seyretmis ve bu durum otel isletmelerinin c¢esitlerinin
artmasina sebep olmustur. Bu baslik altinda otel isletmeleri, karsiladiklar1 konaklama
hizmetine gore sehir oteli, resort otel, kongre oteli, termal oteli, SPA oteli, dag oteli,
golf oteli, apart otel, motel, pansiyon, temali otel ve butik oteller olarak
smiflandirilabilir (Kozak, 2008: 8).
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1.2. Helal Konseptli Oteller ve Standartlar

Bu baslik altinda Helal Konseptli Otel isletmelerine ve uygulanan standartlara
deginilecektir. Diinya’da genel kabul goérmiis olan otellerin yildiz standartlari, Turizm
bakanlig1 tarafindan verilen otellerin yesil yildiz standartlar, TUROFED tarafindan
verilen otellerin beyaz yildiz standartlari, Crescentrating adl1 kurulus tarafindan verilen
otellerin hilal yildiz standartlar1 ve Diinya Helal Birligi tarafindan verilen helal otel

sertifikas1 kriterleri bu baslik altinda incelenecektir.

1.2.1. Helal Konseptli Oteller ve Tiirkiye’de Helal Konseptte Hizmet Sunan Otel

isletmeleri

2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunu’na gore oteller, asil fonksiyonlar1 miisterinin
geceleme ihtiyacini saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme, i¢gme, eglenme

ihtiyaclar1 i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri biinyelerinde bulunduran tesislerdir.

Helal otel kavrami; Islami kurallara gore dizayn edilmis asil fonksiyonu yine otel
taniminda oldugu gibi geceleme ihtiyacini saglamak olan ve bu hizmetin yaninda yeme,
icme ve eglenme ihtiyaglarmi Islami kural ve inanglara uygun birimleri biinyesinde
bulunduran tesislerdir. Yukarida da belirtildigi gibi bu tesislerde islam dinince yasakli
olan domuz eti ve alkol gibi iirlinler bulunmamakta, miisterilerin ibadetlerini
gerceklestirmesine yardimci olacak imkanlar saglanmakta ve havuz, spa gibi bazi

hizmetler erkekler ve kadinlar i¢in ayr1 ayr1 sunulmaktadir.

Giliniimiiziin kiiresellesmis diinyasinda, talepler dogrultusunda ve gilindelik hayatin
paralelinde turizm Snemli bir gelir kaynag1 ve hayat tarzi haline gelmistir. Islami inang
ve uygulamalara uygun olarak tam bir tatil hizmeti veren Helal turizm, sektdriinde
yenidir. Helal tatil kdyleri ve otellerde helal standarda uygun hizmet, gidanin sunuldugu
restoran hizmeti, erkekler, kadinlar ve cocuklar i¢in ayr1 yiizme havuzu ve eglence
mekanlari, spa ve eglence tesisleri bulunmalidir. Bayanlara dzel Islami yiizme kiyafeti
ile plaj alanlar1 olusturulmalidir. Konaklama yerleri islami degerlere ve Islami kurallara
uygun olmali, kafeler ve restoranlarda helal iiriinler bulunmalidir. Namaz vakitleri

belirtilmeli ve namaz kilmak i¢in yeterli alan olusturulmalidir.
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Otel se¢imine etki eden faktorlerden biri olarak dini hayat tarzlarinin etkisi tizerine bir
alan aragtirmasi yapan Cankiil (2011) su bulgular1 elde etmistir. Helal otelde
konaklayanlarin otel se¢imine etki eden en Onemli faktorler sirasiyla yiyeceklerde
domuz eti olmamasi (4,92), bayanlar i¢in ayr1 bir havuz olmast (4,78), dini emirlere
uygun {rtinler (4,73), hijyen (4,72), erkekler i¢in ayr1 bir havuz olmasi (4,71), giivenlik
ve emniyet (4,70), alkollii icecek bulunmamasi (4,70), giiven (4,68), giiler ylizli ve
yardimsever personel (4,68) ve kalite (4,67) faktorleri olarak goriilmektedir. Otel
secimini en fazla etkileyen bu ilk 10 faktoriin énemli bir kismiin Helal otellerde
konaklayanlar i¢in dini emir ve yasaklarla ilgili olmasi dini hayat tarzlarinin bu
misterilerin tercihlerinde etkili oldugu anlamina gelebilir. Sonu¢ olarak, dini
inaniglarin, yerli turistlerin, turistik {iriinii se¢me ve satin alma davraniglari iizerinde
etkisi oldugu goriilmektedir. Bu etkinin, insanlarin dini emirlere uyma g¢abalarina bagh

olarak siddetinin degistigi soylenebilir (Cankiil, 2011: 92).

Dini gelenekler ve kurumlar ticaretin kurallarini, belli tirlinlerin ticaretini yasaklayip,
siirlandirma ile pazarin yeri ve zamani seklinde etkiler. Dini uygulamalar ve inaniglar
bazi liriin ve hizmetlerin talep edilmesine sebep olur ve bdylece pazar talebi karsilamak

amactyla gelisme gosterir (Sandike1 ve Ger, 2007: 191).

Nitelik ve uygulanan kurallar bakimindan farklilik gosteren ve farkliligin alternatif tatil
sloganiyla cisimlestirildigi bu isletmeler, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin denetiminde
olan turistik isletmelerdir. Oncelikle bu tip isletmelerin, Tiirkiye’deki tiim konaklama
isletmeleri iginde kendilerine has ve Islami anlayisa uygun tatile imkan veren teknik ve
kurallara sahip oldugu bazi ayirt edici 6zellikleri vardir. Dogan (2008) bu &zellikleri
asagidaki belirtmistir.

e Alkollii i¢ki servisi yapilmamaktadir.
e [sletme icinde mescit vardir.
e Bayanlara ayr1 havuz, ayr1 mescit, ayr1 plaj saglanmaktadir.

e Bayan havuzlar otel i¢inde ve dis ¢evreden izole edilmektedir.
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e Yabanci gayrimiislim turist alinmamaktadir.

e Muhafazakar tatil, aile boyu tatil slogani 6n plana ¢ikarilmakta ve aile

miisterileri tercih edilmektedir.
e Kadin miisteriye kadin garsonlar hizmet vermektedir.

e Disko ya da gece kuliibii yok, ya da burada alkolli igecek servisi

yapilmamaktadir.

e Acentelerle c¢alismak yerine, satislar1 dogrudan kendileri yapmayr tercih

etmektedirler (Dogan, 2008: 390).

Son yillarda Helal konseptli tesislerde ciddi artis gostermektedir. 2002 yilinda sadece 5
adet olan Helal konseptli tesisler yillar gectikge artis gdstermis ve 2013 yilinda bu
rakam 152 olmustur. Helal Konseptli Oteller bakanligin resmi siniflandirmasi disinda
yildizin yaninda hilal yildiz siniflandirmasi seklinde yapilmaktadir. Bakanligin verdigi
isletme belgesinin yaninda ¢esitli dernek ve kuruluslarin verdigi sertifikalar alinarak
tesisin Helal olma derecesi belirlenmektedir ve hilal yildiz ile simgelenmektedir. Helal
Konseptli Oteller kendilerini Helal, Islami, muhafazakar, alternatif olarak tanitarak ve
bu ozelliklerini ©6n plana ¢ikararak diger klasik otellerden daha pahaliya

pazarlamaktadirlar. Bu tiir oteller rezervasyon i¢in ayri satis kanallar1 kullanmaktadir.

Tiirkiye’de miitedeyyin turistlere yonelik hizmet veren konaklama tesislerinin sayist ve
niteliklerini belirlemeye yonelik olarak yapilan incelemede, bu tiir tesisler ile ilgili
herhangi bir resmi istatistige ulasilamamistir. Bunun iizerine 2013 yili ekim ayinda bu
konseptte hizmet veren seyahat acenteleri ile goriisiilerek ve internet {izerinden cesitli

aragtirmalar yapilarak bazi veriler elde edilmistir (Tekin, 2014: 760-761).

2013 yili itibariyle Tiirkiye’de faaliyet gosteren Helal Konseptli Otellerin illere gore
dagilim1 Tablo 1.5’de gosterilmistir.
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Tablo 1.5.

Helal Konseptli Otellerin illere Gére Dagihm

Bolge || Tesis  |Bolge il Tesis
Istanbul 12 Ankara 8
I¢c Anadol
Bursa 6 & Anlacdot Konya 4
Bolgesi
Yalova 6 Nevsehir 4
Marmara Bolgesi  |Balikesir 4 (19 tane) Eskisehir 2
Canakkale 2 Kayseri 1
(35 tane)
Sakarya 2 Antalya 13
Kocaeli 1 Akdeniz Bolgesi Mersin 3
Bilecik 1 Adana 1
(19 tane)
Kirklareli 1 Hatay 1
Sivas 1 Kahramanmaras|1
Yozgat 1 Erzurum 4
Samsun 4 Dogu Anadolu Bitlis 3
Karadeniz . oy .
Rize 3 Bolgesi Erzincan 2
Bolgesi
Diizce 2 (14 tane) Kars 2
(20 tane) Trabzon 2 Mus 2
Zonguldak 2 Bingol 1
Ordu 1 Mardin 4
Sinop 1 Giineydogu Sanlurfa 4
Mugla 11 Anadolu Bdlgesi Adiyaman 1
Ege Bolgesi Afyonkarahisar|6 Batman 1
(12 Tane)
Aydin 6 Diyarbakir 1
(31 tane)
[zmir 6 Gaziantep 1
Kiitahya 2 Toplam 152

Kaynak: (Tekin, 2014: 760-761).

20




1.2.2. Helal Konseptli Otellerin Standartlar:
Otellerin Yildiz Standartlar

Tiirkiye’de uygulanan otel standartlart Resmi gazetede 21.06.2005 tarihli ve 25852
sayili Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik ile

belirlenmektedir.

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y®onetmeliginin

dordiincii kisim, birinci boliimiinde otel standartlar1 belirtilmektedir. Buna gore;

Oteller, asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaclarmi saglamak olan, bu
hizmetin yaninda, yeme-i¢me, spor ve eglence ihtiyaglari i¢cin yardimci ve tamamlayici
birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir. Oteller; bir, iki, ii¢, dort ve bes

yildizl1 oteller olarak siniflandirilir.

21.06.2005 Resmi gazete tarihli, 25852 Resmi gazete sayili otellerin yildiz standartlari
EK-1’de gosterilmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi oteller i¢in degerlendirme formu

EK-2’de gosterilmistir (www.teftis.kulturturizm.gov.tr).
Otellerin Yesil Yildiz Standartlart

Siirdiiriilebilir turizm kapsaminda, ¢evrenin korunmasi, ¢evre bilincinin gelistirilmesi,
turistik tesislerin c¢evreye olan olumlu katkilarinin tesvik edilmesi ve 6zendirilmesi
amaciyla, 1993 yilindan itibaren talep eden ve aranilan nitelikleri tasiyan konaklama

tesislerine, bakanlik tarafindan Cevre Dostu Kurulus Belgesi (Cam Simgesi) verilmistir.

Cevrenin korunmasina yonelik Onlemler Tiirkiye’de giderek daha fazla Onem
kazanmaktadir. Bu nedenle, ¢evreye duyarli konaklama isletmeleri i¢in uygulanmakta
olan siiflandirma formu, giincellestirilmis ve gelistirilmis olup “Turizm Isletmesi
Belgeli Konaklama Tesislerine Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi Verilmesine
Dair 2008/3 no’lu Teblig” ekinde, 22.09.2008 tarih ve 27005 sayili Resmi Gazetede

yayimlanarak yiiriirliige girmistir.

Teblig, enerji, su, ¢evreye =zararli maddelerin tiiketiminin ve atik miktarinin

azaltilmasini, enerji verimliliginin arttirilmasini, yenilenebilir enerji kaynaklarin
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kullaniminin tegvik edilmesini, konaklama isletmelerinin yatirim asamasindan itibaren
cevreye duyarli olarak planlanmalarint ve gerceklestirilmelerini, tesisin g¢evreye
uyumunu, ¢evreyi giizellestirici diizenleme ve etkinlikleri, ekolojik mimariyi, ¢cevreye
duyarlilik konusunda bilinglendirmeyi, egitim saglanmasimi ve ilgili kurum ve

kuruluglarla isbirligi yapilmasini kapsamaktadir.

Cevreye duyarlilik kampanyasinin amaci; ¢evrenin korunmasi, ¢evre bilincinin
gelistirilmesi, turistik konaklama isletmelerinde cevreye duyarli yapilasmanin ve

isletmecilik 6zelliklerinin tesvik edilmesidir.

Cevreye duyarlilik kampanyasi; su tasarrufunu, enerji verimliliginin arttirilmasini,
cevreye zararli maddelerin tiiketiminin ve atik miktarinin azaltilmasini, yenilenebilir
enerji kaynaklarinin kullaniminin tesvik edilmesini, konaklama isletmelerinin yatirim
asamasindan itibaren c¢evreye duyarli olarak planlanmalarini, turistik tesisin c¢evreye
uyumunu, ¢evreyi giizellestirici diizenleme ve etkinlikleri, ekolojik mimariyi, ¢evreye
duyarlilik konusunda bilinglendirmeyi ve egitim saglanmasini kapsamaktadir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi ¢cevreye duyarli konaklama tesisleri igin siniflandirma formu EK-3’de

gosterilmistir (www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr).
Otellerin Beyaz Yildiz Standartlart

Turizm endiistrisinin karsilagtigi sorunlarin en énemlilerinden birisi de, diinyanin kars:

karsiya kaldig1 ¢evre kirliligi ve kiiresel 1sinmanin neden oldugu ¢evresel felaketlerdir.

Cevre ile ilgili konular ve ¢evreyi korumaya yonelik yapilanlar, otelleri ziyaret eden
misafirlerin her gegen giin daha fazla ilgisini ¢cekmekte ve ayni zaman da otel,
destinasyon ve tur operatorii se¢ciminde 6nemli rol oynamaktadir. Son yillarda artan
turist sayisi, beraberinde misafir profil ve beklentilerini de degistirmistir. Insanlar
tatillerini gecirmek icin, kendilerini daha giivende hissedebildikleri {ilkeleri tercih
etmektedirler. Gida giivenliginden c¢evre gilivenligine kadar olan genis bir alanda,
misafir giivenligini saglayan oteller tiim diinyada hem misafirler hem de tur operatdrleri
i¢in ilk tercih olmaktadirlar. Bu gergeklerden yola ¢ikan Tiirkiye Otelciler Federasyonu
(TUROFED) ve Diversey, gelistirdikleri Beyaz Yildiz Cevre Programini hazirlamstir.

Beyaz yildiz ¢evre programui kriterleri EK-4’de gosterilmistir (www.turofed.org.tr).
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Otellerin Helal Yildiz Standartlar

Crescentrating adli kurulusun helal otel degerlendirme sistemi, otellerin sunduklari
hizmetleri ve tesisleri seyahat edenlerin ihtiyaglarini helal acidan karsilayip
karsilamadiklarin1 degerlendirerek puanlama yapan sistemin adidir ve sistem ile ilgili

bilgiler agsagidaki gibidir (www.crescentrating.com):

Bu sistem otellerin helalligini degerlendiren bir sistemdir. Bu sistem gezi yapanlar igin
helal dostu hizmetleri ve imkanlar1 sunan otelleri segmenizi saglar. Bu sistem otelin
helal hassasiyetini 1’den 7’ye kadar olan derecelendirerek olger ve 1 en diisiik 7 en

yiiksek 6l¢lim puanidir. Helal yildiz Sekil 1.1. de gdsterilmistir.

Sekil 1.1. Helal Yildiz

Kaynak: www.crescentrating.com

Bu degerlendirme 6 farkli alandan olugmaktadir. Bu alanlar; namaz imkéanlari, helal
yiyecek imkanlari, otel odasinin Islami kriterlere uygunlugu, Ramazan ay1 hizmet
imkanlari, oteldeki helal olmayan aktivite seviyelerinin yaninda helal eglenme

imkanlarindan olusmaktadir.

Namaz (ibadet) imkdnlari; otelin namaz ve ibadet imkanlar su sekilde degerlendirilir;

namaz vakit panosu, odalarda kible yonii, mescitlerin kullanilabilirligi vb.

Helal yiyecek imkdnlari; Miisliman bir turist i¢in helal gidaya ulasilabilirlik ¢ok
onemlidir. Otelin helal yiyecek imkan1 otelin helal gida trtinleri kullanip kullanmadig:

ve yiyecegin islenmesinin helal olup olmadigi seklinde degerlendirilir.

Otel odasinin Islami kriterlere uygunlugu; otel odasinda tuvaletin ve banyonun dinen
uygun olmasi ve abdest alma imkani ve abdest suyunun temizligi, odada seccadenin

bulunmasi ve kible yoniinii belli eden isaret bulunmasi seklinde degerlendirilir.

Otelin ramazan hizmetleri; otelin sahur ve iftar imkani sunmasi.
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Oteldeki helal olmayan ktivite seviyesi; otel degerlendirilirken, 6. veya 7. hilal yildiz
diizeyini belirlemek i¢in helal olmayan faaliyetlerinin olmamasi otele bir hilal yildiz
derecesi saglamak i¢in dikkate alinir. Bunlar arasinda; otelde alkol olup olmamasi,

kumar oynanip oynanmamasi, yetiskin kanallarinin olmasi vs.

Eglence imkdnlart ve hizmetleri; burada degerlendirilen, tesiste ylizme havuzu, spa

gibi baslica alanlarin bay ve bayanlar tarafindan ayr1 ayr1 kullanilabilir olmasidir.

Bu derecelendirme sistemi; oteller, resortlar, 6zel konaklama tesisleri, tur operatorleri
ve seyahat acenteleri, hastaneler, alis veris merkezleri, kongre merkezleri, spa
merkezleri, tema parklar1 ve cruiseler i¢in diinyaca taninan bir degerlendirme standardi

saglar.

Helal otellerin hizmet ve imkénlart asagidaki simgelerle ifade edilir.

a@o
NEANOOS

Sekil 1.2. Helal Otellerin Hizmet ve imkanlarmnin Simgeleri

Kaynak: www.crescentrating.com
Simgeler asagidaki alanlari kategorize ederler.

e ibadet/Namaz imkanlari

e Helal yiyecek imkanlari

¢ Ramazan imkanlari

e Banyo/Tuvalet imkanlari

e Helal olmayan aktiviteler
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e Dinlenme aktiviteleri
e Aile dostu hizmetler ve imkanlar
e Diger helal hizmetler

Helal y1ldiz kriterleri EK-5’de gosterilmistir (www.crescentrating.com).
Helal Otel Sertifikast

Bu sertifika Diinya Helal Birligi Dernegi tarafindan verilmektedir ve bu sertifika ile ilgili
genel bilgi asagida verilmistir (Www.dunyahelalbirligi.org).

Diinya Helal Birligi Dernegi 2010 yili Subat ayinda kurulmus bir sivil toplum
kurulusudur. Bu kurulus insanoglunun gida ve iiriin giivenligini garanti altina almay1
hedeflemis, toplumumuzun dini hassasiyetlerini de gozetmeyi Ongormiistiir. Helal
sertifikasyon; Islami kurallar dahilinde inan¢ degerlerine zarar vermeyen, amagclanan
kullanimina uygun olarak, hammadde alimindan tiiketiciye ulasincaya kadar her
asamada kontrol edilerek hazirlandig1 izlenebilirligin ve siirdiiriilebilirligin saglandigi,

tilketildiginde tiiketiciye zarar vermeyen sistemin biitiintidiir.

Glniimiiziin kiiresellesmis diinyasinda, talepler dogrultusunda ve gilindelik hayatin
paralelinde turizm 6nemli bir gelir kaynag1 ve hayat tarzi haline gelmistir. Islami inang
ve uygulamalara uygun olarak tam bir tatil hizmeti veren Helal turizm sektoérde yenidir.
Helal tatil kdyleri ve otellerde helal standarda uygun hizmet, gidanin sunuldugu restoran
hizmeti, erkekler, kadinlar ve ¢ocuklar i¢in ayr1 ylizme havuzu ve eglence mekanlari,
spa ve eglence tesisleri bulunmalidir. Bayanlara 6zel Islami yiizme kiyafeti ile plaj
alanlar1 olusturulmalidir. Konaklama yerleri islami degerlere ve Islami kurallara uygun
olmali, kafeler ve restoranlarda helal iirtinler bulunmalidir. Namaz vakitleri belirtilmeli
ve namaz kilmak igin yeterli alan olusturulmalidir. Diinya Helal Birligi, Islam Ulkeleri
Standartlar ve Metroloji Enstitilisti’niin (SMIIC) Helal genel standardini, Helal Turizm
Standardin1 ISO 22000:2005, FSSC 22000 Gida Giivenligi standardini kapsayan

igerikleri uygulamaktadir.

Diinya Helal Birligi Dernegi, helal otel sertifikasi ile helal hizmet ve giivenli gidaya
ulagsmayi, tiiketicinin tercihine saygili olmay1 ve giivenli helal iiriinlerle giivenilir bir

tatil yapilmasimi hedeflemektedir. Helal otel sertifika kriterleri EK-6’da gosterilmistir.
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1.3. Helal Turizm

Bu baslik altinda Helal turizme iliskin kavramsal ¢ergeve, Islam’da seyahat ve tatil

kavrami ve Diinyada ve Tiirkiye’deki Helal turizm pazariin analizine deginilecektir.
1.3.1. Helal Turizme Iliskin Kavramsal Cerceve

Turizm, insanlarin siirekli yasadiklar1 yer disinda yaptiklar1 seyahat ve gittikleri yerlerde
gecici konaklamalarindan dogan ihtiyaglarinin karsilanmasi ile ilgili faaliyetlerdir

(Batman, 2015: 13).

Helal turizm ise, turizm taniminda gecen “Konaklamalardan dogan ihtiyaglarin” Islami
kural ve inaniglara uygun sekilde karsilanmasi ile ilgili faaliyetlerdir. Turizm
endiistrisinde hizmet isletmelerde islam dinince yasakli olan domuz eti ve alkol gibi
irtinler bulunmamakta, miusterilerin ibadetlerini gergeklestirmesine yardimer olacak
imkanlar saglanmakta ve havuz, spa gibi bazi hizmetler erkekler ve kadnlar icin ayr1

ayr1 sunulmaktadir.

Helal turizm konseptinde hizmet veren isletmeleri, turizm isletmelerinin islami esaslara
gore hizmet/lirlin sunan tiirevleri olarak tanimlamak miimkiindiir. Buna gore
simiflandirma su sekilde olabilir;

e Helal Konaklama Isletmeleri (Otel, motel, tatil kdyii, pansiyon vb.)

e Helal Seyahat Isletmeleri (Tur operatdrleri ve seyahat acentalari)

e Helal Yiyecek - Icecek Isletmeleri (Restoran, cafe, bistro, pastane vb.)

e Helal Ulagim Isletmeleri (Kara, hava, deniz ve demiryolu isletmeleri)

e Helal Eglence Isletmeleri (Eglence parklari vb.)

Helal turizm konseptinde hizmet verebilecek isletmeler, hizmet ve {irlin sunum
tarzlariyla yukaridaki isletmelerden Islami esaslara gore isletilebilecek olanlardir. Yani
sunduklar1 hizmet ve iiriinlerin islami esaslara uygun halde olan ya da Islami esaslara
uygun hale getirilebilecek isletmeler Helal turizm konsepti igerisinde yer alabilirler.
Bunu yaninda sunduklari hizmet ve {iriin itibariyle Islami esaslara uygun olmayan

casino, alkollii bar gibi birimleri biinyesinde bulunduran ya da sadece bu hizmetleri
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veren isletmelerin Helal turizm konseptinde hizmet vermesi miimkiin degildir. Bu tarz
isletmelerin disinda kalan tiim turizm isletmelerinin yapilacak bazi degisikliklerle Helal

turizm konseptinde hizmet verebilmeleri miimkiindiir.

Helal turizm, katilimcilarin dinlenme, eglenme amaciyla ¢ogunlukla denize kiyis1 olan
ve deniz-kum-giines iclisiiniin 6ne ¢iktig1 destinasyonlarda veya saglik turizmi
kapsamindaki kaplicalarda Islami kural ve inanislara uygun hizmet veren konaklama

isletmelerini tercih ederek turistik faaliyetlerde bulunmasi seklinde ger¢ceklesmektedir.

Helal turizm kavrami yeni olmasindan dolay1 ulusal literatiirde fazla bilimsel ¢alismaya
ulagsmak miimkiin olmamistir. Ulasilan ¢aligmalarda ise helal turizm kavrami yerine
Islami turizm, dini turizm ya da inang turizmi kullanilmis olup bu calismalarin igerikleri
farklihk gosterdigi, Islami turizm bashg altinda yapilan ¢alismalarda da igeriginin
kismen de olsa helal turizm g¢alismalart ile paralellik gosterdigi goriilmistiir. Ulusal
literatiirde helal turizm ile ilgili bilimsel calismalarin az olmasina karsilik pratikte
Tiirkiye helal turizm ile tanigmis durumdadir. Uluslararas1 literatiirde yapilan
calismalarda ise Halal Tourism ya da Islamic Tourism basliklart kullanilmis olup,
calismamiz spesifik bir arastirma oldugu i¢in Helal Turizm/Helal Otel kavrami
kullanilmistir. Islami turizm daha genis anlamda Miisliimanlarin katildiklar1 turizm
cesitlerini akla getirirken, Helal turizm ile daha genel ve alinan hizmetin helalligi ile
ilgili konular akla gelmektedir. Helal turizm herkese yonelik bir turizm g¢esididir.
Ornegin hac ya da umre seyahati Islami turizm igine sokulabilirken bu iki kavram Helal
turizm kavrami altina girmemektedir. Helal turizmde 6nemli olan alinan hizmetlerin

caiz olmasina yani islam dini tarafindan yasaklanmamasidir.

Helal seyahatler, turizm endiistrisinde yeri heniiz doldurulamamis olan nis pazarlarin
basinda geliyor. Diinya Helal Birligi’nin yaptig1 arastirmada en biiylik yurt i¢i ve yurt
dis1 seyahat imkanlarin1 sunan 47 Miisliiman {ilke bulunmaktadir. Helal turizmin diinya
turizmindeki paymnin yiizde 12,3'ten yiizde 13,4'e yiikselmesi bekleniyor. Kiiresel turizm
pazarinin genel biiylime ortalamasi yiizde 3.8 iken, helal turizmin yillik biiyiime
potansiyeli yiizde 4,8 olarak tahmin ediliyor. Bu da Miisliiman turistlerin gereksinimleri
dogrultusunda hizmet veren turizm pazarinit diinyanin en biiylik tekil pazari haline

getiriyor. "Helal turist potansiyeli" en yiiksek iilkelerin basinda ise Suudi Arabistan,
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Iran, Birlesik Arap Emirlikleri, Endonezya ve Kuveytin geldigi belirlendi

(www.dunyahelalbirligi.org).

Tirkiye’de helal turizmi gerceveleyen turistik hareketlerin ortaya c¢ikist ve gelisimi,
Tiirkiye’nin son on bes yilinda muhafazakar ya da Islamc1 olarak adlandirilan toplumsal
kesimlerin, siyasal ve ekonomik olarak gelismesi ve giiclenmesinin bir sonucudur. Bu
toplumsal kesimleri temsil iddias1 olan partinin siyasi iktidar olmalarindan kaynaklanan
siyasal ve ekonomik gii¢, toplumsal kesimleri de yonlendiren, besleyen ve etkileyen bir
dinamik olmustur. Neoliberal ekonomik politikalarla isleyen bu siirecin listiine, siyasal
ve sosyal alanda modern bat1 yasamina alternatif Islami bir yasam olusturma iddias1, bu

kesimi yonlendiren gii¢lerin bagvurdugu bir tavir olmustur (Dogan, 2011: 472).
1.3.2. islam’da Seyahat ve Tatil Kavram

Turizm ve yolcu kavrami Kur’an-1 Kerim’de de yer alir. Bu tabirin Kur’an-1 Kerim’deki
karsilig1 “Ibn Sebil” yani yol ogludur. Bu kavramdan yolda veya seyahatte olan kimse
anlasilmaktadir. Hadislerdeki karsilig1 ise seferdir. Seyahatin dini yonii bulundugu i¢in
Islam Hukuku literatiiriinde bu olaya sefer, olay1 gerceklestirene de miisafir denildigi
goriilmektedir. Kur’an-1 Kerim’de bazi kavramlarin dogrudan bazi kavramlarin dolayli
olarak turizme isaret ettiklerini gormekteyiz. Bu kavramlardan birincisi Nisa 4/94,
Maide 5/106 ve Miizzemmil 73/20 surelerinde gegen “Iza Darabtiim” terkibidir. Sefere

¢iktiginiz zaman anlamini ifade etmektedir.

Kur'an'da yer alan ikinci terkib ise Bakara 2/177, Enfal 8/41, Tevbe 9/60, Isra 17/26 ve
Hasr 59/7 surelerinde gecen “Ibn Sebii” dir. Terkip anlami yol oglu demekse de, yolda
ve seyahatte bulunan kimse anlamina gelmektedir. Ucgiincii tabir ise Tevbe 9/112

suresinde gecen “Es-Sai'hun” dur. Gezen veya seyahat edenler demektir.

Kur'an'da zikredilen bu tabirler, seyahat olaymin bir vakia olarak benimsendigini ve
hatta tesvik edildigini gosterir. Hatta belli amaglara yonelik seyahatlerin ise, tesvikten
ote emredildigine sahit olmaktayiz. Bu da Kur'an'n, seyahat olayim1 gayesine hizmet
eden bir arag olarak kullandigini gdsterir. Insan1 Allah'a ulastiran veya O'na kars1 kulluk
gbrevini daha iyi yaptiran ve yaptiracak olan her yolculuk ve miisafirlik, Islam’m tasvip

ettigi bir olaydir (Kirca, 1986: 48).
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Kur’an’a gore seyahat amaclari su sekildedir; iman etmek igin, ibadet etmek icin (hac-
umre), ticaret yapmak igin, ilim 6grenmek ve Ogretmek i¢in ve hicret etmek igindir.
Peygamber Efendimiz (s.av) “Seyahat eden sihhat bulur” ve “Yakinlara sila, malda
zenginligi, ailede sevgiyi, Omiirde uzamay1 artirir” gibi hadisler ile seyahate tesvik
etmislerdir. Kur’an’in ve Peygamber Efendimiz (s.av)’in seyahate bakislart Miisliiman

seyyahlara ilham olmustur. Diinyaca bilinen Miisliiman seyyahlarin bazilar1 sunlardir.

Evliya Celebi (1611-1682), 19 Agustos 1630 gecesi, rilyasinda, Yemis Iskelesindeki
Ahi Celebi Camii’nde kalabalik bir cemaat arasinda Peygamber efendimizi (sallallahii
aleyhi ve sellem) gormiis, huzuruna varinca; “Sefaat ya Restlallah!” diyecekken,
heyecanla; “Seyahat ya Restlallah!” demigstir. Peygamber efendimiz de tebessiim ederek
bu gence hem sefaatini miijdelemis, hem de seyahati ihsan etmis, orada bulunan Sa’d
bin Ebi Vakkas da gezdigi yerleri ve gordiiklerini yazmasini tavsiye etmistir. 10 ciltlik
Seyahatnamesini kaleme almistir. 70 yili askin bir hayat yasamis ve bu dmriiniin 50
yilin1 seyahatlerde ge¢irmis olan Evliya, 26 milyon kilometrekare yiizolglimiine sahip, 3

kita imparatorlugu olan muazzam devletin hemen her tarafin1 gezmistir (Savk, 2011: 9).

Avrupa Konseyi Evliya Celebi’yi “21. Yiizyilda insanliga Yén Veren En Onemli 20
Kisiden Biri” ilan etmistir. Ayrica UNESCO Evliya Celebinin 400’iincii dogum yilina
rastlayan 2011 yilim1 Evliya Celebi yili olarak belirlemistir.

Ibni Battiita (1304-1369) 14. yiizy1l gezginlerindendir. Omriiniin neredeyse tamamin
seyahatle ge¢irmistir. Fas’in Tanca sehrinde diinyaya gelmistir ve bu sehirden ¢iktigi
giinden itibaren 28 yil siiren gezileri boyunca Misir, Arap Yarimadasi, Irak, Iran,
Anadolu, Bizans, Orta Asya, Hindistan, Maldivler, Cin ve Endiiliis’ii gezmistir.
Yolculuklarin1 dogudan batiya, kuzeyden giineye, Avrupa hari¢ eski diinyanin hemen
hemen tamamina yapmistir ve gezdigi iilke ve sehirlerin devlet ve toplum yapilari, inang
ve adetleri dogal 6zellik ve iiriinlerini yansitmistir. Rihletii Ibn Battita isimli eseri
kaleme almustir. 7bn-i Ciibeyr (1145-1217) Rihle adli bir seyahatname kaleme almustir.
Granada’dan baslayarak Hacca gitmistir. Nasiwr Hiisrev Kubadiyani (1003-1088) Iran’in
tamamini, Anadolu, Suriye, Filistin, Hicaz, Misir, Sudan ve Tunus’u kapsayan yedi
yillik bir seyahate c¢ikmis ve izlenimlerini “Sefername” adli seyahatnamesinde

toplamistir (www.tarihvemedeniyet.org).
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Dr. Abdul Hakim Abdul Latif Al-Saeedy’e gore Islam’da seyahatin genel kurallar:

asagidaki gibidir (www.halalstars.com):

e Allah’1n rizasin1 aranmali

e Samimi olunmali

e Allah’tan yardim istenmeli

e Vasiyet yazilmali

e Vekalet birakilmali

e Rehber kiralanmali

e Sakin ve sagduyulu olunmali

e lyi Miisliiman ahlaki gésterilmeli

e Itaatsizlik yapilmamali

e Ihtiyaci olanlar i¢in yardim yapilmali, sadaka verilmeli.

Tatil kavramina bakis ise Islam dinine gére sdyledir. Cenab-1 Allah Kur’an-1 Kerim’de,
Mekke’de nazil olan Insirah Suresinin 7. ayetinde mealen sdyle buyurmaktadir: “O
halde bir isi bitirince, baska bir ise giris, onunla ugras.” Bu ayeti din alimleri Islam’da
tatilin olmayacagi seklinde yorumlamiglardir. Calisarak dinlenme yani is degisikligi
yaparak dinlenme olarak da sdylenebilir. Islam dininde tatil kavraminin olmayacag1 ve
Miisliman’in tatili olmayacagi seklinde yorumlanan bu ayette aslinda c¢alismanin

stirekliligi de yorumlanmaktadir.

Giilen’e (2014) gore bu ayet-i kerime, Miislimana 6nemli bir hareket felsefesi ve bir
hayat diisturu sunuyor. Evet, mii’min her zaman hareket halinde olmalidir. Calisirken
hareket, dinlenirken de hareket, bir diger ifadeyle o, mesaisini dyle tanzim etmelidir ki,
hayatinda bosluga hi¢ yer kalmamalidir. Gergi mukteza-i beseriyet olarak dinlenmeye
ihtiya¢ duydugunda o da dinlenecektir ama bdyle bir dinlenme de yine aktif dinlenme
seklinde gergeklesmelidir. Mesela, dimagi okuma ve yazma ile mesgul olan ve yorulan
biri, yan gelip yatarak dinlenebilecegi gibi pekald mesguliyet degistirerek de

dinlenebilir; Kur’an okuyabilir, namaz kilabilir, kiiltiirfizik yapabilir, musahabe ve
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miilatefede bulunabilir ve hakeza. Bunlarla yoruldugunda da doner tekrar kitap
miitaldasina baglar. Hasili, siirekli hareket, siirekli is ¢izgisini bir mesgaleyi birakip
digerine geg¢mek suretiyle degistirme, boylece “Calisarak dinlenme, dinlenirken
calisma” metoduyla hareket etme miimince bir davranis olsa gerek(www.fgulen.com.tr).
Miisliman’in tatilinin olamayacagini, bir iste calisirken yoruldugunda, dinlenme
ihtiyaci hissettiginde is degisikligi yaparak dinlenme ihtiyacimi karsilamasi gerektigi

vurgulanmaktadir.

Kurucan’a (2014) gore ta'til Arapgada 'a-ta-le' kokiinden gelir. Fiil kok manasi itibartyla
'is yapmamak, bos oturmak' demektir. Tiirk¢cemizde tembellik/tenbellik anlaminda ¢ok
stk kullanilan 'atalet' kelimesi de ayni kokten tiiremistir. Kestirmeden ifadeyle bu
anlamda bir tatilin Islam dininde yerinin olmadig1 herkesin bildigi bir gercektir. Yalniz
su da bir gergektir ki; dinlenme, eglenme ve gezmenin merkeze oturtuldugu bir tatil
anlayis1 bugiin biitiin diinyada egemendir. 'Miisliiman, bu iki gerceklik arasinda nerede
yer almalidir? sorusu bugiinkii yazimizin konusudur. Oncelikle su hususun
belirtilmesinde fayda var; kiiresel bir kdy haline gelen diinyamizda toplumsal sartlar cok
hizli bir sekilde degisime ugramaktadir. Bu degisimden Miislimanlar olarak biz de
paymmizi almaktayiz. Ama ne yazik ki etkileyen degil, etkilenen olarak. Bugiin bizim
hayatimizda atalarimizin diinyasinda yer almayan nice seyler var. Tevariis ettigimiz
degerler arasinda bulunmayan; fakat bizim giindelik hayatimizin ayrilmaz hatta olmazsa
olmazi haline gelen seyler bunlar; dogum giinii kutlamalari, evlilik yi1ldontimi
hediyeleri vs. Bir baska ifadeyle diinkii toplumsal hayatimizda karsilig1 olmayan; ama
bugiin var ve vazgecilmez seyler bunlar. Yillik tatil de bunlardan bir digeri. Pekala ne
yapacagiz bunlar? Bidattir, giinahtir, haramdir, dinde, milli 6rf ve adetimizde yeri
yoktur deyip kapi disar1 m1 edecegiz? Etmek istesek giiciimiiz yetecek mi? Sahsi
kanaatim; toplumsal alanimiz1 sekillendiren hususlarin baginda gelen 6rf ve adetlerimiz
adma yeniden tanimlamaya gitmemiz bu konuda atilacak ilk adim olmalidir. Madem
toplumsal sartlar bizim katkimizla veya irademiz haricinde degismektedir; o halde bu
degismeyi genel-geger degerlerimiz, fitri kanunlar ve evrensel dogrular ¢izgisinde
yeniden degerlendirmeli ve hayatimiza bir sekilde giren bu seyleri mutlaka
yonlendirmeliyiz. Yonlendirme bu yeni degerlerin muhteviyatini, gidecegi istikameti,

verecegi mesajlar1 kendimizin belirlemesi demektir. Burada "evlenme yildonliimiiymiis,
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mucidi baskalariymis, tatil demeyelim izin diyelim" tiiriinden isimlere ve kaynaga
takilmamak gerekir. Aksi bir tutum bizi rlizgdrin Oniinde siiriiklenen bir yaprak
konumuna diisiirlir, hatta tarih sahnesinden de alir-gétiiriir. Dinlenme, gezme, eglenme
anlaminda tatil, genel anlamda insanlarin fitri bir ihtiyacidir. Miisliiman bu ihtiyacini
gormeli ve ona gore pozisyon alma durumunda olan insandir. Onun i¢in "ben 40 yildir
coluk-cocugumla tatile ¢ikmadim; 30 yillik ¢alisma hayatimda bir giin bile izin
kullanmadim" sozleri fitrat kanunlari ¢ergevesinde de, hakikat nezdinde de higbir anlam
tasimamaktadir. Yani fazilet degil, belki uhrevi mesuliyeti olan bir uygulamadir;
bedeninin, ruhunun ve ailesinin hakkin1 gézetmedigi i¢in. O zaman tatil yapilmali; ama
muhteviyat1 kendi degerlerimizle doldurulmak suretiyle. Burada oncelikli sart elbette
haramlara girilmemesidir. Tatilde dinlenirken, gezerken, eglenirken vaktin israf
edilmeyip yeni seylerin 6grenilmesi, sila-y1 rahmin gozetilmesi, ibadetlerde kemmiyet
ve keyfiyet itibariyla derinlik kazanilmasi, beden ve ruh sagligina yarayacak sportif
faaliyetlerde bulunulmasi gibi seyler ise olmazsa olmaz tavsiyeler olarak ele alinabilir.
Haramlara girilmemesi konusunda ilave bir sey sOylemeye gerek yok. Kadm-erkek
iliskilerinden maddi-manevi israfa kadar bircok seyi igine alryor bu. Ogrenme, sila-y1
rahim ve benzeri seylere gelince; bunlarin her biri adina Kur'an ve siinnet eksenli
deliller getirmek miimkiindiir. Evet; Islami a¢idan kulluk vazifesi ancak son nefesle
bitiyor. Kulluk ise ibadet basta mesru olan her seyi yine O'nun emirleri istikametinde
yerine getirmek demek. Ne zamana kadar? Azrail (as) ile karsilasilacak duraga
gelinceye kadar. Oyleyse Miisliiman, bir tek saniyesini bile zayi etmeden Omriinii
stirekli calisma, 6grenme, dinlenme ve ibadet duraklar arasinda gegirmek zorundadir.
Tatil zaman1 bu ¢er¢evenin disinda yer alamaz. Onun i¢in yukarida ¢ergevesini ¢izmeye
calistigimiz tatil, herkes icin hem bir hak hem de bir ihtiyagtir. Eger bunu basarabilirsek
ma'kus talihimizde bir gedik agilacak, degisim, doniisiim ve bagkalasim adina asirlardir
devam eden dayatmalara toplumsal bir karsi1 koyus, bir tavir alis gerceklesecektir”

(www.zaman.com.tr).

Diyanet isleri bagkanligi, Din isleri yiiksek kuruluna 241738 soru numarast ile
“Miisliimanin tatile gitmesi caiz midir?” sorusu sorulmus cevap olarak ise; Islam’m bir
fitrat dini oldugu ve dinlenmenin de insanin fitri bir ihtiyaci oldugu ger¢egini gbz oniine

aldigimizda Miisliimanlarin tatile gidip ruhen ve bedenen dinlenmeleri gerek fizyolojik
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gerekse psikolojik agidan bir gereklilik haline de dontisebilir. Ancak bu durum tatil i¢in
gayr-1 mesru seylerin de caiz olacagi ya da farzlarin ihmal edilebilecegi anlamina
gelmemektedir. Dolayisiyla farzlar1 ihmal etmemek, haramlardan sakinmak ve dinen
mesru sinirlar iginde kalarak asirilia kagmamak kaydiyla Miisliimanlarin tatil yapip
ruhen ve bedenen dinlenmelerinde herhangi bir sakincadan bahsedilemez cevabi

alinmustir.

12 yildir dini sorulara cevap veren Sorularla Islamiyet web sitesine sorulan

“Miisliimanin tatile gitmesi caiz midir?” sorusuna su sekilde cevap verilmistir:

Harama girmemek kaydi ile tatil yapmak haram degildir. "Ta'til" kelimesi Arap¢a olup
"atalet" kokiinden tiiretilmistir. Atalet, "ise yaramamak, bos, faaliyet dis1 kalmak"
demektir. Yirmi dort saatini kulluk suuru iginde veya bu suura bagli, bu suur
cergevesinde alinmis kararlar, olusturulmus mesruiyetler icinde gegiren, gecirmek
durumunda olan bir kul i¢in "faaliyet dis1 kalmak, bos durmak" manasinda bir atalet ve
kendini atil kilmak manasinda bir "tatil" s6z konusu olamaz. Miiminin 6limii nasil
gecici hayattan ebedi olana intikal ise, tatili de bir isten bir bagkasina gecmek veya bir
isin yerine bir bagkasini ikame etmek seklinde olur. Giinliikk hayat i¢cinde bes vakit
namaz, ruhu diinya mesguliyetlerinden alarak bir bagka alemde tekamiil yolculuguna
devam ettirmek; bu manada mesguliyet icinde dinlenmektir, tatildir. Ogrenim, gérev, is
gibi mesguliyetler i¢inde uzun zaman geg¢irmis bir miimin, bu isi bir siire birakarak
dinlenmek istediginde, bu birakmanin mesru (zararsiz, kurallara uygun) olmasi gerekir.
Mesru olarak belli bir isten kendini tatil eden (bir siire o isi yapmay1 birakan) miimin
yalnizca o isi yapmamak manasinda bir atélet i¢indedir; onun disinda Allah'a, kendine,
ailesine, cemiyete ve tabiata kars1 vazifeleri, gerekli ve terk edilemez, faaliyetleri devam
etmektedir. Gilinlimiizde tatil daha ziyade egitim Ogretim veren ve alanlar i¢in soz
konusu ediliyor. Baska islerde olanlar i¢in ise daha g¢ok izin, dinlenme, gezi gibi
kelimeler kullaniliyor. Tatil, izin, dinlenme yapanlar nelerle mesgul oluyorlar? Burada
kullandigimiz mesgul olma kavrami, tatil kavraminin ziddidir. Tatil bir sey yapmamak,
mesgul olmak ise bir sey yapmaktir. Genel olarak tatil yapanlar miimkiin oldugu kadar
bir sey ile mesgul olmuyorlar; bagka bir ifade ile "dinlenme ve eglenme" disinda bir sey
yapmamaya caligiyorlar. Bu sebeple de amaca uygunsa ve varsa yazliklara giderek veya

baska yerlerde dinleniyor ve egleniyorlar. Bu dinlenme ve eglenmelerin bir¢ogunun
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hem faturas1 yiiksek oluyor, hem de saglikli olmuyor. Cocuklar ve gengler genellikle
ana babalarinin tatil yaptiklar1 yerlerde tatillerini geciriyorlar. Ya eski arkadaslarini
buluyorlar ve/veya yeni arkadaslar ediniyorlar. Tiirkiye’de ¢ocuklara ve genglere milli
ve dini ahlakimizin egitimi yapilmadigi i¢in eglence ve iliskilerde din ve ahlak sinirlar
bulunmuyor; giidiiler, arzular, genclik heyecani nereye gotiirliyorsa oraya savrulup
gidiyorlar. Miislimanin tatili ayn1 zamanda mesgul olmaktir: Okur, ibadetine devam
eder, silayr rahim yapar (akrabay1 ziyaret eder, goniillerini alir, durumlarin1 yakindan
goriir, gereken 1ilgiyi gosterir); bilgi, ibret, tanima ve tanisma gibi amaglar
gerceklestirmek lizere goriilmesi gereken yerlere gider (seyahat eder), biitiin bunlar
yaparken -devamli yaptigi bir ise ara verdigi i¢in- dinlenmis olur

(www.sorularlaislamiyet.com).

Miisliiman’1n tatili olmaz goriisiinden biraz daha 1limli ikinci bir goriise gore ise; tatil,
dinlenme olarak goriilmektedir ve dinlenmenin ihtiya¢ oldugunu ve bu ihtiyacin klasik
tatil anlayisinda oldugu gibi bos zaman degerlendirme seklinde degil okuyarak, yazarak,

spor yaparak, hobilere yonelerek vb. giderilebilecegi yoniindedir.

Sonug¢ olarak seyahat, Islam dininde tatile gore daha olumlu yaklasilan ve
degerlendirilen bir kavramdir. Seyahat, temel Islami metinlerde kabul gérmekte ve
Miisliimanlarin seyahat etmesi 6zendirilmektedir. Ozellikle Peygamber ve Halifelerin
donemi olan ‘Asr1 Saadet’ donemi ve sonrasindaki siiregte temel ekonomik hayatin
ticaretten gecmesi ve ticaretin de kervanlar araciligiyla uzun yolculuklarla saglanmasi,
seyahati zorunlu kilan bir niteliktir. Seyahat olgusu, Islami kaynaklarda genel olarak
calisma hayatinin bir parcasi olarak varlik bulur. Seyahatin amaci daha ¢ok ticaret, is ve
o0grenme-ders alma amaghdir. Ancak giinlimiizde kavramin igerigi genislemis ve bu
yaklasim dinlenme-eglence amacl seyahat etmeyi de icine alarak biiylimiistiir. Bu
goriise gore insan ihtiyaglarinin karsilanmasi siirecinde dogru davranig, diinya-ahiret
dengesini koruyarak verilen nimetlerden istifade etmektir. Ayni amagtan hareketle
icerigi zenginlestiren ve yaygmlik kazandirilan bu yaklasimda Islam’m &lgiisii, tatil ve
eglence formlarinin Islam’1n inang ve ibadet ilkelerine aykir1 olmamasidir ki iste tam bu
noktada, Islam’a uygun tatil-dinlenme ve eglenme formlari, bir ihtiyacin karsilanmasi
temelinde ekonomik bir gereklilik ve dini bir gorev olarak ortaya ¢ikmaktadir (Dogan,

2011: 473).
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1.3.3. Diinyada ve Tiirkiye’deki Helal Turizm Pazari

Kiiresel Miisliiman Hayat Tarzi Turizm Pazar1 arastirmasina gore Tiirkiye Miisliiman
turistlerin en ¢ok ziyaret ettigi tilkeler listesinde Malezya’nin ardindan ikinci sirada yer
almaktadir. Unii sinirlart asan dizilerin de destegi ile Miisliiman turistleri ¢eken
Tiirkiye’nin ardindan sirasiyla, Birlesik Arap Emirlikleri, Singapur, Rusya, Cin, Fransa,
Tayland ve Italya, Miisliiman turistlerce en ¢ok tercih edilen iilkeler olmustur. Islami
turizm pazar1 2013 yilinda yiizde 4.8 biiyiiyerek 126.1 milyar dolara ulasti. Miisliiman
turizm pazari, Alman turistlerin yillik yurtdisi harcamasindan daha biyiik, Cinli

turistlerin y1llik harcamasinin ise iki katina denk diismektedir(www.dinarstandard.com).

Arastirma, merkezi New York’ta bulunan, Miisliiman iilke pazarlarina odakli pazar
arastirmasi ve danismanlik firmasi DinarStandard ile merkezi Singapur’da bulunan
helal-dostu turizm pazari firmalarindan Crescentrating tarafindan 14 ilkede
gerceklestirilmistir. Kiiresel turizm pazari halen yillik ortalama ylizde 3.8 biiyiirken,
kiiresel Islami turizm pazar yiizde 4.8 bilyiime kaydetmistir. Miisliiman turistler
pazarinin biiyiime hizinin, 2020 yilina kadar kiiresel turizm pazarinin biiyiime hizindan
daha yiliksek olacagi ongoriilmektedir. 2020 itibariyle Miisliiman turizm pazarinin
kiiresel turizm pay1 igerisindeki paymnin yiizde 12.3’ten yiizde 13.4°¢ yiikselerek 192
milyar dolara ulagmasi beklenmektedir. Arastirma hakkinda konusan Crescentrating
CEO’su Fazal Bahardeen, “Bu arastirma, turizm pazarindaki tiim oyuncularin
Miisliman hayat tarzi turizm pazarindaki potansiyeli degerlendirmelerini ve etkisi
yiiksek pazarlama stratejileri gelistirmelerini saglayacak™ demistir. Arastirma hakkinda
bilgi veren DinarStandart’in Genel Miidiirii Rafi-uddin Shikoh da sunlar1 sdylemistir:
“Turizm endiistrisinin hentiz kesfedilmemis en genis alanin1 Miisliiman turistlerin pazari
olusturuyor. Havayolu firmalari, havaalanlari, oteller, tatil kdyleri ve tiim turizm
destinasyonlar1 Miisliimanlara ©6zel turizm hizmetleri gelistirdikleri takdirde biiyiik
kazanglar elde edebilir. Helal gida sertifikasi, ibadethane imkanmi ve kadin - erkek
nlianslarina dikkat edilerek gelistirilecek turizm hizmetlerinin ilgi cekecegine
inantyorum. Aragtirma raporunda hem Miisliman olan hem de olmayan turizm
endiistrisi  oyuncularina pratik ve farklilagtirict  tavsiyelerde  bulunuyoruz”

(www.dinarstandard.com).
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Arastirma firmas1 Dinar Standard ile Helal turizm pazar sirketlerinden Crescent Rating,
2012 yilinda Helal turizm pazan ile ilgili “Global Muslim Lifestyle Travel Market
2012: Consumer Needs Study for Airlines, Destinastions and Hotels&Resorts” adinda
bir aragtirma yapmistir. Yapilan aragtirmanin sonuglarina gore; Helal turizmi tercih
edenlerin seyahat kararlarin1 alirken % 67’lik oranla “Helal gida” birinci sirada, %
53’liikk oranla “Ekonomik uygunluk” ikinci sirada, % 49’luk oranla “Miisliiman dostu”
(Muslim-Friendly) uygulamalar1 tigiincii sirada yer aldigi goriilmiistiir. Yine arastirma
sonuglara gore Helal turizmi tercih eden turistlerin konaklama isletmesi tercihlerinde

one ¢ikan kriterler ise agsagidaki gibidir (www.dinarstandard.com):
e Temiz oda ve ¢evre,
e Misafirperverlik anlayisi,
e Helal gida imkanlari,
e Ibadetleri yerine getirebilme imkani sunmasi,
e Alkolsiiz gevre,
e Meniide ¢esitlilik,
e Bay/ Bayan ayri yiizme olanaklari,
e Sosyal aktivite imkanlari,
e Bayanlar i¢in ayr1 alanlarda rekreasyon olanaklari.

Islamiyet ile turizmin ana unsurlarindan olan seyahat arasinda pozitif bir iliski vardr.
Islamiyet Miisliimanlar1 seyahat etmeye tesvik eden bir dindir ve bu tesvik Islami
turizmin geligsmesi i¢in 6nemlidir. Diinyada 1,5 milyarin tizerinde bir Miisliiman niifus
bulunmaktadir ve bu da toplam diinya niifusunun 4/1°i oranindadir. Ayrica islam
tilkelerinin son yillardaki ekonomileri her gegen giin iyiye gitmektedir. Bu olumlu
kosullar ise Miisliimanlarin turizme katilimim desteklemektedir. Bugiin Malezya, Iran,
Suudi  Arabistan gibi Miisliman ilkeler, turizm pazarinin O6nemli oranini
olusturmaktadirlar. Bir Islam iilkesi olan Tiirkiye ise Islami turizm konusunda yetersiz
bir altyaprya sahiptir. Bunun yaninda gelecek yillarda Tiirkiye’nin Islami turizm

pazarinda soz sahibi olacak dnemli avantajlar1 bulunmaktadir.
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Miisliiman turistlerin 2011 yilinda en c¢ok seyahat etkileri iilkeler ve hangi iilkelerden

geldikleriyle ilgili bulgular Tablo 1.6’da gésterilmistir.

Tablo 1.6.

Miisliimanlarin En Cok Seyahat Ettikleri Ulkeler
Miisliiman Turistlerin Gittikleri Ulkeler Miisliiman Turistlerin Geldikleri Ulkeler
Malezya Endonezya, Singapur
Tirkiye [ran, Azerbaycan, Rusya, Almanya
Birlesik Arap Emirlikleri S. Arabistan, Iran, Misir, Azerbaycan, Pakistan
Singapur Endonezya, Malezya
Rusya Kazakistan, Azerbaycan, Iran, Tiirkiye
Cin Endonezya, Malezya, fran
Fransa Cezayir, Fas, Tunus
Tayland Malezya, Endonezya, Singapur, Umman
Italya Almanya, Tunus, Fransa, Cezayir, Misir
Suriye S. Arabistan, Tiirkiye, Iran

Kaynak: (www.dinarstandard.com).
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2. BOLUM: HIZMET KALITESI, MUSTERI SADAKATiI VE
MUSTERI DEGERINE ILISKIN KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degerine iliskin kavramsal

¢erceveden bahsedilecektir.
2.1. Hizmet Kalitesine Iliskin Kavramsal Cerceve

Hayatin her alaninda yer alan hizmet kavrami, hizmet sektorii literatiiriinde ekonomik
ve sosyolojik degisimler géz oniinde bulunduruldugunda farkli agilardan ele alindig1 ve
cok cesitli tanimlarinin yapildigr goriilmektedir. Hizmetin kendine 6zgli 6zellikleri
mallarin 6zelliklerinden farkli oldugu i¢in kendine 6zgii tanimi, pazarlamasi, kalitesi,
ekonomisi, sektorii vb. bulunmaktadir. Ayrica hizmet ¢ok cesitli ¢alisma alanlarini
kapsadigi i¢in, bu ¢alisma alanlariyla ilgili farkli tanimlar1 bulunmaktadir. Bu boliimde
ekonomik ve sosyolojik gelismelerin etkisiyle giinden giine Onemi artan hizmet
kavrami, hizmetin 6zellikleri, hizmetlerin siniflandirilmasi, hizmetleri mallardan ayiran

ozellikler ile turizm hizmetlerinin 6zellikleri tizerinde durulacaktir.

Hizmet kalitesi farkli disiplinlerin etkisi altinda kalarak gelisme gdstermektedir ve bu
nedenle hizmet kavramimin taniminda oldugu gibi hizmet kalitesi ile ilgilide cesitli
tanimlar bulunmasiyla birlikte, hizmet kalitesinin belli bir siirecte gergeklesmesi ve
performansa bagli bir sunum olmasindan dolayr tanimlari hususunda tam bir uzlagsma

saglanamadig1 goriilmektedir.

Kaliteli mal ve hizmet iiretimi isletme sektoriiniin 6nemli bir sorununu olusturmaktadir.
Kalitenin ylikseltilmesini amaclayan c¢alismalar somut {iriinler sunan {iretim sanayinde
uygulama bulmasimin yaninda hizmet sektoriiniin gelismesi ve ekonomide 6nemli bir

deger olmasi nedeniyle hizmet sektoriinde de uyarlanmustir.

Ayrica bu boliimde insanoglunun yasam siireci boyunca vazgegilmez bir olgusu olan
kalite ile hizmet faaliyetlerinden olusan hizmet kalitesi olgusundan, tanimindan ve

ozelliklerinden bahsedilecektir.
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2.1.1. Hizmetin Tanimi, Ozellikleri ve Smiflandiriimasi

Insanmn ilk varolusundan giiniimiize hizmet kavrami hep hayatin iginde olmustur.
Hizmet, turizm, sigortacilik, bankacilik, egitim, finans gibi pek ¢ok ¢alisma alanlarindan
olusmaktadir. Hizmet soyuttur ve maddi niteligi yoktur. Ancak mallarin satisiyla
birlikte saglanan eylemleri de icermektedir. Ornegin 6n biiro personelinin misafire
sunmus oldugu hizmet tam bir hizmet olmasinin yaninda restoranda servis personelinin
sunmus oldugu yemek hem hizmeti hem de mali igermektedir. Bununla birlikte
hizmetin kendine has 06zellikleri bulunmaktadir. Stoklanamamasi, dokunulamamasi,

eszamanlilig1 ve degiskenligi hizmetin baslica 6zellikleri arasinda yer almaktadir.

Mallarda oldugu gibi bir 6z (temel) hizmet, birde bu hizmetin uzantilar1 olan
destekleyici ve zenginlestirici hizmet vardir. Oz hizmet temel fayday: saglayan ya da
temel sorunu ¢ozen hizmettir. Hastanenin tedavi hizmeti, berberin sa¢ bicimlendirme
hizmeti, havayolu isletmesinin sundugu seyahat hizmeti gibi hizmetler 6z ya da temel
hizmetler olarak nitelendirilirler. Temel hizmetin yerine getirilmesi ig¢in sunulan diger
hizmetler destekleyici hizmet olarak tanimlanabilirler. S6zgelimi, bir lokanta temel
hizmet olarak saglikli beslenme sorununu c¢6zmeyi sunarken, karsilama, masa
temizleme, servis gibi hizmetleri de sunmasi gerekir. Zenginlestirici hizmetler, rekabet
iistiinliigiine katki saglamasi yaninda miisteri tatmini bakimindan temel hizmetin diizey
ve kalitesini artiran hizmetlerdir. Lokantada yemekten sonra ikram edilen ¢ay-kahve

hizmeti buna 6rnek gosterilebilir (islamoglu vd., 2006: 110).

Hizmetin kesin ve net tanimin1 yapmak zor olsa da bazi tanimlar yok degildir. Hizmeti
tanimlamak kolay olmamakla birlikte genel kabul goéren bir tanimina da
rastlanmamistir. Hizmetin tanimiyla ilgili ¢ok sayida c¢alismalar yapilmistir ve
tanimlardaki farkliligin nedeni ¢alismay1 yapan arastirmacinin bagli bulundugu bilim
dalindan etkilenerek tanim yapmasidir. Ekonomi bilim dalina bagl olan arastirmacilar
hizmeti simiflandirarak tanimlamaya calisirken, pazarlamacilar ise hizmetin 6zelliklerini
On plana c¢ikararak tanim yapmislardir. Ayrica her ne kadar hizmet kavrami ile mal
kavraminin gelisimi tarihsel paralellik gosterse de hizmet kavraminin gelisimi mal
kavraminin gelisiminden yavas olmustur. Bu da literatiir olarak hizmet kavraminin mal

kavramu literatiirii yaninda zayif kalmasina neden olmustur.
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Hizmet ile mal arasindaki fark; malin ihtiya¢ gidermeye, hizmetin ise, sorun ¢ézmeye
yonelik olmasidir. “Hizmette sinir yok” sozii, hizmetin gelismesine ve iyilesmesine

katki saglayan bir s6z olarak degerlendirilebilir.
En genel anlamlariyla hizmet tanimlar1 su sekildedir:

Hizmetler, mallardan bagimsiz olarak tiiketicilere ve orgiitlere satildiginda ihtiyact ve

istek doygunlugu saglayan eylemlerdir (Cemalcilar, 1994: 90).

Hizmet; dogas1 geregi dokunulmaz olan miisteri, hizmeti veren personel ve hizmeti
destekleyen fiziksel kaynaklar1 veya mallar1 ve tiim bu sistemler arasindaki etkilesimden

olusan miisteri sorunlarina ¢6ziim saglayan bir faaliyettir (Gronross, 1990: 27).

Amerika Pazarlama Dernegi (AMA)’ne gore hizmet; banka kredisi ya da ev giivenligi
gibi maddi olmayan iiriinlerdir. Tamamen soyutturlar, tasinamazlar ve saklanamazlar.
Satin alma ve tiikketim ayn1 zamanda oldugu i¢in servis iriinlerini tanimlamak zordur.
Maddi olmayan unsurlar igerdigi i¢in miilkiyetleri transfer edilemez ve satilamaz.
Giliniimiizde ise maddi olmayan iiriinleri mal ve hizmet seklinde siniflandirilmasi igin

kullanilir (www.ama.org).

Mal ya da hizmetlerin satisina bagli kalmaksizin piyasaya sunuldugunda talep ve

ithtiyaclar karsilayan ve bagimsiz degerlendirilen faaliyetlerdir (Stanton, 1971: 568).

Hizmetlerin tanimlamasiyla ilgili literatiir incelendiginde hizmetler dort bashk altinda
toplandig1 goriilmektedir. Bu tanimlar (Tiitlincii, 2009: 22):

e Hizmetlerin 6zelliklerini vurgulayan tanimlar,

e Hizmet yerine, toplam hizmet kavrami veya hizmet paketi ile ilgili tanimlar,

e Hizmetleri siniflandiran tanimlar,

e Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi veya mala goére siniflandiran tanimlar,
Hizmetlerin gosterdigi degisiklik kaynaklandig1 noktalara gore su sekilde siralanabilir

(Tiitiinct, 2009: 26):

e Hizmet iiretimine gore degiskenlik,
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e Hizmet alicisina gore degiskenlik,

e Hizmet iireticisi ve tiiketicisi arasindaki iliskiye gore degiskenlik,
e Hizmetin iiretildigi zamana gore degiskenlik,

e Hizmetin iiretildigi cevre kosullarina gore degiskenlik,

Hizmet iireticisinin veya alicisinin imkanlarma gore degiskenlik. Hizmet isletmeleri,
hizmetin kalitesinin siirekliligini saglamak, farkli zamanlarda farkli kisilere degisik
kalitede degil istikrarli ve standart bir bigimde ayn1 kalitede hizmeti sunma konusunda

6zen gostermek zorundadir.
Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler mallara gore farkli 6zelliklere sahiptir. Hizmetlerin farklilii sahip olduklar
niteliklerden kaynaklanmaktadir. Bu 0zellikler soyutluk veya dokunulmazlik,
ayrilmazlik veya eszamanlilik, degiskenlik veya heterojenlik, dayaniksizlik veya
stoklanamama. Bu 0Ozelliklerin disinda bazi arastirmacilar talep tahmini zorlugu,
miilkiyet devredilemezligi ve sahipsizlik 6zelliklerini de hizmet 6zellikleri literatiiriinde
degerlendirmektedir. Bu baslik altinda hizmet 6zelliklerinin dort klasik 6zelliginin

yaninda bu ti¢ 6zelligini de deginilecektir.

Soyutluk veya Dokunulmazlik: Hizmetler fiziksel varlik degillerdir ve bes duyu ile
algilanamazlar. Soyutturlar. Soyutluluk, hizmetleri mallardan ayiran en Onemli
ozelliklerden birisidir. Kalite agisindan ele alindiginda miisterileri hizmet kalitesini
O0lcmede sikintiya sokmaktadir. Bu nedenle miisteriler kaliteyi algilayabilmek i¢in
somut kanitlar aramaktadirlar. Pazarlama agisindan ele alindiginda ise; stoklanamaz,

sergilenmez, patentlesemez ve maliyeti belirlenemez.

Hizmetler bir nesneden ziyade, bir performans, bir fiil, bir harekettir. Hizmetler
goriilemez, koklanamaz, tadina varilamaz veya elle tutulamazlar. Ornegin saglik hizmeti
bir hastaya uygulanan ve saglik uzmani tarafindan yerine getirilen bir uygulama, bir
faaliyettir. Hasta hizmetin somut unsurlarin1 (ekipman, hastane odasi, vb) goriip, elle
dokunabilmesine karsin, esas hizmet goriilemez veya dokunulamaz; ¢iinkii esas hizmet

soyuttur ve bir faaliyettir (Yiikselen, 2003: 364).
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Kotler’ e gore soyutluk; fiziksel iiriinlerden farkli olarak hizmetler goriilemez,

tadilamaz, hissedilemez, duyulamaz ve koklanamazlar (Kotler, 2000: 43).

Hizmetlerin fiziksel varliga sahip olmamasi, onlar1 mallardan ayiran en 6nemli
karakteristik 6zelligi oldugu gibi hizmet pazarlamasini mal pazarlamasindan farkli kilan
baz1 pazarlama sorunlarinin da ana kaynagidir: hizmetlerin depolanamamasi, patenle

korunamamasi, kolayca teshir ve tanitma imkaniin olmamasi gibi (Mucuk, 2004: 301).

Hizmetlerin dokunulmazligi fiziksel bir varliga sahip olmamasmin sonucudur. Bu

ozelligin pazarlama agisindan getirdigi sonuglar1 su sekildedir (Oztiirk, 2003: 9):
e Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi
zordur.

e Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hizmet kavramlar1 rahatga taklit

edilebilir.

e Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolayca miisterilere iletilemez.
e Somut olmadiklar1 i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan zordur.

e Hizmet reklamlarinda ya da diger tutundurucu cabalarda nelerin kapsanacagi

hakkindaki kararlar fiyatlamada oldugu gibi zordur.
e Bir birim hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve fiyat/kalite iliskileri karmagiktir.

Ayrilmazlik veya Eszamanhilhik: Maddi iiriinler 6nce tretilir, stok yapilir, sonra satilir ve
en sonunda tiiketilir. Hizmetler ise aksine, 0nce satilir ve ayni zamanda tretilir ve
tiketilir. Hizmetin boliinmezligi onu saglayan insan veya makineden ayrilamayisidir

(Tekin, 2006: 116).

Mallar once iiretilir sonra tiiketilirler. Fakat hizmetlerin tiretimi ve tiiketimi mallar gibi
degildir. Hizmetler, satildiktan sonra {retilebilirler veya eszamanli ({iretilip

tilketilebilirler (Zeithaml ve Sitner, 2003: 21).

Kotler ise ayrilmazligi, hizmetler ayn1 anda tretilip tiiketilirken fiziksel iiriinlerin 6nce
tiretilip sonra kayit altina alindig1 ve dagitimi saglandiktan sonra tiiketildigi seklinde

ifade etmektedir. Hizmetin en dnemli pargasi hizmeti sunan kisidir. Hizmet sektoriinde
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hizmet {tretilirken miisteri de tiretilen yerde bulundugundan, hizmeti sunan miisterinin

birbirlerini etkilemeleri hizmetin bir 6zelligidir (Kotler, 2000: 44).

Hizmet isletmeleri standart hizmetler degil, miisterin gereksinimlerine uygun esnek

teklifler sunabilmelidirler (Tiitiincii ve Dogan, 2003: 4).

Hizmetler genel olarak performans iceriginde ortaya g¢iktiklar1 ve genellikle insanlar
tarafinda iiretildikleri ve tiiketildikleri i¢in, birbirlerinden ayrilmalar1 olanakli degildir.
Ornegin miisteri agisindan hizmeti saglayan insandir yani hizmetin kendisini insanin
olusturmasi, performansin zamana ve doneme baghh olarak degismesine ve
dalgalanmasma neden olabilmektedir. Ote yandan, degiskenlik miisteriden de
kaynaklanabilmektedir. Zira herhangi bir hizmeti tiikketen miisterilerin her an degismesi,
iiriin ve c¢alisanlardan kaynaklanan performans siirekli ayni kalsa bile, miisterilerin
tatminini ve hizmetin kalitesini degerlendirilmesini etkilemektedir (Yiikselen’den
Aktaran Kozak vd. 2011: 8). Ayrica, hizmetlerin istenildigi anda firetilmesi, yani
tiretimde diizenliligin olmamasi dolayisiyla standardizasyonunun saglanmasinda
sikintilar yaganabilmektedir. Ornegin, bir otel isletmesinde konaklayan biitiin miisteriler
ayni tiir odalarda konaklama yapsalar bile, kendilerine sunulan hizmetten ayni diizeyde

tatmin olmalar1 her zaman miimkiin olmamaktadir (Kozak vd. 2011: 8).

Degiskenlik veya Heterojenlik: Hizmet isletmeleri sunduklari hizmetin Kkalitesini
yiiksek tutmak, farkli zamanlarda veya farkli kisilere degisik kalitede degil, istikrarl bir
bicimde ayni hizmeti vermek konusunda o6zel bir 6zen gostermek zorundadirlar.
Hizmette heterojenligi gidermek ve standart saglamak icin, personelin titizlikle
secilmesi, egitilmesi, ise alistirma programlarinin uygulanmasi, kalite i¢in motive
edilmesi, iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akisi diizeninin kurulmasi
gerekir. Diinyada en iyi hizmet veren oteller, havayolu sirketleri ve bankalar bu

konulara gereken 6zeni gosteren isletmelerdir (Mucuk, 2004: 302).

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in aym
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi ayni
hizmetin diger birimlerinden farklidir. Ornegin, bir havayolu sirketinin her yolculukta
ayni hizmeti vermesi zordur. Hizmetlerin kalite ve igerikleri hizmeti yaratandan bir

digerine, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine degisebilir. Genellikle hizmeti
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olusturan personel miisterinin goziinde hizmetin kendisidir, insanlarin ise
performanslar1 giinden giine hatta saatten saate farkli olabilir. Tlirdes olmamanin diger
nedeni ise iki miisterinin de hi¢ bir zaman ayni1 olmamasidir. Her miisterinin beklentileri
ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes olmama g¢ogunlukla
insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bu durumda hizmet performansmin Kkisilere,
zamana ve zemine gore degisme olasiliginin her zaman bulundugu sdylenebilir. Bu
Ozelligin ortaya ¢ikardigi spesifik bir pazarlama problemi ise standartlastirma ve kalite

kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir (Oztiirk, 2003: 10).

Dayaniksizlik veya Stoklanamama: Hizmet aliciya sunuldugunda hemen kullanilmazsa
(depo edilemeyecegi i¢in) bosa gider. Bosa giden bir ucak koltugu, hastanin gelememesi
nedeniyle kullanilamayan doktor randevusu, avukatin veya mali miisavirin herhangi bir

nedenle kullanilamayan hizmet zamani1 hep kayiplar hanesine gider (Mucuk, 2004: 302).

Hizmetler bir performans olduklarindan saklanamazlar, stoklanamazlar, tekrar
satilamazlar ve degistirilemezler. Ornegin, sefer zamaninda satilamayan bir ugak
koltugunun daha sonrada satilmasi s6z konusu olamaz. Bu durum iiretilip stoklanan,
daha sonra satilan ve degistirilebilen mallarin tersinedir. Hizmeti iiretmek icin
kullanilan bazi somut iiretim araglari stoklanabilir, istenildiginde degistirilebilir veya
baska bir iireticiye satilabilir. Ornegin; bir matbaanin dénemlik talebinin ihtiyacindan
fazla kagit alip stoklamasi durumunda, yonetici bu fazla emtiayr stokta tutabilir veya
diger bir matbaa igletmesine satabilir. Dikkat edilirse burada stoklanan veya satilan
hizmetin kendisi degil, hizmet iretiminde kullanilan fiziksel {retim araglaridir

(Yiikselen, 2003: 365).

Hizmete hazir hale getirildikten sonra satilamayan hizmetler, ekonomik degerini

yitirirler ve daha sonra bu ekonomik kayiplari karsilayamayiz (Karahan, 2000: 52).

Stoklanamama, hizmetin daha sonra satilmak veya kullanmak amaciyla saklanamayigini
ifade eder (Tekin, 2006: 117).

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi ve yeniden
satitlamamas1 anlamina gelir. Bir turnast bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar

kaybedilmis kapasite anlamia gelir. Belirli bir zamanda kullanilamayan bu kapasite
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daha sonra kullanilmak veya satilmak igin tutulamaz. Bazi hizmetlerde ise talebin
diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligin1 artirir. Hizmetlere karsi talep yil icinde
mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin i¢cinde saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin
dayaniksizlig1 ve talebin inisli ¢ikisli olmasi hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve
talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis ¢abalarina iligkin énlemler
almasin1 gerektirir, 6rnegin, turizm tesisleri sezon dis1 bos kapasitelerini sempozyum ve

seminer gibi faaliyetler i¢in hizmete sunabilmektedirler (Oztiirk, 2003: 12).

Hizmetler mamuller gibi fiziksel dayanaklilifa ve kullanim 6mriine sahip degillerdir.
Hizmet pazara sunulduktan sonra tiiketilmez ise ortaya g¢ikacak ekonomik kayiplar
sonradan giderilemez. Ayrica hizmet iiretiminde ortaya ¢ikan bos kapasitenin ileride
kullanilmak {izere stoklanabilmesinin de olanagi yoktur. Bugiin satilamayan bir yemek
genel olarak tazeligini koruyamayacagindan stoklanip, daha sonraki bir tarihte
saklamadiklarindan, isletmeler i¢in kayip olustururlar. Bu durumun tersinde de-talebin
arz1 agmasi-isletmeler zarara ugrayabilirler. Oregin, bir restoran tiim masalar1 dolu
oldugu icin alamadigi miisterileri, bagka restoranlara gidebilirler, programlarim

erteleyebilirler ya da iptal edebilirler (Tiitlincii, 2009: 26).

Sahipsizlik: Sahipligin olmamasi mallar ile hizmetler arasindaki ana farkliliklardan
biridir. Bir mali satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde ise ancak bir
kolayliktan, tesisten belirti bir siire faydalanilabilir, 6rnegin, kredi kartindan ya da otel
odasindan faydalanmak gibi. Odeme, hizmetlerin kullanilmasi ya da kiralanmasi igin

yapilir (Oztiirk, 2003: 12).

Mallan satin alanlar, ayn1 zamanda onlarin sahibi de olmaktadirlar, 6rnegin bir
otomobili satin alan kisi artik o otomobilin sahibi olmustur. Ancak, hizmetlerin
sahiplenilmesi olas1 degildir. Ancak, belli siirelerde o hizmetlerden yararlanma soz
konusu olabilmektedir. Danigmanlik hizmetini alan kiginin danigmana sahip olmasi
miimkiin olamaz. Ancak, s6z konusu danigmanin bir siireligine iicretini O0deyerek,
danigman tarafindan belli konularda bilgilendirmesi s6z konusu olabilir. Ayn1 sekilde,
eglence hizmetlerinden yararlanan kisinin gittigi eglence tesisine sahip olmasi olasi

olamaz. Belli siireligine sunulan eglence hizmetinden yararlanabilir (Kozak vd. 2011:9).
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Talep Tahmini Zorlugu: Mallara iliskin talep tahminlerini yapmak hizmetlere gore
daha kolaydir. Hizmetlerin kolayca ertelene bilirligi, fiyata ve zamana karsi duyarli
oluslar1 ve toplumsal kosullardan daha fazla etkilenisleri, taleplerinin tahminini
zorlastirmaktadir. Bu nedenle de tretimlerini talebe gore planlamak hemen hemen

imkansizdir (Islamoglu vd. 2006: 110).

Miilkiyetleri Devredilemez: Bir hizmeti satin alan tiiketici, bu hizmeti bir baskasina
devir edemedigi icin, hizmetlerde ikinci el pazarlar1 ortaya ¢ikmaz. Bir otomobil sahibi,
onu ikinci el pazarinda satarak degistirebilir. Ama bir saglik hizmetini devretmek

miimkiin degildir (Islamoglu vd. 2006: 110).
Hizmetleri Mallardan Aywran Ozellikler

Hizmetlerin "dokunulmazlik", "degiskenlik", "eszamanli iiretim ve tiiketim",
"stoklanamama" ve "sahipsizlik" 6zellikleri dolayisiyla birtakim farkli yonleri ortaya
cikmaktadir. Literatiirde bazi yazarlar tarafindan birbirleriyle bazi yonlerden ayrilan
farkliliklar ortaya atildigi gozlenmektedir. Ancak, hizmetler ve mallar arasindaki
farkliliklarin asagida agiklanan sekiz maddede derlenmesi miimkiin goriinmektedir

(Oztiirk’den Aktaran Kozak, 2012: 21).

Uriiniin dogal yapisi: Soyut ozellik tasimasi, degiskenligi, eszamanli olmas1" gibi
Ozellikleri hizmetlerin mallardan ayrilmasina neden almaktadir. Bu nedenle,
miisterilerin beklentileri ve hizmetlerin aranmasina neden olan nitelikler, mallara oranla

farkl1 6zellikler tasimalarina yol agmaktadir.

Miisterinin iiretim siirecine katilmasi: Hizmet iretiminde miisteriler genel olarak
siirece, ya dahil olurlar veya siirecin bir parcasini olustururlar. Bunun nedeni ise,
hizmetin interaktif yapisidir. Ornegin, bir avukattan alman hizmette hizmet iiretim
siirecine miisteri bizzat katilmak durumundadir. Ek olarak, bir lokantada hizmetin

hazirlanmasi ve sunumunda miisteri siirece dahil otur.

Uriiniin bir parcast olarak insan: Hizmetlerin iiretilmesinde sunulmasinda baslica
faktor, insandir. Bir bagka anlatimla insan, hem hizmeti lireten ve hem de hizmeti
tiiketendir. Yani, bir yandan hizmet insanlar tarafindan tretilirken, diger yandan hizmeti

tiiketen de, yine insanlardir. Dolayisiyla ¢alisanlarin nitelikleri, isi severek tapmalari,
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deneyimleri hizmetin niteligini belirler. Ek olarak, miisterinin bazi ozellikleri de

hizmetten alman doyumu birebir etkilemektedir.

Kalitenin denetim sorunlari: Bilindigi iizere mallarin miisteriye ulastirilmasindan énce
kalitesi denetiminin yapilmasi miimkiindiir. Ancak, hizmetlerin {iretiminden ve
misteriye sunulmasindan once kalitesinin denetimi genellikle olanaksizdir. Zira
hizmetlerin eszamanli olarak iiretilmeleri ve tiiketilmeleri kalitenin kontroliinii
zorlastirmaktadir. Ayrica, hizmetin Kkalitesinin belirlenmesinde genellikle insan
unsurunun birincil 6neme sahip olmasi da, kalite denetimini giiclestiren bir diger 6nemli

unsurdur.

Miisterinin hizmeti degerlendirme giicliigii: Hizmetlerin "dokunulmazligi" veya "soyut
olmasi" miisterilerin hizmeti degerlendirmelerinde sorunlar ortaya ¢ikarabilmektedir.
Ciinkii hizmetin genellikle bir standardinin olmamasi veya var olan standardin hizmetin
insansal 0Ozelligi dolayisiyla her durumda ve zamanda degisebilmesi, miisterilerin

hizmeti kullanmadan 6nce degerlendirmesini dnlemektedir.

Kapasite yénetim giicliigii: Yukarida agiklandig1 iizere hizmetlerin stoklanmasi
miimkiin degildir. Bu nedenle, hizmet isletmelerinde kapasite yonetiminde giicliikler
ortaya c¢ikmaktadir. Talebin diisme gosterdigi durumlarda hizmetlerin stoklanmast,
bunun yani sira asin artis gosterdiginde ise stoklardan yararlanma miimkiin degildir.
Ornegin, bir ugak koltugunun talebin diisiik oldugu zamanlarda stoklanmasinin

miumkin olamamasi.

Zaman unsurunun énemi: Miisteriler, bazi durumlarda hizmetleri elde etmek igin
hizmet isletmesinde bulunmak durumundadir. Ornegin, bir lokantanin yemeklerini
tatmak isteyen miisterinin s6z konusu lokantaya gitmesi gerekmesi. Elbette ki lokantada
yemegin hazirlanmasi, sunumu ve diger uygulamalar i¢in miisterinin beklemesi
gerekmektedir. Dolayisiyla, bu tiir hizmetlerde miisterimin bekleme donemi, bir hizmet

olarak onem kazanmaktadir.

Farkl dagitim kanallari: Hizmetler icin, mallarin dagitim kanallarinin tersine igleyen
bir dagitim kanali sistemi s6z konusudur. Hizmet sektoriinde, genel olarak dagitim

kanali tersine calisir. Yani, hizmetler miisterinin ayagina goétiiriilemediginden,
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miisterinin hizmetin sunuldugu mekana gelmesi gerekmektedir. Ornegin, bir otobiisiin

ulagtirma hizmetinden yararlanmak isteyen misterinin otogara gelmesinin gerekmesi.
Turizm Hizmetlerinin Ozellikleri

Turizm endiistrisi hizmet endiistrilerinden biridir. Diger hizmet endiistrileri arasinda
muhasebe, yonetim danismanligi, bankacilik, sigortacilik, saglik, egitim, avukatlik,
camagsir yikama ve kuru temizleme gibi endiistriler sayilabilir. Turizm endiistrisini diger
hizmet endiistrilerinden ayiran en énemli farklilik, turizm endiistrisinin evinden gecici
olarak uzak kalan tiiketicilere kisisel hizmetler saglayan birbirlerine bagli 6rgiitlenmeler
toplulugu olmasi, diger hizmet endistrilerinin temel olarak kisisel hizmetlerin

hazirlanmasi ile ilgilenen orgiitler olmalaridir.

