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OZET

Konaklama igletmeleri, turistik ¢ekicileri olusturan isletmeler grubu igerisinde yer
alir. Bu grup isletmeler, miisterilerin geceleme yaninda, yiyecek-icecek ve kismen eglence
gereksinimlerini karsilamak iizere kurulan hizmet isletmeleridir. Konaklama isletmeleri

turizm alaninda hizmet veren isletmelerdir.

Turizm faaliyeti insan memnuniyetini esas amac olarak kabul eden bir faaliyet
olduguna gbre miisteri memnuniyeti turizm alaninda faaliyet gosteren tiim sektorlerin
oncelikli amaglar1 arasindadir. Miisteri memnuniyetinin ger¢eklesmesinde anahtar 6neme
sahip faktorlerin baglicalari, miisterilerin otel isletmesini ilk ziyarette yeterince memnun

edilmesi ve onlar1 tekrar otel igletmesini ziyaret etmeye ikna etme ile basarilabilir.

Modern pazarlama anlayisinin temel tasi tiiketici tatminidir, isletmeler tiiketici istek
ve ihtiyaglarini tatmin etmeyi kendilerine gorev edinmislerdir. MUsteri tercihlerini etkileyen
faktorlere bakildiginda bunlarin arasinda satis promosyonlari, ambalaj, fiyat, kalite gibi
faktorleri gormek miimkiindiir. Ancak unutulmamalidir ki kiiresellesen rekabet ortaminda
tiim bunlarin yaninda firmalar1 uluslar aras1 pazarlarda basariya veya basarisizliga tasiyan
baska onemli etkenler de vardir, bunlar mense Ulke etkisi, tliketici etnosentrizmi, gorece
iiriin kalitesi gibi kavramlardir. Pazarlama kararlarinda etnosentrizm bakis agisinin
kullanilmasi, belirli bir kiiltiiriin yabanci bir kiiltiirle karsilastirilmasinda kiiltiirleri anlama

kolaylig1 saglayacak ve buna gore pazarlama programinin belirlenmesine imkan verecektir.



ABSTRACT

Touristic accommodation business is the one of business group which creates
touristic attraction. This kind of businesses are organized in order to gather commaodities,

some entertainment and night accommodation. These business serves in tourism sector.

Since all of tourism activity regards human satisfaction as a purpose, customer
satisfaction have priority between the aims of all sectors which have operations in tourism
area. The first few points which have key role in succeding customer satisfaction can be
managed by satisfying customer while their first visit to the hotel business and convincing

them to come again later.

The most important fundamental of modern marketing philosophy is customer
satisfaction. Companies take satisfying customer’s wishes and needs as mission for
themselves. It is possible to see promotions, package, prices and quality between the
factors which affect consumer preferences. However, it mustn’t be forgotten that there are
some other important agents which lead the firms to success or failure in the global market.
These are the concepts like home country impact, consumer ethnocentrism and relative
product quality. Using ethnocentic view point in marketing decisions will bring ease of
understanding cultures while comparing a significant culture with a foreign one. Also, it

will let the marketing policy to be identified.
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GIRIS
Gliniimiizde iletisim ve bilisim teknolojilerinin bas dondiiriicii hizla ilerlemesi,
kiiresellesme olgusunun da inanilmaz boyutlara ulagsmasini tetiklemistir. Artik diinya o

kadar kiicilmiis ve iilkeler birbirlerine o kadar ¢ok yakinlagsmistir ki, iilkeler ulusal

yapilardan c¢ok birer blok olarak anilmaya baslamistir.

S6z konusu yakinlagsmalar, bireylerin de diger lilkelere bakis acgilarin1 degistirmis;
Ozellikle acili ve sancili uzun yillar siiren biiyiik diinya savaslarinin ardindan iilkelerin
birbirleriyle baris yapmalari, iilke halklarinin da daha 1limli olmalarini saglamistir. Tarihsel
diismanliklart olan pek cok {ilke, bugiin ayni1 blogun igerisinde stratejik ve ekonomik
isbirligi yapmaktadirlar. Dolayisiyla, bu iilkelerin tiiketicileri de diisman tutumlarindan

styrilarak, daha evrensel bir bakis agisina sahip olmuslardir.

Ancak tim bu degismelere ragmen, bireylerin korumaci i¢giidiileri ve tutumlari
baz1 zihinsel tabularini yikmalarma engel olmus, yabanci {riinlere Onyargiyla
yaklagsmalarina neden olmus ve bunun kaginilmaz bir sonucu olarak “etnosentrizm”

kavramini ortaya ¢ikarmistir (Ar1, 2007:22).

Kiltirel faktorler ginlik yasantimizin 6nemli bir kismint olusturdugu icin satin
alma kararlarin1 dolayisiyla da memnuniyeti etkiler. Ne yenilip ne giyilecegini, nerede
yasanip, nereye seyahat edilecegini genis Olclde kultir belirler. Farkli kalttrlerdeki
davranig bigcimleri ve deger yargilarinin incelenmesi yaninda tiiketici davraniglari agisindan

onemli bir konu da satin alma karalarinin incelenmesidir (Ozgul, 2007:24).

Calisma giris, sonu¢ ve degerlendirme boliimleri disinda dort boliimden
olugmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde, konaklama igletmelerinin tanimi ve amaci,
konaklama isletmelerinin siniflandirilmasi, konaklama isletmelerini diger isletmelerden
ayiran Ozellikler ve konaklama isletmelerinde uygulanan pazarlama faaliyetleri

incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, Oncelikle miisteri ve miisteri memnuniyeti
kavramlar ele alimmistir. Isletmeler acisindan miisteri memnuniyetinin dnemi ve miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler incelenmistir. Daha sonra, konaklama isletmeleri
acisindan miisteri memnuniyeti, konuklarin konaklama isletmelerinden beklentileri ve

konaklama igletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin 6nemi ele alinmistir. Calismanin



Uclincu bolimiinde, etnosentrizm tanimi agiklanmis, etnosentrizm ve pazarlama iliskisi
incelenmis, degisik kiiltiirlerdeki tliketici davraniglar1 agiklanmigtir. Son olarak tiiketici

etnosentrizmi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligki ele alinmustir.

Calismanin uygulama kismi1 dordiincii boliimde yer almaktadir. Bu boliimde,
aragtirmada yer alan katilimcilarin demografik ozelliklerine gore, miisteri memnuniyeti
acisindan tliketici etnosentrizmi, tiiketici etnosentrizmi ve farkl kiiltiirlere kars1 agiklik
diizeylerine iligkin hipotezler gelistirilmistir. Anket yontemiyle toplanan verilere dayali

olarak hipotezler test edilerek arastirmanin bulgular ele alinmistir.

Calismanin sonug¢ boliimiinde ise, tiiketici etnosentrizmi yazini dikkate alinarak
degerlendirilen bulgulardan hareketle, isletmelere ve ilerde yapilacak caligmalara gesitli

Onerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERI

1.1. KONAKLAMA ISLETMESININ TANIMI VE AMACI

Turizm {riinlinii olusturan turizm isletmeleri icerisinde ikinci sirada konaklama
isletmeleri gelmektedir. Turizm hareketlerine katilan insanlara birincil olarak giivenli
barinma olanagi sunmak olmak iizere, onlarin konfor, dinlenme, yeme-igme, eglence gibi
gereksinimlerini de karsilayan konaklama isletmeleri kendi icerisinde otel, motel, tatil

koyl, pansiyon, dag oteli, termal tesis gibi gesitlere ayrilmaktadir (Kozak, 2006:43).

Konaklama igletmeleri; turizm endiistrisi i¢inde insanlarin konaklama, beslenme
ve dinlenme ihtiyacglarin1 karsilayan, ekonomik ve sosyal bir isletme karakteri tasiyan

isletmelerdir (Sezgin, 2001:83).

Konaklama isletmeleri, turistik ¢ekicileri olusturan isletmeler grubu igerisinde yer
alir. Bu grup isletmeler, miisterilerin geceleme yaninda, yiyecek-icecek ve kismen eglence
gereksinimlerini karsilamak tizere kurulurlar. Konaklama isletmeleri icerisinde en dnemli

grubu oteller olusturur (Kozak, 2001:50).

2634 sayili “Turizmi Tegvik Kanunu”na dayanan “Turizm Yatirim ve Nitelikler
Yonetmeligi’nin 67. maddesi oteli soyle tanimlamaktadir; “Otel, asil fonksiyonlar
miisterinin geceleme ihtiyaglarim1 karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme- i¢me,
eglence ihtiyaclar i¢in yardimer ve tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulundurabilen

en az 10 odali tesislerdir (Oral, 2005:19).

Otel isletmelerini diger isletmelerden belirgin bir sekilde ayiran temel islevi,
konaklamadir. Konaklama isletmeciliginde kira esasina dayali olarak sunulan konaklama
hizmetleri, misafirhaneler ve diger benzeri mekanlar arasinda bir ¢izgi ¢ekmek zordur
ancak, otel isletmeleri, sunduklar1 hizmetleri belli bir ticari anlayis, kural ve uygulamalar

gergevesinde yerine getiren isletmelerdir (Kozak, 2002:2).



1.2. KONAKLAMA ISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Konaklama isletmeleri turistlerin degisik mekanlarda geceleme ihtiyaglari
karsilayan tesislerdir. Turistlerin seyahat nedenleri; seyahatten beklentileri, gelir duzeyleri,
yas gruplar1 ve zevklerinin birbirinden farkli olmasi konaklama isletmelerinin de farklh
olmasin1 gerektirmektedir. Tiirkiye’de konaklama isletmeleri, otel, motel, tatil kdyii,
pansiyonlar, kampingler, apart oteller, oberj, hostel, spor ve avcilik tesisleri, saglik tesisleri

gibi degisik kriterlere gore siniflandirilmaktadir (Ozdemir ve Akpinar, 2002:85-105).
1.2.1. Oteller

Isletme tarafindan &zel bir sozlesmeye ihtiyag duyulmaksizin, kendisine
sunulacak hizmete karsin, belirlenen bir fiyat1 ddemeye istekli ve arzulu olan insanlara,

konaklama ve yiyecek-i¢eceklerin saglandigi yerler seklinde tanimlanmuistir.

Diger bir tanima gore, gecici bir siire icin yer degistirme ve konaklama

amaciyla belirli standartlarda diizenlenmis tesislerdir.

Olali’ya gore; “Yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi
maddi; sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir
insanin arzu ettigi nitelikli ge¢ici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir Gicret
karsiliginda karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina

alinmus bir isletmedir.”

Uluslar arast Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore; “Otel,
insanlarin seyahat boyunca ticret karsiliginda konaklayabildikleri ve beslenme

ihtiyaclarin1 devamli olarak karsilayabildikleri isletmelerdir.”

Bu genel aciklamalarin 1s18inda otel isletmelerini su sekilde tanimlayabiliriz:
Insanlarin degisik nedenlerle yapmus olduklar1 yer degistirme olayr sonucu oncelikle
konaklama daha sonra yeme- igme ihtiyaglarini ve buna bagh olarak diger ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla mal ve hizmet iireten ayni zamanda insanlarin psikolojik tatmin

duygularina hitap ederek sunan ticari nitelikli isletmelerdir (Sener, 2001:3).



1.2.2. Motdler

Genel olarak, nispeten genis sehir merkezlerindeki kuruluslara “hotel”
denilmesine karsilik, sehirlerin disinda kurulmus olan daha kii¢iik konaklama isletmelerine

cogunlukla motel ismi verilmektedir (Met, 1989:14).

Moteller, yerlesim merkezleri disinda, karayollar1 gilizergaht veya yakin
cevrelerinde insa edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme- igme

ve araglarinin park ihtiyaglarini karsilayan en az 10 odali konaklama tesisleridir.

1.2.3. Tatil Koyleri

Tatil koyleri; dogal guzellikler icerisinde, rahat bir konaklama yaninda cesitli
spor, eglence Ve satis hizmetlerinin de saglandig1 yaygin yerlesim diizenindeki en fazla iki
katl1 yapilardan olusan, en az 60 odali konaklama tesisleridir. Egimli arazilerde,
egimden kazanilmig tgilincii bir kat yapilabilir. Bu kat, taban dosemesi mevcut arazi
seviyesinden asagi olmamak ve yeterli dogal 151k almak kaydiyla miisteriye yonelik

kullanilabilir.
1.2.4. Pansiyonlar

Pansiyonlar; konaklama tesisi olarak planlanip insa edilen, yonetimi basit,
miusterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani bulunan, en az 5 odal

tesislerdir.
1.2.5. Kampingler

Kampingler; karayollar1 giizergahlar1 ve yakin gevrelerinde, kent girislerinde,
deniz gol, dag gibi dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi
imkanlartyla geceleme, yeme-i¢gme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarim karsiladiklar: en

az 30 Unitelik tesislerdir.
1.2.6. Apart Oteller

Apart oteller; mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da villa
tipinde insa ve tefris edilen, miisterinin kendi yeme ve igme ihtiyacini karsilayabilmesi

icin gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilen konaklama tesisleridir.



1.2.7. Hosteller

Hostel; genclik turizmine cevap verebilecek en az 10 odali konaklama ve
yeme-i¢me hizmeti veren veya miisterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani

olan tesislerdir.
1.2.8. Diger Isletmeler

Daha 0nce bahsedilen konaklama isletmeleri disinda da turistik amacl faaliyet
gosteren, konaklama, yeme-icme ve diger turistik hizmetleri sunan biyik-kiiciik isletmeler
mevcuttur. Bunlar; oto karavanlar, ylizer tesisler, dag evleri, yatlar, cruising hizmeti veren
biiyiik gemiler, trenler, saglik tesisleri, spor ve avcilik tesisleri ve devre mulk tesislerdir
(Karabulut, 2005:48).

1.3. KONAKLAMA ISLETMELERINIi DIiGER ISLETMELERDEN
AYIRAN OZELLIKLER

Konaklama isletmeleri, ¢agimizdaki bas dondiiriicii teknolojik ilerlemelere
ragmen emek- yogun isletmeler olmaya devam etmektedir. Bu isletmelerde hizmetlerin
yiiriitilmesi ve miisterilerin tatmin edilmesi biiyiik Olgiide is gorenlerin egitimine ve
gayretine baglidir. Ciinkii konaklama isletmelerinde otomasyondan yararlanma olanaklari
oldukca sinirhidir. Bu durum konaklama isletmelerinde is gilicii maliyetlerinin toplam
maliyetler igindeki paymnin oldukga yiiksek olmasina neden olmaktadir (Ozdemir ve
Akpinar, 2002:85-105).

Otel isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran kendisine 6zgii baz1 6zellikleri
bulunmaktadir. Bu  Ozellikler, turizm  sektoriinlin ~ genel  karakteristiginden
kaynaklanmaktadir. Otel isletmeleri tiretim, ¢aliganlar, muhasebe, pazarlama, yatirim gibi

yonlerinden farkliliklar gosterir (Kozak, 2002:8).

Konaklama igletmelerinin genel 6zellikleri incelendiginde, bu isletmelerdeki insan

unsurunun 6nemi daha iyi anlagilacaktir.
Bu isletmelerin genel 6zellikleri sunlardir:

- Konaklama isletmelerinde {iretilen hizmet ve iirliniin uzun siire stoklanma

0zelliginin bulunmadigindan, hizmetin sunuldugu anda miisteriye satilmasi gerekir.



- Konaklama igletmelerinde, tiretilen hizmetin 6zelligi nedeniyle insan faktorii

oldukca 6nem tasir.
- Konaklama hizmetleri personel arasinda yakin isbirligini gerektirir.
- Konaklama tesisleri giinlin 24 saati ve haftanin 7 giinii siirekli hizmet verir.

- Konaklama igletmeciligi, siirekli degisiklik gosteren ve hizmetin zevk ve

modaya bagimlilig fazla olan bir sektor olmasi nedeniyle, dinamik bir karaktere sahiptir.

Turizm endustrisinde talebin, énceden kesin olarak bilinmesi gii¢ olan ekonomik
ve politik kosullara bagli olmasi nedeniyle, tahminde bulunmak giictiir. Bu nedenle
konaklama isletmeciliginde risk faktorii oldukca yiiksektir (Ozdemir ve Akpnar, 2002:85-
105).

14. KONAKLAMA ISLETMELRINDE UYGULANAN PAZARLAMA
TEKNIKLERI

Pazar karmasasinin zorluklarina ve yogun rekabete hazirlanmak, yaratici ve ticari
anlamda isin itici giici olmak ve ger¢ek miisteri oryantasyonuna, yenilige ve karli
biliylimeye kucak agmak icin, isin pazarlamacilara ve pazarlamaya her zamankinden daha

cok gereksinimi vardir (Fisk, 2005:433).

Bir girketin amaci1 miisteri yaratmak oldugu i¢in, ticari isletmenin iki ve sadece iki
temel islevi vardir: Pazarlama ve yenilik. Pazarlama ve yenilik sonug dretir; geriye kalan
her sey maliyettir. Sirketin benzeri olmayan, ayirt edici fonksiyonu pazarlamadir (Trout,
2010:83).

Turizm pazari; turistik mal ve hizmetlerin alig-verisinin yapildigi, ya da diger bir
deyisle turistik mal ve hizmetleri talep edenler ile bu mal ve hizmetleri sunanlarin bir araya
geldigi ortamlar, mekanlar ya da oOrgiitlenmeler olarak tanimlanabilir (Demirci ve

Memmedov, 2003:22).

Turizm bir hizmet endustrisidir ve hizmetlerin kendine has 6zellikleri oldugu igin
turizm pazarlamasi bu acidan farklilagsmaktadir. Ayrica hizmetlerinin de kendine has
Ozellikleri bulunmaktadir. Bu o6zellikler de turizm pazarlamasimi farklilagtirmaktadir

(Uygur, 2007:67). Turizmde pazarlama siireci miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi ile baslar.



Tim etkili pazarlama aktiviteleri bu noktada baslar. Miisterinin nereden geldiginin
bilinmesi, onlarin demografik profilleri, hangi firsatlarla mutlu olacaklari, ne kadar 6deme

yapabilecekleri 5nem tasir (Uniisan ve Sezgin, 2004:9).

Turizm pazarlamasi, tanimlanabilir tliketici gruplarinin gereksinimlerini en iyi
bicimde karsilayabilmek amaciyla yoresel, bolgesel, ulusal ya da uluslar aras1 diizeyde 6zel
ya da kamusal turizm elemanlarinin igletilmesi politikalarini sistematik ve esgidiimlii

olarak yiiriiten ve bdylece en uygun kazanci saglayan faaliyetlerin tiimiidiir (Usal,
1984:12).

Uriin ve hizmet gelistirme ile miisterinin profil ve 6zellikleri bilindiginde riskler
azalir. Turizm isletmeleri iiriinden beklenen dogru yarar ve ozellikleri bilerek, dogru fiyat
ve uygun dagitim kanallarmni kullanirlar. Uriin ve hizmet gelistirme iigiincii basamak olan
promosyon ve onun c¢abalar1 ile yakindan ilgilidir. Turizm {riin ve hizmetlerin
tutundurulmasinda, halkla iliskiler, reklam ve dogrudan pazarlama aktivitelerinin etkileri
gozlenmistir. Ve son asama degerlendirme asamasinda; pazarlama strateji ve
planlanmasiyla ilgili ve etkin kalmayi1 garanti etmek i¢in organizasyon siirekli diizenli

olarak izlenir, gdzden gegirilir ve degerlendirilir (Uniisan ve Sezgin, 2004:9).

Glinlimiizde turizm pazarlamasi siirecinde; turizm isletmelerinin pazarlama

hedeflerini su sekilde siralayabiliriz:
— Isletmenin iirettigi mal ve hizmetler igin tiiketicilerde istek ve talep yaratmak.
— Pazarda rekabet avantaji elde etmek.

— Firmanin drettigi mal ve hizmetlerin tiiketiciye etkin olarak ulastirilmasini

saglamak, dagitimi rasyonellestirmek.

— Uretilen mal ve hizmetlerin daha iyi tanitim1 yapmak, isletmenin satis giiciinii

artirmak ve gelistirmek.
— Pazarda isletmenin payini korumak, artirmak ve yeni pazarlara girmek.

— Tiiketiciye uygun yeni iiriin gelistirmek, mevcut iiriinlerin kullanimin1 daha

etkin duruma getirmek, tirlinlerin pazara uyumunu saglamak.

— Isletme agisindan en yiiksek kar ve satis hedefine ulagsmak.



— Uretimin etkinligini artirmak, verimli {iriinleri gelistirme verimsiz olan iiriinleri

terk etmek (i¢6z, 2001:30).

Turizm pazarlamast gittikgce gelismektedir. Bunun anlami, giliniimiizde
pazarlamanin turizm endiistrisine uygulanmasi 6nemini artirmaktadir. Bunun nedenleri

arasinda sunlar sayilabilir:
— Turizm endiistrisinde rekabetin sertlesmesi,
— Turizm pazarlarinin ¢esitlenmesi ve karmasiklagmasi,
— Turistik tiiketicilerin bilinglenmesi (R1zaoglu, 2004:15).

Turizm sektoriinde pazarlama anlayigsinin benimsenmesi ekonominin diger
sektdrlerine gore 20-25 yillik bir gecikme gdstermistir. Bunun baglica nedenleri su sekilde

siralanabilir:

— Bireylerdeki gelir artisinin turizme yansimasi diger mal ve hizmetlere gore
daha gec¢ gerceklesmistir. Ciinkii insanlar Oncelikle gelirlerini zorunlu ihtiyaglarina

ayirmaktadir.

— Turizm sektoriinde pazarlama agisindan gerekli niteliklere sahip eleman
bulmak uzun siire 6nemli bir sorun olmustur. Diger sektorlerde iiretilen mal ve hizmetlerin
pazarlanmasi1 konusunda uzmanlasan elemanlar, turizm sektoriindeki mal ve hizmetlerin
farkli 6zellikleri nedeni ile pazarlama ¢aligmalarini yapmakta ve sektore uyum saglamakta

giicliik cekmislerdir.

— Gelisen teknolojinin turizm sektoriine yansimasi, diger sektorlere gore daha

uzun siirmiistiir. Bu nedenle sektorde kitlesel tiretim daha gec¢ gergeklesmistir.

— Turizm olaymin ve turistik faaliyetlerin mevsimlik nitelikte ekonomik faaliyet

olmas girisimcilerin bu sektdre dogal olarak ilgilerini azaltmistir (Ic6z, 1996:22).

Otelcilik kavraminda pazarlama, ilk once pazar uygunlugu arastirmasi yolu ile
talebin kazanilmasina katkida bulunur. Bu arastirma, otel i¢in en iyi pazar olanagini,
pazardaki bir agig1, bir yeri veya alternatif yerler arasindan otel igin birisinin se¢imini
belirler veya belirli bir yerde kurulacak en uygun otel seklini tayin eder. Pazarlama otel
isletmesine, siirekli pazar arastirmasi, Uriin gelistirme, satis, diizenlilik ve gézden gecirme

gibi pazarlama basamaklari ile katkida bulunur (Hacioglu, 2008:11).
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Turizm pazarlama stratejilerinin ve taktiklerinin etkinligini artirmada tiiketici
davraniginin arastirilmas: temel bir kaynak teskil eder. Tiiketici arastirmasi, tiliketiciler
hakkinda dogru olan kosullarin belirlenmesi ve pazarlama stratejilerinin ve taktiklerinin

belirlenen kosullara gore secilmesi lizerine yogunlastirilmalidir (Rizaoglu, 2003:11).
1.4.1. Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iliskileri yonetimi; miisteri ile slirekli ve birebir iligski gerektiren ve tiim
miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde etmeyi zorunlu kilan ve bilgiler
bazinda bire bir pazarlama ve birebir iligkiye zemin olusturan stratejik bir yaklasimdir. Bir
isletmede miisteri iligkileri yonetimi ¢alisan herkesin miisteri iligkilerini dogru yapmasi ve

miisterilere yakin olmasidir (Uniisan ve Sezgin, 2004:110).

Firmalar1 finanse eden seyin uzun siireli iliskiler oldugunu hatirlayin. Reklam ve
tanitim faaliyetleriyle her seferinde yeni miisteriler bulmaya calismak cok pahali bir
tesebbiistiir. Ciinkli yeni miisteriler bulmanin yan1 sira onlar1 egitme ve kazanma kiilfeti
gelecektir. Yeni kazanilan miisterilere kendinizi ispatlamaniz gerekecektir. Muhtemelen de
yeni miisteriler, onceden sizinle deneyimi olan miisterilere nazaran daha kuskucu,
kuruntulu ve elestirel olacaktir. Bu nedenlerden dolay1 siz ve firmanmizin diger tiim
calisanlar1 halihazirda sizinle iligkisi olan miisterilerin sadakatini kazanmak ig¢in

caligmalidir.
Miisteri iliskileri yonetiminin faydalari:
— Yeni miisteriler edinmeye daha az ihtiyag duyulur.
— Pazarlama maliyetleri diiser.

— Yatirimlardan daha ¢ok geri doniis olur ¢iinkii pazarlama daha isabetli

olacaktir.
— Artirilmis miisteri sadakati.
— Hedefli pazarlama (Lucas, 2004:323).

Misteri iligkileri yonetiminin tiim igletmelere sagladigi en dnemli fayda miisteri
sadakatinin saglanmasi ve arttirilmasidir. Kuskusuz bir isletmenin amaci kar marjini

yukseltmektir. Rakip isletmelerin fiyatlar1 diistirmesi durumunda eger sadakat
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saglanmamigsa misteri kaybedilebilir. Ancak bu sadakat her miisteri ile bireysel olarak

iligki kurularak saglanabilir (Alagoz ve dig., 2004:9).

Turizm isletmelerinde miisteri iligkileri yonetimi uygulamasi zaten mevcut olan
islemlerin daha diizenli daha bilingli ve planli yapilmasi imkanini saglayacak, turistlerin
sadakatini, memnuniyetini ve isletmelerin karliligin1 artiracak, maliyetleri diigiirecektir

(Uniisan ve Sezgin, 2004:119).
1.4.2. Dogrudan Pazarlama

Dogrudan pazarlama, miisterinin bir isletmenin mal ve hizmetlerine higbir araci
ihtiyact duymaksizin ulasabilecegi bir iletisim kurma seklidir. Burada amaglanan sonug,

iletilen belirli bir mesaja hemen cevap verilmesini saglamaktir (Uygur, 2007:401).

Turizm pazarlamasinda satic1 ve tiiketici iletisiminin satin alma kararinda son
derece onemli olmasi, dogrudan pazarlamanin yayginlasmasinda etkili olmaktadir (Kozak,

2006:210).

Dogrudan pazarlamada pek ¢ok teknik kullanilmaktadir. Bu tekniklerin sayisi ve
kullanilma sikligi, hedef pazarin 6zelligine gore degismektedir. Turizm pazarlamasinda

sikca karsilasilan dogrudan pazarlama tekniklerini sdyle siralayabiliriz:
— Dogrudan postalama,
— Kataloglar,
— Ozel medysa,
— Telefonla pazarlama,
— Internet (Kozak, 2006:212).
1.4.3. Veri Tabanh Pazarlama

Veri tabanli pazarlama, isletme igerisinde iiretilen, 6zel aragtirmalar sonucu elde
edilen veya ¢esitli kaynaklardan temin edilen bilgilerin depolanmas1 ve miisterilerle olan

iliskilerde mevcut bilgilerden yararlanilmasidir (Uniisan ve Sezgin, 2004:120).

Veri tabani, pazarlamanin kitle pazarlama stratejilerinden birebir stratejilere dogru
hareketinde, bilgi sistemlerinden yararlanilmasi, hatta entegrasyonu ig¢in iyi bir &rnek
olarak kabul edilebilir. Bu baglamda veri tabani, pazarlama ile bilgi teknolojilerinin ortak

bir Grinuadar (Uygur, 2007:406).
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Bir¢ok isletme, miisteri adres listeleri ile miisteri veri tabanini karistirmaktadir.
Miisteri adres listesinde, sadece isimler, adresler ve telefon numaralar1 yer almaktadir.
Oysa bir miisteri veri tabaninda ¢cok daha fazla sayida ve detayli bilgiler bulunmaktadir.
Ornegin, diinyanin en biiyiik otel zincirlerinden biri olan Ritz Carlton’da veri tabami etkin
olarak kullanan firmalardan biridir. Otelde konaklayan miisterilerin ve miisterilerin her
tiirlii talepleri veri tabanma islenmektedir. Ornegin, otelde kalirken oda sicakhigini kag
dereceye ayarliyorsaniz, daha sonra diinyanin her hangi bir yerindeki Ritz Carlton’a
gittiginizde, oda klimaniz sizin istediginiz sicakliga ayarlanmis oluyor (Uniisan ve Sezgin,
2004:120).

1.4.4. liskisel Pazarlama

Firmanin muhtemel ya da mevcut miisterilerle uzun dénemli is iliskisi kurma
cabalarin1 ifade eden, miisteri odakli bir pazarlama yaklasimidir (Uniisan ve Sezgin,

2004:124).

Iliski pazarlamasi, genellikle hizmet ve sanayi mallari iireten isletmelerde, miisteri
sadakatini artirmak ve isletmenin mevcut miisterilerinden daha fazla is veya siparis almak
i¢in tasarlanan bir pazarlama yontemidir (Taskin, 2000:188). Belirli bir kisi i¢in bir tutum
veya davranis olusturma, yaratma, devam ettirme veya aynmi kisi hakkindaki tutum ve
davraniglar1 degistirmek icin yiiriitiilen ¢esitli faaliyetler dizisidir(Uniisan ve Sezgin,

2004:124).

Iliski pazarlamasi, isletmenin gelecegini etkileyebilecek ve sirketin satislar1 i¢inde
onemli bir paya sahip olan 6zel miisteriler i¢in uygun olan bir yontemdir. Isletmenin satis
teskilati, bu 6zel misteriler ile ilgili onemli noktalar1 bilmeli, ilgiyi kontrol etmeli ve bu
kilit misterilerle ilgili sorunlarin ¢oziimiine kisisel ilgi gostererek yardimei olmalidir

(Taskin, 2000:188).
1.4.5. internette Pazarlama

Dogrudan pazarlamanin bugiin ulastig1 en son nokta iletisim teknolojisinin biitiin
imkanlarmin kullamldig: elektronik ortamda yapilan pazarlamadir. Iletisim teknolojileri
alaninda meydana gelen degismeler, isletme islevlerinin hemen hepsini yakindan etkilemis

ve yeni kavramlar, boyutlar ve alanlar yaratmistir (Uygur, 2007:409).
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Seyahat isletmeleri internet teknolojisini ilk benimseyen ve uygulayan
isletmelerdir. Otel isletmelerinin de internet ortaminda pazarlama faaliyetlerini
yayginlastirdiklar1 goriilmektedir. Yalnizca diger turizm isletmeleri ve is kollar ile degil,
miisterilere saglanan 6zellikle turizmde merkezi rezervasyon sistemi olarak bilinen agla,

rezervasyon ve miisteri istekleri hizla yerine getirilmektedir (Uniisan ve Sezgin, 2004:126).

Miisteri, internet aracilifiyla, elektronik ortamda her tiirlii iiriine ulasabilir hale
gelmistir. Miisterinin bekledigi hizmetler artmis ve Ozellikleri itibari ile degisiklige

ugramistir (Alabay, 2008:11).

Internet, turizm endiistrisi icin destinasyonlara, iiriin ve hizmetlere iliskin
enformasyonun tiiketicilere ulastirilabilecegi dogrudan, maliyet ve zaman etkili miikemmel

bir platformdur.

Gelismis iilkelerde bireylerin zamaninin kisith olusu, turistik tiiketicileri turistik
tirtinler hakkinda giivenilir ve dogru bilgilere ulagsmak, rezervasyonlarini kisa siirede
gerceklestirmek i¢in bilgi teknolojilerinden ve internetten yararlanmaya itmektedir.
Turistik tiriin hakkinda genis bilgilere ulasabilen turistik tiiketiciler beklentilerine en uygun
tirlinli secebilmektedirler. Turizm endiistrisinde, bilgi teknolojileri kullanim1 karmagsiklasan
ve gelisen turizm talebi tarafindan sekillendirilirken, turistik tiiketicilerin kisisellestirilmis

turistik Grdnleri secebilmelerine de olanak tanimaktadir (Algdr, 2007:48).

Turizm sektorii iletisim sekilleri ve bilgi teknolojileri yardimi ile gergeklestirilen

faaliyetler soyledir:
— Subeler arasi iletisim ve fonksiyonlar,
— Seyahat sonrast iletisim
— Turizm sektorii ile miisteri iletisimi
— Turizm isletmelerinin turizm dis1 isletmeler ile iletisimi (Pirnar, 2005:32).
1.4.6. Nis Pazarlama

Nis pazarlar, biiyiik isletmelerin girmek i¢in kiigiik bulduklari i¢in, 6zelligi olan
ve bu oOzellikler konusunda ihtisaslagsmis kiigiik, esnek isletmelerin yer aldigi pazar
kesitleridir. Turizm sektoriinde globallesmenin getirdigi yogun rekabet ortaminda,

giinlimiiz blyiik isletmelerinin daha da biiyiiyecegi, orta biiyiikliikteki isletmelerin yok
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olacag1 ve kiiclik isletmelerin de ancak nis pazarda varliklarini siirdiirebilecekleri yapilan

tahminler arasindadir.

Giliniimiiz rekabet ortaminda, yapilmayani yapmak, heniiz girilmemis fakat belli
potansiyele sahip olan pazarlara girmek kiigiik isletmelerin ayakta kalabilmelerini saglayan
faaliyetlerdir. Bu tir pazar kesimindeki turistler, fiyatlara karsi pek duyarli olmayan, gelir

seviyesi yliksek, kaliteli diye tanimladigimiz turist segmanidir (Kulgukaslan, 2004:21).



15

IKiNCi BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI VE KONAKLAMA ISLETMELERINDE
MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMLARI

Miisteri kavramini iyi anlamak icin tiiketici kavramini agiklamak gerekir.
Tiiketici, tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum
veya kurulus olarak tanimlanirken, miisteri ise, “belli bir isletmenin belli bir marka tirtind,
ticari veya kisisel amaclari i¢in satin alan veya alabilecek kisi veya kurulus olarak

tanimlanmaktadir” (Alabay, 2008:3).
“Miisteri: Bir iirtinti kabul eden (alan) kurulus veya kisidir.”
“Miisteri: Isletmedeki siireglerin iirettigi {iriin ya da servisi kullanan kimsedir.”

“Miisteri kraldir. Miisteri velinimetimizdir. Miisteri patronumuzdur. Miisteri var

olma nedenimizdir. Uriin ve hizmet kalitemizi miisteri belirler.”

“Shakspeare’in kelimeleri ile ifade etmek gerekirse “miisterilerin 6nemi simdilik
temennilerin onur kaynagi; ileride insallah, davranislari da onurlandirir” (Eyvazova,

2006:188).

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, idari veya kisisel amagclari
icin satin alan kisi veya kurulustur. Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satis yaptigi ve
isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir. Muhtemel miisteri,
isletmenin satig i¢in goriistiigili, fakat halen isletmenin miisterisi olmamis miisteri adayidir.
Eski miisteri, isletmenin daha 6nce miisterisi olmus fakat cesitli nedenler ile artik miisterisi
olmayan kisi veya kurulustur. Yeni miisteri, bir isletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa
satin alan miisteridir. Hedef miisteri, belirli bir isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi

amaglanan kisi veya kurumlardir (Demir ve Kirdar, 2007:293-308).

Iyi bir miisteri hizmeti saglamanin en kritik adim1 miisteri istek ve beklentilerini
tam ve dogru olarak bilmektir (Barutcugil, 2009:22). Kuruluslarin temel varlik nedenleri;
kendilerine iiriin ve hizmet sunduklart miisterileridir. Kuruluslar miisterilerini memnun

edebildikleri siirece ayakta kalabilirler. Bu nedenle bir kurulusun basarisinin ve
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basarisizliginin 6l¢iimii, miisteriyi memnun etme siirecini ne kadar iyi yonetebildigi ile

slculiir (Ozgiil, 2007:4).

“Son derece iyl miisteri hizmetleri saglamak, cok iyi derecede basarili

2

yoneticilerin varliginin direk sonucudur.” Miisteri hizmetleri ve yOnetim arasindaki
karsilikli miinasebet kuruluslarin gérmezden geldiklerinde sonuglarina katlanacaklari kadar
biiyiik bir 6neme sahiptir. Bir¢ok sirket, yonetim degisikliklerini gerektirecek ana konulari
belirlemeden miisteri hizmetlerini gelistirme denemesinde bulunmustur (Freemantle,

1992:61).

Miisteri memnuniyeti, ekonomik faaliyetlerin yoniinii belirler, ¢linkii nihai amag
ne kadar tretildigi veya tiiketildigi degil, ekonominin miisteriyi ne kadar ¢ok tatmin
ettigidir. Miisterinin memnun olmadigi bir ortamda, verimin artmasi, ekonominin
bliylimesi, borsada rekorlar kirilmasi ¢ok da fazla bir anlam ifade etmemektedir. Miisteri
memnuniyetini artirmadan, ekonomik biiylimeyi saglamak, rekabet¢i piyasada mumkin
degildir. Pazar ekonomisinde igletmeler miisteri kazanmak i¢in rekabet ederler, miisteriler

irtinleri satin almak i¢in pek yarismazlar (Alabay, 2008:62).

Giliniimiizde is diinyasinda yalnizca bir belirleyici unsur vardir, o da hizmettir.
Fiyatlar yalnizca dikkat cekici bir etkendir, ¢iinkii rekabet edenlerin ¢ogu digerlerinin
kullandig1 fiyatlart bire bir kullanir. Miisteri hizmetleri endiistrisi genistir ve biitliniiyle
planlanmamigtir. Temelleri ¢ogu zaman, miisteriyle aninda, profesyonel ve nazikce
ilgilenmek, ne dediklerini dinlemek, ihtiya¢larin1 daima karsilamak, hatta fazlasin1 vermek,
onlara yeniden gelmeleri i¢in zorlayic1 nedenler vermek gibi yontemlere baghidir (Swift,

2001:11).

Miisteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, slrekli kilmak, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak giinlimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun caba harcamasin
gerektiren, strateji ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gére saptamayi
basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri” olarak
tanimlanir. Bu faaliyetler zincirinde isletme yoneticileri ile calisanlar birlikte caba

harcamalidir (Ozgiil, 2007:4).
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2.2. MUSTERI TiPLERI
2.2.1. i¢ Miisteri

Bir kurulusta tedarikgilerden baslayarak dis miisterilere kadar devam eden
stireclerde birbirine Urlin ve hizmet verenler i¢ tedarikci, Urin ve hizmet alanlar ise i¢
miisteri olarak adlandirilmaktadir. Isletme igerisinde her birim kendinden bir &nceki
asamanin miisterisi konumundadir. Bir 6rnek vermek gerekirse, makine lireten bir
kurulusu ele alalim. Buradaki iiretim siirecini diisiindiigtimiizde birbirlerine yar1 mamul
triinleri ileten makine gruplart biri birinin tedarik¢isi ve miisterisi durumundadir

(Eyvazova, 2006:189).

I¢c miisteri kavrami isletmeler igin yeni bir kavramdir. Daha 6nceleri isletme
caligsanlar1 sadece tiretim faktorii olarak ele alintyordu. Ama giiniimiizde sosyal, ekonomik
ve teknolojik etmenlerin gelismesiyle yasanan yogun rekabet ortami, isletmeleri kaliteyi ve
verimliligin saglanmasina biiyiik katki saglayacak isletme ¢alisanlarina yonelmesine sebep

olmustur.

I¢ miisteriler kavram olarak isletmenin biinyesinde bulunan c¢alisanlarin
olusturdugu gruptur. Isletmelerde tedarikcilerden baslayarak iiriiniin veya hizmetin son
kullanicisina ulasmasina kadar devam eden siireglerde faaliyette bulunan tiim calisanlar i¢

miisteri olarak adlandirilmaktadir (Cinar, 2007:4).
2.2.2. Dis Miisteri

D1s miisterileri kendi aralarinda mevcut miisteri, potansiyel (Muhtemel) miisteri
ve kaybedilen miisteri seklinde gruplandirmak miimkiindiir. Mevcut miisteri, isletmenin
stirekli satig yaptigl ve isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir

(Ispir, 2008:18).

D1s miisteri, sunulan iiriin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amagclari i¢in
kullanan ve c¢alisanlarin icretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. Dis miisteri
acisindan miisteri odaklilik, tiim yonetsel ve orgiitsel ¢abalarda miisterinin hedeflenmesi
anlamma gelmektedir. Miisteri odaklilik organizasyondaki tiim calisanlarin miisteri igin
calismasi, calisanlarin tamaminin disaridaki miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve
tatmin edilmesinden sorumlu olmasi demektir. Boyle bir oOrgiitsel ortam; dis miisteri

tatmininin saglanmasin1 hedefleyen ve dolayisiyla miisterilerini bilen ve onlarin farkinda
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olan bir goriinimdedir. Bu ortami yaratabilmek igin, birgok cesit kaynaktan miisteri
hakkinda bilgi toplanmali ve ¢esitli niceleyici teknikler kullanarak miisterilerin

memnuniyeti él¢tilmelidir (Ulusoy, 2008:12).

2.3. MUSTERI SADAKAT CESITLERI VE SADIK MUSTERI TiPLERI

Tatmin olmus miisterilerinizi sadik miisterilere doniistirmek i¢in hem isletme
hem de calisanlar bu konuda uzun dénemli caba harcamalidir. Isletme uzun dénemde
bliyliyebilmek i¢in kendine saglam bir miisteri taban1 olusturabilmek icin sadik miisteriler
istemektedir. Isletmelerin bunu basarabilmesi icin dncelikle miisterilerini tatmin etmeleri

gerekmektedir (Aktepe, Bas ve Tolon, 2009:15).

Sadakat, sizin sattiginiz mal ya da hizmete ihtiyacit oldugu zaman miisterinin
aklna ilk siz geldiginizde olusur. Sadik miisteri size baska bir yerden aligveris yapacagini
sOyleyecek son kisidir. Sadakat ilk gelir, memnuniyet son. Dahasi sadakat tek bir
deneyimin ya da olayin sonucu degildir. Eger dyle olsaydi herkes ¢ikar yapardi. Bir ese ya
da arkadasa sadakatte de oldugu gibi is diinyasinda da sadakat zamanla yaptiklariniza ya da

sOylediklerinize bagl olarak olgunlasir ya da ¢oziiliir (Gitomer, 1998:252).

Miisteri sadakati kavrami 6zellikle, ele gegmez dogasi ve soyut 6geleri yliziinden
hayli karmagik bir yapiya sahiptir. Dolayisiyla miisteri sadakati kavramini algilanan ve

davranigsal sadakat olarak ikiye ayirmak mimkiindiir.

Algilanan miisteri sadakati; miisterinin tutumu, fikirleri ve tatmin gibi duygulara
dayanmaktadir. Algilama Olgiimlerinde miisteri sadakati genellikle tatmin seklinde
gosterilmektedir. Bu arastirmacilarin, miisteri tatmininin alis veris deneyimi sirasinda ve
sonucundaki algilanan performans ile alig veris Oncesi beklentileri karsilagtiran bir
degerlendirme siirecinden ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri beklentisi ve alig veris deneyimi

algilanmasi arasindaki fark azaldikga tatmin diizeyi de artacaktir (Alagoz ve dig., 2004:33).

Davranigsal sadakat, “miisterinin, bir isletmenin {irlin ve hizmetlerini tekrar
tekrar kullanmasi ve satin almasidir” seklinde tanimlanabilir. Davranigsal sadakat, aldatici
bir sadakat davranisi olabilir. Miisteri pazarda daha iyi bir {iriin ya da hizmet bulana kadar
isletmede kalir. Tutumsal sadakat davranisinda ise miisteri isletmeye karsi bir baglilik

duygusuna sahiptir. Daha cazip bir teklif karsisina ¢iktiginda kolaylikla etkilenmez.
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Tutumsal sadakat davranisi, miisterinin sadece bir isletmenin {iriin ve hizmetlerini tekrar
tekrar satin alma davranigini igermez. Ayni zamanda tutumsal sadakat davraniginda
miisteri rakip isletmeler tarafindan yapilan israrlara ve tekliflere karsi direncglidir ve

isletmeyi diger miisterilere tavsiye etmede goniilliidir (Yildirim, 2005:15).