Turizm hizmetlerini diger hizmetlerden farkli kilan o6zellikler oldugu gibi turizm
hizmetleri de birbirlerinin aynis1 degildir. Bu 6zellikleri, turizm pazarlamasini hizmet

pazarlamasindan farklilastiran 6zel 6zellikler olarak da degerlemek miimkiindiir.

Turizm hizmetlerinin belli basli 6zellikleri arasinda sunlar sayilabilir (Rizaoglu, 2004:
26):

o Tiiketicilerin turizm hizmetleriyle birlikteligi kisadur,

e Turizm hizmetleri mevsimsel bir nitelik gosterir,

e Turizm hizmetleri birbirlerine olduk¢a bagimlhidir,

e Turizm hizmetleri daha ¢ok duygusal satin almalara dayanr,

e Turizm hizmetlerinde kanitlayici 6geler 6nemlidir,

e Turizm hizmetleri yliksek degismez maliyetlidir,

e Turizm hizmetleri emek-yogun bir nitelik tagir,

e Turizm hizmetleri ¢evre degerlerini kavrar,

e Turizm hizmetlerinin taklidi ve kopyalanmasi kolaydir,

e Turizm hizmetlerinde diisiik donem tutundurmasi 6nemli olur,

e Turizm hizmetlerinin fiziksel dagitim sistemi yoktur.
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Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet sektoriinde siiflandirma 6nemli ancak ¢ok daha zordur. Ciinkii hizmetler ¢ok
farkli ve genis bir yelpazede yer alir. Uluslararasi bir banka zincirini, bir kuaforii ya da
bir doktoru ayni hizmet grubu i¢inde incelemek olanaksizdir. Farkli hizmetlerin ortak
Ozelliklerinden yola ¢ikarak yapilan siniflamalar, yoneticilere de karar almada yarar
saglamalidir. Hizmetlerin smiflandirilmasi  i¢in  ¢esitli denemeler yapilmistir.

Hizmetlerin belli basl siniflandiriimasi su sekildedir (Oztiirk, 2003: 25):

e Pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler,

e Uretici hizmetleri ve tiiketici hizmetleri,

e Hizmetin yapisina gore siniflandirma,

e Hizmet isletmesinin miisterisiyle iligki tiiriine gore siiflandirma,

e Hizmet isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore siniflandirma.

2.1.2. Kalitenin Tanimi ve Boyutlari

Kalite, Latince “Nasil olustugu” anlamia gelen “Qualis” kelimesinden gelmektedir.
Esasta kalite sozcligli hangi iirlin ve hizmet i¢in kullaniliyorsa, onun gercekte ne
oldugunu belli etmek amacini tagimaktadir. Kalite, genel olarak giinliik konusmalarda
ustiinliigii ve iyiligi, diger bir deyisle kaliteye konu olan {irlin ve hizmetin iyi

niteliklerinin oldugunu belirtir (Simsek, 2004: 5).

“Kalite 6nemli istir.”, “Kalite firma isminden onde gider.”, “Her seyden once kalite.”,
“Kalitenin modas1 gegmez.” gibi kaliplar son yillarda tiim iiretim ¢evrelerinde kalite
konusunda konusulmakta olan yaklasimlardan sadece bazilaridir. Giiniimiizde gerek
firmalarin gerekse kisilerin satin alma kararlarinda kalite artik 6nemli bir faktor

olmustur (Ertugrul, 2004: 3).

Kaliteye iligkin genel olarak birka¢ tanimlama yapmak miimkiindiir. Bunlar (Efil,
2010:9):

e Kalite kullanima uygunluktur.
o Kalite spesifikasyonlara uygunluktur.

e Kalite miisteri istek ve beklentilerine uygunluktur.
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Kalite i¢in temel kriteri miihendisler, tasarimcilar veya yoneticiler degil miisteriler
belirlerler. Miisteri, hi¢cbir zaman {irlinii "al veya birak" mantalitesi i¢inde birakilmaz.
Bu olduk¢a onemli bir husustur, ¢linkii siz miisterilerinizi tatmin etmeye devam
ederseniz, miisteriniz de sizden almaya devam edecektir. Eger miisterilerinizi memnun
etmeyi basarirsaniz onlar da size yeni misteriler getirecekler ve boylelikle kurumunuz
gelisecektir. Eger miisterilerin isteklerine karsilik verir ve onlari tatmin ederseniz
kalitede ulasilmak istenen hedefi anlamis olursunuz. Organizasyonun yaptigi her sey bu
hedefe yonelik olmalidir. Bunu yapmak icin geleneksel bir organizasyondaki mantigi
hayal edin: Genellikle nihai miisteri etkilenebilir biridir ve {iriinii alma yoniinde fikri
degistirilebilir olarak goriiliir. Bazi pazarlamacilar, zorla da olsa miisterilerin
ithtiyaglarini belirleyerek satmak istedikleri seyi uygun gostermekle Oviintirler. Kalite
hareketi Oncesine ait olan "Sorumlulugu miisteriye ait" ya da "Birak da satin alan
farkina varsin!" gibi uyarilar bugiin i¢in de bazi durumlarda gegerli olan bir uyandir.

Oysa kalite lideri, ihtiyaci olmayan bir seyi miisterisine satmay1 diigiinmez.

Bu, i¢ miisteriler icinde gegerlidir ki onlar biri digerinin isini zorlastirmak icin
ugragsmazlar. Sorunlar ve projeler arasinda kaybolmazlar. Raporlar hazarlarken diger
departmanin neye ihtiyaci oldugunu dikkate alirlar. Materyaller ve bilgiler en kullanisl
sekilde ve en ihtiyag duyulan zamanda yerine ulastirilir. Patronlarda calisanlar
miisteriler olarak gordiiklerinden, kendi kendilerine ve miisterilerine, “Isimizi daha

etkin bir sekilde yapabilmek icin beraber nasil ¢alismaliy1z?” sorusunu sorarlar (Halis,
2004: 7).

Kalite, miisteri isteklerinin tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi ve

maliyetlerin diisiiriilmesi amaciyla kullanilan stratejik bir aragtir (Tiitlincti, 2009: 63).

Amerikan Kalite Dernegi (ASQ)’ne gore kalite; her kisi veya sektoér kendi tanimina

sahip oldugu i¢in 6znel bir terimdir. Teknik kullanim olarak kalite iki anlama sahiptir.
1. Uriin veya hizmetin belirtilen dzeliklerinin ihtiyaci karsilama yetenegidir.
2. Bir {irlin veya hizmetin kusursuzlugunu ifade etmektedir (www.asq.org).

Amerika Pazarlama Dernegi (AMA) ne gore kalite; miisterinin {iriinii nasil sevdigini,

nasil tepki verdigini ve nasil reaksiyon gosterdigini amaglayan {riin niteliginin

50



olgiilmesidir. Uretilen mal iizerinde kalite degerlendirmesi, tescilli standartlar
kullanilarak yoneticiler tarafindan g¢ogunlukla iiretim siirecinde ve friiniin fiziksel

Ozellikleri tizerinden yapilir (Www.ama.org).

Kalitenin tanimlanmasi ile ilgili bes temel yaklasim mevcuttur. Bunlardan ilki kalitenin
tanimlanamayacagi, kalitenin ancak hissedilebilecegi seklinde ifade edilmektedir, ikinci
yaklagim ise kalitenin {iriine dayanan tanimidir. Bu agidan kalite kesin ve Slgiilebilir bir
degisken olarak ele alinmaktadir, tigiincii yaklasimda kalitenin kullanict agisindan da
tanimlanmas1 miimkiindiir. Literatiirde "kullanima uygunluk" olarak ifade edilen ve
kalitenin ona sahip olan kisinin géziinde olusan siibjektif bir degerlendirmeye dayandigi
yaklagimi esas alinmaktadir. Kaliteye iliskin dordiincii tanimlama ise, imalat bakis
acisina dayanmaktadir. En yaygin kalite tanimlarindan biri olarak kullanilan
spesifikasyonlara veya "iiriin gereklerine uygunluk" anlayisi bu tanimin O6ziini
olusturmaktadir. Son olarak "Degere dayanan kalite" tanimi ise, sadece iiriin ve hizmet
ozelliklerine degil, bunlarin yani sira istenen performans ve uygunluk derecesinin kabul

edilebilir bir fiyat ile sunulmasini igermektedir (Efil, 2010: 9).

Kalite tanimina iliskin bir baska smiflandirma ise, kalitenin miisteri ve imalat¢i
acisindan ifade edilmesine dayanmaktadir. Bazi kaynaklarda kalitenin "igsel" ve
"digsal" tanimi olarak yer alan bu degerlendirmeye gore, bir mal veya hizmetin
spesifikasyonlara uygunluk derecesi kalitenin imalat¢1 acisindan ifade edilmesidir. Bu
anlayis daha ¢ok hurda ve fire oranlar tlizerinde durmaktadir. Kalitenin miisteri
agisindan tanimi ise, miisterinin sahip oldugu nitelige bagl olarak degismektedir (Efil,

2010: 9).
Kalitenin Boyutlar

Tarihsel gelisimi insanhik tarihi ile paralellik gosteren kalite kavrami giinliik
hayatimizin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir. Insan ihtiyaglarmin en dogru bigimde
karsilanmasi talebiyle giindeme gelen kalite, tirettigi hizmet veya iriinlin Slgiilebilir
ozelliklerinden ¢ok degisik boyutlarda algilanan kavramlar olarak incelenmektedir. Tek
bir akademik kalite taniminin olmamasmin sebebi ise kalitenin boyutlarindan

kaynaklanmaktadir. Bu boyutlar asagidaki gibidir (Garvin, 1993: 80, Simsek, 2004: 9);
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Giivenilirlik: Sunulan {riiniin sorunsuz olarak, olmasi gereken oOzelliklerinin misteri
isteklerini gilivenli bir sekilde karsilamasi ve tiim fonksiyonlarinin yerine getirip
getirmediginin Olcltiidiir. Belirli bir siire i¢inde iirliniin bozulma olasilig1 ile ilgilidir.
Giivenirlik 6lgiilerinden bazilari; birinci arizaya kadar gecen zaman, arizalar arasindaki
zaman ve birim zamandaki ariza sayisidir. Bu kriterler, daha ¢ok dayanikli tiiketim
mallarma yoneliktir. Atil zamanmm maliyeti arttikca ve bakim pahalilastikca

giivenilirligin 6nemi artmaktadir.

Uygunluk: Sunulan iriiniin isleyis Ozelliklerinin ve tasariminin mevcut standartlara
uygunluk derecesidir. Bir iriiniin tasariminin ve kullanim karakterlerinin standartlara

uyma oranidir.

Performans: Sunulan {irliniin temel islev O6zellikleridir. Hizmet isletmelerinde
performans servis hizi olarak kabul gormektedir. Performans, {riiniin islem
yetenekleriyle ilgilidir, 6rnegin; bir televizyon igin ses ve goriintli netligi, renk ve uzak
istasyonlar1 alabilme yetenegi gibi Ozelikler. Kalitenin bu boyutu Jlgiilebilir
oldugundan, markalar nesnel olarak performans Olciitlerine gore siralanabilirler. Genel

performans degerlendirmesi ise kisi 6ncelikleri goz oniine alinarak yapilmalidir.

Dayaniklilik: Sunulan iriiniin kullanim siiresinin uzunlugudur. Teknik olarak bir

irlinlin bozuluncaya kadar kullanim miktaridir.

Estetik: Sunulan {iriniin kullanicinin beklentilerine ve bes duyusuna hitap etme

yetenegidir. Estetik, 6znel yargilara dayanir ve kisilere ait zevkin yansimasidir.

Imaj: Sunulan iiriiniin miisteri {izerindeki birakti31 olumlu veya olumsuz algisidir.

Uretici firmanin ve iriiniin tintidiir.

Ozellikler: Sunulan iiriiniin miisteri tarafindan kullanim amaglarimi karsilayabilme
yetenegidir. Uriin ve hizmetin temel fonksiyonlarini destekleyen veya onlarin tanitimini

yapan is karakterleridir. Televizyondaki otomatik arama yetenekleri buna 6rnektir.

Servis Kolayligi: Sunulan iiriniin kullanim 6ncesi ve sonrasi servis hizmetlerinin hizli,
kolay ve sorunsuz gerceklestirebilmesidir. Servis olanaklarinin kapsaminda, onarimin

hizi, kolaylig1 ve gereken ustalik vardir.
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2.1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde ¢ok farkli tanimin olmasmin sebebi kalite gibi
hizmetin ve hizmet kalitesinin ¢ok boyutlara sahip olmasidir. Bu nedenle hizmet

kalitesinin kesin bir taniminin yapilmasi glictiir.

Hizmetler i¢in kalite standartlar1 olusturmak mallardan daha zordur. Hizmetlerin bazi
yonleriyle ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlar1 olusturulabilir (bir
miisteriye ayrilan zaman, miisterinin bekleme zamani gibi) ancak insanlarin
davraniglarina (giiler yliz, ilgi, yakinlik gibi) standartlar getirmek c¢ok daha zordur.
Bahsedilen bu zorluklara ragmen hizmet kalitesi giinimiizde hem arastirmacilarin hem
de uygulamacilarin en ilgisini ¢eken konular arasindadir. Hizmet isletmeleri disinda
imalat kalitesine yonelik problemlerini halleden birgok isletmede hizmet kalitesini

onemli bir farklilastirict unsur olarak gérmektedir (Oztiirk, 2003: 138).

Amerika Pazarlama Dernegi (AMA)’ne gore hizmet kalitesi; hizmetlerin, alicty1 yani
misterileri tatmin edecek sekilde sunulmasinin nasil yapilacagini gelistiren bir ¢alisma
alamdir. Kaliteli hizmet, miisteri beklentilerini karsilayan veya asan hizmet teslimi

olarak tanimlanir (Www.ama.org).

Hizmet kalitesi alaninda yapilan calismalarin ortak noktasi sudur; hizmet kalitesini
ancak miisteriler tanimlayabilir. Miisterilerin disindakiler ise hizmet kalitesinin basitge,

miisterilerin beklentilerinin tatmin edilmesi olarak tanimlamaktadir (Sentiirk, 2010: 24).

Parasuraman vd. hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin
karsilastirilmas1 olarak tanimlamislardir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri
beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir dlgiistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise

miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanabilmesidir (Parasuraman vd, 1985: 42).

Hizmet isletmelerinde kalite ise; yoneticiler ve diger personel tarafindan degisik
algilanmaktadir. Kalitede, genellikle “Bekleme zamani, temizlik, isi zamaninda yapma”
gibi “Hizmetin fiziksel ve teknik 6zellikleri” yaninda “Giiler yiizlii olma, miisteriyle
ilgilenme, misteriyi selamlama” gibi “Kisileraras1 iliskiler” boyutu O&nem
kazanmaktadir. Bazen de miisteri sikayetleri ve miisteriyle isletme arasindaki hukuki

davalar, 6zellikle, yonetimin dikkate aldig1 kalite 6zelliklerindendir (Uygug, 1998: 23).
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Hizmet Kalitesi Ile Ilgili Kavramlar

Gliniimiizde tiim diger sektorlerin yan1 sira hizmet sektoriinde, miisterinin
beklentilerinde olusan hizmet ile aldiklar1 hizmetin kiyaslanmasiyla ortaya ¢ikan hizmet
kalitesinin nasil algilandig1 biiyiik Oonem tasimakta ve tiiketici ile kullanicilarin
tercihlerine gore belirlenen kalite ile buna bagli hizmet faaliyetlerini hizmet kalitesi

kavramini olusturmaktadir.

Bu boliimde hizmet kalitesi kavramina baglh olarak ortaya c¢ikan fonksiyonel kalite,

teknik kalite, beklenen kalite ve algilanan kalite kavramlarindan bahsedilecektir.

Fonksiyonel Kalite: Fonksiyonel kalite, hizmetin sunumu siirecini kapsamakta ve
burada O6nemli olan husus; teknik kalitenin nasil sunuldugudur. Hizmetin sunumu
esnasinda miisteri ile isletme personeli arasinda yasanan cesitli etkilesimler fonksiyonel
kalite kapsaminda degerlendirilebilir. Ornegin; otele gelen miisterinin karsilanmas,
arabasinin park edilmesi, bagajinin alinmasi, giris isleminden sonra odasina ¢ikarilmasi
sirasinda karsilikli etkilesimler yasanir. Tiim bu etkilesimler ise fonksiyonel kalite ile
ilgilidir. Fonksiyonel kalite o kadar énemlidir ki; yiliksek teknik kaliteye sahip bir otel
odas1 bile eger fonksiyonel kalite yetersiz ise miisterinin tatminsizligini engelleyemez
(Yilmaz, 2007: 23). Fonksiyonel kalitenin, teknik kaliteye kiyasla hizmetin algilanan
kalitesi lizerinde daha etkili oldugu belirtilmektedir. Buna etken olarak da, miisterinin
cogu alanda edindigi hizmetin teknik kalitesini degerlendirebilmek i¢in yeterli teknik

bilgiye sahip olmadig1 gosterilmektedir (Patrick, 1996: 12).

Fonksiyonel kalite asamalarla ilgilidir. Bir hizmet iiriinii spesifik bir {irlinden ¢ok
eylemler zinciri oldugunda dolayi, hizmet kalitesi sadece ¢iktiya gore degil, aym
zamanda hizmetin sunulus siirecine gore degerlendirilmektedir. Konaklama sektorii géz
Oniline alindiginda; bir restoranda yemek yiyen miisteri sadece yedigi yemegin tadini
degil, goriintlisiine, kokusuna, masalarin temizligine, Ortiilerin kapaklarin uyumuna ,
servis hizina, ortamin rahatligina, servis personelinin iletisim ve giiler yiizlinii dikkate

alarak hizmet kalitesini degerlendirilir (Gondelen, 2007: 15).

Hizmet alan tiiketici, sadece iiretim siirecinin sonunda aldigiyla degil, siirecin kendisiyle

de ilgilenir. Elde ettigi teknik ciktiyr islevsel (fonksiyonel) olarak nasil elde ettigi,
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hizmete iliskin kalite degerlendirmesini etkiler. Bu durum, Islevsel (fonksiyonel) kalite
olarak tanimlanmaktadir (Kuzu, 2010: 32). Hizmet sunumu siirecinde karsilikli olarak
yasanan etkilesim ve iletisimin miisteri tarafindan nasil algilandigin1 ifade eden

fonksiyonel iletisim, yasanan kalite olarak da tanimlanabilmektedir.

Teknik Kalite: Teknik kalite, miisterinin hizmet iriiniinden gercek anlamda ne elde
ettigi ve sonugla ilgilenmektedir. Teknik kalite hizmet iiriiniinden elde edilen {iriin
kalitesinin degerlendirilmesiyle tarafsiz bir sekilde Olgiilebilir. Fonksiyonel kalite ve
teknik kalite beraber degerlendirildiginde firma imajini kapsamaktadir (Grénross, 2000:
63). Miisteriler olumsuz bir firma imajindan etkilendiklerinde teknik ve fonksiyonel
kalite miikemmel olsa da miisteriler hosnut olmayabilir. Eger miisterilerde olumlu, iyi
bir firma imaji etkisi olusursa misteriler hizmetten memnunluk duyarlar (Kuzu, 2010:
31). Firma imaj1 degerlendirmesinde etkililik gosteren teknik kalitede miisterinin hizmet

tiriiniinden gercek anlamda sagladigi doyum 6nem kazanmaktadir.

Beklenen Kalite: Beklenen kalite, tatmin eden kalite ve memnun eden kalite demektir.
Beklenen kalite, miisterinin bekledigi ve dolayisiyla ayrica talep etmeye gerek
duymadig1 6zellikleri belirtir. Bu 6zellikler varsa, miisteri memnunsuzluk gdstermez;
ama olmadiginda miisteri memnun olmaz (www.gatechnic.com). Hizmet sektoriinde
miisterilerin ve tiiketicilerin tercihlerine gore degiskenlik gosteren beklentilerinde
farkliliklar bulunmaktadir. Beklenti kavrami bir¢ok arastirmaci tarafindan, ideal
performans, tahmin edilen isletme performansi, minimum diizeyde tolere edilebilir
performans gibi ifadelerle tamimlanmistir (Teas,1994: 134). Beklenti, hizmet alan
miisterinin belirli hizmet sunumu siirecinde ne ile karsilasacagini tahmin etmesidir
(Oliver, 1981: 27). Beklenti, miisterinin hizmet sunumundan istek ve arzulandir
(Robinson, 1999: 26). Beklenti, kulaktan kulaga iletisim, reklam ve deneyimlerle olusan
tirlin performansinin tahmin edilen seviyeleridir (Bolton ve Drew, 1991: 3). Hizmet
sektoriinde miisteri hizmetle ilgili beklentiler olusturmakta, bu nedenle kalitenin

miisterilerin beklentileri dogrultusunda gelistigi goriilmektedir.

Algilanan Kalite: Miisteriler her zaman bir iiriin ya da hizmetin tiim o6zelliklerini
bilmediklerinden, karsilastirmalar yapmak zorunda kalabilirler. Uretici firmanin ya da
Uriinlin Uinti, algilanan kalitenin ozidir (Simsek, 2004: 10). Kalite bir algidir ve

gergekler iizerine kuruludur. Isletmeler icin iiriin ya da hizmetleri miisterilerinin nasil
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algiladiklar1 ve bunun belirlenmesi onemlidir (Hanan ve Karp, 1989: 81). Beklentiler,
hizmetin sunumuna yoneliktir ve beklentiler ile algilar, miisteri memnuniyetinin énemli
degiskenleridir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bekledigi hizmet ile yararlandigi
hizmet deneyiminin bir sonucudur (Parasuraman, 1988: 81). Hizmetler soyut nitelikte
oldugu icin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi
yerine algilanan hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir (Uygug, 1998: 27). Hizmet
sunumunda miisterinin algis1 ve bunu beklentisiyle beraber ifade edebilmesi hizmet
kalitesinin belirlenmesinde 6nem tasimakla beraber algilanan hizmet kalitesi kalitenin

Oziinii olusturmaktadir.
Hizmet Kalitesini Belirleyen Kriterler

Hizmet Kkalitesi kriterleri giivenilirlik, duyarlilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket,
iletisim, inanilirlik, giivenlik, anlasilabilirlik ve hizmetin somut yonleri seklindedir. Bu

kavramlar agagidaki gibidir (Parasuraman vd. 1985’den aktaran Gondelen, 2007: 22):

Giivenilirlik: Bir hizmet sunucusunun vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi
giivenilirlik kriteridir. Isletmenin tiim calisanlari ile miisteriye sunacagi hizmeti soz
verdigi sekilde, so6z verdigi zamanda ve s6z verdigi yerde eksiksiz olarak yerine
getirmesi, performans tutarliligi olarak ifade edilebilir. Giivenilirlik hizmetin hatasiz
yapilmas1 ve hizmet kalitesinin siirekli olmasi olarak ifade edilebilir. Miisteriler i¢in ¢cok

onemli bir kriterdir.

Duyarlilik: Hizmet verenlerin, miisterilerin algiladiklart hizmetten duyduklari
memnuniyeti artirmak i¢in konusunda hazir, siiratli ve istekli bulunusunu ifade
etmektedir. Miisterilerin ihtiyaclarini anlamaya c¢aba gosterilmeli, miisterileri tanimaya

calisarak kisiye 6zgii hizmet verilmelidir.

Yeterlilik: Personelin miisteriye hizmet vermek igin gerekli yetenek, bilgi ve is
tecriibesine sahip olarak hizmet esnasinda minimum hata yapmasidir. Calisanlar isini iyi
bilmeli, kalifiye olmalidir. Calisanlarin yaptig1 is konusunda deneyimli oldugu
tavirlarindan belli olmalidir. Isletmeler yeterlilik kriterini saglayabilmek icin dncelikle
personel ise alimlarinda dogru tercih yapmalidirlar. Her bir is i¢in personelin tagimasi

gerekli olan dzellikler ve nitelikler tanimlanmis olmalidir. Ise alimlar bu kriterlere gore
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gerceklestirilmelidir. Ise baslatilan personel belirli periyotlarda hizmet igi egitimlere

tabi tutularak bilgi ve becerisinin siirekli gelistirilmesi saglanmalidir.

Ulasilabilirlik: Ulasilabilirlik, hizmetin fazla beklemeden kolay ve hizli bir sekilde elde
edilebiliyor olmas1 anlami tagimaktadir. Turizm hizmetinde kalite, ancak bu hizmetlere
isteyen tiim tiiketiciler ulastifinda yakalanabilir. Bu nedenlerle tiiketicilere uygun
dizayn ve mimari standartlar, tiiketicilerin ziyaret ve konaklamalarini kolaylastiracak

teknik donanimin bulunmasi gerekmektedir.

Nezaket: Nezaket, hizmet sunan personelin miisteriye 6nem vermesi, saygili ve kibar
davranmasi hususudur. Personel miisterilere her zaman nezaket kurallar1 ¢ergcevesinde
davranarak, miisterilere kendilerini 6zel hissettirmesi gerekmektedir. Miisterinin
karsilanmasinda,  selamlanmasinda, kayit islemlerinde, bilgi verilmesinde,
yonlendirilmesinde, hizmet sunumunda, yapilacak her tiirlii konusma ve iletisimde ses

tonuna, nezaket ve konugma kurallarina dikkat edilmesi gerekmektedir.

Iletigim: Miisterinin alacag1 hizmetin icerigi ve kendisi icin gerekli bilgilerin kolay
anlasilir olmasi, agik bir sekilde anlatilmasi, uygun bir dil kullanilmas1 ve miisterilerle
iyi bir diyalog kurulmasi. Miisteriye alacagi hizmetlerle ilgili sunulacak bilgiler, dogru
yansitilmalidir. Miisteri kazanmak kaygisiyla verilecek bilgilerde abartt ve yanlig

bilgiye yer verilmemelidir.

Inanmilirlik: Giivenli bir hizmet sunulmasi, firmanin ismi, imaji, personel 6zellikleri gibi

konularda inanilirlik ve dogruluga sahip olmak.

Giivenlik: Misterilere sunulan hizmetin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasini
saglamak. Miisteri bilgilerinin gizli kalmasi, fiziksel ve finansal konularda gerekli

giivenlik 6nlemlerinin alinmasin kapsar.

Anlagulabilirlik: Miisterilerin isteklerini anlayabilmek icin personelin ¢aba sarf etmesi,
siirekli miisterileri tanimaya ¢alismasi, miisteri beklentilerini kavrayabilmesi ve
miisteriye kisisellesmis bir dikkat ve 6nem vermek gibi miisteri ihtiyaglarini anlamaya

yonelik faaliyetlerin tamamidir.
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Hizmetin Somut Yonleri: Hizmetin sunumunda kullanilan tesislerin fiziksel durumu,
personelin temizligi, goriiniisli, hizmet sunumunda kullanilan malzeme, arag-gere¢ ve
techizatlarin hizmeti en iyi sekilde sunacak bir sekilde hazir bulunmasi durumudur.
Teknolojinin gelismesiyle birlikte hizmetin somut yonleriyle ilgili beklentilerde giderek
artmaktadir. Ornegin; son yillarda internet kullaniminin artmasiyla birlikte miisterilerin
konakladiklar1 isletmelerden internet hizmeti sunmalarin1 beklemeleri, beklentilerdeki

teknolojik gelisimle birlikte goriilen degisimlerden birisidir.
Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesi

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri kazandiracag,
mevcut misterileriyle is hacmim artiracagi, isletmeyi fiyat yonli rekabetlerden
styirabilecegi ve hatalar1 telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi azaltabilecegi
kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaclarindan biri hizmet
kalitesini gelistirmek olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml ABD'de hizmet
kalitesine iliskin on yillik yogun arastirmalarina dayanarak ¢esitli hizmet endistrilerinde
uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢cin gerekli olduguna inandiklar1 on dersi

sOyle siralamaktadirlar (Oztiirk, 2003: 147):

e Dinlemek

e Giivenilirlik

e Temel hizmet

e Hizmet tasannu

o Telafi etmek

e Miisterilere siirpriz yapmak
e Adil davranmak

e Ekip caligmast

e s gdren arastirmasi

e Hizmetkar liderliktir.
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2.1.4. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve SERVQUAL

Isletmelerin uzun &miirlii olmalar1, miisterilerini ve onlarin degisen isteklerini iyi tanitip
onlar1 tatmin edebilme kabiliyetleriyle yakindan ilgilidir. Hizmet sektoriinde firmalar
birbirine karsi rekabet avantaji saglayabilmek icin kaliteyi artirmak zorundadirlar.
Kaliteyi artirabilmek, ancak onu 6l¢ebildiginiz oranda miimkiindiir. Hizmet sektoriinde
dolayisiyla da turizm endiistrisinde hizmet kalitesinin 6l¢iimii imalat sektoriinde oldugu
gibi olmamaktadir. Hizmetlerin ¢ok ¢esitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilari, kalite
Olclimiinii karmasik hale getirmistir. Kalitenin 6l¢iimii konusunda degisik model ve

yaklagimlar gelistirilmistir (Gondelen, 2007: 31).

Hizmet kalitesinin temel hareket noktasi, kullanicilarin/katilimcilarin/alicilarin/
miisterilerin/tiiketicilerin {iriin ve sunulan hizmetten c¢evresel faktorler ve olanaklar
kapsaminda gordiigii, isittigi, diislindiigii, temasi ve iletisimi ile algiladigidir. Diger bir
acidan bakildiginda bu durum, bir hizmetten her insan benzer, ayni, farkli ya da aykir
kalite algis1 elde edebilir. Toplumsal norm ve degerler, hiikkiimetler, orgiitsel politikalar
ve uluslararas1 standartlar gibi dis faktorler de bu kalite algisini az veya ¢ok
etkileyicidirler. Kullanici/katilimei/alici/miisteri ve tiiketicilerle, iletisim ve etkilesim
yoluyla alman goriisler, sunulan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve
gelistirilmesinde kullanilabilir. Bu kavram, “Hizmet kalitesi modeli”nin gerekliligini
ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde, bir¢ok
modelinin gelistirildigi goriilmektedir. Hizmet kalitesini soyut olmaktan ¢ikartip,
Ol¢iilebilir, anlasilabilir ve 1iyilestirilebilir olmasimi saglamak amaciyla gelistirilen

muhtelif modeller asagida yer almaktadir (Kuzu, 2010: 38).

Son yillarda turizm endiistrisinde hizmet kalitesi ilizerine yapilan arastirmalarda da
yogunluk dikkati ¢ekmektedir. Calisma ¢ercevesinde yapilan arastirmada pek ¢ok
akademisyen ve arastirmacinin hizmet kalitesi O6l¢iim modellerinden SERVQUAL
Olcegini kullandig1 goriilse de diger hizmet kalitesi 6l¢iim modellerini kullananlara da
rastlanmistir.  Yapilan tiim elestirilere ragmen SERVQUAL yontemiyle hizmet
kalitesinin Ol¢limiine yonelik caligmalar hem akademik cevrede hem de uygulamada
gecerliligini korumaktadir. Uluslararas1 alandaki literatlirde turizm isletmeleri igin
uygulanan hizmet kalitesi 6l¢lim modelleri iizerine pek ¢ok calismanin oldugu tespit

edilmistir.
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SERVQUAL Modeli: Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen oOlgek, yine
Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen ve yukarida yer verilen Bes Fark
Modeli’ne dayanmaktadir. SERVQUAL’in gelistirilmesi ile birlikte model uygulamaya
gecirilmistir.  Algilanan hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik olarak gelistirilen
SERVQUAL’de oncelikle miisterilerin herhangi bir hizmete iliskin beklentileri, sonra
belirli bir hizmet isletmesinin sundugu hizmete iliskin algilamalar1 Ol¢lilmektedir.
Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini gostermektedir.
Dolayistyla, SERVQUAL 0lgegi hizmet kalitesini algilama ve beklenti degerleri

arasindaki matematiksel farka gore 6lgmekte ve degerlendirmektedir.

SERVQUAL hizmet kalitesi 0l¢gim modeli Amerika Birlesik Devletlerinden
gelistirilmis olan bir Olglim modelidir. Modele iliskin temeller 1988 yilinda
Parasuraman ve arkadaslar tarafindan yapilan ¢alismalar ile atilmistir. SERVQUAL
modeli, temeli Parasurman tarafindan gelistirilen ve 1985 yilinda yayimlanan, algilanan
hizmet kalitesi (bosluk) modeline dayanmaktadir (Lai, 2006: 928). 1985 yilinda ortaya
konulan bu model gelistirilmis ve 1988 yilinda SERVQUAL hizmet kalitesi dl¢ciim
modeli olarak literatiir kapsamindaki yerini almigtir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim
modeli literatiirdeki yerini aldiktan ve hizmet kalitesinin Ol¢iimii siireclerinde
kullanilmaya aktif olarak baslandiktan sonra, bir takim elestirilere maruz kalmistir. Bu
elestirileri dikkate alan modelin yaraticisi olan aragtirmacilar, SERVQUAL modelinin
igerigini degistirme yoluna gitmislerdir ve Parasurman ile arkadagslari, 1991 yilinda
kendi gelistirdikleri ilk modeli degistirmek ve gelistirmek sureti ile revize etmislerdir
(Parasuraman vd., 1991: 421). Bu gelistirme ile birlikte SERVQUAL hizmet kalitesi
Olctim modeli gliniimiizde hizmet kalitesinin 6l¢timiinde siklikla tercih edilen modern
halini almistir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin bes temel boyutu oldugu
bilinmektedir. Bu boyutlar direkt olarak hizmet kalitesi {izerinde etkisi olan boyutlardir.
Bu boyutlar (Parasuraman vd., 1988):

Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumunda kullanilan ara¢ ve gereglerin, hizmet
stireclerinde ¢alisan personelin ve hizmetin sunuldugu fiziki yapilarin (bina dis

goriiniimil, i¢ goriiniimii) fiziki yapisina yonelik olan boyuttur.
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Giivenilirlik: Hizmet sunucusu konumundaki igletmelerin miisterilere s6z verdikleri
yani sunmayi taahhiit ettikleri hizmetleri giivenilir bir sekilde sunmasi ile ilgili olan

hizmet unsurlarini kapsayan boyuttur.

Heveslilik: Sunulan hizmetin hizli, zamaninda ve etkin olarak sunulabilmesine yonelik
olan calisanlarin ve isletmenin isteklilik boyutuna iligkin unsurlar1 kapsayan hizmet

kalitesi 6l¢tim boyutudur.

Giiven: Hizmet sunumunu gergeklestiren isletmede calisanlarin bilgili olmasi, kibar
olmast ve miisterilere giliven vermesi ile miisterilerin hizmet sunum siirecindeki

kendilerini rahat hissetmelerini saglayacak unsurlar1 kapsayan boyuttur.

Empati: Empati boyutu, hizmet sunum siire¢lerinde ¢alisanlarin kendilerini miisterilerin

yerine koymasi ve ¢alisanlarin bireysel dikkatleri gibi unsurlar igeren boyuttur.

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin temel ¢ergevesini olusturan bu bes boyut
kapsaminda ele alinan ve hizmet kalitesinin Sl¢limii siirecinde kullanilan 22 6nerme
bulunmaktadir. Bes boyut altinda konuslanan bu énermeler SERVQUAL hizmet kalitesi
Olciim modelinin beklenti 6l¢egini olusturmaktadir ve model bu 6lgek kapsaminda

hizmet isletmelerinde kalite 6l¢lim siireglerinde uygulanmaktadir.

Tablo 2.1.
SERVQUAL Beklenti Olcegi

Fiziksel Ozellikler

1 | Hizmet isletmesi modern goriiniislii hizmet araglarina ve donanima sahip olmalidir

2 | Hizmet isletmesinin fiziksel donanimi ve binasi gekici olmalidir

3 | Hizmet isletmesinin ¢alisanlarinin dig goriiniimleri iyi ve temiz olmalidir

4 | Hizmet isletmesi verdigi hizmetin yan1 sira ek hizmetlerde sunmalidir

Giivenilirlik

Hizmet isletmesi miisterisine bir sey yapmak i¢in sdz verdiginde bunu yerine getirmelidir

Miisterilerin bir sorunu oldugunda hizmet isletmesi bunu ¢6zmek icin gerekli ilgiyi

Hizmet isletmesi hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz yerine getirmelidir

Hizmet isletmesi hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine getirmelidir

© |00 | N [ |u,

Hizmet isletmesi kayitlarini eksiksiz ve dogru bir sekilde tutmalidir
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Tablo 2.1. Devami

Heveslilik

10 | Hizmet isletmesi hizmetin ne zaman yerine getirilecegini miisterilerine sdylemelidir

11 | Hizmet isletmesinin ¢alisanlar1 miisterilere hizmeti en uygun sekilde vermelidir

12 | Hizmet isletmesi ¢alisanlari miisteriye yardim etmek i¢in her zaman istekli olmalidir.

13 | Hizmet isletmesinde ¢alisanlar miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul
degildir

Giiven

14 | Miisteriler hizmet isletmesi ¢alisanlarina karsi giiven duygusu beslemelidir

15 | Miisteriler hizmet isletmesinin hizmetlerinde kendilerini giivende hissetmelidir

16 | Hizmet isletmesinde ¢alisanlar kibar, nazik ve saygili olmalidir

17 | Hizmet isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye sahip olmalidir

Empati

18 | Hizmet isletmesi miisterilerine 6zel ilgi gostermelidir

19 | Hizmet isletmesi miisterileri i¢cin uygun hizmet saatlerine sahip olmalidir

20 | Hizmet isletmesinin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlar1 olmalidir

21 | Hizmet isletmesi miisterilerin menfaatini her seyden dnde tutmalidir

22 | Hizmet isletmesi ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlamalidir

Kaynak: (Parasuraman, Berry, Zeithaml, 1991, s. 448-450).

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin uygulanmasi beklenti dl¢egi (B) ve algi
Oleegi  (A) arasindaki farkin boyutlar kapsaminda degerlendirilmesi ile
gerceklestirilmektedir. Diger bir ifade ile her boyut kapsaminda yer alan Olgek
kapsaminda olusan miisteri algisi (A) — her boyut kapsaminda yer alan oOlgek
kapsaminda olusan miisteri beklentisi (B) arasindaki fark miisteri hizmet kalitesini

Olgmektedir.
2.2. Miisteri Sadakatine iliskin Kavramsal Cerceve

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler ile birlikte bir¢ok yenilik
bireylerin ve orglitlerin yasamsal siirecleri lizerinde etkili olmustur. Kiiresellesmenin ve

bilgi teknolojilerindeki gelismelerin getirdigi en 6nemli degisimlerden bir tanesi, piyasa
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fark1 gbzetmeksizin, her piyasanin daha rekabet¢i bir yapiya biiriinmesi olmustur. Diger
bir ifade ile giiniimiiz oOrgiitleri, rekabet kosullarinin son derece yogun oldugu
piyasalarda faaliyetlerini siirdiirmektedir. Keskin rekabet kosullari, hizmet sektoriinde
de kendisini gostermektedir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren tiim Orgiitlerin,
giinimiiz sartlarinda rekabet avantaji elde edebilmesi igin, sadece miisteri istek ve
ihtiyaclarin1 tatmin eden hizmetler {iretmesi ve sunmasi yeterli olmamaktadir.
Stirdiiriilebilirliklerini koruma temel amacina sahip olan Orgiitlerin mevcut miisteri
paylarinmi ellerinde tutmasi ve yeni misteriler elde ederek miisteri paylari arttirmak
sureti ile rekabet avantaji elde etmesi sart olmustur. Bu nedenle, miisteri sadakati
kavrami giiniimiiz Orgiitleri agisindan ele alindiginda son derece onemli bir kavram

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisteri sadakatinin saglanmasi, siirdiiriilmesi ve rekabet avantaji elde ederek
rakiplerinin bir adim Oniine ge¢meyi amaglayan orgiitler igin son derece onemli bir
kavramdir. Ancak bu kavramin sadece oOrgiitler i¢in 6nemli oldugu fikrine sahip olmak
dogru bir yaklasim olmayacaktir. Cilinkii miisteri sadakati kavrami, ayn1 zamanda
miisteriler acisindan da 6nem arz eden bir kavramdir. Bir miisteri olarak bir 6rgiite sadik
olmak, giiven hissetmeyi saglayan bir unsurdur ve bireylerin kendilerini giivende

hissetmeleri 6nemli bir olgudur (Rowley ve Jillian, 2000: 538).

Calismanin bu boliimiinde gerek orgiitler icin gerekse miisteriler agisindan 6nem arz eden

bir kavram olan miisteri sadakatine iliskin kavramsal bir ¢ergeve ¢izilmeye calisilacaktir.
2.2.1. Miisteri Sadakati Kavram ve Onemi

Miisteri sadakati kavramina iligkin olarak literatiirde yer alan farkli arastirmacilar
tarafindan  yapilmis  tanimlamalarin  oldugunu  sdylemek miimkiindiir. Bu
tanimlamalardan bir tanesine gore miisteri sadakati; baska alternatiflerin de mevcut
oldugu bir ortamda, miisterinin, belirli bir 6rgiite, bir {irline ya da hizmete, bir markaya
yonelik olarak hissettigi baglilik ve tesadiif olmayan satin alma egilimi ve arzusudur

(Bayuk ve Kiigiik, 2007: 287).

Diger bir tantmlamaya gore ise miisteri sadakati; miisterilerin, mevcut deneyimleri ve

gelecek ile ilgili beklentilerinin etkisi ile mal ya da hizmet satin aldig1 orgiite yeniden
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miisteri olma egilimine sahip olma durumuna verilen isimdir (Selvi ve Ercan, 2006:
161). Bir bagka ifade ile miisteri sadakati, piyasada mevcut olan rakiplerin daha cazip
tekliflerine ragmen, miisterilerin mevcut alternatifleri degerlendirme yoluna gitmeden,
bir markay1, bir hizmeti, bir mali, tekrar tekrar satin alma kararidir (Yildiz ve Cilingir,
2010: 413). Misteri sadakati; bir miisterinin ayni iriin ya da hizmet kategorisinde
bulunan alternatif {iriin ya da hizmetler arasinda yapmis oldugu karsilastirma sonucunda
belirli bir {iriin ya da hizmete kars1 gelistirmis oldugu goreceli tutum ve bu goreceli
tutumun kuvveti nispetinde markanin birey tarafindan tekrar tekrar satin alinmasidir

(Giineren, 2004: 51).

Bu noktaya kadar yapilan miisteri sadakati tanimlamalarinda goriildiigii gibi, miisteri
sadakatinin temelinde bir mali, bir hizmeti ya da bir markayi, tekrar tekrar satin alma
karar1 vermek yatmaktadir. Ayrica verilen tekrarli satin alma kararlar1 disaridan gelen
hicbir olumlu faktére ragmen degismemektedir. Bu noktada miisteri sadakatini
olusturmay1 basaran orgiitlerin bir anlamda rakiplerine rekabet avantaji sagladiklarin
sOylemek miimkiindiir ki bu durumda kavramin 6nemini bir kere daha gostermektedir.
Dolayisiyla, miisteri sadakatinin olusturulmasi ve siirdiiriilebilir kilinmasi1 oOrgiitler
acisindan son derece Onemlidir. Bu Onemi asagidaki nedenler kapsaminda

detaylandirmak yararli olacaktir (Barutgu, 2007: 352-353):

e Miisteri sadakati gelismis olan miisteriler orgiitlerin uzun siireli miisterileri

halini alirlar ve orgiitlerin sadik miisterileri kadar olan miisteri paylar1 aym kalir,

e Miisteri sadakati gelismis misteriler, sadik olduklar {iriin ya da hizmetleri diger
miisterilere tavsiye ederler ve mal ya da hizmetlerin agizdan agiza reklamini

yaparlar ki bu reklamin isletme agisindan bakildiginda hi¢bir maliyeti yoktur,

e Sadik olan miisterilere hizmet verme ile diger miisterilere hizmet verme maliyet

acisindan kiyaslandiginda, sadik miisterilere hizmet verme daha az maliyetlidir,

e Sadik miisterilerin daha fazla harcama ve daha fazla satin alma davranisi

sergiledigi bilinmektedir,

e Sadik miisterilerin Orgiitsel hatalara iliskin olan toleranslar1 diger miisterilere

kiyasla daha yiiksektir,

e Sadik miisterilerin mal ya da hizmet fiyatlarina kars1 fiyat hassasiyetleri diger

miisterilere kiyasla daha azdir.

64



Goriildiigii gibi, miisteri sadakati olusturmanin Orgiitler agisindan olduk¢a Onemli
getirileri vardir. Dolayisiyla, hem bu faydalardan yararlanmak hem de rekabet kosullar
oldukca yiiksek olan piyasalarda rekabet avantaji elde ederek siirdiiriilebilirligi
saglamak agisindan orgiitler sadik miisteriler olusturmak ve mevcut sadik miisterilerini

elde tutmak igin c¢aba sarf ederler.

Miisteri sadakati olusturma siirecinde Orgiitlerin mutlak surette goz Oniinde
bulundurmasi gereken bilesenlerden bir tanesi, miisteri sadakatinin farkli boyutlar
oldugudur. Diger bir ifade ile literatiir kapsaminda ele alindiginda miisteri sadakatinin
tic ayr1 boyutu oldugu goriilmektedir. Bu boyutlar; biligsel sadakat boyutu, tutumsal
sadakat boyutu ve davranigsal sadakat boyutudur (Canoglu, 2008: 36).

Miisteri sadakatinin ilk seviyedeki boyutu, bilissel sadakat olarak adlandirilmaktadir
(Oliver, 1999: 35). Bilissel sadakat, miisterilerin 6nceden sahip olduklari tecriibeler ile
ortaya ¢ikmaktadir. Biligsel sadakat asamasindan once miisteriler mal ya da hizmete
iligkin bilgi sahibi degildir ve bu nedenle miisterileri herhangi bir tutum gelistirmemistir
(McMullan ve Gilmore, 2004: 232). Bilissel sadakat boyutunda miisteriler mal ya da
hizmete iliskin bir tutum gelistirmedikleri i¢in, benzer mal ya da hizmetlere iligkin daha
lyi fiyat, kalite, vb. bilgisi elde ettiklerinde, mevcut satin alma davranislarindan vaz

gecmeleri olasidir.

Biligsel sadakat boyutu, miisterilerin sadakatinin 6l¢gmek ic¢in tutumsal ve davranigsal
sadakat boyutlarin1 kombine etmektedir ve miisterilerin mal ya da hizmet tercihlerini,
marka bagimlilik egilimlerini, satin alma davraniglarini ve satin alma miktarlarin1 esas

almaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 173).

Miisteri sadakatinin ikinci boyutu tutumsal sadakat boyutudur. Tutumsal sadakat ya da
literatiirde yer alan diger bir ismi ile duygusal sadakat; miisterinin belirli bir markanin,
fonksiyonel ve/veya sembolik oOzelliklerine yonelik olan degerlendirmelerine baglh
olarak gelisen ve bu 6zellikler ile miisterinin benlik algis1 arasinda olugmasi beklenen
uyum araciligi ile giiclenen marka inancinin ortaya ¢ikartmis oldugu olumlu duygusal

durumdur (Giineren, 2004: 54).
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Tutumsal sadakat boyutunda, miisterilerin sadakati, miisterilerin zihinlerinde duygusal
ve biligsel olarak kodlanmaktadir. Bilissel sadakat diizeyinde miisterilerin diger iiriin ya
da hizmetleri tercih etme olasiliklar1 yiiksek iken, tutumsal sadakat boyutuna ge¢mis
olan miisterilerin rakip iirlin ya da hizmetlerden gelen olumlu pekistireclere karsin

sadakat sevilerinin azalmasi oldukga giictiir (Oliver, 1999: 35).

Miisteri sadakatinin ti¢lincii boyutu; davranigsal sadakat boyutudur. Bu boyutta, sadakat
davranigsal bir egilim olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sadakat asamasma sahip olan
miisterilerin davranigsal olarak egilimleri ayn1 mal ya da hizmeti tekrar satin alma
yoniindedir (McMullan ve Gilmore, 2004: 232). Bu sadakat boyutundaki miisteriler,
diger tiim sartlar ayni ve esit oldugu siirece, genel tutum ve egilimleri kapsaminda ayni

mal ya da hizmeti alma y6niinde bir davranis géstermektedir (Rice, 1997: 107).

Miisteri sadakati olusturma siireci bir anlamda miisterilerin sahip olduklar1 sadakat
boyutlarn1 iyi anlamak ve misterilerin bilissel boyuttan davranissal boyuta
¢ekilebilmesini saglamk ile ilgilidir. Miisteri sadakatinin boyutlarinin tam anlam ile
anlasilmasi1 ve sadakat gelistirme siireclerinde bu boyutlarin dikkate alinmasi miisteri
sadakatinin olusturulmas1 ve siirdiiriilebilir kilinmas1 hususunda Orgiitler agisindan

yararlt olacaktir.

2.2.2. Miisteri Sadakati Tiirleri

Miisteri sadakati; markaya karsi olusan miisteri sadakati, hizmete karsi olusan miisteri
sadakati ve magazaya kars1 olusan miisteri sadakati olmak iizere ii¢ farkl tiir kapsaminda

ele alinmaktadir.

Markaya Kars1 Olusan Miisteri Sadakati: Markaya kars1 olusan miisteri sadakati ya da
diger bir ifade ile marka sadakati; en temel anlamda, devamli olarak ayni markanin
alinmas1 durumudur. Diger bir ifade ile marka sadakati, bir miisterinin ikame markalar
arasinda yapmis oldugu karsilastirma sonucunda, belirli bir markaya kars1 gelistirmis
oldugu goreceli tutum ve bu tutum sonucunda stirekli olarak ayn1 markay1 satin almayi

tercih etmesi siirecidir (Giineren, 2004: 51).

Marka sadakatinin olusmasi, isletmelerin pazar paylarini belirleyebilmesi agisindan da

onemli bir durumdur. Bunun yani sira, ger¢ek anlamda “Marka” olabilmenin 6nemli
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sartlarindan bir tanesinin markaya giivenen ve inanan bir miisteri kitlesine sahip olmak
oldugu gergegi kapsaminda, marka sadakatinin olusturulmasi isletmeler agisindan son

derece 6nemli bir konudur.

Hizmete Karst Olusan Miisteri Sadakati: Hizmete karsi olusan miisteri sadakati ya da
diger bir ifade ile hizmet sadakati; en temel anlamda bir hizmete karst olusturulan
sadakat olarak tanimlanmaktadir. Hizmet sadakatinin, marka sadakatinden Onemli bir

takim farkliliklar1 vardir. Bu farkliliklar (Onan, 2006: 49):

e Hizmet sadakati marka sadakatine kiyasla daha etkili bir sadakat tiiriidiir ¢linkii
hizmet alternatifleri arasindaki ge¢is yapmak marka alternatifleri arasinda gegis

yapmaktan daha maliyetlidir.

e Hizmet alimirken genelde algilanan risk diizeyi lriinlere kiyasla daha fazla
oldugu i¢in sadakatin bu risk diizeyini azaltici bir etkisi oldugu atmosferi

saglanmaktadir.

Hizmet sadakatinin temeli miisterinin hizmet sunucusu ile iliskisinin giivene dayali
olmasina dayanmaktadir. Hizmet sadakati, 6zelliklerin satislarin artmasinda ve karliligin
artmasinda olukca etkili olan ve hizmet satis kanallarina ayrilan maliyetlerinde diigmesi

hususunda 6nem arz eden bir miisteri sadakati tliriidir.

Magazaya Karsi Olusan Miisteri Sadakati: Magazaya kars1 olusan miisteri sadakati ya
da diger bir ifade ile magaza sadakati; secilen bir magazada belirlenmis bir iiriin
siifindan satin alma davraniglarinin yilizdesi olarak tanimlanmaktadir (Yiicel ve Yiicel,
2012: 97). Bir miisterinin magazaya olan sadakati; kisinin egitimi, mesleki kariyeri,
gelir diizeyi, yasam tarzi, hayattan beklentileri, satin alma amaglar1 ve {irlin deger
algilamasi gibi bir¢ok faktor ile direkt olarak dogru orantili bir iligskiye sahiptir (Selvi
vd., 2007: 107).

Magaza sadakati, miisterinin alternatif diger magazalar1 tercih etmek yerine siirekli
aligveris yaptig1 magazadaki satin alma davranigini siirdiirmesidir. Bu siirdiiriilebilirligin
devam ettirilmesi de miisteri istek ve beklentilerinin magazadaki satin alma siirecinde

tatmin edilmesinden gecmektedir.
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2.2.3. Miisteri Sadakati Seviyeleri

Miisteri sadakati pek ¢ok farkli faktdrden etkilenen bir kavramdir. Cok sayida faktorden
etkileniyor olmasi nedeni ile bir diizey miisteri sadakatinden bahsetmek dogru
olmayacaktir. Diger bir degisle faktorlerden etkilenme oranina gore miisteri sadakati
seviyelere ayrilmaktadir. Bu kapsamda miisteri sadakati seviyeleri; sadakatsizlik,
yiizeysel miisteri sadakati, gelismemis miisteri sadakati ve mutlak miisteri sadakati

olarak siniflandirilmaktadir.

Sadakatsizlik: Sadakatsizlik diger bir ifade ile miisteri sadakatine hi¢ sahip olmama
durumuna verilen isimdir. Isletmeler bazi miisterilerin sadakat diizeylerini kolaylikla
arttirabilmekte ve bu misterileri sadik miisteriler haline g¢evirebilmektedir. Ancak bu
durumun tam tersi olarak bazi miisteriler isletme tarafindan iiretilen {iriin ve hizmetlere
kars1 sadakat algisini olusturmamaya direnmektedir. Bu miisterilere iliskin olarak bir
sadakat olusturmak olduk¢a zordur hatta imkansiz bir durumdur. Bu durum
sadakatsizlik olarak kabul edilir. Miisteri tiriin, hizmet ya da markaya iligskin olarak
tutumlu olmayan davranislar sergiliyorsa ve tekrar arz etmeyen satin alma davranigina

sahipse sadakatsizlik durumundan bahsetmek gerekmektedir (Ersoy, 2006: 105).

Yiizeysel Miisteri Sadakati: Yiizeysel miisteri sadakati ya da diger bir ifade ile sahte
miisteri sadakati, yeniden satin alma davramisini gerceklestirme olasiliginin, kisisel
faktorler, daimi satin alma, finansal tesvikler, uygunluk ve alternatif olmamasi gibi
faktorlerden etkilenmesi durumuna verilen isimdir (Baloglu, 2002: 47). Diger bir ifade
ile yiizeysel miisteri sadakatine sahip olan moiisterilerin daha iyi bir alternatif ile
karsilastiklar1 anda satin alma tercihlerini degistirmeleri beklenen bir davranig olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu noktada yiizeysel miisteri sadakatine sahip olan miisterilerin
sahip olduklar1 bu davranigin —daha iyi alternatif ile karsilasildiginda tercih etme— bu
miisteri tiplerini rekabet¢i sunuma en agik olan miisteri tipi haline getirdigini sOylemek

gerekmektedir (Selvi, 2007: 47).

Gelismemis Miisteri Sadakati: Gelismemis miisteri sadakati, bir miisterinin bir
isletmenin siirekli miisterisi olmamasina ragmen, o isletmenin liretmis oldugu mal ya da
hizmetlere karsi olumlu bir tutuma sahip olmasi durumunda ortaya ¢ikan sadakat

seviyesidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 171). Gelismemis miisteri sadakati s6z konusu
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oldugunda satin alma davranisinin siklik derecesinin oldukca diistiktiir. Gelismemis
miisteri sadakatinin olusmasi tizerinde etkisi olan faktorler durumsal faktorlerdir ve bu
sadakat seviyesindeki miisterilerin satin alma davranislarini tekrar ettirmeye yonelik
cabalar satin alma davranisinin neden gerc¢eklesmediginin bulunmasi ve bu nedenlerin

ortadan kaldirilmasina yonelik olmalidir (Shomaker ve Lewis, 1999: 350).

Mutlak Miisteri Sadakati: Mutlak miisteri sadakati isletmelerin olusturma g¢abasinda
olduklar1 miisteri sadakatidir. Mutlak miisteri sadakatinin isletmeler tarafindan
olusturulmaya calisilmasi diger bir ifade ile isletmelerin hedefledigi miisteri sadakatinin
mutlak sadakat olmasmin nedeni, bu sadakat diizeyine sahip miisterilerin elde
tutulmasinin rekabet avantaji yaratiyor olmasi durumudur (Stowe ve Lewis, 1999: 349).
Mutlak miisteri sadakatinin olustugu durumlarda hem davranigsal hem de tutumsal
sadakat olusmus demektir. Bu sadakat diizeyine sahip olan miisterilerin diger
alternatiflerden gelen etkilere kars1 oldukca yiiksek diizeyde direng¢ seviyesine sahip

oldugunu séylemek miimkiindiir.

2.2.4. Miisteri Sadakati Olusturma Yontemleri ve Programlari

Miisteri sadakati olusturmak bir anda olabilecek bir durum degildir. Diger bir ifade ile
miisteri sadakati olusturmak onemli bir siirectir. Bu siiregte kullanilacak yontemler

asagidaki tablo yardimi ile 6zetlenebilir.

Tablo 2.2.

Miisteri Sadakati Olusturma Yontemleri

Yontem Aciklama

Mevcut miisterilere | Isletme mevcut miisterilerine tanitim yapmak sureti ile bu miisterilerin
tanimin yapmak yeniden satin alma davranisinda bulunmalarini saglar ve bu sayede

misteri sadakati olusturur,

Miisteri Isletmeler miisterilerinin beklentilerini, isteklerini ve ihtiyaclarini tatmin

sikayetlerini miisteri | etmeyen iiriin/hizmetler sundugunda miisteri sikayetleri ile karsilasirlar.

sadakati Uriin ve hizmetlere iliskin sikdyeti olan miisteriler, bagka {iriin ve
olusturmada hizmetleri satin alma yoluna gideceklerdir. Bu durumu engellemek igin
kullanmak satig islemlerinden hemen sonra miisteriler ile irtibata gecilmeli ve varsa

sikintilarinin tespit edilip hemen giderilmesi yolu ile bu miisterilerde

sadakat olusturulmaya ¢aligilmalidir.
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Tablo 2.2. Devami

Mevcut miisteriler ile etkili bir sekilde iletisim kurulmasi sadakatin

Miisteri ile stirekli . . . .
USTCrL e SUTeX™ olusturulmas1 hususundaki en 6nemli yontemlerin basinda gelmektedir.

iletisim iginde Ozellikle mobil pazarlama faaliyetlerinden yararlanmak, miisterilerin

olmak i .y . ..
0zel giinlerini kutlamak, miisteri sadakatinin olusturulmas: hususunda

onemli bir yontemdir.

Bilindigi gibi isletmeler i¢in satis departmanlarinda ¢alisan personeller
son derece dnemlidir. Miisterileri ile birebir iliskinin kuruldugu bu
siiregte faaliyet gosteren personellerini iyi egiten ve miisteri istek ve

Destek hizmetleri oy T . . .
ihtiyaglarina yonelik egitim veren isletmelerin, satis personellerine

ersonelini egitmek ) ) . ) . .
P & gostermis oldugu 6nemi destek hizmetleri personellerine de vermesi
gerekmektedir. Destek hizmetleri personeli miisteri ile satig sonrasindaki
iliskiyi devam ettiren personellerdir ve bu personellerin siirekli egitimi

miisteri sadakati olusmasi hususunda son derece etkilidir.

Kaynak: (Ersoy, 2006: 105).

Miisteri sadakati olusturmaya iligkin yontemlerin her birinin ya da birden farkli
kombinasyonlarin bir program ¢ergevesinde kullanilmasi, orgiitlerin sadik miisterilerini
elde tutmas1 ve yeni sadik miisteriler elde etmesi acisindan son derece 6nemlidir. Ciinkii
miisteri sadakati olusturma yontemleri, orgiitlerin amag ve hedefleri dogrultusunda ve
bu amag ve hedeflere yonelik planlar ile paralel programlar kapsaminda uygulanmadigi

takdirde, bu yontemlerden olumlu ve verimli sonuglar almak miimkiin olmayacaktir.

Miisteri sadakatinin olusturulmasi ve mevcut sadik miisterilerin elde tutularak rekabet
avantaji saglanmasi amaci ile isletmeler, miisteri sadakati olusturma programlar1 ve
siklik programlar1 olarak smiflandirilan bir takim programlar gelistirmekte ve
uygulamaktadir. Bu programlarin gelistirilmesi 6zellikle giinlimiiz rekabet sartlarinda
stirdiiriilebilirliklerini, karliliklarim1 ve miisteri paylarimi  korumak zorunda olan

isletmeler i¢in 6nemli bir pazarlama yaklasimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Isletmelerin miisteri sadakati olusturmak iizere gelistirdigi programlarin bes temel
amaci oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu amaglar; yeni miisteri kazanmak, gii¢lii bir
miisteri veri tabani olusturmak, isletmenin diger departmanlarini desteklemek, miisteri

sadakati olusturmak, miisteriler ile iletisim olanaklar1 olusturmak seklinde siralanabilir.
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Bu amaglar kapsaminda olusturulan miisteri sadakati programlari; gelirde, karda ve

miisteri payinda artis1 saglamaktadir.

Yeni Miisteri Kazanmak Giicli Miisteri Veri Tabani
Olusturmak
Gelir Artisi
Kar Artist
/ Miisteri Pay1 Artisi \
Diger Departmanlari Miisteri Sadakati
Desteklemek
y Olusturmak

Iletisim Olanag1 Olusturmak

Sekil 2.1. Miisteri Sadakat Programlarinin Amaglari

Kaynak: (Butscher, 2002: 39).

Miisteri sadakatinin olusturulmasi ve mevcut sadik miisterilerin elde tutulmasi amaci ile
gelistirilen bu programlar; miisteri sadakat kartlarinin olusturulmasi, miisteri
kuliiplerinin ~ olusturulmas1 ve siklik programlarinin  uygulanmasi  seklinde

gerceklesmektedir.
2.2.5. Miisteri Sadakati Modelleri

Miisteri sadakati olusturma siiregleri, yontemleri ve programlarina iliskin olarak,
miisteri sadakatinin Ooneminin kabul edildigi tarihten itibaren, literatiir kapsaminda
miisteri sadakatine iliskin farkli arastirmacilar tarafindan gelistirilmis farklt modellere

rastlamak mumkiindir.

Bu calisma kapsaminda miisteri sadakati modelleri icerisinde en yaygin olarak
kullanilan; Dick ve Basu tarafindan gelistirilen miisteri sadakati modeli, ve

Bandyopadhyay ve Martell tarafindan gelistirilen miisteri sadakati modeli ele alinmistir.
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Dick ve Basu Tarafindan Gelistirilen Miisteri Sadakati Modeli: Dick ve Basu (1994),
tarafindan gelistirilen miisteri sadakati modelinin temelinde dort tip sadakat tiirii
yatmaktadir. Bu tiirler, sadakatsizlik, gizli sadakat, sahte sadakat, ger¢ek sadakat olarak
model kapsaminda simiflandirilmaktadir. Ayrica ele aldiklart dort tip sadakati
miisterilerin goreceli tutumlart ve tekrar miisteri olma davraniglari kapsaminda
degerlendirmistir. Dick ve Basu (1994) tarafindan gelistirilen miisteri sadakati modeline

iliskin temel gerceve asagidaki sekil yardimi ile 6zetlenebilir;

Tekrar misteri olma: Yiksek

E

Sahte [ SR Gercek |
Zadakat Zadakat
_=arsxst | et
Diisiik * ; > Yiiksek

Goreceli tutum

|55dakat5izli N . Gizli
| . sadakat

L )

Diisiik

Sekil 2.2. Dick ve Basu’nun Miisteri Sadakati Modeli
Kaynak: (Dick ve Basu, 1994: 101).

Bandyopadhyay ve Martell Tarafindan Gelistirilen Miisteri Sadakati Modeli:
Bandyopadhyay ve Martell tarafindan gelistirilen sadakat modelinin temelleri Dick ve
Basu (1994) tarafindan gelistirilmis olan sadakat modeline dayanmaktadir.
Bandyopadhyay ve Martell (2007) tarafindan gelistirilmis olan miisteri sadakati
modelinde miisteri sadakati ile iliskilendirilen iki temel kavram sadakatin tutumsal ve
davranigsal boyutlaridir. Diger bir ifade ile Bandyopadhyay ve Martell (2007) sadakati
olusturmanin temelinde tutumsal sadakat ve davranigsal sadakat yattigini

savunmaktadir.

Bandyopadhyay ve Martell (2007) tarafindan gelistirilen miisteri sadakati modeline

iliskin genel ¢ergeve asagidaki tablo yardimi ile 6zetlenebilir.
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Tablo 2.3.
Bandyopadhyay ve Martell’in Miisteri Sadakati Modeli

TUTUMSAL DAVRANISSAL SADAKAT

SADAKAT Tek Markaya Sadik Coklu Marka Hig
Olan Miisteriler Kullanan Miisteriler | Kullanmayanlar

Giiclii Markaya Sadik Olan Cesitlilik Arayan Potansiyel
Miisteriler Miisteriler Miisteriler

Zayif Yapay Sadakat Diizeyine | Tekliflere A¢ik Olan | Kayitsiz Olan
Sahip Miisteriler Miisteriler Miisteriler

Kaynak: (Bandyopadhyay ve Martell, 2007: 38).
2.2.6. Otel Isletmelerinde Miisteri Sadakatinin Onemi ve Olgiilmesi

Giliniimiiz piyasa kosullar ele alindiginda, gerek hizmet sektoriinde gerekse diger tiim
sektorlerde irtin/hizmet bazli farklilasmaya gitmek ¢ok da miimkiin degildir. Bilgi
teknolojilerindeki hizli gelismeler ve kiiresellesmenin etkisiyle bilginin hizla yayilmasi
nedeni ile yeni bir {irliniin/hizmetin piyasaya siiriilmesi ile rakiplerin benzer
tiriinleri/hizmetleri piyasaya siirmesi arasinda oldukea az bir siire gegmektedir. Diger bir
degisle glinimiiz Orgiitleri, lirtin/hizmet farklilasmasi yolu ile rekabet avantaji elde
edememektedir. Dolayisiyla, iirin/hizmet farklilagsmasi ile rekabet avantaji elde

edemeyen orgiitler farkli metotlar ile rekabet listlinliigli saglamaya ¢aligmaktadir.

Turizm endiistrisinin bel kemigi olan otel isletmelerinde de durum farkli degildir.
Gilintimiizde, otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetler birbirleri ile ayn1 paralelde
seyretmektedir. Diger bir ifade ile otel isletmeleri tarafindan sunulan hizmetler, rakip
otel igletmeleri tarafindan kolaylikla taklit edilebilir bir hale gelmistir (Ercan, 2006: 34).
Bu nedenden otiirtidiir ki, otel isletmeleri i¢in rekabet avantaji saglamanin yolu; miisteri
kazanmak ve kazanilan miisterileri elde tutabilmektir (Kéroglu ve Avcikurt, 2009: 239).
Bu noktada, miisteri sadakati olusturmanin otel isletmeleri agisindan son derece dnemli

oldugunun altin1 bir kere daha ¢izmek yerinde olacaktir.
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Otel isletmeleri agisindan miisteri sadakati 6nemlidir. Clinkii:

Miisteri sadakati saglandigi takdirde, otel isletmelerinin maliyetlerinde azalan
bir seyir ortaya ¢ikacaktir. Azalan maliyetlerin temelini pazarlama maliyetleri
alacaktir. Sadik misterilerin agizdan agiza reklam yolu ile otel igletmelerine

yeni miisteriler kazandirilmasi saglanacaktir (Selvi ve Ercan, 2006: 163).

Otel isletmeleri i¢in gegmis donemlerde, miisterilerini elinde tutmak oldukga
kolay bir olguydu. Bu kolayligin nedeni, miisterilerin daha iyi alternatiflere
sahip olmamasi ile ilgili idi. Ancak giliniimiiz rekabet¢i turizm endiistrisi
konjonktoriinde, otel isletmelerinin rakipleri de en az kendileri kadar iyi hizmet
sunmaktadir. Dolayisiyla, otel isletmelerinin mevcut miisterilerinin diger otellere
kaptirmasi son derece olast bir durumdur. Otel isletmeleri, miisterilerinin diger
alternatiflere kaymasimi engellemek i¢in hizmetlerini ve otel isletmelerinde
sunduklar iiriinleri stirekli gelistirmekte ve yenilemektedir ancak bu gelisim ve
yenilesimin miisteri istek, talep ve beklentileri kapsaminda yapilmasi ve miisteri
memnuniyeti saglamak sureti ile miisteri sadakatini olumlu pekistirmesi
gerekmektedir. Cilinkii otel isletmeleri i¢cin miisteri kaybi, o miisteriden
saglanacak olan yasam boyu degerinin de kaybi anlamina gelmektedir (Kotler
vd. 2003: 395).

Miisteri sadakatinin saglanmasi otel isletmeleri kapsaminda ele alindiginda, i¢
miisteri tatminini de beraberinde getirmektedir. Diger bir ifade ile miisteri
sadakati saglanmis miisterilerin otel isletmesinden siirekli olarak hizmet aliyor
olmasi, otel isletmesindeki calisanlarin da motivasyonunu arttirict yonde etki
etmektedir. Sadik miisterilere hizmetin daha kolay oldugu bilgisi 1s1ginda
calisanlarin performanslarinin arttig1 bir gergektir. Dolayisiyla, sadik miisterilere
hizmet veren calisanlarin is tatmini artmakta, isten ayrilma niyetleri azalmakta

ve bu sayede ¢alisan devir hiz1 da azalmaktadir (Coban, 2005: 299).

Gorildigii gibi, miisteri sadakati olusturmak, otel isletmeleri agisindan ele alindiginda

son derece Onemli ve hayati bir konudur. Otel isletmeleri, diger sektorlerde yer alan

isletmeler ile kiyaslandiginda, miisteri ile birebir iliski kuran ve miisterilerden gelen

olumlu/olumsuz tepkileri direkt olarak karsilayan isletmelerdir. Dolayisiyla, otel
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isletmeleri, diger tiim hizmet isletmeleri gibi, miisteri sadakati olusturma siirecinde

onemli rekabet avantaj1 saglayacak miisteri iligkileri yonetimini kullanmalidir.

Bilindigi gibi miisteri iligkileri yonetimi en temel anlamda; bir isletmenin dogru iiriin ya
da hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulastirmak
suretiyle giderek artan diizeyde tatmin olmus, sadakatli ve karli miisterileri belirleme,
nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma amaciyla gergeklestirdigi tim

faaliyetlerdir (Alabay, 2008: 68).

Miisteri 1iliskileri yOnetiminin, zaman i¢inde gelisen pazar degisimleri ile satis
dongiisiiniin kisaltilarak nakit artis1 saglama, daha iyi bir hizmete bagli olarak artan
miisteri memnuniyeti, misteriye ulagsmak i¢in teknolojik kanallarin yerinde ve dogru
kullanim1 ve dagitim kanallar ile {i¢iincii sahislar arasindaki iliski kontroliinii saglamasi
gibi yararlart vardir (Yereli, 2001: 30). Ayrica, tutarhi sekilde uygulanan miisteri
iligkileri yonetimi, asagida sayilan yararlar1 da beraberinde getirir. Tutarli bir miisteri
iligkileri yonetiminin yararlar1 asagidaki gibi siralanabilir (Odabasi, 2000: 22):

e (Capraz satiglarin artmast,

e Miisteriler ile ortaya ¢ikan uyusmazliklarin azalmasi,

e Uriin ve hizmetlere iliskin olarak miisteri tatmininin artmas,

e Miisteri sadakatinin artmasi,

e Islem maliyetlerinin azalmas,

e Miisteriler ile kurulacak baglarin gelismesi ve bu sayede sadik miisteri olusturma

potansiyelinin artmasi,
e Miisteri sadakati olusturmak sureti ile rekabet avantaj1 saglanmasi,
e Sadik miisterilerin potansiyel miisteriler icin 6nemli bir referans olusturmasi,

e Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti mevcut miisteriyi elde tutma maliyetinden
daha yiiksektir. Dolayis1 ile miisteri iligskileri yonetimi bu tiir maliyetlerin

azalmasina katkida bulunulmasi,

e Miisteri sadakatinin gelismesi ile ¢alisan memnuniyetinin artmasi ve goniillii

isten ayrilma sayisindaki azalmanin olugmasi,
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Yukarida sayilan faydalar1 biinyesinde barindiran miisteri iliskileri yonetiminin temel
amaglarii saglayacagi faydalardan yola c¢ikarak belirtmek gerekirse, miisteri iligkileri

yonetiminin amaglari (Yenigeri, 2002: 11):

e Mevcut bilgilerden yararlanma oraninin yiikseltilmesi,

e Miisteri isteklerinin belirlenerek {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve yenilerinin

ortaya ¢ikarilmasi,
e Mevcut kullanicilarin siirekliliginin saglanmasi,
e Hizmetlerin kisisellestirilmesinin saglanmasi,
e Pazarlama calismalarinin 6zellestirilerek kisilere yoneltilmesi,
e Miisterilere farkli {iriin ve hizmetlerin sunulmasinin saglanmasi,

e Pazarlama ve reklam c¢aligmalarinda hedeflerin dogru belirlenmesi ve sonuglarin

daha somut degerlendirilmesi,
e Miisteri bilgilerinin gerektiginde ¢ok kisa siirede degerlendirilebilmesi,

Sonug olarak, otel isletmeleri 6zellikle rekabet avantaji saglamak ve rekabet sartlarinin
son derece acimasiz oldugu turizm endiistrisinde siirdiiriilebilirliklerini saglamak igin,
miisteri iliskileri yonetimi ve diger miisteri sadakati olusturma metodlar1 yardimi ile
sadik miisteriler olusturmali, mevcut sadik miisterilerinin sadakatlerini siirdiiriilebilir

kilmal1 ve kendilerine rekabet avantaj1 yaratmalidirlar.

2.3. Miisteri Degerine iliskin Kavramsal Cerceve

Kiiresellesmenin etkisi ile rekabet kosullar: sertlesmis piyasalarda siirdiiriilebilirliklerini
koruma cabasinda olan sirketler i¢in miisteri kavraminin Onemini giinden giine
artmaktadir. Daha oncede belirtilmis oldugu gibi, artik sirketler i¢in Pazar payindan
ziyade miister1 payr saglayabilmek Onemlidir. Dolayisiyla bu noktada, misterilerin
sirketler icin 6nemi artmistir. Bu noktada, glinlimiiz miisteri kavramu ile kiiresellesme ve
bilgi teknolojilerindeki hizli gelismelerden Once piyasalarda satin alma davranisinda

bulunan miisteri kavraminin ayni1 olmadigini belirtmek gereklidir.

Giliniimiizde, bilgiye kolay ve hizli sekilde ulasabilen miisteriler, satin alma isteginde

olduklar iirin ve hizmetlere iliskin olarak rahatlikla karsilastirma yapma olanagina
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sahiptirler. Ve bu nedenle, istek ve ihtiyaclarinin tatmin edilmesi oldukg¢a zorlu bir
stirectir. Bu siirecte basarili olan sirketler, rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etmekte

ve miisteri sadakati saglayabilmektedir.

Bu siireglerde sirketler i¢in 6nemli olan husus, misterilerini tanimak, potansiyel
miisterilerini belirlemek ve tiim miisterilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin eden ve hatta
misterilerin beklentilerinin de iistiinde deger yaratmaktir. Caligmanin bu boliimiinde

miisteri ve deger kavramlarina deginilecektir.
2.3.1. Miisteri ve Deger Kavramlan

Miisteri Kavrami: Kiresel diinyada, rekabet yogun piyasalarda yasanan ticari ve

teknolojik gelismeler ile birlikte miisteri kavrami degismis ve gelismistir.

Miisteri kavrami, geleneksel sirket yapilarinin hakim oldugu kiiresellesme Oncesi
piyasalarda farkli ele alinmakta iken, kiiresellesmenin etkisi ile degisen ve gelisen sirket

yapilarmin hakim oldugu gilinlimiiz piyasalarinda farkli bir sekilde ele alinmaktadir.

Miisteri; ticari hayatin teknolojik gelismelerden ve kiiresellesmeden giiniimiizdeki kadar
etkilenmedigi donemlerde iirlin ve hizmetler i¢in para Odeyen bireyler olarak
tanimlanmakta idi. Bu yaklasimin temelinde piyasalarda faaliyet gdsteren sirketlerin
geleneksel yapiya sahip olan sirketler olmasi yatmaktadir. Geleneksel sirketler miisteri
istek ve ihtiyaglarmi dikkate almaktan ¢ok, tiim cabalarini ve faaliyetlerinin 1yi

mal/hizmet liretmek i¢in harcamaktadir (Yiikselen, 1994: 14).

Geleneksel sirket yapilarinin hakim oldugu piyasalarda miisteriler onem hiyerarsisi
agisindan ele alindiginda en alt diizeyde yer almaktadirlar. Diger bir ifade ile geleneksel
sirketler icin miisteri istek ve ihtiyaclarim1 bilmek, 6grenmek, analiz etmek ve bu istek
ve ihtiyaglara gore iiriin ya da hizmet iretmek Onemli bir detay degildir. Ancak,
giiniimiizde geleneksel sirket yapilarindan siyrilmanin ve rekabet yogun piyasalarda
stirdiiriilebilirligi koruma cabalarinin etkileri ile artik miisteri kavrami pazarlama
tartismalarinin odak noktasindadir ve orglitsel hiyerarsinin en tepesinde yer almaktadir
(Moller & Barlow, 2009: 27). Sekil 2.3.’de geleneksel sirket hiyerarsisinde miisteriler,

Sekil 2.4.”de giiniimiiz sirket hiyerarsisinde miisteriler gosterilmistir.
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Yonetim

Miisteri ile Birebir Cahisanlar

Miisteriler

Sekil 2.3. Geleneksel Sirket Hiyerarsisinde Miisteriler

Kaynak: (Odabasi, 2000: 182).

Miisteriler

Miisteri Ile Yiizyiize
Cahsanlar

Y oneti

Sekil 2.4. Giinlimiiz Sirket Hiyerarsisinde Miisteriler
Kaynak: (Odabasi, 2000: 182).

Orgiitsel hiyerarsinin en tepesinde yer alan ya da diger bir ifade ile 6rgiitlerin 6nemle
tizerine egildikleri ve siirdiiriilebilirlikleri, karliliklar1 iizerinde onemli etkisi olan
misteri kavrami dort baslik halinde siniflandirilmaktadir. Bu siniflandirma asagidaki

gibidir (Taskin, 2005: 20):
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Potansiyel Miisteri: Orgiitlerin mal ya da hizmetlerini satmak igin gdriismelerini

stirdlirdiigli ancak heniiz bir satis islemi gerceklestirmedigi miisterilerdir.

Eski Miisteri: Orgiitiin daha dncesinde miisterisi olmus yani mal ya da hizmetlerini
satin almis ancak c¢esitli nedenler ile artik oOrgiitten mal ya da hizmet almayan

miisterilerdir.
Yeni Miisteri: Orgiitiin mal ya da hizmetlerini ilk defa satin alan miisterilerdir.

Hedef Miisteri: Orgiitiin iirettigi mal ya da hizmetleri satin alabilme olasilig1 olan
miisterilerdir. Bir miisterinin hedef miisteri olarak tanimlanabilmesindeki temel sart,
oOrgiit tarafindan iretilen mal ya da hizmete ihtiyact olmasi ve bunun yani sira
miisterinin bu mal ya da hizmetleri satin alma imkani ve istegi olmasidir. Gorildiigii
gibi miisteri kavrami glinlimiizde oldukc¢a detayli bir sekilde ele alinan bir kavramdir ve

giinliimiiz piyasalarinda faaliyette bulunan sirketler i¢cin son derece 6nemlidir.

Deger Kavrami: Deger kavramina iliskin gesitli arastirmacilar tarafindan yapilan farkl
tanimlamalar oldugu bilinmektedir. En temel anlamda deger, miisterilerin satin alma

stirecinin tamamladiklari iiriin ya da hizmetlere iliskin olarak elde ettigi faydadir.

Degere iliskin olarak yapilan en detayli calismalardan bir tanesi Zeithaml (1988)
tarafaindan yiiriitiilmiistiir. Zeithaml (1988) yapmis oldugu calismada degere iliskin
tanimlamalar1 temel olarak dort farkli grup altinda incelemistir. Bu dort temel grup
(Zeithaml, 1988: 13-15):

e Deger, diisiik fiyattir,

e Deger, iirtinden beklenilen her seydir,

e Deger, 6denen fiyata gore kalitedir,

e Deger, verilenlere gore alinan her seydir.

Degere iligkin yapilan arastirmalardan bir digeri kapsaminda ise deger iki sekilde
tamimlanmistir. Mal degeri ve farklilastirilmis deger kavramidir. Bunlar (Chaudhuri,
2006: 135-139):
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Mal Degeri Kavrami: Misterilerin yapmis olduklar1 fedakarliklar ile iiretilen iiriin ya da

hizmetin somut — soyut 6zelliklerinin algisinin karsilagtirtlmasidir.

Farklilastirtimis Deger Kavrami: Bir isletme tarafindan sunulan hizmet kalitesinin diger

isletmeler ile kiyaslandiginda essiz olarak degerlendirilmesi durumudur.

Goriildiigi gibi degere iliskin olarak yapilmis birden ¢ok tanimlama mevcuttur. Deger
ile ilgili olarak altinin ¢izilmesi gereken en 6nemli unsurlardan bir tanesi, miisterilerin -
Ozellikle gilinlimiiz piyasalarinda satin alma davranis1 gdosteren, bilgiye kolaylikla
ulasarak triin ve/veya hizmetlere iliskin karsilastirma yapabilen- sadece istek ve
ihtiyaclarii giderme durumuna odaklanmiyor olmalaridir. Diger bir ifade ile misteriler
satin alma istegi duyduklar iiriin ve/veya hizmetlerin digerlerinden olan farkini,
farkliligin1 da tartma ihtiyacindadir. Dolayisiyla, miisterilerin nezdinde deger olarak
kabul goren ozelliklerin sirketler tarafindan mutlak surette tespit edilmesi ve tespit
edilen bu 6zelliklerin {iriin ve/veya hizmete entegre edilmesi gerekmektedir (Uzunoglu,

2007: 11).

Uriin ve/veya hizmetlerine miisterilerin deger olarak addettikleri 6zellikleri ekleme
basarisini gosteren igletmelerin, yani miisterilerine en ¢ok degeri sunabilen isletmelerin

miisteri sadakatini arttirmasi beklenen bir sonugtur (Gtiler, 2009: 64).