Miisteri tatmini her zaman iist seviyedeyken neden miisteri sadakati her zaman alt
seviyede? Basit... Tatmin olmus miisteri her yerden aligveris yapar. Miisteri tatmini bir alis
verigin tekrarlanacaginin gostergesi degildir. Tiiketici olarak bir¢ok kez tatmin olursunuz
ama ayni isyeriyle tekrar caligmayabilirsiniz. Daha karmagik bir neden ise; is diinyasinin
miisteri memnuniyetinin bir basar1 Olclisii  olmadigim1 ama sadakatin oldugunu

kesfetmesidir.

Sadik miisteri nedir? Sadik miisteri kulaktan kulaga reklaminizi yapan ve sizi bir

rakibinize tercih etmeden savasan miisteridir (Gitomer, 1998:252).

Sadakat tekrar satin alma olasiligi ve baglilik derecesine gore dort grupta

incelenebilir:

Tablo-1: Sadakat Tipleri

TEKRAR SATIN ALMA
YUKSEK DUSUK
BAGLILIK YUKSEK Esas Sadakat Gizli Sadakat
DERECESI —
DUSUK Sabit Sadakat Sadakatin
Olmamasi

Esas (Birincil) Sadakat: Odiile dayal1 sadakat, sonuc alinmasi en kuvvetli sadakat

tipidir. Bu tip miisteri gruplarn tim is sektorleri icin tercih edilen gruplardir. Miisteriler
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farkina varip almis olduklar {irtinii kullanmanin ve bu {iriinii tanidiklarina tavsiye etmenin

onurunu yagarlar. Bu grup miisteriler {iriin ya da hizmetin sesli avukatlaridir.

Gizli Sadakat: Bu miisteri grubunda davranigsal etkiden ¢ok durumsal etki
miisterinin yeniden alisveris yapmasini etkiler. Ornegin, Cin lokantalarinin sadik bir
miisterisi olan evli bir bayanin esinin Tiirk yemeklerini tercih etmesi neticesinde Cin
lokantasina sadece firsat buldugunda ya da 6zel gunlerde gitmesi ve genelde her ikisinin de
ortak tercih ettikleri yemek tliriinii yapan lokantalar1 kullanmalar1 gizli sadakatin
gostergesidir. Ornektekine benzer gizli sadakati olusturan durumsal faktorlerin tespit
edilmesi icin sirketler ¢esitli miicadele stratejileri gelistirmelidir. Bu 6rnekte, Cin lokantasi
yemek moniilerine az da olsa Tiirk yemek ¢esitlerini ekleyerek isteksiz ama stirekli bir

miisterisi olan evin erkeginin sadakatini artirabilir.

Sabit Sadakat: Bu gruptaki miisteriler aligkanliklarindan &tiirti aligveris yaparlar.
Bu aligveris “Aliyoruz, ¢iinkii her zaman kullandik bunu” ya da “Clnku ¢ok uygun”
tarzinda aligveris tipidir. Burada durumsal faktorler tekrardan satin almayi tesvik eder,
davranigsal faktorlerin 6nemi yoktur. Miisteriler {iriinii aldiklar1 sirkete karsi az bir
derecede tatminlik duyarlar ya da aslinda ortada ger¢ek bir tatminkarlik yoktur. Bu
sadakat, siklikla alinan {iriinlerde mevcuttur. Miisteriler, ayni iirliniin rakiplerdeki goriiliir

bir faydasina gore aligveris yaptiklar sirketi degistirebilirler.

Sadakatin Olmamasi: Bir¢ok degisik nedenden 6tiirii bazi miisterilerde iiriin ya da

hizmetlere kars1 sadakat bulunmamaktadir. Sirketler, sadakatin olmadig1 miisterileri hedef
kitlelerinden c¢ikarmalidirlar; ¢linkii bu miisteri grubu hi¢bir zaman sadik miisteri
olmayacaktir, ayrica sirketlerin finansal biiylimelerine de ¢ok az katkida bulunacaktir. Bu
gruptan sadakatleri gelistirilebilecek gibi olan miisteri gruplar1 desteklenmelidir (Demir,

2006:51).

2.4. ISLETMELER ACISINDAN MUSTERI MEMNUNIYETININ ONEMI

Isletme miisterilerinin istek ve ihtiyaclarinin cesitli olmas1, diger miisterilerle
iletisim halinde olmalari, rakiplerin pek cok segenekle miisterilerin karsisina ¢ikiyor
olmasi, vb. nedenlerden dolay1 isletmeler her bir miisteriyi 6zelligine ve sartlarina gore
degerlendirmek ve bodylece miisteri tatminini en iyi sekilde saglamak ve karliliklarini

artirmak durumundadir. (Alagoz ve dig., 2004:23).
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Miisteri memnuniyeti en basta ekonomik olarak isletme i¢in 6nem tagimaktadir.
Yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyetinin igletme i¢in bir¢ok ekonomik avantaji
oldugu belgelenmistir. Miisteri memnuniyeti ayrica masraflarin tasarrufunda da etkili bir
rol oynamaktadir. Sadik miisterilerin korunmasinda ve devaminin saglanmasinda miisteri

memnuniyetinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir (Ozgelik, 2007:73).

Miisterilerle ilgilenmeye dayali ticari bir felsefe geliri artirir, gideri azaltir, saglam
bir miisteri tabani olusturur ve bunu korur ve yeni miisteriler edinmede birincil bir
motivasyon kaynagi olur. Organizasyon i¢in anahtar olacak hedef miisteriyle firma
arasindaki tiim ticari islemleri ve etkilesimleri anlamak ve her miisteriyle ayr1 ayr1 firmayla
olan birliktelikleri boyunca iyi iletisim kurmaktir. Bu felsefenin arkasinda saglam bir
ekonomik motif vardir. Aragtirmalar gostermistir ki yeni bir miisteri kazanmak,

halihazirdakini elde tutmaktan 5 kat daha pahaliya patlamaktadir (Sharp, 2003:2).

Miisteri edinme maliyeti, firmanin yeni bir miisteri kazanmak i¢in yaptig1 reklam,
halkla iligkiler ve promosyonlar gibi faaliyetlerin maliyetini yansitir. Yeni bir miisteri
kazanmak, mevcut bir miisteriyi tatmin olmus bi¢cimde elde tutmaktan 5 veya 6 kat daha
masraflidir. Sektorden sektore degismekle birlikte, miisteri basina iligskinin bagladigr ilk yil

genellikle zarar edilir.

Ana kar, yeni miisteri edinme maliyetinin kendini amorti ettigi seviyededir.
Genellikle yeni bir miisteri ilk birka¢ yil, o miisteriyi edinmek i¢in yapilan masraflari
amorti edecek kadar firmaya kar getirmez. Fakat iligki siiresi uzadik¢a miisterinin firmaya

kazandirdigi para artarak devam eder.

Maliyet azaligi, miisterinin ve firmanin birbirlerini tanimalart sonucu hizmet
stirecindeki hatalarin ve hizmet siiresinin azalmasiyla ortaya ¢ikar. Dolayisiyla miisteri
basina ortalama maliyet diisecek ve kar artacaktir. Miisteri bagliliginin karlar Gzerinde
biiyiik etkisi vardir. Miisteri bagliliginda % 5’lik bir artis, bir banka subesinin karini % 85
artirabilir. Diger sektorlerde de % 5°lik bir miisteri baglilig1 artisi, % 25 ile % 85 arasi bir
karlilik artig1 saglamistir (Kog, 2007:80).

Isletmeler icin miisteri memnuniyetini saglamak hayati dneme sahip bir faaliyettir.
Stirekli degisen ve gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu siirekli arastirmak ve
hizmetleri bu istek ve ihtiyaglara gore yeniden yapilandirmak gerekmektedir. Giiniimiiz

isletmeleri acisindan miisteri tatmininin 6nemi giderek artmaktadir. Aldig1 mal ve/veya
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hizmetten memnun kalan miisteri, isletmeye olan baghiligim1 artirmakta ve miisterinin

isletmeye bagliligini artmasi sonucunda igletmelerin gelirlerinde artislar goriilmektedir.

Isletmeler miisteri memnuniyetinin belirlenmesine giin gectikce daha ¢ok 6nem
vermektedirler. Isletmelerin miisteri tatmini veya tatminsizligi konusuna énem ve oncelik
vermelerine neden olabilecek bircok unsur bulunmaktadir. Bunlardan en Onemlileri su

sekilde siralanabilmektedir:

— Yeni miisterilerin isletmeye ¢ekilmesinin olduk¢a pahali ve gii¢ olmas1 nedeni
ile mevcut miisterilerin hatirlama yeteneginden yararlanarak bunu bir pazarlama hedefi

haline getirmek.

— Miisterinin hatirlama yeteneginden yararlanmak ancak miisteri tatmini ile

saglanabilmektedir.

— Miisterinin tatmin veya tatminsizligini saglamada, mal ve hizmet kalitesi

onemli bir rekabet araci olarak kullanilmaktadir (Ozgiiven, 2007:30).

Misteri bagliliginin, isletmelere oldugu gibi miisterilere de onemli yararlari
vardir. Misterilerin bir isletmeye, markaya, hizmete baglilik gostermesi; satin alma
strecindeki risk ve belirsizlikten kurtulma, bir isletmeye giiven duyarak kendilerini
emniyette hissetme, bu isletmeden daha fazla yakinlik ve samimiyet gérme, satin alma

stirecini kisaltma gibi yararlar1 saglayabilmektedir.

Gilinlimiiz miisteri yapisi, dinamik ve degisken bir durum misterileri izlemeyi ve
tatmin etmeyi zorlastiran bir etki yaratmistir. Bugiin diinyanin bir¢ok yerinde, isletmelerin
karsilastiklar1 en temel sorun, miisteri bagliliginin 6nemli 6l¢iide azalmasi durumudur. Bu
durumun temel nedeni, artan rekabet ve ileri teknoloji sonucu, miisterilere sunulan daha

ucuz fiyatli, daha cazip alternatif {iriinler olusturmaktadir (Dalkilig, 2006:58).

Isletmelerde memnuniyet,  orgiitiin iyi yonetildiginin bir sonucu olarak
gorilmektedir.  Memnuniyet temelde etkin bir ydnetimin sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en O6nemli kanit
memnuniyetin diisiik diizeyde olmasidir. Diger yandan birey agisindan bakildiginda,
memnuniyeti diisiik olan birey bu memnuniyetsizligi giderecek baska isler aramaya

yonelmekte ya da isinde memnuniyeti arttiracak baska yollar aramaya baslamaktadir.
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Memnuniyetsizli§inin sonuglar1  Orgiitte huzursuzluk, moral disiikligi,
devamsizlik, disiplin sorunlarinda ve is goren devir hizinda artis olarak ortaya
cikabilmektedir. Sonug¢ olarak memnuniyetsizligin, oOrgiitiin amaglarina ulagsmamasi,
bireyin de amaglarin1 gergeklestirememesi anlamina geldigi séylenebilmektedir. Culnki
isletmeler kendi amagclarin1 bireylerin amaglar1 haline getirdikleri oranda basarili

olmaktadir (Cinar, 2007:26).

2.5. MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER

Geleneksel piyasada, firmalar miisterilerinin bireysel olarak erisebilecegi
bilgilerden bariz sekilde daha fazlasina sahiptiler. Bu da firmalarin fiyatlari onlarin
maliyetlerine, istisnai Uriin fiyatlandirmalarina ve misteri hizmetlerine gore
degistirebilmelerine imkan tanidi. Fakat internet sayesinde miisteriler ve firmalar su an
asagl yukar1 aym bilgilere sahipler. Bu da, bir tiir giic degisimine sebep oldu. Bilgili
misteriler su an terimleri ve fiyatlar1 firmayla tartismaya eskisine gére ¢ok daha hevesliler

(Prahalad ve Ramaswamy, 2001:21).

Giiniimiiz miisterisinin beklentileri, gecmise gdre daha yiiksektir. Isletmelerin
kendilerine sunduklar1 mal ve hizmet segenekleri de ge¢mise gore daha fazladir. Fakat
miisterilerin umduklari ile bulduklari birbirini tutmadigi i¢in yoneticilerin miisteri iliskileri

konusunu daha fazla diistinmeleri gerekmistir (Taskin, 2000:20).

Tipik miisteri denilen miisteri tipi arttk bulunmamakta ve bunu sirketler zor
yollardan Ogreniyorlar. Yakin bir ge¢mise kadar, piyasa “kim”den ziyade “ne’’yle
ilgileniyordu. Bir baska deyisle, sirketler kimin aldigin1 dikkate almadan, satabildikleri
kadar {irin ve hizmet satmaya odaklanmislardi. Bir¢ok sirket hala, kurumsal yapilarini ve
telafi planlarii1 kimin aldigindan ziyade sattiklar1 {irtinleri baz alarak yaptiklari, bu {iriin

merkezli bakis agisina sadik kalmaktadirlar (Dyche, 2005:3).

Miisteri memnuniyetini saglamak, sadik miisteriler kazanmak ve bunlarin
stirekliligini saglamak cok zor bir siiregtir; Arastirmalar yapmak, bunlarin sonuglarini
degerlendirmek, iletisim kanallar1 agmak, mevcut kanallar1 degistirmek, miisteriyi
dinlemek vb. ger¢ekten de memnun miisteri kitlesine sahip olmak igin ¢ok c¢alismak ve

siirekli calismak gerekir (Ozgelik, 2007:78).
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Siz bir miisterisiniz. Sizce sadakati en ¢cok ne ¢eker? Ya sizinkini ne ¢eker/etkiler?

Bir saticiya tekrar gideceginizi ne belirler? Ne sizi ondan uzaklagtirir?

Asagidakiler sizin firmaya baglilhiginizi ya da giiveninin zedelenmesini ne

derecede etkiler?
— Ulastirilan Uriiniin ya da hizmetin fark edilir kalitesi,
— Firmanin iiriin ¢izgisinin 6zellikleri ve faydalarina karsin rakiplerininkiler,
— Urline ddenen tutara karsin diger kaynaklardan edinildiginde 6denecek miktar,
— Markanin imaj1 ya da firmanin iind,
— Firmanin iirliniiniin kullanim kolaylig;,
— UrlinG almaya karar verilmesini saglayacak bilgiye ulasim kolayligi,
—Aligveris yapmaya ya da satin almaya gittiginizde yasanilan miisteri deneyimi,

— Istediginizi alacaginizi garantilemek amaciyla edindiginiz satis danismam

Onerileri,

— Sizi ne kadar anladiklari veya ihtiyaglariniza ne derecede uyacak seyler

sunduklari,
— Satin aldiginiz {iriiniin size ulastirildiginda tecriibe ettiginiz miisteri deneyimi,
— UriinG kullanmay1 dgrenirken yasadigimiz miisteri deneyimi,
— Uriiniin 6demesini yaparken yasadigimiz miisteri deneyimi,
— Satis sonrasi servislerde edindiginiz miisteri deneyimi,
— Bir sikayetiniz oldugunda edindiginiz miisteri deneyimi,
— Urlini geri verdiginizde karsiniza ¢ikan iade prosediirleri,
— Gittiginizde sizi tantyip tanimamalari,

— Sizin miisteri gegmisinize vakif olup daha 6nceden ne siparis verdiginizi bilip

bilmemeleri,

— Miisteri tabanli, tutarli bir politikalarinin olup olmamasi,
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— Urlinlere, iiriinlerle alakali bilgilere veya seceneklere ulagsmak igin
kullanilabilecek alternatif kanallarin var olmasi (telefon, magaza, faks, internet, satig

noktasi, satig temsilcileri vb.),

— Igerik, bigim, kullanim kolaylig1, bayi bilgileri vb. ile alakali kanallarin tutarl
olmasi (Thompson, 2004:49).

Miisteri memnuniyetini etkileyen ¢esitli faktorler bulunmaktadir. Bunlardan

bazilar1 sunlardir:

— Uriin Kalitesi: Uriin kalitesi, memnuniyeti 6nemli derecede etkilemektedir.
Yapilan bir aragtirmaya gore kaliteli {irtin iireten firmalarin karliligmin yiiksek oldugu
goriilmistiir. Miisterilerin istegi kaliteli mal ve hizmet olduguna gore, rekabet halindeki

firmalar kaliteyi koruduklar1 siirece basarili olacaklardir (Siikliim, 2006:26).

— Beklentiler: Bir iiriin ve/veya hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekteki
bir zamanda tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir. Miisteriler acisindan beklenti
kavraminin birden fazla anlami oldugu sdylenebilir. Bu anlamlar Umit etme veya umma,
yukumlulik veya gereklilik olarak 06zetlenebilir. Beklentiler 6nceki deneyimlerden
etkilenir. Ornedin miisteri beklentileri saticilardan, arkadaslardan ve diger bilgi

kaynaklarindan elde ettigi bilgilere gére olusabilmektedir (Ispir, 2008:48).

— Performans: Bir iriiniin temel g¢alismasi, islevi ve Ozellikleri o friiniin
performansin1 gostermektedir. Performansin yiiksek olmasi ise, memnuniyetin de yuksek
olacagin1 gostermektedir. Yani tirliniin performansi miisterilerin beklentileri ile ayn1 veya

yiiksekse memnuniyet s6z konusu olmaktadir (Siikliim, 2006:27).

Hizmetlerin es zamanl iiretim ve tliketim 6zelligi nedeniyle hizmeti sunanlarla
miisterilerin karsiliklt etkilesimleri diger sektorlere oranla daha fazla olmaktadir.
Dolayistyla miisteri tatmininin yaratilmasinda ¢alisanlarin bireysel davranislar1 daha fazla
onem kazanmaktadir. Bu karsilikli iliskiler ortaminda bireysel hizmet sunumu asamasinda
misteri tatminin yaratilabilmesi i¢in hizmet personelinin dikkat etmesi gereken noktalar

sunlardir (Toprak, 2007:44):

— Calisanlarin yaptiklar1 isten ve is cevresinden duyduklar1 tatmin, miisteri
memnuniyetini etkileyen temel unsurlardan biridir. Miisteri memnuniyetini saglamanin

yolu firmalarin i¢ miisterilerini, bir bagka deyisle ¢alisanlarint mutlu etmek, i¢ miisteri ve
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dis miisteri odakli bir hizmet anlayis1 benimseyip bu anlayisi uygulayarak, rekabet giicii ve

avantaj1 elde edebilmekten gegmektedir (Cosar, 2006:34).

— Miisteriyi tamimak ve anlamak; farkli kiiltiirlerden gelen miisterilerin istek ve
beklentilerini anlamak, bunlara cevap verebilmek, konaklama isletmesinin basarisi igin
son derece 6nemlidir. Elbette ki, hizmetin sunulmasinda yasanan aksakliklar, bu konuda
cok titizlik gosteren isletmelerde de goriilebilmektedir. Bu noktada isletmelerin, yazili ya
da s6zll olarak miisteri memnuniyetlerini tespit etmeleri, sorun kendilerine ulasir ulasmaz
bu konuyu ¢oOziimlemeleri sarttir.  Tesislerde miisterilere ait bilgiler diizenli olarak
tutulmali, anlamli bir biitiinlik i¢inde degerlendirilmeli, kisisel goriismeler yoluyla

edinilen bilgilerden yararlanilmalidir (Sandikgi, 2008:89).

— Miisterilerinizle diizenli olarak temas kurun; belirli ddnemlerde miisterilerinize
urinleriniz, fiyatlarimz vb. konularda bilgiler verin, yeni ¢ikan {irlinlerinizi duyurun,
sektordeki gelismeler ile ilgili bilgiler sunun. Bunun yani sira, miisterilerinizi dogum
ginleri,  sirketlerinin kurulus yildoniimleri gibi 6zel durumlarda onlarmm yaninda
oldugunuzu hissettirin. Biltenler, dergiler yayinlayarak firmanizi daima miisterinin aklinda

tutmaya ¢alisin (Ozgelik, 2007:103).

— Miisteri memnuniyetini yaratan bir diger faktor; hizmetin kalitesi ve
stirekliligidir. Miisteriye sunulan hizmet, her sektoriin belkemigini olusturmaktadir.
Giivenirlik, duyarlilik, uzmanlik, ulasim kolayligi, nezaket, miisteriyi anlama hizmet
kalitesinin belirleyicileri arasinda sayilabilir. Miisteri memnuniyetini artirmak isteyen
isletmeler, bu faktorleri saglayarak miisterilerine iistiin kaliteli hizmet sunabilirler.
Boylece, firma rakiplerine gore {irlin ve hizmetinde farklilagma yaparak miisteri bagimlilig

yaratabilir, satis ve karini artirabilir (Cosar, 2006:35).

— Miisteriye yakin olmak; miisteri ile kurulan iyi iletisim, kesintisiz haberlesme
(6zel gilinlerde hatirlama, kampanya ve promosyonlar hakkinda bilgilendirme vb.)
misterinin igletmeye karsi sadakat duygusunu gelistirmektedir. Miisterilerle yapilan
kisisel yiiz yiize goriismelerin etkili bir iletisim sekli oldugu bilinmektedir (Sandiket,
2008:89). Miisteri ile iletisim kurarken miisteri ile aradaki mesafenin ayarlanmasi, goz
temas1 kurulmasi, durus jest ve mimikler, yliz ifadeleri ve dig goriiniis gibi sézsiiz iletisim

unsurlarina dikkat edilmelidir (Toprak, 2007:45).
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— Memnun olup olmadiklarint siirekli takip edin; belirli donemlerde yapacaginiz
arastirmanin yani sira, miisteriler sizden bir {iriin aldiktan birkag giin sonra onlara telefon,
mail vb. bir yolla ulasarak aldiklar1 {iriin ve hizmet ile ilgili memnuniyetlerini sorun.

Onlara deger verdiginizi hissettirin (Ozcelik, 2007:103).

— Sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinmasi ve incelenip ¢ozlilmesi miisteri
memnuniyeti yaratilmasinda dnemli bir faktordiir. Miisterilerin sikayetlerinin incelenmesi
firmaya miisterilerinin istek ve beklentilerinin belirlenmesine yardimci olur. Miisteriden
gelen sikayetlere cabuk ve olumlu cevaplar vermek miisteri memnuniyeti yaratacak ve

misterinin isletmenin aleyhine kotii reklam yapmasini 6nleyecektir (Cosar, 2006:35).

- Miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek; misterilerle iletisim Sureci
igerisinde isletme hakkindaki fikirleri, hosnutluk veya memnuniyetsizlik olusturan
faktorler gibi geri bildirimler dikkate alinmali ve degerlendirilmelidir. Ozellikle konaklama
isletmeleri gibi iletisimin yiiz yiize yasandig1 ve geri bildirimin direkt olarak alinabilecegi
isletmelerde geri bildirimlerin degerlendirilmesi, isletmelere pek ¢ok konuda avantaj

saglayacaktir (Sandike1, 2008:90).

— Miisterilerinize  tesekkiiriiniizi ifade edin ve onlar1 onurlandirin;
Miisterilerinize vereceginiz kiiclik hediyeler onlar1 hem mutlu edecek hem de size olan
bagliliklarini artiracaktir (Ozgelik, 2007:104). Miisteriyi onurlandirmak ve Odiillendirmek;
isletmelerin, miisterileri anlik kazang olarak gormemeleri gerekmektedir. Amag, verecegi
hizmet ile onun siirekliligini saglamak olmalidir. Miisterilerin o isletmeye bagliliginm
artirmasi i¢in tiim personelin organize bir sekilde yonlendirilmesi gerekmektedir. Burada
gorev fazlasiyla yoneticilere diismektedir. Bu gorevlerden biri de miisteriyi ¢esitli yollarla

onurlandirmaktir (Sandikgi, 2008:90).

— Miisteri beklentilerini karsilayin ve beklentileri asin. Miisterileri memnun
etmek i¢cin beklentilerini karsilamak ve uzun donemde miisteri bagimliligin1 saglamak
icinde beklentilerinden daha fazlasin1 saglayin. Miisterilerinize siirekli olarak ne
istediklerini sorun, ihtiya¢ ve beklentilerini 6grenin, onlar i¢in neler yapabileceginizi ve

bunu nasil daha 1yi yapabileceginizi sorun (Cosar, 2006:37).

— Istek ve beklentilerine uygun yeni mal ve hizmet tasarlamak; Giliniimizde
rekabetin Oncelikle miisteri iligskilerinde yasandigini dikkate aldigimizda, miisterilerin

isteklerine cevap verebilecek iiriin veya hizmeti kolaylikla bulabilecegini diigiinmek
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mimkindlr. Heniiz miisterinin ihtiya¢ duymadig: iriin veya hizmeti miisteriye sunmak,

beklentilerinin lizerine ¢itkmak miisteride memnuniyet yaratacaktir (Sandikei, 2008:91).

- Coziim ortaklariiza dikkat edin; ¢6ziim ortaklarmizin, tedarikgilerinizin de
miisterilerinize kars1 sizin kadar duyarli olmasimi saglaym. Sizin i¢in is yapan

firmalarin performansini,  miisterileriniz sizin performansiniz olarak algilayacaktir

(Ozgelik, 2007:104).

— Bir hizmet vizyonuna sahip olun; vizyon, is yapma felsefesinin ¢ok daha
otesinde sirketin kiiltiirel ahlakini temsil etmelidir. Herkes, sirketin miikemmel miisteri
hizmeti vermesi ve misteri memnuniyeti saglamasi i¢in bu vizyona inanmali ve bu
vizyonla yagsamalidir. Vizyonu yOnetim yaratirsa da onu gerceklestirecek olan ¢alisanlardir

(Cosar, 2006:38).

— Uriin ve hizmetlerinde performansi, pratikligi, dayanikliligi, tutarliligs,
ekonomikligi, estetik ve giivenilirligi bir arada bulundurabilmek; iletisimin gelismesi ile
bilgilerin hizli dolasimi1 daha bilingli miisteriler yaratmistir. Miisteri bir yandan iirlinden

tam fayda beklemekte, diger yandan kiyaslama yoluyla beklentileri yiikselmektedir.

—Satis ve sonrasi hizmetlere 6nem vermek; miisteriler trtin veya hizmeti
degerlendirirken sadece satis asamasini degil, satis sonrasini da dikkate almaktadirlar. Bu
da miisteri memnuniyetinin her asamada saglanmasi gerekliligini gostermektedir

(Sandikg¢1, 2008:91).

— CRM (Miisteri Iliskileri Yonetimi) gelistirmek. CRM tamamen miisterilerin
nasil segmentlere ve alt-segmentlere ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulagilabilecegi, onlarla
nasil kalict iligkiler kurulabilecegini igermektedir. Baska bir deyisle her miisteri ile ayr1
ayr1 dans etmeye, yani herkese ayri ve Ozel pazarlama stratejisi uygulamak ve kalici

iliskiler kurulmasinmi saglamaktir (Cosar, 2006:37).

— Kaltdr, tutum, ddsunce, inang, yargi, dil, din gibi kisilerin sahip olduklar:
degerlerden olusur. Bu degerler belirli davranig kaliplari ve maddi Grlnler ortaya cikarir
(Ozgiil, 2007:24). Uluslar, énemli olay ve kisilere iliskin anilar1 sakl1 tutabilmek igin ulusal
kiiltiir kavramini ayakta tutma ve yiiceltmeye ¢aba gosterirler (Giirol, 2006:272). Kultr
toplumu olusturan insanlarin davranislarini belirler ve diizenler. Kiltrel faktorler gunluk
yasantimizin 6nemli bir kismini olusturdugu igin satin alma kararlarint dolayisiyla da

memnuniyeti etkiler. Ne yenilip ne giyilecegini, nerede yasanip, nereye seyahat edilecegini
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genis Olcude kaltur belirler. Farkli kalttrlerdeki davranis bigimleri ve deger yargilarinin
incelenmesi yaninda tlketici davraniglari agisindan 6nemli bir konu da satin alma

karalarinin incelenmesidir (Ozgl, 2007:24).

Kiiltiir, insanin icra ettigi tim alanlar1 kapsar. Yani, materyallerle ilgili yasam
guvencesinden hareket ederek, sosyal yasam diizenleri lizerinden gecip, estetik ve

degerlere uyumlandirilmis gevre sartlarina kadar uzanir (Ultanir, 2003:296).

Kiiltiir, toplumun satin alma davranmisini genel bir bicimde, toplum icindeki
toplumsal kiimelerin ve tliketicilerin davranislarin1 6zel bir bigimde etkiler (Rizaoglu,

2004:97).

Arap Ulkelerinde satin alma karalarin1 cogunlukla erkekler verir. Bati tlkelerinde
ise kadin ve erkekler arasindaki iliskiler daha demokratiktir ve bu durum satin alma
kararlarinda da kendini gosterir. Kilttrel farkliliklarin pazarlama calismalarin 6nemli bir
etkisi de tutundurma cahsmalarinda goriilmektedir. Ornegin, bazi Ulkelerde erkek satis
elemanlarinin evleri ziyaret ederek satis yapabilmeleri olanaksizdir. Egitim diizeyi dustk
olan ulkelerde, basili reklam calismalar: pek etkili olmamaktadir (Ozgil, 2007:24).

2.6. KONAKLAMA ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI

2.6.1. Konuklarin Konaklama Tesisinden Beklentileri Ve Otellerde Miisteri
Sadakat M odeli

Beklenti, “miisterilerin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair
tahminleri, hizmet kalitesi agisindan ise, miisterinin hizmet sunumundan arzular1 ve
istekleri ” olarak tamimlanmaktadir. Beklentiler, ilk izlenimler gibi kolay olusmakta ve
etkileri uzun siire devam etmektedir. Bundan dolayr beklenti olusturan faktorlerin ve
beklentileri zaman iginde etkileyen degiskenlerin bilinmesi igletmeler agisindan hayati rol

oynamaktadir (Sandike¢1, 2008:61).

Teknoloji ve rekabet de meydana gelen gelismeler gz Oniine alindiginda

misterilerin yeni isteklerini kisaca agagidaki gibi 6zetleyebiliriz:

—Miisterilerin bilgi diizeylerinin artmasi, daha secici ve daha bilingli hale

gelmeleri sonucunda miisteri kendisine daha ¢ok deger verilmesini istiyor.
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—Miisteri kendisine sunulan hizmetlerin, iiriinlerin diisiik maliyetli ama kaliteli

olmasini istiyor.

—Miisteriler {irtin ve hizmetlerin beklentilerine, ihtiyaglarina uygun olmasini

istiyor.

—Miisteriler kendileriyle diirlist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iliskinin

kurulmasini ve yiiriitiilmesini istiyor (ispir, 2008:68).

Miisterilerin ihtiyaglar1 karsilandikca algiladiklari deger artmakta, daha yiiksek
miisteri degeri miisterilerin gelecekte de firmanin mal ve hizmetlerini satin almasin

saglamaktadir (Cosar, 2006:15).

Miisteri kazanmanin ve elde tutmanin ilk sarti; her miisteriye kendinize nasil
davraniyorsaniz O0yle davranmaktir. Kaziklanmak, yetersiz hizmet almak, sonu gelmez bir
sekilde bekletilmek, cifte rezervasyonla karsilagmak, odanizin hazir olmadiginin
sOylenmesi, yanlis sozler verilmesi, sevkiyatin gecikmesi, kale alinmamak, tesekkiir
edilmemek gibi durumlarla karsilasmak ister miydiniz? Kendinizi her zaman iyi miisterinin
yerine koyun ve yanitlayin: “ben miisteri olsam ne isterdim?”. Bu soruya verilecek yanit,
miisterinin isteklerini tedarik edebilmek i¢in neyin cabasi i¢ginde olmamiz gerektigidir

(Fox, 2004: 14).

Otel isletmelerinde hedef, her misterinin beklentilerini karsilamaktir. Cilinkii otel
isletmelerinin miisterilerinin temel bakis agisinda “ne kadar fazla 6dersen o kadar daha
fazla beklenti icerisinde olursun”  disiincesi hakimdir. Buna bagli olarak otel
isletmelerinin boliimlerinden olan 6nbiiro hizmetlerinde ve diger boliimlerdeki isgdrenler,
misterileri  memnuniyetini etkilemektedir. Bu nedenle isgorenlerin davranislari,
goriiniisleri ve miisterilerin gereksinimleriyle ilgilenme tarzlari otel isletmesi hakkinda

izlenim olusmasini yonlendirmektedir (Shengelbayeva 2009:62).

Bir konuk konaklama tesisine geldiginde kapidan giris yaptiginda asagida
belirtilen unsurlar hayati derecede énem arz etmektedir. Beklentilerde tesise gelmeden ve

geldiginde olusan beklentiler olarak kendi i¢inde ayrilmaktadir.
—Olumlu dis goériiniim,
—Pozitif ifade,

—Dogru beden dili,



—Hgi,

—Hiz,

—Yaptirdig1 rezervasyona uygun konaklama,

—llgiyle karsilanmak,

—Gdler yliz gormek,

—Islemlerinin hizli yapilmast,

—Isteklerinin bekletilmeden yerine getirilmesi,

—Temiz ve diizenli oda,

—Manzarali 0da,

—Ortopedik yatak,

—OQdasinda kahvalti olanagi,

—~Qdadaki ekipmanlarin kullanima hazir olmasi,

—Geg¢ saatlere kadar yiyecek ve icecek alabilme olanagi,
—~Qdasinda cay, kahve yapabilme olanag,

—~Qdaya gazete alabilme olanagi,

Konuklarin tesise gelis sebepleriyle ilgili olarak sunlar sdylenebilir:
—Merak duygusuyla ve yeni yerler gorme istegiyle gelen konuklar,
—Dinlenme ve eglenme istegi ile seyahat eden konuklar,
—Dini sebeple gelen konuklar,

—Kiiltiir ve egitim istegi ile seyahat eden konuklar,
—NMacera arama nedeniyle seyahat eden konuklar,
—Spor ve saglik sebepleriyle gelen konuklar,

—Taklit ve gosteris i¢in gelen konuklar,

—1Is amaciyla gelen konuklar,

31
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—Konuklarin isteklerinden ve ihtiyaclarindan kaynaklanan beklentileri yaninda

aliskanliklarindan kaynaklanan beklentileri de vardir (ispir, 2008:70).

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin olusumu, bilgi kaynaklari, kolay

erisilebilirlik ve sunulan hizmetlerden meydana gelmektedir.

— Bir kurumda devam eden siire¢ olarak algilanan miisteri bilgi siireci, bir bilgi
temeli olusturur. Bu bilgi yalnizca daha hizli ve daha detayli halihazirdaki miisteri
ihtiyaclarinin anlagilmasin1 saglamaz, ayni zamanda ihtiyaclarinin degisimiyle birlikte
potansiyel yoriingeleri hakkinda da bilgi verir. Bir kurumun miisteri bilgi siirecinin boyutu
ve nispi yogunlugu, rakipleriyle karsilagtirildiginda miisteri ihtiyaglarin1  erken

kargilamasini ve boylece daha hizli miisteri tepkisi olusmasini saglar.

— Erisilebilirligi olusturan unsurlar miisterilerin otel isletmelerine daha kolayca
ulagmalarina imkan saglar. Bu nedenle otel isletmeleri, miisterilerine yiiksek ulagilabilirlik
unsurlarin1 sunmali ve miisterilerin mevcut ve alternatif beklentilerini karsilamak igin
erisilebilirlik unsurlarini zenginlestirmelidir. Miisteriler agisindan erisilebilirlik unsuru
guvenden daha biyik bir etkiye sahiptir. Huh’un da belirttigi gibi otel isletmeleri miisteri
beklentilerinin karsilanmasinda miisterilerin memnuniyetlerini arastirici faktorler {izerinde
odaklanmalidirlar. Bunun i¢in de otel igletmelerinin iiriin ve hizmetlerinde daha {istiin hale

gelmelidir.

— Her otel isletmesi farkli hizmet beklentisi ve kendine 6zgii beklentileri olan
miisterilere sahiptir. Otel isletmelerinde miisterilerin iiriin ve hizmetlere bakis agisin
gelistirmek i¢in miisterilerin ne beklediklerini tespit etmeli ve bu beklentileri kargilamasi

gerekir (Emir, 2007:55).

Misteri beklentileri, miisterinin 6zelliklerine goére farklilik gostermektedir.
Miisteriler igerisinde otel isletmesi se¢iminde belli tercihleri olanlar daha ¢ok is amacl
konaklama yapan miisterilerdir. Miisterilerin otel isletmesinde konaklama nedeni ile otel
isletmesinden beklentisi arasinda dogrudan bir iliskinin oldugu sdylenebilir. Miisterilerin
otel isletmelerinden beklentileri konaklama asamasma gore degisiklik gostermektedir.
Genel olarak miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri; otel isletmesine varis Oncesi
miisteri beklentileri, otel isletmesine giris ve konaklama siiresince miisteri beklentileri ve

otel isletmesinden ayrildiktan sonraki miisteri beklentilerdir (Shengelbayeva, 2009:66).
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Miisteri memnuniyetini sayisal olarak 6l¢iilebilmesi girisimi ilk olarak Amerika
miisteri memnuniyeti indeksi ile baglamistir. Bilimsel anlamda iilkemizde miisteri
memnuniyeti 6lgmek i¢in olusturulan modeller 90’1 yillardan itibaren giindeme gelmeye
baslamistir. Fakat olusturulan modeller genellikle tek faktorlii modellerdir. Iki kademeli

miisteri 6l¢lim modeli ve buna benzer modeller heniiz yenidir.

Miisteri memnuniyetinin ilk belirleyicisi, algilanan kalite, miisterinin kullanmig
oldugu triiniin kalitesini degerlendirmesidir. Algilanan kalitenin memnuniyet (zerine
direkt ve pozitif yonde etkisi vardir. Algilanan kalite artttkca miisteri memnuniyeti

artmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin ikinci belirleyicisi, algilanan deger miisterinin satin
aldig iiriin veya hizmete ddedigi maliyet karsiliginda, memnuniyetinin él¢timtdur. Uriine
yapilan ve masraf, karsilifinda alinan degere deger mi? Bu iirlin ve hizmet daha diisiik
maliyetle mi olmaliydi1? Bu sorularin cevaplar iirlinlin miisteri goziindeki degerini tespit

etmek icin 6nemli gostergelerdir.

Uciincii  belirleyici miisteri beklentileridir. Miisterinin firmadan olan gelen
beklentilerini kapsar. Bu iki sekilde olur. Birincisi, firmanin pazara sundugu daha onceki
{iriinlerin 6zellikleri gdz o©niinde bulundurularak gdsterilen beklentidir. Ikincisi ise

tedarikgilerin gelecekte pazara sunabilecegi kalitenin tahmin edilmesidir (Cosar, 2006:30).
2.6.2. Konaklama Isletmelerinde Miisteriyi Elde Tutma

Miisteriyi elde tutma olgusu lizerine tam bir fikir birligi bulunmamakta ve
literatiirde bu kavram iizerine farkli tanimlar yer almaktadir. Miisteriyi elde tutma kavrami
stk sik miisteri sadakati ile karistirilmaktadir. Birgok yazar bu iki kavram arasinda bir fark
oldugunu belirtmektedirler: Genel olarak miisteriyi elde tutma kavrami, igletmelerin uzun
donemde is yapmaya devam etmek iizere miisteriyi isletmeye baglamasini ifade
etmektedir. Sadakat ise, miisteriyi uzun dénemde elde tutma sonucu olusan bir olgudur

(Ercan, 2006:6).

Firmalarin pazarda faaliyet gOstermesinin en biiyilk nedeni karliliklarini
arttirmaktir. Miisteri tatmini 6l¢iimii ve sonuglar {izerinde uygun programlar gelistirme,
firmalarin karliliklarini arttirmaktadir.  Birgok organizasyon i¢in basariya gidecek emin

yol, miisterileri en ¢ok ilgilendiren konularda en iyiyi yapmaktan gegmektedir. BOylece
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firmanin miisteriyi elde tutma oranlar1 iyilesecektir ve miisteriler tam olarak ihtiyaglarini

karsilayan hizmet veya mal icin daha ¢cok 6deyecektir (Ulusoy, 2008:89).

Isletmeler igin en iyi sadakat programi miisteri memnuniyetidir. Sadakat
programlari miisteri i¢in en iyi olan1 yaparak basarilmaktadir. Miisteri memnuniyetini
6l¢gmenin Onemini vurgulayan temel unsur yoneticilerin dogru kararlar almasina imkan
veren bilgiyi saglamaktir. Bu kararlar miisteri memnuniyetini en yiiksek seviyeye cikararak

miisteriyi elde tutmay1 saglamaktadir (Ozgiiven, 2007:36).

Miisteriyi tutma modeli 3 6nemli boliim ve 12 adimdan olusmaktadir. “Kisileri
harekete gegirme ve miisteri tutma igin orgiitleme” birinci bolimda, “tlim orgiitii miisteri
tutmaya yoneltme” ikinci bolimi ve “orgiitsel biitiinlesme™ Gglncl  bolima

olusturmaktadir. Bu konuda s6z konusu uygulama adimlarini ise su sekilde ozetleyebiliriz:
—Adim 1: Bu iste hepimiz beraberiz.
—Adim 2: Miisterileri bilmek onlar1 tutmak demektir.
—Adim 3: En iyi miisterilere odaklanma.
—Adim 4: Calisanlara yetkiler verme.
—Adim 5: I¢ miisteriler.
—Adim 6: Hata insana 6zgudr.
—Adim 7: Baglantiy1 siirdiirme.
—Adim 8: Miisteriyle ¢cok yonlii iliski kurma.
—Adim 9: Onder olun, izleyin ya da yoldan gekilin.
—Adim 10: Karsilasilan sorun herkesin sorunudur.
—Adim 11: lyi isin farkina varma.
—Adim 12: Bugiin gegerli olan yarin gegerli olmayabilir (Demir, 2006:36).

Dogru yonetilebildigi takdirde turizm sektoriiniin 6nemli bir avantaji var; turizm
sektorii kapidan giren bir misafirle bire bir diyalog kurabilecek bir is modeline sahip!
Dogum tarihinden e-mail adresine, GSM numarasindan evlenme yildoniimiine kadar

birgok bilgiyi (eger dogru bir siirecle yonetilir, lizerinde ciddiyetle durulursa) hedef
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kitleden aliyor olma sansi, hatta bunu hedef kitlenin izniyle alabiliyor olma sansi, diger

bircok endiistriye gore ¢ok daha fazladir (ispir, 2008:76).
2.6.3. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Hizmet isletmelerinde diger isletmelere gore, miisterinin memnun edilmesi ¢ok 6nem
tasir ve miisteriler aldiklar1 her bir hizmetten sonra beklentilerinin karsilanmasi ve asilmasi
durumuna gore cesitli dlzeylerde memnun ya da memnun olmama tecriibesi edinirler.
Memnuniyet, duygusal bir durum oldugu icin misterilerin satin alma sonrasi reaksiyonlari

mutsuz, memnuniyetsiz, rahatsiz, nétr, mutlu ya da ¢ok mutlu olabilir (Y1ldirim, 2005:38).

Turizm faaliyeti insan memnuniyetini esas ama¢ olarak kabul eden bir faaliyet
olduguna gbre misteri memnuniyeti turizm alaninda faaliyet gésteren tiim sektorlerin
oncelikli amagclar1 arasindadir. Bu yiizden miisteri memnuniyeti birinci hedef olarak
alimmali ve diger faaliyetler bu amacin arkasinda gelmelidir (kar saglamak, isletmeyi
blyiitmek, sayginlik kazanmak vb.). Genel bir ifadeyle musteri memnuniyeti isletmeye
gelen musterilerin arzu ve ihtiyaglarin1 6n gorerek miisterileri memnun etmedir. Diger bir
deyisle otelimizde misafir olan mdisterilerin ¢ogunlugu yogun bir is temposundan
uzaklasarak kisa bir zaman da olsa kafasini dinleyebilmek ve stres atabilmek maksadiyla

geldigi disiiniiliirse onlarin bu istegi g6z 6niinde bulundurulmalidir (Ozgelik, 2007:87).

Otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin ger¢ceklesmesi en Onemli
konudur. Miisteri memnuniyetinin gerceklesmesinde anahtar Oneme sahip faktorlerin
baslicalar1, miisterilerin otel isletmesini ilk ziyarette yeterince memnun edilmesi ve onlari

tekrar otel isletmesini ziyaret etmeye ikna etme ile basarilabilir (Emir, 2007:84).