Miigteri i¢cin Deger Yaratma: Miisteri i¢in deger yaratma giiniimiiz isletmelerinin en
onemli pazarlama c¢abalarindan bir tanesidir. Ciinkii giinlimiiz isletmeleri, miisteri i¢in
deger vyaratildig1 takdirde, miisterilerin istek ve ihtiyaglarin tam olarak tatmin
edilecegini ve tatmin olmus miisterilerin, sadik miisteriler haline doniismesinin olas1

oldugunu bilmektedir.

Miisteri i¢in deger yaratma kavrami, en temel anlamda, miisterinin 6demis oldugu bedel
karsiliginda, {irlin ya da hizmete iliskin olan beklentisinden fazlasini elde etmesi ya da
beklentilerinin tam anlami ile karsilanmasi durumudur. Diger bir degis ile miisteri i¢in
deger yaratma miisterilerin iiriin ya da hizmetlere iliskin olarak 6dedikleri bedelden

fazlasini ek bir bedel 6demeden elde etmesi durumudur.

Kanibir ve Nart (2006) miisteri degerini, “Uriin ve hizmetler yoluyla sunulan faydalar

ile bu faydalara ulagmak i¢in katlanilan fedakarliklar arasindaki degis-tokus (trade-off)”
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olarak tanimlamaktadir (Kanibir ve Nart, 2006: 82). Diger bir tanimlamaya gore ise
miisteri degeri; bir lirlin ve/veya bir hizmetin kullanimi sonucunda miisterinin arzu

ettigi, bekledigi amaglara ulasmasi durumudur (Woodruff, 1997: 140).

Miisteri i¢in deger yaratmak sirketlerin bir anda yapabilecegi bir olgu degildir. Aksine,
miisteri i¢in deger yaratmak bir¢cok ¢abanin igerisinde yer aldigi bir siiregtir. Asagida
yer alan sekil kapsaminda miisteri degeri yaratma kaliteli iiriin ve/veya hizmet
iiretmekten, miisterileri tatmin etmekten ve miisteri baglihig saglamaktan gegen bir
siirectir. Bu siirecte, geleneksel pazarlama anlayisindan siyrilmak ve deger temelli
pazarlama anlayisint benimsemek sirketler i¢in bir zorunluluk halini almistir. Yani
sirketlerin, {irlin ve/veya hizmetlere iliskin olarak {iriin degeri ya da hizmet degeri
yaratma amacindaki geleneksel pazarlama anlayisindan siyrilmak ve miisteri degeri

yaratmayi esas alan deger temelli pazarlama yaklagimlarini benimsemesi gerekmektedir.

Uygun Kalite
Soz verileni sunma

Standartlar1 karsilama

|

Miisteri Tatmini

Miisterilere istediklerini sunma

Miisteri sikayetlerini cevaplama

v

Miisteri Baghhg:

Stirekli miisteri saglayabilme

Miisteri tavsiyelerine uyma

}

Miisteri Degeri

Hedef miisterilerin ihtiyaglarini karsilama
Rekabet avantaj1 yaratma

Yeni ve 6zgiin yararlar olusturma

Sekil 2.5. Miisteri icin Deger Yaratma

Kaynak: (Odabasi, 2000: 48-57).
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Bilindigi gibi sirketler i¢in artik pazar pay1 degil, miisteri pay1 6nemlidir. Dolayisiyla,
sirketlerin miisteri pay1 elde etmek ve elde ettikleri miisteri paylarini elde tutmak igin,
geleneksel yontemler haricinde misteri odakli, miisteri degeri yaratmaya odakl
anlayiglart benimsemesi gerckmektedir. Bu noktada, deger temelli pazarlama
anlayisinin miisteri degeri yaratma hususunda son derece etkin ve verimli bir yontem

olacagi kesindir.

Tablo 2.4.

Geleneksel Pazarlama Anlayisi ve Deger Temelli Pazarlama Anlayisi

Geleneksel Pazarlama Anlayisi Deger Temelli Pazarlama Anlayisi
Amag Uriin degeri yaratmak Miisteri degeri yaratmak
Strateji Pazar payin arttirmak Pazarlama varliklarini yonetmek ve
gelistirmek
Varsayun Pozitif Pazar perfornlanSI Pazarlama Stratej ilerini deger odakl1
degerlendirmek
Katki Miisteri, rakip ve kanal bilgisi Misteri degeri nasil arttirilabilir

sorusunu yanitlamak

Pazarlama Odag1 | Pazarlama yonliiliik Genel yonetim

Pazarlama Uzmanlik Uzmanlik ve temel yetkinlikler
Yetenekleri

Savunma Miisteri anlamanin 6nemi Misteri degeri yaratmada

pazarlamanin rolil

Varlik Kavrami Varliklar somuttur Varliklar soyuttur

Mantik Karlar arttirir Miisteri degerini arttirir
Performans Pazar pay1, miisteri tatmini, Miisteri degerinin Sl¢iimii
Olgiitleri yatirimlarin geri doniisii

Kaynak: (Doyle, 2003: 66).
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2.3.2. Miisteri Degeri Kavrami

Miisteri degeri kavrami, Ozellikle son yillarda miisteri tatmini ve miisteri sadakati
kavramlarinin 6nem kazanmasi ile birlikte lizerine 6nemle deginilen bir kavram halini
almigtir. Miisteri degerine iligskin yiiriitiilen galismalar kapsaminda miisteri degerinin,
bircok degiskenden etkilendigini sdylemek miimkiindiir. Miisteri degeri, fayda ve
katlanilan fedakarliklar gibi ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir (Lin, Sher, Shih, 2005: 319).
Diger bir ifade ile miisteri degeri sadece somut bir boyuta sahip degildir. Miisteri degeri,
somut bir takim yararlardan olusmaktadir ve ayn1 zamanda miisterilerin {irlin ve/veya
hizmete iligkin olarak yarattifi duygusal yararlardan da olugsmaktadir. Yani miisteri
degeri, bir iiriin ya da hizmete iligkin faydanin miisterinin toplam olarak (soyut+somut)

degerlendirmesi seklinde ifade edilebilmektedir (Giiler, 2009: 65).

Miisteri degeri, miisterilerin bir {iriinii ya da hizmeti elde edebilmek icin sarf ettiklerinin
algilanmasina gore genel bir degerlendirmedir (Zeithaml, 1988: 15). Diger bir
tanimlamaya gore ise misteri degeri, miisterilerin elde etmeyi planladiklar1 yararlar

elde etmek i¢in verdikleri ddiinlerin toplamidir (Odabasi, 2000: 50).

Uriin-Hizmetin Islem Yasam Egrisi
Nitelikleri Maliyetleri
v
Miisteri Degeri

Miisteri Odiinleri

|

Beklenen Miisteri Degeri

Sekil 2.6. Miisteri Degeri Kavrami

Kaynak: (Odabasi, 2000: 55).
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Miisteriler tarafindan olusturulan miisteri degeri kavraminin, miisteriden miisteriye
farklilik gostermesi, miisterilerin bireysel olarak sahip olduklari deger yargilara,
miisterilerin istek ve ihtiyaglariin farkli olmasina, istek ve ihtiyaglarinin tatmin
diizeylerinin farkli olmasina, miisterilerin sahip olduklar1 beklentilerin karsilanma

diizeylerini algilamasina gibi bir¢ok farkli degiskenden etkilenmektedir.

Misteri degeri kavrami kapsaminda ele alinmasi gereken bir diger detay miisteri
degerinin boyutlaridir. Literatiir kapsaminda, miisteri degeri ile ilgili yliriitiilen
caligmalarin bir¢ogunda miisteri degerinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu
konusunda bir goriis birligi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Cok boyutlu miisteri
degeri yapisinda uzlasilsa dahi, miisteri degerinin sahip oldugu boyutlar {izerinde
mutabakat saglanamadigi da bir gercektir. Asagida yer alan tablo kapsaminda miisteri
degeri ¢ok boyutlu bir yap1 olarak kabul eden arastirmacilarin tanimladigi, hali hazirda
literatilir kapsaminda miisteri degerine iligkin yiiriitiilen ¢aligmalarda kullanilan boyutlar

gormek miimkiindiir.

Tablo 2.5.
Miisteri Degeri Boyutlar:

Arastirmaci Miisteri Degeri Boyutlar:
Sosyal Deger
Ekonomik Deger

Sheth, Newman, Gross (1991) Fonksiyonel Deger
Bilgisel Deger

Durumsal Deger

Kavramsal Deger
Gronross (1997)

Duygusal (psikolojik) Deger

Duygusal Boyut
Ruyter, Wetzels, Lemmink, Mattson (1997) | Fonksiyonel Boyut

Mantiksal Boyut
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Tablo 2.5. Devam

Arastirmaci Miisteri Degeri Boyutlar:
Sosyal Deger
Duygusal Deger

Sweeney, Soutar, Johnson (1999) Fonksiyonel Deger (fiyat)

Fonksiyonel Deger (kalite)

Fonksiyonel Deger (cok yonliiliik)

Fonksiyonel Deger

Sweeney, Soutar (2001) Sosyal Deger

Duygusal Deger

Kaynak: (Sanchez, Callarisa, Rodriguez, Moliner, 2006: 396).

Miisteri degeri kavraminin {iriin ve hizmet agisindan ayr1 ayr1 alinmasinda yarar vardir.
Ciinkii bilindigi gibi dogasi geregi iirlinler ve hizmetler birbirlerinden bir takim
ozellikler kapsaminda farklilasmaktadir. Uriin agisindan miisteri degeri ve hizmet

acisindan miisteri degeri kavramlari da birbirlerinden ufak niianslar ile ayrismaktadir.

Uriin Acisindan Miisteri Degeri

Uriine iliskin miisteri degeri kavrami ele alindiginda literatiirde siiregelen dort temel
varsayimdan bahsetmek miimkiindiir. Bu yaklasimlardan bir tanesi, diisiik fiyat ile

degeri iliskilendiren “Deger diisiik fiyattir” kavramini temel alan yaklasimdir.

Miisteri degerinin iiriin agisindan incelenmesi kapsamindaki yaklagimlardan bir diger

ise miisteri degerini direkt olarak miisterinin beklentileri ile iliskilendiren yaklagimdir.

Uriin acisindan miisteri degerine iliskin {iciincii yaklasim ise, kalite ve miisteri degerini
iliskilendiren “Deger kaliteli” kavramini temel alan yaklasimdir. Uriin agisindan miisteri
degerine iliskin son yaklasim ise, deger ve misterilerin aldiklari-verdiklerini

iliskilendirmektedir. Bu yaklasim gilinlimiizde miisteri degerine iliskin miisterilerin elde
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etmeyi planladiklarn1  faydalara iliskin  katlandiklar1 ~ fedakarliklara  yonelik
degerlendirmesidir (Karaca, 2003: 47) yaklasimi ile ortiismektedir.

Miisteri degeri kavramina {iriin penceresinden bakildig1 zaman, yaklasimlarin
tamaminda bir anlamda degerin misteri bakis acist1 oldugu sonucuna varmak

miimkiindiir.
Hizmet A¢isindan Miisteri Degeri

Hizmet isletmeleri i¢in de miisteri pay1r elde etmek, bu payr elde tutmak ve sadik
miisteriler yaratmak icin rakiplerinden daha fazla deger iiretmesi bir zorunluluktur.
Hizmet isletmelerine iligkin yaratilan degerin tek ve islevsel olmasi son derece 6nemli
bir detaydir (Papatya, 2003: 23). Hizmetler agisindan deger yaratma siireci tirtine iligkin
deger yaratma siireglerinden bir nebze daha zordur. Bu zorlugun birinci nedeni hizmete
iliskin miisteri algilarinin 6l¢iilmesinin tirline iliskin miisteri algilarinin 6l¢iilmesinden
daha zor olmasidir. ikincisi ise, hizmet sunum siireclerinde insan faktdriiniin iiriin
siireclerinden ¢ok daha etkin olmasi ve etkin insan faktorii nedeni ile hizmetlerde
standardizasyonun saglanmasinin zor olmasidir. Tiim bu zorluklara ragmen, hizmet
isletmeleri rekabet avantaji elde etmek icin farkli ve benzersiz hizmet sunma
zorunlulugunun bilincindedir ve bu nedenle de hizmette farklilastirmanin basari ile
sonuglandirilmast i¢in, yogun arastirma, yiiksek kalite ve miisteri destegi elde etmeye

calismaktadirlar (Tiifekei, 2006: 173).
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3. HELAL KONSEPTLI OTEL ISLETMELERININ SEZONLARA
GORE ALGILANAN HIZMET KALITESININ MUSTERI
SADAKATI VE MUSTERI DEGERI UZERINE ETKIiSi

Bu bdliimiinde ankete dayali alan arastirmasindan elde edilen bulgularin analizi ve
degerlendirilmesine yer verilmistir. Bu amagla arastirmasinin 6nemi ve amaci, yontemi,
evreni ve Orneklemi, hipotezleri ve modeli gibi konulara yer verildikten sonra,
tanimlayict istatistikler c¢ergevesinde degerlendirmeler yapilip sonu¢ ve Onerilere yer

verilmistir.
3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Gelismis lilke ekonomilerinde oldugu gibi Tiirkiye ekonomisinde de hizmet sektoriiniin
Oonemi her gecen giin artmaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin
basarili olmalarinda rol oynayan onemli etkenler arasinda hizmet kalitesi, miisteri

sadakati ve miisteri degeri vardir.

Kalite, sadakat ve deger bu kadar onemli bir konu olarak karsimiza ¢ikarken hig
sliphesiz hizmet sektoriinde bu kavramlarin dogru bir sekilde dl¢ctimii de 6nemini giin
gectikge daha ¢ok hissettirmektedir ve kalite, sadakat ve degerin belirlenmesinde en

onemli unsur miisteridir.

Helal Konseptli Oteller ile ilgili bu konularda yapilmis bir ¢alismanin olmamasi

aragtirmanin 6nemi olarak goriilebilir.

Bu arastirma, Tirkiye’deki Helal Konseptli Otel isletmelerinin hizmet kalitesinin
miisteri sadakati ve miisteri degeri iizerine etkisinin belirlenmesi ile ilgilidir. Bununla
birlikte bu kavramlarin yiiksek ve diisiik sezonlarda belirlenmesi hedeflenmistir.
Dolayisiyla bu arasgtirma hem yliksek hem de diisiik sezondaki miisteriler dikkate
alimarak yapilmis olmasi arastirmanin O6nemini arttiran bir faktor olarak karsimiza

cikmaktadir.

Bu konular genelde bir ya da birkag otel isletmesinde ayr1 ayr1 degiskenler ya da iki
farkli degisken kullanilarak arastirilmistir. Arastirmamizda ise bu konular daha ¢ok otel

isletmesinde, hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri degiskenleri
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kullanilarak gerceklestirilmis olmasi arastirmanin Oneminin artiran bir faktor olarak

dikkati ¢ekebilir. Yapilan bu caligmalara tartisma boliimiinde deginilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek
vb.) de dikkate alinarak hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degerinde farklilik

olup olmadig: tespitinin de aragtirmaya dnem kazandiran bir 6zellik oldugu sdylenebilir.

Bu arastirmaya konu olan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri diger
isletmelerde oldugu gibi Helal Konseptli Otel isletmelerinde de énemli konular olarak
dikkat ¢ekmektedir. Helal Konseptli Otel isletmeleri agisindan hizmet kalitesi, miisteri
sadakati ve miisteri degerinin tespiti bu konularda gelisme saglayabilmek i¢in 6nemli

bir baslangi¢ olarak goriilmektedir.

Arastirmanin amaci, Helal Konseptli Otel isletmelerinin yliksek ve diisiik sezonda

hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri degeri iizerine etkisini tespit etmektir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada hem nitel hem de nicel yontemler kullanilmistir. Helal Konseptli
Oteller’de konaklayan miisteriler ve bu otellerin yoneticileri ile yapilan derinlemesine
miilakatlar, arastirmaci tarafindan yapilan gozlemler ve otellerin web sitelerinin igerik
analizleri ile dini hassasiyeti olan Miisliimanlarin beklentileri anlasilmaya g¢aligilmistir.
Bu beklentiler daha 6nce gecerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis 6lgeklere acik ve kapali
uclu sorular olarak ilave edilmistir. Olusturulan 6lcek ile yliksek ve diisiik sezonda
Helal Konseptli Otel isletmelerinde konaklayan miisterilere anket uygulanmigtir.
Anketlerin bir kismu yiliz ylize goriisme yoluyla, bir kismi ise otel isletmelerine

gonderilerek miisteriler tarafindan doldurulmasi saglanmistir.

Anket formu hazirlandiktan sonra 38 kisi ile 6n uygulama (pilot uygulama) yapilmistir.
Anket sorular1 15 Haziran 2014 — 15 Temmuz 2014 tarihleri arasinda 6n uygulamaya
tabi tutulmustur. Anketler, karsilikli goriisme ile miisterilerin ayrintili degerlendirmeleri
alinmistir. Pilot ¢alisma sirasinda, anketlerdeki sorularin igerigi, anlasilirligr gibi
konulardaki karsilasilan sorunlar gozden gecirilmis, bazi ifadelerde diizeltmeler

yapilmis ve anket formunun son haline karar verilmistir.
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Arastirmaya konu olan Helal Konseptli Oteller’in yiiksek ve diisiik sezonlarinda otelde
kalan miisterilere yonelik anket uygulamasi yapilmistir. Yiiksek sezon i¢in 30 Temmuz
2014 — 15 Eyliil 2014 tarihleri arasinda uygulama yapilmistir. Diisiik sezon icin ise 30
Ekim 2014 — 15 Aralik 2014 tarihleri arasinda uygulama yapilmistir.

Arastirmada kullanilan o6l¢eklerin adi “Helal Konseptli Otel isletmelerinin hizmet
kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri dlgekleri” olarak adlandirilmistir. Olgekler
kisa, 6z ve anlasilabilir olarak hazirlanmistir. Arastirmada bu 6lgeklerin kullanilmasinin
nedeni kullanilan 6lgeklerin literatiirde yaygin bir sekilde kullanilmasi ve gegerlilik ve
giivenilirliklerinin pek ¢ok aragtirmada smmanmis olmasidir. Anket bes bdoliimden

olusmaktadir:

Birinci boliimde algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Bu olgek, literatiir
taramas1 ve pilot ¢alisma sonucunda SERVQUAL 6l¢eginin aslina uygun boyut ve
madde sayisina bagh kaliarak olusturulmustur. SERVQUAL 6l¢egi, Parasuraman vd.
(1988) tarafindan gelistirilmistir. Helal Konseptli Otel isletmelerinin sundugu
hizmetlere iligkin algilar1 belirlemeye yonelik 22 sorudan olusan SERVQUAL 6l¢eginin
maddeleri, 5’li Likert 6l¢egi kullanilarak 1 ve 5 arasindaki rakamlarla ifade edilmistir.
“Kesinlikle Katilmiyorum” ifadesine 1 puan verilirken, “Tamamen Katiliyorum”
ifadesine 5 puan verilmistir. Ankete katilan miisterilerin 1 ile 5 arasindaki 6lgek
tizerinde diisiincelerini belirtmesi, kendilerine yoneltilen ifadelere “Tamamen Katiliyor”
ise 5’1, “Kesinlikle Katilmiyor” ise 1’1 segmeleri ya da bunlar arasinda bir siddetteki
diistincelerini 2, 3, 4. gibi seceneklerle belirtmesi istenmistir. SERVQUAL hizmet
kalitesi 6l¢ctim modelinin bes temel boyutu vardir: Bunlar; fiziksel 6zellikler, giivenirlik,
heveslilik, giiven ve empatidir. SERVQUAL 6lgeginin ilk 4 sorusu fiziksel 6zellikler
boyutu ile ilgilidir. 5, 6, 7, 8, 9. sorular giivenirlik boyutu ile ilgilidir. 10, 11, 12, 13.
sorular heveslilik boyutu ile ilgilidir. 14, 15, 16, 17. sorular giiven boyutu ile ilgilidir.
18, 19, 20, 21, 22. sorular ise empati boyutu ile ilgilidir.

Anketin ikinci boliimiinde miisteri degeri 6lgegi kullanilmistir. Anket formu miisteri
degerinin Ol¢iilmesine yonelik 5°li Likert 6l¢ekte (1- Kesinlikle Katilmiyorum, 5-
Tamamen Katiliyorum) hazirlanmig 18 soru yer almaktadir. Arastirmada kullanilan
miisteri degeri Olcegi ilgili literatiir taramasi1 ve pilot ¢alisma sonucunda ortaya

cikmigtir. Miisteri degeri, Sweeney ve Soutar (2001) ve Wang, vd. (2004)’den
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uyarlanmigtir. Miisteri degeri 6l¢eginin dort boyutu vardir: Bunlar fonksiyonel deger,
sosyal deger, duygusal deger ve miisterinin algiladigi fedakarliklar seklindedir. Bu
6lgegin ilk 5 sorusu fonksiyonel deger ile ilgilidir. 6, 7, 8, 9, 10. sorular sosyal deger ile
ilgilidir. 11, 12, 13. sorular duygusal deger ile ilgilidir. 14, 15, 16, 17, 18. sorular
algilanan fedakarliklar ile ilgilidir.

Anketin t¢lincli boliimiinde miisteri sadakati 6lgegi kullanilmistir. Bu dlgek, literatiir
taramasi ve pilot ¢calisma sonucunda olusturulmustur. Anket formu miisteri sadakatinin
Olclilmesine yonelik 5°li Likert olgekte (1- Kesinlikle Katilmiyorum, 5- Tamamen
Katiliyorum) hazirlanmis 9 soru yer almaktadir. Arastirmada kullanilan miisteri sadakati
Olcegi ilgili literatiir taramasi ve pilot caligma sonucunda ortaya ¢ikmistir. Miisteri

sadakati 6l¢egi Rundle-Thiele ve Mackay (2001)’den uyarlanmastir.

Anketin dordiinci bolimiinde Helal anlayis olgegi kullanilmistir. Bu 6lgek Helal
Konseptli Oteller’de konaklayan misteriler ve bu otellerin yoneticileri ile yapilan
derinlemesine miilakatlar, arastirmaci tarafindan yapilan gozlemler ve otellerin web
sitelerinin igerik analizleri ile pilot c¢alisma sonucunda arastirmaci tarafindan
gelistirilmistir. Anket formunda otelin sundugu hizmet anlayisinin 6lgiilmesine yonelik
5°1i derecelendirme yontemi uygulanarak (1- Cok Kétii, 5- Cok Iyi) hazirlanmis 9 soru
yer almaktadir. Bu o6lcek olusturulmadan once 38 kisi ile pilot anket uygulamasi
yapilmistir. Pilot anket ve uygulanan bu anketin bulgular1 Ek-7°de gosterilmistir.
Yapilan pilot uygulamadan sonra Helal anlayis boliimii anket formuna eklenmistir.
Anketteki miisteri Onerilerine yonelik acik uglu sorulardan elde edilen bulgular 6neriler

boliimiinde yer verilmistir.

Anketin besinci boliimiinde kisisel bilgi formu kullanilmistir. Bu bdliimde, cinsiyet,
medeni durum, yas, egitim durumu, gelir durumu ve konaklanan otel isletmesi ile ilgili
bilgiler yer almaktadir. Arastirmada kullanilan anket formu Ornegi Ek-8’de

gosterilmistir.

Uygulanan anketlerden elde edilen sonuglar bilgisayarda SPSS (Statistical Packages for
the Social Sciences) programi araciligiyla degerlendirmeleri yapilmistir. SPSS lisans
bilgileri EK-9°da gosterilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici istatistiksel

yontemleri olarak sayi, yiizde, ortalama, standart sapma kullanilmistir. iki bagimsiz
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grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilagtirllmasinda t-testi, ikiden fazla
bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilagtirllmasinda Tek yonlii (One
way) Anova testi kullanilmistir. Anova testi sonrasinda farkliliklar1 belirlemek iizere
tamamlayic1 post-hoc analizi olarak Scheffe testi kullanilmistir. Arastirmanin stirekli
degiskenleri arasinda korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmistir. Korelasyon
analizi siirekli degiskenler arasinda dogrusal iligkinin kuvveti (derecesi) ve yoOniiniin
belirlemek tizere uygulanir. Arastirmanin siirekli degiskenleri arasinda nedensellik
iliskisini belirlemek iizere; bagimsiz degiskenler yardimiyla zor elde edilen bagiml
degisken degerini kestirmek icin regresyon analizi uygulanir
(www.istatistikanaliz.com). Elde edilen bulgular %95 giiven araliginda, %35 anlamlilik

diizeyinde degerlendirilmistir.

Olgekler arasindaki korelasyon iliskileri asagidaki kriterlere gore degerlendirilmistir
(Kalayci, 2006: 116);

R Miski
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiksek
0,90-1,00 Cok Yiiksek

Arastirmanin kapsam ve kisitlari ise:

e Arastirma biitlin bir y1l calisan Helal Konseptli Otel isletmelerinin yliksek ve

diisiik sezonunda miisterilerine yonelik gerceklestirilmistir.
e Arastirma dort ve bes yildizli Helal Konseptli Oteller ile sinirh kalmastir.

e Arastirma kolay erisilebilen ve arastirmada izin alinabilen 12 farkli otelin

misterisi ile sinirh kalmagtir.
e Arastirma yiiksek ve diisiik sezon ile siirlt kalmistir.

e Arastirma Onceden giivenirligi ve gegerliligi test edilmis algilanan hizmet
kalitesi, miisteri sadakati, miisteri degeri Olcekleri ve kisisel bilgi formu ile

sinirh kalmustir.
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3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Hizmetlerde kalite, deger ve sadakat miisteriler tarafindan belirlenmektedir. Bu nedenle
uygulama yapilacak Helal Konseptli 4 ve 5 yildizli otellerin hizmet kalitesini, deger ve
sadakati 6lgmenin amaglandig1 arastirmanin ana kiitlesini uygulama yapilacak otellerin
miisterileri olugturmustur. Arastirmada tam sayim yapmak miimkiin olmadigindan
ornekleme yoluna gidilmistir. Kisitlamalar nedeniyle 6rnekleme yontemi olarak kolayda
ornekleme yontemi kullanilmistir. Kolayda o6rnekleme, ornege secilecek bireylerden
sadece ulagilabilir olanlarin 6rnek kapsamina dahil edildigi bir 6rnekleme yontemidir
(Gegez, 2005: 194). Aragtirmaya katilacak olan bireyler kolayda drnekleme yontemi ile

secilecek ve secilen miisterilere anket uygulanmistir.

Aragtirmanin genel evrenini Tiirkiye’de Helal Konseptli hizmet veren konaklama
isletmeleri miisterileri olusturmaktadir. Tirkiye’de hizmet veren Helal Konseptli
konaklama isletmesi sayis1 Ekim 2013 itibariyle 152 tanedir (Tekin, 2014). Calisma
evrenini ise, Helal Konseptli hizmet sunan dort ve bes yildizli otellerin miisterileri
olusturmaktadir. Ekim 2013 itibariyle Tiirkiye’de hizmet sunan dort ve bes yildizh
konaklama isletmesi sayist 48’dir. Tiirkiye’deki farkli biiytikliiklerdeki dort ve bes
yildizli Helal hizmet veren otellerin misterileri arastirmanin hedef kitlesini
olusturmaktadir. Otellerin yliksek ve diisiik sezondaki miisteri sayilar1 dikkate
alindiginda arastirmanin hedef kitlesini 300 bin kisiden olustugu soOylenebilir. S6z

konusu ana kitleyi temsil edecek 6rneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde;

n=Nt2pq/d2 (N-1) + t2pq

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n: Ornekleme alinacak birey sayisi

p : Incelenen olayn géoriiliis sikligi (gergeklesme olasiligi)

q : Incelenen olaywn gériilmeyis sikhigi (gerceklesmeme olasiligi)

~

. Belirli bir anlamlihik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger

d : Olayin goriiliis sikligina gore kabul edilen + drnekleme hatasidr (Salant ve
Dillman, 1994: 55)
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formiili kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren igin % 95 giiven araliginda,
+ % 5 ornekleme hatasi ile gerekli 6rneklem biiylikligli n= 384 olarak hesaplanmistir.
Bu kapsamda kolay ulasilabilen 12 otel iizerinde arastirma yapilmistir. Yiiksek sezon
miisterisi 400 kisi, diisiik sezon miisterisi 400 kisi olarak toplamda 800 miisteriye
ulagilmistir. Sonu¢ olarak aragtirma bulgularinin % 95 giiven araliginda, = % 5

ornekleme hatasi ile genellenebilecegi sdylenebilir.

Aragtirmamiz kapsaminda bu 48 konaklama isletmesinden dort adet dort yi1ldizli ve yedi
adet bes yildizli otel isletmesine ulasilabilmistir. Arastirmanin 6rneklemini ise kolayda
ornekleme yontemiyle ile dort yildizli otelde kalan 260 kisi, ve bes yildizli otelde kalan
540 kisi olmak tizere toplamda 800 miisteri olusturmaktadir. Anket uygulamasi i¢in otel
isletmelerine yiiksek ve diisiik sezon i¢in gonderilen 880 adet anketten 820 adedi
yanitlanmis olarak geri gelmistir. Doldurulmus anketler 6nce eslestirilmis ve kontrol
edilerek degerlendirmeye alimamayacak olanlar ayrilmistir. Degerlendirmeye alinan

yiiksek sezon i¢in 400, diisiik sezon i¢in 400 adet anket kalmistir.
3.4. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli
Arastirmanin hipotezleri su sekilde belirlenmistir:

Hi: Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi yiiksek ve diisiik

sezona gore anlaml farklilik gosterir.

H,: Helal Konseptli Oteller’de miisteri sadakati yiiksek ve diisiik sezona gore anlaml

farklilik gosterir.

Hs: Helal Konseptli Oteller’de miisteri degeri yiiksek ve diisiik sezona gore anlamli

farklilik gosterir.

Ha: Yiksek sezonda Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladigi hizmet

kalitesinin miisteri sadakati {izerine etkisi vardir.

Hs: Yiiksek sezonda Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladigi  hizmet

kalitesinin miisteri degeri lizerine etkisi vardir.
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He: Diisiik sezonda Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin

miisteri sadakati iizerine etkisi vardir.

Hy: Diisiik sezonda Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesinin

miisteri degeri lizerine etkisi vardir.

MUSTERI
SADAKATI

ALGILANAN
HiZMET
KALITESI

MUSTERI
DEGERI

Sekil 3.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmada hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve miisteri degeri iizerinde yordayicilik
giicii belirlenecektir. Arastirmanin bagimli degiskenini miisteri sadakati ve miisteri
degeri, bagimsiz degiskenini ise hizmet kalitesi olusturmaktadir. Ayrica aragtirmada

yiiksek/diisiik sezon farkinin bagimsiz degisken olarak etkisi de irdelenecektir.
3.5. Verilerin Analizi ve Bulgular

Uygulanan anketlerden elde edilen sonuglar bilgisayarda SPSS (Statistical Packages for
the Social Sciences) programi aracilifiyla degerlendirmeleri yapilmistir. Verilerin
degerlendirilmesinde tanimlayict istatistiksel yontemleri olarak sayi, yiizde, ortalama,
standart sapma kullanilmigtir. iki bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin
karsilagtirilmasinda t-testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli
verilerin karsilagtirilmasinda Tek yonlii (One way) Anova testi kullanilmigtir. Anova
testi sonrasinda farkliliklar1 belirlemek {izere tamamlayici post-hoc analizi olarak

Scheffe testi kullanilmistir. Arastirmanin siirekli degiskenleri arasinda korelasyon ve
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regresyon analizleri uygulanmistir. Korelasyon analizi siirekli degiskenler arasinda
dogrusal iliskinin kuvveti (derecesi) ve yoniiniin belirlemek iizere uygulanir. Regresyon
analizi siirekli degiskenleri arasinda nedensellik iliskisini belirlemek {lizere uygulanir
(www.istatistikanaliz.com). Yapilan degerlendirmeler dogrultusunda bu baslik altinda
aciklanacak bulgulara ulasilmistir. Anket degerlendirmelerine oncelikle katilimeilarin
tanimlayict 6zelliklerinden (cinsiyet, yas, medeni durum vb.) baslanmistir. Daha sonra
yiiksek ve diisiik sezon algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri degeri
arasindaki iliskiler belirlenmistir. Bu iliskilerin belirlenmesinden sonra, sezonlar arasi

karsilagtirma yapilmistir. Son olarak Helal anlayisa yonelik bulgulara yer verilmistir.

3.5.1. Tammlayic1 Ozelliklerin Dagilim

Bu baslik altinda cinsiyet, medeni durum, yas, egitim, gelir durumu, Helal Konseptli

Otel’e kac defa gelindigi, Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi, otelin hizmet

kalitesi bulgular1 ve otel tercih onem sirasinin sezonlara gore dagilima yer verilmistir.
Tablo 3.1.

Tammlayic1 Ozelliklerin Sezona Gore Dagihmi

Yiiksek Sezon | Diisiik Sezon
n % n %
o Bay 117 | %29,2 | 241 | %60,2
Cinsiyet
Bayan 283 | %70,8 | 159 | %39,8
) Evli 304 | %76,0 | 272 | %68,0
Medeni Durum
Bekar 96 | %24,0 | 128 | %32,0
15-24 Yas Arast 53 9%13,2 | 82 | %20,5
25-34 Yas Arast 174 | %435 | 182 | %45,5
Yas
35-44 Yas Arasi 93 %23,2 | 112 | %28,0
45 Yas Ustii 80 | %20,0 | 24 %6,0
Hkégretim Mezunu 23 %05,8 0 %0,0
Ortadgretim Mezunu 63 %15,8 | 41 | %10,2
On Lisans Mezunu 68 %17,0 | 39 29,8
Egitim Diizeyi -
Lisans Mezunu 171 | %42,8 | 231 | %57,8
Yiksek Lisans Mezunu | 65 %16,2 | 75 | %18,8
Doktora Mezunu 10 %2,5 14 %3,5
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Tablo 3.1. Devam

Yiiksek Sezon | Diisiik Sezon
n % n %
2.500 TL ve Alt1 231 | %57,8 | 253 | %63,2
Gelir Durumu 2.500 TL -5.000 TL 104 | %26,0 | 103 | %25,8
5.000 TL ve iistii 65 | %16,2 | 44 | %11,0
1 Tatilimi Gegirdim 89 | %22,2 | 93 | %23,2
2 Tatilimi Gegirdim 78 9%19,5 | 96 | %24,0
Helal Konseptli Otel’de . .
Kag Tatil Gegirildigi 3 Tatilimi Gegirdim 69 %17,2 | 74 | %185
4 Tatilimi Gegirdim 59 | %14,8 | 49 | %122
5 ve Fazla Tatilimi 105 | %26,2 | 88 | %22,0
1 Defa Geldim 132 | %33,0 | 73 | %18,2
2 Defa Geldim 97 | %24,2 | 66 | %165
Helal Konseptli Otel'e Kag Defa | 3 5ot Geldim 75 | %188 | 80 | %20,0
Gelindigi
4 Defa Geldim 41 | %10,2 | 40 | %10,0
5 ve Fazla Geldim 55 | %13,8 | 141 | %35,2
Cok lyi 100 | %25,0 | 97 | %24,2
Iyi 218 | %54,5 | 193 | %48,2
Helgl K_onseptli Otel’in Hizmet Orta 63 %158 | 83 | %208
Kalitesi
Kotii 10 %25 | 12 | %3,0
Cok Kotii 9 %2,2 | 15 | %3,8
Onem Sirast 1 30 %7,5 33 %08,2
Otel Tercihi - Uygun Ucret Onem Siras1 2 150 | %37,5 | 100 | %25,0
Onem Siras1 3 220 | %55,0 | 267 | %66,8
Onem Sirasi 1 54 %135 | 43 | %10,8
Otel Tercihi - Hizmet Kalitesi Onem Siras1 2 230 | %57,5 | 265 | %66,2
Onem Siras1 3 116 | %29,0 | 92 | %23,0
Onem Sirasi 1 318 | %79,5 | 324 | %81,0
Otel Tercihi - Helal Anlayis Onem Siras1 2 22 %5,5 36 %09,0
Onem Siras1 3 60 | %150 | 40 | %10,0
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Arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyeti, yiiksek sezonda 117’sinin (%29,2) bay,
283'"liniin (%70,8) bayan; diisiik sezonda 241’inin (%60,2) bay, 159'unun (%39,8) bayan
oldugu goriilmektedir. Medeni durumu, yiiksek sezonda 304'{iniin (%76,0) evli, 96'sinin
(%24,0) bekar; diisiik sezonda 272’sinin (%68,0) evli, 128’inin (%32,0) bekar oldugu
goriilmektedir. Yasi, yiiksek sezonda 534iniin (%13,2) 15-24 yas arasi, 174'lniin
(%43,5) 25-34 yas arasi, 93"liniin (%23,2) 35-44 yas arasi, 80’inin (%20,0) 45 yas
tistii; diisiik sezonda 82’sinin (%20,5) 15-24 yas arasi, 182’sinin (%45,5) 25-34 yas
arasi, 112’sinin (%28,0) 35-44 yas arasi, 24'Uniin (%6,0) 45 yas isti oldugu
goriilmektedir. Egitim diizeyi, yliksek sezonda 23'liniin (%5,8) ilkogretim mezunu,
63'linlin (%15,8) ortadgretim mezunu, 68’inin (%17,0) 6n lisans mezunu, 171 inin
(%42,8) lisans mezunu, 65’inin (%16,2) yiiksek lisans mezunu, 10'unun (%2,5) doktora
mezunu; diisiikk sezonda 41’inin (%10,2) ortadgretim mezunu, 39'unun (%9,8) 6n lisans
mezunu, 231’inin (%57,8) lisans mezunu, 75’inin (%18,8) yiiksek lisans mezunu,
14'iniin (%3,5) doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Gelir durumu, yiiksek sezonda
231’inin (%57,8) 2.500 TL ve alti, 104'liniin (%26,0) 2.500 TL - 5.000 TL, 65’inin
(%16,2) 5.000 TL ve iistii; diisiik sezonda 253'iniin (%63,2) 2.500 TL ve alt1, 103"{iniin
(%25,8) 2.500 TL - 5.000 TL, 44'iniin (%11,0) 5.000 TL ve isti oldugu goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’de yiiksek sezonda 89'unun (%22,2) 1 tatilimi gecirdim, 78’inin
(%19,5) 2 tatilimi gegirdim, 69'unun (%17,2) 3 tatilimi gegirdim, 59'unun (%14,8) 4
tatilimi gec¢irdim, 105’inin (%26,2) 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim; diisiik sezonda
93'inilin (%23,2) 1 tatilimi gecirdim, 96'sinin (%24,0) 2 tatilimi ge¢irdim, 74'{iniin
(%18,5) 3 tatilimi gecirdim, 49'unun (%12,2) 4 tatilimi geg¢irdim, 88’inin (%22,0) 5 ve
daha fazla tatilimi gecirdim dedigi goriilmektedir. Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa
geldigi, yiiksek sezonda 132’sinin (%33,0) 1 defa geldim, 97’sinin (%24,2) 2 defa
geldim, 75’inin (%18,8) 3 defa geldim, 41’inin (%10,2) 4 defa geldim, 55’inin (%13,8)
5 ve daha fazla geldim; diisiik sezonda 73'iiniin (%18,2) 1 defa geldim, 66'sinin (%16,5)
2 defa geldim, 80’inin (%20,0) 3 defa geldim, 40'min (%10,0) 4 defa geldim, 141’inin
(%35,2) 5 ve daha fazla geldim dedigi goriilmektedir. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi yiiksek sezonda 1004iniin (%25,0) ¢ok iyi, 218’inin (%54,5) iyi, 63'iniin
(%15,8) orta, 10'unun (%2,5) koti, 9'unun (%2,2) ¢ok kotii; diisiik sezonda 97’sinin
(%24,2) cok iyi, 1934iniin (%48,2) iyi, 834iniin (%20,8) orta, 12’sinin (%3,0) koti,
15’1nin (%3,8) ¢ok kotii dedigi goriilmektedir.
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Uygun {icret ile sezon arasinda anlamli iligki bulunmustur (X?=14,679; p=0,001<0.05).
Yiiksek sezonda 30'unun (%7,5) 6nem siras1 olarak 1’1, 150’sinin (%37,5) 6nem sirasi
olarak 2’yi, 220’sinin (%55,0) 6nem siras1 olarak 3’{i; diisiikk sezonda 33'liniin (%38.2)
Oonem sirasi olarak 1’1, 100'iniin (%25,0) 6nem siras1 olarak 2’yi, 267 sinin (%66,8)
Onem sirast olarak 3’1 isaretledigi goriilmektedir. Hizmet kalitesi ile sezon arasinda
anlamli iliski bulunmustur (X%=6,491; p=0,039<0.05). Yiiksek sezonda 54"niin
(%13,5) 6nem siras1 olarak 1’1, 230'unun (%57,5) dnem sirast olarak 2’yi, 116'sinin
(%29,0) 6nem siras1 olarak 3’ii; diisiik sezonda 43'liniin (%10,8) 6nem siras1 olarak 1°1,
265’inin (%66,2) 6nem sirast olarak 2’yi, 92’sinin (%23,0) 6nem sirast olarak 3’
isaretledigi goriilmektedir. Helal anlayis ile sezon arasinda anlamli iliski bulunmustur
(X2=7,435; p=0,024<0.05). Yiiksek sezonda 318’inin (%79,5) 6nem siras1 olarak 1’1,
22’sinin (%5,5) 6nem sirast olarak 2’yi, 60'mmin (%15,0) 6nem sirast olarak 3’ii; diisiik
sezonda 324'iniin (%81,0) onem siras1 olarak 1’1, 36'simin (%9,0) énem siras: olarak

2’yi, 40'inin (%10,0) 6nem siras1 olarak 3’1 isaretledigi goriilmektedir.

3.5.2. Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degeri Arasindaki iliskilerin Bulgular

Bu baslik altinda yiiksek sezonda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve

miisteri degeri arasindaki iliskilerin bulgularina yer verilmistir.

Tablo 3.2.
Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakati ve Miisteri Degeri
Arasidaki Tliski

Miisteri | Fonksiyonel | Duygusal | Sosyal | Algilanan | Miisteri

Sadakati Deger Deger Deger | Fedakarhik | Degeri
Fiziksel r| 0,594** 0,739** 0,630** |0,575** 0,443** 0,666**
Ozellikl
Ozellikler p| 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
Algisi

Giivenilirlik r{ 0,532** 0,653** 0,610** |0,509** | 0,461** 0,624**

Algist

p| 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
Heveslilik r| 0526%* | 0,628 | 0,596** |0,546** | 0,489%* | 0,631**
Algist p| 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
Given Algs: | 0570%* | 0,723** | 0,629** [0558** | 0474** | 0,666**

p|{ 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
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Tablo 3.2. Devam

Miisteri | Fonksiyonel | Duygusal | Sosyal | Algilanan | Miisteri

Sadakati Deger Deger Deger | Fedakiarhik | Deger

) 0,571** 0,717** 0,655** |0,632** 0,595** 0,728**
Empati Algisi

p| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Algilanan r{ 0,633** 0,785** 0,709** |0,641** 0,562** 0,754**
Hizmet Kalitesi

1Zmet 1RSI T 0,000 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000

(Genel)

*<0,05; **<0,01

Yiiksek sezon algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri degeri arasindaki

iliskiyi belirlemek icin yapilan korelasyon analizi sonucunda:

Fiziksel 6zellikler algis1 ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki

bulunmaktadir (R=0.594; p=0,000<0.05).

Fiziksel ozellikler algis1 ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli
iligki bulunmaktadir (R=0.739; p=0,000<0.05). Fiziksel ozellikler algis1 ve duygusal
deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.63; p=0,000<0.05).
Fiziksel ozellikler algist ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlaml iliski
bulunmaktadir (R=0.575; p=0,000<0.05). Fiziksel ozellikler algis1 ve algilanan
fedakarlik arasinda zayif, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.443;
p=0,000<0.05). Fiziksel 6zellikler algis1 ve miisteri degeri arasinda orta, pozitif yonde
anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.666; p=0,000<0.05).

Giivenilirlik algis1 ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki

bulunmaktadir (R=0.532; p=0,000<0.05).

Giivenilirlik algis1 ve fonksiyonel deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (R=0.653; p=0,000<0.05). Giivenilirlik algis1 ve duygusal deger arasinda
orta, pozitif yonde anlaml iligki bulunmaktadir (R=0.61; p=0,000<0.05). Giivenilirlik
algis1 ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir
(R=0.509; p=0,000<0.05). Giivenilirlik Algis1 ve algilanan fedakarlik arasinda zayif,
pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.461; p=0,000<0.05). Giivenilirlik algis1
ve miisteri degeri arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.624;

p=0,000<0.05).
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Heveslilik algis1 ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski

bulunmaktadir (R=0.526; p=0,000<0.05).

Heveslilik algis1 ve fonksiyonel deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (R=0.628; p=0,000<0.05). Heveslilik algis1 ve duygusal deger arasinda
orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.596; p=0,000<0.05). Heveslilik
algist1 ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir
(R=0.546; p=0,000<0.05). Heveslilik algis1 ve algilanan fedakarlik arasinda zayif,
pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.489; p=0,000<0.05). Heveslilik algis1
ve miisteri degeri arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.631;

p=0,000<0.05).

Giliven algis1 ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlaml iliski

bulunmaktadir (R=0.57; p=0,000<0.05).

Giliven algis1 ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (R=0.723; p=0,000<0.05). Giiven algis1 ve duygusal deger arasinda orta,
pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.629; p=0,000<0.05). Giiven algis1 ve
sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.558;
p=0,000<0.05). Giiven algis1 ve algilanan fedakarlik arasinda zayif, pozitif yonde
anlaml iligki bulunmaktadir (R=0.474; p=0,000<0.05). Giiven algis1 ve miisteri degeri
arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligski bulunmaktadir (R=0.666; p=0,000<0.05).

Empati algis1 ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlaml iligki

bulunmaktadir (R=0.571; p=0,000<0.05).

Empati algis1 ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (R=0.717; p=0,000<0.05). Empati algis1 ve duygusal deger arasinda orta,
pozitif yonde anlaml iliski bulunmaktadir (R=0.655; p=0,000<0.05). Empati algis1 ve
sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.632;
p=0,000<0.05). Empati algis1 ve algilanan fedakarlik arasinda orta, pozitif yonde
anlamli iligski bulunmaktadir (R=0.595; p=0,000<0.05). Empati algis1 ve miisteri degeri
arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.728; p=0,000<0.05).

100



Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlamlr iliski

bulunmaktadir (R=0.633; p=0,000<0.05).

Algilanan hizmet kalitesi ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli
iliski bulunmaktadir (R=0.785; p=0,000<0.05). Algilanan hizmet kalitesi ve duygusal
deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.709;
p=0,000<0.05). Algilanan hizmet kalitesi ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde
anlaml iligki bulunmaktadir (R=0.641; p=0,000<0.05). Algilanan hizmet kalitesi ve
algilanan fedakarlik arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.562;
p=0,000<0.05). Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri degeri arasinda yiiksek, pozitif
yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.754; p=0,000<0.05).

Tablo 3.3.
Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Bagimlh Degisken |Bagimsiz Degisken [{] T P F P R?

Miisteri Sadakati  |Algilanan Hizmet Kalitesi |0,889 |22,891 (0,000 | 524,009 |0,000 (0,567

Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligski belirlemek iizere yapilan
regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=524,009; p=0,000<0.05).
Miisteri sadakati diizeyinin belirleyicisi olarak algilanan hizmet kalitesi degiskenleri ile
iligkisinin (agiklayicilik giicliniin) giiglii oldugu gortilmiistiir (R2=0,567). Miisterilerin

algilanan hizmet kalitesi diizeyi miisteri sadakati diizeyini arttirmaktadir (3=0,889).

Tablo 3.4.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Degeri Uzerine Etkisi

Bagiml Degisken |Bagimsiz Degisken [} t p F P R’

Miisteri Degeri Algilanan Hizmet Kalitesi |0,725 |16,320 |0,000 | 266,353 |0,000 |0,399

Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri degeri arasindaki iliski belirlemek {lizere yapilan
regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=266,353; p=0,000<0.05).
Miisteri degeri diizeyinin belirleyicisi olarak algilanan hizmet kalitesi degiskenleri ile
iligskisinin (agiklayicilik giiclinlin) zayif oldugu goriilmiistiir (R?=0,399). Miisterilerin

algilanan hizmet kalitesi diizeyi miisteri degeri diizeyini arttirmaktadir (8=0,725).
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Sekil 3.2. Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degeri Uzerine Etkisi

Tablo 3.5.

Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken |Bagimsiz Degisken B t p F p R?

Fiziksel Ozellikler Algist 0,296 | 5,240 |0,000

Guvenilirlik Algis 0,133 | 1,905 |0,057
Miisteri Sadakati - 57,278 10,000 |0,414
Heveslilik Algisi -0,040 [-0,525 {0,600
Giliven Algist 0,147 | 2,039 {0,042
Empati Algisi 0,190 | 2,644 {0,009

Fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, gliven algisi, empati algisi
ile miisteri sadakati arasindaki iliski belirlemek {izere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=57,278; p=0,000<0.05). Miisteri sadakati
diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik
algisi, gliven algisi, empati algis1 degiskenleri ile iliskisinin (agiklayicilik giiciiniin) orta
oldugu goriilmustiir (R?=0,414). Miisterilerin fiziksel 6zellikler algis1 diizeyi miisteri
sadakati diizeyini arttirmaktadir (8=0,296). Miisterilerin gilivenilirlik algis1 diizeyi
miisteri sadakati diizeyini etkilememektedir (p=0.057>0.05). Miisterilerin heveslilik
algis1 diizeyi miisteri sadakati diizeyini etkilememektedir (p=0.600>0.05). Miisterilerin
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giiven algis1 diizeyi miisteri sadakati diizeyini arttirmaktadir (3=0,147). Miisterilerin

empati algisi diizeyi misteri sadakati diizeyini arttirmaktadir (3=0,190).
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Sekil 3.3. Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Miisteri Sadakati Uzerine
Etkisi

Tablo 3.6.

Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Fonksiyonel Deger Uzerine Etkisi

Bagimlh Degisken |Bagimsiz Degisken [ t p F P R®
Fiziksel Ozellikler Algis1 | 0,413 | 8,513 (0,000
Giivenilirlik Algist 0,179 | 3,000 0,003

Fonksiyonel Deger . 154,963 10,000 |0,659
Heveslilik Algist -0,171 |-2,630 |0,009
Giliven Algisi 0,266 | 4,314 0,000
Empati Algisi 0,326 | 5,275 10,000

Fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi

ile fonksiyonel deger arasindaki iliski belirlemek iizere yapilan regresyon analizi

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=154,963; p=0,000<0.05). Fonksiyonel deger

diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel Ozellikler algisi, gilivenilirlik algisi, heveslilik

algisi, gliven algisi, empati algis1 degiskenleri ile iliskisinin (agiklayicilik giiciiniin)

giicli oldugu gdriilmiistir (R?=0,659). Miisterilerin fiziksel ozellikler algisi diizeyi

fonksiyonel deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,413). Miisterilerin giivenilirlik algisi
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diizeyi fonksiyonel deger diizeyini arttirmaktadir (8=0,179). Miisterilerin heveslilik
algis1 diizeyi fonksiyonel deger diizeyini azaltmaktadir (8=-0,171). Misterilerin giiven
algis1 diizeyi fonksiyonel deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,266). Miisterilerin empati
algis1 diizeyi fonksiyonel deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,326).
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Sekil 3.4. Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Fonksiyonel Deger Uzerine
Etkisi

Tablo 3.7.

Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Duygusal Deger Uzerine Etkisi

Bagimlh Degisken |(Bagimsiz Degisken 1] t P F P R®

Fiziksel Ozellikler Algist 0,286 | 4,862 |0,000

Giivenilirlik Algist 0,203 | 2,804 |0,005
Duygusal Deger . 83,729 {0,000 |0,509
Heveslilik Algist -0,041 (-0,518 (0,604
Giliven Algist 0,168 | 2,249 |0,025
Empati Algisi 0,304 | 4,057 |0,000

Fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi
ile duygusal deger arasindaki iliski belirlemek tizere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=83,729; p=0,000<0.05). Duygusal deger
diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel Ozellikler algisi, gilivenilirlik algisi, heveslilik

algisi, giiven algisi, empati algisi degiskenleri ile iligkisinin (agiklayicilik giiciiniin)
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giiclii oldugu goriilmiistiir (R?=0,509). Miisterilerin fiziksel Szellikler algisi diizeyi
duygusal deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,286). Miisterilerin gilivenilirlik algisi
diizeyi duygusal deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,203). Miisterilerin heveslilik algisi
diizeyi duygusal deger diizeyini etkilememektedir (p=0.604>0.05). Miisterilerin giiven
algist diizeyi duygusal deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,168). Miisterilerin empati
algis1 diizeyi duygusal deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,304).
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Sekil 3.5. Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Duygusal Deger Uzerine
Etkisi

Tablo 3.8.

Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Sosyal Deger Uzerine Etkisi

Bagimlh Degisken (Bagimsiz Degisken [ t P F p R?

Fiziksel OzelliklerAlgm 0,281 | 4,351 {0,000

Giivenilirlik Algist -0,020 |-0,249 10,803
Sosyal Deger L 62,764 (0,000 | 0,436
Heveslilik Algist 0,000 | 0,001 {0,999
Giliven Algisi 0,078 | 0,945 (0,345
Empati Algisi 0,494 | 5,990 |0,000

Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi
ile sosyal deger arasindaki iligki belirlemek iizere yapilan regresyon analizi istatistiksel

olarak anlamli bulunmustur (F=62,764; p=0,000<0.05). Sosyal deger diizeyinin
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belirleyicisi olarak fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven
algis1, empati algis1 degiskenleri ile iligkisinin (agiklayicilik giiciiniin) orta oldugu
gorilmistiir (R220,436). Miisterilerin fiziksel oOzellikler algis1 diizeyi sosyal deger
diizeyini arttirmaktadir (3=0,281). Miisterilerin giivenilirlik algis1 diizeyi sosyal deger
diizeyini etkilememektedir (p=0.803>0.05). Miisterilerin heveslilik algis1 diizeyi sosyal
deger diizeyini etkilememektedir (p=0.999>0.05). Miisterilerin giliven algis1 diizeyi
sosyal deger diizeyini etkilememektedir (p=0.345>0.05). Miisterilerin empati algisi
diizeyi sosyal deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,494).
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Sekil 3.6.Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlariin Sosyal Deger Uzerine Etkisi
Tablo 3.9.

Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Algilanan Fedakarlik Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken B t P F p R®

Fiziksel Ozellikler Algist [ 0,081 |1,145 0,253

Giivenilirlik Algist -0,005 |-0,055 0,956
Algilanan Fedakarlik . 43,833 | 0,000 |0,349
Heveslilik Algisi 0,009 | 0,091 (0,928
Guven Algist 0,029 | 0,322 |0,748
Empati Algisi 0,618 | 6,858 (0,000

Fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi

ile algilanan fedakarlik arasindaki iligki belirlemek iizere yapilan regresyon analizi
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istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=43,833; p=0,000<0.05). Algilanan
fedakarlik diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel Ozellikler algisi, giivenilirlik algisi,
heveslilik algisi, gliven algisi, empati algisi degiskenleri ile iliskisinin (agiklayicilik
gliciinlin) zayif oldugu goriilmiistiir (R2=O,349). Miisterilerin fiziksel Ozellikler algisi
diizeyi algilanan fedakarlik diizeyini etkilememektedir (p=0.253>0.05). Miisterilerin
giivenilirlik  algis1  diizeyi algilanan  fedakarlik diizeyini etkilememektedir
(p=0.956>0.05). Misterilerin heveslilik algis1 diizeyi algilanan fedakarlik diizeyini
etkilememektedir (p=0.928>0.05). Miisterilerin giiven algis1 diizeyi algilanan fedakarlik
diizeyini etkilememektedir (p=0.748>0.05). Miisterilerin empati algis1 diizeyi algilanan
fedakarlik diizeyini arttirmaktadir (8=0,618).
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Sekil 3.7. Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Algilanan Fedakarlik Uzerine
Etkisi

Tablo 3.10.

Yiiksek Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Miisteri Degeri Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken (Bagimsiz Degisken [{] T P F p R?

Fiziksel Ozellikler Algist | 0,263 | 5,420 |0,000

Givenilirlik Algist 0,089 | 1,490 {0,137
Miisteri Degeri . 116,420 |0,000 {0,591
Heveslilik Algisi -0,054 |-0,832 {0,406
Guven Algist 0,137 | 2,212 |0,028
Empati Algisi 0,440 | 7,099 |0,000
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Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algist
ile misteri degeri arasindaki iliski belirlemek iizere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=116,420; p=0,000<0.05). Miisteri degeri
diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel Ozellikler algisi, glivenilirlik algisi, heveslilik
algisi, giiven algisi, empati algist degiskenleri ile iliskisinin giiclii oldugu goriilmiistiir
(R?=0,591). Miisterilerin fiziksel ozellikler algis1 diizeyi miisteri degeri diizeyini
arttirmaktadir (3=0,263). Miisterilerin giivenilirlik algis1 diizeyi misteri degeri diizeyini
etkilememektedir (p=0.137>0.05). Miisterilerin heveslilik algis1 diizeyi miisteri degeri
diizeyini etkilememektedir (p=0.406>0.05). Miisterilerin giiven algis1 diizeyi miisteri
degeri diizeyini arttirmaktadir (3=0,137). Misterilerin empati algis1 diizeyi miisteri
degeri diizeyini arttirmaktadir (3=0,440).
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3.5.3. Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degeri Arasindaki iliskilerin Bulgular

Bu baglik altinda diisiik sezonda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri

degeri arasindaki iliskilerin bulgularina yer verilmistir.

Tablo 3.11.
Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakati ve Miisteri Degeri
Arasindaki Tliski
Miisteri | Fonksiyonel | Duygusal | Sosyal | Algilanan | Miisteri
Sadakati Deger Deger Deger | Fedakarhk | Degeri
Fiziksel r| 0,654** 0,759%* 0,620%* [0,561** | 0,475** | 0,684**
Ozellikl
Ozellikler 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
Algisi
Giivenilirlik r| 0,682%* 0,759%* 0,645** [0,603** | 0,570** | 0,727**
Algisi p| 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
Heveslilik r| 0,655** 0,702%* 0,618** [0,578** | 0,557** | 0,692**
Algist p| 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
r| 0,708** 0,768** 0,677** [0,599** | 0575** | 0,738**
Giiven Algist
p| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
. r| 0,706%* 0,748** 0,700* [0,638** | 0,677** | 0,776%*
Empati Algisi
p| 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Algilanan r| 0,766** 0,840%* 0,734** [0,671** | 0,645** | 0,815%*
Hi Kalitesi
Izmet Kalites 0,000 0,000 0,000 | 0,000 0,000 0,000
(Genel)

*<0,05; **<0,01

Diistik sezon algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri degeri arasindaki

iliskiyi belirlemek i¢in yapilan korelasyon analizi sonucunda:

Fiziksel ozellikler algis1 ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki

bulunmaktadir (R=0.654; p=0,000<0.05).

Fiziksel 6zellikler algis1 ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli
iligki bulunmaktadir (R=0.759; p=0,000<0.05). Fiziksel ozellikler algis1 ve duygusal
deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.620;
p=0,000<0.05). Fiziksel 6zellikler algis1 ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde
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anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.561; p=0,000<0.05). Fiziksel ozellikler algis1 ve
algilanan fedakarlik arasinda zayif, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir
(R=0.475; p=0,000<0.05). Fiziksel ozellikler algis1 ve miisteri degeri arasinda orta,
pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.684; p=0,000<0.05).

Giivenilirlik algis1 ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki

bulunmaktadir (R=0.682; p=0,000<0.05).

Giivenilirlik algis1 ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (R=0.759; p=0,000<0.05). Giivenilirlik algis1 ve duygusal deger arasinda
orta, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.645; p=0,000<0.05). Giivenilirlik
algis1 ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir
(R=0.603; p=0,000<0.05). Giivenilirlik Algis1 ve algilanan fedakarlik arasinda orta,
pozitif yonde anlamli iligski bulunmaktadir (R=0.570; p=0,000<0.05). Giivenilirlik algis1
ve misteri degeri arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.727,
p=0,000<0.05).

Heveslilik algist ve miisteri sadakati arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki

bulunmaktadir (R=0.655; p=0,000<0.05).

Heveslilik algis1 ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (R=0.702; p=0,000<0.05). Heveslilik algis1 ve duygusal deger arasinda
orta, pozitif yonde anlaml iligki bulunmaktadir (R=0.618; p=0,000<0.05). Heveslilik
algis1 ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir
(R=0.578; p=0,000<0.05). Heveslilik algis1 ve algilanan fedakarlik arasinda orta, pozitif
yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.557; p=0,000<0.05). Heveslilik algis1 ve
miisteri degeri arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.692;

p=0,000<0.05).

Giliven algist ve miisteri sadakati arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski

bulunmaktadir (R=0.708; p=0,000<0.05).

Giiven algis1 ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (R=0.768; p=0,000<0.05). Giiven algis1 ve duygusal deger arasinda orta,
pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.677; p=0,000<0.05). Giiven algis1 ve
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sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.599;
p=0,000<0.05). Giiven algis1 ve algilanan fedakarlik arasinda orta, pozitif yonde anlaml
iliski bulunmaktadir (R=0.575; p=0,000<0.05). Giiven algis1 ve miisteri degeri arasinda
yiiksek, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.738; p=0,000<0.05).

Empati algis1 ve miisteri sadakati arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski

bulunmaktadir (R=0.706; p=0,000<0.05).

Empati algis1 ve fonksiyonel deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski
bulunmaktadir (R=0.748; p=0,000<0.05). Empati algis1 ve duygusal deger arasinda
yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.700; p=0,000<0.05). Empati
algis1 ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir
(R=0.638; p=0,000<0.05). Empati algis1 ve algilanan fedakarlik arasinda orta, pozitif
yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.677; p=0,000<0.05). Empati algis1 ve miisteri
degeri arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.776;
p=0,000<0.05).

Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli

iliski bulunmaktadir (R=0.766; p=0,000<0.05).

Algilanan hizmet kalitesi ve fonksiyonel deger arasinda ytiksek, pozitif yonde anlamli
iliski bulunmaktadir (R=0.840; p=0,000<0.05). Algilanan hizmet kalitesi ve duygusal
deger arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir (R=0.734;
p=0,000<0.05). Algilanan hizmet kalitesi ve sosyal deger arasinda orta, pozitif yonde
anlaml iliski bulunmaktadir (R=0.671; p=0,000<0.05). Algilanan hizmet kalitesi ve
algilanan fedakarlik arasinda orta, pozitif yonde anlaml iliski bulunmaktadir (R=0.645;
p=0,000<0.05). Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri degeri arasinda yiiksek, pozitif
yonde anlamli iligki bulunmaktadir (R=0.815; p=0,000<0.05).

Tablo 3.12.
Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken |Bagimsiz Degisken [§] T P F p R®

Miisteri Sadakati  |Algilanan Hizmet Kalitesi {0,914 |23,791 |0,000 | 566,026 {0,000 (0,586
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Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligski belirlemek iizere yapilan
regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=566,026; p=0,000<0.05).
Miisteri sadakati diizeyinin belirleyicisi olarak algilanan hizmet kalitesi degiskenleri ile
iliskisinin  (aciklayicilik giiciiniin) ¢ok giicli oldugu gorilmiistiir (R2:0,586).
Miisterilerin algilanan hizmet kalitesi diizeyi miisteri sadakati diizeyini arttirmaktadir
(B=0,914).

Tablo 3.13.

Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Degeri Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken |Bagimsiz Degisken [{] T P F p R®

Miisteri Degeri Algilanan Hizmet Kalitesi {0,884 |28,060 {0,000 | 787,381 |0,000 |0,663

Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri degeri arasindaki iliski belirlemek iizere yapilan
regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=787,381; p=0,000<0.05).
Miisteri deger diizeyinin belirleyicisi olarak algilanan hizmet kalitesi degiskenleri ile
iliskisinin (agiklayicilik giiciiniin) ¢ok giicli oldugu goriilmiistir (R?=0,663).
Miisterilerin algilanan hizmet kalitesi diizeyi miisteri degeri diizeyini arttirmaktadir
(3=0,884).
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Degeri Uzerine EtKisi
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Tablo 3.14.

Diisiik Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Bagimli Bagimsiz Degisken ] t P F p R
Fiziksel Ozellikler 0,228 | 4,482 | 0,000
Miisteri Giivenilirlik Algist 0,136 | 1,986 | 0,048
- 115,889 0,000 (0,590
Sadakati Heveslilik Algist 0,062 | 0,977 | 0,329
Giiven Algist 0,167 | 2,260 | 0,024
Empati Algist 0,329 | 4,994 | 0,000

Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi

ile miisteri sadakati arasindaki iliski belirlemek {izere yapilan regresyon analizi

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=115,889; p=0,000<0.05). Miisteri sadakati

diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel Ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik

algisi, giiven algisi, empati algist degiskenleri ile iliskisinin (agiklayicilik gliciiniin) ¢ok

giiclii oldugu goriilmiistiir (R?=0,590). Miisterilerin fiziksel ozellikler algis1 diizeyi

miisteri sadakati diizeyini arttirmaktadir (B=0,228). Miisterilerin giivenilirlik algisi

diizeyi miisteri sadakati diizeyini arttirmaktadir (3=0,136). Miisterilerin heveslilik algisi

diizeyi miisteri sadakati diizeyini etkilememektedir (p=0.329>0.05). Miisterilerin giiven

algis1 diizeyi miisteri sadakati diizeyini arttirmaktadir (8=0,167). Miisterilerin empati

algis1 diizeyi miisteri sadakati diizeyini arttirmaktadir (8=0,329).
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Tablo 3.15.

Diisiik Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Fonksiyonel Deger Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken  [Bagimsiz Degisken (] t p F p R?
Fiziksel OzelliklerAlglsl 0,357 18,304 0,000
Giivenilirlik Algisi 0,188 |3,267 | 0,001

Fonksiyonel Deger - 206,966 0,000 |0,721
Heveslilik Algist 0,010 ({0,184 | 0,854
Giliven Algist 0,183 {2,923 10,004
Empati Algist 0,295 |5,313 (0,000

Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi

ile fonksiyonel deger arasindaki iliski belirlemek iizere yapilan regresyon analizi

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=206,966; p=0,000<0.05). Fonksiyonel deger

diizeyinin belirleyicisi olarak Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik

algisi, giiven algisi, empati algist degiskenleri ile iliskisinin (agiklayicilik giiciiniin) ¢ok

giiclii oldugu goriilmiistiir (R?=0,721). Miisterilerin Fiziksel 6zellikler algis1 diizeyi

fonksiyonel deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,357). Miisterilerin giivenilirlik algis1

diizeyi fonksiyonel deger diizeyini arttirmaktadir (8=0,188). Miisterilerin heveslilik

algis1 diizeyi fonksiyonel deger

diizeyini

etkilememektedir

(p=0.854>0.05).

Miisterilerin giiven algisi diizeyi fonksiyonel deger diizeyini arttirmaktadir (3=0,183).

Miisterilerin empati algisi diizeyi fonksiyonel deger diizeyini arttirmaktadir (8=0,295).
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Tablo 3.16.
Diisiik Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Duygusal Deger Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken |Bagimsiz Degisken (] T p F p R?

Fiziksel Ozellikler Algist 0,227 {4,075 | 0,000

Giivenilirlik Algisi 0,109 | 1,462 (0,144
Duygusal Deger - 98,850 | 0,000 [0,551
Heveslilik Algisi 0,030 |0,434 (0,665
Giiven Algisi 0,122 (1,507 |0,132
Empati Algisi 0,440 16,113 {0,000

Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi
ile duygusal deger arasindaki iligki belirlemek iizere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=98,850; p=0,000<0.05). Duygusal deger
diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel Ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik
algisi, giiven algisi, empati algist degiskenleri ile iliskisinin (agiklayicilik giiciiniin) ¢ok
giiclii oldugu goriilmiistiir (R?=0,551). Miisterilerin fiziksel ozellikler algis1 diizeyi
duygusal deger diizeyini arttirmaktadir (8=0,227). Miisterilerin giivenilirlik algis1
diizeyi duygusal deger diizeyini -etkilememektedir (p=0.144>0.05). Miisterilerin
heveslilik algis1 diizeyi duygusal deger diizeyini etkilememektedir (p=0.665>0.05).
Miisterilerin  gliven algis1 diizeyi duygusal deger diizeyini etkilememektedir
(p=0.132>0.05). Miisteri empati algis1 diizeyi duygusal deger diizeyini arttirir (3=0,440).
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Tablo 3.17.

Diisiik Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Sosyal Deger Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken |Bagimsiz Degisken [{] T p F p R?
Fiziksel Ozellikler Algist 0,176 | 3,097 |0,002
Giivenilirlik Algisi 0,145 | 1,907 |0,057

Sosyal Deger - 68,209 (0,000 (0,457
Heveslilik Algist 0,074 | 1,054 |0,292
Giliven Algist -0,003 |-0,040 |0,968
Empati Algist 0,396 | 5,398 |0,000

Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi

ile sosyal deger arasindaki iligki belirlemek iizere yapilan regresyon analizi istatistiksel

olarak anlamli bulunmustur (F=68,209; p=0,000<0.05). Sosyal deger diizeyinin

belirleyicisi olarak fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven

algisi, empati algis1 degiskenleri ile iligkisinin (agiklayicilik giiciiniin) ¢cok giiclii oldugu

goriilmiistiir (R?=0,457). Miisterilerin fiziksel ozellikler algist diizeyi sosyal deger

diizeyini arttirmaktadir (8=0,176). Miisterilerin gilivenilirlik algis1 diizeyi sosyal deger

diizeyini etkilememektedir (p=0.057>0.05). Miisterilerin heveslilik algis1 diizeyi sosyal

deger diizeyini etkilememektedir (p=0.292>0.05). Miisterilerin giiven algis1 diizeyi

sosyal deger diizeyini etkilememektedir (p=0.968>0.05). Miisterilerin empati algisi

diizeyi sosyal deger diizeyini arttirmaktadir (8=0,396).
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Tablo 3.18.
Diisiik Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Algilanan Fedakarhk Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken Bagimsiz Degisken 1] t p F p R?
Fiziksel Ozellikler Algist | 0,032 [ 0,530 |0,596
Glvenilirlik Algist 0,159 | 1,935 (0,054

Algilanan Fedakarlik . 70,753 10,000 (0,466
Heveslilik Algisi 0,074 | 0,969 (0,333
Guven Algist -0,105 |-1,183 {0,238
Empati Algisi 0,673 | 8,499 |0,000

Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algist
ile algilanan fedakarlik arasindaki iliski belirlemek {izere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=70,753; p=0,000<0.05). Algilanan
fedakarlik diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi,
heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi degiskenleri ile iligkisinin (agiklayicilik
giicliniin) ¢ok giiclii oldugu goriilmiistiir (R?=0,466). Miisterilerin fiziksel 6zellikler
algist diizeyi algilanan fedakarlik diizeyini etkilememektedir (p=0.596>0.05).
Miisterilerin giivenilirlik algis1 diizeyi algilanan fedakarlik diizeyini etkilememektedir
(p=0.054>0.05). Miisterilerin heveslilik algis1 diizeyi algilanan fedakarlik diizeyini
etkilememektedir (p=0.333>0.05). Miisterilerin giiven algis1 diizeyi algilanan fedakarlik
diizeyini etkilememektedir (p=0.238>0.05). Miisterilerin empati algis1 diizeyi algilanan
fedakarlik diizeyini arttirmaktadir (3=0,673).
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Tablo 3.19.

Diisiik Sezonda Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Degeri Uzerine Etkisi

Bagimli Degisken |Bagimsiz Degisken [{] t p F p R?

Fiziksel Ozellikler Algist 0,206 {5,025 |0,000

Giivenilirlik Algisi 0,152 |2,774 0,006
Miisteri Degeri - 170,293 {0,000 {0,680
Heveslilik Algisi 0,047 {0,913 | 0,362
Gliven Algist 0,054 0,900 |0,368
Empati Algisi 0,439 |8,304 0,000

Fiziksel ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algisi
ile miisteri degeri arasindaki iliski belirlemek iizere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=170,293; p=0,000<0.05). Miisteri degeri
diizeyinin belirleyicisi olarak fiziksel Ozellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik
algisi, giiven algisi, empati algist degiskenleri ile iliskisinin (agiklayicilik giiciiniin) ¢ok
giiclii oldugu goriilmiistiir (R?=0,680). Miisterilerin fiziksel ozellikler algis1 diizeyi
miisteri degeri diizeyini arttirmaktadir (3=0,206). Miisterilerin giivenilirlik algis1 diizeyi
miisteri degeri diizeyini arttirmaktadir (3=0,152). Miisterilerin heveslilik algist diizeyi
miisteri degeri diizeyini etkilememektedir (p=0.362>0.05). Miisterilerin gliven algisi
diizeyi miisteri degeri diizeyini etkilememektedir (p=0.368>0.05). Miisterilerin empati
algis1 diizeyi miisteri degeri diizeyini arttirmaktadir (8=0,439).
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3.5.4. Yiiksek ve Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve

Miisteri Degeri Diizeylerine Iliskin Bulgular

Bu baslik altinda yiiksek ve diisiik sezonda algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve

miisteri degeri diizeylerine iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 3.20.

Yiiksek ve Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri

Degeri Diizeyleri

Grup n Ort. Ss t p

Fiziksel Ozellikler Algist Yiiksek Sezon | 400 | 4,070 | 0,769 3,008 | 0,003
Diisiik Sezon 400 | 3,896 | 0,867

Giivenilirlik Algisi Yiiksek Sezon | 400 | 4,066 | 0,705 | 2291 | 0,022
Diisiik Sezon 400 | 3,942 | 0,816

Heveslilik Algist Yiiksek Sezon | 400 | 4,076 | 0,718 | 2,397 | 0,017
Diisiik Sezon 400 | 3,944 | 0,834

Giiven Algis Yiiksek Sezon | 400 | 4,189 | 0,688 3,100 | 0,002
Diisiik Sezon 400 | 4,024 | 0,818

Empati Algisi Yiiksek Sezon | 400 | 4,066 | 0,740 | 3,430 | 0,001
Diisiik Sezon 400 | 3,879 | 0,801

Algilanan Hizmet Kalitesi (Genel) | Yiiksek Sezon | 400 | 4,091 | 0,638 | 3214 | 0,001
Diisiik Sezon 400 | 3,935 | 0,734

Fonksiyonel Deger Yiiksek Sezon | 400 | 4,031 | 0,822 | 3,148 | 0,002
Diisiik Sezon 400 | 3,839 | 0,897

Duygusal Deger Yiiksek Sezon | 400 | 3,915 | 0,831 | 3995 | 0,000
Diisiik Sezon 400 | 3,668 | 0,915

Sosyal Deger Yiiksek Sezon | 400 | 3,821 | 0,853 | 3,030 | 0,003
Diisiik Sezon 400 | 3,639 | 0,848

Algilanan Fedakarlik Yiksek Sezon | 400 | 3,743 | 0,868 2,533 | 0,012
Diisiik Sezon 400 | 3,583 | 0,923

Miisteri Degeri (Genel) Yiiksek Sezon | 400 | 3,879 | 0,752 | 3,468 | 0,001
Diisiik Sezon 400 | 3,689 | 0,797

Miisteri Sadakati Yiksek Sezon | 400 | 3,831 | 0,731 0,920 | 0,358
Diisiik Sezon 400 | 3,778 | 0,876
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Arastirmaya katilan misterilerin fiziksel 6zellikler algisi puanlari ortalamalarinin sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=3,008; p=0,003<0,05). Yiiksek sezonun fiziksel Ozellikler algisi
puanlart (X=4,070), diisik sezonun fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (X=3,896)

anlamli olarak yiliksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan miisterilerin giivenilirlik algis1 puanlar1 ortalamalarinin sezon
degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (t=2,291; p=0,022<0,05). Yiiksek sezonun giivenilirlik algist puanlari
(X=4,0606), diisiik sezonun giivenilirlik algis1 puanlarindan (X=3,942) anlamli olarak
yiiksek bulunmugtur.

Arastirmaya katilan miisterilerin heveslilik algist puanlar1 ortalamalarinin sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=2,397; p=0,017<0,05). Yiiksek sezonun heveslilik algis1 puanlar
(X=4,076), diisiikk sezonun heveslilik algisi puanlarindan (X=3,944) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin giiven algis1 puanlar1 ortalamalarinin  sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (t=3,100; p=0,002<0,05). Yiiksek sezonun giiven algis1 puanlar
(X=4,189), diisiik sezonun giiven algist puanlarindan (X=4,024) anlaml olarak yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin empati algist puanlart ortalamalarinin  sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=3,430; p=0,001<0,05). Yiiksek sezonun empati algis1 puanlari
(X=4,066), diisiik sezonun empati algis1 puanlarindan (X=3,879) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.
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Arastirmaya katilan miisterilerin algilanan hizmet kalitesi puanlari ortalamalarinin sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli
bulunmustur (t=3,214; p=0,001<0,05). Yiiksek sezonun algilanan hizmet kalitesi
puanlart (X=4,091), diisiik sezonun algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (X=3,935)

anlamli olarak yiliksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan miisterilerin fonksiyonel deger puanlari ortalamalarinin sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (t=3,148; p=0,002<0,05). Yiiksek sezonun fonksiyonel deger puanlari
(X=4,031), diisiikk sezonun fonksiyonel deger puanlarindan (X=3,839) anlamli olarak
yiiksek bulunmugtur.

Arastirmaya katilan miisterilerin duygusal deger puanlart ortalamalarinin sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amacriyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamh
bulunmustur (t=3,995; p=0,000<0,05). Yiiksek sezonun duygusal deger puanlar
(X=3,915), diisiik sezonun duygusal deger puanlarindan (X=3,668) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin sosyal deger puanlari ortalamalarinin  sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=3,030; p=0,003<0,05). Yiiksek sezonun sosyal deger puanlar
(X=3,821), diisiik sezonun sosyal deger puanlarindan (X=3,639) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin algilanan fedakarlik puanlari ortalamalarmin sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilhik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=2,533; p=0,012<0,05). Yiiksek sezonun algilanan fedakarlik puanlari
(X=3,743), diisiik sezonun algilanan fedakarlik puanlarindan (X=3,583) anlaml1 olarak
yiiksek bulunmustur.
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Arastirmaya katilan miisterilerin misteri degeri puanlar1 ortalamalarinin sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=3,468; p=0,001<0,05). Yiiksek sezonun miisteri degeri puanlari
(X=3,879), diisikk sezonun miisteri degeri puanlarindan (X=3,689) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan misterilerin miisteri sadakati puanlar1 ortalamalarinin sezon
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmamastir (t=0,920; p=0,358>0,05).
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3.5.5. Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri

Degerinin Tanimlayic1 Ozelliklere Gore Farklilasma Durumu

Bu baslik altinda yiiksek sezonda hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degerinin

tanimlayici Ozelliklere gore farklilagma durumu bulgularina yer verilmistir.

Tablo 3.21.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri

Degerinin Cinsiyete Gore Ortalamalar:

Grup n Ort. Ss t p

Fiziksel Ozellikler Algisi Bay 117 14,051 | 0,627 | -0,313 | 0,727
Bayan 283 | 4,078 | 0,822

Giivenilirlik Algisi Bay 117 13,940 | 0,783 | -2,300 | 0,022
Bayan 283 | 4,117 | 0,664

Heveslilik Algisi Bay 117 | 4,075 | 0,722 | -0,026 | 0,979
Bayan 283 14,077 ] 0,718

Giiven Algisi Bay 117 | 4,147 | 0,667 | -0,784 | 0,434
Bayan 283 | 4,207 | 0,696

Empati Algist Bay 117 | 4,027 | 0,754 | -0,671 | 0,502
Bayan 283 | 4,082 | 0,735

Algilanan Hizmet Kalitesi (Genel) | Bay 11714,042 | 0,618 | -0,978 | 0,328
Bayan 283 | 4,111 | 0,646

Fonksiyonel Deger Bay 117 | 3,822 | 0,912 | -3,297 | 0,002
Bayan 283 14,117 | 0,768

Duygusal Deger Bay 117 3,761 | 0,845 | -2,403 | 0,017
Bayan 283 | 3,979 | 0,818

Sosyal Deger Bay 117 | 3,682 | 0,779 | -2,113 | 0,035
Bayan 283 | 3,879 | 0,877

Algilanan Fedakarhik Bay 117 | 3,721 | 0,820 | -0,320 | 0,749
Bayan 283 | 3,752 | 0,888

Miisteri Degeri (Genel) Bay 117 | 3,749 | 0,753 | -2,219 | 0,027
Bayan 283 | 3,932 | 0,747

Miisteri Sadakati Bay 117 | 3,725 | 0,655 | -1,875 | 0,062
Bayan 283 | 3,875 | 0,757
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Arastirmaya katilan misterilerin fiziksel ozellikler algis1 puanlar1 ortalamalarinin
cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir (t=-0,313; p=0,727>0,05).

Aragtirmaya katilan miisterilerin giivenilirlik algis1 puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=-2,300; p=0,022<0,05). Bayanlarin giivenilirlik algis1 puanlari
(X=4,117), baylarin giivenilirlik algis1 puanlarindan (X=3,940) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Arastirmaya katilan misterilerin heveslilik algis1 puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamustir (t=-0,026; p=0,979>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giiven algist puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamustir (t=-0,784; p=0,434>0,05).

Arastirmaya katilan miusterilerin empati algis1 puanlari ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamustir (t=-0,671; p=0,502>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 ortalamalarinin
cinsiyet degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar: arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamstir (t=-0,978; p=0,328>0,05).

Aragtirmaya katilan miisterilerin fonksiyonel deger puanlari ortalamalarinin cinsiyet

degiskenine gore anlamli bir farklihik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
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yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (t=-3,297; p=0,002<0,05). Bayanlarin fonksiyonel deger puanlari
(X=4,117), baylarin fonksiyonel deger puanlarindan (X=3,822) anlaml olarak yiiksek

bulunmustur.

Aragtirmaya katilan misterilerin duygusal deger puanlar1 ortalamalarmin cinsiyet
degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=-2,403; p=0,017<0,05). Bayanlarin duygusal deger puanlar1 (X=3,979),
baylarin duygusal deger puanlarindan (X=3,761) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin sosyal deger puanlart ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=-2,113; p=0,035<0,05). Bayanlarin sosyal deger puanlar (X=3,879),
baylarin sosyal deger puanlarindan (X=3,682) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin algilanan fedakarlik puanlari ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamustir (t=-0,320; p=0,749>0,05).