Bir yoreye veya isletmeye olan turistik talebin memnuniyetsizlikler sonucunda
azalmasma neden olan birgok faktdr vardir. Genel olarak bu faktorler; hizmetlerdeki
yetersizlikler, calisanlarin saygisiz ve ilgisiz davraniglari, fiyat politikasindaki
memnuniyetsizlikler, isletmelerin sikayet yonetimindeki eksiklikler ve diger rahatsiz edici
(bekleme siiresi vb.) faktorler alarak siralanabilir (Ozgelik, 2007:86).

Otel isletmelerinde, miisteriler iiriin ve hizmetlerin performansini daha &nceki
beklentileri ile karsilagtirarak memnuniyet kararina ulasirlar. Miisteriler bu beklentilerini
irin ya da hizmet kullandik¢a ger¢ek performans algilariyla karsilastirirlar. Otel

isletmelerinde miisterilerin  beklentileri iiriin ve hizmet performansini asarsa
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memnuniyetsizlik, miisteri beklentileri karsilandiginda ise, memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir

(Shengelbayeva, 2009:98).

Uluslar aras1 bazi isletmelerin misteri memnuniyetinin ekonomisi konusunda
yaptiklart arastirmalarin sonuglarina gore; bir otel isletmesinin mal ve hizmetinden
memnun olmayan mdisteri, ayn1 kalite ve standarttaki mala % 10 veya daha fazlasim
O6demeye razidir. Bu husus maliyet arttirmadan gelir artis1 saglamak anlamina gelmektedir.
Diger taraftan; memnun olan bir misteriyi tutmanin, yani yeni bir mal satmanin satis
masrafi yeni misteriye gore 1/6 oranindadir. Sonugta satis ve reklam masraflarinda da

dusme saglanmaktadir (Demir, 2006:20).

Miisteri memnuniyeti evrensel bir deger degildir. Her miisteri ayni otel
isletmesinden ayni memnuniyeti elde edemez. Bu farklilifin temelinde yatan ve

misterilerin memnuniyetini etkileyen farkli gecmis deneyim, ihtiya¢ ve hedefleri hakkinda

cok net bir fikir edinmek gerekmektedir (Shengelbayeva, 2009:99).

Mausteri, distik maliyetli ama kaliteli trtiin ve hizmet istemektedir. Misteri, Uriin
ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasini beklemektedir. MUsteri,
kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iliskinin kurulmasini, yiratilmesini
beklemekte ve istemektedir. Misterinin istek ve beklentilerinin karsilanmasinda miisteriye
daha fazla guven veren isletmenin misteri memnuniyeti daha yiiksek olacaktir (Yildirim,
2005:40).

Miisteri memnuniyetini siirekli olarak gelistirmek isteyen otel isletmelerinin

asagida yer alan kurallar konusunda duyarli olmalar1 gerekir.
— Duyarlilig1 siirekli hale getirme,
— Hizmet {iretim ve davranis standartlarini ortaya koymak,
— Engelleri ve sorunlar belirleyip yok etmek,
— Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

— Miisterileri dinlemek,

— Siirekli gelisimi gii¢lendirip desteklemek (Shengelbayeva, 2009:99).
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Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini Onemli hale getiren bir takim
Ozellikler vardir. Bu ozellikleri igsel ve digsal agidan incelemek miimkiindiir. Otel
isletmelerinde i¢sel agidan miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren unsurlar isletmenin
yonetim ve isgorenlerine bagh olarak gerceklesmektedir. Yani otel isletmesinin hizmetleri
ile misterinin karsilasma Oncesi ve karsilasma anint ve devamini igeren hizmetleri
kapsamaktadir. I¢sel agidan otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin dnemini olusturan

faktorler asagidaki gibidir:
— Miisteriyi tanimak,
— Miisteri iizerinde olumlu ilk izlenim birakmak,
— Miisteri beklentilerini karsilamak,
— Miisterilerin ¢abalarini azaltmak,
— Miisterinin karar vermesini kolaylastirmak,
— Miisterilerin algis1 lizerinde odaklanmak,
— Miisterilerin zamanlarini ¢almaktan kagcinmak,
— Miisterinin tekrar gelmesini saglayacak anilar olusturmak,
— Miisterilerinizin kotii tecriibeleri hatirladigini unutmamak,
— Miisterileri bor¢larimiz arasina koymak (Emir, 2007:83).

2.6.4. Konaklama Isletmelerinde Miisteri Sadakati Acisindan Sikayet

Degerlendirmenin Onemi

Sikayet, en anlasilir ifadeyle, karsilanmayan beklentilerin s6zle ifadesidir. Ayni
zamanda, hatta daha da 6nemlisi, bir hizmet veya iriiniin sorun ¢ikarmasi halinde firmanin
misteriyle yeniden baglanti kurmasini saglayan bir firsattir. Bu nedenle de, sikayetler

misteriler tarafindan is diinyasina sunulan armaganlardir (Barlow ve Moller, 2009:38).

Buyuk ya da kiiciik her isletmenin amaci, kaliteli hizmet sunarak miisterilerini
memnun etmek ve bir daha ki alis-verislerinde isletmeyi tekrar tercih etmelerini
saglamaktir. Fakat her ne kadar istenmeyen bir durum olsa da, bazen sunulan hizmetlerde
hatalarin, aksakliklarin veya basarisizliklarin olmasi kaginilmazdir. Bu gibi durumlarda
miisterilerin hizmetle ilgili problemi ve sikayetlerini isletmeye bildirmeleri oldukca

onemlidir (Ercan, 2006:54).
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Sirketler bazen hi¢ sikayet gelmediginden performanslarinin iyi oldugunu
diisiiniirler. Fakat daha sonra, sikdyet etmemis olsalar da bazi miisterilerin tekrar
gelmedikleri anlasilir. Islerin gergekten kotii hale gelmesini beklemektense miisterileri en

Onemsiz seyler hakkinda bile sikayete tesvik etmek gerekir (Brown, 1995:88).

Sikayetin olmamasini, miisterinin {iriin veya isletmeden tatmin oldugu seklinde
degerlendirmek miimkiin degildir. Miisterilerin % 95’1 sikayette bulunmamay tercih eder
(Alabay, 2008:63). Yapilan arastirmalara gore, sikayette bulunan miisterilerin bu
sikayetlerine ¢oziim bulundugu taktirde onlarin % 54 ile % 70 oraninda isletmeyle

aligverisini devam ettirdigi tespit edilmistir (Alabay, 2008:64).

Miisteriler sirketle olan baglarini koparma asamasma geldiginde, is iligkisi
tehlikeye girer. Bu durum oncelikle, misteriler, firmanin iiriin, hizmet ve diger
faaliyetlerinden memnun kalmadiklarinda ortaya c¢ikar. Bahsedilen memnuniyetsizligin
temel nedeni, miisterilerin firmaya olan bagliliklarini yitirmeleri ve rakip firmadan gelen
teklifleri daha cazip bulmalaridir.  Bu ylizden firmalar i¢in asil 6nemli olan,
memnuniyetsizligin temel nedenini bulmak ve hedeflenen Onlemler vasitasiyla bunu
memnuniyete ¢cevirmektir ve bu siirecin baslangic noktasi sikayetlerin degerlendirilmesidir.
Miisteriler sikayetlerini direkt olarak firmaya yOneltirler. Bu miisteriler, firmalarin, sikayet
yonetimi ¢ercevesinde miisteri memnuniyetini saglayarak problemlerin ¢dzlimiine
ulagmasini ve misteri bagliliginin olugmasina yardime1 olur. Bu yolla sikayet yonetiminin
amaci, mevcut memnuniyetsizligi ortadan kaldirarak miisteri kaliciligin1 saglamaktir

(Stauss ve Seidel, 2004:7).

Sikayetlerle ilgilenmek, miisteri hizmeti sorununun en yaygin bigimidir.
Sikayetlerle ugrasmanin belli bir prosediirii vardir. Miisteriyi bir balon gibi diisiiniin
baslangicta sonlik oldugundan kolaylikla cebe sokulabilir fakat havayla (6fke) doldugu
andan itibaren cebinize girmeyecektir. Patlatmak gibi bir seceneginiz var ama boyle
yaptiginizda elinizdeki balona (misteri) sahip olamayacaksiniz. En iyi yontem, balon
timuiyle sonup tekrar cebinize girene kadar igindeki havanin azar azar bosaltilmasidir
(Brown, 1995:87).

Sikayet, tiliketicinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir. Kelimelere
dokiilmiis sorunlart belirten sikayetler ¢ok degerli uyar sinyalleridir. Sikayetler olmazsa,

kicuk sorunlar, aksilikler, performans diisiikliikleri daha biiyiikk sorunlara yol agmadan
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bulunamaz ve c¢oOzilemezler. Genellikle, sikayet¢i miisteriler isletmenin faaliyetlerini
iyilestirme yolunda mesaj verirler, isletmeyi zor durumda birakmazlar. Her sikayet,
miisteri ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi dizeltmek igin bir firsattir. Herhangi bir
sikdyeti onemsememek, isletmelere bir sey kazandirmayacaktir. Sikayet¢i miisteriler ile

nasil ilgilenildigi, isletmenin etkinliginin belirleyicilerindendir (Ozgul, 2007:29).

Son yillardaki alic1 piyasasindaki daralma ve artan uluslararasi rekabet sebebiyle
firmalar, market odakli olmak i¢in ve maksimum miisteriye ulasma c¢abalarini
artirmaktadirlar. Bugiin, nerdeyse biitiin iist diizey yoOneticiler miisteriyi merkezine
koymay1 ve bunu kamuya agik¢a belirtmeyi ilke edinmis durumdadirlar. Bu tiir duyurular,
memnuniyetsiz miisteri doniitleri oldugu siirece faaliyete gegcmemis demektir. Ek olarak,
eger firmalar gergekten misterilerine ve onlarin memnuniyetsizliklerine odaklanmis
olsalar, en azindan bu olumsuzluklart minimuma indirmek i¢in ugrastiklar1 anlamina gelir.
Buna bagli olarak, miisteriler sorunlart agikca dile getirmek istemezler. Bu ylizden de
firmalar, bu tiir olaylara tepkisiz kalmay1 tercih ederler. Aksine, miisteri uyum siirecini
dikkate alan ve bunu firmanin uzun siireli kaliciligini saglamada énemli faktorlerden biri
olarak gdren firmalar, miisteri memnuniyetinin en basta giderilmesi gerektigine

inanmazlar; ancak, bunun miisteri odakli bir girketin ana stratejisi oldugunu sanirlar (Stauss

ve Seidel, 2004:2).

Otel isletmeleri yoneticileri, miisteri sikdyetlerinden memnun olmazlar. Clnki
miisteri sikayetlerini operasyonlarinin etkinliginde birer engel olarak goriirler. Miisteri
sikdyetlerini miisteri sadakati olusturmak i¢in bir firsat olarak gormeyen otel isletmeleri
yoneticileri sikayetleri engellemenin sorunlari ¢ozdiiglinli diigtiniirler. Oysaki sikayetleri
dinlenen ve sikayetlerine ¢oziim bulunmaya ¢alisilan miisterilerin, sikayet etmeyen ya da
sikdyetleri dinlenmeyen miisterilere gore ileride otel isletmesinin {iriin ve hizmetlerini satin

almaya daha egilimli olduklar1 s6ylenebilir (Emir, 2007:88).

Miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyetini 6lgmede kullanilacak yontemlerden
bir tanesidir. Firmanin miisterilerinin iiriin ya da hizmetler hakkinda bildirdigi sikayetler
firmanin iyilesmesi i¢in 6nemli firsatlar yaratir. Sikayetini bildirmeden firmanin {iriin ya da
hizmetini kullanmaktan vazgecen miisteri firma i¢in 6nemli bir kayiptir. Sikayetlerini

firmaya bildiren miisteriler firmaya iyilesme sans1 veren miisterilerdir (Cosar, 2006:46).
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Isletmeler sadece her defasinda iyi hizmet saglama ¢abasi gdstermemeli ayni
zamanda hizmet hatalar1 olustugunda bundan kurtulmak i¢in gerekli tedbirleri almalidirlar.
Bu tedbirler: Misterilerle temas halindeki isgérenlerin yetkilendirilmesi, miisteri tutkunu
olmak, kaliteye kendini adamis {ist yonetim, yiiksek kalite standartlarina sahip olmak,

hizmet performansini yakindan takip etmek ve hizmet verimliliginin artirilmasidir (Emir,

2007:89).

Miisteri sikayetleri olumsuz bir durum gibi goriinmesine karsin, miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini artirmada isletmelere c¢ok Onemli bir firsat
sunmaktadir. Yapilan aragtirmalar, sikayetleri dinlenen ve sorunlar1 tatmin edici bir sekilde

¢oziilen miisterilerin isletmeye daha sadik hale geldigini gostermektedir (Ercan, 2006:56).

Bu durumda isletme, miisterilerin sikayetlerini kolayca yapmalarini saglamak icin
cagri merkezleri, teklif formlari, {icretsiz telefonlar ve e-mail adresleri imkanini

miisterilerine saglamalidir (Alabay, 2008:63).

Miisteri geri bildirim sistemi, miisterilerin iletilerini size ulastirabilmelerini
kolaylastirmak i¢in olusturulacak sistematik bir organizasyondur. Boyle bir sistemin,
miisteri geribildirimi Onilindeki yaygin engelleri ortadan kaldirmasi sarttir. Miisteri
degerlendirmeleri iizerine uygulamaya koyacaginiz kararlar, miisterilerinizden daha ¢ok ve

daha iyi geribildirim almaniz i¢in son derece dnemlidir (Martin, 1997:87).

Yonetim, sikayetleri 6nlemeyi umuyorsa, ¢alisanlarin isletmedeki is siiregleriyle
ilgili Diisiincelerinin ydnetime ulasabilmesini saglayacak diizeni kurmalidir. Ornegin,
yuksek seviyedeki bardak kirilmalarinin asil nedeninin bulasik makinesinin yeri oldugunu,
oda hizmetgilerinin elektrik siiplirgelerinin aslinda iyi calismadigi, ilgili calisanlarin

bilgilendirmesi ile miimkiin kilinabilir (Duyar, 2007:42).

Ayrica bazi sikayet konular1 otel/boliim yoneticilerine bildirilmelidir. Bu konuda

yoneticilerin haberdar edilmesi gereken en az ii¢ sikayet konusu vardir:

—Miisteri haksiz oldugu zaman (kiigiik bir kusurdan dolay1 ¢ok biyuk bir
tazminat talep etmesi gibi),

—Miisterinin zorbalagsmaya basladigr zaman (isgdrenlere hi¢bir zaman zorbalik,

taciz yapilamaz. Bu miisterilerin her zaman hakli olmadiginin bir 6rnegidir),
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— Sikayetin ¢oziimiiniin isgérenin ¢ozebilme yetenegini astigi zaman (Emir,

2007:91).

Miisteri iliskileri yonetiminin kalbi, sikdyet yonetimidir. Isletmedeki hi¢ kimsenin
sikdyetlerden hoslandig1 s6ylenemez. Ancak sikdyetler dogru yonetildiginde, miisteriyi

elde tutma etkisi gosterir (Alabay, 2008:153)

Miisteri sikayeti esnasinda miisteriyi sakinlestirmek, konuyu ¢oziimlemek en
azindan kolaylastirmak i¢in atilmasi gereken ilk adimdir. Miisteriler ¢ogu kez sonucun ne
olacagiyla degil sikdyetlerinin nasil ele alindig1 ile 6zellikle ilgilenirler. Bu noktada 6

temel kural gegerlidir. Bu kurallari su sekilde siralamak miimkiindiir:

— Dinlemek: Higbir sey miisteriyi sikayet ettigi kisinin dikkatini vererek onu
dinlememesi dahas1 konunun anlasildigini varsayarak soziin kesmesi kadar kizdiramaz.
Miisterinin sOyledikleri dinlenmeli, asla kesilmemeli, not alinmali ve miisterinin
sikdyetinin anlasildigini ifade edecek sekilde ilgi gosterilmelidir. Bu kosullar altinda

yetkilinin sakin ve nazik olmas1 gerekmektedir.

— Aragtirmak: Miisteri sikayeti esnasinda gergekler ortaya ¢ikmali ve olayin
tamamini ortaya c¢ikarmak ic¢in gerekirse soru sorulmalidir. Bazi durumlarda miisteri
tarafindan atlanan bir noktayr ortaya cikararak veya yanlis anlasilmis bir noktayr izah

ederek konunun ¢éziimlenmesine yardimer olunur.

— CoOzlime ulasmak: Ilgili tm gercekleri ortaya cikarirken, miisteriye kabul
edebilecegi bir ¢6ziim sunulmahidir. Bu noktada yetkili sorunun, tamamini ¢6zemese dahi
konu nihai ¢oziime ulasincaya kadar miisterinin kabul edecegi bir ¢oziim iiretmis

olmaktadir.

— Ulasilan ¢oziime bagh kalmak: Miisteriyi ikinci kez glic durumda birakmak
vaad edilenin arkasinda durmamak geri doniisii olmayan bir hatadir. Miisteri sikayetine

cevap veren bu konuda birebir muhatap olan yetkili aldig1 sorumlulugu yerine getirmelidir.

— Takip: Uzerinde uzlasilan uygulanmasi saglanmalidir. Bunun sonucunda
memnun edilen miisteri gelecekte sadik miisteriler haline gelecekler ve bagka potansiyel

miisterilere isletmeyi tavsiye edeceklerdir.

— Gerektigi taktirde siireci devam ettirmek (genisletmek): Miisterinin kabul

ettigi bir ¢oziime ulasmak her zaman kolay olmayabilir. Miisteriler cogu kez mantikli
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olmakla beraber bu kuralin istisnas1 her zaman mevcuttur. Bu nedenle bazi konularin st
diizeyde c¢oOziimlenmesi gerektiginden genisletme siireci her zaman mevcut olmali ve

uygun durumlarda uygulanmalidir (Demir, 2006:38).

Otelcilikte sikca kullanilan tabirle “miisteri her zaman haklidir.” Ne var ki, bazen
misteri gercekten hakli olmayabilir. “Miisteri her zaman haklidir” yaklagimi yonetimin
konugun sikayetini dinlemekte oldugu konuga karsi tavrin1 6zetler; ikinci olarak bakilan
boliim yani, miisterinin bazi durumlarda hakli olmayabilecegi gercegi ise, s6z konusu
sikdyetin icerigi ile ilgilidir. Yonetim anlatilanlar1 dikkatle dinleyebilir, tamamen konugun
yaninda oldugu duygusunu verebilir ve sefkatli bir iletisim de kurabilir, ancak, ortada
herhangi bir seyin bulunmadig1 s6zde olaylara dayali abartili talepleri yerine getirmeye de
bilir. Cabuk ve adilane bir sekilde ¢oziimlenen sikayetler, otele sadik miisteri kazandirir.
Yonetimin sikayet karsisindaki tavir ve davranislarinin sonuglari, zararlarin1 asgariye

indirilmesinden, durumun daha da kétiilemesine kadar uzanir (Duyar, 2007:51).
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UCUNCU BOLUM

ETNOSENTRIZM

3.1. ETNOSENTRIZMIN TANIMI VE OZELLIKLERI

Ingilizcesi “Ethnocentrism” olan bu kavram Tirkce’de “biz-merkezcilik”, “irk-
merkezcilik” veya “etnosentrizm” kelimeleriyle ifade edilmektedir. Ethnosentrizm
Yunanca’da “millet, 1rk” anlamina gelen “ethnos” ve merkez anlamina gelen “kentron”
kelimelerinin birlesmesinden olusmustur. Bu kavram ilk olarak sosyolog William Graham
Sumner tarafindan kullanilmigtir. Sumner’a gore etnosentrizm kisinin kendi kiiltiiriinii ve
yasam tarzin1 diger insanlarinkine kiyasla daha istiin bulma egilimini ifade eder. Bu
egilimde olan bireyler, kendi grubunu veya kiiltiirini merkez olarak tanimlamakta ve bu
merkezi diger kiiltiirleri degerlendirirken referans noktasi olarak kabul etmektedirler. Bu

kisiler i¢in diger grup ve kiiltiirler normalden (kendi kiiltiirleri) sapmalar1 olusturmaktadir
(Aysuna, 2006:96).

Giliniimiizde iletisim ve bilisim teknolojilerinin bas dondiiriicii hizla ilerlemesi,
kiiresellesme olgusunun da inanilmaz boyutlara ulagsmasini tetiklemistir. Artik diinya o
kadar kiiciilmiis ve iilkeler birbirlerine o kadar c¢ok yakinlasmistir ki, iilkeler ulusal
yapilardan ¢ok birer blok olarak anilmaya baslamigtir. APEC (Asya Pasifik Ekonomik
Isbirligi), NAFTA (Kuzey Amerika Serbest Ticaret Anlasmasi), Avrupa Birligi bu

bloklardan bazilaridir.

S6z konusu yakinlagmalar, bireylerin de diger iilkelere bakis agilarin1 degistirmis;
Ozellikle acili ve sancili uzun yillar siiren biiyiik diinya savaslarinin ardindan iilkelerin
birbirleriyle baris yapmalari, iilke halklarinin da daha ilimli olmalarini saglamigtir. Tarihsel
diismanliklar1 olan pek ¢ok tilke, bugiin ayni blogun igerisinde stratejik ve ekonomik
igbirligi yapmaktadirlar. Dolayisiyla, bu iilkelerin tiiketicileri de diisman tutumlarindan

styrilarak, daha evrensel bir bakis agisina sahip olmuslardir.

Ancak tim bu degismelere ragmen, bireylerin korumaci i¢giidiileri ve tutumlari
baz1 zihinsel tabularin1 yikmalarina engel olmus, yabanci iirlinlere Onyargiyla
yaklasmalarina neden olmus ve bunun kagmilmaz bir sonucu olarak “etnosentrizm”

kavramini ortaya ¢ikarmistir (Ar1, 2007:22).
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W. G. Sumner “Folkways” adli yapitinda etnosantrizmi sdyle tanimlamistir: “Bir
grubun kendini her seyin merkezi olarak goérmesi ve diger tiim gruplari kendisine gore
Olcmesi ve degerlendirmesidir. Her grup kendi onur ve gururuyla beslenir, kendisinin {istiin
olduguyla 6viiniir, kendini yiiceltir ve grubun disinda kalanlar kiigiik goriir”(Balik¢ioglu,

2008:108).

Etnosentrizm derecesi arttikga insanlarin objektif yorum yapma ve yargilama
Ozellikleri azalmaktadir. Sosyoloji acisindan biiyiik 6nem tasiyan bu durum sebebinden
Marshall’a goére, etnosentrizmden kagmmma, sosyal antropolojinin ve karsilastirmali
sosyolojinin baslica 6zelliklerinden birisidir. Giddens’e gore, insan kdlturleri ¢ok fazla
degiskenlik gosterdiginden, bir kiiltiirden gelen birinin, farkli bir kiiltiiriin diislince ya da
davraniglarina yakinlik duymakta zorlanmasinin sik olusu hi¢ sasirtici degildir. Ancak
onemli olan degerlendirme yapilirken miimkiin oldugunca objektif olabilmek, yanliliktan

kacinmaktir (Aysuna, 2006:93).

Etnosentrizmin  6zinde i¢-grubun dis-grubu  hor gbérmesi yatmaktadir.
Etnosentrizmin politik, toplumsal, ekonomik ve ticari cevrede etkileri hissedilebilir
Ozelliktedir. Bu baglamda etnosentrizm, genel olarak kiltirel ve sosyo-analitik bir

cergevede (toplumsal bir sistemde) ele alinmaktadir (Balik¢ioglu, 2008:109).

3.2. ETNOSENTRIZM VE PAZARLAMA iLiSKiSI

Tiketicilerin yabanci iiriinlere karsi tutum ve diisiinceleri uzun yillar boyunca
hem tiiketici davranisinin hem uluslararasi pazarlamanin ilgilendigi konulardan biri
olmustur. Sosyoloji, antropoloji ve sosyal psikoloji agisindan ¢ok 6nemli bir kavram olan
ve pek cok arastirmanin konusunu olusturan “etnosentrizm”in tiiketici davranigiyla ¢ok
yakindan iligkisinin bulunmasina ragmen yakin zamana kadar bu konunun pazarlamayla

olan iliskisine dikkat edilmemistir.

Bu iliskiye dikkatleri ¢eken ve ilk olarak etnosentrizm kavraminin pazarlamayla
iligkisini ortaya ¢ikaran kisi Terence A. Shimp olmustur. Shimp bu iliskiyi “Tiiketici
Etnosentrizmi” kavramiyla 6zdeslestirmis ve pazarlama yazinina bu kavrami dahil etmistir

(Aysuna, 2006:94).
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Son yillarda tiiketicilerin yerli ve yabanci iriinlere karsi tutumlart hem
uluslararas1 pazarlama hem de tiiketici davranigi yazininda biiyiik ilgi gérmeye baslamigtir.
Bu konuda yapilan c¢alismalar genellikle tiriin degerlemede tiiketicilerin etnosentrik
egilimlere sahip olduklarini gostermektedir. Her ne kadar etnosentrizmin tiiketici davranisi
alaninda uygulanabilirligi dikkate deger bir konu olarak goriilse de baglangigta kavramin
tilkketici davraniginda nasil kullanilacagima dair bir ¢alisma yapilmamistir (Balikgioglu,

2008:120).

Cok uluslu firmalarin sayisinin artmasi, gelismesi ¢ok menseli Urlinlerin ortaya
¢ikmasina yol agmis, bu durum da mense iilkenin sadece iiriiniin iiretildigi iilke anlamina
geldigi diisiincesinin yetersiz oldugu yoniinde yeniden sorgulanmasina neden olmustur.
Firmalar lisans anlagmalari, sozlesmeli iiretim, yonetim hizmetleri sozlesmesi gibi ¢esitli
ortak girisimlerle (joint ventures) yabanci pazarlara girebilmektedir. Yabanci tilke
pazarlarinda yerli firmalarla bu tip anlasmalar gerceklestirerek iiretim ve pazarlama
tesisleri kurabilirler ve parga tiretimi, {iriin dizayni, montaj gibi alanlarda uzmanlasilan 6zel
alanlardan da yararlanabilirler. Bu global endiistriyel degisiklikler sayesinde artik sadece
tek bir mense Ulkeye sahip iiriinler kadar, ¢cok menseli Urlinler de tiiketicilerin karsisina
cikabilmektedir (Akin ve dig., 2009:491).

Tiiketicilerin tutum, alg1 ve giidiileriyle ilgili kiiltlirel farkliliklarinin analizinde
tiiketicilerin kaliplasmis tutumlarinin ve kiiltiirel dnyargilarinin pazarlama kararlarindaki
onemi son yillarda artis gostermeye baslamistir. Etnosentrizmin pazarlama alanindaki
oncelikli kullanimi uluslararas: kiiltiirel analizin yapilmasinda karsimiza g¢ikmaktadir

(Balik¢ioglu, 2008:122).

Daha 6zel agidan bakilirsa tiiketici etnosentrizminin en onemli etkileri pazarlama
bolimiinde hissedilmektedir. Ozellikle pazarlama karmasinin olusturulmasi agisindan
tiketici etnosentrizminin 6nemi blydktir. Craig ve Douglas’a gore globallesmenin artan
etkisi uluslararas1 pazarlama stratejilerinin hazirlanmasinda pek ok faktorin daha gok
dikkate alinmasi gerekliligini ortaya cikartmistir. Bu faktorlerden biri de tlketici
etnosentrizmidir. Ozellikle yabanci pazarlarda faaliyete baslayacak firmalar o pazardaki
tilketici  etnosentrizmi  etkilerini  dikkate almamalar1 durumunda basarisizlikla
karsilasabilirler. Bu sebeplerden dolay1 uluslararasi pazarlarda faaliyet gosteren isletmeler

icin tliketici etnosentrizminin yiiksek oldugu pazarlarda c¢esitli Onlemlerin alinmasi
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gerekmektedir. Bu dnlemlerle etnosentrizminin olumsuz etkilerinden kurtulmak mamkdn
olmaktadir (Aysuna, 2006:115).

3.3. DEGISIiK KULTURLERDE TUKETiCi DAVRANISLARI

Tiiketici davranisi neden yogun arastirmalarin konusu olmustur ve olmaya devam
etmektedir? En kolay ve agik cevaplardan biri, tiiketim davranisinin 6zellikleri hakkinda

bir anlayisa sahip olmaktir (Rizaoglu, 2004:65).

Tiiketici davramisinmi  etkileyen en Onemli etmenler, kiiltiirel etmenlerdir.
Tiiketicilerin yasadig1 sosyal ortam tiiketicilerin tutum ve davranislarint dogrudan
etkilemektedir. Pazarlama literatiirinde genellikle; kiltir, alt kiltiir ve sosyal sinif olmak

tizere ii¢ farkl kiiltiirel etmen lizerinde durulmaktadir (Balik¢ioglu, 2008:17).

Tiketicilerin yerli ve yabanci iirlinleri tercih nedenleri ile bu irilnleri
degerlendirirken kullandiklar1 kriterler hakkinda yapilan arastirmalar ¢ok farkli sonuglar
icermektedir. Bu farkliligin makro agidan nedeni kiiltiirler ve iilkeler arasindaki farklar,
mikro agidan nedeni ise her bireyin farkli bilgi isleme, degerlendirme ve karar verme
siireclerinin bulunmasi ve de bu siire¢lerde kullandiklar1 kriterlerin farkli olmasidir

(Aysuna, 2006:85).

Tiiketici davranislarin1 agiklamak igin farkli modeller 6ne siiriilmiistiir. Biitiin
modellerin ve yaklagimlarin ortak noktasi,  tiiketicilere etki eden degiskenlerin

gruplandirilmasidir. Bu degiskenler ya da etmenler:

1. Dis degiskenler ya da psikolojik etkiler olarak tanimlanan etmenler: Davranisin
temel belirleyicileri olarak bilinen bu grupta 6grenme, giidiilenme, algilama, kisilik, tutum

gibi konular yer almaktadir.

2. Dis degiskenler ya da sosyo-kultlrel belirleyiciler denilen etmenler: Sosyal ve
kiiltiirel olarak iki alt grupta tek tek inceleme olanagi vardir. Toplumsal gruplar, aile,

sosyal sinir, kiiltiir, alt kiiltiir, kisisel etkiler gibi konulart igerir.

3. Demografik degiskenler: Bu gruba yas, cinsiyet, egitim, meslek ve cografik

yerlesim gibi unsurlar dahildir.
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4. Pazarlama ¢abalarinin etkileri olarak tanimlanan etmenler: Bunlar, kendimizin
ve rakiplerimizin uyguladiklar1 stratejilerin toplam etkisi olarak goriilmekte ve
incelenmektedir. Satin alma karar siirecinin kendisi bu gruptaki c¢abalar1 dogrudan

etkilemektedir. Genelde, bu etkiler pazarlama yoneticilerinin kontrolii altindadir.

5. Durumsal etkiler olarak adlandirilan etmenler: Satin alma karar siirecinin
olustugu ortamin degiskenlerini agiklamaya caligir. Farkli durumlarin farkl etkileri kabul
edilmektedir. Fiziksel ortam, zaman, satin alma nedeni, duygusal ve finansal durum bu
etkilere 6rnek olarak verilebilir (Ellialti, 2009:30).

Pazarlama literatiiriinde tiiketicilerin yerli iiriinleri satin almaya karst bir egilim
icinde bulunduklarina dair genel bir yargi mevcuttur ve bu pek ¢ok arastirma ile
kanitlanmigtir. Ancak bazi durumlarda tiiketicilerin yerli {riinleri tercih egilimlerinde
degismeler s6z konusu olabilmektedir. Bu degisikliklerin sebepleri ise fiyat, kalite, Uriin
cesitleri gibi mikro sebepler olabilecegi gibi, iilkelerin imajlar1 ve gelismislik diizeyleri

gibi makro sebepler de olabilir (Aysuna, 2006:86).

Her bireyin, saptanmasi zor olan toplumsal, kiiltiirel ve psikolojik yapisinin
verdigi giicliigii dengeleyecek en somut unsur tutumdur. Tutum ile yalniz tiiketim degil,

aynt zamanda tiim satin alma davranisi arasinda yadsimamaz bir iliski vardir (Usal,

1984:72).

Pazarlama yazininda yer alan arastirmalarin bir kisminda, tiiketicilerin yerli
urtinlere, yabanci iiriinlere kiyasla daha olumlu bir tutum i¢inde bulunduklar1 ve cesitli
sebeplerden dolay1 yerli {iriinleri yabanci menseli iiriinlere tercih etme egiliminde olduklari
goriilmiistiir. Okechuku’ya gore; tuketiciler oncelikle kendi Ulkelerinde dretilen drdinleri
tercih etmektedirler. Eger yerli iiriinler bulunamiyorsa veya cesitli 6zellikler acisindan
yeterli bulunmuyorsa, o zaman tiketiciler kendi tilkeleriyle ticari iliskileri iyi diizeyde olan
ulkelerin tirinlerini satin almay1 tercih ederler. Yabanci menseli bir riin alacak olan
tuketici, {ilkesiyle ayni gelismislik diizeyinde olan veya iilkesiyle ticari iligkileri kuvvetli
olan ulkelerin Grdnlerini tercih ederek bilinmeyenin olusturdugu riski azaltmaya caligir.
Chao ve Gupta, Amerikali tiiketiciler iizerinde yaptiklari arastirmalarinda, tiiketicilerin
irtin grubu hakkinda yeterli bilgileri olmadigi ve arastirmaya ayiracak fazla vakitlerinin
bulunmadig1 zamanlarda riski en aza indirmek i¢in yerli {iriinleri tercih ettikleri sonucuna

ulagsmiglardir (Aysuna, 2006:86).
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3.4. TUKETICI ETNOSENTRIZMi

Tiiketici etnosentrizm terimi, Sumner tarafindan 80 yil Oncesinde 1906’da
tanitilan etnosentrizm genel kavramindan uyarlanmistir. Grup i¢i ve yabanci gruplar
arasindaki farki ayirt etmek igin kullanilan tamamiyla sosyolojik bir kavram olmakla
birlikte, etnosentrizm daha fazla genel kiltiirel ve sosyo-analitik cercevelere ek olarak
bireysel diizeyde kisilik sistemlerine uygun psikolojik bir yapidir. Genelde etnosentrizm
kavrami, ait olunan gruplarin bakisindan diger sosyal birimleri yorumlayarak ve kilturel
olarak kendi kendileri gibi olanlar1 gozii kapali kabul ederken Kkiiltlirel olarak
benzemeyenleri kabul etmeyerek, evrensel merkeze sahip olan gruplarin bakisiyla bireyler
icin evrensel bir egilim ifade eder. Ait olunan etnik ve ulusal grubun sembolleri ve
degerleri onur ve dostlugun objeleri olur, diger gruplarin sembolleri ise kii¢iik goriiliir

(Akmn ve dig., 2009:492).

Tiiketici etnosentrizmi en basit sekliyle, tliketicilerin yabanct {irtinleri reddedip
yerli {irlinleri tercih etme egilimleri olarak ifade edilebilir. Ancak buradaki énemli nokta bu
tercih egiliminin sebebidir. TUketici etnosentrizmine gore tiketiciler, yabanci menseli
urtinleri yerli ekonomiye zarar verdikleri, yerli iggiiciine olumsuz etkide bulunduklari i¢in
reddetmektedirler.  Tiiketici etnosentrizmi egiliminde olan kiginin {irlinlin menseine
bakmasinin sebebi o {irlinliin hangi tilkede tiretildigini 6grenmek degil, tirlinlin yerli iiriin
mii yabanci iiriin mii oldugunu 6grenmektir. Bu sebepten ilk olarak tiketicilerin hangi
durumlarda yerli Urtnleri hangi durumlarda yabanci Urlnleri tercih ettikleri ve bu

tercihlerinin altinda yatan sebepleri incelemek uygun olacaktir (Aysuna, 2006:85).

Tuketici etnosentrizmi, tiiketicilerin yabanci tirlinlere karsi olumsuz tutumlarinin
aciklanmasinda temel alinan bir olgudur. Tuketici etnosentrizmi, tiiketicilerin yabanci
tirlinlerin satin alimmasinin uygunluguna ya da ahlaki olup olmadigina dair sahip olduklari

inanglar1 ifade etmektedir (Balik¢ioglu, 2008:124).

Gruplar veya kulturler arasi farklar bireyler icin ¢atismalara neden olup, kimi
zaman diismanlik boyutuna kadar ulasabilir. Kisiler kendileriyle benzer kilturleri olan
gruplara daha olumlu yaklasip, sempati besleyebilirler. Gruplar veya Kkiiltiirler arasi
farkliliklar, zitliklar arttikga gruplar arasi mesafe artmakta, iliskiler azalabilmekte veya

zayiflayabilmektedir. Freedman ve digerlerine gore, etnosentrizm egiliminde olan
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insanlar kendi kultirlerine benzeyen kiltlrleri, benzemeyen kdlturlere ya da daha az
benzeyenlere kiyasla daha iistiin, daha iyi kabul etmektedirler (Aysuna, 2006:93).

Genellikle arastirmacilarin egilimi, bazi tiiketicilerin {irtin degerlemelerinde
etnosentrik bir egilime sahip olup olmadiklarini ortaya c¢ikarmak olmustur. Tiiketici
davranigini etkileyen sosyo-psikolojik faktOrler ve etnosentrizm arasindaki olasi iligkiyi
destekleyen c¢esitli nedenler vardir. Bu nedenlerden birisi, etnosentrizmin satinalma
davraniginin degerlendirilmesiyle iliskili o6zelliklelerle ilgili oldugu yolundaki savla
aciklanmaktadir. Tiiketicilerin yerli iirlinlere kars1 tercihi ya da ithal tirtinlere kars1 olumsuz
yargilar1 olgusu, ekonomik milliyetgilik, ithal tirtinlere karsi kiiltiirel 6nyargt ya da tiiketici
etnosentrizmi olarak kavramsallastirilmigtir. Tim bu kavramlarin orijini genel olarak

sosyo-psikolojik bir olgu olan etnosentrizmdir (Balik¢ioglu, 2008:126).

Baz1 sosyo-demografik 6zellikler de tlketici etnosentrizminin oncllerinden
sayilmaktadir. Tiiketicilerin yabanci tiriinlere karsi tutumlarinin, demografik 6zellikleri ile
iligkilendirildigi pek ¢ok ¢alisma mevcuttur ve bunlarin arasinda ilging farkliliklar goze
carpmaktadir. Ornegin Javalgi ve arkadaslari, genc tiiketicilerin yerli mallar1 tiiketmeye
egilimli olduklarin1 belirtirken, Schooler ile Upadhyay ve Singh bunun tam tersini, yani
yash tiiketicilerin yerli mallar tiiketmeye meyilli olduklarini ortaya ¢ikarmig, Wang ise
herhangi bir iligkilendirme kuramamistir. Calismalar farkli bolgelere gore farkli sonuglar
vermekteyse de, genel olarak sosyal sinif, egitim, gelir, yurtdisi seyahat siklig1, satin alma
siklig1 gibi degiskenlerin tiiketici etnosentrizmiyle ters orantili degisim gostermekte
oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla beraber yas arttikga etnosentrizm duygusu
artmakta, kadin tiiketiciler ise daha etnosentrik bir profil sergilemektedirler. Buna gore
yasca biiyiik, diistik gelirli, diigiik egitimli kadin tiiketicilerin en etnosentrik grupta olmalari

beklenebilir (Ar1, 2007:25).

Tiiketici etnosentrizmi diizeyi diisiik olan tiiketiciler yabanci tilkelerin Grinlerini
cekici ve gozalict bulurken, Yyuksek tuketici etnosentrizmi egilimine sahip tlketiciler,
yabanci {iilkelerin iriinlerini almayr uygunsuz bulmaktadirlar ¢iinkii bunun kendi Ulke

ekonomilerine ve yerli iirlinlerine zarar verecegini diistinmektedirler (Ellialt1, 2009:52).

Uluslar arasinda kiltiirel farkliliklar, siiphesiz onlarin is yasamindaki
davraniglarina da yansimaktadir. Sonucta, degisik lilkelerde is yasamina iliskin anlayis

sekli ve uygulamalarin birbirinden farkli olmasi sonucu bir tilkedeki is adami ile bagka bir



50

iilkedeki benzeri farkli davranislar sergilemektedir. Ornek olarak Birlesik Devletler’de
tipik bir Amerikali i adaminin etnosentrik yoniiniin, kendi grup veya Kkiiltiirliniin
digerlerinden iistiin, onlara baskin oldugu inancinin gelismis olmas1 Amerikali is adaminin

zayif yoniini agiklar niteliktedir (Giirol, 2006:293).

Bunun disindaki arastirmalarda tiiketici etnosentrizminin yakin iligki i¢inde
bulunabilecegi tahmin edilen yasam tarzi, kiiltiir, degisime agiklik, muhafazakarlik,
yurtseverlik, milliyetcilik, kolektivizm, toplumsal kabul gérme duygusu, yardim etme
modeli, yerli {irin tercih etme egilimi, triin kategorileri, siyasal olaylar, {ilkelerin
ekonomik geligmislik diizeyi ve demografik Ozellikler gibi degiskenlerle iliskisi test
edilmistir.  Ulkelerin tiiketici etnosentrizmi  diizeylerinin ~ 6lgiimii ve bunlarin
karsilastirilmas1 da arastirmalarda yapilan calismalar arasinda yer almaktadir (Ellialt,
2009:52).

Tiirk tiiketicilerinin yabanci iiriinlere kars1 tutumlar ile ilgili az sayida ¢alisma
vardir. Alman ve Japon orijinli belirli markalara karst Amerikan ve Tiirk i adamlarinin
satin alma niyetlerini 6lgmeye yonelik bir arastirma yapmistir. S6z konusu aragtirmanin
temel bulgusu, genel olarak iilke ve {iriin 6zellikleri ile belirli bazi {iriin 6zelliklerinin satin
alma niyeti tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugudur. Tiirk endiistriyel
alicilarin yerli ve yabanci tedarikgilere karsi tutumlarimin belirlenmesine yonelik bir
calisma yapmigslardir. Calismanin sonuglarima gore Tirk yoneticiler, farkli kalite
boyutlarina gére Alman ve Japon tedarikgileri Amerikan ve yerli tedarikcilerden daha

olumlu degerlemislerdir (Balik¢ioglu, 2008:128).

Tim bu ifade edilenlerden hareketle, her gecen giin biraz daha biyuyen Turkiye
pazarinda, Tirk tiiketicilerinin etnosentrik egilimlerinin incelenmesi ve bu egilimlerin
yerli ve yabanci iriinlere karsi tutumlari iizerinde ne tiir bir etkiye sahip oldugunun
bilinmesi, bu pazarlarda faaliyet gosteren firmalarin strateji gelistirme sureclerine énemli
katkilarda bulunacaktir (Ellialt1, 2009:55).

3.5. ETNOSENTRIZM VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Modern pazarlama anlayisinin temel tasinin tiikketici tatmini oldugu, isletmelerin
tiketici istek ve ihtiyaglarini tatmin etmeyi kendilerine gorev edindikleri daha Once

belirtilmisti. Ancak isletmelerin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin edebilmesi ve miisteri
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memnuniyetini saglayabilmesi i¢in tliketicileri ¢ok iyi tanimasi ve iriinii kime satacagini
bilmesi gerekir. Kisacasi tiiketici ihtiyaclarinin belirlenebilmesi i¢in dnce tiiketicinin taninmasi
gereklidir. Bu da tiiketici davranisin1 incelemekle mimkin olacaktir. Tiiketicinin yas, cinsiyet,
gelir, medeni durum, egitim durumu, meslek, yasam tarzi gibi demografik 6zellikleri satin
alma davranis1 lizerinde ¢ok biiylik etkiye sahip oldugu icin tiiketicilerin taninmasi ve onlara
uygun pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi agisindan bu 6zellikler biiyiik 6nem tagimaktadir
(Aysuna, 2006:12).

Musteri tercihlerini etkileyen faktorlere bakildiginda bunlarin arasinda satig
promosyonlari, ambalaj, fiyat, kalite gibi faktorleri gérmek miimkiindiir. Ancak
unutulmamalidir ki kiiresellesen rekabet ortaminda tiim bunlarin yaninda firmalar1 uluslar
arasi pazarlarda basariya veya basarisizliga tagiyan baska 6nemli etkenler de vardir, bunlar
mense Ulke etkisi, tlketici etnosentrizmi, gorece urin kalitesi gibi kavramlardir (Ellialti,
2009:19).