Arastirmaya katilan misterilerin miisteri degeri puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklihik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=-2,219; p=0,027<0,05). Bayanlarin miisteri degeri puanlar1 (X=3,932),

baylarin miisteri degeri puanlarindan (X=3,749) anlamli1 olarak yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin miisteri sadakati puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamustir (t=-1,875; p=0,062>0,05).
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Tablo 3.22.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degerinin Medeni Duruma Gore Ortalamalari

Grup n Ort. Ss t p

Fiziksel Ozellikler Algisi Evli 304 4,062 | 0,785 | 0385 | 0,701
Bekar 96 | 4,096 | 0,719

Giivenilirlik Algisi Evli 304 14,034 0,718 | .1 617 | 0,107
Bekar 96 | 4,167 | 0,655

Heveslilik Algis Evli 304 14,049 | 0,723 | _1335 | 0,183
Bekar 9 | 4,162 | 0,699

Giiven Algisi Evli 304 | 4,149 | 0,687 | -2 106 | 0,036
Bekar 96 | 4,318 | 0,678

Empati Algist Evli 304 | 4,028 | 0,735 | .1 820 | 0,070
Bekar 96 | 4,185 | 0,747

Algilanan Hizmet Kalitesi (Genel) Evli 304 |1 4,061 | 0,647 | .1 654 | 0,099
Bekar 96 | 4,185 | 0,604

Fonksiyonel Deger Evli 304 13,980 | 0,809 | -2.184 | 0,030
Bekar 96 | 4,190 | 0,849

Duygusal Deger Evli 304 |3,859 | 0,810 | -2 433 | 0,015
Bekar 96 | 4,094 | 0,874

Sosyal Deger Evli 304 13,779 | 0,867 | -1776 | 0,077
Bekar 96 | 3,956 | 0,797

Algilanan Fedakarlik Evli 304 | 3,704 | 0,870 -1,605 | 0,109
Bekar 9 | 3,867 | 0,855

Miisteri Degeri (Genel) Evli 304 | 3,832 | 0,756 | -2 224 | 0,027
Bekar 96 | 4,027 | 0,726

Miisteri Sadakati Evli 304 | 3,806 | 0,744 | .1196 | 0,232
Bekar 96 | 3,909 | 0,685
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Aragtirmaya katilan misterilerin fiziksel Ozellikler algis1 puanlari ortalamalarinin
medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamstir (t=-0,385; p=0,701>0,05).

Aragtirmaya katilan miisterilerin giivenilirlik algis1 puanlar1 ortalamalarinin medeni
durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamstir (t=-1,617; p=0,107>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin heveslilik algist puanlar1 ortalamalarinin medeni
durum degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamustir (t=-1,335; p=0,183>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin giiven algis1 puanlar1 ortalamalarinin medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamh
bulunmustur (t=-2,106; p=0,036<0,05). Bekarlarin giiven algis1 puanlari (X=4,318),

evlilerin giiven algis1 puanlarindan (X=4,149) anlaml olarak yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin empati algis1 puanlart ortalamalarinin medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklihik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamustir (t=-1,820; p=0,070>0,05).

Aragtirmaya katilan miisterilerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 ortalamalarinin
medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gbsterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamstir (t=-1,654; p=0,099>0,05).

Arastirmaya katilan misterilerin fonksiyonel deger puanlari ortalamalarinin medeni

durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
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amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (t=-2,184; p=0,030<0,05). Bekarlarin fonksiyonel deger puanlari
(X=4,190), evlilerin fonksiyonel deger puanlarindan (X=3,980) anlaml1 olarak yiiksek

bulunmustur.

Aragtirmaya katilan miisterilerin duygusal deger puanlar1 ortalamalarinin medeni durum
degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (t=-2,433; p=0,015<0,05). Bekarlarin duygusal deger puanlar1 (X=4,094),

evlilerin duygusal deger puanlarindan (X=3,859) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin sosyal deger puanlar1 ortalamalarinin medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamustir (t=-1,776; p=0,077>0,05).

Arastirmaya katilan miisterilerin algilanan fedakarlik puanlari ortalamalarinin medeni
durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamstir (t=-1,605; p=0,109>0,05).

Aragtirmaya katilan miisterilerin miisteri degeri puanlar1 ortalamalarinin medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=-2,224; p=0,027<0,05). Bekarlarin miisteri degeri puanlar1 (X=4,027),

evlilerin miisteri degeri puanlarindan (X=3,832) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan miisterilerin miisteri sadakati puanlari ortalamalarinin medeni
durum degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan

anlamli bulunmamstir (t=-1,196; p=0,232>0,05).
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Tablo 3.23.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degerinin Yasa Gore Ortalamalari

Grup n [Ort. | Ss F p |Fark
15-24 Yas Arast | 53 4,033 0,737 4>1

Fiziksel Ozellikler Algisi 25-34 Yas Aras1 |174 14,040 0,740 | 7,150 {0,000 (4 > 2
35-44 Yas Arast | 93 [3,871 (0,797 4>3
45 Yas usti 80 |4,391 (0,734

15-24 Yas Arast | 53 |4,128 |0,608

Givenilirlik Algisi 25-34 Yas Aras1 (174 4,045 (0,629 | 2,181 {0,090
35-44 Yas Aras1 | 93 (3,946 |0,742
45 Yas tistii 80 |4,208 |0,846

15-24 Yas Arast | 53 |4,151 |0,667

Heveslilik Algisi 25-34 Yas Aras1 |174 14,023 (0,620 | 2,276 {0,079
35-44 Yas Aras1 | 93 (3,995 (0,790
45 Yas Ustii 80 (4,238 0,837
15-24 Yas Aras1 | 53 |4,222 (0,492 4>2
Giiven Algisi 25-34 Yas Arasi |174 4,211 (0,595 | 6,660 [0,000 [1>3
35-44 Yas Arasi | 93 |3,949 (0,863 2>3
45 Yas fistii 80 |4,400 |0,686 4>3
15-24 Yas Arast | 53 |4,181 |0,586
Empati Algisi 25-34 Yas Aras1 _|174 14,001 10,757 | 3549 (0,015 j : 2
35-44 Yas Aras1 | 93 (3,953 (0,785
45 Yas Ustii 80 (4,263 0,701
15-24 Yas Arast | 53 4,144 10,520
Algilanan Hizmet Kalitesi (Genel) |25-34 Yas Aras1 (174 {4,060 {0,580 | 4,736 {0,003 j:i
35-44 Yas Aras1 | 93 (3,943 (0,717
45 Yas Ustii 80 (4,294 10,688
15-24 Yas Arast | 53 4,370 0,656 1>2
Fonksiyonel Deger 25-34 Yas Aras1 174 13,991 10,743 112,099 (0,000 i Z g
35-44 Yas Aras1 | 93 (3,688 {0,848 2>3
45 Yas iistii 80 |4,290 |0,895 4>3
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Tablo 3.23. Devami

Grup n [Ort. | Ss F p |Fark
15-24 Yas Arast | 53 4,212 0,922 1>2
Duygusal Deger 25-34 Yas Arast |174 (3,800 (0,706 |11.146 [0,000 |+ > 2
35-44 Yas Arasi | 93 |3,672 |0,830 1>3
45 Yas usti 80 |4,250 0,873 4>3
15-24 Yas Arast | 53 4,104 10,895 1>2
Sosyal Deger 25-34 Yas Aras1 (174 (3,727 10,833 | 7,062 |0,000 4>2
35-44 Yas Arast | 93 |3,618 |0,800 1>3
45 Yas iistii 80 |4,075 (0,835 4>3
15-24 Yas Arast | 53 4,064 |0,587 1>2
Algilanan Fedakarlik 25-34 Yas Aras1 |174 |3,668 |0,895 14,652 |0,000 |* > 2
35-44 Yas Arasi | 93 |3,379 |0,823 1>3
45 Yas iistii 80 |4,118 (0,809 2>?
15-24 Yag Arasi | 53 |4,191 0,675 1>2
Miisteri Degeri (Genel) 25-34 Yas Arast |174 3,800 |0,690 14,163 |0,000 |* > 2
35-44 Yas Arast | 93 |3,583 [0,729 1>3
45 Yas iistii 80 |4,185 (0,790 2>f
15-24 Yas Arast | 53 4,076 (0,612 1>2
Miisteri Sadakati 25-34 Yas Aras1 |174 |3,752 /0,742 | 6,558 |0,000 |* 2
35-44 Yas Arast | 93 |3,666 (0,605 1>3
45 Yas iistii 80 [4,033 [0,831 4>3

Yas degiskenine gore giivenilirlik algisi, heveslilik algis1 boyutlarinda anlamli farklilik

olmadig1 goriilmektedir (p>0,05). Yas, giivenilirlik algisi, heveslilik algist diizeylerini

anlaml 6l¢iide etkilememektedir.

Yas degiskenine bagli olarak fiziksel 6zellikler algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu

goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan

tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, yasi 45 yas istli olanlarin fiziksel 6zellikler

algis1 puanlan (4,391 £+ 0,734), yas1 15-24 yas aras1 olanlarin fiziksel 6zellikler algisi

puanlarindan (4,033 + 0,737) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas isti
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olanlarin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (4,391 £ 0,734), yast 25-34 yas aras1 olanlarin
fiziksel oOzellikler algis1 puanlarindan (4,040 =+ 0,740) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Yas145 yas Ustii olanlarin fiziksel Ozellikler algist puanlar1 (4,391 +
0,734), yas1 35-44 yas arasi olanlarin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (3,871 =+
0,797) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak giliven algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, yasi 45 yas tistii olanlarin giiven algis1 puanlari
(4,400 + 0,686), yas1 25-34 yas arasi olanlarin giiven algisi puanlarindan (4,211 +
0,595) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yasi1 15-24 yas arasi olanlarin giiven algisi
puanlar (4,222 + 0,492), yas1 35-44 yas arasi olanlarin giiven algisi puanlarindan (3,949
+ 0,863) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 25-34 yas arasi1 olanlarin giiven algisi
puanlari (4,211 £+ 0,595), yast 35-44 yas arasi olanlarin giiven algisi puanlarindan (3,949
+ 0,863) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 45 yas iistii olanlarin giiven algisi
puanlar1 (4,400 = 0,686), yas1 35-44 yas arasi olanlarin giiven algis1 puanlarindan (3,949
+ 0,863) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak empati algisi diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, yasi1 45 yas {istii olanlarin empati algisi
puanlart (4,263 + 0,701), yas1 25-34 yas arast olanlarin empati algis1 puanlarindan
(4,001 £+ 0,757) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 45 yas iistii olanlarin empati
algist puanlar1 (4,263 = 0,701), yas1 35-44 yas arasi olanlarin empati algis1 puanlarindan
(3,953 £0,785) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak algilanan hizmet kalitesi diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, yas1 45 yas {iistii olanlarin algilanan
hizmet kalitesi puanlari (4,294 + 0,688), yas1 25-34 yas arasi olanlarin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (4,060 + 0,580) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas
istii olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,294 + 0,688), yas1 35-44 yas arasi
olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,943 + 0,717) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.
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Yas degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, yasi 15-24 yas arasi olanlarin fonksiyonel
deger puanlar1 (4,370 + 0,656), yas1 25-34 yas arasi olanlarin fonksiyonel deger
puanlarindan (3,991 + 0,743) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas isti
olanlarin fonksiyonel deger puanlari (4,290 + 0,895), yas1 25-34 yas arasi olanlarin
fonksiyonel deger puanlarindan (3,991 + 0,743) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Yas1 15-24 yas arasi olanlarin fonksiyonel deger puanlar1 (4,370 = 0,656), yas1 35-44
yas arasi olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan (3,688 + 0,848) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Yas1 25-34 yas arasi olanlarin fonksiyonel deger puanlari (3,991 +
0,743), yas1 35-44 yas arasi olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan (3,688 + 0,848)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas istii olanlarin fonksiyonel deger
puanlari (4,290 + 0,895), yas1 35-44 yas arasi olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan
(3,688 + 0,848) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak duygusal deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, yas1 15-24 yas arasi olanlarin duygusal deger
puanlart (4,212 + 0,922), yas1 25-34 yas arasi olanlarin duygusal deger puanlarindan
(3,800 £ 0,706) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 45 yas tstii olanlarin duygusal
deger puanlart (4,250 + 0,873), yas1 25-34 yas arasi olanlarin duygusal deger
puanlarindan (3,800 + 0,706) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur. Yas1 15-24 yas arasi
olanlarin duygusal deger puanlarn (4,212 + 0,922), yas1 35-44 yas arasi olanlarin
duygusal deger puanlarindan (3,672 + 0,830) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Yas1 45 yas istii olanlarin duygusal deger puanlari (4,250 + 0,873), yas1 35-44 yas arasi
olanlarin duygusal deger puanlarindan (3,672 + 0,830) anlamli olarak yliksek

bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak sosyal deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, yas1 15-24 yas arasi olanlarin sosyal deger
puanlar1 (4,104 + 0,895), yas1 25-34 yas arast olanlarin sosyal deger puanlarindan
(3,727 £+ 0,833) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas iistii olanlarin sosyal
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deger puanlar1 (4,075 £ 0,835), yas1 25-34 yas arasi olanlarin sosyal deger puanlarindan
(3,727 £ 0,833) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 15-24 yas arasi olanlarin
sosyal deger puanlar1 (4,104 + 0,895), yas1 35-44 yas arasi olanlarin sosyal deger
puanlarindan (3,618 = 0,800) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 45 yas iisti
olanlarin sosyal deger puanlar1 (4,075 + 0,835), yas1 35-44 yas arast olanlarin sosyal
deger puanlarindan (3,618 + 0,800) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak algilanan fedakarlik diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, yasi 15-24 yas arasi olanlarin algilanan
fedakarlik puanlar1 (4,064 = 0,587), yast 25-34 yas arasi olanlarin algilanan fedakarlik
puanlarindan (3,668 + 0,895) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas istii
olanlarin algilanan fedakarlik puanlar1 (4,118 £+ 0,809), yas1 25-34 yas arasi olanlarin
algilanan fedakarlik puanlarindan (3,668 + 0,895) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Yas1 15-24 yas arasi olanlarin algilanan fedakarlik puanlari (4,064 + 0,587), yas1 35-44
yas arasi olanlarin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,379 + 0,823) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Yas1 25-34 yas arasi olanlarin algilanan fedakarlik puanlar (3,668
+ 0,895), yas1 35-44 yas aras1 olanlarin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,379 +
0,823) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Yas1 45 yas istii olanlarin algilanan
fedakarlik puanlar1 (4,118 £+ 0,809), yast 35-44 yas arasi olanlarin algilanan fedakarlik
puanlarindan (3,379 + 0,823) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak miisteri degeri diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkhiliklarin kaynaklarimi belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, yasi 15-24 yas arasi olanlarin misteri degeri
puanlart (4,191 + 0,675), yas1 25-34 yas aras1 olanlarin miisteri degeri puanlarindan
(3,800 £ 0,690) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas iistii olanlarin miisteri
degeri puanlart (4,185 £ 0,790), yas1 25-34 yas arast olanlarin miisteri degeri
puanlarindan (3,800 + 0,690) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 15-24 yas arasi
olanlarin miisteri degeri puanlari (4,191 £ 0,675), yas1 35-44 yas arasi olanlarin miisteri
degeri puanlarindan (3,583 + 0,729) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 25-34 yas
arasi olanlarin misteri degeri puanlar1 (3,800 + 0,690), yas1 35-44 yas arasi olanlarin

miisteri degeri puanlarindan (3,583 + 0,729) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
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Yasi1 45 yas lstli olanlarin miisteri degeri puanlart (4,185 £ 0,790), yas1 35-44 yas arasi
olanlarin miisteri degeri puanlarindan (3,583 £ 0,729) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak miisteri sadakati diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, yas1 15-24 yas arasi olanlarin miisteri sadakati
puanlart (4,076 = 0,612), yas1 25-34 yas arasi olanlarin miisteri sadakati puanlarindan
(3,752 + 0,742) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas {istii olanlarin miisteri
sadakati puanlart (4,033 + 0,831), yas1 25-34 yas arast olanlarin miisteri sadakati
puanlarindan (3,752 £ 0,742) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Yasi 15-24 yag arast
olanlarin miisteri sadakati puanlar1 (4,076 £+ 0,612), yas1 35-44 yas arasi olanlarin
miisteri sadakati puanlarindan (3,666 + 0,605) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Yas1
45 yas tstii olanlarin misteri sadakati puanlar1 (4,033 + 0,831), yas1 35-44 yas arasi
olanlarin miisteri sadakati puanlarindan (3,666 =+ 0,605) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Tablo 3.24.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degerinin Egitim Diizeyine Gore Ortalamalar:

Grup n | Ort. | Ss F p |[Fark
Ilké’)gretim Mezunu 23 (4,348 |0,753
Ortadgretim Mezunu 63 |3,865 |0,847 1>2
Fiziksel Ozellikler Algist  |On Lisans Mezunu 68 4,232 10,530 2489 10,031 [3>2
Lisans Mezunu 171 14,067 |0,779 1>6
Yiiksek Lisans Mezunu | 65 |4,058 (0,796
Doktora Mezunu 10 (3,750 (1,027
Ilké’)gretim Mezunu 23 4,252 |0,956 1>4
Ortadgretim Mezunu 63 (4,073 0,522 3>4
Giivenilirlik Algisi On Lisans Mezunu 68 14,306 10,575 |6,390 (0,000 >4
Lisans Mezunu 171 |3,946 |0,709 >0
2>6
Yiksek Lisans Mezunu | 65 |4,182 (0,628 356
Doktora Mezunu 10 |3,240 (1,225 4>6
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Tablo 3.24. Devami

Grup n | Ort. | Ss F p |Fark

ko gretim Mezunu 23 4,370 (0,801 1>2

Ortadgretim Mezunu 63 4,016 (0,625 :;) z i
Heveslilik Algist On Lisans Mezunu 68 |4,294 (0,473 |5,160 |0,000 :i Z g

Lisans Mezunu 171 (4,038 |0,715 3>5

Yiiksek Lisans Mezunu | 65 4,031 (0,771 % Z g

Doktora Mezunu 10 {3,250 |1,280 3>6

Hkégretim Mezunu 23 14,413 (0,767

Ortadgretim Mezunu 63 [4,139 |0,562
Giiven Algis On Lisans Mezunu 68 |4,254 10,528 1,355 | 0,240

Lisans Mezunu 171 {4,189 {0,691

Yiiksek Lisans Mezunu | 65 (4,154 |0,888

Doktora Mezunu 10 (3,800 (0,537

[kogretim Mezunu 23 4,417 (0,822 1>2

Ortadgretim Mezunu | 63 |4,044 |0,715 ; z j
Empati Algisi On Lisans Mezunu 68 [4,294 (0,610 (3,310 (0,006 |1 >5

Lisans Mezunu 171 3,993 |0,743 3>5

Yiiksek Lisans Mezunu | 65 (3,957 |0,794 ; : g

Doktora Mezunu 10 (3,800 (0,653

Ilkégretim Mezunu 23 14,358 {0,814 1>2
Algilanan Hizmet Kalitesi Ortadgretim Mezunu 63 [4,030 {0,583 i z i

On Lisans Mezunu 68 4,278 0,458 (3,810 |0,002 3>4
(Genel) Lisans Mezunu 171 |4,040 | 0,637 ; Z g

Yiiksek Lisans Mezunu | 65 |4,076 |0,695 2

Doktora Mezunu 10 [3,564 [0,773 5>6

Ilkégretim Mezunu 23 (4,383 1,007

Ortadgretim Mezunu | 63 |4,051 |0,785 1>4
Fonksiyonel Deger On Lisans Mezunu 68 [4,229 (0,627 (2,664 |0,022 i : ;

Lisans Mezunu 171 13,979 {0,770 355

Yiiksek Lisans Mezunu | 65 (3,825 |1,051

Doktora Mezunu 10 |3,960 (0,556
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Tablo 3.24. Devami

Grup n | Ort. | Ss F p |Fark

Hkégretim Mezunu 23 14,391 {0,913

Ortadgretim Mezunu 63 |4,016 |0,845
Duygusal Deger On Lisans Mezunu 68 [4,040 (0,773 |2,869 (0,015 1 : :

Lisans Mezunu 171 13,813 |0,767

Yiiksek Lisans Mezunu | 65 |3,796 {0,953

Doktora Mezunu 10 (3,850 (0,738

Hkégretim Mezunu 23 14,250 1,126

Ortadgretim Mezunu | 63 |3,794 (0,978 1>2
Sosyal Deger On Lisans Mezunu 68 4,011 (0,670 (2,803 |0,017 1 : :

Lisans Mezunu 171 3,784 (0,794 355

Yiksek Lisans Mezunu | 65 |3,608 (0,877

Doktora Mezunu 10 (3,750 (0,882

[kdgretim Mezunu 23 14,417 (0,824

Ortadgretim Mezunu | 63 |3,692 |0,925 1>2
Algilanan Fedakarlik On Lisans Mezunu 68 |3,862 (0,892 (3,847 |0,002 1 : j

Lisans Mezunu 171 3,654 (0,747 1>5

Yiksek Lisans Mezunu | 65 |3,637 (1,012

Doktora Mezunu 10 (3,920 (0,738

Ilké’)gretim Mezunu 23 |4,365 (0,883 1>2
Miisteri Degeri Ortadgretim Mezunu 63 |3,886 |0,812 1>4

On Lisans Mezunu 68 4,037 (0,685 (3,521 |0,004 |3>4
(Genel) Lisans Mezunu 171 3,808 | 0,661 1>5

Yiksek Lisans Mezunu | 65 |3,718 |0,872 3>5

Doktora Mezunu 10 (3,878 |0,653

Ilké’)gretim Mezunu 23 4,391 {0,849 1>2

Ortadgretim Mezunu 63 (3,928 (0,738 ; >4
Miisteri Sadakati On Lisans Mezunu 68 [4,061 {0,625 (6,550 {0,000 (3 : i

Lisans Mezunu 171 /3,678 [0,622 1>5

Yiiksek Lisans Mezunu | 65 |3,721 {0,891 i’ Z 2

Doktora Mezunu 10 |3,689 |0,700
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Egitim diizeyi degiskenine gore giliven algisi boyutlarinda anlamli farklilik olmadig:
goriilmektedir (p>0,05). Egitim diizeyi giiven algis1 diizeylerini anlamli dlciide

etkilememektedir.

Egitim diizeyi degiskenine bagl olarak fiziksel ozellikler algis1 diizeyinde anlamli
farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarimi belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkogretim
mezunu olanlarin fiziksel o6zellikler algist puanlant (4,348 =+ 0,753), egitim
diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin fiziksel ozellikler algisi1 puanlarindan (3,865 +
0,847) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin
fiziksel ozellikler algist puanlari (4,232 £+ 0,530), egitim diizeyi ortadgretim mezunu
olanlarin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,865 + 0,847) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi ilk6gretim mezunu olanlarin fiziksel Ozellikler algisi
puanlar1 (4,348 + 0,753), egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin fiziksel 6zellikler

algis1 puanlarindan (3,750 £ 1,027) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagli olarak giivenilirlik algis1 diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkhiliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkogretim mezunu
olanlarin giivenilirlik algis1 puanlart (4,252 £ 0,956), egitim diizeyi lisans mezunu
olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,946 + 0,709) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlari
(4,306 £ 0,575),egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan
(3,946 + 0,709) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi yiiksek lisans
mezunu olanlarin gilivenilirlik algist puanlart (4,182 + 0,628), egitim diizeyi lisans
mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,946 + 0,709) anlamli olarak ytiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlar
(4,252 £ 0,956),egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan
(3,240 + 1,225) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ortadgretim mezunu
olanlarin giivenilirlik algis1 puanlart (4,073 £ 0,522), egitim diizeyi doktora mezunu
olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,240 + 1,225) anlamli olarak yiliksek
bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin gilivenilirlik algis1 puanlari

(4,306 £+ 0,575),egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan
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(3,240 + 1,225) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi lisans mezunu
olanlarin giivenilirlik algis1 puanlart (3,946 + 0,709), egitim diizeyi doktora mezunu
olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,240 + 1,225) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi yliksek lisans mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlari
(4,182 + 0,628), egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin giivenilirlik algisi

puanlarindan (3,240 + 1,225) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagli olarak heveslilik algisi diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkogretim mezunu
olanlarin heveslilik algist puanlar (4,370 £ 0,801), egitim diizeyi ortadgretim mezunu
olanlarin heveslilik algis1 puanlarindan (4,016 + 0,625) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin heveslilik algis1 puanlar (4,294
+ 0,473), egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin heveslilik algis1 puanlarindan
(4,016 = 0,625) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilk6gretim mezunu
olanlarin heveslilik algis1 puanlar1 (4,370 £+ 0,801), egitim diizeyi lisans mezunu
olanlarin heveslilik algist puanlarindan (4,038 =+ 0,715) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin heveslilik algis1 puanlari (4,294
+ 0,473), egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin heveslilik algist puanlarindan (4,038 +
0,715) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin
heveslilik algis1 puanlart (4,370 + 0,801), egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin
heveslilik algis1 puanlarindan (4,031 £ 0,771) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Egitim dilizeyi 6n lisans mezunu olanlarin heveslilik algis1 puanlann (4,294 =+
0,473), egitim diizeyi yiikksek lisans mezunu olanlarin heveslilik algis1 puanlarindan
(4,031 + 0,771) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu
olanlarn heveslilik algisi puanlart (4,370 + 0,801), egitim diizeyi doktora mezunu
olanlarin heveslilik algist puanlarindan (3,250 + 1,280) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin heveslilik algist puanlari
(4,016 £+ 0,625), egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin heveslilik algis1 puanlarindan
(3,250 + 1,280) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu
olanlarin heveslilik algisi puanlari (4,294 + 0,473), egitim diizeyi doktora mezunu
olanlarin heveslilik algist puanlarindan (3,250 + 1,280) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur. Egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin heveslilik algis1 puanlar1 (4,038 +

138



0,715), egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin heveslilik algis1 puanlarindan (3,250 +
1,280) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi yiikksek lisans mezunu
olanlarin heveslilik algis1 puanlar1 (4,031 + 0,771), egitim diizeyi doktora mezunu
olanlarin heveslilik algist1 puanlarindan (3,250 + 1,280) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagli olarak empati algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkgretim mezunu olanlarin
empati algist puanlart (4,417 £ 0,822), egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin
empati algis1 puanlarindan (4,044 + 0,715) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim
diizeyi ilk6gretim mezunu olanlarin empati algisi puanlar (4,417 £+ 0,822), egitim
diizeyi lisans mezunu olanlarin empati algis1 puanlarindan (3,993 + 0,743) anlamh
olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin empati algisi
puanlart (4,294 + 0,610), egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin empati algist
puanlarindan (3,993 + 0,743) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim
diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin empati algisi puanlart (4,417 + 0,822), egitim
diizeyi yliksek lisans mezunu olanlarin empati algist puanlarindan (3,957 £+ 0,794)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin empati
algist puanlart (4,294 + 0,610), egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin empati
algis1 puanlarindan (3,957 + 0,794) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Egitim
diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin empati algis1 puanlarn (4,417 + 0,822), egitim
diizeyi doktora mezunu olanlarin empati algis1 puanlarindan (3,800 + 0,653) anlamh
olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin empati algisi
puanlart (4,294 + 0,610), egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin empati algisi

puanlarindan (3,800 + 0,653) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagli olarak algilanan hizmet kalitesi diizeyinde anlamh
farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarint belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkogretim
mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,358 + 0,814), egitim
diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (4,030 +

0,583) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin
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algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,278 + 0,458), egitim diizeyi ortadgretim mezunu
olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (4,030 + 0,583) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi ilkdgretim mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi
puanlar1 (4,358 £ 0,814), egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (4,040 + 0,637) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Egitim
diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,278 =+
0,458), egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
(4,040 £ 0,637) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu
olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,358 + 0,814), egitim diizeyi doktora
mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,564 £ 0,773) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin algilanan hizmet
kalitesi puanlar1 (4,030 £ 0,583), egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin algilanan
hizmet kalitesi puanlarindan (3,564 + 0,773) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim
diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarn1 (4,278 =+
0,458), egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
(3,564 + 0,773) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi lisans mezunu
olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,040 = 0,637), egitim diizeyi doktora
mezunu olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,564 + 0,773) anlaml1 olarak
yiikksek bulunmustur. Egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin algilanan hizmet
kalitesi puanlari (4,076 + 0,695), egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin algilanan

hizmet kalitesi puanlarindan (3,564 + 0,773) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagl olarak fonksiyonel deger diizeyinde anlamli farklilik
oldugu gorilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarimi belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkdgretim mezunu
olanlarmn fonksiyonel deger puanlart (4,383 + 1,007), egitim diizeyi lisans mezunu
olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan (3,979 + 0,770) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin fonksiyonel deger puanlari
(4,229 + 0,627), egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan
(3,979 £ 0,770) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu
olanlarin fonksiyonel deger puanlar1 (4,383 + 1,007), egitim diizeyi yiiksek lisans
mezunu olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan (3,825 + 1,051) anlaml1 olarak ytiksek

bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin fonksiyonel deger puanlari
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(4,229 £ 0,627), egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin fonksiyonel deger

puanlarindan (3,825 + 1,051) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagli olarak duygusal deger diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkdgretim mezunu
olanlarin duygusal deger puanlart (4,391 £ 0,913),egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin
duygusal deger puanlarindan (3,813 £ 0,767) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Egitim diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin duygusal deger puanlar1t (4,391 +
0,913), egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin duygusal deger puanlarindan

(3,796 + 0,953) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagl olarak sosyal deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin
sosyal deger puanlarn (4,250 + 1,126), egitim diizeyi ortaggretim mezunu olanlarin
sosyal deger puanlarindan (3,794 + 0,978) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim
diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin sosyal deger puanlar (4,250 £ 1,126), egitim
diizeyi lisans mezunu olanlarin sosyal deger puanlarindan (3,784 + 0,794) anlamli
olarak yiliksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilk6gretim mezunu olanlarin sosyal deger
puanlar1 (4,250 £ 1,126), egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin sosyal deger
puanlarindan (3,608 + 0,877) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n
lisans mezunu olanlarin sosyal deger puanlar1 (4,011 + 0,670), egitim diizeyi yiiksek
lisans mezunu olanlarin sosyal deger puanlarindan (3,608 + 0,877) anlamli olarak

yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagl olarak algilanan fedakarlik diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkhiliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkdgretim mezunu
olanlarin algilanan fedakarlik puanlan (4,417 + 0,824), egitim diizeyi ortaggretim
mezunu olanlarin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,692 + 0,925) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin algilanan fedakarlik
puanlar1 (4,417 + 0,824), egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin algilanan fedakarlik

puanlarindan (3,862 + 0,892) anlamli olarak yliksek bulunmustur. Egitim
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diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin algilanan fedakarlik puanlann (4,417 =+
0,824), egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,654
+ 0,747) anlamh olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu
olanlarin algilanan fedakarlik puanlarn (4,417 + 0,824), egitim diizeyi yiiksek lisans
mezunu olanlarin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,637 £+ 1,012) anlamli olarak

yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagli olarak miisteri degeri diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkogretim mezunu
olanlarin miisteri degeri puanlar1 (4,365 + 0,883), egitim diizeyi ortadgretim mezunu
olanlarin miisteri degeri puanlarindan (3,886 + 0,812) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi ilkdgretim mezunu olanlarin miisteri degeri puanlari (4,365
+ 0,883), egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin miisteri degeri puanlarindan (3,808 +
0,661) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin
miisteri degeri puanlar1 (4,037 £+ 0,685), egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin miisteri
degeri puanlarindan (3,808 + 0,661) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim
diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin miisteri degeri puanlar (4,365 £+ 0,883), egitim
diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin misteri degeri puanlarindan (3,718 + 0,872)
anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin miisteri
degeri puanlar1 (4,037 + 0,685), egitim diizeyi yliksek lisans mezunu olanlarin miisteri

degeri puanlarindan (3,718 + 0,872) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagl olarak miisteri sadakati diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi ilkdgretim mezunu
olanlarin miisteri sadakati puanlar1 (4,391 £ 0,849), egitim diizeyi ortadgretim mezunu
olanlarin miister1 sadakati puanlarindan (3,928 + 0,738) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlar
(4,391 = 0,849),egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlarindan
(3,678 £ 0,622) anlaml1 olarak yiiksek bulunmugstur. Egitim diizeyi ortadgretim mezunu
olanlarin miisteri sadakati puanlar1 (3,928 + 0,738), egitim diizeyi lisans mezunu

olanlarin miister1 sadakati puanlarindan (3,678 + 0,622) anlamli olarak yiiksek
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bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlar1 (4,061
+ 0,625),egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlarindan (3,678 +
0,622) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilkgretim mezunu olanlarin
miisteri sadakati puanlar1 (4,391 + 0,849), egitim diizeyi yliksek lisans mezunu olanlarin
miisteri sadakati puanlarindan (3,721 £+ 0,891) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Egitim dilizeyi 6n lisans mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlart (4,061 =+
0,625),egitim diizeyi yliksek lisans mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlarindan
(3,721 £ 0,891) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi ilkogretim mezunu
olanlarin miisteri sadakati puanlar1 (4,391 £+ 0,849), egitim diizeyi doktora mezunu
olanlarin miisteri sadakati puanlarindan (3,689 + 0,700) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Tablo 3.25.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degerinin Gelir Durumuna Gére Ortalamalari

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark

2.500 TL ve Alt1 231 14,087 (0,723 1>3
Fiziksel Ozellikler Algist 6,846 |0,001

2500 TL-5.000 TL |104 |4,216 |0,762 2>3

5.000 TL ve isti 65 |3,777 {0,867

2.500 TL ve Alt1 231 14,071 |0,657 1>3
Giivenilirlik Algist 5,030 {0,007

2500 TL-5.000TL |104 |4,192 (0,680 2>3

5.000 TL ve isti 65 |3,843 (0,852

2.500 TL ve Alt1 231 14,063 |0,674 2>1
Heveslilik Algist 8,865 (0,000

2.500 TL-5.000 TL 104 |4,274 |0,600 1>3

5.000 TL ve istii 65 |3,808 0,931 2>3

2.500 TL ve Alt1 231 14,210 (0,643 1>3
Giliven Algist 11,356 | 0,000

2500 TL-5.000TL |104 |4,353 (0,583 2>3

5.000 TL ve iisti 65 |3,854 (0,870

2.500 TL ve Alt1 231 14,069 |0,706 1>3
Empati Algisi 6,965 |0,001

2500 TL-5.000 TL |104 |4,227 0,649 2>3

5.000 TL ve iisti 65 |3,797 {0,909
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Tablo 3.25. Devami

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark

Algilanan Hizmet Kalitesi  |2.500 TL ve Alt 231 (4,097 {0,591 2>1
9,612 |0,000 3

2500 TL-5.000 TL {104 |4,249 |0,563 1>
(Genel) 953

5.000 TL ve iisti 65 |3,816 (0,811

2.500 TL ve Alt1 231 14,120 (0,733 1>3
Fonksiyonel Deger 21,472 (0,000

2500 TL-5.000 TL {104 |4,194 |0,730 2>3

5.000 TL ve iisti 65 |3,452 (1,008

2.500 TL ve Alt1 231 13,979 (0,757 1>3
Duygusal Deger 19,297 (0,000

2500 TL-5.000 TL {104 |4,113 |0,745 2>3

5.000 TL ve isti 65 |3,369 (0,983

2.500 TL ve Alt1 231 13,878 10,824 1>3
Sosyal Deger 15,585 10,000

2500 TL-5.000 TL {104 |4,012 |0,769 2>3

5.000 TL ve isti 65 |3,315 (0,905

2.500 TL ve Alt1 231 13,779 (0,881 1>3
Algilanan Fedakarlik 4,970 |0,007

2,500 TL-5.000 TL {104 |3,850 |0,829 2>3

5.000 TL ve isti 65 |3,443 0,826
Miisteri Degeri 2.500 TL ve Alt1 231 13,940 | 0,708 1>3

17,622 {0,000

2,500 TL-5.000 TL {104 |4,040 |0,680 2>3
(Genel)

5.000 TL ve isti 65 |3,401 (0,835

2.500 TL ve Alt1 231 13,940 (0,718 1>3
Miisteri Sadakati 15,483 10,000

2500 TL-5.000 TL {104 |3,862 |0,602 2>3

5.000 TL ve isti 65 3,392 (0,809

Gelir durumu degiskenine bagli olarak fiziksel ozellikler algisi diizeyinde anlamli

farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek

amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve

alt1 olanlarin fiziksel 6zellikler algist puanlar1 (4,087 + 0,723), gelir durumu 5.000 TL

ve ustll olanlarin fiziksel ozellikler algis1 puanlarindan (3,777 + 0,867) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin fiziksel 6zellikler
algis1 puanlar (4,216 = 0,762), gelir durumu 5.000 TL ve istii olanlarin fiziksel

Ozellikler algis1 puanlarindan (3,777 = 0,867) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.
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Gelir durumu degiskenine bagli olarak giivenilirlik algis1 diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve alt1
olanlarin giivenilirlik algisi puanlar1 (4,071 + 0,657), gelir durumu 5.000 TL ve istii
olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,843 + 0,852) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin giivenilirlik algis1 puanlari
(4,192 £ 0,680),gelir durumu 5.000 TL ve iistii olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan
(3,843 £ 0,852) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak heveslilik algis1 diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL
olanlarin heveslilik algisi puanlart (4,274 + 0,600), gelir durumu 2.500 TL ve alti
olanlarin heveslilik algis1 puanlarindan (4,063 + 0,674) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL ve alt1 olanlarin heveslilik algisi1 puanlari (4,063 +
0,674), gelir durumu 5.000 TL ve iistii olanlarin heveslilik algis1 puanlarindan (3,808 +
0,931) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin
heveslilik algis1 puanlar1 (4,274 + 0,600), gelir durumu 5.000 TL ve iistii olanlarin
heveslilik algis1 puanlarindan (3,808 + 0,931) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak giiven algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve alt1 olanlarin giiven
algis1 puanlar (4,210 + 0,643), gelir durumu 5.000 TL ve istii olanlarin giiven algisi
puanlarindan (3,854 £+ 0,870) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Gelir durumu 2.500
TL - 5.000 TL olanlarin giiven algist puanlart (4,353 + 0,583), gelir durumu 5.000 TL
ve {listii olanlarin giliven algis1 puanlarindan (3,854 + 0,870) anlamli olarak yliksek

bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak empati algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu2.500 TL ve alt1 olanlarin empati
algis1 puanlar1 (4,069 + 0,706), gelir durumu 5.000 TL ve Ustii olanlarin empati algisi
puanlarindan (3,797 £ 0,909) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Gelir durumu 2.500
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TL - 5.000 TL olanlarin empati algis1 puanlari (4,227 £ 0,649), gelir durumu 5.000 TL
ve lstli olanlarin empati algisi puanlarindan (3,797 £ 0,909) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak algilanan hizmet kalitesi diizeyinde anlaml
farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarimi belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL -
5.000 TL olanlarin algilanan hizmet Kkalitesi puanlart (4,249 =+ 0,563), gelir
durumu 2.500 TL ve alt1 olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (4,097 =+
0,591) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Gelir durumu2.500 TL ve alti olanlarin
algilanan hizmet kalitesi puanlari (4,097 £ 0,591), gelir durumu 5.000 TL ve istii
olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,816 + 0,811) anlaml olarak yiiksek
bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin algilanan hizmet kalitesi
puanlart (4,249 + 0,563), gelir durumu 5.000 TL ve distii olanlarin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (3,816 = 0,811) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve alt1
olanlarin fonksiyonel deger puanlari (4,120 + 0,733), gelir durumu 5.000 TL ve iistii
olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan (3,452 + 1,008) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin fonksiyonel deger puanlari
(4,194 £ 0,730), gelir durumu 5.000 TL ve isti olanlarin fonksiyonel deger
puanlarindan (3,452 + 1,008) anlamli olarak ytliksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagl olarak duygusal deger diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve alti
olanlarin duygusal deger puanlart (3,979 + 0,757), gelir durumu 5.000 TL ve isti
olanlarin duygusal deger puanlarindan (3,369 + 0,983) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin duygusal deger puanlar
(4,113 £ 0,745), gelir durumu 5.000 TL ve tistii olanlarin duygusal deger puanlarindan
(3,369 £ 0,983) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
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Gelir durumu degiskenine bagli olarak sosyal deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu2.500 TL ve alt1 olanlarin sosyal
deger puanlar1 (3,878 + 0,824), gelir durumu 5.000 TL ve tstii olanlarin sosyal deger
puanlarindan (3,315 £ 0,905) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Gelir durumu 2.500
TL - 5.000 TL olanlarin sosyal deger puanlar1 (4,012 + 0,769), gelir durumu 5.000 TL
ve Ustii olanlarin sosyal deger puanlarindan (3,315 £ 0,905) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Gelir durumu degigkenine bagl olarak algilanan fedakarlik diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu2.500 TL ve alt1
olanlarin algilanan fedakarlik puanlar (3,779 + 0,881), gelir durumu 5.000 TL ve iistii
olanlarin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,443 + 0,826) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin algilanan fedakarlik puanlari
(3,850 + 0,829), gelir durumu 5.000 TL ve dstii olanlarin algilanan fedakarlik
puanlarindan (3,443 + 0,826) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak miisteri degeri diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve alt1
olanlarin miisteri degeri puanlar1 (3,940 + 0,708), gelir durumu 5.000 TL ve distii
olanlarin miisteri degeri puanlarindan (3,401 + 0,835) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin miisteri degeri puanlari
(4,040 £ 0,680), gelir durumu 5.000 TL ve istii olanlarin miisteri degeri puanlarindan
(3,401 + 0,835) anlamli olarak yiiksek bulunmugtur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak miisteri sadakati diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve alt1
olanlarin miisteri sadakati puanlari (3,940 + 0,718), gelir durumu 5.000 TL ve iisti
olanlarin miisteri sadakati puanlarindan (3,392 + 0,809) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin miisteri sadakati puanlari
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(3,862 £+ 0,602), gelir durumu 5.000 TL ve iistii olanlarin miisteri sadakati puanlarindan
(3,392 + 0,809) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Tablo 3.26.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degerinin Helal Konseptli Otel’de Kag Tatil Gegirildigine Gore Ortalamalari

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Tatilimi Gegirdim 89 (3,81710,888 251
) 2 Tatilimi Gegirdim 78 14,11910,799 4>1
Fiziksel Ozellikler Algisi 4,87010,001
3 Tatilimi Geg¢irdim 69 (3,996 0,640 5>1
4 Tatilimi Gegirdim 59 (4,339 (0,640 4>3

5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (4,145 10,727

1 Tatilimi Gegirdim 89 (3,906 10,798
2 Tatilimi Gegirdim 78 14,064 10,689
Giivenilirlik Algist . o 1,99710,094
3 Tatilimi Gegirdim 69 |4,04910,613
4 Tatilimi Gegirdim 59 (4,20310,676

5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (4,135 10,690

1 Tatilimi Gegirdim 89 (3,865 10,864
2 Tatilimi Gegirdim 78 |4,151(0,800 2>1
Heveslilik Algisi . o 3,484 (0,008 (4> 1
3 Tatilimi Gegirdim 69 (3,996 |0,606
5>1
4 Tatilimi Geg¢irdim 59 14,22010,534
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (4,171 10,638
1 Tatilimi Gegirdim 89 13,93510,862 2>1
2 Tatilimi Gegirdim 78 |4.221 [0,737 j z 1
Glven Algist o o 6,251 (0,000
3 Tatilimi Gegirdim 69 |4,156 0,500 5>1
4>2
4 Tatilimi Geg¢irdim 59 |4,48310,415 453
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 |4,238 0,645 4>5
1 Tatilimi Gegirdim 89 |3,75110,914 2>1
2 Tatilimi Gegirdim 78 [4,133(0,727 4>1
Empati Algisi o o 7,344 10,000 5 > 1
3 Tatilimi Gegirdim 69 (3,97410,553
4>3
4 Tatilimi Gegirdim 59 14,281 10,655 -
>

5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 14,223 10,645
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Tablo 3.26. Devami

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Tatilimi Gegirdim 89 |3,852 10,779 251
Algilanan Hizmet Kalitesi |3 Tatjlimi Gegirdim 78 4,134 (0,703 451
5,71510,000
(Genel) 3 Tatilimi Gegirdim 69 |4,03210,478 5>1
4 Tatilimi Gegirdim 59 (4,300 [0,500 4>3
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (4,182 {0,556
1 Tatilimi Gegirdim 89 |3,79110,936 2>1
>
2 Tatilimi Gegirdim 78 (4,13310,895 4>1
Fonksiyonel Deger 6,809 (0,000 |2 > 1
3 Tatilimi Gegirdim 69 |3,79710,774 2>3
4 Tatilimi Gegirdim 59 4,373 |0,592 g > 2
>
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (4,118 10,712
1 Tatilimi Gegirdim 89 (3,71910,841
2>1
2 Tatilimi Gegirdim 78 (4,022 10,859
Duygusal Deger 3,831(0,005(4>1
3 Tatilimi Gegirdim 69 (3,77210,848 453
>
4 Tatilimi Geg¢irdim 59 (4,19110,623
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (3,941 0,847
1 Tatilimi Gegirdim 89 (3,65510,942 2>1
2 Tatilimi Gegirdim 78 (4,07410,868 4>1
Sosyal Deger o o 3,300|0,011
3 Tatilimi Gegirdim 69 (3,75010,813 2>3
4 Tatilimi Gegirdim 59 13,953 10,581 2>5
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (3,748 |0,880
1 Tatilimi Gegirdim 89 (3,55710,914
2 Tatilimi Gegirdim 78 (3,859 11,010
Algilanan Fedakarlik 2,185 (0,070
3 Tatilimi Gegirdim 69 |3,652 10,841
4 Tatilimi Gegirdim 59 (3,91210,639
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 13,779 10,821
1 Tatilimi Gegirdim 89 (3,68010,834 2>1
2 Tatilimi Gegirdim 78 {4,01910,833 4>1
Miisteri Degeri (Genel 4,392 10,002
Usteri Deger (Genel) 1 ilimi Gegirdim 69 [3,741(0,728 5>1
4 Tatilimi Gegirdim 59 4,111 (0,533 2>3
4>3
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (3,902 |0,687
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Tablo 3.26. Devami

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Tatilimi Geg¢irdim 89 |3,74910,767
2 Tatilimi Gegirdim 78 (3,92510,837
Miisteri Sadakati o o 1,85710,117
3 Tatilimi Gegirdim 69 (3,796 10,773
4 Tatilimi Gegirdim 59 14,011 10,629
5 ve Daha Fazla Tatilimi 105 (3,752 10,620

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gegirildigi degiskenine gore giivenilirlik algisi,
algilanan fedakarlik, miisteri sadakati boyutlarinda anlamli farklilik olmadig:
goriilmektedir (p>0,05). Helal Konseptli Otel’de giivenilirlik algisi, algilanan

fedakarlik, miisteri sadakati diizeylerini anlaml 6l¢iide etkilememektedir.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagli olarak fiziksel 6zellikler
algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
kaynaklarin1  belirlemek  amaciyla yapilan tamamlayici  post-hoc  analizi
sonucunda, Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi ge¢irdim diyenlerin fiziksel 6zellikler
algist puanlar (4,119 £ 0,799), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi geg¢irdim diyenlerin
fiziksel oOzellikler algisi puanlarindan (3,817 + 0,888) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi geg¢irdim diyenlerin fiziksel 6zellikler
algis1 puanlar (4,339 + 0,640), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin
fiziksel oOzellikler algisi puanlarindan (3,817 + 0,888) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim diyenlerin
fiziksel ozellikler algisi puanlar (4,145 + 0,727), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi
gecirdim diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,817 + 0,888) anlaml1 olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin fiziksel
Ozellikler algist puanlart (4,339 + 0,640), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gegirdim
diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,996 + 0,640) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gegcirildigi degiskenine bagli olarak heveslilik algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<<0,050). Farkliliklarin kaynaklarim

belirlemek amaciyla yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
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Otel’de 2 tatilimi gegirdim diyenlerin heveslilik algist puanlar (4,151 + 0,800), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin heveslilik algis1 puanlarindan (3,865 +
0,864) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi ge¢irdim
diyenlerin heveslilik algis1 puanlar1 (4,220 + 0,534), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi
gecirdim diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,865 = 0,864) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi geg¢irdim diyenlerin
heveslilik algis1 puanlar (4,171 + 0,638), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim
diyenlerin heveslilik algis1 puanlarindan (3,865 + 0,864) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagli olarak giliven algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 tatilimi gecirdim diyenlerin giiven algisi puanlart (4,221 + 0,737), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin giiven algis1 puanlarindan (3,935 +
0,862) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gegirdim
diyenlerin giiven algisi puanlar1 (4,156 + 0,500), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi
gecirdim diyenlerin giiven algis1 puanlarindan (3,935 + 0,862) anlamli olarak yiiksek
bulunmusgtur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin giiven algisi
puanlar1 (4,483 + 0,415), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi ge¢irdim diyenlerin giiven
algis1 puanlarindan (3,935 + 0,862) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim diyenlerin giiven algis1 puanlari (4,238 =+
0,645), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin giiven algisi puanlarindan
(3,935 + 0,862) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi
gecirdim diyenlerin gliven algist puanlart (4,483 + 0,415), Helal Konseptli Otel’de 2
tatilimi gegirdim diyenlerin giliven algis1 puanlarindan (4,221 + 0,737) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin giiven algisi
puanlar1 (4,483 + 0,415), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin giiven
algisi puanlarindan (4,156 + 0,500) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’de 4 tatilimi gegirdim diyenlerin giiven algis1 puanlart (4,483 + 0,415), Helal
Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gegirdim diyenlerin giiven algist puanlarindan
(4,238 £ 0,645) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
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Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagli olarak empati algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 tatilimi gegirdim diyenlerin empati algis1 puanlar1 (4,133 + 0,727), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin empati algis1 puanlarindan (3,751 +
0,914) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi ge¢irdim
diyenlerin empati algis1 puanlar1 (4,281 + 0,655), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi
gecirdim diyenlerin empati algis1 puanlarindan (3,751 £+ 0,914) anlamh olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi geg¢irdim diyenlerin
empati algist puanlart (4,223 £+ 0,645), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi gegirdim
diyenlerin empati algist puanlarindan (3,751 + 0,914) anlamhi olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi ge¢irdim diyenlerin empati algisi
puanlari (4,281 + 0,655), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin empati
algisi puanlarindan (3,974 + 0,553) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gegirdim diyenlerin empati algis1 puanlar (4,223 +
0,645), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin empati algisi
puanlarindan (3,974 + 0,553) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagl olarak algilanan hizmet
kalitesi diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkhiliklarin
kaynaklarini  belirlemek  amaciyla  yapilan tamamlayici  post-hoc  analizi
sonucunda, Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi gecirdim diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlar1 (4,134 £ 0,703), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,852 + 0,779) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gegirdim diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlar1 (4,300 + 0,500), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,852 + 0,779) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,182 £+ 0,556), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi
gecirdim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,852 + 0,779) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi ge¢irdim diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,300 £ 0,500), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi
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gecirdim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (4,032 + 0,478) anlamli

olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gegirildigi degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 tatilimi gegirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (4,133 + 0,895), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,791
+ 0,936) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi
gecirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlart (4,373 + 0,592), Helal Konseptli
Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,791 + 0,936)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi
gecirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (4,118 + 0,712), Helal Konseptli
Otel’de 1 tatilimi geg¢irdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,791 £ 0,936)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi gecirdim
diyenlerin fonksiyonel deger puanlar1 (4,133 + 0,895), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi
gecirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,797 + 0,774) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi geg¢irdim diyenlerin fonksiyonel
deger puanlar (4,373 £ 0,592), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin
fonksiyonel deger puanlarindan (3,797 =+ 0,774) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi geg¢irdim diyenlerin
fonksiyonel deger puanlar1 (4,118 + 0,712), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi ge¢irdim
diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,797 + 0,774) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kac tatil gegirildigi degiskenine bagli olarak duygusal deger
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 tatilimi gecirdim diyenlerin duygusal deger puanlar (4,022 + 0,859), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi ge¢irdim diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,719 +
0,841) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi ge¢irdim
diyenlerin duygusal deger puanlar1 (4,191 £ 0,623), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi
gecirdim diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,719 + 0,841) anlamli olarak yiiksek
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bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gegirdim diyenlerin duygusal deger
puanlart (4,191 + 0,623), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin
duygusal deger puanlarindan (3,772 + 0,848) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagli olarak sosyal deger
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 tatilimi geg¢irdim diyenlerin sosyal deger puanlar1 (4,074 + 0,868), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,655 +
0,942) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi ge¢irdim
diyenlerin sosyal deger puanlari (3,953 + 0,581), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi
gecirdim diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,655 + 0,942) anlaml olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi gecirdim diyenlerin sosyal deger
puanlari (4,074 £+ 0,868), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin sosyal
deger puanlarindan (3,750 + 0,813) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’de 2 tatilimi gecirdim diyenlerin sosyal deger puanlari (4,074 + 0,868), Helal
Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gegirdim diyenlerin sosyal deger puanlarindan

(3,748 + 0,880) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagli olarak miisteri degeri
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 tatilimi geg¢irdim diyenlerin miisteri degeri puanlart (4,019 + 0,833), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi ge¢irdim diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,680 +
0,834) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim
diyenlerin miisteri degeri puanlar1 (4,111 £ 0,533), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi
gecirdim diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,680 + 0,834) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim diyenlerin
misteri degeri puanlar1 (3,902 + 0,687), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi gegirdim
diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,680 + 0,834) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli otelde 2 tatilimi gecirdim diyenlerin miisteri degeri
puanlar1 (4,019 £ 0,833), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin miisteri
degeri puanlarindan (3,741 + 0,728) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
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Konseptli Otel’de 4 tatilimi gec¢irdim diyenlerin miisteri degeri puanlart (4,111 +
0,533), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin misteri degeri
puanlarindan (3,741 £ 0,728) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.

Tablo 3.27.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degerinin Helal Konseptli Otel’e Ka¢ Defa Gelindigine Gore Ortalamalari

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Defa Geldim 132 13,913 ({0,830 2>1
) 2 Defa Geldim 97 |4,147 0,764 3> 1
Fiziksel Ozellikler Algisi 4,236 (0,002 | ° >
3 Defa Geldim 75 14,180 10,635 2>4
4 Defa Geldim 41 13,866 (0,827 2 z j:
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |4,314 {0,653
1 Defa Geldim 132 (3,906 | 0,753 3>1
2 Defa Geldim 97 13,963 (0,749 4>1
Giivenilirlik Algisi ] 5,622 {0,000
3 Defa Geldim 75 (4,283 (0,583 5>1
4 Defa Geldim 41 |4,302 |0,486 3>2
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |4,156 |0,677 4>2
1 Defa Geldim 132 {3,913 (0,776 3>1
2 Defa Geldim 97 |4,008 |0,784 4>1
Heveslilik Algist ] 4,671 10,001
3 Defa Geldim 75 14,183 10,609 5>1
4 Defa Geldim 41 14,232 10,495 5>2
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |4,327 {0,631
1 Defa Geldim 132 (3,939 0,780 2>1
>
2 Defa Geldim 97 14,209 10,708 3>1
Giiven Algisi _ 8,949 {0,000 | 4>1
3 Defa Geldim 75 14,353 10,571 5>1
4 Defa Geldim 41 (4,232 0,462 2 > j
>
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |4,500 {0,484
1 Defa Geldim 132 3,815 |0,819 951
2 Defa Geldim 97 14,126 10,749 3>1
Empati Algist . 6,375 {0,000
3 Defa Geldim 75 14,267 10,580 4>1
4 Defa Geldim 41 14,190 (0,531 5>1
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |4,196 {0,709
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Tablo 3.27. Devami

Grup n [Ort. | Ss F p Fark
1 Defa Geldim 132 |3,894 (0,696 251
Algllanan Hizmet Kalitesi 2 Defa Geldim 97 4,086 0,688 3>1
] 6,159 (0,000
(Genel) 3 Defa Geldim 75 14,255 (0,492 4>1
4 Defa Geldim 41 (4,172 (0,458 5>1
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |4,288 {0,573
1 Defa Geldim 132 (3,794 (0,946
>
2 Defa Geldim 97 (4,105(0,814 2>1
Fonksiyonel Deger ] 5,286 (0,000(3>1
3 Defa Geldim 75 (4,253 (0,616 Es1
>
4 Defa Geldim 41 |3,961 10,728
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |4,215 {0,693
1 Defa Geldim 132 13,665 | 0,806 251
2 Defa Geldim 97 13,985 (0,799 3>1
Duygusal Deger ] 5,519 |0,000
3 Defa Geldim 75 14,177 10,695 4>1
4 Defa Geldim 41 |4,04310,770 5>1
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |3,941 1,008
1 Defa Geldim 132 13,612 (0,931 251
2 Defa Geldim 97 (3,979 (0,796 3>1
Sosyal Deger . 5,094 (0,001
3 Defa Geldim 75 (4,080 (0,746 2>4
4 Defa Geldim 41 |3,665 0,649 3>4
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |3,809 {0,903
1 Defa Geldim 132 13,479 |0,924
2>1
2 Defa Geldim 97 (3,866 (0,774
Algilanan Fedakarlik ] 5,820 10,000 |3>1
3 Defa Geldim 75 13,981 (0,817 4>l
4 Defa Geldim 41 13,942 10,784
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |3,687 (0,864
1 Defa Geldim 132 3,637 {0,800 251
Miisteri Degeri 2 Defa Geldim 97 (3,984 (0,733 3>1
. 6,195 |0,000
3 Defa Geldim 75 (4,122 (0,641 4>1
(Genel)
4 Defa Geldim 41 |3,908 |0,623 5>1
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |3,917 (0,761
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Tablo 3.27. Devami

Grup n | Ort. | Ss F p | Fark

1 Defa Geldim 132 (3,625 |0,800

2 Defa Geldim 97 [3,975 |0,741 2>1
Miisteri Sadakati ] 5,659 (0,000 [3>1

3 Defa Geldim 75 4,055 (0,610 354

>
4 Defa Geldim 41 |3,762 0,746
5 ve Daha Fazla Geldim | 55 |3,816 {0,533

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak fiziksel o6zellikler
algist diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda,
Helal Konseptli Otel’de 2 defa geldim diyenlerin fiziksel o6zellikler algisi puanlari
(4,147 £ 0,764), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin fiziksel ozellikler
algisi puanlarindan (3,913 + 0,830) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 3 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (4,180 + 0,635), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algist puanlarindan (3,913 +
0,830) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla
geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlart (4,314 + 0,653), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,913 + 0,830)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 2 defa geldim diyenlerin
fiziksel ozellikler algis1 puanlari (4,147 £ 0,764), Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim
diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,866 + 0,827) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi
puanlart (4,180 £+ 0,635), Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin fiziksel
ozellikler algis1 puanlarindan (3,866 + 0,827) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlari
(4,314 + 0,653), Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler
algis1 puanlarindan (3,866 + 0,827) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e kag defa gelindigi degiskenine bagl olarak giivenilirlik algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini

belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
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Otel’de 3 defa geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlar1 (4,283 + 0,583), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin gilivenilirlik algis1 puanlarindan (3,906 +
0,753) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarn (4,302 + 0,486), Helal Konseptli Otel’e 1 defa
geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,906 + 0,753) anlamli olarak ytiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin giivenilirlik
algis1 puanlart (4,156 + 0,677), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin
giivenilirlik algist puanlarindan (3,906 + 0,753) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin gilivenilirlik algis1 puanlar1 (4,283 +
0,583), Helal Konseptli Otel’e 2 defa geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan
(3,963 + 0,749) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa
geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlari (4,302 + 0,486), Helal Konseptli Otel’e 2
defa geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,963 + 0,749) anlamli olarak

yiiksek bulunmugtur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak heveslilik algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 3 defa geldim diyenlerin heveslilik algisi puanlart (4,183 + 0,609), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin heveslilik algis1 puanlarindan (3,913 £ 0,776)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin
heveslilik algis1 puanlar (4,232 + 0,495), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim
diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,913 + 0,776) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin heveslilik algisi
puanlart (4,327 + 0,631), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin heveslilik
algist puanlarindan (3,913 £ 0,776) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin heveslilik algist puanlari (4,327 + 0,631), Helal
Konseptli Otel’e 2 defa geldim diyenlerin heveslilik algis1 puanlarindan (4,008 + 0,784)

anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak giliven algis
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarim

belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
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Otel’de 2 defa geldim diyenlerin giiven algis1 puanlari (4,209 + 0,708), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin giliven algis1 puanlarindan (3,939 + 0,780) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin giiven
algist puanlar (4,353 + 0,571), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin giiven
algisi puanlarindan (3,939 + 0,780) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 4 defa geldim diyenlerin giiven algisi puanlar (4,232 + 0,462), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin giiven algisi puanlarindan (3,939 + 0,780) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin
giiven algis1 puanlar1 (4,500 £+ 0,484), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin
giiven algis1 puanlarindan (3,939 + 0,780) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin giliven algis1 puanlar1 (4,500 +
0,484), Helal Konseptli Otel’e 2 defa geldim diyenlerin giiven algist puanlarindan
(4,209 £ 0,708) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha
fazla geldim diyenlerin giiven algisi puanlar1 (4,500 + 0,484), Helal Konseptli Otel’e 4
defa geldim diyenlerin giiven algist puanlarindan (4,232 + 0,462) anlaml1 olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e kag¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak empati algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 defa geldim diyenlerin empati algisi puanlari (4,126 + 0,749), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin empati algist puanlarindan (3,815 + 0,819) anlamh
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin empati
algist puanlari (4,267 + 0,580), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin empati
algisi puanlarindan (3,815 £ 0,819) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 4 defa geldim diyenlerin empati algisi puanlari (4,190 £ 0,531), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin empati algist puanlarindan (3,815 + 0,819) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin
empati algis1 puanlari (4,196 + 0,709), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin

empati algist puanlarindan (3,815 £ 0,819) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e kac defa gelindigi degiskenine bagli olarak algilanan hizmet
kalitesi diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
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kaynaklarimi belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda,
Helal Konseptli Otel’de 2 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlari
(4,086 + 0,688), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (3,894 + 0,696) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,255 +
0,492), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (3,894 + 0,696) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 4 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar (4,172 + 0,458), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,894
+ 0,696) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla
geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,288 + 0,573), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,894 + 0,696)

anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e kag defa gelindigi degiskenine bagl olarak fonksiyonel deger
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 defa geldim diyenlerin fonksiyonel deger puanlar1 (4,105 + 0,814), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,794 +
0,946) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim
diyenlerin fonksiyonel deger puanlart (4,253 + 0,616), Helal Konseptli Otel’e 1 defa
geldim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,794 + 0,946) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin
fonksiyonel deger puanlar1 (4,215 + 0,693), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim
diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,794 + 0,946) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak duygusal deger
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 defa geldim diyenlerin duygusal deger puanlari (3,985 + 0,799), Helal
Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigil defa geldim olanlarin duygusal deger puanlarindan
(3,665 + 0,806) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa
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geldim diyenlerin duygusal deger puanlar (4,177 + 0,695), Helal Konseptli Otel’e 1
defa geldim diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,665 + 0,806) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin duygusal deger
puanlar1 (4,043 + 0,770), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin duygusal
deger puanlarindan (3,665 + 0,806) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin duygusal deger puanlari (3,941 £ 1,008), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,665 + 0,806)

anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak sosyal deger
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 defa geldim diyenlerin sosyal deger puanlari (3,979 + 0,796), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,612 + 0,931) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin sosyal
deger puanlar1 (4,080 £ 0,746), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin sosyal
deger puanlarindan (3,612 + 0,931) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin sosyal deger puanlart (3,979 + 0,796), Helal Konseptli
Otel’e 4 defa geldim diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,665 £+ 0,649) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin sosyal
deger puanlar1 (4,080 + 0,746), Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin sosyal
deger puanlarindan (3,665 + 0,649) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e kag¢ defa gelindigi degiskenine bagl olarak algilanan fedakarlik
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 defa geldim diyenlerin algilanan fedakarlik puanlar1 (3,866 + 0,774), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,479 +
0,924) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim
diyenlerin algilanan fedakarlik puanlar1 (3,981 + 0,817), Helal Konseptli Otel’e 1 defa
geldim diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,479 + 0,924) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin algilanan

161



fedakarlik puanlar (3,942 + 0,784), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin
algilanan fedakarlik puanlarindan (3,479 £ 0,924) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak miisteri degeri
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 defa geldim diyenlerin miisteri degeri puanlari (3,984 + 0,733), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,637 + 0,800)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin
miusteri degeri puanlari (4,122 + 0,641), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin
miisteri degeri puanlarindan (3,637 + 0,800) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin miisteri degeri puanlari (3,908 + 0,623), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,637 £ 0,800)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim
diyenlerin miisteri degeri puanlari (3,917 £ 0,761), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim
diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,637 + 0,800) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak miisteri sadakati
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 2 defa geldim diyenlerin miisteri sadakati puanlart (3,975 + 0,741), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,625 + 0,800)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin
miisteri sadakati puanlar1 (4,055 + 0,610), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim
diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,625 + 0,800) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin misteri sadakati puanlari
(4,055 + 0,610), Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin miisteri sadakati
puanlarindan (3,762 + 0,746) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.
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Tablo 3.28.

Yiiksek Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degerinin Helal Konseptli Otel’in Hizmet Kalitesi Diisiincesine Gore Ortalamalari

Grup n | Ort. Ss F p Fark
Cok Iy 100 | 4,433 | 0,790 1>2
- 1>3
iyi 218 | 4,053 | 0,748 )3
Fiziksel Ozellikler Algist 14,843 | 0,000
Orta 63 | 3,734 | 0,502 1>4
Kotil 10 | 3,050 | 0,105 2>4
otu , , 354
CokKéti | 9 |3.944 | 0,110 5>4
Cok Iyi 100 | 4,406 | 0,625 152
fyi 218 | 4,050 | 0,663 1>3
Giivenilirlik Algist 14,088 | 0,000 |23
Orta 63 | 3,730 | 0,727 14
Kotii 10 |3,320 | 0,719 2>4
1>5

Cok Kot 9 |3,844 | 0,488

Cok lyi 100 | 4,388 | 0,651 1>2
. 1>3
Iyi 218 | 4,081 | 0,675 953

Heveslilik Algist 14,648 | 0,000
Orta 63 | 3,738 | 0,706 1>4
o 2>4

Kot 10 | 3,100 | 0,883

3>4
Cok Kotii 9 |3,944 | 0,273 5>4
Cok lyi 100 | 4,423 | 0,590 1>2
. 1>3
Iyi 218 | 4,201 | 0,663 154

Giliven Algist 21,767 | 0,000
Orta 63 | 4,091 | 0,538 2>4
e 3>4

Koti 10 | 2,550 | 0,798

5>4
Cok Koti 9 |3,833 0,375 1>5
Cok Iyi 100 | 4,386 | 0,714 1>2
. 1>3
Iyi 218 | 4,033 | 0,690 1>4

Empati Algisi 15,964 | 0,000
Orta 63 | 3,908 | 0,675 2>4
Kot 10 | 2,720 | 0,784 3>4
) l l 5 > 4
Cok Koti 9 |3,911 | 0,247 1>5
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Tablo 3.28. Devami

Grup n | Ort Ss F p Fark
Cok lyi 100 | 4,406 | 0,629 1>2
Algllanan Hizmet Kalitesi Iyl 218 4 080 0 597 1> 3
19,872 | 0,000 |2>3
(Genel) Orta 63 | 3,838 | 0,512 1>4
Kétii 10 | 2,955 | 0,497 2>4
3>4
CokKoti | 9 |3,804 |0,173 5>4
Cok lyi 100 | 4,472 | 0,649 1>2
iyi 218 | 4,069 | 0,725 1>3
Fonksiyonel Deger 39,761 | 0,000 2>3
Orta 63 | 3,533 | 0,697 1>4
Kotii 10 | 1,980 | 0,553 2>4
3>4
CokKoti | 9 |3,956 | 0,684 gy
Cok lyi 100 | 4,313 | 0,652 1>2
fyi 218 | 3,873 | 0,827 1>3
Duygusal Deger 17,998 | 0,000 |2>3
Orta 63 | 3,595 | 0,715 53
Kotii 10 | 2,550 | 0,705 1>4
2>4
CokKoti | 9 |4,278 | 0,897 gy
Cok lyi 100 | 4,118 | 0,821 1>2
iyi 218 | 3,781 | 0,837 5>2
Sosyal Deger 12,175 | 0,000 | 1>3
Orta 63 | 3,631 | 0,732 53
Koétii 10 | 2,475 | 0,416 1>4
2>4
CokKoti | 9 |4,333 | 0,810 Yy
Cok lyi 100 | 4,172 | 0,819 1>2
iyi 218 | 3,640 | 0,855 1>3
Algilanan Fedakarhk 11,901 | 0,000 | 1>4
Orta 63 | 3,505 | 0,687 2954
Kotii 10 | 2,900 | 0,796 3>4
5>4
CokKoti | 9 |4,067 | 1,015
Cok lyi 100 | 4,274 | 0,676 1>2
Miisteri Degeri fyi 218 | 3,842 | 0,706 1>3
23,028 | 0,000 | 553
Orta 63 | 3,561 | 0,605
(Genel) 553
Kot 10 | 2,472 | 0,413
1>4
CokKoti | 9 |4,142 | 0,836 -
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Tablo 3.28. Devami

Grup n | Ort Ss F p Fark
Cok lyi 100 | 4,238 | 0,733 1>2
. 1>3
Iyi 218 | 3,803 | 0,601 953
Miisteri Sadakati 28,566 | 0,000
Orta 63 | 3,492 | 0,645 5>3
e 1>4
Kotii 10 | 2,300 | 0,486
2>4
Cok Kot 9 |4,049 | 0,841 3>4

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagl olarak fiziksel 6zellikler algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin fiziksel 6zellikler algist puanlari (4,433 +
0,790), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (4,053
+ 0,748) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi ¢ok iyi diyenlerin fiziksel Ozellikler algisi puanlart (4,433 £ 0,790), otelin
hizmet Kalitesi orta diyenlerin fiziksel Ozellikler algisi puanlarindan (3,734 + 0,592)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin fiziksel ozellikler algis1 puanlar (4,053 £ 0,748), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,734 + 0,592) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok iyi diyenlerin fiziksel
ozellikler algis1 puanlar1 (4,433 £ 0,790), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin fiziksel
ozellikler algis1 puanlarindan (3,050 £ 0,105) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlar1 (4,053
+ 0,748), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan
(3,050 £ 0,105) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi orta diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlart (3,734 + 0,592), otelin hizmet
kalitesi kotii diyenlerin fiziksel 6zellikler algist puanlarindan (3,050 + 0,105) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin
fiziksel ozellikler algisi puanlart (3,944 + 0,110), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin
fiziksel oOzellikler algisi puanlarindan (3,050 + 0,105) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

165




Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak giivenilirlik algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlart (4,406 + 0,625),
otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin giivenilirlik algisi puanlarindan (4,050 + 0,663)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok iyi
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlart (4,406 + 0,625), otelin hizmet Kkalitesi orta
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,730 £ 0,727) anlamhi olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin giivenilirlik algisi
puanlart (4,050 + 0,663), otelin hizmet Kalitesi orta diyenlerin giivenilirlik algis1
puanlarindan (3,730 £+ 0,727) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi ok iyi diyenlerin giivenilirlik algist puanlart (4,406 =+
0,625), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin giivenilirlik algist puanlarindan (3,320 +
0,719) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlari (4,050 + 0,663), otelin hizmet kalitesi kotii
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,320 = 0,719) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi cok iyi diyenlerin giivenilirlik
algist puanlar (4,406 = 0,625), otelin hizmet kalitesi cok kotii diyenlerin giivenilirlik
algis1 puanlarindan (3,844 + 0,488) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak heveslilik algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi ok iyi diyenlerin heveslilik algisi puanlar1 (4,388 +
0,651), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin heveslilik algisi puanlarindan (4,081 +
0,675) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢cok
iyi diyenlerin heveslilik algis1 puanlart (4,388 + 0,651), otelin hizmet Kkalitesi orta
diyenlerin heveslilik algis1 puanlarindan (3,738 + 0,706) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iy1 diyenlerin heveslilik algisi
puanlart (4,081 + 0,675), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin heveslilik algist
puanlarindan (3,738 + 0,706) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi ok iyi diyenlerin heveslilik algis1 puanlar1 (4,388 =+
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0,651), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,100 +
0,883) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin heveslilik algist puanlart (4,081 + 0,675), otelin hizmet kalitesi kotii
diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,100 + 0,883) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin heveslilik algisi
puanlart (3,738 + 0,706), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin heveslilik algisi
puanlarindan (3,100 + 0,883) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi cok kotii diyenlerin  heveslilik algist puanlart (3,944 =+
0,273), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,100 +

0,883) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak giiven algis1 diizeyinde
anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amactyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli Otel’in
hizmet kalitesi ¢cok iyi diyenlerin giiven algist puanlart (4,423 + 0,590), otelin hizmet
kalitesi iyi diyenlerin giiven algisi puanlarindan (4,201 + 0,663) anlamli olarak ytliksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin giiven algist
puanlar (4,423 + 0,590), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin giiven algisi puanlarindan
(4,091 £+ 0,538) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi gok iyi diyenlerin giiven algist puanlant (4,423 £ 0,590), otelin hizmet
kalitesi kotii diyenlerin giiven algisi puanlarindan (2,550 + 0,798) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi 1yi diyenlerin giiven algis1 puanlari
(4,201 + 0,663), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin giiven algis1 puanlarindan (2,550
+ 0,798) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi orta diyenlerin giiven algisi puanlari (4,091 £ 0,538), otelin hizmet kalitesi kotii
diyenlerin giiven algis1 puanlarindan (2,550 + 0,798) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok kotii diyenlerin giiven algisi
puanlart (3,833 + 0,375), otelin hizmet kalitesi kotii  diyenlerin  giiven algisi
puanlarindan (2,550 + 0,798) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin giiven algisi puanlar (4,423 + 0,590), otelin
hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin giiven algis1 puanlarindan (3,833 + 0,375) anlaml

olarak ytiksek bulunmustur.
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Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagl olarak empati algis1 diizeyinde
anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli Otel’in
hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin empati algist puanlart (4,386 + 0,714), otelin hizmet
kalitesi iyi diyenlerin empati algis1 puanlarindan (4,033 £+ 0,690) anlaml1 olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin empati algisi
puanlar1 (4,386 =+ 0,714), otelin hizmet Kkalitesi orta diyenlerin empati algisi
puanlarindan (3,908 + 0,675) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢cok iyi diyenlerin empati algisi puanlart (4,386 + 0,714), otelin
hizmet Kkalitesi kotii diyenlerin empati algisi puanlarindan (2,720 + 0,784) anlamlh
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin
empati algis1 puanlar1 (4,033 = 0,690), otelin hizmet Kalitesi kotii diyenlerin empati
algist puanlarindan (2,720 £ 0,784) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin empati algist puanlari (3,908 + 0,675), otelin
hizmet kalitesi kotii diyenlerin empati algist puanlarindan (2,720 + 0,784) anlamli
olarak yiliksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin
empati algis1 puanlar1 (3,911 = 0,247), otelin hizmet Kalitesi kotii diyenlerin empati
algist puanlarindan (2,720 £ 0,784) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin empati algist puanlart (4,386 + 0,714), otelin
hizmet Kalitesi ¢ok kotii diyenlerin empati algist puanlarindan (3,911 £ 0,247) anlamli

olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak algilanan hizmet
kalitesi diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda,
Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlari (4,406 £ 0,629), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (4,080 + 0,597) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,406 +
0,629), otelin hizmet Kalitesi orta diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
(3,838 £ 0,512) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet

kalitesi iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,080 + 0,597), otelin hizmet
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kalitesi orta diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,838 + 0,512) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi ¢ok iyi diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlari (4,406 + 0,629), otelin hizmet kalitesi koti diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (2,955 + 0,497) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlar1 (4,080 £ 0,597), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (2,955 + 0,497) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet Kkalitesi orta diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlari
(3,838 £ 0,512), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (2,955 £+ 0,497) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlart (3,894 +
0,173), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
(2,955 + 0,497) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi cok iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,406 + 0,629), otelin
hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,894 =+

0,173) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi gok iyi diyenlerin fonksiyonel deger puanlar (4,472 +
0,649), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (4,069 +
0,725) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok
1yl diyenlerin fonksiyonel deger puanlarn (4,472 + 0,649), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,533 £ 0,697) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin fonksiyonel deger
puanlart (4,069 + 0,725), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin fonksiyonel deger
puanlarindan (3,533 + 0,697) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok 1iyi diyenlerin fonksiyonel deger puanlarn (4,472 +
0,649), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (1,980 +
0,553) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (4,069 + 0,725), otelin hizmet kalitesi kotii
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diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (1,980 + 0,553) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin fonksiyonel deger
puanlart (3,533 + 0,697), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin fonksiyonel deger
puanlarindan (1,980 + 0,553) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (3,956 + 0,684),
otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (1,980 + 0,553)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi
diyenlerin fonksiyonel deger puanlar (4,472 + 0,649), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii
diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,956 + 0,684) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak duygusal deger
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin duygusal deger puanlari (4,313 £ 0,652), otelin
hizmet kalitesi iyi diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,873 + 0,827) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin
duygusal deger puanlari (4,313 + 0,652), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin duygusal
deger puanlarindan (3,595 + 0,715) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin duygusal deger puanlar1 (3,873 £ 0,827), otelin
hizmet Kalitesi orta diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,595 + 0,715) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin
duygusal deger puanlar (4,278 + 0,897), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin duygusal
deger puanlarindan (3,595 + 0,715) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin duygusal deger puanlari (4,313 + 0,652), otelin
hizmet kalitesi kotii diyenlerin duygusal deger puanlarindan (2,550 + 0,705) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin
duygusal deger puanlari (3,873 + 0,827), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin duygusal
deger puanlarindan (2,550 £ 0,705) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin duygusal deger puanlar1 (3,595 £+ 0,715), otelin
hizmet kalitesi kotii diyenlerin duygusal deger puanlarindan (2,550 + 0,705) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin
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duygusal deger puanlar (4,278 + 0,897), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin duygusal
deger puanlarindan (2,550 £ 0,705) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak sosyal deger diizeyinde
anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli Otel’in
hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin sosyal deger puanlar (4,118 + 0,821), otelin hizmet
kalitesi iyi diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,781 + 0,837) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi ¢ok kotii diyenlerin sosyal deger
puanlar1 (4,333 + 0,810), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin sosyal deger puanlarindan
(3,781 + 0,837) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi ok 1iyi diyenlerin sosyal deger puanlar1 (4,118 =+ 0,821), otelin hizmet
kalitesi orta diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,631 £ 0,732) anlaml1 olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢cok kotii diyenlerin sosyal deger
puanlari (4,333 + 0,810), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin sosyal deger puanlarindan
(3,631 £ 0,732) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi ¢ok iyi diyenlerin sosyal deger puanlari (4,118 + 0,821), otelin hizmet
kalitesi kotii diyenlerin sosyal deger puanlarindan (2,475 + 0,416) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin sosyal deger
puanlart (3,781 + 0,837), otelin hizmet Kkalitesi kotii diyenlerin sosyal deger
puanlarindan (2,475 £+ 0,416) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin sosyal deger puanlari (3,631 £ 0,732), otelin
hizmet kalitesi kotii diyenlerin sosyal deger puanlarindan (2,475 + 0,416) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin sosyal
deger puanlar (4,333 + 0,810), otelin hizmet kalitesi kétii diyenlerin sosyal deger
puanlarindan (2,475 + 0,416) anlamli olarak ytliksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagl olarak algilanan fedakarlik
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ok iyi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlan (4,172 +
0,819), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,640 +
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0,855) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok
1yi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlar1 (4,172 + 0,819), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,505 + 0,687) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi cok iyi diyenlerin algilanan
fedakarlik puanlar1 (4,172 + 0,819), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan
fedakarlik puanlarindan (2,900 + 0,796) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlar1 (3,640 +
0,855), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (2,900 +
0,796) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta
diyenlerin algilanan fedakarlik puanlari (3,505 + 0,687), otelin hizmet kalitesi kotii
diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (2,900 + 0,796) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok kotii diyenlerin algilanan
fedakarlik puanlart (4,067 = 1,015), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan
fedakarlik puanlarindan (2,900 £+ 0,796) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak miisteri degeri
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi ¢ok iyi diyenlerin misteri degeri puanlari (4,274 + 0,676), otelin
hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,842 + 0,706) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi ¢ok iyi diyenlerin miisteri
degeri puanlar1 (4,274 + 0,676), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri degeri
puanlarindan (3,561 £+ 0,605) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri degeri puanlar1 (3,842 + 0,706), otelin
hizmet Kalitesi orta diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,561 £+ 0,605) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi ¢ok kot diyenlerin
miisteri degeri puanlar1 (4,142 + 0,836), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri
degeri puanlarindan (3,561 + 0,605) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin miisteri degeri puanlar (4,274 +
0,676), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (2,472 +
0,413) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi

diyenlerin miisteri degeri puanlari (3,842 + 0,706), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin
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miisteri degeri puanlarindan (2,472 + 0,413) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi orta diyenlerin miisteri degeri puanlar1 (3,561 =+
0,605), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (2,472 +
0,413) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok
kotii diyenlerin miisteri degeri puanlart (4,142 + 0,836), otelin hizmet kalitesi kotii
diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (2,472 + 0,413) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak miisteri sadakati
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi cok iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlari (4,238 =+
0,733), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,803 +
0,601) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok
iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlart (4,238 + 0,733), otelin hizmet Kkalitesi orta
diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,492 + 0,645) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri sadakati
puanlart (3,803 + 0,601), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri sadakati
puanlarindan (3,492 + 0,645) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi gok kotii diyenlerin miisteri sadakati puanlar1 (4,049 +
0,841), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,492 +
0,645) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok
iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlar1 (4,238 £ 0,733), otelin hizmet kalitesi kot
diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (2,300 = 0,486) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri sadakati
puanlart (3,803 + 0,601), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri sadakati
puanlarindan (2,300 = 0,486) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri sadakati puanlar (3,492 + 0,645), otelin
hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (2,300 + 0,486) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin
miisteri sadakati puanlari (4,049 + 0,841), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri

sadakati puanlarindan (2,300 £ 0,486) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
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3.5.6. Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri

Degerinin Tanimlayic1 Ozelliklere Gore Farklilasma Durumu

Bu baslik altinda diisiik sezonda hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degerinin

tanimlayict 6zelliklere gore farklilasma durumu bulgularina yer verilmistir.