Miisteri, bir iiriinii satin almadan 6nce, tirlinlin menge tlilke yonetiminin politikalar
hakkinda lehte ve aleyhte “oylama” yapmakta, bu oylama karar mekanizmasinda 6nemli
rol oynamaktadir. Yahudi soykirimi nedeniyle Israilli tiiketicilerin Alman; ya da
Pasifik’teki niikleer denemeleri nedeniyle Avustralyali tiiketicilerin Fransiz iiriinlerini

boykot etmeleri bu tanimin 6rneklemeleridir (Ar1, 2007:17).

Son yillarda tiiketicilerin yerli ve yabanci iriinlere karst tutumlart hem
uluslararasi pazarlama hem de tiiketici davranisi yazininda biiytik ilgi gérmeye baslamistir.
Bu konuda yapilan ¢alismalar genellikle tiriin degerlemede tiiketicilerin etnosentrik
egilimlere sahip olduklarini gostermektedir. Her ne kadar etnosentrizmin tiiketici davranisi
alaninda uygulanabilirligi dikkate deger bir konu olarak goriilse de baglangigta kavramin
tiikketici davranmiginda nasil kullanilacagina dair bir ¢alisma yapilmamstir. Tiiketicilerin
tutum, alg1 ve gildiileriyle ilgili kiiltiirel farkliliklarinin analizinde tiiketicilerin kaliplagmis
tutumlarinin ve kiiltiirel 6nyargilarinin pazarlama kararlarindaki énemi son yillarda artis

gostermeye baslamistir.

Kiiltiire dayali tutum ve inanglar bilingli ya da fark edilmeden bireylerin neyin
dogru ya da uygun olduguna, neyin 6énemli ve kabul edilebilir olduguna dair kararlarina
rehberlik eder. Tiiketicilerin ayiric1 6zelliklere sahip tutum ve inanglariin belirlenmesiyle

neden o sekilde davrandiklar1 daha iyi anlasilacaktir. Pazarlama kararlarinda etnosentrizm
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bakis acisinin kullanilmasi, belirli bir kiiltiiriin yabanci bir kiiltiirle karsilastirilmasinda
kiiltirleri anlama kolaylig1 saglayacak ve buna gore pazarlama programinin belirlenmesine

imkan verecektir (Balik¢ioglu, 2008:124).
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DORDUNCU BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE
ETNOSENTRIZMIN MUSTERI MEMNUNIYET DUZEYLERI UZERINDEKI
ETKIiSi (ALANYA ILCESi ORNEGI)

4.1. ARASTIRMANIN KONUSU

Bu arastirmada, konaklama isletmelerinde etnosentrizmin miisteri memnuniyet
duzeyleri Gzerindeki etkisini ortaya koymak icin Alanya’daki konaklama isletmeleri

uygulama alani olarak secilmistir.

Bu amagla konaklama isletmelerinde miisteri beklentileri ve hizmet kalitesi
sonucunda miisterilerde ortaya ¢ikan etnosentrik davranis diizeyleri belirlenmeye

calisiimastir.

4.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Kiiresellesmenin, ulusal sinirlar1 belirsizlestirerek tiim diinyada benzer egilimleri
ortaya cikarmasi, etnosentrizm konusunun da es zamanli olarak tartisilmasina neden
olmustur. Pazarlama kapsaminda “tiiketici etnosentrizmi”, 6zellikle 80’lerden sonra yogun

ilgi cekmeye baslamigtir.

Bu calismanin amaglari; yabanci literatiirde c¢ok calisilmis olmasina ragmen,
Tirkiye’de az ¢alisma alan1 bulmus olan etnosentrizm konusuna, bu ¢alisma ile bolgesel
anlamda bir gesitlilik kazandirmak, kiiresellesme olgusuyla birlikte gelisen milliyetgilik ve
etnosentrizm akimlarinin, Tiirkiye’de tiiketiciler {izerindeki yansimalarini ortaya
cikartmak, Alanya’daki tiiketicilerin tiiketici etnosentrizmi egilimlerinin diizeyini
belirlemek ve tiiketici etnosentrizminin konaklama isletmelerindeki miisteri memnuniyet

duzeyleri tzerindeki etkisini incelemektir.

Ayrica Tirkiye’de turizm pazarlarinda is yapmakta olan tiim paydaslara,

tiiketicileri daha 6zel konularda tanimalarina olanak saglamaktir.

Tiirkiye’deki tiiketicilerin tiiketici etnosentrizm egilimleri hakkinda yapilan

caligmalar ¢cok sinirlidir ve bu arastirmalarin son yillarda yeni yeni yapilmaya basladigi
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dikkat cekmektedir. Bu nedenle bu g¢alisma, Tirkiye’de konuyla ilgili yapilan sinirli

caligmalardan birisi olma 6zelligi ve dnemine sahiptir.

Tiirkiye’de etnosentrizm kavramiyla ilgili ¢ok fazla arasgtirma yapilmamasina
ragmen aslinda daha once de belirtildigi gibi tiiketici etnosentrizmi tliketicilerin tutum,
diisiince hatta davramglarini etkileyen ¢ok onemli bir kavramdir. Ozellikle yabanci
pazarlara girecek uluslararas1 pazarlamacilar agisindan tiiketici etnosentrizminin olumsuz
etkilerinden korunmak olduk¢a énemlidir. Bu sebepten dolay1 hedef pazardaki tiiketicilerin
etnosentrizm egilimlerinin diizeyleri iyice arastirilmali ve egilim yiiksek diizeydeyse
pazara girilmeden 6nce cesitli pazarlama stratejileriyle bu olumsuz etkilere karsi onlem

alinmalidir.

Gerek tuketici etnosentrizm diizeyi gerekse tlketici etnosentrizmini etkileyen
faktorlerin bilinmesi yabanci firmalar kadar yerli firmalar agisindan da 6nem tasimaktadir.
Yerli firmalar yine ¢esitli pazarlama faaliyetleriyle tiiketici etnosentrizminin
avantajlarindan yararlanabilirler. Ancak tim bunlar ic¢in tiiketicilerin etnosentrik
egilimlerinin incelenmesi, bu egilimlerin hangi faktorlerden etkilendiginin bilinmesi
gerekmektedir. Ozellikle hedef pazarlarindaki tiiketicileri daha yakindan tanimak isteyen

pazarlamacilar tiiketicileri, etnosentrizm ag¢isindan da degerlendirmelidirler.

4.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Tiketici etnosentrizminin miisteri memnuniyet diizeyleri Uzerindeki etKisini
sosyo-psikolojik ve demografik faktorler temelinde 6lgmeye yonelik olan arastirmanin ana

kiitlesini Alanya’ da tatile gelmis olan yerli ve yabanci turistler olugturmaktadir.

Arastirma, zaman ve maliyet kisitlar1 nedeniyle Alanya’da 400 katilimciyla
yiiriitiilmiistir. Ornek  biiyiikliigii olarak 400 kisi belirlenmistir. 356  anket
degerlendirilmeye alinmis, 44 anket c¢esitli nedenlerle (eksik dolduruldugu ya da

tutarsizliklar tespit edildigi i¢in) degerlendirme dis1 tutulmustur.

Arastirma sahasi olarak Alanya’nin se¢ilme nedeni; Alanya bu giin ulastig1 turizm
kapasitesi ile iilkemizin Istanbul’dan sonra en fazla turistik tesis ve yataga sahip merkezi

durumunda olup. Tirkiye turizm gelirlerinin yaklasik % 10’luk bir kismini tek basina
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saglamaktadir. Mevcut konaklama isletmelerinde kalan kitlenin aragtirmayi O6lgmeye

yonelik dogru kitleyi olusturdugu gézlemlenmistir.

Aragtirmanin en O6nemli ve belki de Tiirkiye’de Ozellikle sosyal bilimlerde
caligmalarim1 yiirliten arastirmaci ve akademisyenlerin karsilastiklar1 kisit veya engel;
aragtirmaya konu olan isletme yetkililerinin arastirmacilara veri saglamada isteksiz
davranmalar1, veri vermemeleri veya hi¢ yardimci olmak istememeleridir. Ozellikle
konaklama ve saglik hizmetleri gibi misafirlerle iliskilerin yiiz yiize yasandigi, hizmetin
tiretimiyle sunumunun es zamanli oldugu hizmet isletmelerinde isletme yoneticileri, daha

once tanimadigi, bilmedigi kisilerle misafirlerini karsilastirmak istememektedir.

Bir anket arastirmasinda her zaman karsilasilacak evren, drneklem se¢imi, dlgme
ve anket formunun doldurulmasindaki cevaplama hatalar1 bu arastirmada da

gergeklesmistir.

Bir diger kisit ise; igerik anlaminda oldukga ilging olabilecek bu ¢aligmada veri
toplama yontemi olarak anketlerin elden telsim edilmesi yontemi tercih edilmistir. Elde
edilen bulgular sadece ornekleme ait bulgular olup, Alanya ve Turkiye’deki tim
misterilere yansitilamaz. Bu nedenle tim tiketicilere genellestirilmesinde bazi sorunlar

yaratabileceginin belirtilmesini gerektirmektedir.

4.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanim ilk 3 boluminde ikincil kaynaklardan bilgi edinilmeye c¢aligiimis;
konu ile ilgili yapilan literatiir taramasi sonucunda konaklama isletmelerinde, konaklama
isletmeleri, pazarlama ve miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar incelenmis, gesitli
aragtirmact ve yazarlarin goriislerine Yyer verilmis ve benzer konulardaki tezler
incelenmistir. Internetten elde edilen konu ile ilgili tamimlar ve Orneklerle ¢alisma

desteklenmistir.

Arastirma konusuna uygun anket hazirlanmigtir. Anketin ilk bdliimiinde
demografik ozellikleri belirleyici sorular, ikinci boliimiinde ise miisterilerin etnosentrik
davraniglarin1 6lgmeye yonelik sorular yer almustir. Literatiirde onerildigi sekilde anket

hazirlanmistir. Cesitli hipotezler olusturulmus ve hazirlanan anket formundan elde edilen
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bilgiler kullanilarak olusturulan bu hipotezler SPSS’te cesitli istatistiksel yontemlerle test
edilmistir.

Bu bélimde ana kitle ve 6rnek kitlenin secimi, veri toplama yontemi, anket
sorularinin hazirlanmasi, veri analizinde kullanilan istatistiksel yontemlere iligkin bilgiler

yer almaktadir.

4.4.1. AnaKitle ve Ornek Ktlenin Segimi

Bu calismada ana kitle olarak, Alanya’daki tim tlketiciler belirlenmistir.
Ornekleme ydntemi olarak ise zaman ve maliyet kisitlarindan dolayi, tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme secilmistir. Ornek kiitle hacmi olarak ise

400 kisi belirlenmistir.
4.4.2. Veri Toplama Y ontemi

Etnosentrizmin konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyet diizeyleri
tizerindeki etkisini O6lgmek igin katilimcilara anket formu elden teslim yontemiyle
ulastirilmis sonuglar ayni sekilde geri toplanmistir. Sorularin bizzat arastirmaci tarafindan
sorulmamasinin sebebi anketin igerik itibariyle cevaplayicilarin kasith olarak yanlig
cevaplar vermesine sebep olacak bir takim sorulara sahip olmasidir. Sonugta 356 adet

anket analiz islemine tabi tutulmustur.

Aragtirma 15 Temmuz 2010 — 15 Agustos 2010 tarihleri arasinda uygulanmastir.
Arastirmanin dort hafta siirmesinin sebebi anketlerin geri toplanmasimin fazla zaman
almasidir. Cevaplayicilarin  anketi doldurmalar1 igin, ihtiyaclar1 dikkate alinarak

kendilerine 2 giin ile 1 hafta arasinda degisen siireler verilmistir.
4.4.3. Anket Sorularinin Hazirlanmasi

Aragtirmanin  amaci; konaklama isletmelerinde etnosentrizmin  miisteri
memnuniyet dlizeyleri Tlizerindeki etkisini Olgmektir. Hazirlanan sorular tiiketici

etnosentrizmini 6lgmeye yonelik hazirlanmistir. Anket 2 béliimden olusmaktadir.

Ik boliim tiiketicilerin, etnosentrizmin demografik degiskenlerle iliskisini
incelemek oldugu i¢in, anket sorular1 hazirlanirken, sorularin tiiketicilerin demografik
Ozelliklerini iyice tanimlamasini saglayacak sorular se¢ilmistir. Birinci béliimde milliyet,
yas, medeni durum, cinsiyet, meslek, egitim durumu ve gelir diizeyini belirten 7 soru

sorulmustur.
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Anket formunun ikinci bolumunde tiketicilerin, tiketici entosentrizmi duzeylerini
ve memnuniyet diizeylerini O6lgmeye yonelik 28 soru sorulmustur. TuUketicilerin bu
bolimde yer alan ifadelere katilma diizeyleri besli Likert olgegi ile (1: Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katilmiyorum, 5:

Hig¢ Katilmiyorum) seklinde dl¢tilmiistiir.
4.4.4.Verilerin Analizi

Arastirmanin verileri SPSS 16 istatistik paket programi ile degerlendirilmistir.

Veri analizinde kullanilan istatistiksel yontemler sunlardir:

— Gavenilirlik Analizi: Giivenilirligin belirlenmesi i¢in Cronbach Alpha

Testinden yararlanilmistir.

— Cevaplayicilarin demografik 6zelliklerine iliskin tanimlayici istatistikler ortaya

konmustur.

— Cevaplayicilarin tiiketici etnosentrizmini 6lgen 28 madde toplanarak kisi

puanlar belirlenmis ve genel olarak tiiketici etnosentrizmi diizeyi belirlenmistir.

— Miisteri memnuniyeti agisindan tiiketici etnosentrizmi ile milliyet, yas, medeni
durum, cinsiyet, meslek ve egitim diizeyi arasinda crosstabs (capraz tablolar) analizi

yapilmustir.

— Farkli kiiltiirlere aciklik diizeyi ile milliyet, yas, medeni durum, cinsiyet,

meslek ve egitim diizeyi arasinda crosstabs (¢apraz tablolar) analizi yapilmistir.

4.5. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Yapilan literatiir taramasi ve bulgularin degerlendirilmesi sonucunda ve kurulan
teorik model cercevesinde hipotezler ortaya konulmustur. Bu temel hipotezleri; farkli

faktorler agisindan test etmek tizere ayrintili hipotezler olusturulmustur.
Demografik 6zellikler ile ilgili arastirma hipotezleri;

Hipotez Al: Miisteri memnuniyeti agisindan tiiketici etnosentrizmi ile milliyet

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez A2: Farkli kiiltiirlere agiklik diizeyi ile milliyet arasinda anlamli bir iliski

vardir.
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Hipotez B1: Miisteri memnuniyeti ac¢isindan tiiketici etnosentrizmi ile yas

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez B2: Farkl kiiltiirlere aciklik diizeyi ile yas arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Hipotez C1: Miisteri memnuniyeti agisindan tiiketici etnosentrizmi ile medeni

durum arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hipotez C2: Farkli kiiltiirlere agiklik diizeyi ile medeni durum arasinda anlamli bir
iliski yoktur.

Hipotez D1: Miisteri memnuniyeti agisindan tiiketici etnosentrizmi ile cinsiyet

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez D2: Farkli kiiltiirlere agiklik diizeyi ile cinsiyet arasinda anlaml bir iliski

vardir.

Hipotez El: Miisteri memnuniyeti agisindan tiiketici etnosentrizmi ile meslek

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez E2: Farkli kiiltiirlere agiklik diizeyi ile meslek arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Hipotez F1: Miisteri memnuniyeti agisindan tiliketici etnosentrizmi ile egitim

durumu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez F2: Farkli kiiltiirlere agiklik diizeyi ile egitim durumu arasinda anlamli bir

iliski vardir.

4.6. UYGULAMA VE VERILERIN ANALIZi
4.6.1. Giivenirlik Analizi Sonuc¢lar:

Bu c¢alismada giivenilirlik analizi yapilirken Alpha modeli kullanilmistir.
Cronbach’s Alpha sorular arasi korelasyona bagli uyum degeridir. Cronbach’s Alpha
degeri faktor altindaki sorularin toplamdaki giivenilirlik seviyesini gdstermektedir.
Cronbach’s Alpha degerinin 0.70 ve Usti oldugu durumlarda Olcegin guvenilir oldugu
kabul edilir.
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Anketin ikinci bolimindeki 28 sorunun yapilan giivenilirlik analizi tablosu ve

sonuglari sOyledir:

Tablo-2: Giivenirlilik Analizi Degerleri

Cronbach’s Kriter
Alpha Sayisi
587 28

Tablo’dan goriildiigi gibi ikinci boliim icin yapilan giivenilirlik analizinde

Cronbach a degeri oldukga diisiik ¢ikmistir.

Ikinci béliimiin giivenilirlik derecesi oldukca diisiik bir degerde bulundugu igin,

optimum soru karmasini1 bulmak amaciyla, en giivenilir rakama ulasilana kadar dnerme

elemesi yapilmis ve sonugta 0,816 Cronbach o degerine kadar ulagilmistir. Yapilan iglem

asagidaki gibidir.

Tablo-3: Glvenirlik Testi Onerme Eleme

ONERME ELEME
1 2 3 4 5 6 7 8

sl

175 173 ,183 ,190 ,206 218 ,228 247
s2

,239 237 ,246 ,255 271 ,281 ,286 ,296
s3

,291 ,283 ,283 ,289 ,301 ,319 317 317
s4

,379 371 ,386 392 ,400 418 418 421




s5

,433 ,468 474 472 ,469 ,465 476 475
S6

414 438 441 442 445 442 454 ,460
s7

,464 ,494 497 ,501 ,503 ,496 ,502 512
s8

,267 ,264 273 ,290 ,299 312 314 ,328
s9

,394 392 ,409 425 429 ,440 432 431
s10

217 213 ,225 ,238 ,246 ,267 ,267 ,266
sl1

,292 ,300 ,322 ,340 347 ,350 ,363 376
s12

-,239 -,225 -,238 - - - - -
s13

,252 ,302 ,315 ,305 ,301 ,298 ,307 311
sl4

,261 322 ,329 ,318 311 ,303 311 ,304
s15

,220 241 247 ,265 ,294 ,309 314 311
516

-,176 -,191 -,198 -,208 - - - -
s17

347 424 AT7 ,481 ,508 511 ,535 ,555
s18

-,410 -,448 - - - - - -
s19

-,426 - - - - - - -
520

-173 -,175 -,191 -,205 -,222 - - -
s21

,301 374 ,393 ,389 ,391 ,401 ,404 411
s22

,233 237 ,250 ,252 ,252 ,252 ,263 ,268
s23

,389 ,365 374 ,389 ,385 ,396 ,403 ,399
s24

ATT 503 ,507 ,508 510 ,499 511 ,509

60
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s25
,378 ,381 ,383 ,387 ,380 ,385 ,391 ,382
526
,330 324 327 328 327 333 ,345 ,350
s27 -
-,169 -,192 -,201 -,205 -,206 -,217
528 -,215 -
-112 -131 -,140 -,141 -,150 -,161

Analiz programi, 12, 16, 18, 19, 20, 27 ve 28 numarali onermeler ¢ikarildig

takdirde, ikinci boliimiin giivenirliginin 0,816’ya ¢ikacagini géstermektedir.
4.6.2. Demogr afik Ozellikler

Yapilan anket ¢aligmasinda aragtirmaya katilan 356 cevaplayicinin demografik

Ozelliklerine ait veriler asagidaki tablolarda 6zetlenmistir.

Tablo-4: Milliyet Dagilimlar1 Tablosu

Milliyet Frekans | Ylzde
Alman 96 27,0
Rus 148 41.6
Ingiliz 3 8

Turk 58 16.3
Diger 51 14.3
Toplam 356 100.0

Ankete katilanlarin milliyet dagilimlar1 incelendiginde anketi cevaplandiranlarin
% 27,0’si Alman, % 41,6’s1 Rus, % 0,8’i Ingiliz, % 16,3 Tiitk ve % 14,3’iinii diger

milletlerden katilimcilar olusturmaktadir.
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Tablo-5: Yas Dagilimlar1 Tablosu

Yas Frekans Yiizde
20 ve alti 39 11.0
20-29 99 27.8
30-39 85 23.9
40-49 72 20.2
50 Gzeri 61 17.1
Toplam 356 100.0

Ankete katilanlarin yas dagilimlart incelendiginde anketi cevaplandiranlarin %
11°1 20 ve 20 yas alt1 araliginda, % 27,8’inin 20-29 yas araliginda, %23,9’unun 30-39 yas
araliginda, % 20,2’inin 40-49 yas araliginda ve % 17,1’nin 50 ve iizeri yas araligindaki

katilimcilardan olustugu goriilmektedir.

Tablo-6: Medeni Durum Dagilim Tablosu

Medeni Durum Frekans Yizde
Evli 218 61.2
Bekar 117 32.9
Dul 20 5.6
Bosanmis 1 0.3
Toplam 356 100.0

Ankete katilanlarin medeni durumlar1 incelendiginde anketi cevaplandiranlarin %
61,2’1 evli, % 32,9’u bekar, % 5,6’s1 dul ve % 0,3’nilin bogsanmis katilimcilardan olustugu
gorilmektedir.



Tablo-7: Cinsiyet Dagilim Tablosu

Cinsiyet Frekans Ylzde
Bay 136 38.2
Bayan 220 61.8
Toplam 356 100.0
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Ankete katilanlarin cinsiyet durumlari incelendiginde anketi cevaplandiranlarin

136’smin bay ve 220’sinin bayan katilimcilardan olustugu goriilmektedir.

Tablo-8: Meslek Dagilimlar: Tablosu

Meslek Frekans Yiizde
Isci 88 24.7
Ev hanim 14 3.9
Memur 98 27.5
Emekli 35 9.8
Serbest meslek 31 8.7
Ogrenci 38 10.7
Diger 52 14.6

Toplam 356 100.0

Ankete katilanlarin meslek durumlari incelendiginde anketi cevaplandiranlarin %
24,7’si1 is¢i, % 3,9’u ev hanimi, % 27,51 memur, % 9,8 nin emekli, % 8,7°nin serbest
meslek, % 10,7’sinin 6grenci ve % 14,6’simin diger mesleklerle ugrasan katilimcilardan

olustugu goriilmektedir.