Tablo 3.29.

Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Degerinin
Cinsiyete Gore Ortalamalar:

Grup n Ort. Ss t p

Fiziksel Ozellikler Algisi Bay 24113,948 | 0,876 | 1,493 | 0,136
Bayan 159 | 3,816 | 0,850

Giivenilirlik Algisi Bay 24113,992 | 0,844 | 1,502 | 0,134
Bayan 159 | 3,867 | 0,767

Heveslilik Algisi Bay 241 13,995| 0,840 | 1,492 | 0,136
Bayan 159 | 3,868 | 0,821

Giiven Algisi Bay 241 14,029 | 0,845 | 0,159 | 0,874
Bayan 159 | 4,016 | 0,777

Empati Algist Bay 241 | 3,893 | 0,829 | 0,428 | 0,669
Bayan 159 | 3,858 | 0,759

Algilanan Hizmet Kalitesi (Genel) | Bay 241 13,969 | 0,756 | 1,145 | 0,253
Bayan 159 | 3,883 | 0,700

Fonksiyonel Deger Bay 241 | 3,869 | 0,923 | 0,820 | 0,413
Bayan 159 | 3,794 | 0,857

Duygusal Deger Bay 241 | 3,660 | 0,928 | -0,225 | 0,822
Bayan 159 | 3,681 | 0,899

Sosyal Deger Bay 241 | 3,630 | 0,849 | -0,265 | 0,791
Bayan 159 | 3,653 | 0,849

Algilanan Fedakarhik Bay 241 13,598 | 0,909 | 0,400 | 0,690
Bayan 159 | 3,560 | 0,948

Miisteri Degeri (Genel) Bay 241 | 3,696 | 0,804 | 0,224 | 0,823
Bayan 159 | 3,678 | 0,788

Miisteri Sadakati Bay 241 13,8521 0,889 | 2,066 | 0,039
Bayan 159 | 3,667 | 0,847
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Arastirmaya katilan miisterilerin miisteri sadakati puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml
bulunmustur (t=2.066; p=0.039<0,05). Baylarin miisteri sadakati puanlar1 (X=3,852),
Bayanlarin miisteri sadakati puanlarindan (X=3,667) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Aragtirmaya katilan miisterilerin fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik
algisi, giiven algisi, empati algisi, algilanan hizmet kalitesi, fonksiyonel deger, duygusal
deger, sosyal deger, algilanan fedakarlik, miisteri degeri puanlari ortalamalarinin
cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamustir (p>0,05).

Tablo 3.30.

Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Degerinin
Medeni Duruma Goére Ortalamalari

Grup n Ort. Ss t p

Fiziksel Ozellikler Algist Evli 272 | 3,841 | 0,825 | _1 842 | 0,066
Bekar 128 | 4,012 | 0,944

Giivenilirlik Algist Evli 2721 3,907 | 0,790 | 1 239 | 0,216
Bekar 128 | 4,016 | 0,867

Heveslilik Algist Evli 272 | 3,919 | 0,835 -0,883 | 0,378
Bekar 128 | 3,998 | 0,831

Giiven Algisi Evli 272 | 3,966 | 0,828 -2,067 | 0,039
Bekar 128 | 4,147 | 0,784

Empati Algisi Evli 2723810 0,813 | .2517 | 0,012
Bekar 128 | 4,025 | 0,758

Algilanan Hizmet Kalitesi (Genel) Evli 272 13,886 | 0,730 | -1 932 | 0,054
Bekar 128 | 4,038 | 0,737

Fonksiyonel Deger Evli 272 13,7941 0,905 | .1 461 | 0,145
Bekar 128 | 3,934 | 0,876
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Tablo 3.30. Devami

Grup n Ort. Ss t p

Duygusal Deger Evli 272 | 3,656 | 0,896 | 0,378 | 0,706
Bekar 128 | 3,693 | 0,958

Sosyal Deger Evli 272 3,640 | 0,826 | 0,049 |0,961
Bekar 128 | 3,636 | 0,897

Algilanan Fedakarhk Evli 272 | 3,501 | 0,935 -2,594 | 0,010
Bekar 128 | 3,756 | 0,877

Miisteri Degeri (Genel) Evli 272 | 3,656 | 0,794 | _1 203 | 0,230
Bekar 128 | 3,758 | 0,801

Miisteri Sadakati Evli 272 | 3,730 | 0,847 | _1 626 | 0,105
Bekar 128 | 3,882 | 0,930

Arastirmaya katilan miisterilerin gliven algis1 puanlari ortalamalarinin medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamh
bulunmustur (t=-2.067; p=0.039<0,05). Bekarlarin giiven algis1 puanlari (X=4,147),

evlilerin giiven algis1 puanlarindan (X=3,966) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin empati algis1 puanlart ortalamalarinin medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (t=-2.517; p=0.012<0,05). Bekarlarin empati algis1 puanlar1 (X=4,025),

evlilerin empati algisi puanlarindan (X=3,810) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan miisterilerin algilanan fedakarlik puanlar1 ortalamalarinin medeni
durum degiskenine gore anlamli bir farklilhik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur (t=-2.594; p=0.010<0,05). Bekarlarin algilanan fedakarlik puanlari
(X=3,756), evlilerin algilanan fedakarlik puanlarindan (X=3,501) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.
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Arastirmaya katilan misterilerin fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik
algisi, algilanan hizmet kalitesi, fonksiyonel deger, duygusal deger, sosyal deger,
miisteri degeri, miisteri sadakati puanlar1 ortalamalarinin medeni durum degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamigtir

(p>0,05).

Tablo 3.31.

Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Degerinin
Yasa Gore Ortalamalari

Grup n | Ort. Ss F p Fark
15-24 Yas Arast 82 14,092 10,725
Fiziksel Ozellikler Algisi 25-34 Yas Aras1 1182 |3,839 | 0,937 | 2240 | 0,083
35-44 Yas Arasi 112 | 3,813 | 0,822
45 Yas tistii 24 14,042 10,899
15-24 Yas Arast 82 | 4,146 | 0,614
Giivenilirlik Algisi 25-34 Yas Arast  |182 3,878 | 0,894 | 2993 | 0,031 L>2
35-44 Yas Arast 112 {3,855 | 0,751 L3
45 Yas listii 24 14,133 10,972
15-24 Yas Arasi 82 (4,143 | 0,616
Heveslilik Algisi 25-34 Yas Aras1  |182 3,881 | 0,866 | 2,955 | 0,032 i : 2
35-44 Yas Arasi 112 | 3,855 [ 0,846
45 Yas tistli 24 14,167 | 1,050
15-24 Yas Arasi 82 (4,192 | 0,629
Giiven Algist 25-34 Yas Arasi 182 {3,956 (0,881 | 1,988 | 0,115
35-44 Yas Arasi 112 | 3,978 | 0,781
45 Yas listii 24 14,177 10,993
15-24 Yas Arasi 82 14,122 {0,693 1>2
Empati Algist 25-34 Yas Arast 182 3,768 | 0,885 | 5851 | 0,001 |4 2
35-44 Yas Arast | 112 | 3,804 | 0,697 1>3
45 Yas listl 24 14,242 10,680 4>3
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Tablo 3.31. Devami

Grup n | Ort. Ss F p | Fark
Algilanan Hizmet Kalitesi 15-24 Yas Arasi 82 4139 10,544 12
25-34 Yas Arasi 182 13,861 | 0,801 | 3,938 | 0,009
(Genel) 35-44 Yas Aras1 | 112 | 3,858 | 0,688 >3
45 Yas tistii 24 14,155 (0,842
15-24 Yas Arasi 82 14,134 (0,745
Fonksiyonel Deger 2534 Yas Aras_[162 3786 0957 | agis 0003 |~
35-44 Yas Arasi 112 | 3,675 | 0,840
45 Yasg istii 24 14,000 | 0,944
15-24 Yas Arasi 82 (3,918 | 0,857 1>2
Duygusal Deger 25-34 Yas Arast 182 13,517 | 0,991 | 6,523 | 0,000 4>2
35-44 Yas Aras1 | 112 | 3,623 | 0,781 1>3
45 Yas tistli 24 14,177 10,768 4>3
15-24 Yas Arasit 82 |3,878 | 0,764 1>2
Sosyal Deger 25-34 Yas Arast 182 3,576 | 0,943 | 5089 | 0,002 |42
35-44 Yas Aras1 | 112 | 3,493 | 0,747 1>3
45 Yas listii 24 13,983 10,510 4>3
15-24 Yas Arasi 82 |3,842 | 0,888 152
Algilanan Fedakarlik 25-34 Yag Arast  [182 3,548 | 1,002 | 5291 (0,001 |1>3
35-44 Yas Arasi 112 (3,377 {0,773 4>3
45 Yas tistii 24 (3,917 | 0,813
Miisteri Degeri 15-24 Yas Arasi 82 |3,950 | 0,699 1>2
25-34 Yas Arast 182 13,615 | 0,873 | 6,238 | 0,000 4>2
(Genel) 35-44 Yas Aras1 | 112 | 3,547 | 0,702 1>3
45 Yas tistii 24 (4,016 | 0,644 4>3
15-24 Yas Arasi 82 14,081 (0,722
Miisteri Sadakati 25-34 Yag Arast  [182 3,695 | 0,993 | 4,912 |0,002 i : Z
35-44 Yas Arasi 112 | 3,659 (0,763
45 Yas tlistl 24 13,935 | 0,666
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Yas degiskenine gore fiziksel Ozellikler algis1 ve giiven algisi boyutlarinda anlamli
farklilik olmadig1 goriilmektedir (p>0,05). Yas, fiziksel 6zellikler algis1 ve giiven algisi

diizeylerini anlamli 6l¢iide etkilememektedir.

Yas degiskenine bagli olarak giivenirlilik algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, yasi 15-24 yas arasi olanlarin giivenilirlik
algis1 puanlan (4,146 = 0,614), yas1 25-34 yas arasi olanlarin giivenilirlik algist
puanlarindan (3,878 £ 0,894) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yast 15-24 yas arasi
olanlarin giivenilirlik algis1 puanlan (4,146 + 0,614), yas1 35-44 yas aras1 olanlarin

giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,855 + 0,751) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak heveslilik algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, yas1 15-24 yas arasi olanlarin heveslilik algisi
puanlar (4,143 + 0,616), yas1 25-34 yas arasi olanlarin heveslilik algis1 puanlarindan
(3,881 + 0,866) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 15-24 yas arasi olanlarin
heveslilik algis1 puanlar1 (4,143 + 0,616), yas1 35-44 yas aras1 olanlarin heveslilik algisi
puanlarindan (3,855 + 0,846) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak empati algisi diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmmi belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, yas1 15-24 yas arasi olanlarin empati algisi
puanlart (4,122 + 0,693), yas1 25-34 yas arast olanlarin empati algis1 puanlarindan
(3,768 £ 0,885) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas iistii olanlarin empati
algis1 puanlar (4,242 + 0,680), yas1 25-34 yas aras1 olanlarin empati algis1 puanlarindan
(3,768 + 0,885) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Yasi 15-24 yas arast olanlarin
empati algist puanlart (4,122 + 0,693), yas1 35-44 yas arasi olanlarin empati algisi
puanlarindan (3,804 + 0,697) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 45 yas istii
olanlarin empati algis1 puanlari (4,242 + 0,680), yas1 35-44 yas arasi olanlarin empati

algist puanlarindan (3,804 = 0,697) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak algilanan hizmet kalitesi diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla

yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, yas1 15-24 yas arasi olanlarin algilanan
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hizmet kalitesi puanlar1 (4,139 + 0,544), yas1 25-34 yas arasi1 olanlarin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (3,861 + 0,801) anlamli olarak yliksek bulunmustur. Yas1 15-24
yas arasi olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,139 + 0,544), yas1 35-44 yas
arasi olanlarin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,858 + 0,688) anlaml1 olarak

yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, yasi 15-24 yas arasi olanlarin fonksiyonel
deger puanlann (4,134 + 0,745), yas1 25-34 yas arasi olanlarin fonksiyonel deger
puanlarindan (3,786 £ 0,957) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yast 15-24 yas arasi
olanlarin fonksiyonel deger puanlar1 (4,134 + 0,745), yas1 35-44 yas arasi1 olanlarin
fonksiyonel deger puanlarindan (3,675 + 0,840) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak duygusal deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici1 post-hoc analizi sonucunda, yast 15-24 yas arast olanlarin duygusal deger
puanlart (3,918 + 0,857), yas1 25-34 yas arasi olanlarin duygusal deger puanlarindan
(3,517 £ 0,991) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas iistii olanlarin duygusal
deger puanlart (4,177 = 0,768), yas1 25-34 yas aras1 olanlarin duygusal deger
puanlarindan (3,517 = 0,991) anlamli olarak ytliksek bulunmustur. Yas1 15-24 yas arasi
olanlarin duygusal deger puanlar1 (3,918 + 0,857), yas1 35-44 yas arasit olanlarin
duygusal deger puanlarindan (3,623 + 0,781) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Yasi1 45 yas istii olanlarin duygusal deger puanlari (4,177 £ 0,768), yast 35-44 yas arasi
olanlarin duygusal deger puanlarindan (3,623 + 0,781) anlamli olarak yliksek

bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak sosyal deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, yasi 15-24 yas arasi olanlarin sosyal deger
puanlart (3,878 * 0,764), yas1 25-34 yas arasi olanlarin sosyal deger puanlarindan
(3,576 = 0,943) anlamh olarak yiiksek bulunmustur. Yas1 45 yas iistii olanlarin sosyal
deger puanlar1 (3,983 £+ 0,510), yas1 25-34 yas arasi olanlarin sosyal deger puanlarindan
(3,576 £ 0,943) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 15-24 yas arasi olanlarin
sosyal deger puanlart (3,878 + 0,764), yas1 35-44 yas arast olanlarin sosyal deger
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puanlarindan (3,493 + 0,747) anlamhi olarak yiiksek bulunmustur. Yasi1 45 yas iisti
olanlarin sosyal deger puanlar1 (3,983 + 0,510), yas1 35-44 yas arasi olanlarin sosyal
deger puanlarindan (3,493 + 0,747) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak algilanan fedakarlik diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, yast 15-24 yas arast olanlarin algilanan
fedakarlik puanlar (3,842 + 0,888), yas1 25-34 yas arasi olanlarin algilanan fedakarlik
puanlarindan (3,548 + 1,002) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Yas1 15-24 yas arasi
olanlarin algilanan fedakarlik puanlar (3,842 + 0,888), yas1 35-44 yas arasi olanlarin
algilanan fedakarlik puanlarindan (3,377 £ 0,773) anlaml olarak yiliksek bulunmustur.
Yasi1 45 yas Ustli olanlarin algilanan fedakarlik puanlari (3,917 + 0,813), yas1 35-44 yas
arasi olanlarin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,377 + 0,773) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Yas degiskenine bagli olarak miisteri degeri diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, yasi 15-24 yas arasi olanlarin miisteri degeri
puanlar1 (3,950 £ 0,699), yas1 25-34 yas arasi olanlarin miisteri degeri puanlarindan
(3,615 £ 0,873) anlamli olarak yiliksek bulunmusgtur. Yas1 45 yas iistii olanlarin miisteri
degeri puanlart (4,016 + 0,644), yas1 25-34 yas arast olanlarin miisteri degeri
puanlarindan (3,615 + 0,873) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Yas1 15-24 yas arasi
olanlarin miisteri degeri puanlar1 (3,950 + 0,699), yas1 35-44 yas aras1 olanlarin miisteri
degeri puanlarindan (3,547 £+ 0,702) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 45 yas
istli olanlarin miisteri degeri puanlar1 (4,016 + 0,644), yas1 35-44 yas arasi olanlarin

miisteri degeri puanlarindan (3,547 + 0,702) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Yas degiskenine bagl olarak miisteri diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir
(p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-
hoc analizi sonucunda, yas1 15-24 yas arasi olanlarin miisteri sadakati puanlar1 (4,081 +
0,722), yas1 25-34 yas arasi olanlarin miisteri sadakati puanlarindan (3,695 £+ 0,993)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Yasi 15-24 yas arasi olanlarin miisteri sadakati
puanlar1 (4,081 £ 0,722), yas1 35-44 yas arasi olanlarin miisteri sadakati puanlarindan
(3,659 + 0,763) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
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Tablo 3.32.

Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri
Degerinin Egitim Diizeyine Gore Ortalamalar:

Grup n | Ort Ss F p Fark

Ortadgretim Mezunu | 41 | 3,482 | 1,067 3>1

On Lisans Mezunu 39 | 3,628 | 0,852 4>1
Fiziksel Ozellikler Algist . 4,667 | 0,001

Lisans Mezunu 231 | 4,015 | 0,821 5>1

Yiiksek Lisans 75 | 3,863 | 0,868 3>2

Doktora Mezunu 14 | 4,054 | 0,429

Ortadgretim Mezunu | 41 | 3,805 | 0,767

On Lisans Mezunu 39 | 3,677 | 0,860 3>2
Givenilirlik Algisi . 2,727 | 0,029

Lisans Mezunu 231 | 4,050 | 0,800 3>4

Yiiksek Lisans 75 | 3,837 | 0,827

Doktora Mezunu 14 | 3,857 | 0,824

Ortadgretim Mezunu | 41 | 3,957 | 0,735

On Lisans Mezunu 39 | 3,776 | 0,896
Heveslilik Algist . 1,338 | 0,255

Lisans Mezunu 231 | 4,016 | 0,826

Yiiksek Lisans 75 | 3,843 | 0,877

Doktora Mezunu 14 | 3,732 | 0,762

Ortadgretim Mezunu | 41 | 3,787 | 0,914

On Lisans Mezunu 39 | 3,801 | 0,898 3>1
Giliven Algist ] 2,869 | 0,023

Lisans Mezunu 231 | 4,133 | 0,794 3>2

Yiiksek Lisans 75 | 3,950 | 0,772

Doktora Mezunu 14 | 3,929 | 0,682

Ortadgretim Mezunu | 41 | 3,946 | 0,612

On Lisans Mezunu 39 | 3,667 | 0,923
Empati Algisi . 1,088 | 0,362

Lisans Mezunu 231 | 3,920 | 0,849

Yiiksek Lisans 75 | 3,811 | 0,708

Doktora Mezunu 14 | 3,971 | 0,483
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Tablo 3.32. Devami

Grup n | Ort Ss F p Fark
Ortadgretim Mezunu 41 | 3,803 | 0,689
Algilanan Hizmet Kalite | ¢)n Lisans Mezunu 39 | 3,706 | 0,774
] 2,352 | 0,054
Lisans Mezunu 231 | 4,023 | 0,742
(Genel)
Yiksek Lisans 75 | 3,858 | 0,713
Doktora Mezunu 14 | 3,909 | 0,565
Ortadgretim Mezunu 41 | 3,566 | 1,119
On Lisans Mezunu 39 | 3,697 | 0,814
Fonksiyonel Deger . 2,240 | 0,064
Lisans Mezunu 231 | 3,933 | 0,893
Yiiksek Lisans 75 | 3,739 | 0,812
Doktora Mezunu 14 | 4,029 | 0,683
Ortadgretim Mezunu 41 | 3,573 | 1,174
On Lisans Mezunu 39 | 3,494 | 0,983
Duygusal Deger . 1,004 | 0,405
Lisans Mezunu 231 | 3,738 | 0,926
Yiksek Lisans 75 | 3,580 | 0,720
Doktora Mezunu 14 | 3,750 | 0,519
Ortadgretim Mezunu 41 | 3,356 | 0,924 251
On Lisans Mezunu 39 | 3,780 | 0,919 3>1
Sosyal Deger . 3,111 | 0,015
Lisans Mezunu 231 | 3,714 | 0,838 2>4
Yiiksek Lisans 75 | 3,448 | 0,803 3>4
Doktora Mezunu 14 | 3,857 | 0,467
Ortadgretim Mezunu 41 | 3,549 | 0,991
On Lisans Mezunu 39 | 3,622 | 1,045
Algilanan Fedakarlik Lisans Mezunu 231 | 3.569 | 0.956 0,276 | 0,893
Yiiksek Lisans 75 | 3,577 | 0,794
Doktora Mezunu 14 | 3,821 | 0,385
Ortadgretim Mezunu 41 | 3,505 | 0,954
Miisteri Degeri On Lisans Mezunu 39 | 3,658 | 0,858
. 1,377 | 0,241
Lisans Mezunu 231 | 3,748 | 0,811
(Genel)
Yiiksek Lisans 75 | 3,587 | 0,654
Doktora Mezunu 14 | 3,873 | 0,423

183




Tablo 3.32. Devami

Grup n | Ort Ss F p Fark
Ortadgretim Mezunu 41 | 3,344 | 1,080
On Lisans Mezunu 39 | 3,798 | 0,861 2>1
Miisteri Sadakati . 2905|0022 |3>1
Lisans Mezunu 231 | 3,842 | 0,897
4>1
Yiksek Lisans 75 | 3,800 | 0,690
Doktora Mezunu 14 | 3,825 | 0,459

Egitim diizeyi degiskenine gore heveslilik algisi, empati algisi, algilanan hizmet kalitesi,
fonksiyonel deger, duygusal deger, algilanan fedakarlik ve miisteri degeri boyutlarinda
anlaml farklilik olmadigi goriilmektedir (p>0,05). Egitim diizeyi heveslilik algisi,
empati algisi, algilanan hizmet kalitesi, fonksiyonel deger, duygusal deger, algilanan

fedakarlik ve miisteri degeri diizeylerini anlaml 6lgiide etkilememektedir.

Egitim diizeyi degiskenine bagli olarak fiziksel ozellikler algis1 diizeyinde anlamli
farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarimi belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi lisans mezunu
olanlarin fiziksel 6zellikler algist puanlari (4,015 + 0,821), egitim diizeyi ortadgretim
mezunu olanlarin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,482 + 1,067) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin fiziksel 6zellikler
algis1 puanlan (3,863 £ 0,868), egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin fiziksel
ozellikler algis1 puanlarindan (3,482 + 1,067) anlamli olarak yiliksek bulunmustur.
Egitim diizeyi doktora mezunu olanlarin fiziksel 6zellikler algis1 puanlart (4,054 +
0,429), egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin fiziksel o&zellikler algisi
puanlarindan (3,482 + 1,067) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi lisans
mezunu olanlarin fiziksel ozellikler algis1 puanlar (4,015 + 0,821), egitim diizeyi 6n
lisans mezunu olanlarin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (3,628 + 0,852) anlaml

olarak yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagl olarak giivenirlilik algis1 diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin
giivenilirlik algis1 puanlart (4,050 = 0,800), egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin
giivenilirlik algist puanlarindan (3,677 + 0,860) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlart (4,050 =+
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0,800), egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin giivenilirlik algis1 puanlarindan

(3,837 £0,827) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagl olarak giiven algis1 diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici1 post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin giiven
algist puanlari (4,133 £ 0,794), egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin giiven algisi
puanlarindan (3,787 £ 0,914) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi lisans
mezunu olanlarin giiven algisi puanlar (4,133 + 0,794), egitim diizeyi 6n lisans mezunu

olanlarin giiven algis1 puanlarindan (3,801 + 0,898) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagl olarak sosyal deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi on lisans mezunu olanlarin
sosyal deger puanlart (3,780 = 0,919), egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin
sosyal deger puanlarindan (3,356 + 0,924) anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Egitim
diizeyi lisans mezunu olanlarin sosyal deger puanlar (3,714 + 0,838), egitim diizeyi
ortadgretim mezunu olanlarin sosyal deger puanlarindan (3,356 + 0,924) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi 6n lisans mezunu olanlarin sosyal deger puanlari
(3,780 £ 0,919), egitim diizeyi yiiksek lisans mezunu olanlarin sosyal deger
puanlarindan (3,448 + 0,803) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi lisans
mezunu olanlarin sosyal deger puanlari (3,714 £+ 0,838), egitim diizeyi yiiksek lisans
mezunu olanlarin sosyal deger puanlarindan (3,448 + 0,803) anlamli olarak yliksek

bulunmustur.

Egitim diizeyi degiskenine bagli olarak miisteri sadakati diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, egitim diizeyi On lisans mezunu
olanlarin misteri sadakati puanlar (3,798 + 0,861), egitim diizeyi ortadgretim mezunu
olanlarin miisteri sadakati puanlarindan (3,344 + 1,080) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Egitim diizeyi lisans mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlar (3,842 +
0,897), egitim diizeyi ortadgretim mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlarindan
(3,344 + 1,080) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Egitim diizeyi yiiksek lisans
mezunu olanlarin miisteri sadakati puanlari (3,800 + 0,690), egitim diizeyi ortadgretim

mezunu olanlarin misteri sadakati puanlarindan (3,344 + 1,080) yiiksek bulunmustur.
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Tablo 3.33.

Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Degerinin

Gelir Durumuna Gore Ortalamalari

Grup n [Ort. | Ss F p |Fark
2.500 TL ve Alt1 253 3,958 | 0,869
Fiziksel Ozellikler Algist 1,893 | 0,152
2500 TL-5.000TL |103]3,813 (0,838
5.000 TL ve tstii 44 (3,733 10,908
2.500 TL ve Alt1 253 (4,010 | 0,782
Gtvenilirlik Algist 2,464 10,086
2500 TL-5.000TL [103 3,845 (0,847
5.000 TL ve isti 44 (3,782 10,901
2.500 TL ve Alt1 253 (4,004 | 0,786
Heveslilik Algist 1,950 | 0,144
2500 TL-5.000TL [103 3,869 | 0,865
5.000 TL ve isti 44 (3,778 10,993
2.500 TL ve Alt1 253 4,077 10,823
Giiven Algist 2,591 (0,076
2500 TL-5.000TL [103 3,998 | 0,660
5.000 TL ve isti 44 (3,778 11,058
2.500 TL ve Alt1 253 13,910 | 0,825
Empati Algist 0,827 (0,438
2500 TL-5.000TL [103|3,860 |0,744
5.000 TL ve iisti 44 (3,746 10,793
Algilanan Hizmet Kalitesi 2.500 TL ve Alt1 253 13,989 (0,724
2,238 10,108
2500 TL-5.000TL |103|3,875 (0,694
(Genel)
5.000 TL ve isti 44 (3,763 10,857
2.500 TL ve Alt1 253 (3,952 10,870 1>2
Fonksiyonel Deger 6,997 | 0,001
2500 TL-5.000TL |103 3,724 (0,836 1>3
5.000 TL ve isti 44 (3,459 11,058
2.500 TL ve Alt1 253 | 3,745 10,913 1>3
Duygusal Deger 5,619 | 0,004
2500 TL-5.000TL [103 3,658 [0,876 2>3
5.000 TL ve iisti 44 3,250 10,923
2.500 TL ve Alta 253 (3,712 10,841 1>3
Sosyal Deger 4,811 10,009
2500 TL-5.000TL |103 3,608 0,835 2>3
5.000 TL ve iisti 44 (3,291 10,842
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Tablo 3.33. Devami

Grup n [Ort. | Ss F p |Fark
2.500 TL ve Alt1 253 (3,690 [ 0,951
Algilanan Fedakarlik 6,350 {0,002 [1>3
2500 TL-5.000 TL |103|3,485 (0,819
5.000 TL ve Ustl 44 13,193 0,882
Miisteri Degeri 2.500 TL ve Alt1 253 13,781 10,787 1>3
7,323 {0,001
2500 TL-5.000 TL |103|3,624 |0,753 2>3
(Genel)
5.000 TL ve Ustl 44 13,307 |0,837
2.500 TL ve Alt1 253 {3,876 | 0,883
Miisteri Sadakati 6,181 (0,002 (1>3

2500 TL-5.000 TL |1083 |3,698 |0,822

5.000 TL ve uistii 44 13,404 10,861

Gelir durumu degiskenine gore fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi, heveslilik
algisi, gliven algisi, empati algis1 ve algilanan hizmet kalitesi boyutlarinda anlamh
farklililk olmadigi goriilmektedir (p>0,05). Gelir durumu fiziksel ozellikler algist,
giivenilirlik algisi, heveslilik algisi, giiven algisi, empati algis1 ve algilanan hizmet

kalitesi diizeylerini anlaml dl¢iide etkilememektedir.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve alt1
olanlarmn fonksiyonel deger puanlari (3,952 + 0,870), gelir durumu 2.500 TL - 5.000 TL
olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan (3,724 + 0,836) anlamli olarak yliksek
bulunmustur. Gelir durumu 2.500 TL ve alt1 olanlarin fonksiyonel deger puanlari (3,952
+ 0,870), gelir durumu 5.000 TL ve istii olanlarin fonksiyonel deger puanlarindan

(3,459 £ 1,058) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak duygusal deger diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu2.500 TL ve alti olanlarin
duygusal deger puanlar1 (3,745 + 0,913), gelir durumu 5.000 TL ve dstii olanlarin
duygusal deger puanlarindan (3,250 + 0,923) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Gelir
durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin duygusal deger puanlar1 (3,658 + 0,876), gelir
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durumu 5.000 TL ve istii olanlarin duygusal deger puanlarindan (3,250 £+ 0,923)

anlamli olarak yiliksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak sosyal deger diizeyinde anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Farkliliklarin kaynaklarim1 belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu 2.500 TL ve alt1 olanlarin sosyal
deger puanlar1 (3,712 £+ 0,841), gelir durumu5.000 TL ve stii olanlarin sosyal deger
puanlarindan (3,291 + 0,842) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Gelir durumu 2.500
TL - 5.000 TL olanlarin sosyal deger puanlar1 (3,608 + 0,835), gelir durumu 5.000 TL
ve Ustli olanlarin sosyal deger puanlarindan (3,291 + 0,842) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak algilanan fedakarlik diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu2.500 TL ve alti olanlarin
algilanan fedakarlik puanlart (3,690 + 0,951), gelir durumu 5.000 TL ve {istii olanlarin
algilanan fedakarlik puanlarindan (3,193 + 0,882) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagli olarak miisteri degeri diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan
tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu2.500 TL ve alti olanlarin
misteri degeri puanlar1 (3,781 + 0,787), gelir durumu 5.000 TL ve istii olanlarin
miisteri degeri puanlarindan (3,307 + 0,837) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Gelir
durumu 2.500 TL - 5.000 TL olanlarin miisteri degeri puanlar1 (3,624 + 0,753), gelir
durumu 5.000 TL ve iistii olanlarin miisteri degeri puanlarindan (3,307 + 0,837) anlamli

olarak ytiksek bulunmustur.

Gelir durumu degiskenine bagh olarak miisteri sadakati diizeyinde anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarmi belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayic1 post-hoc analizi sonucunda, gelir durumu2.500 TL ve alt1
olanlarin miisteri sadakati puanlar1 (3,876 + 0,883), gelir durumu 5.000 TL ve istii
olanlarin miisteri sadakati puanlarindan (3,404 + 0,861) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.
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Tablo 3.34.

Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Degerinin
Helal Konseptli Otel’de Kag¢ Tatil Gegirildigine Gore Ortalamalar

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Tatilimi Gegirdim 93 (3,761 (0,957 4>1
2 Tatilimi Gegirdim 96 |3,865 (0,833 5>1
Fiziksel Ozellikler Algist — 4,106 (0,003 4 > 2
3 Tatilimi Gegirdim 74 (3,699 (0,887
4>3
4 Tatilimi Gegirdim 49 14,214 10,759 -
>
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 14,060 (0,779
1 Tatilimi Gegirdim 93 (3,774 0,873 4>1
2 Tatilimi Gegirdim 96 [3,842(0,815 5>1
Giivenilirlik Algist — 3,975 (0,004 |4 > 2
3 Tatilimi Gegirdim 74 (3,884 (0,797 5>2
4 Tatilimi Gegirdim 49 14,188 (0,713 g : 2
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 14,14110,768
1 Tatilimi Gegirdim 93 |3,804 (0,944 4>1
2 Tatilimi Gegirdim 96 (3,854 (0,840 5>1
Heveslilik Algisi — 3,994 (0,003 |4 > 2
3 Tatilimi Gegirdim 74 (3,824 0,810 5>2
4 Tatilimi Gegirdim 49 |4,225 |0,708 g Z 2
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 14,136 (0,723
1 Tatilimi Gegirdim 93 {3,801 (0,955
4>1
2 Tatilimi Gegirdim 96 (3,990 (0,828 5>1
Giliven Algist o o 4,165 |0,003
3 Tatilimi Gegirdim 74 (3,966 (0,809 5>2
4 Tatilimi Gegirdim 49 14,21910,777 5>3
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 (4,236 10,590
1 Tatilimi Gegirdim 93 |(3,755(0,835
2 Tatilimi Gegirdim 96 |3,852 (0,918
Empati Algisi . o 1,61210,170
3 Tatilimi Gegirdim 74 13,835 (0,699
4 Tatilimi Gegirdim 49 13,947 (0,786
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 (4,03910,699
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Tablo 3.34. Devamu

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Tatilimi Gegirdim 93 |(3,7780,825 4>1
Algilanan Hizmet Kalitesi |5 Tatilimi Gegirdim 96 3,877 [0,740 5>1
R 1 s 4,062 0,003 [4>2
(Genel) 3 Tatilimi Gegirdim 3,843 10,690 5>2
4 Tatilimi Gegirdim 49 |4,150 (0,668 4>3
5>3
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 14,119 10,643
1 Tatilimi Gegirdim 93 (3,647 (1,017
2 Tatilimi Gegirdim 96 (3,810(0,881 4>1
Fonksiyonel Deger 2,942 10,020
3 Tatilimi Gegirdim 74 (3,75710,830 5>1
4 Tatilimi Gegirdim 49 14,069 (0,941
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 14,014 10,756
1 Tatilimi Gegirdim 93 (3,513 0,997
2 Tatilimi Gegirdim 96 (3,68810,837
Duygusal Deger 1,342 10,254
3 Tatilimi Gegirdim 74 (3,63910,882
4 Tatilimi Gegirdim 49 |3,862 (0,893
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 |3,72710,940
1 Tatilimi Gegirdim 93 (3,493 (0,920
2 Tatilimi Gegirdim 96 |3,688 (0,795
Sosyal Deger . o 1,330 (0,258
3 Tatilimi Gegirdim 74 (3,595 (0,762
4 Tatilimi Gegirdim 49 (3,796 (0,863
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 13,691 10,878
1 Tatilimi Gegirdim 93 |3,438 (0,974
2 Tatilimi Gegirdim 96 (3,589 10,968
Algilanan Fedakarlik 0,857 10,490
3 Tatilimi Gegirdim 74 (3,605|0,761
4 Tatilimi Gegirdim 49 (3,643 (0,952
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 (3,676 (0,930
1 Tatilimi Gegirdim 93 |3,528 (0,894
Miisteri Degeri 2 Tatilimi Gegirdim 96 (3,700 |0,785
e . 1,848 (0,119
3 Tatilimi Gegirdim 74 13,652 (0,677
(Genel)
4 Tatilimi Geg¢irdim 49 13,853 10,826
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 (3,78510,760
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Tablo 3.34. Devami

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Tatilimi Gegirdim 93 (3,568 (1,060

4>1
2 Tatilimi Gegirdim 96 (3,800 (0,842 5>1

Miisteri Sadakati o o 3,819 (0,005

3 Tatilimi Gegirdim 74 13,644 (0,831 4>3
4 Tatilimi Gegirdim 49 14,050 |0,690 5>3
5 ve Daha Fazla Tatilimi 88 (3,939 0,765

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gegirildigi degiskenine gbre empati algisi, duygusal
deger, sosyal deger, algilanan fedakarlik ve miisteri degeri boyutlarinda anlamli farklilik
olmadig1 goriilmektedir (p>0,05). Helal Konseptli Otel’de empati algisi, duygusal
deger, sosyal deger, algilanan fedakarlik ve miisteri degeri diizeylerini anlamli 6l¢iide

etkilememektedir.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagli olarak fiziksel 6zellikler
algist diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda,
Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi ge¢irdim diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlar
(4,214 £+ 0,759), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi geg¢irdim diyenlerin fiziksel
ozellikler algis1 puanlarindan (3,761 £ 0,957) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi geg¢irdim diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi
puanlar1 (4,060 + 0,779), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi ge¢irdim diyenlerin fiziksel
ozellikler algis1 puanlarindan (3,761 £ 0,957) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’de 4 tatilimi gegirdim diyenlerin fiziksel 6zellikler algist puanlart (4,214
+ 0,759), Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi ge¢irdim diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi
puanlarindan (3,865 + 0,833) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin fiziksel Ozellikler algist puanlan (4,214 =+
0,759), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin fiziksel &zellikler algisi
puanlarindan (3,699 + 0,887) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi ge¢irdim diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlari
(4,060 £ 0,779), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin fiziksel
Ozellikler algis1 puanlarindan (3,699 + 0,887) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.
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Helal Konseptli Otel’de kag tatil gegirildigi degiskenine bagl olarak giivenilirlik algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 4 tatilimi geg¢irdim diyenlerin gilivenilirlik algisi1 puanlar1 (4,188 + 0,713), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi ge¢irdim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,774
+ 0,873) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla
tatilimi gegirdim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlar1 (4,141 + 0,768), Helal Konseptli
Otel’de 1 tatilimi gegirdim diyenlerin gilivenilirlik algis1 puanlarindan (3,774 + 0,873)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gegirdim
diyenlerin giivenilirlik algisi puanlari (4,188 + 0,713), Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi
gecirdim diyenlerin giivenilirlik algist puanlarindan (3,842 + 0,815) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gegirdim
diyenlerin giivenilirlik algisi puanlar (4,141 £ 0,768), Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi
gecirdim diyenlerin giivenilirlik algist puanlarindan (3,842 + 0,815) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi ge¢irdim diyenlerin giivenilirlik
algist puanlar1 (4,188 + 0,713), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin
giivenilirlik  algist  puanlarindan (3,884 =+ 0,797) anlamli olarak yiiksek
bulunmusgtur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gegirdim diyenlerin
giivenilirlik algis1 puanlart (4,141 £ 0,768), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gegirdim
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,884 + 0,797) anlamli olarak yliksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gegirildigi degiskenine bagli olarak heveslilik algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<<0,050). Farkliliklarin kaynaklarim
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin heveslilik algis1 puanlan (4,225 + 0,708), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin heveslilik algis1 puanlarindan (3,804 +
0,944) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla
tatilimi gegirdim diyenlerin heveslilik algis1 puanlar (4,136 + 0,723), Helal Konseptli
Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,804 + 0,944)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim
diyenlerin heveslilik algis1 puanlar1 (4,225 + 0,708), Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi
gecirdim diyenlerin heveslilik algisi puanlarindan (3,854 + 0,840) anlamli olarak yiiksek
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bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim diyenlerin
heveslilik algis1 puanlar1 (4,136 £+ 0,723), Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi gegirdim
diyenlerin heveslilik algis1 puanlarindan (3,854 + 0,840) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gegirdim diyenlerin heveslilik algisi
puanlart (4,225 + 0,708), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi gecirdim diyenlerin
heveslilik algist puanlarindan (3,824 + 0,810) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim diyenlerin heveslilik algis1 puanlari
(4,136 + 0,723), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi geg¢irdim diyenlerin heveslilik algisi
puanlarindan (3,824 + 0,810) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagli olarak giiven algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin giiven algist puanlart (4,219 + 0,777), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin giliven algisi puanlarindan (3,801 +
0,955) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla
tatilimi gecirdim diyenlerin giliven algis1 puanlan (4,236 + 0,590), Helal Konseptli
Otel’de 1 tatilimi gegirdim diyenlerin giiven algis1 puanlarindan (3,801 + 0,955) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gegirdim
diyenlerin giiven algis1 puanlart (4,236 + 0,590), Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi
gecirdim diyenlerin giiven algis1 puanlarindan (3,990 + 0,828) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim diyenlerin giiven
algis1 puanlar (4,236 = 0,590), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi ge¢irdim diyenlerin
giiven algis1 puanlarindan (3,966 + 0,809) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi degiskenine bagli olarak algilanan hizmet
kalitesi diizeyinde anlamli farklilik oldugu gérilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda,
Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlari
(4,150 £ 0,668), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (3,778 + 0,825) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi ge¢irdim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi

puanlart (4,119 = 0,643), Helal Konseptli Otel’de 1 tatilimi ge¢irdim diyenlerin
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algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,778 =+ 0,825) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlar1 (4,150 + 0,668), Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi gegirdim diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,877 + 0,740) anlamhi olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlar (4,119 £ 0,643), Helal Konseptli Otel’de 2 tatilimi
gecirdim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,877 £ 0,740) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlar (4,150 £+ 0,668), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi
gecirdim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,843 + 0,690) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim
diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,119 = 0,643), Helal Konseptli Otel’de 3
tatilimi gecirdim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,843 + 0,690)

anlamli olarak yiliksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gegirildigi degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 4 tatilimi gegirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (4,069 £ 0,941), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi gegirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,647
+ 1,017) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla
tatilimi gegirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (4,014 = 0,756), Helal Konseptli
Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,647 + 1,017)

anlamli olarak ytiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gegirildigi degiskenine bagl olarak miisteri sadakati
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’de 4 tatilimi gecirdim diyenlerin miisteri sadakati puanlar1 (4,050 + 0,690), Helal
Konseptli Otel’de 1 tatilimi geg¢irdim diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,568 +
1,060) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla
tatilimi gecirdim diyenlerin miisteri sadakati puanlar1 (3,939 + 0,765), Helal Konseptli
Otel’de 1 tatilimi gecirdim diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,568 + 1,060)
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anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 4 tatilimi gecirdim
diyenlerin miisteri sadakati puanlar1 (4,050 + 0,690), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi
gecirdim diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,644 + 0,831) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’de 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim
diyenlerin miisteri sadakati puanlari (3,939 + 0,765), Helal Konseptli Otel’de 3 tatilimi
gecirdim diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,644 + 0,831) anlamli olarak

yiiksek bulunmustur.

Tablo 3.35.

Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri Degerinin
Helal Konseptli Otel’e Ka¢ Defa Gelindigi Gore Ortalamalar:

Grup n | Ort. | Ss F p [Fark
1 Defa Geldim 73 13,582 (1,004 2>1
2 Defa Geldim 66 [3,932 |0,892 4>1
Fiziksel Ozellikler Algist ] 6,458 10,000 |5 > 1
3 Defa Geldim 80 [3,688 0,799
4>3
4 Defa Geldim 40 (4,063 |0,640 553
>
5 ve Daha Fazla Geldim |141 (4,112 |0,806
1 Defa Geldim 73 13,616 {0,933 2>1
2 Defa Geldim 66 (4,012 0,698 4>1
Giivenilirlik Algist . 6,413 | 0,000 5>1
3 Defa Geldim 80 |3,775 0,766
4 Defa Geldim 40 {4,085 |0,627 4>3
5>3
5 ve Daha Fazla Geldim [141 (4,132 10,817
1 Defa Geldim 73 13,709 |0,912
2 Defa Geldim 66 |4,053 |0,702 2>1
H lilik Al 4, , >1
cvestiie Algist 3 Defa Geldim 80 [3,701 0,802 |#006|0:003 |3
5>3
4 Defa Geldim 40 13,906 |0,606
5 ve Daha Fazla Geldim |141 (4,114 10,884
1 Defa Geldim 73 3,747 10,923
2 Defa Geldim 66 [4,068 |0,792 251
Giliven Algist . 3,302 10,011
3 Defa Geldim 80 |3,991 (0,632 5>1
4 Defa Geldim 40 14,025 10,720

5 ve Daha Fazla Geldim 141 |4,165 |0,863
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Tablo 3.35. Devami

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Defa Geldim 73 13,715 (0,822
2 Defa Geldim 66 |3,958 |0,779
Empati Algisi ] 2,160 |0,073
3 Defa Geldim 80 (3,788 (0,665
4 Defa Geldim 40 (3,795 (0,767
5 ve Daha Fazla Geldim |141 |4,003 |0,865
1 Defa Geldim 73 13,673 (0,810 251
Algilanan Hizmet Kalitesi 2 Defa Geldim 66 (4,003 (0,657 4>1
; i 5,140 |0,000
(Genel) 3 Defa Geldim 80 (3,804 (0,616 5>1
4 Defa Geldim 40 13,972 (0,584 5>3
5 ve Daha Fazla Geldim |141 (4,102 |0,784
1 Defa Geldim 73 (3,488 (1,082 251
2 Defa Geldim 66 |3,876 (0,959 4>1
Fonksiyonel Deger ] 6,603 |0,000
3 Defa Geldim 80 (3,673 (0,770 5>1
4 Defa Geldim 40 (3,875 (0,698 5>3
5 ve Daha Fazla Geldim |141 (4,088 0,806
1 Defa Geldim 73 (3,339 {1,005 251
2 Defa Geldim 66 (3,792 (0,773 3>1
Duygusal Deger . 3,233 {0,013
3 Defa Geldim 80 (3,650 (0,911 4>1
4 Defa Geldim 40 13,769 {0,805 5>1
5 ve Daha Fazla Geldim [141 (3,762 |0,931
1 Defa Geldim 73 (3,370 {0,968 251
2 Defa Geldim 66 (3,867 (0,709 4>1
Sosyal Deger ] 4,160 (0,003
3 Defa Geldim 80 (3,503 (0,767 5>1
4 Defa Geldim 40 |3,760 |0,742 2>3
5 ve Daha Fazla Geldim |141 (3,715 |0,875
1 Defa Geldim 73 13,411 |1,027
2 Defa Geldim 66 (3,727 (0,902
Algilanan Fedakarlik . 1,674 10,155
3 Defa Geldim 80 (3,475 (0,786
4 Defa Geldim 40 |3,550 ({0,964
5 ve Daha Fazla Geldim (141 (3,674 |0,929

196




Tablo 3.35. Devami

Grup n |Ort. | Ss F p |Fark
1 Defa Geldim 73 13,405 (0,948
2>1
Miisteri Degeri 2 Defa Geldim 66 |3,822 10,732 41
3 Defa Geldi 80 |3,576 (0,693 4325 0,002
(Genel) era Geldim , , 5>1
4 Defa Geldim 40 3,747 (0,711 5>3
5 ve Daha Fazla Geldim {141 |3,820 |0,780
1 Defa Geldim 73 |3,515 (1,112
2>1
2 Defa Geldim 66 |3,850 (0,781 4>1
Miisteri Sadakati _ 3,480 |0,008
3 Defa Geldim 80 |3,646 0,805 5>1
4 Defa Geldim 40 3,964 |0,707 5>3
5 ve Daha Fazla Geldim [141 (3,904 |0,831

Helal Konseptli Otel’e kag¢ defa gelindigi degiskenine gére empati algisi ve algilanan
fedakarlik boyutlarinda anlamli farklilik olmadigi goriilmektedir (p>0,05). Helal
Konseptli Otel’de empati algist ve algilanan fedakarlik diizeylerini anlamli dlgilide

etkilememektedir.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak fiziksel 6zellikler
algis1 dilizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda,
Helal Konseptli Otel’de 2 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlari
(3,932 + 0,892), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler
algist puanlarindan (3,582 + 1,004) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 4 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (4,063 £ 0,640), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,582 +
1,004) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla
geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlart (4,112 + 0,806), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin fiziksel ozellikler algisi puanlarindan (3,582 £ 1,004)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin
fiziksel ozellikler algis1 puanlari (4,063 + 0,640), Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim
diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (3,688 + 0,799) anlamli olarak yliksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin fiziksel 6zellikler
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algist puanlari (4,112 + 0,806), Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin fiziksel
Ozellikler algis1 puanlarindan (3,688 £ 0,799) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak giivenilirlik algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin giivenilirlik algisi puanlar1 (4,012 = 0,698), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,616 +
0,933) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim
diyenlerin giivenilirlik algist puanlar (4,085 £ 0,627), Helal Konseptli Otel’e 1 defa
geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,616 = 0,933) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin giivenilirlik
algist puanlart (4,132 + 0,817), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin
giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,616 + 0,933) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin giivenilirlik algist puanlart (4,085 +
0,627), Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan
(3,775 £ 0,766) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha
fazla geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlari (4,132 + 0,817), Helal Konseptli
Otel’e 3 defa geldim diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,775 £ 0,766) anlamli

olarak ytiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak heveslilik algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarin
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin heveslilik algist puanlart (4,053 + 0,702), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin heveslilik algisi puanlarindan (3,709 £ 0,912)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim
diyenlerin heveslilik algist puanlar1 (4,114 + 0,884), Helal Konseptli Otel’e 1 defa
geldim diyenlerin heveslilik algis1 puanlarindan (3,709 £+ 0,912) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin heveslilik algisi
puanlar1 (4,114 + 0,884), Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin heveslilik
algis1 puanlarindan (3,791 + 0,802) anlamli olarak ytliksek bulunmustur.
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Helal Konseptli Otel’e kag defa gelindigi degiskenine bagli olarak giiven algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin giiven algisi puanlari (4,068 + 0,792), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin giliven algist puanlarindan (3,747 £ 0,923) anlamlh
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin
giiven algis1 puanlari (4,165 £+ 0,863), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin
giiven algis1 puanlarindan (3,747 £+ 0,923) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagl olarak algilanan hizmet
kalitesi diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda,
Helal Konseptli Otel’e 2 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlari
(4,003 + 0,657), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (3,673 + 0,810) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (3,972 +
0,584), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (3,673 £+ 0,810) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,102 +
0,784), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (3,673 £+ 0,810) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,102 +
0,784), Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (3,804 + 0,616) anlamli olarak ytliksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (3,876 + 0,959), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,488 +
1,082) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim
diyenlerin fonksiyonel deger puanlart (3,875 £ 0,698), Helal Konseptli Otel’e 1 defa

geldim diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,488 + 1,082) anlamli olarak
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yiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin
fonksiyonel deger puanlar1 (4,088 + 0,806), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim
diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,488 + 1,082) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin fonksiyonel
deger puanlart (4,088 + 0,806), Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin
fonksiyonel deger puanlarindan (3,673 + 0,770) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak duygusal deger
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin duygusal deger puanlart (3,792 + 0,773), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,339 + 1,005)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin
duygusal deger puanlari (3,650 + 0,911), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim
diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,339 + 1,005) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin duygusal deger puanlari
(3,769 £ 0,805), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin duygusal deger
puanlarindan (3,339 £+ 1,005) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin duygusal deger puanlari (3,762 + 0,931), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim olanlarin duygusal deger puanlarindan (3,339 + 1,005)

anlamli olarak yiliksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak sosyal deger
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin sosyal deger puanlari (3,867 £ 0,709), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,370 £ 0,968) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin sosyal
deger puanlari (3,760 + 0,742), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin sosyal
deger puanlarindan (3,370 £ 0,968) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin sosyal deger puanlar1 (3,715 + 0,875), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,370 + 0,968)
anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 2 defa geldim diyenlerin
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sosyal deger puanlar1 (3,867 + 0,709), Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin
sosyal deger puanlarindan (3,503 £+ 0,767) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagli olarak miisteri degeri
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin miisteri degeri puanlar (3,822 + 0,732), Helal Konseptli
Otel’e 1 defa geldim diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,405 + 0,948) anlamh
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin miisteri
degeri puanlar1 (3,747 += 0,711), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin miisteri
degeri puanlarindan (3,405 + 0,948) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin miisteri degeri puanlar (3,820 +
0,780), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin miisteri degeri puanlarindan
(3,405 £ 0,948) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha
fazla geldim diyenlerin miisteri degeri puanlar (3,820 + 0,780), Helal Konseptli Otel’e
3 defa geldim diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,576 + 0,693) anlamli olarak

yiiksek bulunmugtur.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi degiskenine bagl olarak miisteri sadakati
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’e 2 defa geldim diyenlerin misteri sadakati puanlar1 (3,850 + 0,781), Helal
Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,515 + 1,112)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 4 defa geldim diyenlerin
misteri sadakati puanlar1 (3,964 + 0,707), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim
diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,515 + 1,112) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin miisteri sadakati
puanlart (3,904 + 0,831), Helal Konseptli Otel’e 1 defa geldim diyenlerin miisteri
sadakati puanlarindan (3,515 + 1,112) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’e 5 ve daha fazla geldim diyenlerin miisteri sadakati puanlar (3,904 +
0,831), Helal Konseptli Otel’e 3 defa geldim diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan
(3,646 £ 0,805) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
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Diisiik Sezonda Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Miisteri

Tablo 3.36.

Degerinin Helal Konseptli Otel’in Hizmet Kalitesi Degerlendirmesine Gore

Ortalamalar
Grup n | Ort. Ss F p Fark
Cok Iyi 97 |4,335 | 0,861 1>2
.. 1>3
Iyi 193 | 4,010 | 0,678 253
Fiziksel Ozellikler Algist 28,596 | 0,000
Orta 83 | 3,437 | 0,780 1>4
. 2>4
Koti 12 | 2,583 | 0,651
3>4
Cok Kotii 15 | 3,167 | 1,156 5>4
Cok Iyi 97 (4,361 |0,778 1>2
.. 1>3
Iyi 193 | 4,044 | 0,610 953
Ghvenilirlik Algisi 26,022 | 0,000
Orta 83 |3,494 (0,814 1>4
o 2>4
Koti 12 | 3,150 | 0,840
1>5
Cok Kotii 15 | 3,040 | 1,152 2>5
Cok lyi 97 | 4,374 | 0,778 1>2
.. 1>3
Iyi 193 | 3,997 | 0,657 553
Heveslilik Algist 20,027 | 0,000
Orta 83 | 3,575 [ 0,874 1>4
e 2>4
Kotu 12 | 3,042 | 1,091
3>4
Cok Kotii 15 | 3,250 | 0,991 1>5
Cok Iyi 97 | 4,467 | 0,625 1>2
.. 1>3
Iyi 193 | 4,097 | 0,664 253
Giliven Algist 30,462 | 0,000
Orta 83 | 3,675 [ 0,788 1>4
o 2>4
Koti 12 | 2,583 | 1,160
3>4
Cok Kotii 15 | 3,300 | 1,074 5>4
Cok Iyi 97 | 4,379 | 0,680 1>2
. 1>3
Iyi 193 | 3,895 | 0,633 2>3
; 1>4
Empati Algisi Orta 83 | 3561 | 0,804 30,249 | 0,000 o4
3>4
Koti 12 | 2,533 | 0,875 5>4
1>5
Cok Kotii 15 | 3,267 | 0,973 2>5
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Tablo 3.36. Devami

Grup n | Ort Ss F p Fark

Cok lyi 97 | 4,382 | 0,652 1>2

Algilanan Hizmet Kalitesi yi 193 | 4.005 | 0.551 1>3

- 35,445 | 0,000 | 2>3

(Genel) Orta 83 | 3,547 | 0,690 1>4

Kétii 12 | 2,784 | 0,723 2>4

3>4

CokKéti | 15 | 3,200 | 1,018 1ok

Cok lyi 97 | 4,377 | 0,768 1>2

fyi 193 | 3.947 | 0,628 1>3

Fonksiyonel Deger 40,758 | 0,000 | 2>3

Orta 83 | 3,335 | 0,842 1>4

Kotii 12 | 2,150 | 0,870 2>4

3>4

CokKéti | 15 | 3,107 | 1,420 gy

Cok lyi 97 | 4,302 | 0,734 1>2

iyi 193 | 3,685 | 0,662 1>3

Duygusal Deger 35,746 | 0,000 | 2>3

Orta 83 | 3,199 | 0,899 1>4

Kotii 12 | 2,146 | 0,932 2>4

3>4

CokKéti | 15 | 3,167 | 1,555 gy

Cok lyi 97 | 4,043 | 0,858 1>2

iyi 193 | 3,687 | 0,632 1>3

Sosyal Deger 19,012 | 0,000 |2>3

Orta 83 | 3,335 | 0,873 154

Kotii 12 | 2.450 | 0,650 2>4

3>4

CokKéti | 15 | 3,040 | 1,361 1oE

Cok lyi 97 | 4,057 | 0,829 1>2

iyi 193 | 3,569 | 0,778 1>3

Algilanan Fedakarlik 17,435 | 0,000 1>4

Orta 83 | 3,358 | 0,945 254

Kotii 12 | 2,333 | 1,073 3>4

. . 1 > 5

CokKoti | 15 |2,933 | 1,230 ook

Cok lyi 97 | 4,196 | 0,716 1>2

. . . . 1>

Miisteri Degeri fyi 193 | 3,733 | 0,528 5 2
Ort 83 |3,310 | 0,791 35,696 10,000

(Genel) ra : : 1>4

Kétii 12 | 2273 | 0,794 2>4

3>4

CokKéti | 15 | 3,063 | 1,337 554
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Tablo 3.36. Devami

Grup n | Ort Ss F p Fark
Cok lyi 97 |4,320 | 0,738 1>2
. 1>3
Iyi 193 | 3,849 | 0,570 953
Miisteri Sadakati 34,004 | 0,000
Orta 83 |3,311 | 0,895 1>4
e 2>4
Kotii 12 | 2,380 | 1,077
3>4
Cok Kot 15 [ 3,074 | 1,575 5>4

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak fiziksel 6zellikler algisi
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin fiziksel 6zellikler algist puanlari (4,335 +
0,861), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlarindan (4,010
+ 0,678) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi cok iyi diyenlerin fiziksel oOzellikler algisi puanlart (4,335 + 0,861), otelin
hizmet kalitesi orta diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (3,437 + 0,780)
anlamli olarak yiliksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlar (4,010 £ 0,678), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (3,437 + 0,780) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok iyi diyenlerin fiziksel
ozellikler algis1 puanlar (4,335 + 0,861), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin fiziksel
ozellikler algis1 puanlarindan (2,583 + 0,651) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi 1y1 diyenlerin fiziksel 6zellikler algis1 puanlari (4,010
+ 0,678), otelin hizmet kalitesi kétii diyenlerin fiziksel ozellikler algisi puanlarindan
(2,583 £ 0,651) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi orta diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlari (3,437 £ 0,780), otelin hizmet
kalitesi kotii diyenlerin fiziksel 6zellikler algisi puanlarindan (2,583 + 0,651) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin
fiziksel 6zellikler algist puanlar (3,167 £ 1,156), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin
fiziksel oOzellikler algis1 puanlarindan (2,583 + 0,651) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin fiziksel
ozellikler algis1 puanlar1 (4,335 + 0,861), otelin hizmet kalitesi gok kotii diyenlerin
fiziksel oOzellikler algis1 puanlarindan (3,167 + 1,156) anlamli olarak yliksek
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bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin fiziksel o6zellikler
algis1 puanlart (4,010 = 0,678), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin fiziksel
Ozellikler algis1 puanlarindan (3,167 £+ 1,156) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak giivenilirlik algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi ok iyi diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlart (4,361 =+
0,778), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (4,044 +
0,610) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok
iyi diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlan (4,361 + 0,778), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,494 + 0,814) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi iyi diyenlerin giivenilirlik algisi
puanlart (4,044 + 0,610), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin giivenilirlik algisi
puanlarindan (3,494 + 0,814) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi cok iyi diyenlerin giivenilirlik algist puanlart (4,361 =+
0,778), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin giivenilirlik algist puanlarindan (3,150 +
0,840) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlari (4,044 + 0,610), otelin hizmet kalitesi kotii
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlarindan (3,150 + 0,840) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin giivenilirlik
algis1 puanlar (4,361 + 0,778), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin giivenilirlik
algis1 puanlarindan (3,040 £+ 1,152) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlart (4,044 + 0,610), otelin
hizmet Kalitesi ¢ok kotii diyenlerin giivenilirlik algisi puanlarindan (3,040 + 1,152)
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta
diyenlerin giivenilirlik algis1 puanlar1 (3,494 + 0,814), otelin hizmet kalitesi ¢ok koti
diyenlerin giivenilirlik algist puanlarindan (3,040 + 1,152) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak heveslilik algisi
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarim

belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
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Otel’in hizmet Kalitesi ok iyi diyenlerin heveslilik algis1 puanlann (4,374 =+
0,778), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin heveslilik algisi puanlarindan (3,997 +
0,657) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢cok
iyi diyenlerin heveslilik algisi puanlar1 (4,374 + 0,778), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,575 + 0,874) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin heveslilik algisi
puanlar1 (3,997 + 0,657), otelin hizmet Kalitesi orta diyenlerin heveslilik algis1
puanlarindan (3,575 + 0,874) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi ok iyi diyenlerin heveslilik algisi puanlarn (4,374 +
0,778), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,042 +
1,091) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin heveslilik algis1 puanlart (3,997 + 0,657), otelin hizmet Kkalitesi kotii
diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,042 + 1,091) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin heveslilik algisi
puanlart (3,575 + 0,874), otelin hizmet kalitesi kétii diyenlerin heveslilik algisi
puanlarindan (3,042 £+ 1,091) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi ok iyi diyenlerin heveslilik algis1 puanlann (4,374 +
0,778), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin heveslilik algist puanlarindan (3,250 +
0,991) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kkalitesi iyi
diyenlerin heveslilik algis1 puanlar1 (3,997 + 0,657), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii
diyenlerin heveslilik algisi puanlarindan (3,250 £ 0,991) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagl olarak giiven algis1 diizeyinde
anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amactyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli Otel’in
hizmet kalitesi ¢cok iyi diyenlerin giiven algisi puanlart (4,467 + 0,625), otelin hizmet
kalitesi 1y1 diyenlerin giiven algis1 puanlarindan (4,097 + 0,664) anlamli olarak ytiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin giiven algisi
puanlari (4,467 + 0,625), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin giiven algist puanlarindan
(3,675 £ 0,788) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi iyi diyenlerin giiven algis1 puanlar1 (4,097 + 0,664), otelin hizmet kalitesi orta

diyenlerin giiven algisi puanlarindan (3,675 =+ 0,788) anlamli olarak yiiksek

206



bulunmusgtur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin giiven algisi
puanlart (4,467 + 0,625), otelin hizmet kalitesi kotii  diyenlerin  giiven algisi
puanlarindan (2,583 + 1,160) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin gliven algisi puanlar1 (4,097 + 0,664), otelin hizmet
kalitesi kotii diyenlerin giiven algisi puanlarindan (2,583 + 1,160) anlamli olarak yiiksek
bulunmugtur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin giiven algisi
puanlar1 (3,675 =+ 0,788), otelin hizmet Kkalitesi kotii diyenlerin gliven algisi
puanlarindan (2,583 + 1,160) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi cok kétii diyenlerin giiven algist puanlari (3,300 + 1,074), otelin
hizmet kalitesi kotii diyenlerin giiven algisi puanlarindan (2,583 + 1,160) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin giiven
algist puanlar1 (4,467 £+ 0,625), otelin hizmet kalitesi ¢ok koétii diyenlerin giiven algisi
puanlarindan (3,300 = 1,074) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin giiven algisi puanlari (4,097 + 0,664), otelin hizmet
kalitesi ¢ok kotii diyenlerin giiven algisi puanlarindan (3,300 + 1,074) anlamli olarak

yiiksek bulunmugtur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak empati algisi diizeyinde
anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli Otel’in
hizmet kalitesi ¢cok iyi diyenlerin empati algis1 puanlart (4,379 £ 0,680), otelin hizmet
kalitesi 1yi diyenlerin empati algis1 puanlarindan (3,895 + 0,633) anlaml1 olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin empati algisi
puanlart (4,379 + 0,680), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin empati algisi
puanlarindan (3,561 £+ 0,804) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin empati algist puanlart (3,895 + 0,633), otelin
hizmet kalitesi orta diyenlerin empati algist puanlarindan (3,561 + 0,804) anlaml olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin empati
algis1 puanlart (4,379 + 0,680), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin empati algisi
puanlarindan (2,533 + 0,875) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin empati algist puanlari (3,895 + 0,633), otelin
hizmet kalitesi kotii diyenlerin empati algisi puanlarindan (2,533 + 0,875) anlamli

olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin
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empati algis1 puanlar1 (3,561 + 0,804), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin empati
algisi puanlarindan (2,533 + 0,875) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin empati algis1 puanlari (3,267 + 0,973), otelin
hizmet Kalitesi kotii diyenlerin empati algisi puanlarindan (2,533 + 0,875) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin
empati algis1 puanlari (4,379 £ 0,680), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin empati
algis1 puanlarindan (3,267 + 0,973) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin empati algisi puanlar1 (3,895 + 0,633), otelin
hizmet Kalitesi ¢ok kdtii diyenlerin empati algist puanlarindan (3,267 £ 0,973) anlamli

olarak ytiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak algilanan hizmet
kalitesi diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin
kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda,
Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlar1 (4,382 + 0,652), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (4,005 £+ 0,551) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢cok iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlari (4,382 +
0,652), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
(3,547 £ 0,690) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar (4,005 + 0,551), otelin hizmet
kalitesi orta diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,547 + 0,690) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlari (4,382 + 0,652), otelin hizmet kalitesi kot diyenlerin
algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (2,784 =+ 0,723) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlari (4,005 + 0,551), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan hizmet
kalitesi puanlarindan (2,784 + 0,723) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlari
(3,547 £ 0,690), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan hizmet kalitesi
puanlarindan (2,784 + 0,723) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlart (4,382 +

0,652), otelin hizmet kalitesi cok kdtii diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan
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(3,200 £ 1,018) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi iyi diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlar1 (4,005 + 0,551), otelin hizmet
kalitesi ¢ok kotii diyenlerin algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (3,200 £+ 1,018)

anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak fonksiyonel deger
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi ¢ok 1iyi diyenlerin fonksiyonel deger puanlar (4,377 =+
0,768), otelin hizmet kalitesi i1yi diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,947 +
0,628) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢cok
iyi diyenlerin fonksiyonel deger puanlar1 (4,377 £ 0,768), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,335 + 0,842) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin fonksiyonel deger
puanlart (3,947 + 0,628), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin fonksiyonel deger
puanlarindan (3,335 £ 0,842) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi gok iyi diyenlerin fonksiyonel deger puanlart (4,377 +
0,768), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (2,150 +
0,870) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (3,947 + 0,628), otelin hizmet kalitesi kotii
diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (2,150 + 0,870) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin fonksiyonel deger
puanlart (3,335 + 0,842), otelin hizmet Kkalitesi kotii diyenlerin fonksiyonel deger
puanlarindan (2,150 + 0,870) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi ok kotii diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (3,107 =+
1,420), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (2,150 +
0,870) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢cok
iyi diyenlerin fonksiyonel deger puanlari (4,377 £ 0,768), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii
diyenlerin fonksiyonel deger puanlarindan (3,107 + 1,420) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin fonksiyonel deger
puanlar1 (3,947 + 0,628), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin fonksiyonel deger
puanlarindan (3,107 &+ 1,420) anlamli olarak yiliksek bulunmustur.
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Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak duygusal deger
diizeyinde anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi ¢ok iyi diyenlerin duygusal deger puanlari (4,302 + 0,734), otelin
hizmet kalitesi iyi diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,685 + 0,662) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin
duygusal deger puanlar1 (4,302 + 0,734), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin duygusal
deger puanlarindan (3,199 + 0,899) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin duygusal deger puanlar1 (3,685 + 0,662), otelin
hizmet kalitesi orta diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,199 + 0,899) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin
duygusal deger puanlari (4,302 + 0,734), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin duygusal
deger puanlarindan (2,146 + 0,932) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin duygusal deger puanlar1 (3,685 + 0,662), otelin
hizmet Kalitesi kotii diyenlerin duygusal deger puanlarindan (2,146 £+ 0,932) anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin
duygusal deger puanlari (3,199 + 0,899), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin duygusal
deger puanlarindan (2,146 + 0,932) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi gok kotii diyenlerin duygusal deger puanlari (3,167 =+
1,555), otelin hizmet Kalitesi kotii diyenlerin duygusal deger puanlarindan (2,146 +
0,932) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok
iyi diyenlerin duygusal deger puanlar (4,302 £ 0,734), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii
diyenlerin duygusal deger puanlarindan (3,167 + 1,555) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin duygusal deger
puanlar1 (3,685 £ 0,662), otelin hizmet Kalitesi ¢gok kotii diyenlerin duygusal deger
puanlarindan (3,167 + 1,555) anlamli olarak ytliksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi degiskenine bagl olarak sosyal deger diizeyinde
anlaml farklilik oldugu gortilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli Otel’in
hizmet Kkalitesi ¢cok iyi diyenlerin sosyal deger puanlar1 (4,043 + 0,858), otelin hizmet
kalitesi 1yi diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,687 + 0,632) anlamli olarak ytiksek

bulunmusgtur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok iyi diyenlerin sosyal deger
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puanlari (4,043 + 0,858), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin sosyal deger puanlarindan
(3,335 £ 0,873) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet
kalitesi iyi diyenlerin sosyal deger puanlar1 (3,687 + 0,632), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,335 =+ 0,873) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢cok iyi diyenlerin sosyal deger
puanlart (4,043 + 0,858), otelin hizmet Kalitesi kotii diyenlerin sosyal deger
puanlarindan (2,450 + 0,650) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi iyi diyenlerin sosyal deger puanlar1 (3,687 + 0,632), otelin
hizmet kalitesi koti diyenlerin sosyal deger puanlarindan (2,450 + 0,650) anlamli olarak
yiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi orta diyenlerin sosyal
deger puanlar1 (3,335 + 0,873), otelin hizmet kalitesi kétii diyenlerin sosyal deger
puanlarindan (2,450 £+ 0,650) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi ¢ok iyi diyenlerin sosyal deger puanlar (4,043 + 0,858), otelin
hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin sosyal deger puanlarindan (3,040 = 1,361) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi iyi diyenlerin sosyal
deger puanlari (3,687 + 0,632), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin sosyal deger
puanlarindan (3,040 + 1,361) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak algilanan fedakarlik
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<<0,050). Farkliliklarin kaynaklarim
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kalitesi gok iyi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlart (4,057 +
0,829), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,569 +
0,778) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢cok
iyi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlari (4,057 + 0,829), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (3,358 + 0,945) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok iyi diyenlerin algilanan
fedakarlik puanlar1 (4,057 + 0,829), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan
fedakarlik puanlarindan (2,333 + 1,073) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlart (3,569 +
0,778), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (2,333 +
1,073) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta
diyenlerin algilanan fedakarlik puanlari (3,358 + 0,945), otelin hizmet kalitesi kotii
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diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan (2,333 + 1,073) anlamli olarak yiiksek
bulunmugtur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi cok iyi diyenlerin algilanan
fedakarlik puanlar1 (4,057 + 0,829), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin algilanan
fedakarlik puanlarindan (2,933 + 1,230) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin algilanan fedakarlik puanlart (3,569 +
0,778), otelin hizmet kalitesi gok kotii diyenlerin algilanan fedakarlik puanlarindan
(2,933 £ 1,230) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak miisteri degeri
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi ¢ok iyi diyenlerin misteri degeri puanlari (4,196 + 0,716), otelin
hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,733 + 0,528) anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet Kalitesi ¢ok iyi diyenlerin miisteri
degeri puanlart (4,196 + 0,716), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri degeri
puanlarindan (3,310 = 0,791) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri degeri puanlart (3,733 + 0,528), otelin
hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (3,310 + 0,791) anlaml
olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok iyi diyenlerin
miisteri degeri puanlar (4,196 £ 0,716), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri
degeri puanlarindan (2,273 + 0,794) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri degeri puanlart (3,733 +
0,528), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (2,273 +
0,794) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta
diyenlerin miisteri degeri puanlari (3,310 + 0,791), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin
miisteri degeri puanlarindan (2,273 + 0,794) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal
Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin miisteri degeri puanlar (3,063 +
1,337), otelin hizmet Kkalitesi kotii diyenlerin miisteri degeri puanlarindan (2,273 +
0,794) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok
iyi diyenlerin miisteri degeri puanlart (4,196 + 0,716), otelin hizmet kalitesi ¢gok kotii
diyenlerin misteri degeri puanlarindan (3,063 + 1,337) anlamli olarak yiiksek

bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri degeri
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puanlart (3,733 £+ 0,528), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin miisteri degeri

puanlarindan (3,063 + 1,337) anlaml1 olarak yiliksek bulunmustur.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi degiskenine bagli olarak miisteri sadakati
diizeyinde anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,050). Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi cok 1iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlart (4,320 +
0,738), otelin hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,849 =+
0,570) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢cok
iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlar1 (4,320 + 0,738), otelin hizmet kalitesi orta
diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,311 + 0,895) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri sadakati
puanlart (3,849 + 0,570), otelin hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri sadakati
puanlarindan (3,311 £+ 0,895) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet kalitesi cok iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlart (4,320 =+
0,738), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (2,380 +
1,077) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi
diyenlerin miisteri sadakati puanlart (3,849 + 0,570), otelin hizmet kalitesi kotii
diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (2,380 + 1,077) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi orta diyenlerin miisteri sadakati
puanlart (3,311 £ 0,895), otelin hizmet Kkalitesi kotii diyenlerin miisteri sadakati
puanlarindan (2,380 £+ 1,077) anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli
Otel’in hizmet Kkalitesi gok kotii diyenlerin miisteri sadakati puanlar1 (3,074 +
1,575), otelin hizmet kalitesi kotii diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (2,380 +
1,077) anlaml olarak yiiksek bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ¢ok
iyi diyenlerin miisteri sadakati puanlari (4,320 + 0,738), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii
diyenlerin miisteri sadakati puanlarindan (3,074 + 1,575) anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi iyi diyenlerin miisteri sadakati
puanlart (3,849 + 0,570), otelin hizmet kalitesi ¢ok kotii diyenlerin miisteri sadakati

puanlarindan (3,074 £+ 1,575) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
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3.5.7. Yiiksek Sezonda Uygun Ucret, Hizmet Kalitesi ve Helal Anlayisin

Tammlayic1 Ozelliklere Gére Dagilimi

Bu baslik altinda yiiksek sezonda uygun iicret, hizmet kalitesi ve Helal anlayisin

tanimlayici 6zelliklere gore dagilim durumu bulgularina yer verilmistir.

Tablo 3.37.

Uygun Ucret Siralamasimin Tanimlayici Ozelliklere Gore Dagilhim

1. Tercih | 2. Tercih | 3. Tercih p
n| % n % n %
Cinsiyet Bay 7 |%23,3|50 |%33,3|60 |9627,3 | X’=2,132
Bayan 23 |9676,7 |100 |%666,7 |160 |%672,7 | P=0:344
Medeni Durum Evli 21 |%70,0 |127 [%84,7 |156 |%70,9 | X’=9,895
Bekar 9 [%30,0| 23 |%15,3| 64 |%29,1| P=0.007
15-24 Yas Arast 10(%33,3| 9 |%6,0 |34 (%155
Yas 2534 Yas Arasi |11 [%36,7 | 67 [944,7 | 96 |9643,6 [ X =28.039
35-44 Yas Arast 5 |%16,7 |49 |%32,7|39 |%17,7 p=0.000
45 Yas distii 4 |%133 25 |%16,7(51 |%623,2
Hk(‘)gretimMezunu 3 1%10,0( 3 | %2,0 |17 | %7,7
Ortadgretim Mezunu (10 |%33,3 | 28 |%18,7 |25 |%11,4
Egitim Diizeyi On Lisans Mezunu | 5 |%16,7 | 29 [%19,3| 34 [s15,5 [X =27:204
Lisans Mezunu 8 [%26,7 | 63 |%42,0 {100 (%45,5 p=0.002
Yiiksek Lisans 4 1%13,3|27 (%18,0| 34 |%15,5
Doktora Mezunu 0 [%0,0 | O |%0,0 |10 | %4,5
N 2500 TL ve Al [18|%60.0 | 68 |%45,3 [145 |9665.9 | o _»0 52
2.500 TL-5.000 TL |4 (913,349 (%32,7 |51 |%23,2| p=0,000
5.000 TL veiistii |8 |%26,7 |33 |%22,0| 24 |%10,9
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Tablo 3.37. Devami

1. Tercih | 2. Tercih | 3. Tercih

p
n|{ % n % n %
1 Defa Geldim 13%43,3 | 64 (%42,7 | 55 |%25,0
1 0, 0, 0,
Helal Konseptli Otel’e 2 Defa Geldim 8 |%26,7 | 31 |%20,7 | 58 |%26,4 X?=23147
Kag Defa Gelindigi 3 Defa Geldim 4 1%13,3 |20 |%13,3 |51 |%23,2| p=0,003
4 Defa Geldim 11%3,3 |10 | %6,7 |30 |%13,6
5 ve Daha Fazla 4 1%13,3| 25 (%16,7 | 26 |%11,8
1 Tatilimi Gegirdim |13 |%43,3| 35 (%23,3 |41 |%18,6
. . 0 0 0
Helal Konseptli Otel’de 2 Tatilimi Gegirdim |8 (%26,7 | 28 |%18,7 | 42 |%19,1 X2=26,835

Kag Tatil Gegirildigi |3 Tatilimi Gegirdim |2 | 96,7 |36 |%24,0|31 |%14,1| p=0,001

4 Tatilimi Gegirdim | 3 |%10,0(12 | %8,0 |44 (%20,0

5 ve Daha Fazla 4 1%13,3 |39 (%26,0 |62 |%28,2
Cok lyi 6 |%20,0 |27 |%18,0|67 |%30,5
Helal Konseptli Otel’in |1 12%40,0 | 88 %58,7|118 %536 | 256 g92
Hizmet Kalitesi Orta 3 |%10,0 | 27 |%18,0|33 (%15,0| p=0,000
Kotii 5 |%16,7| 5 |%3,3 | 0 |%0,0
Cok Kotii 4 %133 3 |%2,0 | 2 |%0,9

Cinsiyet ile uygun Tcret arasinda anlamli iliski bulunmamistir (X2:2,132;
p=0,344>0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 7’sinin (%23,3) bay, 23"iniin (%76,7)
bayan; uygun ticret 2. tercihi olanlarin 50’sinin (%33,3) bay, 100'iniin (%66,7)
bayan; uygun tcret 3. tercihi olanlarin 60'min (%27,3) bay, 160'min (%72,7) bayan

oldugu goriilmektedir.

Medeni durum ile uygun iicret arasinda anlamli iliski bulunmustur (X2:9,895;
p=0,007<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarmn 21’inin (%70,0) evli, 9'unun (%30,0)
bekar; uygun {icret 2. tercihi olanlarin 127’sinin (%84,7) evli, 23"iniin (%15,3)
bekar; uygun tcret 3. tercihi olanlarin 156'simin (%70,9) evli, 64'liniin (%29,1) bekar
oldugu goriilmektedir.
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Yas ile uygun iicret arasinda anlamli iliski bulunmustur (X?=28,039; p=0,000<0.05).
Uygun licret 1. tercihi olanlarin 10'unun (%33,3) 15-24 yas arasi, 11’inin (%36,7) 25-34
yas arasi, 5’inin (%16,7) 35-44 yas arasi, 4'liniin (%13,3) 45 yas {istii; uygun ticret 2.
tercihi olanlarin 9'unun (%6,0) 15-24 yas arasi, 67’sinin (%44,7) 25-34 yas arasi,
49'unun (%32,7) 35-44 yas arasi, 25’inin (%16,7) 45 yas istii; uygun tcret 3. tercihi
olanlarin 34'liniin (%15,5) 15-24 yas arasi, 96'sinin (%43,6) 25-34 yas arasi, 39'unun
(%17,7) 35-44 yas arasi, 51’inin (%23,2) 45 yas istii oldugu goriilmektedir.

Egitim diizeyi ile uygun tcret arasinda anlamli iliski bulunmustur (X?=27,204;
p=0,002<0.05). Uygun ficret 1. tercihi olanlarin 3'inin (%10,0) ilkégretim mezunu,
10'unun (%33,3) ortadgretim mezunu, 5’inin (%16,7) 6n lisans mezunu, 8’inin (%26,7)
lisans mezunu, 4'lniin (%13,3) yiiksek lisans mezunu; uygun iicret 2. tercihi olanlarin
3'iniin (%2,0) ilkogretim mezunu, 28’inin (%18,7) ortadgretim mezunu, 29'unun
(%19,3) 6n lisans mezunu, 63'iniin (%42,0) lisans mezunu, 27’sinin (%18,0) yiiksek
lisans mezunu; uygun ticret 3. tercihi olanlarmn 17’sinin (%7,7) ilkégretim mezunu,
25’inin (%11,4) ortadgretim mezunu, 34'iniin (%15,5) 6n lisans mezunu, 100'iniin
(%45,5) lisans mezunu, 34'liniin (%15,5) yliksek lisans mezunu, 10'unun (%#4,5) doktora

mezunu oldugu goriilmektedir.

Gelir durumu ile uygun {icret arasinda anlamli iliski bulunmustur (X2:20,571;
p=0,000<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 18’inin (%60,0) 2.500 TL ve alti,
4'intin (%13,3) 2.500 TL - 5.000 TL, 8’inin (%26,7) 5.000 TL ve {istii; uygun ticret 2.
tercihi olanlarin 68’inin (%45,3) 2.500 TL ve alt1, 49'unun (%32,7) 2.500 TL - 5.000
TL, 33%iniin (%22,0) 5.000 TL ve {istli; uygun iicret 3. tercihi olanlarin 145’inin
(%65,9) 2.500 TL ve alt1, 51’inin (%23,2) 2.500 TL - 5.000 TL, 24"iniin (%10,9) 5.000

TL ve iistii oldugu goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi ile uygun fiicret arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X°=23,147; p=0,003<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 13'iniin
(%43,3) 1 defa geldim, 8’inin (%26,7) 2 defa geldim, 4'liniin (%13,3) 3 defa geldim,
I’inin (%3,3) 4 defa geldim, 4'liniin (%13,3) 5 ve daha fazla geldim; uygun iicret 2.
tercihi olanlarin 64'iniin (%42,7) 1 defa geldim, 31’inin (%20,7) 2 defa geldim,
20’sinin (%13,3) 3 defa geldim, 10'unun (%6,7) 4 defa geldim, 25’inin (%16,7) 5 ve
daha fazla geldim; uygun icret 3. tercihi olanlarin 55’inin (%25,0) 1 defa geldim,

216



58’inin (%26,4) 2 defa geldim, 51’inin (%23,2) 3 defa geldim, 30'unun (%13,6) 4 defa
geldim, 26'sinin (%11,8) 5 ve daha fazla geldim dedigi goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi ile uygun iicret arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X2:26,835; p=0,001<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 13'iniin
(%43,3) 1 tatilimi gecirdim, 8’inin (%26,7) 2 tatilimi ge¢irdim, 2’sinin (%6,7) 3 tatilimi
gecirdim, 3'liniin (%10,0) 4 tatilimi gegirdim, 4'liniin (%13,3) 5 ve daha fazla tatilimi
gecirdim; uygun ticret 2. tercihi olanlarin 35’inin (%23,3) 1 tatilimi gecirdim, 28’inin
(%18,7) 2 tatilimi gecirdim, 36'sinin (%24,0) 3 tatilimi gegirdim, 12’sinin (%8,0) 4
tatilimi gecirdim, 39'unun (%26,0) 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim; uygun iicret 3.
tercihi olanlarin 41’inin (%18,6) 1 tatilimi gecirdim, 42’sinin (%19,1) 2 tatilimi
gecirdim, 31’inin (%14,1) 3 tatilimi ge¢irdim, 44'liniin (%20,0) 4 tatilimi gecirdim,
62’sinin (%28,2) 5 ve daha fazla tatilimi ge¢irdim dedigi goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ile uygun ticret arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X?=56,892; p=0,000<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 6'sinin
(%20,0) ¢ok iyi, 12’sinin (%40,0) iyi, 3'iniin (%10,0) orta, 5’inin (%16,7) kotii, 4'liniin
(%13,3) cok kotii; uygun ticret 2. tercihi olanlarin 27’sinin (%18,0) c¢ok iyi, 88’inin
(%58,7) iyi, 27’sinin (%18,0) orta, 5’inin (%3,3) koti, 3'iniin (%2,0) ¢ok kotii; uygun
ticret 3. tercihi olanlarin 67’sinin (%30,5) ¢ok iyi, 118’inin (%53,6) iyi, 33'liniin
(%15,0) orta, 2’sinin (%0,9) ¢ok kotii oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.38.

Hizmet Kalitesi Siralamasinin Tanimlayic1 Ozelliklere Gore Dagilimi

1. Tercih | 2. Tercih |3. Tercih p

n| % [(n| % |n| %

Cinsiyet Bay 22 9%40,7 | 57 |%24,8 |38 |%32,8 | X?=6,354
Bayan 32 |%59,3 [173 |%75,2 |78 |%67,2 | p=0,042

Medeni Durum Evli 47 |%87,0 |161 |%670,0 |96 |%682,8 |X?=11,051
Bekar 7 |%13,0| 69 |%30,0 |20 |%17,2 | p=0,004
15-24 Yas Arasi 1(%1,9 |44 (%19,1|8 | %6,9

Yas 2534 Yag Arast 20]9637.0| 99 96430 |55 s6a7.a | < 274
35-44 Yas Arasi 17 |%31,5 | 40 |%17,4 36 |%31,0 P=0.000
45 Yas iistil 16 |%29,6 | 47 |%20,4 |17 |%14,7
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Tablo 3.38. Devami

1. Tercih | 2. Tercih |3. Tercih p
nf % |n| % |n| %
Hkégretim Mezunu 0 1%0,0 [20 | %8,7 |3 | %2,6
Ortadgretim Mezunu (10 |%18,5| 31 (%13,5 |22 (%19,0
Egitim Diizeyi On Lisans Mezunu |13 (%241 | 35 |9615.2 [20 06172 | < =27 537
Lisans Mezunu 27 (%50,0 |100 |%43,5 |44 |%37,9 h=0,002
Yiiksek Lisans 4 | %7,4 |34 |(%14,8 |27 (%23,3
Doktora Mezunu 0 |%0,0 [10 | %4,3 |0 | %0,0
2.500 TL ve Alt 31 (%574 155 |%67,4 |45 |%38,8 |y 2=pg 293
Gelir Durumu 2500 TL-5.000 TL |13 |%24,1|51 |%22,2 |40 (%34,5| p=0,000
5.000 TL ve tistii 10|%18,5 | 24 |%10,4 (31 |%26,7
1 Defa Geldim 25 (%46,3 | 58 |%25,2 |49 |%42,2
Helal Konseptli Otel’e |2 Defa Geldim 16 [%29,6 | 64 |%27,8 |17 |%14,7 |x2=31 313
Kag Defa Gelindigi 3 Defa Geldim 3 | %5,6 |55 (%23,9|17 (%14,7 | p=0,000
4 Defa Geldim 4 1%7,4 |27 |%11,7 |10 | %8,6
5 ve Daha Fazla 6 (%11,1|26 |%11,3|23|%19,8
1 Tatilimi Gegirdim 12 1%22,2 | 44 |%19,1 (33 |%28,4
Helal Konseptli Otel’de 2 Tatilimi Gegirdim 20 (%37,0 | 48 |9%20,9 (10| %8,6 X?=38,781
Kag Tatil Gegirildigi 3 Tatilimi Gegirdim 10|%18,5| 33 (%14,3 26 |%22,4 | p=0,000
4 Tatilimi Gegirdim 8 |%14,8 |43 |%18,7 |8 | %6,9
5 ve Daha Fazla 4 | %7,4 |62 |%27,0(39|%33,6
Cok lyi 181%33,3 | 65 (%28,3 (17 [%14,7
Helal Konseptli Otel’in |1y 30 |%55,6 | 122 |%53,0 66 |%56,9 |x2=24,262
Hizmet Kalitesi Orta 5 | %9,3 |36 |%15,7 (22 (%19,0 | p=0,002
Kotii 11%19 |1 [%04 |8 |%6,9
Cok Kotii 0|%0,0 |6 |%26 |3 |%26
Cinsiyet 1ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski bulunmustur (X2=6,354;

p=0,042<0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 22’sinin (%40,7) bay, 32’sinin

(%59,3) bayan; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 57’sinin (%24,8) bay, 173"iniin
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(%75,2) bayan; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 38’inin (%32,8) bay, 78’inin (%67,2)

bayan oldugu goriilmektedir.

Medeni durum ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski bulunmustur (X2:ll,051;
p=0,004<0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 47’sinin (%87,0) evli, 7’sinin
(%13,0) bekar; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 161’inin (%70,0) evli, 69'unun
(%30,0) bekar; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 96'sinin (%82,8) evli, 20’sinin

(%17,2) bekar oldugu goriilmektedir.

Yas ile hizmet kalitesi arasinda anlamh iliski bulunmustur (X2=27,944; p=0,000<0.05).
Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 1’inin (%1,9) 15-24 yas arasi, 20’sinin (%37,0) 25-
34 yas arasi, 17’sinin (%31,5) 35-44 yas arasi, 16'sinin (%29,6) 45 yas tstii; hizmet
kalitesi 2. tercihi olanlarin 44'iniin (%19,1) 15-24 yas arasi, 99'unun (%43,0) 25-34 yas
arast, 40'min (%17,4) 35-44 yas arasi, 47’sinin (%20,4) 45 yas istii; hizmet kalitesi 3.
tercihi olanlarin 8’inin (%6,9) 15-24 yas arasi, 55’inin (%47,4) 25-34 yas arasi, 36'sinin
(%31,0) 35-44 yas arasi, 17’sinin (%14,7) 45 yas ustii oldugu goriilmektedir.

Egitim diizeyi ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski bulunmustur (X2:27,537;
p=0,002<0.05). Hizmet Kkalitesi 1. tercihi olanlarin 10'unun (%18,5) ortadgretim
mezunu, 13"iniin (%24,1) 6n lisans mezunu, 27’sinin (%50,0) lisans mezunu, 4'liniin
(%7,4) yiiksek lisans mezunu; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 20’sinin (%8,7)
ilkdgretim mezunu, 31’inin (%13,5) ortadgretim mezunu, 35’inin (%15,2) 6n lisans
mezunu, 100'iniin (%43,5) lisans mezunu, 34'lniin (%14,8) yiiksek lisans mezunu,
10'unun (%4,3) doktora mezunu; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 3'liniin (%2,6)
ilkdgretim mezunu, 22’sinin (%19,0) ortadgretim mezunu, 20’sinin (%17,2) 6n lisans
mezunu, 44nin (%37,9) lisans mezunu, 27’sinin (%23,3) yiiksek lisans mezunu

oldugu goriilmektedir.

Gelir durumu ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski bulunmustur (X2:28,293;
p=0,000<0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 31’inin (%57,4) 2.500 TL ve alti,
13"iniin (%24,1) 2.500 TL - 5.000 TL, 10'unun (%18,5) 5.000 TL ve dstii; hizmet
kalitesi 2. tercihi olanlarin 155’inin (%67,4) 2.500 TL ve alt1, 51’inin (%22,2) 2.500 TL
- 5.000 TL, 24%niin (%10,4) 5.000 TL ve dstii; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin
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45’inin (%38,8) 2.500 TL ve alt1, 40'min (%34,5) 2.500 TL - 5.000 TL, 31’inin (%26,7)
5.000 TL ve istl oldugu goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski
bulunmustur (X2=31,313; p=0,000<0.05). Hizmet Kkalitesi 1. tercihi olanlarmn 25’inin
(%46,3) 1 defa geldim, 16'sinin (%29,6) 2 defa geldim, 3'iiniin (%5,6) 3 defa geldim,
4'liniin (%7,4) 4 defa geldim, 6'sinin (%11,1) 5 ve daha fazla geldim; hizmet kalitesi 2.
tercihi olanlarin 58’inin (%25,2) 1 defa geldim, 64'iiniin (%27,8) 2 defa geldim, 55’inin
(%23,9) 3 defa geldim, 27’sinin (%11,7) 4 defa geldim, 26'sinin (%11,3) 5 ve daha fazla
geldim; hizmet kalitesi3 olanlarin 49'unun (%42,2) 1 defa geldim, 17’sinin (%14,7) 2
defa geldim, 17’sinin (%14,7) 3 defa geldim, 10'unun (%38,6) 4 defa geldim, 23'"liniin
(%19,8) 5 ve daha fazla geldim dedigi goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X2=38,781; p=0,000<0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 12’sinin
(%22,2) 1 tatilimi gegirdim, 20’sinin (%37,0) 2 tatilimi geg¢irdim, 10'unun (%18,5) 3
tatilimi gecirdim, 8’inin (%14,8) 4 tatilimi gecirdim, 4'iniin (%7,4) 5 ve daha fazla
tatilimi  ge¢irdim; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 44%intin (%19,1) 1 tatilimi
gecirdim, 48’inin (%20,9) 2 tatilimi geg¢irdim, 33'liniin (%14,3) 3 tatilimi ge¢irdim,
43'linlin (%18,7) 4 tatilimi ge¢irdim, 62’sinin (%27,0) 5 ve daha fazla tatilimi
gecirdim; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 33'iniin (%28,4) 1 tatilimi gegirdim,
10'unun (%8,6) 2 tatilimi gegirdim, 26'sinin (%22,4) 3 tatilimi ge¢irdim, 8’inin (%6,9) 4
tatilimi  gecirdim, 39unun (%33,6) 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim dedigi

goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’in Hizmet Kalitesi ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X2:24,262; p=0,002<0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 18’inin
(%33,3) ¢ok iyi, 30'unun (%55,6) iyi, 5’inin (%9,3) orta, 1’inin (%1,9) koti; hizmet
kalitesi 2. tercihi olanlarin 65’inin (%28,3) ¢ok iyi, 122’sinin (%53,0) iyi, 36'sinin
(%]15,7) orta, 1’inin (%0,4) koti, 6'siin (%2,6) ¢ok kotii; hizmet kalitesi 3. tercihi
olanlarin 17’sinin (%14,7) ¢ok iyi, 66'simin (%56,9) iyi, 22’sinin (%19,0) orta, 8’inin
(%6,9) kotii, 3'iniin (%2,6) ¢ok kotii oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.39.

Helal Anlayis Siralamasinin Tanimlayicl Ozelliklere Gore Dagilhimu

1. Tercih |2. Tercih |3. Tercih p
n| % [n| % |n| %
Cinsiyet Bay 90 |%28,3 |10 |%45,5 |17 [%28,3 | X?*=2,954
Bayan 228 [9671,7 |12 |%54,5 |43 |%71,7 | P=0.228
Medeni Durum Evli 238 9674,8 |18 |%81,8 |48 |2680,0 | X*=1,168
Bekér 80 [%25,2|4 |%18,2 12 %20,0 | P=0,558
15-24 Yas Arast 42 1%13,2(0 | %0,0 (11 (%18,3
Yas 25-34 Yas Arasi 143 |%45,0 |10 |%45,5 |21 {%35,0 X'=8,964
35-44 Yas Arast 73 |%23,0| 4 |%18,2 |16 |%26,7 P=0,176
45 Yas lstii 60 |%18,9 |8 |%36,4 |12%20,0
[kogretim Mezunu |20 | %6,3 |0 | %0,0 |3 | %5,0
Ortadgretim Mezunu | 43 |%13,5(4 (%18,2 (16 [%26,7
Egitim Diizeyi On Lisans Mezunu | 50 |%15,7 | 4 |%18,2 |14 |%23,3 X'=18730
Lisans Mezunu 136 (%42,8 |10 [%45,5 |25 |%41,7 p=0.044
Yiiksek Lisans 59 |%18,6 |4 |%18,2|2 | %3,3
Doktora Mezunu 10 | %3,1 |0 | %0,0 |0 | %0,0
2.500 TL ve Alt1 182 |%57,2 |10 |%45,5 [39 |%65,0 | X?=8,243
Gelir Durumu
2500 TL-5.000 TL |87 (%27,4|4 |%18,2|13|%21,7| p=0,083
5.000 TL ve {istii 49 (%15,4|8 (%36,4|8 |%13,3
1 Defa Geldim 94 1%29,6 |12 |%54,5 |26 |%43,3
Helal Konseptli Otel'e |2 Defa Geldim 73 %230 |2 | %91 |22|%36,7 |y2-p7 970
Kag Defa Gelindigi 3 Defa Geldim 68 |%21,4|0 | %0,0 |7 (%11,7| p=0,000
4 Defa Geldim 36 |%11,3|4 |%18,2|1 | %l1,7
5 ve Daha Fazla 47 (%14,8|4 |(%18,2|4 | %6,7
1 Tatilimi Gegirdim | 66 |%20,8 (10 [%45,5 |13 (%21,7
Helal Konseptli Otel’de |2 Tatilimi Gegirdim | 50 [%15,7 | 2 | %9,1 |26 |%43,3 |x2-39 714
Kag Tatil Gegirildigi 3 Tatilimi Gegirdim |57 (%17,9 |2 | %9,1 |10|%16,7 | p=0,000
4 Tatilimi Gegirdim | 48 (%15,1(4 (%18,2(7 (%11,7
5 ve Daha Fazla 97 |1%30,5|4 |%18,2|4 | %6,7
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Tablo 3.39. Devami

1. 2. 3. p
n| % (n| % [n| %
Cok lyi 76 (%23,9|8 [%36,4 |16 [%26,7
Helal Konseptli Otel’in iyi 178 |%56,0 | 8 |%36,4 |32 %53,3 X?=35,304
Hizmet Kalitesi Orta 55 |%17,3|2 | %9,1 |6 |%10,0| p=0,000
Koti 4 1%1,3 (4 |%18,2|2 | %3,3
Cok Kotii 5 | %16 |0 |%0,0 |4 | %6,7

Cinsiyet ile Helal anlayis arasinda anlamli iliski bulunmamustir (X%=2,954;
p=0,228>0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 90'inin (%28,3) bay, 228’inin (%71,7)
bayan; Helal anlayisi 2. tercihi olanlarin 10'unun (%45,5) bay, 12’sinin (%54,5) bayan;
Helal anlayis1 3. tercihi olanlarin 17’sinin (%28,3) bay, 43'liniin (%71,7) bayan oldugu

goriilmektedir.

Medeni Durum ile Helal anlayis arasinda anlamli iligki bulunmamistir (X?=1,168;
p=0,558>0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 238’inin (%74,8) evli, 80’inin (%25,2)
bekar; Helal anlayisi 2. tercihi olanlarin 18’inin (%81,8) evli, 4'iniin (%]18,2)
bekar; Helal anlayigi 3. tercihi olanlarin 48’inin (%80,0) evli, 12’sinin (%20,0) bekar

oldugu goriilmektedir.

Yas ile Helal anlayis1 arasinda anlamli iliski  bulunmamistir (X?=8,964;
p=0,176>0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 42’sinin (%13,2) 15-24 yas arasi,
143'iniin (%45,0) 25-34 yas arasi, 73'liniin (%23,0) 35-44 yas arasi, 60'inin (%18,9) 45
yas ustli; Helal anlayis1 2. tercihi olanlarin 10'unun (%45,5) 25-34 yas arasi, 4'iniin
(%18,2) 35-44 yas arasi, 8’inin (%36,4) 45 yas istii; Helal anlayis1 3. tercihi olanlarin
11’inin (%18,3) 15-24 yas arasi, 21’inin (%35,0) 25-34 yas arasi, 16'sinin (%26,7) 35-
44 yas arasi, 12’sinin (%20,0) 45 yas Ustii oldugu goriilmektedir.

Egitim Diizeyi ile Helal anlayis arasinda anlamli iliski bulunmustur (X?=18,730;
p=0,044<0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 20’sinin (%6,3) ilkégretim mezunu,
43'linlin (%13,5) ortadgretim mezunu, 50’sinin (%15,7) 6n lisans mezunu, 136'sinin
(%42,8) lisans mezunu, 59'unun (%18,6) yiiksek lisans mezunu, 10'unun (%3,1) doktora

mezunu; Helal anlayis1 2. tercihi olanlarin 4'iiniin (%18,2) ortadgretim mezunu, 4'iiniin
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(%18,2) on lisans mezunu, 10unun (%45,5) lisans mezunu, 4'liniin (%18,2) yiiksek
lisans mezunu; Helal anlayisi 3. tercihi olanlarin 3'iniin (%5,0) ilkdgretim mezunu,
16'sinin (%26,7) ortadgretim mezunu, 14'Unin (%23,3) 6n lisans mezunu, 25’inin

(%41,7) lisans mezunu, 2’sinin (%3,3) yliksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir.

Gelir Durumu ile Helal anlayis arasinda anlamli iligki bulunmamistir (X2:8,243;
p=0,083>0.05). Helal anlayis1 1 olanlarin 182’sinin (%57,2) 2.500 TL ve alt1, 87’sinin
(%27,4) 2.500 TL - 5.000 TL, 49'unun (%15,4) 5.000 TL ve distii; Helal anlayisi 2.
tercihi olanlarin 10'unun (%45,5) 2.500 TL ve alt1, 4'iniin (%18,2) 2.500 TL - 5.000
TL, 8’inin (%36,4) 5.000 TL ve tstii; Helal anlayisi 3. tercihi olanlarin 39'unun (%65,0)
2.500 TL ve alti, 13"iniin (%21,7) 2.500 TL - 5.000 TL, 8’inin (%13,3) 5.000 TL ve

iistii oldugu goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi ile Helal anlayis arasinda anlamli iliski
bulunmustur (X?=27,970; p=0,000<0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 94'iniin
(%29,6) 1 defa geldim, 73'"liniin (%23,0) 2 defa geldim, 68’inin (%21,4) 3 defa geldim,
36'smin (%11,3) 4 defa geldim, 47’sinin (%14,8) 5 ve daha fazla geldim; Helal anlayist
2. tercihi olanlarin 12’sinin (%54,5) 1 defa geldim, 2’sinin (%9,1) 2 defa geldim, 4'liniin
(%18,2) 4 defa geldim, 4'iniin (%18,2) 5 ve daha fazla geldim; Helal anlayis1 3. tercihi
olanlarin 26'simin (%43,3) 1 defa geldim, 22’sinin (%36,7) 2 defa geldim, 7’sinin
(%11,7) 3 defa geldim, 1’inin (%]1,7) 4 defa geldim, 4'iniin (%6,7) 5 ve daha fazla
geldim dedigi gortilmektedir.

Helal Konseptli Otel’de Kag¢ Tatil Gegirildigi ile Helal anlayis arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X2:39,714; p=0,000<0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 66'sinin
(%20,8) 1 tatilimi gecirdim, 50’sinin (%15,7) 2 tatilimi gecirdim, 57’sinin (%17,9) 3
tatilimi gecirdim, 48’inin (%15,1) 4 tatilimi gecirdim, 97’sinin (%30,5) 5 ve daha fazla
tatilimi gegirdim; Helal anlayis1 2. tercihi olanlarin 10'unun (%45,5) 1 tatilimi gegirdim,
2’sinin (%9,1) 2 tatilimi gecirdim, 2’sinin (%9,1) 3 tatilimi gecirdim, 4'iiniin (%18,2) 4
tatilimi geg¢irdim, 4'liniin (%18,2) 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim; Helal anlayis1 3.
tercihi olanlarin 13'lniin (%21,7) 1 tatilimi gecirdim, 26'smnin (%43,3) 2 tatilimi
gecirdim, 10'unun (%16,7) 3 tatilimi geg¢irdim, 7’sinin (%11,7) 4 tatilimi gecirdim,
4iniin (%6,7) 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim dedigi goriilmektedir.
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Helal Konseptli Otel’in Hizmet Kalitesi ile Helal anlayis arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X2:35,304; p=0,000<0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 76'sinin
(%23,9) ¢ok iyi, 178’inin (%56,0) 1yi, 55’inin (%17,3) orta, 4'iniin (%1,3) koti, 5’inin
(%1,6) cok kotii; Helal anlayisi 2. tercihi olanlarm 8’inin (%36,4) ¢ok iyi, 8’inin
(%36,4) iyi, 2’sinin (%9,1) orta, 4'liniin (%18,2) kotii; Helal anlayisi 3. tercihi olanlarin
16'sin1n (%26,7) ¢ok iyi, 32’sinin (%53,3) 1yi, 6'sinin (%10,0) orta, 2’sinin (%3,3) koti,

4'tiniin (%6,7) ¢ok kotii oldugu goriilmektedir.

3.5.8. Diisiik Sezonda Uygun Ucret, Hizmet Kalitesi ve Helal Anlayisin Tanimlayic

Ozelliklere Gore Dagilimi

Bu baslik altinda diisiik sezonda uygun iicret, hizmet kalitesi ve Helal anlayisin

tanimlayici 6zelliklere gore dagilim durumu bulgularina yer verilmistir.

Tablo 3.40.

Uygun Ucret Siralamasinin Tanmimlayic1 Ozelliklere Gore Dagilimi

1. Tercih

2. Tercih

3. Tercih

p
n| % (n| % n %

Cinsiyet Bay 18 |%54,5 |62 |%662,0 |161 9660,3 | X?=0,577
Bayan 15 |9645,5 38 |%38,0 |106 |%639,7 | P=0,750

Medeni Durum Evli 23 |9669,7 |72 [%672,0 {177 |%666,3 | X?=1,137
Bekar 10 |%30,3 28 [%28,0 | 90 |%33,7 | P=0.966
15-24 Yas Arast 10 {%30,3 119 |%19,0 | 53 |%19,9

Yas 25.34 Yas Arast 12 |%36.4 |38 |9%38.0 |132 |9649.4 | X =7:753
35-44 Yas Aras 9 |%27,3 (35 |%35,0 | 68 %6255 p=0.257
45 Yas iistii 2 |%6,1 |8 |%8,0 |14 | %52
Ortadgretim Mezunu | 8 (%24,2 |15 |%15,0 | 18 | %6,7

g Diesi On Lisans Mezunu 6 (%18,2|5 [ %5,0 | 28 (%10,5 X?=23 263
Lisans Mezunu 15 |%45,5 |62 |%62,0 | 154 [%57,7 | p=0,003
Yiiksek Lisans 2 | %6,1 |16 |%16,0 | 57 |%621,3
Doktora Mezunu 2 (%6,1 |2 [%2,0 | 10 | %3,7
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Tablo 3.40. Devamu

1. Tercih |2. Tercih | 3. Tercih p
nf % |n| % |n | %

2.500 TLve Altr |19 |%57,6 61 |%61,0 |173 [%64,8 | 2= 771
Gelir Durumu 2500 TL-5.000 TL |11 (%33,3 25 |%25,0 | 67 |%25,1| p=0,686

5.000 TL ve {istii 3 [%9,1 |14 (%14,0 | 27 |%10,1

1 Defa Geldim 131%39,4 |18 |%18,0 | 42 |%15,7
Helal Konseptli Otel'e |2 Defa Geldim 8 |%24,2 |19 |%19,0 | 39 |%14,6 [x2=91 491
Kag Defa Gelindigi 3 Defa Geldim 8 |%24,2 {20 |%20,0 | 52 (%19,5| p=0,006

4 Defa Geldim 0 [%0,0 |9 |%9,0 |31 (%11,6

5 ve Daha Fazla 4 1%12,1 |34 |%34,0 [103 (%38,6

1 Tatilimi Gegirdim |14 (%42,4 129 |%29,0 | 50 |%18,7
Helal Konseptli Otel’de 2 Tatilimi Gegirdim 7 1%21,2 129 (%29,0 | 60 (%22,5 X?=19,636
Kag Tatil Gegirildigi 3 Tatilimi Gegirdim |5 (%15,2 |17 (%17,0 52 |%19,5| p=0,012

4 Tatilimi Gegirdim |3 | %9,1 |5 [ %5,0 |41 |%15,4

5 ve Daha Fazla 4 1%12,1 {20 |%20,0 | 64 |%24,0

Cok lyi 2 | %6,1 |18|%18,0| 77 |%28,8
Helal Konseptli Otel’in 1Y 14 |%42,4 153 |%53,0 |126 |%47,2 | x2=26 594
Hizmet Kalitesi Orta 12 |%36,4 |18 |%18,0 | 53 {%19,9 | p=0,001

Koti 11%3,0 |4 [%40 |7 |%26

Cok Kotii 4 %1217 |%7,0 | 4 | %15
Cinsiyet ile wuygun fcret arasinda anlamli iliski bulunmamistir (X2:0,577;

p=0,750>0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 18’inin (%54,5) bay, 15’inin (%45,5)
bayan; uygun tcret 2. tercihi olanlarin 62’sinin (%62,0) bay, 38’inin (%38,0)

bayan; uygun ticret 3. tercihi olanlarin 161’inin (%60,3) bay, 106'sinin (%39,7) bayan

oldugu goriilmektedir.

Medeni durum ile uygun icret arasinda anlamli iliski bulunmamistir (X2=1,137;
p=0,566>0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 23'"iniin (%69,7) evli, 10'unun (%30,3)
bekar; uygun iicret 2. tercihi olanlarin 72’sinin (%72,0) evli, 28’inin (%28,0)
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bekar; uygun ticret 3. tercihi olanlarin 177’sinin (%66,3) evli, 90'min (%33,7) bekar

oldugu goriilmektedir.

Yas ile uygun ticret arasinda anlamli iliski bulunmamuistir (X2=7,753; p=0,257>0.05).
Uygun tcret 1. tercihi olanlarm 10'unun (%30,3) 15-24 yas arasi, 12’sinin (%36,4) 25-
34 yas arasi, 9'unun (%27,3) 35-44 yas arasi, 2’sinin (%6,1) 45 yas iistii; uygun licret 2.
tercihi olanlarin 19'unun (%19,0) 15-24 yas arasi, 38’inin (%38,0) 25-34 yas arasi,
35’inin (%35,0) 35-44 yas arasi, 8’inin (%8,0) 45 yas istii; uygun iicret 3. tercihi
olanlarin 53'"liniin (%19,9) 15-24 yas arasi, 132’sinin (%49.,4) 25-34 yas arasi, 68’inin
(%25,5) 35-44 yas arasi, 14'liniin (%5,2) 45 yas Ustli oldugu goriilmektedir.

Egitim diizeyi ile uygun tcret arasinda anlamli iliski bulunmustur (X?=23,263;
p=0,003<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 8’inin (%24,2) ortadgretim mezunu,
6'sinin (%18,2) on lisans mezunu, 15’inin (%45,5) lisans mezunu, 2’sinin (%6,1)
yiiksek lisans mezunu, 2’sinin (%6,1) doktora mezunu; uygun iicret 2. tercihi olanlarin
15’inin (%15,0) ortadgretim mezunu, 5’inin (%5,0) 6n lisans mezunu, 62’sinin (%62,0)
lisans mezunu, 16'stnin (%16,0) yiiksek lisans mezunu, 2’sinin (%2,0) doktora
mezunu; uygun iicret 3. tercihi olanlarin 18’inin (%6,7) ortadgretim mezunu, 28’inin
(%10,5) 6n lisans mezunu, 154'tiniin (%57,7) lisans mezunu, 57’sinin (%21,3) yiiksek

lisans mezunu, 10'unun (%3,7) doktora mezunu oldugu goriilmektedir.

Gelir durumu ile uygun {icret arasinda anlamli iliski bulunmamistir (X2:2,271;
p=0,686>0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 19'unun (%57,6) 2.500 TL ve alti,
11’1inin (%33,3) 2.500 TL - 5.000 TL, 3"iniin (%9,1) 5.000 TL ve iistii; uygun iicret 2.
tercihi olanlari 61’inin (%61,0) 2.500 TL ve alt1, 25’inin (%25,0) 2.500 TL - 5.000 TL,
14'iniin (%14,0) 5.000 TL ve istii; uygun ticret 3. tercihi olanlarin 173"liniin (%64,8)
2.500 TL ve alt1, 67’sinin (%25,1) 2.500 TL - 5.000 TL, 27’sinin (%10,1) 5.000 TL ve

iistii oldugu goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’e ka¢ defa gelindigi ile uygun iicret arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X?=21,491; p=0,006<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarm 13'iniin
(%39,4) 1 defa geldim, 8’inin (%24,2) 2 defa geldim, 8’inin (%24,2) 3 defa geldim,
4'iniin (%12,1) 5 ve daha fazla geldim; uygun iicret 2. tercihi olanlarin 18’inin (%18,0)
1 defa geldim, 19'unun (%19,0) 2 defa geldim, 20’sinin (%20,0) 3 defa geldim, 9'unun
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(%9,0) 4 defa geldim, 34'liniin (%34,0) 5 ve daha fazla geldim; uygun ticret 3. tercihi
olanlarin 42’sinin (%15,7) 1 defa geldim, 39'unun (%14,6) 2 defa geldim, 52’sinin
(%19,5) 3 defa geldim, 31’inin (%11,6) 4 defa geldim, 103"iniin (%38,6) 5 ve daha
fazla geldim dedigi goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi ile uygun iicret arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X?=19,636; p=0,012<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 14'iiniin
(%42,4) 1 tatilimi gecirdim, 7’sinin (%21,2) 2 tatilimi geg¢irdim, 5’inin (%15,2) 3
tatilimi geg¢irdim, 3'lniin (%9,1) 4 tatilimi geg¢irdim, 4'iniin (%12,1) 5 ve daha fazla
tatilimi gecirdim; uygun tcret 2. tercihi olanlarin 29'unun (%29,0) 1 tatilimi gegirdim,
29"anun (%29,0) 2 tatilimi gegirdim, 17’sinin (%17,0) 3 tatilimi gecirdim, 5’inin (%5,0)
4 tatilimi gegirdim, 20’sinin (%20,0) 5 ve daha fazla tatilimi geg¢irdim; uygun iicret 3.
tercihi olanlarin 50’sinin (%18,7) 1 tatilimi geg¢irdim, 60'min (%22,5) 2 tatilimi
gecirdim, 52’sinin (%19,5) 3 tatilimi gecirdim, 41’inin (%15,4) 4 tatilimi gegirdim,
64'linilin (%24,0) 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim dedigi goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’in Hizmet Kalitesi ile uygun {icret arasinda anlamli iliski
bulunmustur (X2:26,594; p=0,001<0.05). Uygun iicret 1. tercihi olanlarin 2’sinin
(%6,1) ¢ok 1yi, 14'iniin (%42,4) iyi, 12’sinin (%36,4) orta, 1’inin (%3,0) kotii, 4'iniin
(%12,1) cok kotii; uygun ticret 2. tercihi olanlarin 18’inin (%18,0) ¢ok 1yi, 53'iniin
(%53,0) 1y1, 18’inin (%]18,0) orta, 4'lintin (%4,0) koti, 7’sinin (%7,0) ¢ok kotii; uygun
ticret 3. tercihi olanlarin 77’sinin (%28,8) c¢ok iyi, 126'sinin (%47,2) iyi, 53'liniin
(%19,9) orta, 7’sinin (%2,6) koti, 4'tiniin (%1,5) ¢ok kotii oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.41.
Hizmet Kalitesi Siralamasinin Tanimlayici Ozelliklere Gore Dagilim
1. Tercih | 2. Tercih [3. Tercih D
n| % n % [(n| %
Cinsiyet Bay 33 |%76,7 |152 |%57,4 |56 |%60,9 | X*=5,825
Bayan 10 |923,3 |113 |%42,6 |36 |%39,1 | P=0.054
Medeni Durum Evli 26 |%60,5 |182 |%68,7 |64 |%669,6 | X*=1,282
Bekar 17 |%39,5 | 83 |%31,3 |28 |%30,4 | P=0:527
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Tablo 3.41. Devamu

1. Tercih | 2. Tercih |3. Tercih p
ni{ % n % [(n| %
15-24 Yas Arast 8 [%18,6 | 54 |%20,4 |20 |%21,7
Yas 25-34 Yas Arast 22 (%51,2 |127 |%47,9 |33 |%35,9 X=9,036
35-44 Yas Arast 8 |%18,6 | 71 |%26,8 |33 |%35,9 p=0.172
45 Yas Usti 5 (%11,6 (13 | %4,9 |6 | %6,5
Ortadgretim Mezunu |7 (%16,3 |24 | %9,1 |10 |%10,9
On Lisans Mezunu 2 | %47 |30 |%11,3|7 | %76 | x2=6 831
Egttim Diizeyi Lisans Mezunu 21 |%48,8 |154 |%58,1 |56 (%6609 | p=0,555
Yiiksek Lisans 111%25,6 | 47 |%17,7 (17 |%18,5
Doktora Mezunu 2 1%4,7 |10 | %3,8 |2 | %2,2
2.500 TLve Al |34 |%79,1|166 |%62,6 |53 |%57.6 | y2=g 363
Gelir Durumu 2500 TL-5.000TL |7 |%16,3 |73 |%27,5|23 (%25,0 | p=0,053
5.000 TL ve tistii 2 [%4,7 |26 | %9,8 |16 |%17,4
1 Defa Geldim 2 [ %4,7 |50 |9%18,9 |21 |%22,8
Helal Konseptli Otel’e |2 Defa Geldim 14[%32,6 | 37 [%14,0 |15 |%16,3 |y2=14 789
Kag Defa Gelindigi 3 Defa Geldim 8 |%18,6 | 54 |%20,4 |18 (%19,6 | p=0,063
4 Defa Geldim 3 [%7,0 [30 |%11,3|7 | %7,6
5 ve Daha Fazla 16 (%37,2 | 94 |%35,5 |31 |%33,7
1 Tatilimi Gegirdim |3 | %7,0 |58 |%21,9 (32 |%34,8
Helal Konseptli Otel’de 2 Tatilimi Gegirdim |20 (%46,5 | 57 |%21,5 (19 |%20,7 X?=28.107
Kag Tatil Gegirildigi 3 Tatilimi Gegirdim | 5 |%11,6 | 53 |%20,0 |16 (%17,4 | p=0,000
4 Tatilimi Gegirdim |8 |%18,6 | 36 (%13,6|5 | %5,4
5 ve Daha Fazla 7 1%16,3 [ 61 (%23,0|20 (%21,7
Cok lyi 111%25,6 | 71 |%26,8 (15 |%16,3
Helal Konseptli Otel’in Iyi 21 |%48,8 |123 |%46,4 |49 |%53,3 X?=7,952
Hizmet Kalitesi Orta 8 |%18,6 | 57 |%21,5 |18 [%19,6 | p=0,438
Kotii 2 (%47 |6 | %23 |4 |%4,3
Cok Kotii 1 (%238 |%3,0 |6 |%6,5
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Cinsiyet ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski bulunmamistir (X2=5,825;
p=0,054>0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarmm 33"iniin (%76,7) bay, 10'unun
(%23,3) bayan; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 152’sinin (%57,4) bay, 113'liniin
(%42,6) bayan; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 56'simnin (%60,9) bay, 36'sinin
(%39,1) bayan oldugu goriilmektedir.

Medeni Durum ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iligki bulunmamistir (X2=1,282;
p=0,527>0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 26'sinin (%60,5) evli, 17’sinin
(%39,5) bekar; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 182’sinin (%68,7) evli, 83"liniin
(%31,3) bekar; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 64'iiniin (%69,6) evli, 28’inin (%30,4)

bekar oldugu goriilmektedir.

Yas ile hizmet Kkalitesi arasinda anlamh iliski bulunmamistir (X2:9,036;
p=0,172>0.05).hizmet kalitesi 1 olanlarin 8’inin (%18,6) 15-24 yas arasi, 22’sinin
(%51,2) 25-34 yas arasi, 8’inin (%18,6) 35-44 yas arasi, 5’inin (%11,6) 45 yas
iistli; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 54'niin (%20,4) 15-24 yas arasi, 127’sinin
(%47,9) 25-34 yas arasi, 71’inin (%26,8) 35-44 yas arasi, 13'lniin (%4,9) 45 yas
iistii; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 20’sinin (%21,7) 15-24 yas arasi, 33'liniin
(%35,9) 25-34 yas arasi, 33'Uniin (%35,9) 35-44 yas arasi, 6'sinin (%6,5) 45 yas isti

oldugu goriilmektedir.

Egitim diizeyi ile hizmet kalitesi arasinda anlaml iliski bulunmamustir (X°=6,831;
p=0,555>0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 7’sinin (%16,3) ortaggretim mezunu,
2’sinin (%4,7) On lisans mezunu, 21’inin (%48,8) lisans mezunu, 11’inin (%25,6)
yiiksek lisans mezunu, 2’sinin (%4,7) doktora mezunu; hizmet Kkalitesi 2. tercihi
olanlarin 24'liniin (%9,1) ortadgretim mezunu, 30'unun (%11,3) 6n lisans mezunu,
154" iniin (%58,1) lisans mezunu, 47’sinin (%17,7) yliksek lisans mezunu, 10'unun
(%3,8) doktora mezunu; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 10'unun (%10,9) ortadgretim
mezunu, 7’sinin (%7,6) on lisans mezunu, 56'smin (%60,9) lisans mezunu, 17’sinin

(%18,5) ytiksek lisans mezunu, 2’sinin (%2,2) doktora mezunu oldugu goriilmektedir.

Gelir durumu ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski bulunmamustir (X2=9,363;
p=0,053>0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 34" iniin (%79,1) 2.500 TL ve alti,
7’sinin (%16,3) 2.500 TL - 5.000 TL, 2’sinin (%4,7) 5.000 TL ve tstii; hizmet kalitesi
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2. tercihi olanlarin 166'smin (%62,6) 2.500 TL ve alt1, 73"iniin (%27,5) 2.500 TL -
5.000 TL, 26'sinin (%9,8) 5.000 TL ve {istii; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 53'iiniin
(%57,6) 2.500 TL ve alt1, 23"iniin (%25,0) 2.500 TL - 5.000 TL, 16'sinin (%17,4) 5.000

TL ve iistii oldugu goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’e kac defa gelindigi ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iligki
bulunmamaistir (X2=14,789; p=0,063>0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 2’sinin
(%4,7) 1 defa geldim, 14'iniin (%32,6) 2 defa geldim, 8’inin (%18,6) 3 defa geldim,
3'iniin (%7,0) 4 defa geldim, 16'sinin (%37,2) 5 ve daha fazla geldim; hizmet kalitesi 2.
tercihi olanlarmm 50’sinin (%18,9) 1 defa geldim, 37’sinin (%14,0) 2 defa geldim,
54'iniin (%20,4) 3 defa geldim, 30'unun (%11,3) 4 defa geldim, 94'iniin (%35,5) 5 ve
daha fazla geldim; hizmet kalitesi 3. tercihi olanlarin 21’inin (%22,8) 1 defa geldim,
15’inin (%16,3) 2 defa geldim, 18’inin (%19,6) 3 defa geldim, 7’sinin (%7,6) 4 defa
geldim, 31’inin (%33,7) 5 ve daha fazla geldim dedigi gortilmektedir.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil gecirildigi ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X2:28,107; p=0,000<0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 3'iniin
(%7,0) 1 tatilimi ge¢irdim, 20’sinin (%46,5) 2 tatilimi geg¢irdim, 5’inin (%11,6) 3
tatilimi gecirdim, 8’inin (%18,6) 4 tatilimi gecirdim, 7’sinin (%16,3) 5 ve daha fazla
tatilimi gecirdim; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 58’inin (%21,9) 1 tatilimi ge¢irdim,
57’sinin (%21,5) 2 tatilimi gegirdim, 53'liniin (%20,0) 3 tatilimi geg¢irdim, 36'sinin
(%13,6) 4 tatilimi gegirdim, 61’inin (%23,0) 5 ve daha fazla tatilimi gegirdim; hizmet
kalitesi 3. tercihi olanlarin 32’sinin (%34,8) 1 tatilimi gegirdim, 19'unun (%20,7) 2
tatilimi gecirdim, 16'sinin (%17,4) 3 tatilimi gecirdim, 5’inin (%5,4) 4 tatilimi gecirdim,
20’sinin (%21,7) 5 ve daha fazla tatilimi gec¢irdim dedigi goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ile hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski
bulunmamaistir (X2:7,952; p=0,438>0.05). Hizmet kalitesi 1. tercihi olanlarin 11’inin
(%25,6) ¢ok iyi, 21’inin (%48,8) iyi, 8’inin (%18,6) orta, 2’sinin (%4,7) kétii, 1’inin
(%2,3) ¢ok kotii; hizmet kalitesi 2. tercihi olanlarin 71°inin (%26,8) ¢ok 1yi, 123'liniin
(%46,4) iyi, 57’sinin (%21,5) orta, 6'sinin (%2,3) kotii, 8’inin (%3,0) ¢ok kotii; hizmet
kalitesi 3. tercihi olanlarin 15’inin (%16,3) c¢ok iyi, 49'unun (%53,3) iyi, 18’inin
(%19,6) orta, 4'liniin (%4,3) kotii, 6'sinin (%6,5) ¢ok kotii oldugu gortlmektedir.
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Tablo 3.42.

Helal Anlayis Siralamasinin Tanimlayicl Ozelliklere Gore Dagilhimu

1. Tercih |2. Tercih |3. Tercih p
n % [(n| % [(n| %
Cinsiyet Bay 190 |%58,6 |28 |%77,8 |23 |%57,5 | X?=5,094
Bayan 134 |%41,4 | 8 |%22,2 |17 |%42,5 | P=0,078
Medeni Durum Evli 222 |%68,5 |19 |%52,8 |31 |%77,5 | X?=5,533
Bekar 102 |%31,5 17 (%47,2 | 9 |%22,5| P=0,063
15-24 Yas Arast 63 (%019,4| 9 [%25,0 (10 |%25,0
Yas 25-34 Yas Arast 149 |%46,0 |18 |%50,0 |15 |%37,5 X'=7,506
35-44 Yas Arasi 96 (%29,6 |6 |%16,7 |10 %25,0 p=0.211
45 Yas iistii 16 | %4,9 |3 | %8,3 |5 |%12,5
Ortadgretim Mezunu | 26 | %8,0 | 3 | %8,3 |12 |%30,0
On Lisans Mezunu 32 1%9,9 |3 |%8,3 |4 (%10,0 X?=27.818
Egttim Diizeyi Lisans Mezunu 195 |9%60,2 |16 |%44,4 |20 %50,0| p=0,001
Yiiksek Lisans 61 (918,812 |%33,3|2 | %5,0
Doktora Mezunu 10 [{%3,1 |2 | %5,6 |2 | %5,0
2.500 TL ve Alti 202 |%62,3 |26 |%72,2 |25 |%62,5 | x2=5 933
Gelir Durumu 2.500 TL -5.000 TL |83 |%25,6|6 |%16,7 |14 [%35,0 | p=0,204
5.000 TL ve iistii 39 (%12,0]4 |%11,1|1 | %25
1 Defa Geldim 60 [%18,5|4 |%11,1|9 |%22,5
Helal Konseptli Otel’e |2 Defa Geldim 43 |%13,3 |11 |%30,6 |12 |%30,0 |x2=20,970
Kag Defa Gelindigi 3 Defa Geldim 64 |%19,8|6 |%16,7 |10 |%25,0 | p=0,007
4 Defa Geldim 38 (%11,7|1 | %28 |1 | %25
5 ve Daha Fazla 119 |%36,7 |14 |%38,9 | 8 [%20,0
1 Tatilimi Gegirdim | 78 [%24,1|5 |{%13,9 |10 %25,0
Helal Konseptli Otel’de |2 Tatilimi Gegirdim | 68 |%21,0 |11 |%30,6 |17 |%42,5 |x2-17 343
Kag Tatil Gegirildigi 3 Tatilimi Gegirdim | 64 |%19,8|4 |%11,1|6 |%15,0| p=0,027
4 Tatilimi Gegirdim | 38 |%11,7 |8 |%22,2 |3 | %7,5
5 ve Daha Fazla 76 (%23,5|8 |%22,2|4 |%10,0

231




Tablo 3.42. Devami

1. Tercih |2. Tercih [3. Tercih p
n % [(n| % |n| %
Cok lyi 83 |%25,6 |9 |%25,0|5 |%12,5
Helal Konseptli Otel’in lyi 161 |%49,7 115 |%41,7 |17 |%42,5 X?=15,993
Hizmet Kalitesi Orta 63 (%19,4 |8 |%22,2 |12 (%30,0 | p=0,042
Kot 9 |%2,8 [2 %56 |1 |%25
Cok Kotii 8 %25 |2 | %56 |5 (%125

Cinsiyet ile Helal anlayis arasinda anlamli iliski bulunmamustir (X%=5,094;
p=0,078>0.05). Helal anlayisi 1. tercihi olanlarin 190'min (%58,6) bay, 134'iniin
(%41,4) bayan; Helal anlayis1 2. tercihi olanlarin 28’inin (%77,8) bay, 8’inin (%22,2)
bayan; Helal anlayis1 3. tercihi olanlarin 23'iniin (%57,5) bay, 17’sinin (%42,5) bayan

oldugu goriilmektedir.

Medeni durum ile Helal anlayis arasinda anlamli iliski bulunmamistir (X?=5,533;
p=0,063>0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 222’sinin (%68,5) evli, 102’sinin
(%31,5) bekar; Helal anlayis1 2. tercihi olanlarin 19'unun (%52,8) evli, 17’sinin (%47,2)
bekar; Helal anlayisi 3. tercihi olanlarin 31’inin (%77,5) evli, 9'unun (%22,5) bekar

oldugu goriilmektedir.

Yas ile Helal anlayils arasinda anlamhi iliski bulunmamistir (X2:7,506;
p=0,277>0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 63'iniin (%19,4) 15-24 yas arasi,
149'unun (%46,0) 25-34 yas arasi, 96'sinin (%29,6) 35-44 yas arasi, 16'sinin (%4,9) 45
yas Ustii; Helal anlayisi 2. tercihi olanlarin 9'unun (%25,0) 15-24 yas arasi, 18’inin
(%50,0) 25-34 yas arasi, 6'smin (%16,7) 35-44 yas arasi, 3'liniin (%8,3) 45 yas
iistli; Helal anlayigi 3. tercihi olanlarin 10'unun (%25,0) 15-24 yas arasi, 15’inin
(%37,5) 25-34 yas arasi, 10'unun (%25,0) 35-44 yas arasi, 5’inin (%12,5) 45 yas Usti

oldugu goriilmektedir.

Egitim diizeyi ile Helal anlayis arasinda anlaml iliski bulunmustur (X?=27,818;
p=0,001<0.05). Helal anlayist 1. tercihi olanlarin 26'sinin (%8,0) ortadgretim mezunu,
32’sinin (%9,9) 6n lisans mezunu, 195’inin (%60,2) lisans mezunu, 61’inin (%18,8)

yiksek lisans mezunu, 10'unun (%3,1) doktora mezunu; Helal anlayii2 olanlarin
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3'liniin (%8,3) ortadgretim mezunu, 3'liniin (%8,3) 6n lisans mezunu, 16'sinin (%44,4)
lisans mezunu, 12’sinin (%33,3) yiiksek lisans mezunu, 2’sinin (%5,6) doktora
mezunu; Helal anlayis1 3. tercihi olanlarin 12’sinin (%30,0) ortadgretim mezunu, 4'iniin
(%10,0) 6n lisans mezunu, 20’sinin (%50,0) lisans mezunu, 2’sinin (%5,0) yiiksek

lisans mezunu, 2’sinin (%5,0) doktora mezunu oldugu goriilmektedir.

Gelir durumu ile Helal anlayis arasinda anlamli iliski bulunmamustir (X%=5,933;
p=0,204>0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 202’sinin (%62,3) 2.500 TL ve alti,
83'linlin (%25,6) 2.500 TL - 5.000 TL, 39'unun (%12,0) 5.000 TL ve iistii; Helal
anlayis1 2. tercihi olanlarin 26'sinin (%72,2) 2.500 TL ve alt1, 6'sinin (%16,7) 2.500 TL
- 5.000 TL, 4'iniin (%11,1) 5.000 TL ve tstii; Helal anlayis 3. tercihi olanlarin 25’inin
(%62,5) 2.500 TL ve alt1, 14'iniin (%35,0) 2.500 TL - 5.000 TL, 1’inin (%2,5) 5.000

TL ve iistii oldugu goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’e kag defa gelindigi ile Helal anlayis arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X?=20,970; p=0,007<0.05). Helal anlayist 1. tercihi olanlarm 60'nin
(%18,5) 1 defa geldim, 43'"iiniin (%13,3) 2 defa geldim, 64'liniin (%19,8) 3 defa geldim,
38’inin (%11,7) 4 defa geldim, 119'unun (%36,7) 5 ve daha fazla geldim; Helal anlayis
2. tercihi olanlarin 4'liniin (%11,1) 1 defa geldim, 11’inin (%30,6) 2 defa geldim, 6'sinin
(%16,7) 3 defa geldim, 1’inin (%2,8) 4 defa geldim, 14'iniin (%38,9) 5 ve daha fazla
geldim; Helal anlayisi 3. tercihi olanlarin 9'unun (%22,5) 1 defa geldim, 12’sinin
(9%30,0) 2 defa geldim, 10'unun (%25,0) 3 defa geldim, 1’inin (%2,5) 4 defa geldim,
8’inin (%20,0) 5 ve daha fazla geldim dedigi goriilmektedir.

Helal Konseptli Otel’de kag tatil geg¢irildigi ile Helal anlayis arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X?=17,343; p=0,027<0.05). Helal anlayisi 1. tercihi olanlarin 78’inin
(%24,1) 1 tatilimi gegirdim, 68’inin (%21,0) 2 tatilimi geg¢irdim, 64'iniin (%19,8) 3
tatilimi geg¢irdim, 38’inin (%11,7) 4 tatilimi ge¢irdim, 76'sinin (%23,5) 5 ve daha fazla
tatilimi gecirdim; Helal anlayis1 2. tercihi olanlarin 5’inin (%13,9) 1 tatilimi geg¢irdim,
11°1nin (%30,6) 2 tatilimi gecirdim, 4'liniin (%11,1) 3 tatilimi ge¢irdim, 8’inin (%22,2)
4 tatilimi geg¢irdim, 8’inin (%22,2) 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim; Helal anlayis1 3.
tercihi olanlarin 10'unun (%25,0) 1 tatilimi gegirdim, 17’sinin (%42,5) 2 tatilimi
gecirdim, 6'sinin (%15,0) 3 tatilimi gegirdim, 3'liniin (%?7,5) 4 tatilimi gecirdim, 4'{iiniin
(%10,0) 5 ve daha fazla tatilimi gecirdim dedigi goriilmektedir.
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Helal Konseptli Otel’in hizmet kalitesi ile Helal anlayis arasinda anlamli iligki
bulunmustur (X?=15,993; p=0,042<0.05). Helal anlayis1 1. tercihi olanlarin 83'iiniin
(%25,6) ¢ok iyi, 161’inin (%49,7) iyi, 63'iniin (%19,4) orta, 9'unun (%2,8) kotii, 8’inin
(%2,5) c¢ok kotii; Helal anlayis1 2. tercihi olanlarin 9'unun (%25,0) ¢ok iyi, 15’inin
(%41,7) iyi, 8’inin (%22,2) orta, 2’sinin (%5,6) kotii, 2’sinin (%5,6) ¢ok kotii; Helal
anlayis1 3. tercihi olanlarin 5’inin (%12,5) ¢ok iyi, 17’sinin (%42,5) iyi, 12’sinin
(%30,0) orta, 1’inin (%2,5) kotii, 5’inin (%12,5) ¢ok kotii oldugu goriilmektedir.

3.5.9. Helal Anlayisa Yonelik Bulgular

Bu baglik altinda Helal anlayisa yonelik bulgulara yer verilmistir.

Tablo 3.43.

Helal Anlayisin Sezonlara Gore Farklhilasma Durumu

Gruplar Yiiksek sezon | Diisiik sezon t p

Ort. Ss. Ort. Ss.

Yiyeceklerinin giivenilir (Helal) olmast 4,423 | 0,791 | 4,478 | 0,794 | -0,981 | 0,32

Havuz, Spa gibi alanlarin bay — bayan ayr1 4,538 | 0,721 | 4,593 | 0,723 | -1,077 | 0,282

olmasi

Otelde Mescit imkéni, Kur’an-1 Kerim 4580 | 0,714 | 4,593 | 0,733 | -0,244 | 0,807

imkéni, namaz saatleri gdstergesi olmasi

Odalarda kible yont gostergesi-seccade olma | 4,545 | 0,696 | 4,538 | 0,840 | 0,138 | 0,89

Odalarn aile i¢in uygun olmasi ve ebeveyn 4,400 | 0,772 | 4,208 | 1,097 | 2,870 | 0,004

banyosunun olmasi

Otelde igki satis1, disko, gece kuliibii vb. 4,583 | 0,710 | 4,623 | 0,795 | -0,751 | 0,453
olmamasi

Ramazan ayinda iftar ve sahur imkaninin 4,498 | 0,736 | 4,588 | 0,777 | -1,682 | 0,093
olmasi

Islami aktivitelerin olmas1 (sohbet, ilahi vs.) 4,335 | 0,806 | 4,313 | 0,937 | 0,364 | 0,71

Cocuklar i¢in Islami aktiviteler olmas1 4,160 | 0,923 | 4,048 | 1,111 | 1,558 | 0,12

Arastirmaya  katilanlarin  yiyeceklerinin  giivenilir  (Helal) olmas1  puanlar

ortalamalarinin degiskenine gdre anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
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belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir (t=-0,981; p=0,327>0,05).

Aragtirmaya katilanlarin havuz, spa gibi alanlarin bay — bayan ayr1 olmasi puanlari
ortalamalarinin  degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark

istatistiksel a¢idan anlamli bulunmamustir (t=-1,077; p=0,282>0,05).

Aragtirmaya katilanlarin otelde mescit imkani, Kur’an-1 Kerim imkani, namaz saatleri
gostergesi olmasi puanlar1 ortalamalarinin degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir (t=-0,244; p=0,807>0,05).

Arastirmaya katilanlarin odalarda kible yonii gdstergesi ve seccade olmasi puanlari
ortalamalarinin  degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gdstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir (t=0,138; p=0,891>0,05).

Arastirmaya katilanlarin odalarin aile i¢in uygun olmasi ve ebeveyn banyosunun olmasi
puanlar1 ortalamalarinin degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (t=2,87; p=0,004<0,05). Yiiksek sezonun
odalarin aile i¢in uygun olmasi ve ebeveyn banyosunun olmasi puanlart (X=4,400),
diisiik sezonun odalarin aile i¢in uygun olmasi ve ebeveyn banyosunun olmasi

puanlarindan (X=4,208) anlaml1 olarak yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilanlarin Otelde icki satisi, disko, gece kuliibii vb. olmamasi puanlari
ortalamalarinin degiskenine gore anlamhi bir farklilik gosterip gdstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark

istatistiksel a¢idan anlamli bulunmamustir (t=-0,751; p=0,453>0,05).

Arastirmaya katilanlarin Ramazan ayinda iftar ve sahur imk&ninin olmasi puanlari
ortalamalarinin degiskenine gore anlamhi bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (t=-1,682; p=0,093>0,05).
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Arastirmaya katilanlarin Islami aktivitelerin olmasi (sohbet, ilahi dinleti vs.) puanlari
ortalamalarinin  degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir (t=0,364; p=0,716>0,05).

Arastirmaya katilanlarin ¢ocuklar igin Islami aktiviteler olmas1 puanlari ortalamalariin
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamustir (t=1,558; p=0,120>0,05).

Yiyeceklerinin
glvenilir (helal)

olmasi
47 - o
L . AE Havuz, Spa gibi
Cocuklar igin islami ~4,6 . pa g
.. — 45 4 — alanlann bay — bayan
aktiviteler olmasi /., 44
; =y ayri olmasi

' . Otelde Mescit imkani,
N Kuran-i Kerim imkan,
namaz saatleri...

islami aktivitelerin .
olmasi (sohbet, ilahi /. / / 27

dinletivs.) —Yliksek sezon

= Diigiik sezon

' Odalarda kible ydnii
’ gbstergesi ve seccade

Ramazan ayinda iftar| |
ve sahurimkaninin <

olmasi _ olmasi
Otelde icki satisl,~ N \Odalarin aile igin
disko, gece kullibu vb. uygun olmasi ve
olmamasi ebeveyn...

Sekil 3.17. Helal Anlayisin Sezonlara Gore Farklilasma Durumu
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SONUC VE ONERILER

Gliniimiiziin kiiresellesen diinyasinda turizm 6nemli bir gelir kaynagi ve hayat tarzi
haline gelmistir ve son derece hizli gelismektedir. Islami inang ve uygulamalara uygun
olarak tatil hizmeti veren Helal Konseptli Oteller, Turizm endiistrisinde heniiz yeni
sayllmaktadir. Islam dininin hassasiyetini dikkate alarak hizmet sunan bu oteller
giiniimiiz turizm endiistrisinde O6nemli yer edinmeye baslamistir. Yapilan literatiir
taramas1 ve saha arastirmasinda Helal Konseptli Otel Isletmelerinde sezonlara gore
algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri degiskenlerine iliskin

asagidaki sonuglara varilmistir:

Literatiirde Islami otel, tesettiir otel, helal otel, hilal otel ve benzeri kavramlarin i¢ ice
gectigi ve bir kavram kargasasina sebep oldugu anlasilmaktadir. Bu kavramlarin her
birinin aslinda ayn1 seyi yani “Islam dininin mesru kabul ettigi tarzda hizmet vermek,
yemek-igmek™ oldugunu yani “Helal” manasimi ifade etmeye ¢alistig1 soylenebilir. Bu
durumda hem uluslararast taninmisligi hem de manayr tam ifade eden “Helal”

kavraminin kullanilmasinin en dogrusu oldugu sdylenebilir.

Aragtirma kapsaminda, Helal Konseptli Otellerden yiiksek sezonda hizmet almayi tercih
eden misterilerin, hizmete iligkin algilar1 (Fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giliven, empati, algilanan hizmet kalitesi) ile miisteri sadakatinin olugmasi ve miisteri
degeri boyutlar1 (Fonksiyonel deger, duygusal deger, sosyal deger, algilanan fedakarlik)
arasinda anlamli iligki bulunmaktadir. Diger bir ifade ile yiiksek sezonda Helal
Konseptli Otellerden hizmet alan misterilerin hizmete iligkin algilart ne kadar iyi
olursa, ya da diger bir ifade ile aldiklar1 hizmetten ne kadar fazla tatmin olurlarsa ve
beklentileri karsilanirsa, Helal Konseptli Oteller’in yiiksek sezon miisteri sadakatleri
artacak ve yliksek sezonda bu otellerden hizmet géren miisterilerin algiladiklar1 deger
olumlu yonde etkilenecektir. Keza aymi sekilde diisiik sezonda Helal Konseptli
Otellerden hizmet alan miisteriler i¢in de arastirma sonuglar1 kapsaminda elde edilen
bulgularin ayni sekilde sonuglandigin1 sdylemek miimkiindiir. Bu noktada, algilanan
hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin diizeyini belirlemek i¢in yapilan
ve yliksek sezon ile diisiik sezon miisterileri i¢in ayr1 ayr1 uygulanan analizlerin

sonuglarini sezonlar arasi kiyaslama yapmak i¢in incelemekte fayda vardir.

237



Yapilan arastirmalar kapsaminda her iki sezon icin de yapilan analizler sonucu,
algilanan hizmet kalitesi ve miisteri sadakati arasinda bir iligki oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Ancak detayli bir irdeleme yapildiginda, miisteri sadakatinin belirleyicisi
olarak kabul edilen algilanan hizmet kalitesi ile olan iligkisi incelendiginde diisiik sezon
Helal Konseptli Otel miisterilerinin algiladiklari hizmet kalitesi ile olusturduklari
miisteri sadakati arasindaki iliskinin ¢ok kuvvetli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu
iliski yliksek sezon Helal Konseptli Otel miisterileri i¢in aymi kuvvette degildir. Diger
bir ifade ile diisiik sezonda Helal Konseptli Oteller’den faydalanan miisteriler igin
algilanan hizmet kalitesi, yliksek sezonda Helal Konseptli Oteller’in hizmetlerinden

faydalanan miisterilere kiyasla ¢ok daha 6nemlidir.

Yiiksek sezonda hizmet alan Helal Konseptli Otel miisterileri ile diisiik sezonda ayni
hizmetlerden yararlanan miisterilerin miisteri degeri diizeyleri boyutlar1 itibariyle
karsilastirildiginda, fonksiyonel deger, duygusal deger, algilanan fedakarlik ve genel
anlamda misteri degeri diizeylerinin diisiik sezonda ayni hizmetlerden yararlanan
miisteriler ile kiyaslandiginda daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Aym sekilde yiliksek
sezon miisterilerinin hizmet kalitesine iliskin fiziksel 6zellikler algisi, giivenilirlik algisi,
heveslilik algisi, empati algis1 ve dolayisiyla da algilanan hizmet kalitesi duyulari,
diisiik sezon miisterilerine gore daha yiiksektir. Dolayisiyla denilebilir ki, miisteri
sadakati olusturma diizeyinde etkili olan iki 6nemli etken olan algilanan hizmet kalitesi
ve miisteri degeri diizeyleri her iki sezondaki miisteriler agisindan miisteri sadakati

olusturma hususunda etkilidir.

Helal Konseptli Oteller’in diisiik sezonda ve yiiksek sezonda yiiriittiikleri hizmet
anlayisina yonelik olarak sezonlar arasinda bir farklilasma olup olmadigi hususu
incelenmistir. Yiiksek sezon miisterilerine ve diisiik sezonda Helal Konseptli Oteller’de
konaklayan miisterilere ayr1 ayri olarak yoneltilen sorular kapsaminda elde edilen
bulgularin analizi sonucunda arastirma kapsaminda yoneltilen hizmet anlayisina iliskin
sorularda diisiik sezon ve yiiksek sezon miisterileri arasinda onemli ve anlamli farklilik
olmadig1 goriilmiistiir. Dolayisiyla, Helal Konseptli Oteller’den hizmet almay: tercih
eden miisteri kitlesinin sezon ayrimi olmaksizin (diisiik sezon — yliksek sezon) ayni

kalitede ve tiirde hizmet bekledikleri sonucuna varmak dogru bir yaklasim olacaktir.
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Arastirma sonucunda hipotezlerin kabul ya da ret olmast asagidaki sekilde

belirlenmistir:

Hi: Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi yiiksek ve diisiik
sezona gore anlamli farklilik gosterir. Kabul; yiiksek sezonun algilanan hizmet kalitesi
puanlart (x=4,091), diisiik sezonun algilanan hizmet kalitesi puanlarindan (x=3,935)

anlamli olarak yiliksek bulunmustur.

H.: Helal Konseptli Oteller’de miisteri sadakati yiiksek ve diisiik sezona gore anlamli
farklilik gosterir. Ret; miisteri sadakati puanlar1 ortalamalarinin sezon degiskenine

yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamastir (t=0,920; p=0,358>0,05).

Hs: Helal Konseptli Oteller’de miisteri degeri yiiksek ve diisiik sezona gore anlaml
farklilik gosterir. Kabul; yiiksek sezonun miisteri degeri puanlart (x=3,879), diisiik

sezonun miisteri degeri puanlarindan (x=3,689) anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

Hs: Yiiksek sezonda Helal Konseptli Oteller’de misterilerin algiladigi hizmet
kalitesinin miisteri sadakati iizerine etkisi vardir. Kabul; algilanan hizmet kalitesi ile

miisteri sadakati (r=0.633) arasinda orta yonde anlamli iligki bulunmaktadir.

Hs: Yiiksek sezonda Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladigi  hizmet
kalitesinin miisteri degeri lizerine etkisi vardir. Kabul; algilanan hizmet kalitesi ile

miisteri degeri (r=0.754) arasinda ise yiiksek pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir.

He: Diisiik sezonda Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin
miisteri sadakati iizerine etkisi vardir. Kabul; algilanan hizmet Kkalitesi ile misteri

sadakati (r=0.766) arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir.

H7: Disiik sezonda Helal Konseptli Oteller’de miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin
miisteri degeri lizerine etkisi vardir. Kabul; algilanan hizmet kalitesi ile misteri degeri

(r=0.815) arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iligki bulunmaktadir.
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Tartisma

Tiirkiye ekonomisinde hizmet sektoriiniin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Hizmet
sektorlinde faaliyet gosteren isletmelerin basarili olmalarinda rol oynayan Onemli

etkenler arasinda hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri vardir.

Kalite, sadakat ve deger onemli bir konular olarak karsimiza cikarken hig siiphesiz
hizmet sektoriinde bu kavramlarin dogru bir sekilde 6l¢iimii de dnemini giin gegtikge
arttirmaktadir. Kalite, deger ve sadakatin belirlenmesinde en Onemli unsur ise

miisteridir.

Arastirmamiza konu olan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri degeri diger
turizm isletmelerinde oldugu gibi Helal Konseptli Otel isletmelerinde de énemlidir.
Helal Konseptli Otel isletmeleri agisindan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve miisteri
degerinin tespiti bu konularda gelisme saglayabilmek icin 6nemli bir baslangic olarak

goriilmektedir.

Bu arastirma, Tiirkiye’deki Helal Konseptli Otel isletmelerinin hizmet kalitesinin

miisteri sadakati ve miisteri degeri tizerine etkisinin belirlenmesi ile ilgilidir.

Bu konular genelde bir ya da birkag otel isletmesinde ayr1 ayr1 degiskenler ya da iki
farkli degisken kullanilarak arastirilmistir. Arastirmamizda ise bu konular daha ¢ok otel
isletmesinde, hizmet kalitesi, misteri sadakati ve miisteri degeri degiskenleri
kullanilarak gerceklestirilmistir. Ayrica Helal Konseptli Oteller ile ilgili bu konularda

yapilmis bir ¢alismanin olmamasi arastirmanin diger 6nemi yani olarak goriilebilir.

Arastirmamizin bu boliimiinde Helal Konseptli Otel, hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve
miisteri degeri ile ilgili yapilmis olan ¢alismalara ve bu calismalarin sonuglarinin

arastirma sonuglarimizla paralellik gbsterip gostermedigi ortaya konulmustur.

Ertiirk (2011), “Tiirkiye’deki Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine
Yonelik Bir Alan Arastirmasi” adli doktora galismasi sonucunda turistlerin hizmet
kalitesi beklenti ve algilarinda cesitli degiskenler agisindan 6nemli farkliliklar oldugunu

tespit edildigi ortaya konmustur.
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Yilmaz (2007), “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler ve Yoneticiler
Acisindan Olgiilmesi: izmir Ornegi” adli doktora ¢alismas1 sonucunda otellerde kalite
yonetimine yonelik olarak yiiriitiilen ¢alismalarin yetersiz oldugu belirlemistir. Miisteri
beklentilerinin otel yoneticileri tarafindan dogru algilanamamasi sonucu hizmet
kalitesine iligkin beklentiler karsilanamamistir. Ayrica, otellerde verilen hizmetin genel

kalitesine iliskin yonetici ve miisteri algilamalar1 arasinda anlamli farklar bulunmustur.

Buzcu (2010), “Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olgiimii ve Karsilastirmasi: Adana
Ornegi” adli yiiksek lisans ¢alismasimin sonuglarina gdre miisteri alg1 diizeyleri yiiksek
cikmasina ragmen beklentilerin de yiiksekligi, SERVQUAL skorlarmi negatif
biiyiikliige tasimistir. Ug, dort ve bes yildizli oteller arasinda hizmet kalitesi skorlarmin,
konaklama yapilan otelin yildizina gore anlamli farklilhik gosterdigi sonucuna
varilmigtir. Miisteri beklentilerinin karsilanmasi acgisindan bakildiginda beklentilerin en
doyurucu sekilde karsilandigi isletmeler 4 yildizli oteller olarak tespit edildigi
belirtilmistir.

Kekeg (2008), “Hizmet Kalitesi Olgiimiinde SERVQUAL Olgegi ve Otelcilik
Sektoriinde Bir Uygulama” adli yiiksek lisans c¢aligmasinin sonuglarina gore
miisterilerin otelcilik hizmetlerinden beklentilerinin neler oldugu belirlenebilecek ve
otel isletmeleri agisindan bu beklentileri karsilamaya yonelik  stratejiler
gelistirilebilecektir. Buna ek olarak miisterilerin hizmet kalitesi belirleyicileri bilindigi
takdirde o noktalara dnem vermenin avantaji kullanilabilecek ve miisteriler i¢cin 6nemli

kriterlerin iistiine gidilerek olas1 agiklar kapatilabilecektir.

Cankiil (2011), “Otel Secimine Etki Eden Faktorlerden Biri Olarak Dini Hayat
Tarzlarinin Etkisi Uzerine Bir Alan Arastirmasi” adli yiiksek lisans calismasinin
sonuglarina gore yerli turistlerin dini emirler hakkindaki tutumlar ile otel segimleri
arasinda anlamli bir iligki oldugu saptanmistir. Aragtirma bulgulari, dini emirlerin yerli
turistlerin, turistik Uiriinli secme ve satin alma davraniglar1 tizerinde etkisi oldugunu ve
bu etkinin siddetinin insanlarin dini emirlere uyma ¢abalarina bagl olarak degistigini

gostermektedir.

Burhan ve Eleren (2009)’in “Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Uzerine Bir

Literatlir Arastirmas1” isimli ¢alismasinda elde ettikleri sonuglar su sekildedir: Hizmet
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sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde SERVQUAL analizi ile hizmet kalitesinin
Olciimiine yonelik yapilan arastirmalara oldukc¢a yogun bir sekilde rastlanmaktadir.
Cesitli hizmet tiirlerine gore arastirma cercevesinde tespit edilen ornekler sunlardir:
Bilgi teknolojileri alaninda Landrum ve Prybutok (2004), havayolu tasimaciliginda
Okumus ve Asil (2007), bankacilik sektoriinde Bozdag vd. (2003), biiyiikk market ve
magazacilikta Tsai vd. (2008), tniversite kiitiiphanelerinde Nitecki ve Hernon (2000),
saglik hizmetlerinde Dursun ve Cer¢i (2004), Amerika ve Almanya’da bankacilik,
giyim magazalari, saglik ve rastoranlarda Witkowski ve Wolfinbarger (2002),
bankacilik alaninda Caruana (2002), Brezilya posta isletmeciliginde Carvalho ve Leite
(1999), Amerikan hava yollarinda Giirsoy vd. (2005), hazir yemek isletmelerinde Eleren
vd. (2007) hizmet sektoriiniin ¢esitli alanlarinda c¢alismalar yapmuiglardir. Hizmet
kalitesinin Olgiilmesi agisindan 6nemli bir yeri olan SERVQUAL modeli turizm
isletmelerinde ve oOzellikle arastirmanin da konusu olan otel isletmelerinde siklikla
kullanilmaktadir. Calisma kapsaminda ulusal ve uluslararasi yazinda yukaridaki tabloda
verilen modellerin genelinin SERVQUAL 6lgeginden esinlenilerek yiiriitiildigii tespit
edilmistir. Gelistirilen veya yiiriitiilen c¢aligmalarin yeni bir adla olmasa da yine
SERVQUAL o6nermelerine isletmenin ozelligine gore ilaveler yapilarak kullanildig:

goriilmiistir.

Selvi ve Ercan (2006) istanbul’da faaliyet gosteren 10 adet bes yildizl otel isletmesinde
konaklayan 318 miisteriye anket uygulamis ve “Otel isletmelerinde miisteri sadakati
olusturma agisindan miisteriye sunulan deger, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasinda kuvvetli bir iliski mevcuttur” sonucuna ulasmistir. Bu sonug arastirmamizdaki
“Yiiksek ve diisiik sezonda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri
degeri arasinda pozitif yonde iliskiler oldugu belirlenmistir” sonucumuzla paralellik

gostermektedir.

Onaran vd. (2013) yaptig1 ¢alismada, miisteri degerini olusturan boyutlar, marka
sadakati ve MIY performans: iizerinde miisteri tatmini aracihiiyla dolayli bir etkiye
sahiptir. Miisteri degerini olusturan boyutlar, marka sadakati lizerinde miisteri tatmini
aracilifiyla R2=0.74 diizeyinde dolayl etkiye sahiptir. Buna gore marka sadakatindeki
varyans degisiminin %74 liniin dolayli olarak miisteri degerini olusturan boyutlardan

kaynaklandigi ortaya ¢ikmaktadir sonucuna varmislardir. Bu sonug arastirmamizdaki
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“Yiiksek ve diisiik sezonda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri
degeri arasinda pozitif yonde iliskiler oldugu belirlenmistir” sonucumuzu

desteklemektedir.

Haciefendioglu ve Kog (2009)’un yaptigi ¢alismada, hizmet kalitesinin ve 6zellikle bu
dort boyutun gelistirilmesi isletmeler i¢in daha fazla misteri bagliligi yaratmak
anlamma gelmektedir sonucuna ulagmiglardir. Bu sonug¢ arastirmamizdaki “Yiiksek ve
diisiik sezonda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri degeri arasinda

pozitif yonde iliskiler oldugu belirlenmistir” sonucumuzla benzerlik géstermektedir.

Usta ve Memis (2009)’in yaptig1 ¢aligmada, hizmet sektoriinde yapilan ¢aligma sonucu
algilanan hizmet kalitesi, miisteri tatminini pozitif olarak etkilemektedir sonucuna
ulagsmiglardir. Bu sonug arastirmamizdaki “Yiiksek ve diisiik sezonda algilanan hizmet
kalitesi ile miisteri sadakati ve miisteri degeri arasinda pozitif yonde iliskiler oldugu

belirlenmistir” sonucuyla birbirini desteklemektedir.

Arastirma Sonuclarina Gore Asagidaki Oneriler Siralanabilir:

Helal Konseptli Hizmet Veren Otel Isletmecilerine Oneriler

e Helal Konseptli Otel, turizm endistrisinde yeni gelismekte olan bir igletme
tiriidiir. Diger otellerin yer aldig1 sektor ile karsilastirildiginda Helal Konseptli
Otel piyasasinin tam anlami ile doymadigi, diger bir ifade ile halen bu sektorde
faaliyet gosterebilecek oteller i¢in yeterli yer oldugu sdylenebilir. Ayrica Helal
Konseptli Otellere yonelik hizmet veren seyahat acentalarinin yok denecek
kadar az olmasi da bu sektorde faaliyet gosteren ve gdstermeyi planlayan oteller
i¢in bir avantajdir. Bu durum otellerin acentalara tanitim ve satis faaliyetleri i¢in
komisyon Odememesi anlamina gelmektedir. Hem maliyetlerin diismesini
saglayan bu durum sonucunda Helal Konseptli Otellerin pazardaki miisterilerin
tercih ve isteklerine uygun pazarlama faaliyetleri yiiriitmesi 6nerilmektedir.

e Tiirkiye’de standart oteller ile karsilastirildiginda, Helal hizmet sunan oteller
piyasada olduk¢a azinliktadir. Diger bir ifade ile Helal hizmet sunan Helal
Konseptli Oteller’in yer aldiklar1 pazar segmenti heniiz tam anlami ile

doymamustir. Dolayisiyla, Helal hizmet sunmak isteyen ve giderek artan Helal
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turizm segmentindeki misterilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek isteyen
oteller i¢in bu segment oldukca karli olacaktir. Isletmecilerin bu durumu goz
oniinde bulundurmalar1 6nerilmektedir.

Helal Konseptli Oteller’de, miisteri sadakati olusturma siiregleri de tipki diger
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler gibidir. Diger bir ifade ile Helal
Konseptli olmak ve Helal hizmet sunma prensibine sahip olmak, misteri
sadakati olusturma siireclerini etkilememektedir. Tipki diger hizmet isletmeleri
gibi, Helal Konseptli Otellerinde de miisteri sadakati olusturabilmek igin
miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini dogru tespit etmeli ve bu istek ve ihtiyaglara
yonelik dogru, verimli ve siirdiiriilebilir etkinlikte hizmet sunmay1 hedeflemeleri

Onerilmektedir.

Helal Konseptli Oteller, miisteri sadakati arttirma hususunda yiiriittiikleri
calismalar1 sadece yiiksek sezonda otellerini tercih eden miisterilere yonelik
yapmamali, ayn1 zamanda ve Ozellikle, diisiik sezonda otellerini tercih eden
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini ylikseltici yonde de siirdiirmelidirler.
Ciinkii sadece, yliksek sezon miisterilerinin hizmet kalitesi algilarini arttirmak ve
diger sezonda oteli tercih eden miisterileri ele almamak dogru ve etik bir

pazarlama stratejisi olmayacaktir.

Helal Konseptli Otel miisterilerinin otellerine sadik olduklar1 gériilmektedir. Her
ne kadar sadakat diizeyleri ve bu diizeylere etki eden degiskenler yiiksek ve
diisiik sezonlarda fark etse dahi, Helal Konseptli Otellerin mevcut sadik
miisterilerini ellerinde tutmak ve yeni sadik misteriler bulmak ig¢in, mevcut
hizmetlerini ayn1 kalitede sunmaya devam etmeli ve yeni Helal hizmet tipleri

gelistirerek miisteri sadakat diizeyini arttirmalar1 6nerilmektedir.

Diisiik ve yiiksek sezonda algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati ve
miisteri degeri lizerinde etkili oldugu diisiiniildiigiinde otelin sundugu hizmet
kalitesinin siirekli olarak dl¢timlenmesi, degerlendirilmesi ve siirekli iyilestirme

calismalarinin yapilmasi 6nerilmektedir.

Diisiik sezon ve yliksek sezon arasinda algilanan hizmet kalitesi farkinin

azaltilmasina yonelik diisiik sezonda hizmet kalitesinin arttirllmasina yonelik
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personel egitiminin yapilmasi, fiziksel 6zelliklerin (oda ve kat hizmetleri, genel
kullanim alanlar1, yiyecek icecek g¢esitliligi vb.) kalitesinin yiikseltilmesi

onerilmektedir.

[k kez hizmet alan miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesinin diisiik oldugu goz

ontinde bulunduruldugunda ilk kez hizmet alacak miisterilere hizmet kalitesini

daha olumlu algilamalar1 igin gerekli ilgi, bilgilendirme, otel tanitimi ve

heveslilik caligmalarinin yogun yapilmasi 6nerilmektedir.

Helal Konseptli Otel isletmelerinin piyasada yaygin olmamasindan dolayi, bu

isletmelerin miisterileri gerek yiiksek sezonda gerekse diisiik sezonda farkli

sadakat diizeylerinde de olsa otel isletmelerine sadiktir. An itibariyle sektorde

faaliyet gosteren otel isletmelerinin bu sadik miisterileri ellerinde tutmalar1 ve

diger otel isletmelerinin de bu piyasaya girmelerinden 6nce yeni sadik miisteriler

olusturmalar1 gerekmektedir. Bu hususta, “Helal Hizmet” olarak kabul edilen ve

Islami kesim tarafindan talep edilen otel hizmet ve iiriinlerini gelistirmeleri

gerekmektedir. Helal Konseptli Otellerin gelistirebilecekleri hizmetlere yonelik

Oneriler sunlardir:

» Her odaya Kuran-1 Kerim, seccade, namaz ortiisti ve tesbih koyulmasi,

> Isletme biinyesinde siirdiiriilen spor aktivitelerinin kadin ve erkek
miisterilere ayr1 ayrt mekanlarda sunulmasinin saglanmasi,

» Kadm tatilcilerin ve erkek tatilcilerin hem cinsleri tarafindan hizmet

almasinin saglanmasi,

A\

Otel personellerinin Islami usullere uygun olarak giyinmesi,

A\

Otel odalarinin tatilcilerin istek ve ihtiyaclarmi karsilayacak diizeyde
alafranga ve alaturka tuvalet bulunmasi,

Vakit namazlarinin cemaatle kilinmasi,

Otel iginde ezan okunmasi,

Cocuklarin dini egitimine yonelik programlarin yapilmas,

Bay — bayan havuzlarinda tesettiire dikkat edilmesinin saglanmasi,

Israfi nleme galigmalarinin yapilmast,

Yemek mekanlarinin mahremiyete uygun dizayn edilmesi,

vV V.V V V VYV V

Genel kullanim alanlarinda tesettiire dikkat edilmesini saglanmasi,
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Yukarida sayilan onerilerin Islami otelcilik konseptini benimsemis oteller
tarafindan siirdiiriilebilir  bir sekilde uygulanmasini saglayacak hizmet
stireglerinin gelistirilmesi ve bu otellerde hizmet verecek personellerin dindar ve
Islami kurallara bagli olan bireyler arasindan secilmesi durumunda, Helal
Konseptli Otel miisterilerinin hizmet algilarinin yiikselecegi ve bu sayede
otellerin sadik miisteriler kazanacagi beklenmektedir. Sadik miisterilere sahip
olmak ve miisteri sadakatini stirdiiriilebilir kilmak, Helal Konseptli Oteller i¢in
oncelikle karlilik saglayacak ve sonrasinda da piyasaya yeni girecek otellerin
miisterilerini elinden alma riskini egale edecektir. Dolayisiyla bu durum oteller
icin rekabet avantaji1 yaracaktir.

Yeni yatirim yaparken isletmenin fiziki yapisinin Helal Konseptli Otel
standartlarinda olmasina azami 6zen gosterilmesi onerilmektedir.

Yeni ve daha oOnce sunulmamis Helal hizmetler ile Helal Konseptli Otel
piyasasina girecek olan otellerin bu pazar segmentinde olduk¢a karli ve
stirdiiriilebilir bir Omiirlerinin olacag1 asikardir. Bu durumun yatirimeilar

tarafindan g6z ontinde bulundurulmasi 6nerilmektedir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanhgina Oneriler

Miisteri sadakati ve miisteri degerinin hizmet kalitesinden etkilendigi sonucu ve
bu sonucun turizmin siirdiiriilebilirligini etkiledigi diisiiniildiigiinde algilanan
hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik tesvik, bilgilendirme ve hizmet kalitesi

Olctimlerinin bakanlik tarafindan yaptirilmas: 6nerilmektedir.

Diinyada giin gectikce 6nem kazanan “Helal Otel/Helal Turizm” kavramlari

bakanligin giindemine girmesi 6nerilmektedir.

Helal Konseptli Otel standartlarinin bakanlik tarafindan belirlenip teftislerinin

de yine bakanlik tarafindan yapilmasi onerilmektedir.

Bakanlik tarafindan Helal yildiz kriterleri belirlenerek bu konseptteki otellere

Helal y1ldiz verilmesi 6nerilmektedir.
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Bakanliginin hazirlamis oldugu Tiirkiye Turizm Stratejisi 2023 planinda Helal

turizm ve otellere yer verilmesi onerilmektedir.

Helal Sertifika Veren Kuruluglara Oneriler

Helal Konseptli Otel sertifikast veren kurum ve derneklerin hizmet Kalitesi
degerlendirme kriterlerinde oteller tarafindan yapilan hizmet kalitesi
Olctimlerinin dikkate alinmasi veya bagimsiz kuruluglar tarafindan yapilan

hizmet kalitesi Ol¢timlerinin dikkate alinmasi 6nerilmektedir.

Helal Konseptli Otel sertifika veren kurum ve dernekler kriterlerini uluslararasi
Helal Sertifika veren kurumlar ile ortaklasa isbirligi yaparak belirlemeleri

Onerilmektedir.

Helal Konseptli Otel sertifika kriterlerinin, Bakanlik, Diyanet, TSE ve bu alanda

calisma yapan akademisyenlerinde bulundugu calistayda belirlenmesi onerilir.

Helal Konseptli Otel ve/veya Helal Turizm Ile Ilgili Calisma Yapacak Arastirmacilara

Oneriler

Yapilan arastirmanin dort ve bes yildizli otellerde yapilmasina ek olarak diger

Helal Konseptli Otel miisterileri lizerinde de yapilmas1 dnerilmektedir.

Mgili literatiire katkis1 olacagi diisiiniilerek Helal otellerden faydalanan
Tiirkiye’li yerli turistlerin yani sira diger Islam iilkelerinden gelen yabanci
turistler lizerinde de benzer arastirmalarin yapilmasi ve yerli turistlerin goriisleri

ile karsilagtirilmas1 6nerilmektedir.
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EKLER

EK —1: OTELLERIN YILDIZ SINIFLANDIRMA KRiTERLERI
Bir Yildizli Oteller, asagida belirtilen nitelikleri tasir:
a) En az on oda.

b) Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste riizgarlik, hava

perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme.

c) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden olusan, rahat oturma imkaninin saglandigi kabul
holii (Yeterli biiyiikliikte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda, belirtilen imkéanin lobide

saglanmasi sart1 aranmaz).

d) Kahvalt1 Ofisi ve kahvalt1 salonu (Yeterli biiylikliikte oturma salonu veya lokanta bulunmasi
durumunda bu mahaller kahvalti verme amacli da kullanilabilir, yazlik tesislerde bu amagla

kullanilan salonun bir kism1 agik olabilir).
¢) Yonetim odasi.

f) Miisterinin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin iicten fazla olmasi halinde otel kapasitesi ile

orantili miisteri asansord.

g) 06.00 - 24.00 saatleri arasinda biife hizmeti.

h) Ilkyardim malzeme ve geregleri bulunan dolap.
i) Odalarda disar ile dogrudan baglantil telefon.

j) Oda sayisimin en az yiizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida resepsiyonda emanet kasasi

veya miisteri yatak odalarinin tamaminda kiymetli esya kasasi.

k) Genel mahaller ve yatak odalari dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik, parke gibi

nitelikli malzeme.

Iki Yildizlv Oteller, bir yildizli oteller igin arananlara ilave olarak asagida belirtilen nitelikleri

tasir:

a) Iklim kosullarma gére genel mahallerde klima.

b) Yatak katlarinda kat hizmetleri igin ofis veya dolap.
¢) Odalarda sa¢ kurutma makinesi.

d) Odalara i¢ecek hizmeti.
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U¢ Yildizli Oteller, iki yildizli oteller igin arananlara ilave olarak asagida belirtilen nitelikleri

tasir:
a) Iklim kogullarma gére odalarda klima.

b) Yatak sayisinin yiizde yirmi besi oraninda oturma imkaninin, lobide ya da ayr1 diizenlenmis

oturma salonunda saglanmasi.
¢) Ilave bir yonetim odas.
d) Odalarda televizyon.

e) Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun servis malzemesi

bulundurulmasi.

f) Yiizme havuzu, ikinci simif lokanta, kafeterya veya kisi basina en az 1,2 metrekare alan

diisecek sekilde en az elli kisilik ¢ok amagli salon veya toplanti salonu iinitelerinden en az bir
adedi.

g) Camasir yikama ve iitiileme hizmeti.
h) Rezervasyon iglemlerinin elektronik ortamda yapilmasi.
1) Yirmi dort saat biife hizmeti.

Dért Yiddizh Oteller, Ui y1ldizl1 oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen nitelikleri

tasir:
a) Kabul holiinde telefon hizmeti.

b) Misterilerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin

kapasitesiyle orantili miisteri asansortl.

¢) Odalarda ve genel mahallerde klima.

d) Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi.
e) 06.00 - 24.00 saatleri arasinda oda servisi.

f) Kuru temizleme ile terzi hizmeti.

g) Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde hizmetin

aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir).
h) Satis iinitesi.

1) Cesitli dillerde stireli yayn, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1 okuma mahalli.
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j) Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en az yiizde ellisine

hizmet veren asgari ikinci sinif lokanta.
k) Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti.

I) Servis merdiveni veya asansorii (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde servis

merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iliskin esaslar Bakanlikga belirlenir).

m) Toplam personelin en az yiizde on besinin konusunda egitim almis olmast.

n) Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi olmasi.

o) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro ara¢lariyla donatilmis ¢aligma ofisi.
p) Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yo6nelik hizmet verilmesi.

r) Ayrica;

1) Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik ¢ok amacli salon ve

fuayesi,

2) Kisi basina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik donanim1 ve oturma

diizeni bulunan toplanti salonu,
3) En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali salon,

4) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az iki yiiz kisilik konferans salonu, salon ile
baglantili simultane terciime hizmetleri mahalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti, fuaye veya salon

ile baglantili en az iki ¢alisma odasi,

5) Kisi basma en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibli veya
diskotek,

6) Kisi basgina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik bar salonu,
7) Kisi bagina en az 1,2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik pasta salonu,

8) Tiirk mutfagi moniisii olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tirk kiiltliriinii yansitan, alakart

hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

9) Diger kiiltiirlerin mutfaklarindan birine ait moniisii olan, servisi ve tefrisi ait oldugu kiiltiirii

yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

10) En az 40 metrekare biiyiikliikte jimnastik salonu; Tiirk hamami, buhar banyosu, kar odasi,
tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas odasi, alarm sistemi bulunan sauna, masaj {initeleri, aletli

masaj uniteleri, cilt bakim tiniteleri gibi linitelerden en az dort adedi,
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11) Bowling - bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel esliginde, ¢ocuklara yénelik
oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri bulunan ¢ocuk bakim ve oyun odasi ile bahgesi; golf
sahasi, tenis kortu, spor salonu, acik spor sahasi, Go-kart pisti, kayak pisti veya benzeri

imkanlar saglayan tinitelerden en az dort adedi,
12) Acik yiizme havuzu,
13) Kapali1 ylizme havuzu {initelerinden en az ti¢ adedi.

Bes Yildizli Oteller, yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet standardi
olarak iistiin 6zellikler gosteren ve toplam personelinin en az yilizde yirmi besi konusunda egitim
almis personelden olusan en az yiiz yirmi odali otellerdir. Bes yildizli oteller, dort yildizli oteller

icin arananlara ilave olarak asagida belirtilen nitelikleri tasir:

a) Miisterilerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin

kapasitesiyle orantili miisteri asansorii.
b) Odalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy aynasi.

¢) Odalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi silecegi, cilasi,
dus kopligli, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi en az bes adet

amblemli malzeme.
d) Banyolarda, resepsiyonla baglantili telefon.

e) Alt1 odadan az olmamak iizere, oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda tiitiin iiriinleri

icilmeyen oda diizenlemesi.

f) Besinci fikranin (r) bendinde belirtilen {initelerden en az alt1 adedi.

g) Yirmi dort saat oda servisi.

h) Garaj veya iizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gérevli personel.
1) Odalarda, uydu erisimli televizyon, video oynatici ve iicretsiz internet imkani.
j) Bay ve bayan kuaforii.

k) Satis tiniteleri.

1) Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta.

m) Miisteri iligkileri ve danismanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayr1 bir mahalde konusunda

egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi.

n) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon (Resmi Gazete Tarihi: 21.06.2005 Resmi
Gazete Sayisi: 25852).
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EK - 2: KULTUR VE TURIZM BAKANLIGI OTELLER iCiN
DEGERLENDIiRME FORMU

TESISIN ADI bbb
TESISIN ADRESI USSR PRROPOTTOTS
TELEFON — FAKS- WEB OO ORURTRTRTROOS
MEVCUT TURU VE SINIFI bt
BELGE TARIH VE NO bbb
BELGE SAHIBI bbb
MUDUR et

TESISIN BULUNDUGU MAHAL

Yerlesim Merkezi ...... Karayolu Ustii ...... Deniz/Go6l Kenart ...... Dag Tesisi ......
CALISMA SURESI  : Devamli ...... Sezonluk ........

KAPASITE  :............

PERSONEL ............

Mutfak e Katlar STRPRRN
Resepsiyon e Servis STRPRRN
Teknik s Idare s
Giivenlik STRPRPR Diger e
TOPLAM PUAN : 1. BOLUM : .......... 2.BOLUM : .............

UYGULAMA ESASLARI:

- Formun uygulanmasinda, puanlar sifirdan baglamakta olup, her kriter i¢in azami puanlar

belirtilmistir.

- Formda yer alan mekanlar birden fazla amagla kullanilsa dahi, bir tek {inite olarak

degerlendirmeye alinir.
- Formda yer alan mekanlar faal olmalar1 halinde degerlendirilir.

- Formda bedensel engelliler i¢in konulmus; tesis giriginin diizenlenmesi, asansor diizenlemesi,
yatak odas1 ve banyosu diizenlemesi kriterleri yerine getirildigi takdirde diger bedensel engelli

kriterler degerlendirmeye alinacaktir.
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1. BOLUM: OTELLER
Tesisin Cevresi ve Genel Goriiniimii
1- Bina veya binalarin dig cephe kaplamalari ve goriiniimii;
- Ozel malzeme (3 puan)
- Hazir stva, mozaik v.b. (2 puan)
- Boya, badana (1 puan)
2- Tesisin genel goriiniimii ve gevre ile uyumu (3 puan)
3- Tesis giriginde tanitim levhasi bulundurulmas;
- Isikl1 levhalar (2 puan)
- Digerleri (1 puan)

4- Tesis girigsinde genel giivenlik dnlemlerinin alinmasi1 ve Bakanlik onayli plaketin teshiri (2

puan)
Bahce ve Acik Alan Diizenlemesi
5- Miisteri kullanimina agik bahge diizenlemesi (3 puan)
6- Temizligi ve devamli bakimi (3 puan)
7- Aydinlatmasi (2 puan)
8- Goriintimil giizellestirici agik alan diizenlemesi (2 puan)
Kabul Holii
9- Giris kapisi; (Fotoselli olmasi halinde 1 puan ilave edilir).
- Donen kapi1 veya riizgarlik (3 puan)
- Normal kap1 (1 puan)
10- Zemin kaplamast;
- Ozel malzeme (6 puan)
- Granit, mermer, seramik, masif ahsap parke (4 puan)

- Karo, parke vb. (2 puan)
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11- Dekorasyon;

- Ozel diizenleme (5 puan)

- lyi diizenleme (3 puan)

- Normal diizenleme (1 puan)
12- Resepsiyonda fiyat teshiri (2 puan)
(Uygulanan fiyatlar doviz ve/veya YTL cinsinden teshir edilmelidir).
13- Turizm isletmesi belgesinin resepsiyonda teshiri (1 puan)
14- Miisterilerle iliskiler ve danismanlik hizmeti;

- Miistakil biiroda (4 puan)

- Resepsiyondan ayr1 bir mahalde (3 puan)

- Resepsiyonda ayr1 bir mahalde (2 puan)

- Resepsiyonda (1 puan)
15- Emanet hizmeti verilen bagaj odas1 (2 puan)

16- Miisteri esyasinin, bagaj girisinden alinarak servis merdiveni veya servis asansorii ile

odalara taginmasi (2 puan)
17- Esya tagima gorevlisi (1 puan)
(Bu hizmetin 24 saat ve {iniformali personel tarafindan verilmesi halinde 2 puan ilave edilir).
18- Miisteri emanet kasasi (Kapasiteye yeterli) (2 puan)
19- Hesap ¢ikarma ve rezervasyon islemleri;
(Rezervasyonun internet araciligiyla yapilabilmesi halinde 1 puan ilave edilir).
- Tim islemlerin bilgisayarla yapilmasi (3 puan)
- Sadece hesap ¢ikarma veya rezervasyon iglemlerinin bilgisayarla yapilmasi (1 puan)
20- Odalara mesaj birakma sistemi (2 puan)

21- Miicevherat, hediyelik esya, parfiimeri, butik, kirtasiye “gazete - mecmua - kartpostal” v.b.

satig yerleri (Her bir satig yeri 2 puan, toplam 10 puani gecemez).
22- Ulusal veya yoresel el sanatlari iiriinleri sergilenmesi ve/veya satisi (2 puan)

23- Berber-kuafor ( 2 puan) (Ayr1 mekanlarda diizenlenmeleri halinde 2 puan ilave edilir).
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24- Misterilerin goriisiirken rahatsiz olmayacagi ve etrafi rahatsiz etmeyecegi santral ve

resepsiyon baglantisi olmaksizin ulusal veya uluslararasi telefon hizmeti (2 puan)
25- Ayakkab1 boyama hizmeti (2 puan)
(Bu hizmetin verildigi otel dokiimaninda belirtilmelidir).
26- Lobi ve/veya oturma salonunda internet hizmeti ( 2 puan)
27- Genel mahallerde miizik yayini (2 puan)
28- Otelin tanitiminin yapildigi siireli basili yayin (dergi vb). (1 puan)
Asansor
29- Kapasiteyle orantil1 asansor;
- Tam otomatik (Fotoselli) (4 puan)
- Yarim otomatik (2 puan)
- Normal (1 puan)
30- Asansoriin genel goriiniimii;
- Cok iyi (3 puan)
- Iyi (2 puan)
- Normal (1 puan)

31- Servis asansorii ve merdiveni; (Yangin merdiveni, miisteri merdiveni ve miisteri asansorii

harig)
- Asansor ve merdiven (3 puan)
- Yalniz asansor (2 puan)
- Yalniz merdiven (1 puan)
Kat Koridor ve Merdivenleri
32- Zemin kaplamast;
- Ozel dokuma amblemli hali veya 6zel malzeme (6 puan)
- Granit, mermer, seramik, yiin hali, masif ahsap parke (4 puan)
- Sentetik hali veya parke (2 puan)

- Mozaik vb. (1 puan)
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33- Koridorlarda oda numaralarinin rahat¢a okunabilmesini saglayan aydinlatma (2 puan)

34- AsansOr veya merdiven bosluklarinda, gerektiginde miisterilerin oturarak beklemelerine

imkén saglayan oturma grubu (2 puan)
35- Katlarda;

-Kat ofisi (2 puan) (Servis merdiveni veya asansorii ile dogrudan baglantili olmasi

halinde 2 puan ilave edilir).
-Temizlik geregleri dolab1 (1 puan)
36- Koridorlarda resepsiyonla irtibatli telefon hizmeti (2 puan)
Yatak Odalart
37- Kapu kilitleri;
- Sifreli kart sistemi (5 puan)
- Disaridan yalnizca anahtar, iceriden kap1 kolu veya kapi tokmagi ile acilan (3 puan)
- Disaridan ve iceriden kapi kolu ile veya kap1 tokmagi ile agilan (1 puan)
38- Zemin kaplamasi;
- Ozel dokuma amblemli hal1 veya 6zel malzeme (6 puan)
- Granit, mermer, seramik, yiin hali, masif ahsap parke (4 puan)
- Sentetik hali veya parke (2 puan)
- Mozaik vb. (1 puan)
39- Koltuk, iyi kalite sandalye ve sehpa; (Balkonda kullanilan masa ve sandalyeler harig)

- Iki kisilik odalarda (French-bed dahil), her yatak igin bir koltuk veya iyi kalite
sandalye ve bir sehpa (3 puan)

- Odada bir koltuk veya iyi kalite sandalye ve bir sehpa (1 puan)
40- Gece lambas1 / okuma lambasi (1 puan)

41- Kiymetli esya kasast; (Diz iistii bilgisayarin konulabilmesi ve sarj imkani bulunmasi halinde

2 puan ilave edilir).
- Sifreli (3 puan)
- Anahtarli (1 puan)

42- Tuvalet aynasinin aydinlatilmasi (1 puan)
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43- Boy aynasi (2 puan)
44- Odanin genel aydinlatmasi (2 puan)
45- Odalarda telefon hizmeti (2 puan)
46- Odalarin tefris ve dekorasyonu,
- Ozel tefris (6 puan)
- Mobilya biitiinii (4 puan)
- Ayn elemanlarla tefris (2 puan)
47- Odalarda ¢aligma masasi ( 2 puan)
48- Odalarda valizlik (1 puan)
49- Yatak (Niteligini kaybetmemis);
- Ozel nitelikli yatak (5 puan)
- Yayli yatak (3 puan)
50- Yatak basinda oda aydinlatmasini (banyo hari¢) kumanda eden anahtar sistemi (2 puan)
51- Odanin dekorasyonuyla uyumlu yatak ortiisii (2 puan)
52- Yastik, carsaf, nevresim, v.b. malzemenin niteligi;
- Cok iyi kalite (3 puan)
- lyi kalite (2 puan)
- Normal kalite (1 puan)
53- Yastik veya yorgan moniisiiniin bulunmasi ve bu hizmetin verilmesi (Her biri 2 puan)
54- Yastik kiliflar1 ve carsaflarin degistirilmesi;
- Her giin degisme (3 puan)
- 2 giinde bir degisme (1 puan)
55- Oda ve yatagin kullanima hazir hale getirilmesi hizmeti (2 puan)

56- Odanin dekorasyonu ile uyumlu perde; (Giines 1s1g1in1 tutucu perdenin bulunmasi halinde 1

puan ilave edilir).

- Kaliteli astarh kalin perde ve tiil (5 puan)

- Panjur veya stor ve tiil (4 puan)
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- Kaliteli kalin perde ve tiil (3 puan)

- Yalniz kalin perde (1 puan)

57- Ayakkabn cilasi, ayakkabi silme bezi, dikis malzemesi, kirli camasir torbasi, tek kullanimlik
terlik, itli, odada tasinabilir askilik, semsiye, bloknot-kalem v.b. malzemeler; (Her biri 1 puan,

toplam 6 puani gegemez).
58- Odalarda internet hizmeti (2 puan)
59- Kapr diirbiinii, kap1 giivenlik kilidi ( Her biri 1 puan)

60- Otel dokiimanlari; (Cesitli iinitelere ait fiyat listeleri, verilen hizmetlere ait bilgiler, tanitici

yayinlar)
- Otel dokiimaninin ¢ok iyi kalite bir kit icinde sunulmasi (3 puan)
- Otel dokiimaninin normal kalite bir kit i¢inde sunulmasi (1 puan)
61- Odalar aras1 ses izolasyonu (2 puan)
62- Odalarda enerji tasarrufuna yonelik sistemler (3 puan)
63- Odalarda televizyon (4 puan)

(Ses kontrol ayari sabitlenmisse 2 puan, televizyon kanallar1 hakkinda bilgilendirme yapilmig

ise 1 puan ilave edilir).

64- Oda televizyonlarinda oteli tanitici yayin yapilmasi (Her dil 1 puan 3 puani gegemez)
65- Odalarda uydu yayini veya kablolu televizyon (2 puan)

66- Interaktif televizyon sistemi (4 puan)

67- DVD oynaticisi, VCD oynaticisi, MP3 ¢alar, pay TV, vb. (1 puan)

(Tim odalarda olmasi halinde degerlendirilir).

68- Odalarda buzdolabs; (Icerisinde yiyecek ve igecek tiirleri ile bunlara iliskin fiyat listesi ve
mevcut yiyecek ve icecek tiirlerine iliskin servis malzemeleri bulunmasi halinde mini bar olarak

degerlendirilir).
- Her odada (Buzdolabi 2 puan, mini bar 6 puan)
- Odalarin en az %50’sinde (Buzdolab1 1 puan, mini bar 3 puan)

69- Odalarda miisterinin kendi ¢ayin1 ve kahvesini hazirlayacag: su isitic1 diizenek, bardak, cay,

kahve vb. malzeme bulundurulmasi (2 puan)
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70- Cevrede bulunan rahatsiz edici etkenlere (tren, otogar, havaalani, fabrika ve atdlyeler,

karayolu giizergahi vb.). kars1 alinan dnlemler (4 puan)
71- Sigara i¢ilmeyen oda ve kat diizenlemesi;

(Oda kapisinda veya katta 6zel isaretin bulunmasi, odalarda kiil tablasi, kibrit bulunmamasi ve
brostirde bilgilendirmenin yer almasi1 halinde degerlendirilir, toplam oda kapasitesinin %5 inden

az ise degerlendirilmeye alinmaz)
- Tesisin bir katinin tiimiiyle ayrilmasi (4 puan)
- Sadece oda diizenlemesi (2 puan)
Banyolar
72- Zemin kaplamasi;
- Ozel malzeme (6 puan)
- Granit, mermer, seramik vb. (4 puan)
- Karo vb. (2 puan)
73- Yikanma yeri (kiivet, dus teknesi vb.);
- Cok iyi kalite (4 puan)
- Iyi kalite (2 puan)
- Normal kalite (1 puan)

74- Aksesuarlar; (Emniyet tutacagi, sabunluk, havlu asacagi, elbise asacagi, tuvalet kagidi yeri,

iizerinde gerilimi yazil priz) (Her biri 1 puandir).
75- Biiyiitecli ayna;
- Isikl1 (2 puan)
- Normal (1 puan)
76- Banyonun yeterli aydinlatilmasi (2 puan)
77- Banyo ayak havlusu (1 puan)
78- Banyo perdesi veya ayni gorevi yapan ayirici;
- Cam v.b. 6zel malzeme (3 puan)
- Sert plastik vb. malzeme (2 puan)

- Digerleri (1 puan)
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79- Lavabo, aydinlatilmis aynasi ve etajeri; (Aynanin buhar tutmay: Onleyici nitelikte olmasi

halinde 1 puan ilave edilir).
- Tezgahli lavabo ve biiyiik ayna (4 puan)
- Ayakli lavabo, iyi kalite malzeme (3 puan)
- Normal lavabo, iyi kalite malzeme (1 puan)
80- Armatiirler ve bataryalar;
- Ayarli veya fotoselli (3 puan)
- Iyi kalite (2 puan)
- Normal kalite (1 puan)
81- Rezervuarlar (3 puan)
(Su tasarruf sistemi bulunmasi halinde 1 puan ilave edilir).
82- Banyoda telefon (2 puan)
83- Banyoda resepsiyonla baglantili alarm sistemi (1 puan)
84- Banyoda sa¢ kurutma makinesi (2 puan)
(Is1 ayar ve kontrol sistemi bulunmasi halinde 1 puan ilave edilir).

85- Sabun, sampuan, hijyen torbasi, dus basligi, makyaj pamugu, bornoz, dis bakim kiti, dus

kopiigi, kagit mendil, tarak, lif, viicut losyonu, sag¢ kremi, tarti, vb.
(Her biri 1 puan, toplam 10 puan1 gecemez).

86- Niteligini kaybetmemis el ve banyo havlulari; (Amblemli olmasi halinde 1 puan ilave
edilir).

-Her giin degisme veya c¢evreye duyarli sistem (Miisterinin bilgilendirilmesi sartiyla) (4

puan)

- 2 giinde bir degisme (1 puan)
87- Banyoda televizyon ve/veya miizik yaymini dinleme sistemi (1 puan)
Oturma Salonu
88- Zemin kaplamasi;

- Ozel dokuma amblemli hali veya 6zel malzeme (6 puan)

- Granit, mermer, seramik, yiin hali, masif ahsap parke (4 puan)
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- Sentetik hali veya parke (2 puan) - Mozaik vb. (1 puan)
89- Dekorasyon;

- Ozel diizenleme (5 puan)

- lyi diizenleme (3 puan)

- Normal diizenleme (1 puan)
90- Tefris elemanlart;

- Ozel malzeme (5 puan)

- Iyi malzeme (3 puan)

- Normal malzeme (1 puan)
91- Okuma odas1 veya uygun bir mahal (2 puan)

(En az 5 cesit siireli yayin veya yabanca dile ¢evrilmis Tiirk eserlerinin bulundurulmasi halinde

2 puan ilave edilir).

92- Televizyon izleme olanagt; (Sinevizyon vb. hizmeti bulunmasi halinde 2 puan ilave edilir).
- Ayr1 bir televizyon odasi veya mahalli (2 puan)
- Oturma salonunun uygun bir yerinde (1 puan)

93- Lobide veya oturma salonunda, program dahilinde piyano, arp vb. esliginde yapilan miizik
dinletisi; (Mdsterinin bilgilendirilmesi ve geg¢mis programin veya sanatgtyla yapilmis olan

anlagsmanin bulunmasi halinde puan verilir).
- Haftada 6 giin (6 puan)
- Haftada 4 giin (4 puan)
- Haftada 2 giin (2 puan)

Barlar

94- Amerikan bar hizmetinin verildigi ayr1 bir salon (4 puan) (Faal olmasi halinde

degerlendirilir).

95- Puanlanan Amerikan bar salonu diginda icki servisi yapilan barlar

(Faal olan barlar degerlendirilir) (Her biri 2 puan, toplam 6 puani gecemez).
96- Bar malzeme ve techizati;

- Igecek cinsine uygun malzeme ve techizat kullanilmasi (3 puan)
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- Igecek cinsine uygun malzeme ve techizatin tam olmamasina ragmen, hizmeti

aksatmayacak diizeyde olmasi (1 puan)
97- Buz makinesi (3 puan)
Kahvalt, Oda Servisi ve Biife Hizmeti
98- Kahvalt1 salonu;
- Kahvaltiy1 kahvalt1 salonunda veren tesisler (6 puan)
- Kahvaltiy1 lokantasinda veren tesisler (4 puan)
- Kahvaltiy1 oturma salonunda veren tesisler (2 puan)
99- Kahvalt1 Ofisi (Kahvalt1 hizmetinin verildigi salon ile baglantili);
- Miistakil kahvalt1 ofisi (4 puan)
- Mutfagin i¢cinde ayr1 bir mahal veya biife servisi ile beraber (2 puan)
100- Kahvalt1 ofisinin donanimu;
- Yiyecek-i¢ecek cinsine uygun malzeme ve donanim (3 puan)

- Yiyecek-icecek cinsine uygun malzeme ve donanimin tam olmamasina ragmen,

hizmeti aksatmayacak diizeyde olmasi (1 puan)
101- Servis elemanlar1 (Catal, kasik, bigak, bardak vb.);

- Cok iyi kalite ve amblemli (3 puan)

- Iyi kaliteli (2 puan)

- Normal kaliteli (1 puan)

102- Biife hizmeti; (Odalarda ve/veya en az bir mahalde miisterinin bilgilendirilmesi sartiyla

degerlendirilir)
- 24 saat hizmet veriyor (4 puan)
- Saat 24.00’e kadar hizmet veriyor (2 puan)

103- Oda servisi;(Otel dokiimaninda belirtilmesi, odalarda fiyat listesi bulunmasi ve bu servisin

yapilabilecegi servis merdiveni veya asansorii bulunmasi halinde degerlendirilir)
- 24 saat hizmet veriyor (4 puan)

- 06.00 - 24.00 saatleri arasinda hizmet veriyor (2 puan)
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104- Oda servisinde sunulan yiyeceklerin muhafazasi igin servis aninda kullanilan soguk ve

sicak diizenek (2 puan)

105- Tiirk kahvesi ve ¢cayinin geleneklere uygun olarak hazirlanmasi ve servisi (2 puan)
Yemek Salonlar: ve Pastane

106- Tesiste lokanta veya kafeterya bulunmasi (10 puan)

107- Lokantaya ilaveten mutfakla baglantili veya &zel mutfakli (Tiirk, Cin, italyan, Fransiz,

Meksika vb.) ayr1 yemek salonlar1. (Her biri 5 puan, toplam 20 puani gegemez).
108- Yemek hizmetinin timiiyle servis personeli ile verilmesi (5 puan )
(Her sey dahil sistemde g¢alisan tesislerde degerlendirilmez).
109- Pastane;
- Ayr1 bir salon (5 puan)
- Pasta servis arabasi veya bir mahalde hizmet verilmesi (2 puan)
Eglence Uniteleri
110- Gece kuliibii veya diskotek;
- Yemekli olmasi halinde servis mutfagi (4 puan)
- Yemeksiz olmasi halinde biife (2 puan)
111- Zemin kaplamast;
- Ozel dokuma amblemli hali veya 6zel malzeme (6 puan)
- Granit, mermer, seramik, yiin hali, masif ahsap parke (4 puan)
- Sentetik hali veya parke (2 puan)
- Mozaik vb. (1 puan)
112- Dekorasyon;
- Ozel diizenleme (5 puan)
- lyi diizenleme (3 puan)
- Normal diizenleme (1 puan)
113- Tefris elemanlart;

- Ozel malzeme (5 puan)
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- Iyi malzeme (3 puan)
- Normal malzeme (1 puan)
114- Giriiltiiyli engelleyici izolasyon (4 puan)

115- Servis elemanlart; (Catal, kasik, bigak, tabak, verilen i¢kiye uygun bardak, masa ortiileri,

pegeteler vb.)
- Cok iyi kaliteli, amblemli (3 puan)
- Iyi kaliteli (2 puan)
- Normal kaliteli (1 puan)

116- Sanatci hazirlik odasi (Dus, tuvalet ve makyaj masasi bulunmasi halinde degerlendirilir).

veya diskjokey mahalli (3 puan)
Konferans, Toplanti -Cok Amach Salonlar
117- Konferans salonu;

(En az 3 calisma odasi, terciime odalar1 ile sekreter hizmetleri ve fuayeyi kapsamasi, konferans

oturma diizeninin bulunmasi halinde degerlendirilir). (10 puan)
118- Konferans salonunda aninda ¢eviri (simultane) hizmeti,
- Sabit sistem (4 puan)
- Bu hizmetin disaridan saglanarak verilmesi (2 puan)
119- Sinema veya tiyatro salonu (4 puan)
120- Toplant1 veya ¢ok amagli salonlar; (Her salon 3 puan, toplam 15 puani gecemez).
(Puan verilen salonlarin diginda kalan salonlar degerlendirilir).

121- Toplanti, seminer vb. etkinlikler i¢in gerekli tesisat ve donanim; (Ses diizeni, projeksiyon,
tepegoz, slayt makinesi, sinema makinesi, portatif sinema perdesi, kiirsii, video kaset gdstericisi

vb.). (Her biri 1 puan, toplam 5 puani gegemez).
Yiizme Havuzlart
122- Yiizme havuzlart; (Yan tniteleri ve filitrasyon sistemi bulunmasi halinde degerlendirilir).

(Degerlendirilen havuzlarin digindaki genel kullanima agik her bir havuz i¢in 2 puan ilave edilir,

toplam 6 puani gecemez).

- Kapal1 ve agik yiizme havuzu birlikte (10 puan)
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- Kapali veya acik yiizme havuzu (5 puan)
123- Degerlendirilen havuzlarin disinda, kaydirakli v.b. su eglencesi amagli havuz (3 puan)
124- Havuz ¢evresinde kaymay1 Onleyici zemin (1 puan)
125- Derinlik 6l¢iilerinin belirtilmesi (1 puan)
126- Havuz kullanim saatlerinde ehliyetli cankurtaran gérevlisi (2 puan)
127- Giivenlik 6nlemlerinin en az 3 dilde belirtildigi levhalar (1 puan)
128- Mayo degistirme kabini ve dolap (2 puan)
129- Bay - bayan miisteri tuvaleti ve dus (2 puan)
130- Biife hizmeti veya biife hizmetini de kapsayan bar (2 puan)
131- Havuzun ig¢ ve gevre aydinlatmasinin yapilmasi (1 puan)
132- Havuz suyunun bosaltildig1 agizlarda giivenlik 6nlemlerinin alindig: tesisat (1 puan)
Diger Uniteler ve Hizmetler
133- Terzi, miisteri camasir1 yikama, iitiileme ve kuru temizleme servisi;

(Odalarda camasir torbast bulundurulmasi ve otel dokiimaninda fiyat listesinin belirtilmesi

halinde dikkate alinir).

(Her biri 2 puan, toplam 8 puandir. Bu hizmetlerin tesis diginda yaptirilmasi halinde her biri 1

puan, toplam 4 puandir)

134-Tiirk hamami (3 puan)

(Geleneksel usullere gore diizenlenmesi halinde 1 puan ilave edilir).

135- Sauna, buhar odasi, aletli jimnastik salonu;

(Soyunma, dus, tuvalet ve dinlenme mahalli bulunmasi halinde degerlendirilir).
(Her biri 3 puan, toplam 9 puani gegemez).

136- Sertifikali personelle faaliyet gosteren masaj, su sporlari, okguluk, aticilik, binicilik gibi

iiniteler (Her biri 3 puan, toplam 12 puanm gegemez).

137- Bos zamanlar1 degerlendirme imkanlar1 (hobi ¢aligmalar1, masa tenisi, bilardo, dart, satrang

vb.). (Her biri 1 puan, toplam 5 puani gegemez).

138- Spor olanaklari; voleybol sahasi, basketbol sahasi, futbol sahasi, tenis kortu, golf sahasi,

duvar tenisi (squash), bowling vb.
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(Her biri 3 puan, toplam 15 puani gecemez).
139- Saglik, giizellik merkezleri, termal vb. {initeler
(Her biri 5 puan, toplam 10 puan1 gecemez).
140- Tlkyardim hizmetine yonelik tefris ve diizenleme;
- Revir (3 puan)
- Ilkyardim hizmetini eksiksiz verebilecek arac ve gerecler (1 puan)
141- Tlkyardim hizmeti verilmesi;
- Anlagsmali doktor ile (is yeri hekimligi hari¢) (5 puan)
- Saglik personeli ile (2 puan)
- llkyardim sertifikas1 bulunan personel ile (1 puan)
Genel Tuvaletler
142- Zemin ve duvar kaplamast,
- Ozel malzeme (6 puan)
- Granit, mermer, seramik v.b. (4 puan)
- Karo vb. (2 puan)
143- Duvar kaplamalari,
- Tavana kadar (3 puan)
- Yarim kaplama (2 puan)
144- Temizlik ve devamli bakim,;
- Cok temiz ve bakimli (7 puan)
- Temiz ve bakimli (2 puan)
145- Yeterli havalandirma (3 puan)
146- Rezervuarlar; (Su tasarruf sistemi bulunmasi halinde 1 puan ilave edilir).
- Ankastre veya fotoselli (3 puan)
- Porselen, seramik (2 puan)

- Diger (1 puan)
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147- Hijyenik klozet kapak kagids;
- Mekanik sistemli (3 puan)
- Digerleri (2 puan)
148- Cop kutusu;
- Fotoselli (3 puan)
- Pedalli (2 puan)
- Digerleri (1 puan)
149- Lavabo ve etajerin niteligi ve birbirine uyumu;
- Tezgéhli lavabo ve biiyiik ayna (4 puan)
- Ayakli lavabo ve etajeri, iyi kalite (2 puan)
- Normal lavabo ve etajeri, iyi kalite (1 puan)
150- Aynanin goriiniimii ve niteligi (3 puan)
151- El kurulama olanagi;
- Fotoselli kagit havluluk ile (3 puan)
- Kagit havlu veya rulomatik havlu ile (2 puan)
- Makine ile (1 puan)
152- Armatiirler;
- Ayarli veya fotoselli (3 puan)
- Iyi kalite (2 puan)
- Normal kalite (1 puan)
Yonetim ve Personel
153- Miidiir, muhasebe, personel midiirii vb. y6netici odalari
(Her biri 1 puan, toplam 5 puani gegemez).

154- idari personelin mesleki bilgi ve gorgii seviyesi (Konusunda egitim gérmiis ve deneyimli)

(3 puan)

155- Hizmet standardimi yiikseltmek amaciyla, yonetim tarafindan belirli zamanlarda

uygulanan, igbas1 egitim programlar1 ve uygulama 6rnekleri (3 puan)
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156- Personel {initeleri;
- Soyunma yerleri
- Dus, tuvalet ve lavabolari
- Oturma ve yemek yeme mahalleri
- Yatakhaneleri
(Her biri 1 puan)
157- Personel mahallerinin temizlik ve devamli bakimi;
- Cok temiz ve bakimli (7 puan)
- Temiz ve bakimli (2 puan)
158- Toplam personel sayisinin tesis kapasitesine orant;
- 1-2 yatak i¢in 1 personel (10 puan)
- 3-4 yatak i¢in 1 personel (6 puan)
- 5-6 yatak i¢in 1 personel (3 puan)

159- Idari personel disinda kalan personelin mesleki bilgi ve gorgii seviyesi ile miisteriye

davraniglart;

- Uzman personel ile iistiin hizmet (5 puan)

- Bilgili personel ile iyi hizmet (3 puan)

- Normal personel ile iyi hizmet (1 puan)
160- Personelde islerine ve gorev yerlerine uygun, 6zel ve temiz kiyafet (4 puan)
(Personelin isimlerini gosterir yaka kart1 tagimalar1 halinde 2 puan ilave edilir).

161- Tesiste yabanci dil bilen 6n biiro ve servis personeli sayisinin toplam 6n biiro ve servis

personeli sayisina orant;
- %50’ si ve fazlasi yabanci dil biliyor (3 puan)
- %50’ den az1 yabanci dil biliyor (1 puan)
162- Personelin dis goriiniimii, bakimi ve temizligi (4 puan)

163- Miisteri isteginin karsilanma siiresi (2 puan)
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Temizlik ve Bakim

164- Cevre temizligi;
- Cok temiz (5 puan)
- Temiz (2 puan)

165- Miisteri mahallerinin temizligi; (Miisterilerin siirekli hizmetinde olan ortak kullanim

alanlar degerlendirilir).
- Cok temiz ve bakimli (8 puan)
- Temiz ve bakimli (3 puan)
166- Miisteri mahallerinin disindaki {initelerin temizligi;
- Cok temiz ve bakimli (8 puan)
- Temiz ve bakimli (3 puan)
Tesisat Mahalleri
167- Klima; (Isitma - sogutma sistemi)
- Ttiim hacimlerde (10 puan) (Personel {initeleri, teknik boliim v.b. diger boliimler dahil)
- Yalniz genel mahallerde ve yatak odalarinda (7 puan)
- Yalniz genel mahallerde veya yatak odalarinda (5 puan)
168- Devamli ve yeterli basingta sicak ve soguk su (2 puan)
169- Su kesilmesi halinde tesisin su ihtiyacini karsilayacak depo (2 puan)
170- Sebeke harici temin edilen miisteri kullanim sulari i¢in aritma tesisati (3 puan)
(Cikis suyu aritma raporu bulunmasi halinde degerlendirilir).
171- Su yumusatma sistemi (2 puan)
172- Jenerator desteginde devamli ve yeterli elektrik saglanmasi (4 puan)

173- Zemin ve duvar kaplamalar nitelikli, yeterli aydinlatmasi ve havalandirmasi olan tesisat

mahalli (2 puan)
(Tesisat mahallinin miistakil bir binada diizenlenmesi halinde 1 puan ilave edilir).
174- Tesisat mahallerinde konusunda diplomal1 veya sertifikal1 personel ¢alistirilmasi (1 puan)

175- Tesisat mahallerinde mevcut tesisatin ve tesisat mahallinin kullanim y0nergesinin ve

giivenlik ikaz levhalarinin goriiniir yerlerde bulundurulmasi (1 puan)
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Otopark, Garaj
(Tesis biinyesinde ve faal olmasi halinde degerlendirilir).
176- Garaj (6 puan)
(Tesis oda kapasitesinin %20’ sini asmasi halinde degerlendirilir).
177- Otopark; (Ustii kapali olmas1 halinde 2 puan ilave edilir).
- Tesis oda sayisinin %50’ si oraninda zemini bakimli (3 puan)
- Tesis oda sayisinin %30’ u oraninda zemini bakimli (2 puan)
- Tesis oda sayisinin %15’ i oraninda zemini bakimli (1 puan)
178- Garaj veya otoparkta gorevli personel (1 puan)
(Bu hizmetin 24 saat verilmesi halinde 2 puan ilave edilir).
Yangin Onlemleri
179- Yangin uyari sistemi;
- Istya ve dumana duyarli merkezi kontrol panelli otomatik alarm sistemi (5 puan)

- Yalniz 1s1ya veya dumana duyarli merkezi kontrol panelli otomatik alarm sistemi (3

puan)
- Istya veya dumana duyarl otomatik veya standart alarm sistemi (2 puan)

180- Uygun yerlerde yangin aninda ¢ikis yollarin1 gosterir elektrik sebekesinden ayri 1gikli

isaretler (3 puan)

181- Yangin merdiveni kovasinin elektrik sebekesinden ayri aydinlatilmasi (3 puan)
(Tahliyeyi engelleyecek hususlarin bulunmasi halinde degerlendirilmez).

182- Kat ve koridorlarda yangin tecrit sistemi (3 puan)

183- Yangin aninda tahliyeyi kolaylastirmak amaciyla, odalarda yangin merdiveninin yerini

gosteren kat planinin bulundurulmasi (1 puan)

184- Yangin konusunda personelin egitimi, yangin esnasinda haber verilecek kuruluslarin irtibat
bilgilerinin ilgili kisilerde bulundurulmasi, yangin aninda gorev dagilimi ve acil durum plani (2

puan)

185- Yangin c¢ikis kapilarinda iceriden anahtar yardimi olmadan disariya agilabilmeyi saglayan

kapr kilit sistemi;
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- Barli kilit sistemi (4 puan)
- Digerleri (2 puan)
186- Yangin sondiiriiciiler;
- Merkezi kontrol sistemli otomatik sondiirme sistemi (4 puan)
(Tiim tinitelerde bulunmasi halinde 2 puan ilave edilir).
- Yangin vana ve hortumu (2 puan)
- Kimyevi sondiiriiciiler (1 puan)
Depolar
187- Tesis kapasitesine uygun techizat ve malzeme depolarinda diizenleme
(Her depo 1 puan, toplam 5 puani gegemez).
188- Alkollii igkilerin saklanmasi;
- I¢ki kavi ( 3 puan)
(Koleksiyon sarap bulunmasi ve satis1 halinde 2 puan ilave edilir)
- I¢ki dolab1 (1 puan)
Copler
189- Coplerin muhafazasi;
- Coplerin kapali naylon torbalar i¢cinde ¢op bekletme odasinda muhafazasi (3 puan)
(Soguk hava tertibati olmas1 halinde 1 puan ilave edilir).
- Kapal1 naylon torbalarin kapali bidonlar i¢inde muhafazasi (1 puan)

190- Geri doniisiim saglamak amaciyla kati atiklarin plastik, kagit, cam metal v.b. olarak

ayristirilmasi (3 puan)
Saghk ve Gida Giivenligi
191- Yiyecek ve igecek maddelerinin hazirlanmasinda saglik ve hijyen kurallarina uygunluk(2p)

192- Kullanim suyu ve iklimlendirilmis havada, ylizme havuzunda saglik giivenligine iligkin

alinan 6nlemler (2 puan)
(Bakim s6zlesmesi olmasi halinde degerlendirilir).

193-Caligan personelin is ve gorev yerlerine uygun olarak hijyen kurallarina uymasi (2 puan)
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194- Hasere ile diizenli miicadele yapilmasi (2 puan)

(Sozlesme veya ilaglama programi bulunmasi halinde degerlendirilir).

195- Agik biifelerde banket alt1 sabit sogutucu ve 1sitici tesisatin bulunmasi (2 puan)
Bedensel Engelli Diizenlemesi

196-Tesis girisinde bedensel engelliler i¢in diizenleme (2 puan)

197- Miisteri kullanimina agik bahgede bedensel engelliler igin yapilan diizenleme (2 puan)
198- Asansorde bedensel engelliler igin diizenleme (2 puan)

199- Kapilar iizerinde bedensel engellilere ait oldugu belirtilen lavabo ve tuvalet diizenlemesi (2

puan)

(Genel tuvaletlerin diginda ayr1 bir mahalde bay-bayan ortak kullanim olarak diizenlenmesi

halinde 2 puan ilave edilir).
200- Bedensel engelliler i¢in yatak odasi diizenlemesi (2 puan)
201- Bedensel engelliler i¢in diizenlenen oda banyolar1 (2 puan)

202- Giris {initesi, oturma salonu, lokanta, yiizme havuzu, gece kuliibii v.b. iinitelerden en az 3

adedinin bedensel engellilerin ulagimina ve kullanimina uygun diizenlenmesi (2 puan)

Diisiinceler:

BIiRINCIBOL UM (OTELLER)

SINIFI ASGARI PUAN ALDIGI PUAN
5 YILDIZLI OTEL 560
4 YILDIZLI OTEL 420
3 YILDIZLI OTEL 285
2 YILDIZLI OTEL 200
1 YILDIZLI OTEL 150
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2. BOLUM: LOKANTA - KAFETERYA
1- Yemek salonu girisinde uygulanan fiyatlarin teshir edilmesi (1 puan)
(Aydinlatmali olmas1 halinde 1 puan ilave edilir).

2- Giinliik monii; (Diet, vejeteryan, ¢ocuk moniisii v.b. bulunmasi halinde her biri i¢in 1 puan

ilave edilir)
- Iyi kalite bir kit icinde miisteriye sunulmasi (3 puan)

- Normal kalite bir kit i¢ginde miisteriye sunulmasi (1 puan)

3- Giinliik moniide yiyeceklerin igeriginin belirtilmesi (1 puan)
(Her yabanci dil i¢in 1 puan ilave edilir, toplam 3 puani gecemez).
4- Zemin kaplamast;
- Ozel dokuma amblemli hal1 veya 6zel malzeme (6 puan)
- Granit, mermer, seramik, yiin hali, masif ahsap parke (4 puan)
- Sentetik hali veya parke (2 puan)
- Mozaik vb. (1 puan)
5- Dekorasyon;
- Ozel diizenleme (5 puan)
- lyi diizenleme (3 puan)
- Normal diizenleme (1 puan)
6- Tefris elemanlari;
- Ozel malzeme (5 puan)
- Iyi malzeme (3 puan)
- Normal malzeme (1 puan)
7- Catal, kasik, bigak, tabak, bardak, v.b. servis malzemeleri;
(Ozel yemek takimlar1 olmasi halinde 2 puan ilave edilir).
- Cok iyi kalite amblemli (5 puan)

- Iyi kalite (3 puan)
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- Normal kalite (1 puan)
8- Masa ortiileri (lyi kalite, temiz ve lekesiz). (3 puan)
9- Peceteler; (Her miisteri ile degisir, kagit pecete ile birlikte)
- Iyi kalite (2 puan)
- Normal kalite (1 puan)
10- Yemek salonu ile mutfak arasinda servis ofisi (2 puan)
11- Servis arabasi ile hizmet (2 puan)
12- Ozel yemek ve kokteyl mahalli; (Mutfakla baglantili veya 6zel mutfaklr)
- Yemek salonundan ayr1 bir salon (10 puan)
- Yemek salonunda ayr1 bir mahal (4 puan)
13- Cocuk servis diizeni (2 puan)
Mutfak
14- Zemin kaplamast;
- Hijyenik 6zel malzeme (6 puan)
- Mermer, seramik, v.b. (3 puan)
- Mozaik (1 puan)

15- Etler - hamur isleri ve tatlilar - soguklar - sicaklar i¢in birbirinden ayr1 ya da bdlmeyle

ayrilmig hazirlik yerleri (Her biri 2 puan, toplam 8 puani gecemez).
16- Mutfak ekipmanlari,

- Ihtiyaca uygun pisirme yerleri (Kuzine)

- Yemekleri sicak saklama techizati (Benmari)

- Servis sirasinda yemekleri sicak saklama teghizati (Reso)

- Izgara donatim1

- Tiirk mutfagina uygun pisirme firini

- Tabaklar sicak saklama techizat

(Her biri 2 puan)

17- Bigaklik ve bicaklar i¢in 6zel sterilizasyon sistemi (2 puan)
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18- Hijyen lavabosu ve muslugu (3 puan)
19- Soguk oda, derin dondurucu ve soguk dolaplar;
- Kapisi igeriden agilabilen ve alarm zili bulunan soguk oda (3 puan)
- Derin dondurucu ve soguk dolaplar (1 puan)
20- Bulagik yikama yerlerinin niteligi (3 puan)
21- Mutfak ve servis malzemeleri i¢in ayr1 yikama yerleri (3 puan)
22- Servis takimlariin makine ile yikanmasi (3 puan)
23- Girig kapisindan ayri, mutfak ve depo ile baglantili servis girisi (5 puan)
Yemek ve I¢cecekler
24- Yemek malzemelerinin kalitesi;
- Ozel secilmis malzeme (5 puan)
- Iyi cins malzeme (2 puan)
25- Yemek masasinin diizeni, yemegin sunus tarzi (5 puan)
26- Yemek kiiltiirii ve nefaseti (Yoresel, ulusal ve uluslararasi mutfaklar) (5 puan)

27- Alkolli ve alkolsiiz i¢eceklerin tiir ve cinslerine uygun servis malzemeleri ile sunumu (2

puan)
Diisiinceler:

IKINCIBOLUM (LOKANTALAR)

SINIFI ASGARI PUAN ALDIGI PUAN

1. SINIF LOKANTA 80

2. SINIF LOKANTA 50

KAFETERYA 50

3. SINIF LOKANTA 30

Sonuc:

................................................................................................ Oteli’nde,.....cooovvvveeeiiiiiiiiiineeeeeins
tarihinde yapilan siniflandirma formu uygulamasinda, Oteller boliimiinden ................... puan,
Lokantalar boliimiinden .............. puan almigtir. Arz olunur.
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EK - 3: CEVREYE DUYARLI KONAKLAMA TESISLERI ICiN
SINIFLANDIRMA FORMU (YESIL YILDIZ SIMGESI)

TESISIN ADI bbb
TESISIN ADRESI bbb
TELEFON - FAKS e e
E-POSTA, INTERNET SITESI bbb
MEVCUT TURU VE SINIFI bbb
BELGE TARIH VE NO et
BELGE SAHIBI U T U TPRRTOPPROPOS
MUDUR e e et
ALINAN PUAN e e et
SINIFLANDIRMA FORMUNUN AMAC VE KAPSAMI

Stirdiiriilebilir turizm kapsaminda, ¢evrenin korunmasi, ¢evre bilincinin gelistirilmesi, turistik
tesislerin ¢evreye olan olumlu katkilariin tesvik edilmesi ve 6zendirilmesi amaciyla, 1993

yilinda Bakanligimizca “Turizmde Cevreye Duyarlilik Kampanyas1” baglatilmistir.

Gunlimiizde, kiiresel 1smmanin artmasiyla birlikte, c¢evre bilinci ve c¢evreye duyarlilik
calismalari da 6nem kazanmaktadir. Diinyada yasanan s6z konusu gelismelere kosut olarak,
uluslararast kabul goren kriterler ve diger gelismeler de dikkate alinmis ve g¢evreye duyarlt
konaklama igletmeleri i¢in mevcut olan smiflandirma formu giincellestirilerek bu form

hazirlanmustir.

Bu form turistik konaklama isletmelerindeki ¢evreye duyarli yapilagsmanin, isletmecilik
ozelliklerinin ve diger yonleriyle ¢evreye olan olumlu katkilarimin tesvik edilmesi ve g¢evre

bilincinin gelistirilmesi amaciyla hazirlanmisgtir.

Yatirim ve ingaat asamasinda aranilan nitelikler, konaklama isletmesinin insaat asamasindan
itibaren ¢evreye duyarli olarak tasarlanmasini, planlanmasini ve isletmeye agilmasini saglamay1

amaclamaktadir.

Form igeriginde bulunan kriterler enerji, su, ¢evreye zararli maddelerin tiiketiminin ve atik
miktarinin azaltilmasini, enerji verimliliginin arttirilmasini, yenilenebilir enerji kaynaklarinin
kullaniminin tesvik edilmesini, konaklama isletmelerinin yatirim asamasindan itibaren ¢evreye

duyarli olarak planlanmalarimi ve gerceklestirilmelerini, tesisin ¢evreye uyumunu, ¢evreyi
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giizellestirici diizenleme ve etkinlikleri, ekolojik mimariyi, ¢evreye duyarlilik konusunda
bilinglendirmeyi, egitim saglanmasini, ilgili kurum ve kuruluslarla isbirligi yapilmasini

kapsamaktadir.

Bu form c¢evreye duyarlilik konusunda calisma yapan turistik isletmelerin talebi iizerine ve
formun uygulama esaslarinda belirlenen temel kriterlere sahip olan konaklama tesislerine
uygulanacaktir. Asgari puanlar, konaklama isletmelerinin kapasiteleri ve ¢evreye olan etkileri

dikkate alinarak, isletmelerin tiir ve siniflarina gore belirlenmistir.

Konaklama isletmelerinin bu formda bulunan biitiin kriterleri yerine getirmesinin uygulanabilir
olmadig diisiincesiyle, tesislerin tiir ve siniflar1 dikkate alinarak, asgari puanlar formda bulunan
biitiin kriterlerin puanlarinin toplami olan azami puandan diisiikk tutulmustur. Boylece,
isletmelere temel kriterler disinda kalan, diger kriterler arasinda se¢cim yapma imkani

saglanmstir.
SINIFLANDIRMA FORMUNUN UYGULAMA ESASLARI
1- Bu form turistik igletmelerin talebi iizerine uygulanacaktir.

2- Formun uygulanmasinda, puanlar sifirdan baglamakta olup, her kriter i¢in azami puanlar

belirtilmistir.

3-Yildizli konaklama tesislerinin bu formda belirlenen asgari puanlari agmasi durumunda
plaketlerinde smifin1 gosteren yildizlar yesil renkli diizenlenecektir. Ayrica plaket {izerinde

“Cevreye Duyarl1 Tesis” ibaresi yer alacaktir.
4- Temel Kriterler: (Formda * isareti ile belirtilmektedir)

Bu formda yer alan ve asagida belirtilen temel kriterlerin yerine getirilmesi durumunda tesis

degerlendirmeye alinacaktir.
a) Isletmelerin gevre politikasi ve eylem planinin olmast.

b) Tesiste eylem planini uygulayacak 6zel bir yetkilinin olmasi veya isletmede uygulamadan

sorumlu bir yetkili ile birlikte, bu hizmetin bir uzmandan veya uzman firmadan alinmasi.

c) Isletme tarafindan, cevre bilincinin artirilmasi, gevresel tedbirlerin ve eylem planinmn

uygulanmasini temin etmek i¢in personele egitim verilmesi.
d) Cevreye duyarl atik su planinin bulunmasi.

e) Turizm konaklama isletmesinde kullanilan tiim tesisat, techizat ve donanimlarin koruyucu

bakim ve onariminin periyodik olarak yaptirildigina dair kayitlarin tutulmasi.
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f) Isletmenin, su tiiketimi, 1s1tma ve sogutma igin enerji tiikketimi, elektrik tiiketimi ve genel
enerji tilketimi konusunda verileri toplamasi ve izlemesi (Kapali alan m? bagina veya geceleme
basina enerji tiikketimi, aylik, ii¢ aylik ve yillik raporlarin hazirlanmasi ve dosya halinde

saklanmast).

g) Isletmede kullanilan kimyasal maddelerin (hacim ve/veya agirlik olarak) izlenmesi ve
verilerin toplanmasi (Kapali alan m? bagina veya geceleme basina tiiketim, aylik, ii¢ aylik ve

yillik raporlarin hazirlanmasi ve dosya halinde saklanmas).

h) Tesiste ortaya ¢ikan atik miktarmnin (hacim ve/veya agirlik) izlenmesi ve verilerin toplanmasi
(Kapal1 alan m? basina veya geceleme basina tiiketim, aylik, tic aylik ve yillik raporlarin

hazirlanmasi1 ve dosya halinde saklanmasi).
5- Cevreye duyarli olarak faaliyet gosteren tesiste;

-Isletmenin c¢evre politikas1 ve eylem planma uygun olarak yaptigi tim faaliyetlere iliskin

hazirlanan yillik rapor,

-Bu formda ayrintili olarak belirtilen, kullanilan tesisat, techizat ve malzemelerin ¢evreye
duyarli olduguna, bakimlarimin diizenli yapildigina ve tesiste yapilan cevreye duyarl
calismalara iligkin {iretici firmanin faturasi, raporu, tanitim brosiirii, bakim yapan firmanin
faturasi, raporu, ilgili kurum ve kuruluslarin yazisi, mithendislik, mimarlik raporu, ilgili meslek

kurulusunun raporu vb. evrak,

-Caligsan personelin ¢evreye duyarlilik konusunda egitim programi, sertifikalari, personele ve

miisterilere dagitilan ve ilan edilen dokiiman,

-Cevreye duyarlilik konusunda sivil toplum kuruluslari, ilgili kurum ve kuruluslarla yapilan
isbirligi, koordinasyon ¢aligmalarina iliskin evrak, giincellestirilerek bir dosya halinde tutulur
(Bu formda aranilan nitelikleri kanitlayacak tiim dokiiman bu dosyada bulundurulur. Gerekli

goriilmesi halinde degerlendirme ¢aligsmasi sirasinda ilave evrak istenebilir).

A- GENEL YONETIM

1* Isletmelerin gevre politikasi ve eylem planiin olmast, 5 puan

2% Eylem planinin uygulanmasi;

Uygulayacak 6zel bir yetkilinin olmasi (Konusunda egitim almig, Cevre | 10 puan

Miihendisi, Enerji Verimliligi Uzmani, Biolog, Ziraat Miihendisi vb.),

Bu hizmetin bir uzmandan veya uzman firmadan alinmasi (Isletmede | 7 puan

uygulamadan sorumlu bir yetkili ile birlikte),
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3* Isletmenin, su tiiketimi, 1sitma ve sogutma igin enerji tiiketimi, elektrik | 5 puan
titketimi ve genel enerji tiiketimi konusunda verileri toplamasi ve izlemesi

4* Isletmede kullanilan kimyasal maddelerin (hacim ve/veya agirlik olarak) | 5 puan
izlenmesi ve verilerin toplanmasi (Kapali alan m? bagina veya geceleme
basimna tiiketim, aylik, ii¢ aylik ve yillik raporlarin hazirlanmasi ve dosya
halinde saklanmasi),

5* Tesiste ortaya c¢ikan atik miktarinin (hacim ve/veya agirlik olarak) | 5 puan
izlenmesi ve verilerin toplanmasi (Kapali alan m? bagina veya geceleme
basina tiiketim, aylik, ii¢ aylik ve yillik raporlarin hazirlanmasi ve dosya
halinde saklanmasi),

6 Isletmenin uluslararas1 kabul géren gevre ydnetim sertifikalarina sahip | Azami
olmas1 (EMAS, ISO 14000, ISO 14001, Mavi Bayrak gibi), 9 puan
(Her sertifika 3 puan, toplam 9 puani gecemez)

7 Tesise hizmet veren veya mal tedarik eden ana firmalarim en az bir | 3 puan
tanesinin ¢evre yonetim sertifikasina sahip olmasi (EMAS, ISO 14001),

8 Isletmenin enerji ve su tiiketimini hesaplamak ve izlemek icin ilave sayac | Azami
ve Olgii aletleri kullanilmasi, (Mutfak, ¢amagirhane, konaklama iiniteleri, 6 puan
bahge, teknik iiniteler vb. her biri 2 puan, toplam 6 puani gegemez)

9 Isletmenin gevreye duyarlilik galismalarmin 6diil kazanmasi, (2 puan)

10 | Yerel yonetim veya idareler veya yorede bulunan diger tesislerle ¢evreye | (5 puan)
duyarlilik konusunda ortak ¢alisma ve etkinlikler diizenlemek,

11 Cevre koruma organizasyonlarina diizenli olarak katkida bulunmak veya | Azami
bu organizasyonlara diizenli olarak katilmak (Dernek, vakif, vb.), (Her biri 6 puan
2 puan, toplam 6 puani gegemez.)

12* | Turizm konaklama isletmesinde kullanilan tiim tesisat ve donanimlarin | (5 puan)
(enerji, 1sitma, havalandirma, iklimlendirme ekipmanlari, bulasik, ¢amagir
makineleri, buzdolaplari, asansorler vb.) koruyucu bakim ve onariminin
periyodik olarak yetkili servise veya konusunda egitim almis uzman
kisilere yaptirilmast,

13 Isitma kazaninin ve briiloriin yilda en az bir defa periyodik olarak | (5 puan)

bakimmin yetkili kisilere yaptirilmas1 ve kazan bacasindan agia ¢ikan

emisyonlarin yetkili kuruluslar tarafindan 6l¢iiliip raporlanmasi,
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B- EGITIM

14*

Isletme tarafindan, ¢evre bilincinin artirilmasi, cevresel tedbirlerin ve
eylem planinin uygulanmasini temin etmek igin personele periyodik olarak

egitim verilmesi,

(5 puan)

15

Personelin olast su sizintilarinin belirlenmesi ve hemen onlem alinmasi

konusunda egitilmesi,

(2 puan)

16

Isletme personelinin, deterjan ve dezenfektanlar1 kullanirken paketlerinde
veya kutularinda Onerilen kullanim miktarlarini agsmamalar1 ve kullanim

yontemleri konusunda egitilmeleri,

(2 puan)

17

Tesisin mutfak ve teknik boliimlerinde kullanilan cihazlarin tasarruflu ve

verimli kullanilmas1 konusunda personele egitim verilmesi,

(2 puan)

18

Misafirlere tesise geliste, resepsiyonda c¢evreye duyarlilik politikast ve
alman oOnlemler hakkinda bilgi verilmesi, ¢evresel politika igin destek

istenmesi ve misterilerin katiliminin saglanilmast,

(3 puan)

19

Cocuk misafirlere yonelik ¢evreye duyarlilik konusunda egitim ve

etkinliklerin yapilmasi,

(3 puan)

C- TESISIN YATAK ODALARINDAKI DUZENLEMELER

20

Misafirlere, odalarda kolayca gorebilecekleri bir yerde ¢evreye duyarlilik
calismalarinin yazili, gorsel-igitsel olarak duyurulmasi (Gazete, dergi,

brosiir, kapali devre kanal vb.),

(2 puan)

21

Misafirlerin, tesisin c¢evreye duyarlilik calismalari hakkinda gorislerinin

alimmasi ve degerlendirilmesi (anket vb.),

(3 puan)

22

Sogutma ve havalandirmanin (klima vb.), pencere ve kapilarin acilmasi

durumunda otomatik kapanmasi,

(4 puan)

23

Sogutma ve havalandirma sistemlerinde otomatik kapatma bulunmayan
tesislerde, miisterilere kap1 ve pencerelerin agilmasi halinde, sogutma ve

havalandirmanin kapatilmasi hatirlatan bilgilendirme,

(1 puan)

24

Odalarda elektrik sisteminin, miisteri odadan ayrildiginda otomatik olarak

kapanmasi(Enerji tasarruf sistemi),

(6 puan)
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25 | Enerji tasarruf sistemi bulunmayan tesislerde, miisterilere odadan ¢ikarken | (1 puan)
elektrikli cihazlarin (televizyon, klima vb.) ve 1siklarin kapatilmasini
hatirlatan bilgilendirme,

26 | Odalarda 1sitma ve sogutmanin kontrollii olmasi,

Merkezi kontrollii sistem (5 puan)
Bagimsiz ayar sistemi (termostat) (3 puan)

27 | Odada yer alan cihaz ve makinelerin(minibar, buzdolabu, tv, split klima vb.) | Azami
yiiksek verimli ve az elektrik tiiketecek teknolojide olmasi, 6 puan
(Her biri 2 puan, toplam 6 puan)

28 | Oda aydmnlatilmasinda az enerji tiketen aydmnlatma elemanlarmm | (2 puan)
kullanilmasi,

29 | Odalarda kullanilan cihazlarin (buzdolabi, minibar, vb.) yiikksek verimle ve | (2 puan)
az enerji harcayacak sekilde; giines 15181, 151 kaynaklar1 gibi etkilerden uzak
ve cihazin havalandirmasi saglanacak sekilde yerlestirilmesi,

30 | Misafir bulunmayan odalarda perde veya giinesliklerin kapali tutulmasi, (1 puan)

31 | Dus bagliklar1 ve musluklarda, akan suyun tasarrufuna yonelik ozel | (4 puan)
armatiirlerin kullanilmas1 (Fotoselli, ayarli, hava karigimli baslikli vb. su
tilketimi dakikada 12 litreyi agmayan ),

32 | Rezervuarlarin her kullanimda 6 litre veya daha az su harcamasi (Farkli | (4 puan)
miktarda su akisin1 saglayan veya su akigint durdurabilen ayarli
rezervuarlar),

33 | Tiim banyolarda dus teknesi veya derinligi azaltilmis kiivet kullanilmast, (2 puan)

34 | Banyo ve tuvaletlerde suyun tasarruflu kullanilmasi konusunda miisterilerin | (2 puan)
bilgilendirilmeleri,

35 | Misafirlerden, olasi su sizintilarini isletmeye bildirmelerinin istenilmesi, (2 puan)

36 | Odalarda tek kullanimlik (sampuan, sabun, dus bonesi, bardak, tabak, catal | (4 puan)

bigak takimlari vb.) malzemelerin kullanilmamasi,
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37 | Tuvaletlerde ¢op kutularinin bulunmasi ve misterilerin ¢oplerini tuvalet | (2 puan)

yerine ¢Op kutularina atmasi yoniinde bilgilendirilmeleri,

38 | Tesiste sigara i¢ilmeyen odalar;

-Odalarin en az %50 sinin sigara i¢ilmez olmasi, (5 puan)

- Odalarin en az %20 sinin sigara i¢ilmez olmasi, (2 puan)

39 | Yatak odalarinda, atiklarin ayrilmasi hakkinda bilgilendirmenin yapilmasi, (2 puan)

40 | Aym misafir i¢in yastik kilifi, ¢arsaf, nevresim ve havlularin misafirlerin | (6 puan)

istegiyle degistirilecegi konusunda bilgilendirilmeleri,

41 | Misafirlerin, konaklama isletmesine ve diger turistik yerlere toplu tasim | (2 puan)

araclartyla en kolay nasil ulasabilecekleri konusunda bilgilendirilmeleri,

42 | Misafirlerin, g¢evre koruma tedbirleri, bio-gesitlilik ve ¢evre hakkinda | (2 puan)
bilgilendirilmesi,

D-TESISIN CEVREYE UYUMU, CEVREYI GUZELLESTIRICi DUZENLEME VE
ETKINLIKLER

43 | Tesisin emsalinin (Toplam insaat alaninin toplam arsa alanina orani);

0,20 veya daha az olmasi, (8 puan)
0,30 olmasi, (6 puan)
0,40 olmasi, (4 puan)
0,50 olmasi, (2 puan)
44 | Peyzaj diizenlemesi ve agaglandirma, (5 puan)
45 | Tesisi olusturan yapilarin gorsel olarak doga ile uyumlu olmasi, (5 puan)

46 | Tesisin ¢evrede bulunan tarihi, dogal ve kiiltiirel degerlerin korunmasina | (5 puan)

katkida bulunmasina yonelik etkinlikler,

47 | Cevrede bulunan vahsi veya evcil hayvanlarin korunmasi, saglik, bakim ve | (2 puan)

beslenmeleri ile ilgili caligmalarin yapilmasi,

48 | Tesis bahgesinde, envanteri bulunan endemik bitkilerin korunmasi ve | (2 puan)

ekosistemin bozulmamasi ig¢in 6zen gosterilmesi,
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E-EKOLOJIK MIMARI

49 | Tesisin mimari tasariminin 6zel (¢evreye duyarli) olmasi, (10 puan)
50 | Tesisin mimari yapisinin, konumunun ve yapi elemanlarinin dogal | (6 puan)
havalandirmay1 saglayacak sekilde olmasi,
51 | Tesisin 1s1 yalittmimin iklim sartlarina uygun, minimum enerji ile yeterli | (5 puan)
sogutma ve 1sitma imkan1 saglayacak sekilde olmasi,
52 | Tesis dis cephesinde kullanilan camlar;
Yazin 1sinin igeri girmesini engelleyecek gecirgenligi kontrol eden, kisin ise | (3 puan)
11 kaybini azaltan 6zel cam,
Cift cam, (2 puan)
53 | Bina dis cephesinde giinesi kontrol eden yap1 elemanlarinin bulunmasi, (2 puan)
54 | Tesisin insaatinin yapilacagi arazinin amenajman planinin yaptirilmasi, | (10 puan)
ingaat sirasinda ¢evreye zarar verilmemesi i¢in onlemlerin alinmasi, tesisin
insasinda kullanilan yap1 elemanlari, malzemelerin ¢evreye duyarh
olanlarinin secilmesi ve yapilan ¢alismalarin belgelendirilmesi (Amenajman
plani, film, fotograf vb. belge),
55 | Tesisin gevreye en az zarar verecek sekilde yapilmig olmasi (CED Raporu | (2 puan)
istenir.),
56 | Cevreye duyarli boya- cila, kursunsuz cam vb. kullanilmasi (Cevre etiketli), | Azami
(Her biri 2 puan, toplam 4 puan) 4 puan
F- ENERJI
a) Tesiste Enerji Verimliligi ve Tasarrufuna Yonelik Onlem ve Calismalar
57 | Binalarin giris kapilarinda riizgarlik veya hava perdesi bulunmasi, (2 puan)
58 | Tesisin genel mahallerinde 1sitma ve sogutmanin otomatik kontrolli | (4 puan)

(termostat) olmasi,
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59 | Tesiste kullanilan cihaz ve makinelerin (Isitma kazani (boiler), merkezi | Azami
klima (Chiller vb), soguk oda, dolap, ¢amasir yikama ve kurutma makinesi 6 puan
vb.) yliksek verimli ve az elektrik tiiketecek teknolojide olmasi, (Her biri 2
puan, toplam 6 puan1 gegemez)

60 | Tesiste az enerji tiiketen aydinlatma elemanlarmin kullanilmasi, (2 puan)

61 | Tesisin i¢ ve dis aydinlatmasinin, konunun uzmani kisilerce hazirlanan | (4 puan)
proje dogrultusunda, mahal ve alanlarin kullanim amacina gore, geregi
kadar yapilmasi,

62 | Tesiste (Koridorlar, bahge, teknik tiniteler, personel mahalleri vb.) harekete | (4 puan)
veya 1s18a duyarli aydinlatma sistemlerinin kullanilmast,

63 | Bahge vb. acik alan aydinlatmalarinda kullanilan aydinlatma elemanlarinin, | (2 puan)
15181n gokyliziine gitmesini engelleyecek sekilde diizenlenmesi,

64 | Tesisin mutfak ve teknik bolimlerinde kullanilan cihazlarin (soguk oda, | (5 puan)
buzdolab1 motorlari, merkezi klima cihazlar1 vb.) yiiksek verimle ve az
enerji harcayacak sekilde; giines 15181, 1s1 kaynaklar1 gibi etkilerden uzak ve
cihazin havalandirmasi saglanacak sekilde yerlestirilmesi,

65 | Tesisin biitiinii dikkate alindiginda Onemli oOlglide enerji tasarrufu | Azami
saglayacak frekans invertdrii, 1s1 geri kazanim sistemi veya 1s1 pompasi gibi 30 puan
yeni teknolojilerin kullanilmasi, ( Her biri 10 puan toplam 30 puan)

66 | Tesisin sicak su iiretiminde esanjor cihazinin kullanilmast, (2 puan)

67 | Merkezi 1sitma sistemi olmasi, (2 puan)

68 | Merkezi i1sitma sisteminin ihtiyaca uygun olarak kullanilabilmesi amaciyla, | (2 puan)
binanin boliimlere ayrilarak 1sitilabilmesi imkant,

69 | Tesiste elektrik, 1sitma ve sogutma saglanmasinda yeni teknolojilerin
kullanilmasi;

Trijenerasyon sistemi, (15 puan)
Kojenerasyon sistemi, (10 puan)
70 | Tesiste enerji kullaniminda hibrit sistem bulunmasi, (5 puan)
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71 | Saunada zaman kontrol paneli bulunmasi, (2 puan)

72 | Camagirlarin dogal yollarla kurutulmasi (Kapali mahalde veya goriintii | (2 puan)

kirliligi yaratmayacak sekilde acik alanda),

73 | Genel mahallerde servis hazirligi yapan personelin elektrigi tasarruflu | (2 puan)

kullanmasin1 saglayan aydinlatma donaniminin bulunmast,

b) Tesiste Giines, Riizgar, Jeotermal, Hidro, Dalga Enerjisi, Biogaz vb. Yenilenebilir Enerji

Kaynagi Kullanimi

74 | Havaya fazla miktarda sera gazi veren komiir veya agir petrol triinleri | (5 puan)
(stlftir oram1 %0,2’den fazla olan) gibi kaynaklarin enerji olarak

kullanilmamasi,

75 | Yenilenebilir enerji kaynaklarindan elektrik saglanmasi; (Enerjiyi saglayan
firmadan yenilenebilir enerjini kaynagini ve oranimmi gosteren bir yazinin

alinmasi halinde degerlendirilir)

Kullanilan toplam elektrik miktariin tamamimin yenilenebilir enerji | (20 puan)

kaynagindan saglanmasi,

Kullanilan toplam elektrik miktarinin %350 sinin yenilenebilir enerji | (10 puan)

kaynagindan saglanmasi,

Kullanilan toplam elektrik miktarinin %20 sinin yenilenebilir enerji | (4 puan)

kaynagindan saglanmasi,

Kullanilan toplam elektrik miktarimin %10 unun yenilenebilir enerji | ( 2 puan)

kaynagindan saglanmasi,

76 | Tesiste 1sitma sisteminde kullanilan enerjinin yenilenebilir enerji

kaynaklarindan saglanmasi

Tamaminin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (20 puan)
%S50 sinin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (10 puan)
%20 sinin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (4 puan)
%10 unun yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (2 puan)

77 | Tesiste sogutma sisteminde kullanilan enerjinin yenilenebilir enerji

kaynaklarindan saglanmasi (Elektrik haricinde; Deniz suyu, giines vb. );
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Tamamimin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (20 puan)
%50 sinin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (10 puan)
%20 sinin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (4 puan)
%10 unun yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (2 puan)

78 | Tesisin temiz sicak su ihtiyacinin yenilenebilir enerji kaynaklarindan
saglanmasi (Elektrik haricinde; Glines paneli, jeotermal vb.);
Tamaminin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (20 puan)
%50 sinin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (10 puan)
%20 sinin yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (4 puan)
%10 unun yenilenebilir enerji kaynagindan saglanmasi, (2 puan)

G-SU

79 | Isletmelerin, yerel idareler tarafindan hazirlanan su kullanma koruma | (5 puan)
planina uygun olarak su kullanmasi (Tesisin bu plana uygun olarak su
kullandigna iliskin ilgili idare yazis1 aranir),

80 | Genel ve personel dus ve tuvaletlerinde bulunan dus bagliklar1 ve | (2 puan)
musluklarinda, akan suyun tasarrufuna yonelik 6zel armatiirlerin kullanilmasi
(Fotoselli, ayarli, hava karigimli baglikli vb. su tiiketimi dakikada 12 litreyi
agmayan),

81 | Genel tuvaletler ve personel tuvaletlerinde rezervuarlarin her kullanimda 6 | (2 puan)
litre veya daha az su harcamasi (Farkli miktarda su akisini saglayan veya su
akisini durdurabilen ayarli rezervuarlar),

82 | Genel dus ve tuvaletlerde suyun tasarruflu kullanilmasi konusunda | (1 puan)
misafirlerin ve personelin bilgilendirilmeleri,

83 | Genel tuvaletlerde ¢op kutulariin bulunmasi ve miisterilerin ¢oplerini | (1 puan)
tuvalet yerine ¢op kutularina atmas1 yoniinde bilgilendirilmeleri,

84 | Pisuvarlarda suyun akitildig sistemin otomatik (fotoselli) olmasi, (2 puan)

85 | Sukacaklarmin izlenmesi ve giderilmesine 6zen gosterilmesi, (2 puan)
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86 | Yesil alanlarin giin 15181 etkili olmadan Once veya giin 15181 etkisini | (2 puan)
kaybettikten sonra sulanmasi,

87 | Atik sularn iyilestirilmesi;

Isletmenin merkezi aritma sistemine bagli olmast, (4 puan)
Isletmenin kendine ait atik su aritma sisteminin bulunmasi (Mevzuata uygun | (2 puan)
kriterlere sahip olmasi ve kriterlere uygun calistiginin belgelendirilmesi

sarttyla),

88* | Atik su plani;

Konaklama igletmelerinin, yerel idarelerin hazirladigi gevreye duyarlt atik su | (4 puan)
planina uymalari,

Yerel idare tarafindan onaylanmis tesise ait gevreye duyarl atik su plani | (2 puan)
olmasi (Yerel idarenin atik su planinin olmamasi halinde),

89 | Yagmur sularinin veya aritilmig atik sularin temizlik ve igme haricinde | Azami
(bahge sulamasi ve/veya tuvalet rezervuarlarinda) kullanilmasi, (Her biri 2 4 puan
puan, toplam 4 puan)

90 | Deniz suyundan icme veya kullanma suyu elde edilmesi (10 puan)
(Yerel idarenin izni olmasi halinde),

91 Su tasarruflu ¢amasir ve bulasik makinelerinin (Cevre etiketli) kullanilmasi, | (4 puan)

92 | Mutfakta ve bahgede kullanilan sularin otomatik olarak kapanmasini | (2 puan)
saglayan zaman ayarli sistem,

93 | Bahge sulamasinda, gereksiz su tiikketimini engelleyen damlama, fiskiye vb. | (4 puan)
teknolojilerin kullanilmasi,

94 | Golf sahalari, ormanlik alanlar gibi sulanmas1 gereken genis alanlart bulunan | (4 puan)

tesislerde bilgisayar kontrollii 6zel sulama sistemlerinin kullanilmasi,
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H- DETERJANLAR, DEZENFEKTANLAR VE TEHLIKELi KIMYASAL MADDELER

95 | Dezenfektanlarin hijyen gerekliligi halinde kullanilmalari, (2 puan)

96 | Cevreye duyarli deterjan ve dezenfektanlarin kullanilmasi (Cevre etiketli), | (4 puan)

97 | Yiizme havuzlarinda uygun hijyenik sonug¢ i¢in minimum miktarda | (4 puan)

dezenfektan kullanan otomatik dozaj sisteminin kullanilmasi,

98 | Uygun mahallerde kimyasal maddeler kullanilmaksizin temizlik yapilmasi | (2 puan)

(mekanik temizlik, mikrofiber vb.),

99 Bahgelerinin organik tarim esaslarina uygun olarak diizenlenmesi ve | (2 puan)

bakiminin yapilmasi,

100 | Hasere ile miicadelede insan sagligina ve ¢evreye zarar vermeyen ilaglarin | (2 puan)
kullanilmas1 veya dogal tedbirlerin (Sinek tutucu, yapiskanl kagit, balik

vb.) alinmasi

I- ATIKLAR

101 | Artan saglikli giinlik yiyeceklerin hayir kurumlarima (Bakim evleri, | (5 puan)
yurtlar, hayvan barinaklar1 vb.) verilmesi, bu konuda ilgili kurum ve

kuruluslarla isbirligi yapilmasi,

102 | Misterilerin atiklar1 ayirabilmeleri igin tesisin uygun yerlerinde yeterli | (2 puan)

kutu bidon saglanmasi,

103 | Personel tarafindan zararli atiklarin (Yag filtreleri, boya, florasan | Azami
ampuller, toner, miirekkep, sogutma ekipmanlari, piller, ilaglar, tibbi 10 puan
atiklar vb.) digerlerinden ayrilmasi (Yerel idareden zararli atiklarin
ayristirilmast hizmetinin verildigine iligkin yazi alinir.), (Her biri 2 puan,

toplam 10 puan)

104 | Atiklarin personel tarafindan gesitlerine (plastik, kagit, cam vb.) ayrilmasi | Azami

(Ayristirilan  atiklarin yerel idare veya firmalarca degerlendirildiginin 9 puan

tespiti halinde puan verilir), (Her biri 3 puan, toplam 9 puan)

105 | Organik atiklarin ayrilmasi ve degerlendirilmesi(kompost, biogaz vb.), (4 puan)
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106 | Yerel idare tarafindan atiklarin ayristirilmasi hizmeti verilmemesi halinde, | (2 puan)
yerel idarelere bu hizmetin verilmesi amaciyla talepte bulunulmasi,

107 | Yerel idarelerin atiklar1 toplama imkaninin bulunmamasi halinde atiklarin | (2 puan)
yerel idare tarafindan uygun bulunan yerlere tasinmasi (Yerel idarenin
konuya iliskin yazisinin bulunmasi halinde degerlendirilir.),

108 Genel dus ve tuvaletlerde, ortak alanlarda tek kullanimlik (sampuan, | (4 puan)
sabun, dus bonesi, bardak, tabak, ¢atal bigak takimlar1 vb.) malzemelerin
kullanilmamasi,

109 | Tek kullanimlik igecek kutularimin (teneke vb.) sunulmamasi, bunun | (4 puan)
yerine cam sise, postmix, premix vb. lirlinlerin kullanilmasi,

110 | Tek kullanimlik paketlerin (tereyag, regel, bal, peynir vb.) kahvalti i¢in | (4 puan)
kullanilmamasi,

111 | Yag aynstiricilarinin  tutucularmin  kullanilmasi, kullanilan yaglarin | (5 puan)
toplanmasi, mevzuata uygun bir sekilde imhasi veya degerlendirilmesi,

112 Kullanilmig esyalarin ve malzemelerin satilmasi veya hayir kurumlarina | (2 puan)
bagislanmasi,

J- DIGER HIZMETLER

113 | Yerlesim alani biiyiik olan golf, tatil kdyii vb. tesisler i¢erisindeki ulagimin | (2 puan)
cevreye sera gazi vermeyen araglarla saglanmasi,

114 | Misafirlerin kullanimi i¢in bisiklet imkaninin saglanmasi, (2 puan)

115 | Tuvalet kagitlarmin ve/veya ofis kagitlarinin gevreye duyarli tip | (4 puan)
kagitlardan kullanilmasi,

116 | Tesisin idari islerinde kagit tiiketimini en aza indirecek elektronik | (3 puan)
yazigma, adisyon, fatura vb. sistemlerin kullanilmasi,

117 | Tesiste ¢evre etiketli esyalarin kullanilmasi (yastik, ¢arsaf, masa Ortiisti, | Azami
mobilya, c¢amasir makinesi, bulasik makinesi, buzdolabi, elektrik 10 puan

stiptirgesi, ampul, vb.), (Her biri 2 puan, toplam 10 puani gegemez)
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118 | Meniide belirtilen yemeklerden, en az iki ¢esit yemegin ve bir ¢esit | (2 puan)
icecegin organik tarim metotlariyla iiretilen iirlinlerden hazirlanmasi,

119 | En az iki yerel yiyecek {iriiniiniin kahvalt1 ve 6glinlerde sunulmasi, (2 puan)

120 | Tesisin orman i¢inde veya yaninda olmasi durumunda yangin i¢in gerekli | (5 puan)
onlemlerin alinmas1 (Gozlem, alarm, ihbar, gerekli cihazlar techizat,
personelin egitimi, yerel idare ile isbirligi),

121 | Acik ve kapali mahallerde giiriiltii kirliligi konusunda alinacak 6nlemler;
Giiriiltiistiz cihazlarin kullanimu, (2 puan)
Tesisat mahallerinin, miizik yaymni yapilan mahallerin yalittiminin | (4 puan)
yapilmasi,
Insan sagligina uygun desibellerde ses yayini1 yapilmast, (2 puan)
Giriltii kaynaginin perdelenmesi, (4 puan)

122 | Bu formda yer almayan, g¢evreye duyarlilik calismalarina ilave katki | Azami
saglayan faaliyetler veya teknoloji, sistem veya cihazlarin kullanilmasi, 9 puan
(Her biri 3 puan, toplam 9 puani gegemez)

ASGARI PUAN TABLOLARI

TATIL TESISLERI

SINIFI ASGARI PUAN ALDIGI PUAN

5 YILDIZLI TATIL KOYU 330

5YILDIZLI OTEL 300

4 YILDIZLI TATIL KOYU 280

4 YILDIZLI OTEL 230

3YILDIZLI OTEL 170

1 - 2 YILDIZLI OTEL-DIGER
KONAKLAMA TESISLERI

140
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SEHIR TESIiSLERI

SINIFI ASGARI PUAN ALDIGI PUAN
5 YILDIZLI OTEL 250
4 YILDIZLI OTEL 200
3 YILDIZLI OTEL 170

1 -2 YILDIZLI OTEL-DIiGER
KONAKLAMA TESISLERI

140

...................................................... 1simli

SIS,  wrrrrerrreeeeinnenn.

.................... tarihinde yapilan

cevreye duyarli konaklama igletmeleri igin siniflandirma formu uygulamasinda, ..............

puan almustir. Arz olunur.
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EK — 4: TUROFED BEYAZ YILDIZ CEVRE PROGRAMI KRIiTERLERI

Yonetimin Sorumlulugu

1- Tesisin ¢evre politikas1 var mi?

Otel yonetimi tarafindan ¢evre politikasi olusturulmus olmalidir.

2- Cevre politikasinin hem ¢alisanlar hem de misafirler i¢in bilinirliligi saglaniyor mu?

Cevre politikas1 hakkinda bilgiler yazili/gorsel olarak sunulmalidir. Bu tesis igerisinde belirli

bolgelerde hem personel hem de misafirler tarafindan bilinebilir iligi saglanmalidir.

3- Cevre yonetim sistemi ve Cevre Eylem Planini uygulayacak sorumlu bir kisi atanmis midir?
Yeni yonetmelik geregi cevre mithendisi ya da ¢evre danisman firmanin olmasi gerekmektedir.
4- Cevre Eylem Plan1 olusturulmus mu?

Cevre Eylem plani enerji, su, hava, kimyasallar ve atiklar ile ilgili cevresel hedefleri

tanimlamalidir.

5- Cevre Eylem Planin1 uygulayacak 6zel bir yetkili varsa; kendisine ait uzmanlik belgesi ve

tesiste ¢alistigina dair belge mevcut mu?

Cevre konusunda yetkili kiginin uzmanlik belgesi ve tesiste calistigina dair belgenin olmasi

gerekmektedir.

6- Cevre Eylem Planimi uygulayacak ozel bir yetkili yerine ¢evre danismanligi firmasi ile

anlagma yapildiysa; firmaya iliskin belgeler ve sdzlesme belgesi mevcut mu?
Tesis gevre danigman firma ile anlagmus ise firmanin yeterlilik belgeleri ve sdzlesmesi olmalidir.

7- Cevre Eylem Planina uygun olarak yapilan tiim faaliyetleri iceren rapor

olusturuldu mu?

Olusturulan eylem planlarimin rapor halinde olmasi gerekmektedir.

8- Tesis Cevre YoOnetim Sistemi (ISO 14001) sertifikasina sahip mi?

Bu standart opsiyoneldir. Olmayan firmalara uygunsuzluk verilmemektedir.

9- Cevre yoOnetim sistemi ile ilgili gorev, yetki ve sorumluluklar belirlenmis ve yazil

hale getirilmis, caliganlara teblig edilmis midir?

Gorev, yetki ve sorumluluklar belirlenmeli, yazili hale getirilmeli ve calisanlara teblig

edilmelidir.
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10- Tesisin ¢evre hedefleri var mi1?

Cevre ile ilgili aylik, 3 aylik, 6 aylik, yillik hedefler koymalidir. Ne kadar su ya da enerji

tasarrufu saglayacagi ¢evre planlari, peyzaj diizenlemeleri vb. gibi hedefler belirtilmelidir.

11- Cevre hedeflerinin ger¢eklesme durumu izlenip, raporlanip iist yonetim tarafindan

degerlendiriliyor mu?
Belirlenen ¢evre hedefleri iist yonetim tarafindan izlenip takip edilmelidir.

12- Tesisin g¢evreye etkileri olabilecek muhtemel acil durumlar ve kazalar ile onlara

miidahale metotlari ile ilgili Acil durum ve kazalar plan ve prosediiri olusturmus mu?
Herhangi bir dogal afet, sel yangin gibi durumlarda alinacak dnlemler yazili hale getirilmelidir.
13- Tesisin ana tedarikgilerinden ¢evre yonetim sertifikasina sahip firmalar var mi1?

Ana tedarikgi listesinde bulunan firmalarin icerisinde Cevre Sertifikasina sahip olan firmalar da

olmalidir.

14- Cevrede bulunan tarihi, dogal ve kiiltiirel degerlerin korunmasina katkida bulunulmasina

yonelik etkinlikler yapiliyor mu?

Cevrede bulunan tarihi, dogal ve kiiltiirel degerlerin korunmasina katkida bulunulmasina

yonelik etkinlikler yapilmalidir.
15- Cevrede bulunan vahsi veya evcil hayvanlarin korunmasi, saglik, bakim ve beslenmeleri ile
ilgili caligmalar yapiliyor mu?

Ornegin kedi, kus, érdek, sincap, kdpek, balik gibi ya da hayvanat bahgesi, ¢evredeki mevcut
hayvanlarin bakim beslenmelerine yardimci olup olmadiklari sorgulanir. Cogu tesiste evcil
hayvan yasaktir. Bu ¢evredeki hayvanlarin bakimi i¢in gereken sosyal sorumluluk adi altinda

sorgulanmaktadir.

16- Tesis bahgesinde envanteri bulunan endemik bitkilerin korunmasi ve ekosistemin

bozulmamasi i¢in galigmalar yapiliyor mu?

Ornegin Antalya bolgesinde, Belek - Lara bdlgesinde endemik bitki olan kum zambaklari

(bolgenin ekolojik dengesine gore o bolgede yetisebilen yoreye 6zgii bitki tiirii).

17- Anket vb. bir calisma ile tesisin g¢evreye duyarlilik ¢aligmalari hakkinda misafirlerin

goriisleri alinip, degerlendiriliyor mu?

Miisteriler ile yapilan anketlerde, ¢evre ile ilgili sorular olmali ve misafirlere ¢evre konusunda

bilgilendirme yapilmalidir.
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18- Misafirlere c¢evre koruma tedbirleri, bio-gesitlilik ve ¢evre hakkinda bilgilendirme

yapiliyor mu?

Misafirlerin gorebilecegi yerlerde g¢evre ile ilgili bilgilendirme panolar1 yapilmali veya
astlmalidir. Tesisler, yapmis olduklar1 uygulamalari, ¢ép toplamalari, mintika temizliklerini,

basindaki bilgileri, kazandiklar1 ddiilleri ve bilgilendirme yazilarini bu panolarda sergilemelidir.

19- Yerel idareler ve/veya yorede bulunan diger tesislerle ¢evreye duyarlilik konusunda ortak

calisma yapilmus, etkinlikler diizenlenmis mi?

Etraftaki diger tesisler ya da toplu bir sekilde ¢op toplama mintika temizligi 6rnek verilebilir.

Bu etkinlikler fotograf olarak tesiste misafirlerin ve personelin gorebilecegi yerlerde asili olur.
20- Cevre ile ilgili organizasyonlara (dernek, vakif, vb.) katiliyorlar m1?
Tesislerin ¢evresel etkinliklere ve seminerlere katilimi sorgulanir.

21- Tum personelin gevreye olumsuz etkilerini azaltma konusunda kendilerinin neler

yapabilecegi konusunda ¢aligmalar, toplantilar yapiliyor mu?

Personelin bilinglendirilmesi i¢in egitimler, toplantilar yapilmali ve bu uygulamalar kayit altina

alimmalidir.

22- Tesisin g¢evreye duyarlilik kapsamindaki ¢alismalart info kanalinda misafirleri

bilgilendirmek amaciyla yaymlaniyor mu?

Odalardaki TV’lerde tesisi tanitan kanalda gevresel etkinlikleri gdsterilmelidir. Tesisin ¢evre

konusunda yaptig1 hizmetler, bilinglendirmeler, etkinlikler gosterilebilir.
23- Tesisin ¢evreye duyarlilik ¢alismalar1 kapsaminda aldigi/kazandigi bir 6diil var mi1?

Tesisin g¢evre ile ilgili almig oldugu bir &dil, sertifika, berat vb. gibi basari ¢aligmalari

sorgulanmaktadir.

Tesisin Cevreye Uyum ve Duyarhiligi

24- Tesisi olusturan yapi-yapilar gorsel olarak doga ile uyumlu mu?

Tesisi olusturan yapilar gorsel olarak doga ile uyumlu olmalidir.

25- Peyzaj diizenlemesi ve agaglandirmasi yeterli mi?

Tesis biinyesinde yeterli peyzaj diizenlemesi ve agaglandirmasi yapilmalidir.

26- Tesisin orman iginde veya yaninda olmasi durumunda yangin i¢in gerekli Onlemler

almmis m1?

Tesis orman i¢inde veya yakininda ise; yangin i¢in gerekli ve dogru énlemler alinmalidir.
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27- Tesisin mimari yapisi, konumu ve yap1 elemanlar1 dogal havalandirmay1 saglayacak sekilde

mi?

Tesisin mimari yapisi, konumu ve yap1 elemanlar1 dogal havalandirmay1 saglayacak sekilde

olmalidir.

28- Tesisin dis cephesinde kullanilan camlar yazin 1smmn  igeri  girmesini
engelleyen(gecirgenligi kontrol eden), kisin ise; 1s1 kaybimi azaltan 6zel cam ve/veya cift

camdan yapilmis mi?

Tesisin dig cephesinde kullanilan camlar yazin 1sinin igeri girmesini engelleyen (gecirgenligi

kontrol eden), kisin ise; 1s1 kaybini azaltan 6zel cam ve/veya ¢ift camdan yapilmis olmalidir.
29- Bina dis cephesinde giinesi kontrol eden yap1 elemanlar1 bulunuyor mu?
Bina dis cephesinde giinesi kontrol eden yap1 elemanlar1 bulunmalidir.

30- Tesis g¢evreye en az zarar verecek sekilde insa edildigini belirten CED Raporu

mevcut mudur?
Tesisin giincel CED Raporu bulunmalidir.

31- Tesis insa edilirken, c¢evreye duyarli boya, cila, kursunsuz cam vb. ¢evre etiketli

malzemeler kullanilmis midir?

Tesis inga edilirken, cevreye duyarli boya, cila, kursunsuz cam vb. ¢evre etiketli malzemeler

kullanilmalidir.
32- Tesisin ingaatinin yapilacagi arazinin amenajman plam yaptirtlmigmidir?

Arazi Amenajman plami istenir. Ormanlarin ya da agaglarin korunmasi i¢in tesise verilmis olan

plandir.

33- Tesis toplam ingaat alaninin toplam arsaya orani (arsa yapilasma orani) min. %50

midir?
Tesis toplam ingaat alaninin toplam arsaya orani (arsa yapilagma orani) min. %50 olmalidir.

34- Tuvalet kagitlarinin ve/veya ofis kagitlarinin en az %50 sinin geri dondsimlii

kagitlardan kullanilmasi saglaniyor mu?

Tuvalet kagitlarmin ve/veya ofis kagitlarinin en az %50 sinin geri doniistimli kagitlardan

kullanilmasi saglanmalidir.
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35- Yerlesim alami biiyliik olan golf, tatil koyli vb. Tesisler icerisindeki ulasim, cevreye

sera gazi vermeyen araglarla saglantyor mu?

Yerlesim alan1 biiyiik olan golf, tatil kdyi vb. tesisler icerisindeki ulasim, ¢evreye sera gazi

vermeyen araglarla saglanmalidir.
36- Misafirlerin kullanimi igin bisiklet imk&n1 saglaniyor mu?
Tesisin biiylikliigiine gore misafirlerin kullanimi i¢in bisiklet imk&ni saglanmalidir.

37- En az iki c¢esit yemegin organik tarim metotlaryla iretilen iriinlerden hazirlanmasi

saglantyor mu?

En az iki c¢esit yemegin organik tarim metotlariyla iiretilen {iriinlerden hazirlanmast

saglanmalidir.
Genel Alanlar
38- Tesis biiyiikliigline gore yeteri kadar geri doniisiim kutular1 var midir?

Tesis biiyiikliigiine gore yeteri kadar geri doniisiim kutular1 bulunmalidir. Ornek olarak; 80.000
m2 doniim alanda 30.000 m2 kapali alan1 olan bir tesiste konumuna gore 4 adet yeterli

olabilecektir.
39- Geri doniisiim kutular1 agik alanlarda ve ulasilabilir durumda m1?

Geri doniisim kutular1 agik alanlarda ve wulasilabilir durumda olmalidir. Misafirlerin

gorebilecegi ve ulagabilecegi yerlerde konumlandirilmalidir.
40- Koku ¢ikaran kaynaklar (atik giderme iinitesi) misafirlerden uzaga mi yerlestirilmis?

Koku ¢ikaran kaynaklar (atik giderme iinitesi) ,yag tutucular gibi birimler/ekipmanlar

misafirlerden uzak bir yere yerlestirilmelidir.

41- Genel tuvaletlerde ¢Op kutularmin bulunmast ve misterilerin ¢Oplerini tuvalet

yerine ¢op kutularina atmasi yoniinde bilgilendirme ve yonlendirilme yapiliyor mu?

Genel tuvaletlerde ¢6p kutularinin bulunmasi ve misterilerin ¢Oplerini tuvalet yerine ¢op

kutularina atmas1 yoniinde bilgilendirme ve yonlendirilme yapilmalidir.

42- Personele bilgilerin hatirlatilmas1 amaciyla gerekli yerlerde gerekli bilgilendirme

yazilar1 asilmig m?

Personele bilgilerin hatirlatilmast amaciyla gerekli yerlerde gerekli bilgilendirme yazilar

asilmalidir.
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43- Tesis ic¢inde disko vb. ¢ok yiiksek sesle miizik yaymi yapilan alanlarda giiriiltii 6l¢limii

yapiliyor, standartlar saglaniyor mu?
I¢ ortam giiriiltii seviyesi smir degerleri Leq(dBa)= max. 80 olmalidir.

44- Tesis iginde disko vb. ¢ok yiiksek sesle miizik yaymi yapilan alanlarin giris kapilarina

herkesin gorecegi sekilde ikaz/uyar1 levhasi asiliyor mu?

Tesis i¢inde disko vb. ¢ok yiiksek sesle miizik yaymi yapilan alanlarin giris kapilarina herkesin
gorecegi sekilde "Dikkat: Icerideki Ses Seviyesi Insan Saghigina Zararhidir" ikaz/uyari levhasi

asilmalidir.

45- Tesis genelinde calisan makinelerin (mutfak, makine dairesi, ¢amasirhane

vb. alanlardaki makineler) Giiriiltii 6l¢timii yaptiriliyor, standartlar saglaniyor mu?
I¢ ortam giiriiltii seviyesi smir degerleri Leq(dBa)= max. 80.

I

46- Makineleri yerleri degistiginde ya da yeni makineler satin alinip, tesise

yerlestirildiginde Giiriiltii 6l¢timii tekrar yaptiriltyor, standartlar saglaniyor mu?

N

Makinelerin yerleri degistiginde ya da yeni makineler satin alinip, tesise yerlestirildiginde

Giiriiltli 6l¢iimii tekrar yapilmali, standartlar saglanmalidir.
47- Sarj edilebilir pil ve bataryalarin kullanimi saglantyor mu?

Tesislerde sarj edilebilir pil ve batarya kullanimi, olusan tehlikeli atik miktarini azaltacagindan,

bu tip uygulamalarin aktif olmasi istenmektedir. Ornegin; Club Car araglari.
Misafir Odalart

48- Dus baslik ve musluklarda su tasarrufuna yonelik 6zel armatiirlerin kullanilmasi gibi

bir uygulama var mi?

Tesislerde su tasarrufunun saglanmasina yoOnelik armatorlerinin ve benzer ekipmanlarin

kullanilmasi gerekmektedir.
49- Banyolarda derinligi azaltilmig dus teknesi/kiivet kullaniliyor mu?

Tesis odalarinda normal kiivetlerin yerine dus teknesi ya da derinligi azaltilmis kiivetler

kullanilmalidir.

50- Misafir odalarinda tek kullanimlik malzemelerin (bone, sampuan, tabak, catal vb.)

kullaniliyor mu?

Misafir odalarinda tesisin konseptine gore tek kullanimlik malzemeler kullaniimalidir.
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51- Misafirlerin atiklarin1 ayirabilmesi i¢in oda igerisinde bilgilendirme yapiliyor mu?

Uygun yerlerinde yeterli sayida atik yerleri olusturulmus mu?

Oda igerisinde misafir atiklarinin etkin sekilde toplanmasi ve ayristirilmast amaciyla
bilgilendirme yapilmali ve yeterli miktarda atik toplama ekipmani yerlestirilmelidir.( ¢6p kutusu
vb.).

52- Misafirlere banyo ve tuvaletlerde suyun nasil tasarruflu sekilde kullanilacagi

konusunda bilgilendirme yapiliyor mu?

Oda banyo ve tuvaletlerinde su tasarrufuna yonelik bilgilendirme yazilari veya kartlari

yerlestirilmelidir.

53- Misafir odalarinda yapilan havlu degisimlerinin sayisin1 azaltmaya yonelik gelistirilmis bir

sistem var midir?
54- Odalardaki elektrik sistemi misafir odadan ayrildiginda otomatik olarak kapaniyor mu?

Enerjinin etkin yOnetimi icin sensorlii aydinlatma sistemi gibi enerji tasarrufuna ydnelik

uygulamalar yapilmalidir.
55- Aydinlatmalarinda az enerji tiiketen aydinlatma elemanlar1 kullaniliyor mu?

Enerji tasarrufu i¢in enerji verimliligi yiiksek aydinlatma cihazlarmin kullanilmasi

gerekmektedir.

56- Odalarda kullanilan cihazlar (mini bar, buzdolabi, TV, split klima vb.) yiiksek verimli ve az

elektrik tiikketecek teknoloji 6zellikleri tagiyor mu?

A sinifi cihazlar enerji tasarrufu igin ideal olan cihazlardir. Kullanilan mini barlar amonyak

gazla galisan tipler uygun olanlardir.

57- Odalarda kullanilan cihazlar (mini bar, buzdolabi, TV, split klima vb.) ; giines 15181, 1s1
kaynaklar1  gibi etkilerden wuzak ve cihazin havalandirmas1 saglanacak sekilde

yerlestirilmis midir?

Oda igerisinde bulunan cihazlarin giines 15181na ¢ok yakin olmamasi ve giines 15181 gérmemesi

gerekmektedir.
58- Misafir bulunmayan odalarin perde ve giineslikler kapali tutuluyor mu?

Bos oda igerisindeki perde ve giinesliklerin kapali tutulmasi, tamamen kapali tutulmuyor ise
giines 1s1larmin oda igerisine girmesi engellenebilmeli ve bdylece oda 1sisinin yiikselmesinin

Oniine gegilmesi gerekmektedir.
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59- Balkon kapisi ve pencereler agildiginda isitma, sogutma ve havalandirma sistemi

kapaniyor mu?

Klimalar, pencere veya oda kapis1 acildigt zaman duracak sekilde fonksiyonunu

gerceklestirmelidir.

60- Sogutma ve havalandirma sistemlerinde otomatik kapatma bulunmayan tesislerde,
miigterilere kapt ve pencerelerin acilmasi halinde, sogutma ve havalandirmanin

kapatilmasini hatirlatan bilgilendirme yapiliyor mu?

Sogutma ve havalandirma sistemlerinde otomatik kapatma bulunmayan tesislerde, miisterilere
kapt ve pencerelerin acilmasi halinde, sogutma ve havalandirmanin kapatilmasini hatirlatan

bilgilendirme yapilmalidir.

61- Rezervuar her kullanimda 6 litreden az su harcamasini saglayan ayarli rezervuarlar

kullaniltyor mu?

Otel biinyesindeki tuvaletlerde, her kullanimda 6 litreden az su harcamasini saglayan ayarl

rezervuarlar kullanilmalidir.

62- Misafir Odalarinda, pencereler agik ve kapali her iki durumda da girilti 6lgimii

yapiliyor, standartlar saglantyor mu?

I¢ ortam giiriiltii seviyesi sinir degerleri kapali pencere Leq(dBa)= max. 35 ve acik pencere

Leq(dBa)= max.45 olmalidir.

Atk Yonetimi

63- Tesisin atik yonetmeligi hakkinda bilgisi var mi1?

Tesis Atik yonetimini ve yapilan degisiklikleri takip etmeli ve uygulamalidir.

64- Olusan tiim atiklar i¢in atik toplama sahasinda ayr1 boliimler olusturulmus mu?

Tesis biinyesinde olusan atiklarm toplandigi atik sahasinda atik tiiriine gore ayri1 bolimler

olusturulmalidir.
65- Tesiste gida atiklart ayr1 depolaniyor mu?

Geri doniisiim 6zelligine sahip gida atiklarinin, geri kazanim enerji tasarrufu ve dogal kaynak

korunumu i¢in ayr1 depolanmasi gerekmektedir.
66- Tesiste cam atiklar1 ayr1 depolantyor mu?

Geri doniisiim 6zelligine sahip cam atiklarinin, geri kazanim enerji tasarrufu ve dogal kaynak

korunumu i¢in ayr1 depolanmasi gerekmektedir.
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67- Tesiste plastik atiklar1 ayr1 depolaniyor mu?

Geri doniisiim 6zelligine sahip plastik atiklarin, geri kazanim enerji tasarrufu ve dogal kaynak

korunumu i¢in ayr1 depolanmasi gerekmektedir.
68- Tesiste kagit/karton atiklar1 ayr1 depolaniyor mu?

Geri doniisim 6zelligine sahip kagit karton atiklarin, geri kazanim enerji tasarrufu ve dogal

kaynak korunumu i¢in ayr1 depolanmasi gerekmektedir.
69- Olusan tiim atiklar i¢in konteynir kodlamas1 yapilmig m?
Olusan tiim atiklar i¢in konteynir kodlamasi/sinyalizasyon sisteminin kurulmasi gerekmektedir.

70- Organik atiklar diginda kalan atiklar (piller, ambalaj atiklari, bitkisel atik yaglar, atik
motorin yaglart vb.) yerel yoOnetimler tarafindan toplanamadigi durumlarda, atiklarin

uygun yerlere taginmasi ve geri doniisiimiiniin yapilmasi saglaniyor mu?

Organik atiklar diginda kalan atiklar (piller, ambalaj atiklari, bitkisel atik yaglar, atik motorin
yaglar1 vb.) yerel yoOnetimler tarafindan toplanamadigi durumlarda, atiklarin uygun yerlere

taginmasi ve geri doniislimiiniin yapilmasi saglanmalidir.

71- Tehlikeli atiklar (yag filtresi, pil-akii, ilag, boya-tiner kutulari, fliioresan lambalar, atik
motorin yaglari, zirai ila¢ kutulari, plastik kimyasal kutular1 vb.) diger atiklardan ayri

toplantyor mu?

Tehlikeli atiklar (pil, akd, ilag, boya-tiner kutulari, fliioresan lambalar vb.) igerdikleri tehlikeli

kimyasallardan &tiirii diger atiklarla karistirilmadan ayr bir sekilde biriktirilmelidir.

72- Tehlikeli atiklar i¢in sizdirmazlik Ozelligi tasiyan korozyona dayanikli konteynirlar

kullaniliyor mu?

Tehlikeli atiklar igin sizdirmazlik o6zelligi tasiyan korozyona dayanikli konteynirlar

kullanilmalidir. Ornegin; madeni yaglar i¢in havuz yapilmalidir.
73- Elektronik atiklar ayr1 olarak toplantyor mu?

Elektronik atiklar ayri olarak toplanmalidir.

74- Porselen atiklar diger atiklardan ayri toplantyor mu?
Porselen atiklar geri doniistimsiiz oldugundan ayri toplanmalidir.

74- Doktor ofisinden gelen tibbi atiklar (enjektor, dezenfekte olmus pamuk-sargi bezi vb.)

diger atiklardan ayr olarak toplaniyor mu?

Tibbi atiklar kirmizi atik posetleri icerisinde bertaraf edilmelidir.
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75- Artan saghikl giinlik yiyeceklerin hayir kurumlarma (Bakim evleri, yurtlar, hayvan

barinaklar1 vb.) verilmesi konusunda ilgili kurum ve kuruluslarla igbirligi yapiliyor mu?

Artan saglikli glinliik yiyeceklerin hayir kurumlarina (Bakim evleri, yurtlar, hayvan barmaklari

vb.) verilmesi konusunda ilgili kurum ve kuruluslarla isbirligi yapilmasi dnerilmektedir.

76- Tesis genelinde olusan atiklarm miktart (hacim veya agirlik olarak) cinslerine gore

kayit altina alip, yonetsel olarak degerlendiriliyor mu?
Tesis atik miktarlar kayit altina alinmalidir.
77- Organik ve bahge atiklarindan kompost, giibre, biyogaz vb. elde ediliyor mu?

Kompost, dokiilen yapraklar, kesilen ¢cimler, hayvan giibreleri, mezbaha artiklari, boynuz kemik
gibi organik maddeler, sebze ve meyve kabuklari, yemek artiklar1 gibi C/N orani yiiksek olan
atiklardan elde edilir. Ozellikle organik tarimda, islenmis ve islenmemis topragin organik

madde igerigini artirmak i¢in basgvurulan yontemlerden biridir.

78- Tek kullanimlik igecek kutulari (teneke vb.) kullanilmiyor, bunun yerine cam sise,

postmix, premix, vb. iiriinler kullaniliyor mu?

Tek kullanimlik igecek kutular1 (teneke vb.) yerine cam sise, postmix, premix, vb. {iriinler

kullanilmalidir.

79- Yag aynstiricilarin, tutucularin - kullanmilmasi, kullamilan  yaglarin  toplanmasi,

mevzuata uygun sekilde degerlendirilmesi veya imhasi yapiliyor mu?

Yag ayrigtiricilarin, tutucularin kullanilmali, kullanilan yaglarin toplanmasi, mevzuata uygun

sekilde degerlendirilmesi veya imhasi yapilmalidir.

80- Mutfak giderlerinde yag tutucular kullaniliyor mu?

Mutfak giderlerinde yag tutucular kullanilmalidir.

81- Yag tutuculardan ¢ikan atik yaglar diger atiklardan ayri olarak toplantyor mu?

Yag tutuculardan g¢ikan atik yaglar, organik atiklara ve diger atiklara karigtirilmadan bertaraf

edilmelidir.
82- Atik yaglar biyodizel yakit olarak degerlendiriliyor mu?

Atik yaglarin biyodizel yakit olarak degerlendirilmesi Onerilmektedir. Bu islemi tesisler

genellikle anlagmali firmalar ile saglamaktadirlar.

311



83- Kullanilan esyalarin ve malzemelerin satilmasi veya hayir kurumlarina bagislanmasi

saglantyor mu?

Kullanilan egyalarin ve malzemelerin satilmast veya hayir kurumlarina bagislanmast

saglanmalidir.
Su Yonetimi

84- Tesisin yerel idareler tarafindan hazirlanan su kullanma koruma planina uygun

olarak su kullandigina dair idari yaz1 bulunmakta midir?

Tesisin yerel idareler tarafindan hazirlanan su kullanma koruma planina uygun olarak su

kullandigina dair idari yazi bulunmalidir.
85- Tesisin kendine ait atik su aritma sistemi var mi1?

Tesisin kendine ait atik su aritma sistemi bulunmalidir yok ise merkezi aritma tesisine bagh

olmalidur.
86- Tesisin kendine ait atik su aritma sistemi var ise, aritilan su tekrar kullaniliyor mu?

Tesisin kendine ait atik su aritma sistemi var ise aritma islemi sonunda aritilan su kullanim suyu

(ara¢ yikama, bahge sulama, zemin ve tuvalet temizligi, rezervuar suyu) olarak kullanilmalidir.
87- Atik su aritma tesisi var ise; Cevre Il Miidiirliigiinden izin belgesi varmi?
Atik su aritma tesisleri i¢in Cevre il Miidiirliigiinden izin belgesi alinmalidir.

88- Tesisin yerel yonetim tarafindan hazirlanan veya onaylanmis, cevreye duyarli atik

su plan1 var mi1?

Tesisin yerel yonetim tarafindan hazirlanan veya onaylanmis, ¢evreye duyarli atik su plani

olmalidir.
89- Su tiiketimi diizenli olarak izleniyor mu?

Tesis su tiiketiminin, aylk, 3'er aylik ve yillik olarak izlenmesi ve tiiketim raporlarinin

hazirlanmasi gerekmektedir.
90- Yagmur sular1 toplanip kullaniliyor mu?

Yagmur sular1 toplanarak tuvaletlerde, camasir makinelerinde, bahce sulamada ve arag

yikamada kullanilarak biiyiik dl¢lide su tasarrufu saglanabilir.
91- Deniz suyundan i¢gme veya kullanma suyu elde ediliyor mu?

Eger tesis ve ¢evre kaynak imkanlar1 olanak sagliyorsa, deniz suyundan igcme veya kullanma

suyu elde edilmesi 6nerilmektedir.

312



92- Bahge sulamada damlama, fiskiye vb. teknolojiler kullaniliyor mu?
Bahge sulamada uygun teknolojiler kullanilmalidir (damlama, fiskiye vb.).

93- Bahcede kullanilan sularin zaman ayarli otomatik olarak kapanmasini saglayan

sistem var mi1?
Bahgede kullanilan sularin zaman ayarli otomatik olarak kapanmasini saglayan sistem olmalidir.

94- Sicak bolgelerde, yesil alanlarin giin 15181 etkili olmadan 6nce veya giin 15181 etkisini

kaybettikten sonra sulanmasi saglantyor mu?
Tesislerde sabah erken saatler ya da giin batiminda sulama yapilmalidir.

95- Genel tuvalet lavabolarinda otomatik olarak suyun akitildigi sistem var mu? Fotoselli

armatiir mii kullaniliyor?
Genel tuvalet lavabolarinda otomatik olarak suyun akitildig: sistemler kullanilmalidir.

96- Genel ve personel dus ve tuvaletlerinde bulunan dus basliklart ve musluklarinda

akan suyun tasarrufuna yonelik 6zel armatiirler kullaniliyor mu?

Fotoselli, ayarli, hava karistm baslikli dus basliklar1 vb. gibi dakikada 12 It’yi asmayan

sistemler kullanilmalidir.

97- Genel tuvaletler ve personel tuvaletlerinde rezervuarlarin her kullanimda 6 litre

veya daha az su harcamasina yonelik 6zel armatiirler kullaniliyor mu?

Cift kademeli ya da tek kademeli olabilir. Rezervuarlarda 6 litreden daha az su akitilmasi

saglanmalidir.
98- Camasirhanede suyun yeniden kullanilmasini saglayan sistem mevcut mu?

Cift drenaj sistemiyle, son durulama suyu bir sonraki ¢evrimin ilk yikama suyu olarak

kullanilabilir.

99- Su tasarruflu camagir ve bulasik makineleri (¢evre etiketli) kullaniliyor mu?
Su tasarruflu gamasir ve bulagik makineleri (¢evre etiketli) kullanilmalidir.

100- Susuz pisuar m1 kullaniliyor mu?

Susuz pisuar kullanim1 12 ay acik olan bir tesiste yaklagik 1 ton su tasarrufu sagladigindan

otiirti, tesislere susuz pisuar kullanimi tavsiye edilmektedir.
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101- Tesiste kullanilan suyun kire¢ Olglimleri ve kire¢ olusumunu engellemek i¢in iglemler

yapiliyor mu?

Su iginde calisan 1siticilarin (bulasik makinesinin boyleri, ¢amasir makinesi kazani, firinlarin
buhar jeneratorii gibi) kiregle kaplanmasi sonucu, istenen 1s1 seviyesine ulasmak i¢in %50°den
fazla enerji sarf eder. Su tiiketiminin artmasina neden olur. Bu nedenle kire¢ olusumunu

engelleyici islemlerin yapilmasi gerekmektedir.

102- Golf sahalari, ormanlik alanlar vb. sulanmasi gereken genis alanlar bulunuyorsa,

bilgisayar kontrollii 6zel sulama sistemleri kullaniliyor mu?

Golf sahalari, ormanlik alanlar vb. gibi sulanmasi gereken genis alanlar bulunuyorsa, bilgisayar

kontrollii 6zel sulama sistemleri kullaniimalidir.
Enerji Yonetimi
103- Tesis aydinlatmasinda en az enerji tiiketen aydinlatma elemanlari kullaniliyor mu?

Enerji tasarrufu yapilabilmesi i¢in aydinlatmada enerji tasarruflu ampuller tercih edilmelidir.
Genel alan ve havuz aydinlatmalarinda LED 1s18in kullanimi ¢ok biiyiik miktarlarda enerji

tasarruf saglamaktadir.
104- D1s aydinlatmada fotosel ve/veya astronomikal zaman ayarli armatiirler kullaniliyor?

Giin 15181ndan azami yararlanilmasi i¢in fotosel veya astronomikal zaman ayarli armatiirlerden

yararlanilmalidir.

105- Tesis i¢ ve dig aydinlatmast konusunda uzman kisiler tarafindan kullanim amacina uygun

ve enerji tasarrufu saglayacak sekilde projelendirilerek mi yapilmistir?

Tesis i¢ ve disg aydinlatmasi, konusunda uzman kisiler tarafindan kullanim amacina uygun ve

enerji tasarrufu saglayacak sekilde projelendirilmelidir.
106- Tesisin 1s1 yalitimi yapilmig mi1?

Tesiste, enerji tiikketimini onemli derecede azaltacak 1s1 yalitim sistemi olmalidir. Ornegin:
strafor, iIzocam, vb. Oda pencereleri 1s1y1 disar1 kagirmamak adina ¢ift camli veya izolasyonlu

olmali, kuzeye bakan odalara bu duruma daha ¢ok dikkat edilmelidir.

107- Merkezi 1sitma sistemi varsa, bina bdoliimlere ayrilarak ihtiyaca gore 1sitma

yapilabiliyor mu?

Merkezi 1s1tma sistemi varsa, bina boliimlere ayrilarak ihtiyaca gore 1sitma yapilabilmelidir.
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108- Isitma-sogutma sisteminde kullanilan enerji yenilenebilir enerji kaynaklarindan mu elde

ediliyor?

Isitma-sogutma sisteminde yenilenebilir enerji kaynaklarindan yararlanilmalidir.

109- Isitma kaynaklarinda tam yanma saglaniyor mu?

Isitma kaynaklarinda tam yanma saglanip saglanmadigi ve 1s1 verimliligi kontrol edilmelidir.

110- Isitma kazanlarinda ve jeneratorlerde kullanilan yakit hava kirliligine yol agmayan yakat

tirti mii?

Havaya fazla sera gazi veren komiir veya agir petrol gibi siilfiir oran1 % 0,2’den fazla olan enerji

kaynaklar1 kullanilmamalidir.

111- Binanin giris kapilarinda riizgarlik veya hava perdesi bulunuyor mu?
Binanin giris kapilarinda riizgarlik veya hava perdesi bulunmalidir.

112- Enerji tasarrufu saglayacak yeni teknolojiler kullaniliyor mu?

Is1 geri kazanim sistemi (ekonomizorler), 1s1 pompasi, giines pili vb. gibi enerji tasarrufu

saglayacak yeni teknolojik sistemlerin kullanilmas1 nerilmektedir.
113- Yenilenebilir enerji kaynaklarindan elektrik saglantyor mu?

Kullanilan toplam elektrik miktarmin %50 -%10 ‘unun yenilenebilir enerji kaynagindan

saglanmasi gerekmektedir.
114- Isitma ve sogutma i¢in enerji tiiketimi diizenli olarak izleniyor mu?

Kapali alan m2 bagina veya geceleme basina 1sitma ve sogutma i¢in harcanan enerji tiiketiminin,

aylik, 3'er aylik ve yillik raporlar1 hazirlanmalidir.
115- Tesiste enerji kullaniminda hibrit sistem bulunuyor mu?
Tesiste enerji kullaniminda hibrit sistemlere yer verilmelidir.

116- Tesiste elektrik, 1sitma ve sogutma saglanmasinda, Trijenerasyon, kojenerasyon

gibi yeni teknoloji sistemleri kullaniliyor mu?

Tesiste elektrik, 1sitma ve sogutma saglanmasinda, trijenerasyon, kojenerasyon gibi yeni
teknoloji sistemleri kullanilmalidir. Kojenerasyon; yakitin sistemden gegirilerek elektrik ve 1s1
enerjisi kazanarak CO2 emisyonunun azaltilmasidir. Trijenarsyon ise kojenerasyondan c¢ikan

buhardan sicak su ve soguk su elde edilmesidir.
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117- Elektrik satin aliniyorsa, satin alinan elektrik tiiketimi aylik olarak kaydediliyor mu?

Elektrik satin aliniyorsa, satin alinan elektrik tiiketiminin aylik olarak kaydedilmesi

gerekmektedir.

118- Elektrik tiiketimi diizenli olarak izleniyor mu?

Harcanan elektrik tiiketiminin izlenmesi ve kayit altina alinmas1 gerekmektedir.

119- Genel enerji tiiketim verileri toplaniyor ve rapor olusturularak takip ediliyor mu?

Harcanan elektrik tiiketiminin, aylik, 3'er aylik ve yillik raporlar1 hazirlanmalidir. Yo6netime

sunuldugunun bilinebilirliligi saglanmalidir.

120- Tesisin elektrik projeleri ulagilabilir ve muhafaza ediliyor ve degisiklikler ekleniyor

mu?

Tesisin elektrik projeleri ulasilabilir olmali, muhafaza edilmeli, projede yapilan degisiklikler

kayit altina alinmali ve projeye eklenmelidir.
121- Eko-etiketli veya ¢evre dostu iiriinler satin alintyor mu?
Eko-etiketli veya ¢evre dostu tiriinler satin alinmalidir.

122- Kullanilan buz makinesi, camasir-bulasitk makineleri, ofis aletleri vb. ekipmanlar

enerji verimliligi agisindan A sinifi enerji sinifinda m1 yer aliyor?
Enerji tasarrufu saglamak icin enerji verimliligi agisindan A sinifi ekipmanlar tercih edilmelidir.

123- Tesisin mutfak ve teknik boliimiinde kullanilan cihazlar, yiiksek verimle ve az enerji
harcayacak sekilde; gilines 15181, 1s1 kaynaklar1 gibi etkilerden uzak ve cihazlarin

havalandirilmasi saglanacak sekilde yerlestirilmis midir?

Tesisin mutfak ve teknik boliimiinde kullanilan cihazlar, yiiksek verimle ve az enerji harcayacak
sekilde; giines 15181, 1s1 kaynaklari gibi etkilerden uzak ve cihazlarin havalandirilmasi

saglanacak sekilde yerlestirilmelidir.

124- Personel alanlari, genel tuvaletler, depolar vb. yerlerde harekete veya 1s18a duyarli

aydinlatma sistemleri kullanilryor mu?

Personel alanlari, genel tuvaletler, depolar vb. yerlerde harekete veya 1s18a duyarli aydinlatma

sistemleri kullanilmalidir.

125- Servis hazirligi  yapan personelin elektrigi tasarruflu  kullanmasin1  saglayan

aydinlatma donanimi mevcut mu?

Servis hazirlig1 yapan personelin elektrigi tasarruflu kullanma donanimi sahip olmalidir.
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126- Bulagik makineleri her zaman tam dolu olarak mu1 ¢alistirilmaktadir?
Bulasik makineleri her zaman tam dolu olarak m1 ¢alistiritlmalidir.

127- Camasir makineleri her zaman tam dolu olarak m1 ¢alistirilmaktadir?
Camagir makineleri her zaman tam dolu olarak mi1 ¢aligtirilmalidir.

128- Camasirhanede kullanilan ekipmanlarda agirlik 6l¢me sistemi mevcut mu?

Su, enerji ve deterjan tiiketiminin verimli ve etkin bir sisteme doniistiirmek icin agirlik 6lgme

sistemi bulunmalidir.

Teknik Yonetim

129- Merkezi klima santralinde fan var m1?
Merkezi klima santralinde fan bulunmalidir.
130- Havalandirma iinitesinde 6n filtre var m1?
Havalandirma iinitesinde 6n filtre bulunmalidir.

131- Havalandirma sistemlerinde kullanilan sogutucu akiskanlari CFC’ siz akiskanlara mu

dontstiiriilmiis?

Havalandirma sistemlerinde kullanilan sogutucu akigkanlar1 CFC’ siz  akiskanlara

dontistiiriilmiis olmalidir.

132- Havalandirma sistemlerinde hava cikiglari, boru ve kanallar, filtreler ve sogutma

sarmallar1 diizenli olarak temizleniyor mu?

Havalandirma sistemlerinde hava ¢ikislari, boru ve kanallar, filtreler ve sogutma sarmallari

diizenli olarak temizlenmelidir.

133- Baca gazlari i¢in bacalarda filtre bulunuyor mu?

Baca gazlari i¢in bacalarda filtre bulunmalidir.

134- Emisyon 0Ol¢iimleri diizenli olarak yaptirilarak kayitlari tutuluyor mu?

Isinma amagli kullanilan yakma tesislerinden kaynaklanan is, duman, toz, gaz, buhar ve aerosol
halinde dis havaya atilan kirleticilerin minimum seviyede olmasimi saglamak amaci ile

periyodik olarak emisyon dl¢iimleri gergeklestirilmeli ve kayitlar1 tutulmalidir.
135- Kapasite raporunun giincel midir?

Kapasite raporunun belirli periyotlarla yenilenmesi gereklidir.
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136- Sogutucu evoparatorlerindeki buzlanma 6nleniyor mu?
Sogutucu evoparatorlerindeki buzlanma dnlenmelidir.

137- Sogutucularin sicakliklar1 kayit altina alintyor mu?
Sogutucularin sicakliklart kayit altina alinmalidir.

138- Tim tesisat, donamim ve ekipmanlarin koruyucu bakim, onarim ve temizligi

periyodik olarak yetkin kisiler tarafindan yapiliyor mu?

Tiim tesisat, donanim ve ekipmanlarin koruyucu bakim, onarim ve temizligi periyodik olarak

yetkin kisiler tarafindan yapilmalidir.

139- Bakim, onarim ve temizligin kayitlar1 tutuluyor mu?

Asansor, jenerator gibi cihazlarin bakim, onarim ve temizlik kayitlart tutulmalidir.
140- Bakim raporlar1 periyodik olarak hazirlantyor mu?

Bakim raporlar1 periyodik olarak hazirlanmalidir.

141- Tesiste gevreye duyarli calismalar yapildigina iliskin iiretici firma faturasi, raporu vb.

evraklar bulunuyor mu?

Tesiste ¢evreye duyarl ¢alismalar yapildigina iligkin tiretici firma faturasi, raporu vb. evraklar

bulunmalidir.
142- Tesisin Gurilti haritast mevcut mu?
Tesisin giiriiltii haritasi olusturulmalidir.

143- Yeni makine alimi veya yer degisimlerinden sonra tesisin giiriiltii haritas1 tekrar

revize ediliyor mu?

Yeni makine alimi veya yer degisimlerinden sonra tesisin giiriiltii haritas1 tekrar revize

edilmelidir.

144- Olgiim cihazlarmin kalibrasyonlar1 akredite kuruluslarca periyodik olarak yapiliyor

mu?
Olgiim cihazlarmin kalibrasyonlari ve dogrulamalari periyodik olarak yapilmalidir.
145- Tesis i¢i yerlesim plani olusturulmus mu?

Tesis i¢i yerlesim plani olugturulmalidir.
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Kimyasal / Deterjan / Dezenfektanlarin Yonetimi

146- Kullanilan kimyasallarin kullanma talimatlar1 ve MSDS’leri var mi?

Kullanilan kimyasallarin {iriin bilgi formlar1 ve MSDS belgelerinin olmasi1 gerekmektedir.
147- Kullanilan kimyasallar depolanmasi i¢in havalandirmali bir boliim var mi?
Kullanilan kimyasallarin depolanmasi i¢in havalandirmali bir boliim olmalidir.

148- Yiizme havuzlarinda otomatik dozajlama sistemi var mi?

Yiizme havuzlarinda otomatik dozajlama sistemi bulunmalidir.

149- Biitiin kimyasallar biyolojik olarak pargalanabilen veya atik su aritma teknolojileri

ile uyumlu mudur?

Biitiin kimyasallar biyolojik olarak parcalanabilen veya atik su aritma teknolojileri ile uyumlu

olmalidir.

150- Mutfak alani igerisinde kullanilan kimyasallar personelin ihtiyacin1 karsilayacak

minimum miktarda verilmekte midir?

Mutfak alani icerisinde kullanilan kimyasallar personelin ihtiyacim1 karsilayacak sekilde

minimum miktarda verilmelidir.
151- Cevreye duyarli (¢evre etiketli) deterjan ve dezenfektan kullanilmakta midir?
Cevreye duyarli fosfatsiz deterjanlar ve dezenfektanlar kullanilmasi gerekmektedir.

152- Uygun alanlarda kimyasal maddeler kullanmaksizin (mekanik temizlik ve mikro fiber

bez vb.) temizlik yapiliyor mu?

Uygun alanlarda kimyasal maddeler kullanmaksizin (mekanik temizlik ve mikro fiber bez vb.

temizlik yapilmalidir.
153- Hasere miicadele firmasinin T.C. Saglik Bakanligi’'ndan onay belgesi bulunuyor mu?
Hasere miicadele firmasinin T.C. Saglik Bakanligi’ndan onayli firma olmas1 gerekmektedir.

154- Hagere Miicadele firmasi periyodik ziyaretlerini gerceklestiriyor ve bu ziyaretlerle

ilgili raporlama yapiyor mu?

Hagere Miicadele firmas1 periyodik ziyaretlerini gerceklestirmeli ve bu ziyaretlerle kullanilan

kimyasallar ile ilgili raporlama yapmalidir.
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155- Hagere miicadelede insan sagligina ve cevreye zarar vermeyen ilaglar kullanilip,

dogal tedbirler (sinek tutucu, yapiskan kagit, balik vb.) almiyor mu?

Hasere miicadelesinde, insan sagligina ve ¢evreye zarar vermeyen ilaglar kullanilmali ve dogal

tedbirler (sinek tutucu, yapiskan kagit, balik vb.) alinmalidir.

156- Tesis genelinde kullanmilan kimyasal maddelerin kullamim miktarlar cinslerine gore

izlenip, kayit altina alinip, yonetsel olarak raporlanip, degerlendiriliyor mu?

Tesis, kullanilan kimyasal miktarini (litre ve/veya kg) izlemek ve kaydetmek igin bir prosediire
sahip olmalidir ve bu veriler aylik, 3 aylik ve wyillik belli periyotlarla raporlanip,
degerlendirilmelidir

Egitim

157- Tesis personelinin g¢evre bilincinin artirilmasi, ¢evresel tedbirlerin ve eylem planinin
uygulanmasini temin etmek i¢in gerekli periyodik egitimler veriliyor mu?

Cevre bilincinin saglanabilmesi amaciyla, tesis personeline diizenli egitimler verilmelidir.

158- Yeni ise baslayan personele c¢evre bilincinin olusmasi igin gerekli oryantasyon
egitimleri veriliyor mu?

Yeni ise baslayan personele otelin g¢evre politikasi, programlar1 ve hedefleri ile ilgili
bilgilendirme yapilmali ve bu konunun Oneminin anlagilmasi adina gerekli egitimler

verilmelidir.

159- Personele ekipman kullamimi, deterjan ve dezenfektanlarin kullanim miktarlar ve

kullanim sekilleri hakkinda egitim veriliyor mu?

llgili departman personeline kullandiklar1 ekipmanlar (firin, ¢amasir-bulasik makinasi vb.)
deterjan ve dezenfektanlarin kullanim miktarlar1 ve yontemleri hakkinda gerekli egitimler

verilmeli ve kayitlari tutulmalidir.

160- Personele olasi su sizintilarinin belirlenmesi ve hemen Onlem alinmasi konusunda
egitim veriliyor mu?

Personel, giinliik olarak su sizintilarin1 kontrol etmesi ve gerekli ¢alismalar1 yapmasi konusunda
egitilmelidir.

161- Tesisin mutfak ve teknik bolimlerinde kullanilan cihazlarin tasarruflu ve verimli

kullanilmasi konusunda personele egitim veriliyor mu?

Tesisin mutfak ve teknik boliimlerinde kullanilan cihazlarin tasarruflu ve verimli kullanilmasi

konusunda personele egitim verilmelidir.
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162- Misafirlerin ¢ocuklarmma yonelik g¢evre bilincinin arttirllmast amaciyla egitim ve

etkinlikler diizenleniyor mu?

Cocuklarda gevre bilincinin saglanmasi ve otelin ¢evre politikasinin anlagilmasi igin tesiste

konaklayan ¢ocuklara ¢evre temali etkinlikler diizenlenmelidir.
163- Tiim bu egitimlerle ilgili yillik egitim programi mevcut mu?
Cevre ile ilgili tiim egitimler i¢in yillik egitim programi olusturulmalidir.

164- Personelin 06zlik dosyasinda aldigi tiim egitimlere iliskin sertifikalar1 ve/veya

kopyalar1 mevcut mu?

Personelin 6zliilk dosyasinda aldigi tiim egitimlere iliskin sertifikalar1 ve/veya kopyalari

bulunmalidir.

165- Personele verilen egitimlere iligkin bilgi, belge, dokiiman veriliyor mu?
Tesis personele verilen egitimlere iligkin bilgi, belge ve dokiiman verilmelidir.
166- Verilen egitimlerin kayitlar1 tutuluyor mu?

Verilecek egitimlerle ilgili egitim planlart hazirlanmalidir. Gergeklestirilen egitimler igin

egitime katilim formu olusturulmali ve kayitlarda saklanmalidir.
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EK - 5: HELAL YILDIZ KRITERLERI

1. Helal Yiyecek imkanlar1

a) Otel ¢evresindeki helal restoran listesini verebilir misiniz?

b) Otelinizde bulunan restoranin ya da yemek mdoniiniiziin helal oldugundan emin misiniz?
¢) Mini bardaki {iriinler helal mi?

d) Bir mutfaginiz/tim mutfaklariniz helal sertifikali mi1?

e) Bir restoraniniz/tiim restoranlariniz helal sertifikalt mi1?

f) Oteliniz “sadece helal yiyecek” diizenlemesini tiim tesiste uygular mi?

2. ibadet (Namaz) imkénlar

a) Otel ¢evresindeki cami listesini verebilir misiniz?

b) Calisanlariniz namaz saatleri, kible yonii vb. sorulari cevaplayabilir mi?

¢) Isletmeniz Kur’an, namaz saatleri gostergesi, seccade imkani saglayabilir mi?

d) Odalarda kible yoniinii gosteren igaret var mi?

e) Oteliniz Miisliiman miisterilerinizin ibadetleri i¢in gerekli olan her seyi saglayabilir mi?
3. Ramazan Hizmetleri

a) Oteliniz temel kahvalti ihtiyaglarin saglar mi?

b) Oteliniz Ramazan boyunca iftar sunar mi1?

¢) Oteliniz sahur ve iftar biifesi sunar m1?

d) Otelinizde miisterileriniz helal oda servisi talep edebilirler mi? Yakininizda helal restoran var

mi1?

e) Oteliniz sahur ve iftarin yaninda ibadet etmek isteyenler igin yerel camilere transfer imkani

sunar mi?

4. Oteldeki Helal Olmayan Aktivite Seviyesi ve Ek Eglence imkanlary/Hizmetleri
a) Oteliniz gece kuliibii ya da gazino ile iligkili mi?

b) Otelinizde yetiskin kanallar1 ve helal olmayan aktiviteler var mi?

c¢) SPA ve havuz icin bay/bayan ayr1 saat veya giin uygulamasi var mi1?

d) Bay/bayan ayr1 SPA, havuz, jimnastik salonu var mi?
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5. Helal Yildiz Kategorileri
1-3 Helal Yildiz

Bu oteller Miisliiman turistler icin "yararli" olarak kabul edilir. Bu oteller namaz saatleriyle

ilgili bilgileri, kible yoniinii ve otele yakin helal gida imkani1 olan yerlere yonlendirirler.

4-5 Helal Yildiz

4 5

CRI

4-5 hilal yildiz ile derecelendirilen oteller "yararli" olmanin ve konaklamanin Gtesinde bilingli
seyahat edenlerin belirli gereksinimlerini karsilarlar. Genellikle odalarda kible yonii gibi

imkanlarin sunulmasinin yaninda otel biinyesinde helal gida imkanlarini da sunarlar.

6-7 Helal Yildiz

6 7/

CRI

6-7 arasi dereceye sahip bu oteller genellikle Helal bilingli Miisliiman turistlerin ihtiyaglarini
dikkate ele alirlar. Helal gida imkdninin yaninda diger tiim kriterleri (6 kriteri) saglayan

isletmelerdir.
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EK — 6: HELAL OTEL SERTIiFiKA KRIiTERLERI

a) Sadece Madde 5 (Helal gida kurallari)’teki kurallar1 saglayan hizmet mamul, mamul gruplar1 ve

malzemelerle ilgiliyse,

b) Mamullerin servis ve satis1 sirasinda kullanilan arag ve geregler, tamamen ayri ise ve sadece helal

gida icin kullaniliyorsa,
c) Gidalarin higbir sekilde alkollii mesrubatla servis edilmesine izin verilmiyorsa,

d) Seyahat ve konaklamaya eslik eden tur rehberi dini konularda yeteri kadar bilgi ve tecriibeye

yeterli olmas1t durumunda,

e) Seyahat ve Konaklama esnasinda yiyecek igecek ve mutfak Madde 5 ( Helal gida kurallari)’teki

kurallar saglayan durumlarla iligkilendirilmis ise,

f) Seyahat ve konaklama esnasinda namaz vakitleri ile ilgili bildiri mevcut ve namaz vakitlerine

dikkat ediliyorsa,
g) Seyahat ve konaklama esnasinda namaz vakitleri ile ilgili bir planlama olusturuldugu durumlarda,

h) Seyahat yapilirken ve konaklama yapilirken ibadet yerlerinin yeterli abdest alma yeri, terlik,

havlu, mescit, seccade yeri uygun olmalidir ve yeterli yer oldugu durumlarda,

i) Konaklama yapilan yerlesim yerlerinde alkol ve keyif verici maddeler, alkol ve tiirevleri
yiyecek, icecek olmamalidir. Bu konaklama yerleri dini inang hassasiyetine uygun olarak dizayn

edilmelidir.
j) Seyahat ve konaklama durumunda kiblenin yoniiniin belirtilmesi zorunludur.

k) Konaklama durumlarinda sosyal tesislerin, yiizme havuzu, kaplica vs. sosyal alanlarin inang

hassasiyetine uygun oldugu durumlarda,

Hizmet veren isletmelerde ¢alisan personelin de yukarida belirtilen kurallara uymast durumunda

helal belgelendirme yapilabilir.
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EK - 7: HELAL ANLAYIS OLCEGi VE ARASTIRMA BULGULARI

Degerli Misafir, ¢alismanin amaci konakladiginiz Helal Otel isletmesini tercih nedenleriniz ile
ilgilidir. Vereceginiz cevaplar sadece bilimsel amacl kullanilacak olup baska amacla

kullanilmayacaktir. Ankette isminizi yazmaya gerek yoktur. Ilginize simdiden tesekkiir ederiz.

1. Konakladigimiz otel isletmesinin hizmet kalitesini géz Oniine aldiginizda genel kanaatiniz

nedir?
() Cok lyi () lyi () Orta () Kot () Cok Kotii

2. Konakladiginiz otel isletmesinin hizmet kalitesi daha iyi olmasi ig¢in neler tavsiye

BUBISINIZ?. ..
3. Nigin bu oteli tercih ettiniz? Liitfen 6nem sirasina gore 1-2-3- seklinde siralayiniz
() Uygun Ucret () Hizmet Kalitesi () Helal Anlays1

4. Konakladiginiz otel isletmesinin Helal anlayis1 ile ilgili asagidaki maddeleri 6nem derecesine

gore 5°den 1’e kadar puan veriniz

5=COK iYI, 4 =1YI, 3=0ORTA, 2=KOTU, 1=COK KOTU 112 |3 |45

Yiyeceklerinin giivenilir (helal) olmasi

Havuz, Fitness, Spa gibi alanlarin bay — bayan ayr1 olmasi

Mescit imkaninin olmasi

Odalarda kible yoniinii gosteren isaret ve seccade olmasi

Odalarin aile i¢in uygun olmasi ve ebeveyn banyosunun olmasi

Otelde Kur’an-1 Kerim imkéni, namaz saatleri gostergesi olmasi

Otelde igki satiginin olmamasi

Otelde disko, gece kuliibii, gazino olmamasi

Otel personelinin dini hassasiyetinin olmasi

Ramazan ayinda iftar ve sahur imkaninin olmasi

Islami aktivitelerin olmas1 (sohbet, ilahi dinletisi, Kur’an ziyafeti vs.)

Cocuklar icin Islami aktiviteler olmasi
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5. Konakladiginiz otel isletmesinde olmasini istediginiz bagska Helal anlayisi ile ilgili imkanlar

ARASTIRMA BULGULARI

1. Arastirmaya katilanlarin konakladiklari otel igletmesinin hizmet kalitesiyle ilgili genel

kanaatlerinin dagilimi asagidaki tabloda gortilmektedir.

Cok lyi Iyi Orta Kotii Cok Kaotii Toplam

N % n % n % n % n % n %

8 21 14 37 15 40 0 0 1 2 38 100

2. Aragtirmaya katilanlarin konakladiklar otel isletmesinin hizmet kalitesiyle ilgili tavsiyeleri su

sekildedir.
v Otel galisanlarinin ilgili ve giiler yiizlii olmasi
v Misafir iligkileri gliglendirilmeli
v Otelin fiziki imkanlarinin tekrar gozden gegirilmesi (tadilat, boya, tamir vs.)
v" Misafir memnuniyeti 6n planda olmal
v Kalifiye eleman ¢aligtirilmali
v' Temizlige dikkat edilmeli
v Islami kurallara hassasiyet gosterilmeli
v Yeterli personel ¢aligtirilmasi
v" Otel konforunun iyilestirilmesi
v" Ucretsiz ikramlarin olmasi
v Ortak kullanim alanlarinin kapasitesi arttirilmali
v" Yemek kalitesinin yiliksek olmasi
v" Yemek ¢esidinin fazla olmasi

v" Otel aktivitelerinin kaliteli olmas1
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3. Arastirmaya katilanlar1 konakladiklari otel isletmesini Onem sirasina gore tercih nedeni

dagilimi asagidaki tabloda goriilmektedir.

1. Tercih 2. Tercih 3. Tercih Toplam
n % n % n % n %
Uygun Ucret 4 11 13 34 21 55 38 100
Hizmet Kalitesi 3 8 22 58 13 34 38 100
Helal Anlayist 31 81 3 8 4 11 38 100
Toplam 38 100 38 100 38 100
4. Arastirmaya katilanlar1 konakladiklari otel isletmesini 6nem derecesine gore Helal
anlayislarinin dagilimi asagidaki goriilmektedir.
5=Cok lyi, 4=lyi, 3=0Orta, 1 2 Toplam
2=Kaétii, 1=Cok Kotii
ni % |n|%|n|% | n|%|n|%|n| %
Yiyeceklerinin gﬁVenilir 0 0 0 0 6 16 9 24 23 60 38 100
(helal) olmast
Havuz, Fitness, Spagibi | g | o | 1 | 3 | 4 |11 | 9 | 24| 24|62 |38 | 100
alanlarin bay—bayan ayr1
Mescit imkaninin olmasi 003|838 |7 /|19|25|65|38] 100
Odalarda kible yoniinii 13|38 |4a|11|6|16]|24]62]|38]100
gOsteren igaret ve seccade
Odalarin aile iginuygun | 5 | g | 5 | 13| 4 [11| 8 |21 [ 18|47 | 38 | 100
olmasi ve ebeveyn
Otelde Kuran-1 Kerim | | o | 4|11 | 5 |13 |8 | 21|21 |55 38 | 100
imkani, namaz saatleri
Otelde icki satisinin olmamas:1 | 0 | 0 | O | O | 3 | 8 | 3 | 8 [ 32| 84| 38 | 100
Otelde disko, gece kuliibii, ol 51113 1 3 7 1191271701 38 | 100
gazino olmamasi
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5=Cok lyi, 4=lyi, 3=Orta, 1 2 3 4 5 Toplam

2=Kaétii, 1=Cok Kotii

Ote

has

| personelinin dini 13|25 10[27| 9 |24]|16]41]|38] 100
sasiyetinin olmasi

Ramazan ayinda iftar ve sahur 1131o0lol6l16/11]129120 |52 381100

imkaninin olmasi

Islami aktivitelerin olmasi 3 8 3 8 9 l24| 711911641138 100

(sohbet,

ilahi dinletisi, Kur’an)

Co

aktiviteler olmasi

cuklar igin Islami 5 13| 4 |11 (10|27 | 6 |16 |13 |33 | 38 | 100

5. Aragtirmaya katilanlarin konakladiklari otel isletmesinde olmasini istedigi Helal hizmet

imkénlariyla ilgili tavsiyeleri su sekildedir.

v

v

v

Vakit namazlarinin cemaatle kilinmasi

Otel i¢inde ezan okunmasi

Cocuklarin dini egitimine yonelik programlarin olmasi

Bay — bayan havuzlarinda tesettiire dikkat edilmesinin saglanmasi
Israfin 6niine gegilmeli

Yemek mekanlarinin mahremiyete uygun dizayn edilmesi

Genel kullanim alanlarinda tesettiire dikkat edilmesini saglanmas1

6. Arastirmaya katilanlarin konakladiklar otel isletmesini tavsiyeleriyle ilgili dagilimi Tablo

1,4’de goriilmektedir.
Evet Hayir Toplam
n % N % n %
34 89 4 11 38 100
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EK -8: ANKET FORMU

Degerli Misafir; Bu anket Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi
E.A.B.D o6ngordiigii doktora tezi kapsaminda Prof. Dr. Orhan Batman’in danismanliginda
hazirlanmigtir. Arastirmanin amaci; Helal Konseptli Otel isletmelerinin hizmet kalitesi,
algilanan deger ve miisteri sadakati arasindaki iligkilerin belirlenmesidir. Vereceginiz cevaplar
sadece bilimsel amacgli kullanilacak olup bagska amacla kullanilmayacaktir. Anketin
doldurulmas: ile ilgili agiklamalar asagida verilmistir. Liitfen sorularin tamaminin

cevaplanmasina 6zen gosteriniz. {lginizden dolay: tesekkiir ederiz.
BOLUM-1: ALGILANAN HiZMET KALITESI

Bu boliimii su an konaklamakta oldugunuz Helal Konseptli Otel Isletmesini diisiinerek

yanitlayiniz.
£l £ . .
@ S S g = c =
xz| =z N 3 23
< E £ = Z | g5
35| § s | § | 53
X N> o N> =
1E) 2 3 4 5%
Bu isletmenin modern arag-gere¢ ve
! ekipmanlari vardir. () () () () ()
Bu isletmenin ¢aligma ortamlar1 gorsel olarak
2 | cokioidin () |y O
Bu isletmenin ¢alisanlari, temiz ve diizgiin
3 goriintiglidiir. () () () () )
Bu isletmenin hizmet sunumunda kullandig1
4 | arag-gere¢ ve ekipmanlarini fiziki () () () () ()

goriintiileri cekicidir.

Bu isletme, bir seyi belirli bir zamanda
5 | yapma sOzii vermisse, bunu zamaninda () () () () ()
yerine getirir.

Bu isletme, misafirlerin sorunlar1 oldugu

6 | zaman sorunu ¢ozmek i¢in anlayish ve () () () () ()
samimi bir gekilde ilgilenir.
Bu isletme, verecegi hizmeti ilk seferde

7 s
dogru olarak yerine getirir. () () () () €)
Bu isletme, hizmetleri s6z verdigi zamanda

8 yerine getirir. () () () () )
Bu isletme hizmetleriyle ilgili kayitlarim

o hatasiz tutar. () () () () ()
Bu isletmenin ¢aliganlari, misafirlere

10 | hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagini () () () () ()
sOylerler.

11 Bu isletmenin ¢aliganlari, misafirlere hizli
hizmet verirler.

329



E‘ E £ £
v S 3 § = c B
x = 2 S s g s
SE| E| 3| 2|5z
25| E 5 | § | §%
Y M N> N> N [
1) 2 3(E) 4 5 ()
Bu isletmenin ¢alisanlari, her zaman
12 misafirlere yardim etmeye isteklidir. () () () () €)
Bu isletmenin calisanlari, asla misafirlerin
13 | isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul () () () () ()
degildir.
Bu isletme ¢alisanlarinin davraniglari giiven
14
duygusu uyandirir. () () () () ()
Bu isletmenin misafirleri, isletmeyle olan
1
> iligkilerinde giiven hissederler. () () () () €)
Bu isletme calisanlari, misafirlere kars1 kibar
16
ve saygilidir. () () () () ()
Bu isletmenin ¢alisanlari, misafirlerin
17
sorularini cevaplayacak bilgiye sahiptirler. () () () () €)
Bu isletme, misafirlerine bireysel ilgi
18 ’
e SRS EEOREORES
Bu isletmenin tiim misafirleri i¢in uygun
1
o calisma saatleri vardir. () () () () ()
Bu igletmenin misafirlere kisisel ilgi-alaka
20
gosteren c¢alisanlari vardir. () () () () )
Bu isletme, misafirleri i¢in elinden gelenin en
21 | 70 %
iyisiol yapur O O[] )] )
Bu isletmenin ¢alisanlari, misafirlerin 6zel
22| i o O )y O] )

ihtiyaglarini anlayigla karsilar.

BOLUM-2: MUSTERI DEGER

Bu boliimii su an konaklamakta oldugunuz Helal Konseptli Otel Isletmesini diisiinerek

yanitlayimiz.
£l E z -
(<) s E" E = c =
x z - N s o 5
TE| E e | £ |E=
B B = g = <=
3 = < S = G
X N> N> o [
1@ 2 3@ 4 5 C
1 | Buisletme daima iistiin hizmet sunar. () () () () ()
Bu isletmenin sundugu hizmet yiiksek
2| kalitelidir. )y Yy ey )] )
Bu isletmeye 6zgii kalite olusturulmus ve
3 benimsenmistir. () () () () ()
Bu igletmenin sundugu hizmet kendimi
4 . . .
giivende hissettirmektedir. () () () () ()
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Kesinlikle

[ERN

Bu isletmenin hizmet kalitesi titizlikle
belirlenmistir

~ OKatllmlyorum

—~

(

Bu isletmenin sundugu hizmet keyif aldigim
tek hizmettir.

(

Bu isletmenin sundugu hizmet bende satin
alma ve kullanma istegi uyandirir.

Bu isletmenin sundugu hizmeti alinca
kendimi mutlu, huzurlu ve dinlenmis
hissederim.

Bu isletmenin sundugu hizmet kendimi iyi
hissetmemi saglar.

10

Bu isletmenin sundugu hizmet bana zevk
Verir.

11

Bu isletmenin sundugu hizmeti satin almam,
diger insanlar iizerinde iyi bir izlenim
sunmama yardimci olur.

12

Bu isletmenin sundugu hizmet, hizmeti satin
alanlarin sosyal yonden kabul gérmesine
yardimct1 olur.

13

Bu isletmenin sundugu hizmet sosyal
¢evremin genislemesine katkida bulunur.

14

Bu isletmenin sundugu hizmet uygun
fiyathdar.

15

Bu isletmenin sundugu hizmet gegmis
deneyimlere dayali olarak ek deger sunar.

16

Bu isletmenin sundugu hizmet oldukca
ekonomiktir.

17

Bu isletmenin sundugu hizmet; baslica
rakipleri ile karsilagtirildiginda 6denen
iicret, sunulan hizmet bedelinin degerini
karsilar.

18

Fiyat ve diger harcamalar gbz 6niine
alindiginda bu isletmenin hizmetlerinden
yararlanma karar1 dogru bir karardir.
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BOLUM-3: MUSTERI SADAKATI

Bu boliimii su an konaklamakta oldugunuz Helal Konseptli Otel Isletmesini diisiinerek

yanitlaymiz.
s E e e
@ 3 s ,§ s c =
x z 2 S s g s
cE| £E | E| £ |z
25| § 5| §E | EE
X 4 o N~ oL =
1 &) 2 3 () 4 5
Ayn diizeyde hizmet sunan bagka bir igletme
1 | olsa, bu isletmeyi tercih etmeye devam () () () () ()
ederim.
Bu isletmenin misafir iliskilerine verdigi
2 | onem, bu isletmeyi tekrar tercih etmemde () () () () ()
etkilidir.
Bu isletmede yasadigim ge¢mis tecriibelerim,
3. ) : . () | CH)y )y )| C)
isletmeyi tekrar tercih etmemde etkilidir.
4 Bu isletmenin hizm'e.ttlfari"ncjen gelecekte daha () () () () ()
cok yararlanmay1 diistintiriim.
Bu isletme, sunmus oldugu hizmetlerin
5 | fiyatin1 arttirsa bile yine bu isletmeyi tercih () () () () ()

ederim.

Bu isletmenin sunmus oldugu hizmetlerin
6 | ihtiyaglarimi kargilama derecesi, bu isletmeyi () () () () ()
tekrar tercih etmemde etkilidir.

Bu bolgedeki diger isletmeler fiyat avantaji
7 | saglasa bile, bu isletmeyi tercih etmeye () () () () ()
devam ederim.

Bu isletmeye, karsilastigim sorunlari ¢6zmesi

8 | i¢in sikdyet-Oneride bulunarak yardimci () () () () ()
olurum.
9 Bu bolgeye bir sonraki ziyaretimde bu () () () () ()

isletme yine ilk tercihim olacaktir.
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BOLUM-4: HELAL ANLAYIS

Bu boliimii su an konaklamakta oldugunuz Helal Konseptli Otel Isletmesini diisiinerek

yanitlayiniz.
E
H=] .;}
" 2 | g 2
S E |5 =3
1 & 2 3@ 4 5 ¢
1 | Yiyeceklerinin giivenilir (helal) olmasi. () () () () ()
5 Havuz, Spa gibi alanlarin bay — bayan ayr1 () () () () ()
olmasi.
telde Mescit imkani, Kur’an-1 Keri
3 Qefle escit 1 am,. }1r an-1 .er1m () () () () ()
imkani, namaz saatleri gostergesi olmast.
I lable voni 26 .
4 Odalarda kible yonii gostergesi ve seccade () () () () ()
olmasi.
5 Odalarn aile i¢in uygun olmasi ve ebeveyn () () () () ()
banyosunun olmas.
lde ioki K ulibii vb.
6 Otelde igki satis1, disko, gece kuliibii vb () () () () ()
olmamasi.
7 Ramazan ayinda iftar ve sahur imkanimnin () () () () ()
olmasi.
8 Is_laml' aktivitelerin olmasi (sohbet, ilahi () () () () ()
dinleti vs.).
9 | Cocuklar igin Islami aktiviteler olmasi. () () () () ()

BOLUM-5: KiSISEL BiLGi FORMU

Bu béliimde, cinsiyetiniz, medeni durumunuz, yasiniz, egitim durumunuz, gelir durumunuz ve
konakladigimiz otel isletmesi ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Size uygun olan kutucugu

isaretleyiniz.

1- Cinsiyet 2- M. Durum 3- Yas 4- Egitim 5- Gelir Durumu
Bay () Evii () 14- () [kogretim () 1.000 TL-ve alt1 ()
Bayan () Bekar () 15-24 () Ortadgretim () 1.000-2.500 TL ()

25-34 () On lisans () 2.500-5.000TL ()

35-44 () Lisans ()  5.000-7500TL ()
45-54 ()  Yiiksek Lisans() 7.500 - 10.000 TL ()
55-64 () Doktora @) 10.000 TL + ()
65+ ()
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6- Kac tatilinizi Helal Konseptli otel isletmesinde gecirdiniz?
1 Tatilimi () 2 Tatilimi () 3 Tatilimi () 4 Tatilimi () 5+ Tatilimi ()
7- Su an konaklamakta oldugunuz Helal Konseptli otel isletmesine ka¢ defa geldiniz?

1 Defa () 2 Defa () 3 Defa () 4 Defa () 5+ Defa ()

8- Su an konaklamakta oldugunuz Helal Konseptli otel isletmesinin hizmet kalitesini goz

oniine aldiginizda genel kanaatiniz nedir?

() Cok lyi () lyi () Orta () Koti () Cok Kotii

9- Nicin bu oteli tercih ettiniz? Liitfen 6nem sirasina gore 1-2-3 seklinde siralayiniz.
() Uygun Ucret () Hizmet Kalitesi () Helal Anlayist

10- Su an konaklamakta oldugunuz Helal Konseptli otel isletmesinin hizmet kalitesinin

daha iyi olmasi icin neler tavsiye edersiniz?
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EK —9: SPSS LiSANS BILGISi
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Fiziksel

Ozellik | Giiveni |Heves Algilana | Fonksi | Duygu Algilanan | Miisteri
ler lirlik lilik |Guiven |Empati |Hizmet |yonel |sal Sosyal |Fedakar Degeri | Miisteri
Algist | Algist | Algist | Algist | Algist | Kalitesi | Deger |Deger |Deger |lik Genel | Sadakati
. Pearson - - - - - - - - - - =
Fiziksel | Correlation 1 6207 | 6787 | 729" | ,669 832 739 | 6307 | 575 443 666" | 594
glzellslikler Sig.(2-tailed) 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000
g N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400 | 400 400 400 400
Pearson s ok ok ok ok ok ok ok ok ok ok
: 620 1 |,784™| 694 | 758 883 653" | ,610™ | ,509 461 6247 | 532
Giivenilirlik | Correlation
Algisi Sig.(2-tailed) | ,000 000 | ,000 | ,000 ,000 000 | ,000 | ,000 ,000 000 | ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400 | 400 400 400 400
_ |Pearson 6787 | ;7847 | 1 | ;7277 | ;7977 | 902" | 6287 | 596" | 546" | 489" | 6317 | 526
Heveslilik | Correlation
Algisi Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000 000 | ,000 | ,000 ,000 000 | ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400 | 400 400 400 400
Pearson 7297 | 94 | 727 | 1 | 7837 | 8777 | ;7237 | 6297 | 5587 | 474" | 6667 | 570
Giiven Correlation
Algisi Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 000 | ,000 | ,000 ,000 000 | ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400 | 400 400 400 400
| Pearson 6697 | 758™ |, 7977 | 753" | 1 911" | 717" | 6557 | 6327 | 595™ | ;728" | 571"
Empan COI’I’e|atI0n
Algisi Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 000 | ,000 | ,000 ,000 000 | ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400 | 400 400 400 400
Algilanan Zf)??e?gﬁon 832" | 883" | 002" | 877" | 011" 1 785" | ;709" | 641" | 562 | ;754 | 633"
';;Z“Teesti Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400 | 400 400 400 400
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Pearson

Hk

Kk

Kk

Kk

Kk

Kk

Kk

Kk

Kk

Hk

*k

onksiyonel | Corelation | 7397 | 653" | 6287 | 723" | 7™ | 783 1| 823" | 732 614~ | 887" | 714
Deger Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400
Duyqusal E%?:Z?;u o | 8307 | 6107 | 506™| 6297 | 655 | 709" | 823" | 1 | 8357 | 703" | 931" | 732"
Deger Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400
sosyal E%?:Z‘I’;‘ﬁ o | 5757 | 5097 | 5467 | 5587 | 6327 | 641" | 7327 | 8357 | 1 704" | 905™ | 727"
Deger Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 000 000 | 000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400
Alglanan ?:%?:Se?;ti o | A48T | 4617 | 4897 | 474 | 595" | s62” | 614" | 703" | 704" 1 856" | 702"
Fedakarhk |Sig-(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 000 | ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400
Misteri | oo | 666™ | 624™ | 6317 | 666” | 728" | 754" | 887" | 9317 | 905 | 856" | 1 | 804
ggﬁgf Sig.(2-tailed) | 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | 000 | ,000 | 000 000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400
Miser E:f)?rrse(ljgtion 594" | 532" | 526 | 5707 | 5717 | 633" | 7147 | ;7327 | ;7277 | 7027 | 804 1
Sadakati | Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000
N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400
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Fiziksel

Gliveni

Heves

Algilana

Fonksi

Duygu

Algilanan

Miisteri

Ozellik | "™ | itk | Gtven | Empati | o no !l onel | sal | SO | Fedakar | Degeri | Musteri
Aigm Algist | Algist Algist | Algist Kalitesi Igeger Deger Deger NS Ge%lel Sadakati
Fiiksel CF>earso_n 1 7477 | 6627 | ;7007 | 618" | 835 | ;7597 | 620" | 561 | 475 | 684" | 654"
. orrelation
Ozellikler 70" tailed) 000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 000 000 | ,000
Algist N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400 | 400 400 400 400
Pearson 7477 1 7997 | 7747 | 7297 | 9157 | ;7597 | 645 | 603" 5707 7277 | 6827
Giivenilirlik | _Correlation
Algist | Sig.(2-tailed) | ,000 ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Pearson 6627 | ,799” 1 7897 | ,739” | 893" | ;702" | ,618™ | 578" 557" 6927 | 655"
Heveslilik | Correlation
Algist | Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Pearson 7007 | 7747 | 789" 1 8327 | 917" | 768" | 677" | 5997 575" 7387 | 708"
Giiven Correlation
Algist | Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Pearson 618" | ,729™ | 7397 | 832" 1 886~ | ,748™ | ,700™ | 638" 677" 7767 | 706"
Empati Correlation
Algist | Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Pearson 8357 | 9157 |,8937 | 917" | ,886" 1 8407 | 7347 | 6717 645" 8157 | 766"
Algilanan | correlation
E;n’g Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 000 | 000 | 000 000 550 1805
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
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3

3
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Pearson 7597 | 7597 |,7027 | ;768" | 748 ,840 1 ,800 744 625 ,898 775
Fonksiyonel | _Correlation
Deger | Sig.(2-tailed) | ,000 [ ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Pearson 6207 | 645" | ,6187| 677 | ,7007 | ,7347 | ,800" 1 797 651" 9097 | 7387
Duygusal | Correlation
Deger | Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Pearson 561" | ,6037 | 5787 | 599 | 638" | 671 | 7447 | 797" 1 728" 9207 | 7327
Sosyal Correlation
Deger | Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
Pearson 4757 | 5707 | 557 | 575 | 677 | 645 | 625 | 6517 | 728" 1 8347 | 7327
Algilanan | _Correlation
Fedakarlik | Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400
o Pearson 6847 | ;7277 | 6927 | ;738" | ;776" | 815 | ,898" | ,909” | ,9207 | 834" 1 836"
Mistert Correlation
geg“{ Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000
ene N 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 400 400 | 400
Pearson 6547 | 682" | 655" | ,708™ | ;7067 | 766" | 775" | ,7387 | 7327 | 732" 836" 1
Miisteri Correlation
Sadakati | Sig.(2-tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000
N 400 400 | 400 | 400 400 400 400 400 400 400 400 400




OZGECMIS

1983 yilinda Usak’in Banaz il¢esinde dogdu. 2002 yilinda Fethiye Anadolu Otelcilik ve
Turizm Meslek Lisesi Onbiiro béliimiinden okul birinciligi ile mezun oldu. Lisans
egitimini (2002-2006) Gazi Universitesi, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi,
Konaklama Isletmeciligi Ogretmenligi béliimiinde tamamladi. 2007 yilinda Sakarya
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda yiiksek
lisansa basladi ve 18 Haziran 2009 tarihinde tezini bitirerek yiiksek lisans derecesi ve

turizm igletmeciligi bilim uzmani unvanini aldi.

Ayrica lise ve lisans egitimi boyunca 6zel sektorde ¢alisti. 1999-2000 yaz sezonlarinda
Fethiye-Hisaronii Our Place Vegetarian Restaurant’da bar, mutfak ve servis
boliimlerinde, 2001 yaz sezonunda Fethiye-Oliideniz Seden Otel’de 6nbiiro gorevlisi
olarak, 2002-2003 yaz sezonlarinda Fethiye-Calis Pelin Otel’de 6nbiiro gorevlisi olarak
calisti. Ayrica lisede zorunlu staj kapsaminda Fethiye Anadolu Otelcilik ve Turizm
Meslek Lisesi Uygulama Otelinde Onbiiro, kat hizmetleri, servis, bar ve mutfak
departmanlarinda, lisans egitiminde ise yine zorunlu staj kapsaminda Istanbul’ da

faaliyet gosteren Elite Otelin 6nbiiro departmaninda ¢aligmistir.
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