Tablo-9: Egitim Durumlar1 Dagilimlar1 Tablosu

Egitim Diizeyi Frekans Yiizde

ko gretim 12 3.4
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Lise 139 39.0
Universite 196 55.1
Lisansustl 9 2.5

Toplam 356 100.0

Ankete katilanlarin egitim durumlar incelendiginde anketi cevaplandiranlarin %
3,4° ilkogretim, % 39’u lise, % 55,1°1 iiniversite ve % 2,5 nin lisansiistii egitim almis

katilimcilardan olustugu goriilmektedir.

Tablo-10: Aylik Gelir Durumu Dagilimlar: Tablosu

Gelir Durumu Frekans Yizde
1000 alt1 127 35.7
1001-1500 70 19.7
1501-2000 42 11.8
2001-3000 73 20.5
3000 uzeri 44 12.4
Toplam 356 100.0

Ankete katilanlarin aylik gelir durumlart incelendiginde anketi cevaplandiranlarin
% 35,7 sinin geliri 1000 dolarin altinda, % 19,7’sinin 1000-1500 dolar arasinda, %
11,8’inin 1500- 2000 dolar arasinda, % 20,5’nin 2000-3000 dolar arasinda ve % 12,4 niin

3000 dolar iizerinde aylik gelire sahip katilimcilardan olustugu goriilmektedir.
4.6.3. Tiiketici Etnosentrizmi Egiliminin Belirlenmesi

Tiiketici etnosentrizmi diizeyi her bir maddeye verilen cevaplarin ortalamalarinin
toplaminin, alinabilecek en yiiksek degerle karsilastirilmasi sonucunda elde edilmektedir.
Olgegin 28 maddesinden (item) her birine verilecek en yiiksek deger 5 (kesinlikle
katilryorum)’ tir. Olgege gore, en yiiksek tiiketici etnosentrizmi diizeyine sahip bir bireyin
alacagt maksimum skor 140’tir (28x5). Ancak arastirmaya katilan sayisi bir kisi
olmadigindan katilimcilarin her bir maddeye verdikleri cevaplara gére olusan ortalama

sonuglarin toplami, alinabilecek en yiiksek deger olan 140 ile kiyaslanacaktir. Bu
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karsilagtirmay1 yapabilmek i¢in her bir maddeye verilen yanitlarin ortalamasi olan degere

ihtiya¢ vardir.

Tablo-11: Maddelerin Ortalama Degerleri

olmustur.

Olgegin Maddeleri Ortalama

1 | Ulkeme ait tv, radyo, gazete vb. yaynlarla karsilasmak {izerimde

olumlu bir izlenim birakir. 3,96
2 | Kendi kiiltiiriime ait 6zel giinler, bayramlar vb. konakladigim igletme

calisanlar1 tarafindan hatirlanmasi beni memnun eder. 4,14
3 | Kendi kiiltiirime benzer miizik, oyun vb. eglence aktivitelerini gérmek

beni memnun eder. 4l
4 | Konakladigim yerde kendi kiiltiiriime ait yiyecek- icecek seceneklerini

bulabilmek beni memnun eder. 410
5 | Konakladigim yerde odalarin kendi yasam tarzima ve kiiltiirlime gore

dizayn edilmesini isterim. 3,52
6 | Konakladigim yerde personelin hizmet sunum sekillerinin kiiltiiriime

uygun olmasini isterim. 364
7 | Gittigim tilkede kendi iilkeme ait markalarin {iriinlerinin bulunmasi beni

memnun eder. 3,66
8 | Konakladigim yerde ana dilimi konusan birilerinin olmas1 beni memnun 106

eder. ’
9 | Konakladigim yerde kendi vatandaslarimdan calisanlar gdrmek beni

memnun eder. 3.8
10 | Ulkemin giindemini seyahat esnasinda da takip ederim. 381
11 | Konakladigim yerde kendi kiiltiiriimii tanitma i¢giidiim vardir. 3,76
12 | Konakladigim yerde farkli iilkelerden misafirlerin bulunmasi beni

memnun eder. 197
13 | Farkli kiiltiirlerden olan insanlarla etkilesimde bulunmanin beni ve

yakinlarimi kiiltiirel anlamda kotii etkiledigini diistintiriim. 2,38
14 | Farkl kiiltiirlere kars1 olumsuz 6nyargilarim vardir. 219
15 | Benimkine benzer kiiltiirlerdeki insanlar1 gormekten hoslanirim. 371
16 | Benimkinden ¢ok farkli kiiltiirlere ait insanlar1 gérmekten hoslanirim. 213
17 | Hayat standartlar1 benimkinden diisiik diizeyde insanlarin yasadigi

yerleri ziyaret etmeyi severim. 3.27
18 | Hayat standartlar1 benimkinden yiiksek diizeyde insanlarin yasadigi

yerleri ziyaret etmeyi severim. 2,53
19 | Yabanci kiiltiirlere kars1 agigimdir. 316
20 | Bu giine kadar ki yasamimda yabanci kiiltiirlere yaklagimim olumlu > 08
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21 | Farkli ilkelerin turistik iiriinlerini satin almanin, kendi iilkemin
ekonomisine olumsuz etkisi olduguna inanirim. 2,88
22 | Kendimi muhafazakar olarak nitelendiririm. 2,02
23 | Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait 6geler gormeye ihtiyag
duyarim. 3,27
24 | Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait ibadet yerlerinin
bulunmasini isterim. 3,15
25 | Urnleri satin alirken etnik unsurlar1 dikkate alirim. 3,08
26 | Tatile cikarken yer se¢iminde etnik unsurlar1 dikkate alirim. 3,29
27 | Yabanc1 iilkelere yaptigim seyahatlerimde etnik kimligime karsi
olumsuz tavirlarla karsilasmadim. 2.29
28 | Tiirkiye’de etnik kimligime kars1 olumsuz tavirlarla kargilasmadim. 1,96
TOPLAM 89,21

89,21°in tlketiciler icin ylksek bir etnosentrizm dizeyini mi distik bir
etnosentrizm dulzeyini mi ifade ettigini anlamak igin ise su varsayim kullanilacaktir:
Almabilecek minimum skor olan 28 (1x28) ile, en ylksek skor olan 140(28x5)’in orta
noktasinit bulabilmek i¢in tim maddelere verilen cevaplarin ortalamasinin (3=ne
katiliyorum ne katilmiyorum) orta nokta oldugu varsayilacaktir. Buna gore 84 (28x3) tam
orta noktay1 yani yiiksek etnosentrizm diizeyiyle, diisiik etnosentrizm dlzeylerinin tam
ortasindaki degeri ifade etmektedir. Bu noktadan hareketle ankete katilan tuketicilerin
etnosentrizm dizeyleri normal bulunmustur. Bir baska ifadeyle, bu arastirmanin
sonuglarina gore tiiketicilerin etnosentrizm egilimleri ¢ok yuksektir veya cok diistiktiir
seklinde ug¢ yargilarda bulunmak imkansizdir. En uygun ifade ile sonuglar ankete katilan

tiikketicilerin orta diizeyde bir etnosentrizm derecesine sahip olduklarini gostermektedir.

Ankete katilan tiiketicileri gruplandirma yapacak olursak. Gruplandirma
yapilirken besli Likert 6lgegi (1 = Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 =
Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 = Kesinlikle Katiltyorum) esas alinmis. Her iki uca (1 ve 5)
esit mesafede bulunan 3 degerinin her iki taraftan 0,5 birim alinarak olusturulan aralik
gruplamanin orta degeri olarak kabul edilmis, bu araligin alt1 diisiik etnosentrik, tizeri
yiiksek etnosentrik olarak alinmistir. Buna gore “etnosentrik egilimi diisiik “ olarak ifade
edilen grubun bulundugu birinci aralik (1 — 2,5 araligi), 28* 2,5 = 70 (70 olarak alinacak);
“orta etnosentrik egilimli” olarak adlandirilan grubun bulundugu ikinci aralik (2,5 — 3,5
aralig), 28 * 3,5 = 98 (98 olarak alinacak); “etnosentrik egilimi yiiksek” olarak

adlandirilan ii¢lincti grubun bulundugu {igiincii aralik ise (3,5 — 5 araligi), 28 * 5 = 140 Ust
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siirt ile simirlandirilacaktir. Yani gruplandirma 6zet olarak asagidaki tabloda gosterildigi

gibidir.

Tablo-12: Etnosentrizm Dlzeyleri Gruplandirma Tablosu

Skor Aralig Ad Siklik Yuzde
1- 70 Arasi Diisiik Etnosentrik 5 14
71- 98 Arasi Orta Etnosentrik 312 87,7
99-140 Arast Yiiksek Etnosentrik 39 10,9
TOPLAM 356 100

Tablodan goriildiigii gibi en kalabalik grup “orta etnosentrik™ gruptur.

Tablo-13: Miisteri Memnuniyet Diizeyleri

Olgegin Maddeleri Ortalama

1 | Ulkeme ait tv, radyo, gazete vb. yayinlarla karsilasmak {izerimde

olumlu bir izlenim birakir. 3,96
» | Kendi kiiltiiriime ait 6zel giinler, bayramlar vb. konakladigim isletme

calisanlar1 tarafindan hatirlanmasi beni memnun eder. 4,14
3 | Kendi kiiltirime benzer miizik, oyun vb. eglence aktivitelerini

gérmek beni memnun eder. 411
4 | Konakladigim yerde kendi Kkiltirime ait yiyecek- icecek

seceneklerini bulabilmek beni memnun eder. 4,10
5 | Konakladigim yerde odalarin kendi yasam tarzima ve kiiltiiriime gore

dizayn edilmesini isterim. 3,52
6 | Konakladigim yerde personelin hizmet sunum sekillerinin kiiltiirlime

uygun olmasini isterim. 3,64
7 | Gittigim iilkede kendi iilkeme ait markalarin iirtinlerinin bulunmasi

beni memnun eder. 366
g | Konakladigim yerde ana dilimi konusan birilerinin olmasi1 beni 4.06
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memnun eder.

g | Konakladigim yerde kendi vatandaslarimdan g¢alisanlar gérmek beni

memnun eder. 3,78

o3 | Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait &geler gérmeye

ithtiya¢ duyarim. 3,27

o4 | Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait ibadet yerlerinin
bulunmasini isterim.

3,15

Ankete katilanlarin cevaplarina gore; miisteri memnuniyet diizeylerini belirten
sorulara verilen yanitlar sonucu, kendi kiiltiirlerine ait 6zel giinlerin kutlanmasi 4,14
etnosentrizm dulzeyi ile en ¢ok aranilan kiiltiirel faktorken, dini 6gelerin bulunmast 3,15
etnosentrizm seviyesi ile en az aranan faktor olarak gortlmektedir. Yine bakildigi zaman
kendi kiiltiirlerine ait eglence aktiviteleri, yiyecek igecek hizmetleri de tiiketici
etnosentrizmi olarak o6nemsedikleri faktorlerdendir. Konaklama isletmelerine gelen

konuklar kendi kiiltiirlerine mensup calisanlar1 da gérmekten mutluluk duymaktadirlar.

Tablo-14: Arastirma Faktorleri Ve Tiiketici Etnosentrizmi Arasindaki Iliski

Olgegin Maddeleri Ortalama
o5 | Uriinleri satin alirken etnik unsurlar1 dikkate alirim. 3,08
o6 | Tatile ¢ikarken yer se¢iminde etnik unsurlar1 dikkate alirim. 3,29

Ankete katilanlarin cevaplarina gore; tlketici etnosentrizmi diizeylerini belirten

bazi sorulara verilen yanitlar orta etnosentrizm seviyesinde olmustur.

Tablo-15: Arastirma Faktorleri Ve Farkh Kiiltiirlere Karsti Acqkhk
Duzeyleri

Olgegin Maddeleri Ortalama

12 | Konakladigim yerde farkli iilkelerden misafirlerin bulunmasi beni 1,97
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memnun eder.
13 | Farkli kiiltiirlerden olan insanlarla etkilesimde bulunmanin beni ve

yakinlarimi kiiltiirel anlamda kotii etkiledigini diistintiriim. 2,38
14 | Farkli kiiltiirlere kars1 olumsuz 6nyargilarim vardir. 219
15 | Benimkine benzer kiiltiirlerdeki insanlar1 gérmekten hoslanirim. 371
16 | Benimkinden gok farkl: kiiltiirlere ait insanlar1 gormekten hoslanirim. 213
19 | Yabanci kiiltiirlere kars1 agigimdir. 316
o0 | Bu giine kadar ki yasamimda yabanci kiiltiirlere yaklasimim olumlu

olmustur. 2,08

Ankete katilanlarin cevaplarina gore; farkli kiiltiirlere karsi agiklik duzeylerini
belirten sorulara verilen yanitlar sonucu benzer kiiltiirlerdeki insanlar1 gormekten
hoslandiklar1 ortaya g¢ikmaktadir. Cikan sonuglara gore farkli kiiltiirlerden misafirlerin
varlig1 rahatsizlik derecesinde etkide bulunmamistir. Hatta etnosentrizm diizeyi diisiik

cikmistir. Yabanci kiiltiirlere aciklik diizeyleri 3,16 etnosentrizm seviyesinde ¢ikmigtir.

Tablo-16: Arastirma Faktorleri Ve Tiiketicilerin Etnik Kimliklerine Karsi

Olusan Tavirlar

Olgegin Maddeleri Ortalama
o7 | Yabanct iilkelere yaptigim seyahatlerimde etnik kimligime karst
olumsuz tavirlarla karsilasmadim. 2.29
og | Tiirkiye’de etnik kimligime kars1 olumsuz tavirlarla karsilasmadim. 1,96

Ankete katilanlarin cevaplarina gore; etnosentrizm diizeylerine bakildiginda
seyahat ettikleri Ulkelerde etnik kimliklerine yonelik olumsuz tavirlarla karsilasma
duzeyleri diisiik olarak belirlenmistir. Ozelliklede Turkiye’de yaptiklar seyahatlerde daha

da diisiik bir oran vardir.
4.6.4. Hipotezlerin incelenmesi

Bu boliimde arastirma modeli dogrultusunda gelistirilmis olan hipotezler, ¢esitli

istatistiksel yontemlerle test edilecek ve sonuglar degerlendirilecektir.



70

Tablo-17: Miisteri Memnuniyeti Acisindan Tiiketici Etnosentrizmi fle

Milliyet Iligkisine Iliskin Bulgular

2
. - ~ 'E 2E|/8|z|8 e X |P
Olcek Maddesi 2 5 X E| 5 g g | =2
Py = > = = ) = o
= v c = — 14 > [
= 5 ‘s & | E S | = | 5=
S o o= | = = E =
A Y 5| & A v XY v
M| M
Ulkeme ait tv, radyo, gazete vb. Alman N 2 4 | 11 | 52 27 | 15,950 | ,456
yayinlarla karsilagsmak tizerimde = (”(;’ Zél 4é2 12165 sgéz 2;3:,31
olumlu bir izlenim birakir. us
% | 14 | 34 |[176[554 | 223
Turk N 4 4 |10 | 22 18
%| 69 |69 [172[379] 310
Diger N 0 2 6 | 29 17
%| 0 37 [111] 50 | 314
Toplam | N 8 15 | 53 [ 185 | 95
% | 22 | 42 [149]520] 267
Kendi kiltirtime ait 6zel ginler, Alman N 0 2 9 48 37 24,067 | ,088
bayramlar vb. konakladigim %| 0 |21 ] 94 |500/ 385
isletme calisanlar1 tarafindan Rus N 1 1 13 | 92 Al
hatirlanmasi beni memnun eder % ! ! 88 1622 277
: Turk N 2 1 1221 22
% | 34 [ 17 [207][362] 379
Diger N 1 0 6 | 34 13
% | 18 0 [111] 63 24
Toplam N 4 4 40 | 195 113
%w| 11 [ 11 [112[548] 317
Kendi kiltlirime benzer mizik, Alman N 2 0 7 55 32 | 28515 | ,027
.. .. *
oyun vb. eglence aktivitelerini = T{;’ Zél f 7&3 5;;'33 343é3
L - us
gormek beni memnun eder. % 14 27 47 (628 | 284
Turk N 0 5 [ 10 | 23 20
%| 0 86 [ 17,2397 | 345
Diger N 0 2 4 [ 38 10
%| 0 37 | 74 | 703 [ 185
Toplam N 4 11 28 | 209 104
% | 11 [ 31 ] 79 [587 ] 292
.I.(q.na}kladl_glm_ yerde k_endi Alman N 1 7 9 2 37 | 16,249 | 436
kaltarume ait yiyecek- icecek %
se L . . 1,0 | 73 | 94 | 438 385
ceneklerini bulabilmek beni RS N
memnun eder. 1 5 13 | 78 51
0,
g 34 | 88 | 527 | 345
Tark TN 3 | 8 [ 23] 24
%
0 52 | 138 39,7 | 414
Diger |\ N1y 2 |11 | 29| 11
% | 18 [ 37 [203[537 ] 203
Toplam | N | 4 17 | 41 | 172 | 123
0,
M 48 | 115 | 483 | 346
Konakladigim yerde odalarin kendi Alman N 2 13 12 | aa 25 68,184 | ,000
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yaség?l tarzm&?‘l ve ku“urtume gore Y1 21 |135| 125|458 | 260 :
Izayn eatimesini i1sterim.
y Rus - IN g | 36 | 48 | 4| 1
%
54 24,3 | 324 | 29,7 8,1
Tork NT 4 | 7 | 25| =&
%
1,7 6,9 | 12,1 | 43,1 36,2
Diger N1 5 | 17 | 26 6
% 0 9,2 | 314 ] 48,1 11,1
Toplam | N1 11 | 58 | 84 | 130 | o4
0,
& 31 16,3 | 236 | 39,0 | 18,0
Kon'akladlglrn yerde persppelin Alman N 2 6 22 | a0 o6 | 38865 ,091
hizmet sunum sekillerinin %
kiiltiirime uygun olmasini isterim. RS N 2.1 62 | 229 | 4L7| 271
2 34 42 56 14
%
14 23,0 | 284 | 37,8 9,5
Tork NT 5 | 12| 20| 20
%
1,7 8,6 | 20,7 | 345 34,5
Diger N1 5 | 10 | 26 | 13
% 0 9,2 | 185 | 48,1 24
Toplam N
5 50 86 142 73
0,
& 14 140 | 24,2 | 399 20,5
Gittigim iillfesle kqndi iilkeme ait Alman N 2 8 15 | 45 o | 43838 ,030
markalarin tirinlerinin bulunmasi %
beni memnun eder. RS N 21 | 83 | 1561469 271
7 32 41 48 20
%
4,7 216 | 27,7 | 32,4 13,5
Tk N g 4 | 9 | 2n|
%
,0 6,9 | 155 | 36,2 414
Diger | N T 4 |10 | 28| 11
%
1,8 74 | 185 | 51,8 20,3
Toplam I N1 0o | 48 | 75 | 142 | 81
0
& 2,8 135 | 21,1 | 39,9 22,8
Konakladl.g%m }'/e.rde ana dlllm% Alman N 1 2 13 | 53 o7 | 20,216 | 211
konusan birilerinin olmasi beni %
memnun eder 1,0 2,1 | 135 | 55,2 28,1
Rus NI 4 4 | 17 | 86 | 37
%
2,7 2,7 1115 ] 58,1 25,0
Turk N1 0 | 8 | 19 | 29
%
34 0 138 | 32,8 | 50,0
Diger |N| 4 1] 9 | 27| 16
%
1,8 1,8 | 16,6 | 50 29,6
Toplam 1 N | 7 | 47 | 185 | 109
%
2,2 20 | 132 | 520 | 306
Konakladigim yerde kendi Alman | N 4 s | 18 | 25 g1 | 29598 1,020
vatandaslarimdan calisanlar %
4,2 8,3 | 18,8 | 46,9 21,9
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gormek beni memnun eder. Rus N 6 16 | 23 | 711 32
0,
A1 41 | 108|155 | 480 | 216
Tark N 4 | 8 | 2| o4
%
0 69 | 138 | 37,9 | 414
Diger Ny 3 | 12 | 24 11
%
74 | 55 | 222 | 444 | 203
Toplam | N\ 10 | 31 | 61 | 162 | 88
0,
A1 39 | 87 | 171|455 | 247
Eo?akla(?lglm'y?{di mel}subu Alman | N |4 8 | 37 | 34 ; | 38771006
oldugum dine ait 6geler gormeye %
ihtiyac duyarim. - . 104 | 83 | 385|354 | 7.3
3 14 | 65 | 53 13
%
20 | 95 |439|358| 88
Tark Ny 10 | 15 | 19 | 10
%
69 | 172|259 | 328 | 17,2
Diger N 6 13 | 18 | 12 5
%
110 | 24 333|222 | 9,2
Toplam | N | 53 | 45 | 135 | 118 | 35
0,
| 65 | 126|379 |331| 98
Kovnakla('hglrr.l y_erde mensul?u' Alman N 11 4 a1 | 34 6 64,813 ,030
oldugum dine ait ibadet yerlerinin %
bulunmasini isterim. RUS N 11,5 42 | 42,7 | 354 6.2
12 35 | 64 | 29 8
%
81 | 236]|432|196| 54
Tark N1 o 5 | 15 | 24 | 14
%
0 86 | 259 | 41,4 | 241
Diger N 9 4 | 21 | 17 3
%
16,6 | 74 | 388 |314| 55
Toplam | N\ a0 | 4 | 141 | 104 | 31
0,
A1 90 | 135396202 | 87

(*P<0,05)

Miisteri memnuniyeti agisindan tliketici etnosentrizmi ile milliyetcilik arasindaki

iliskilere ait bulgular incelendiginde; “Kendi kiiltiirlime benzer miizik, oyun vb. eglence

aktivitelerini gormek beni memnun eder.” ifadesinde farkli milliyetlerden katilimcilarin

verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Verilen yanitlara gore

Rus katilmcilari %91,2’si katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir.

Buna gore; Rus katilimcilarin kiiltiirel aktivitelere daha ¢ok 6nem verdigi sOylenebilir.

“Konakladigim yerde odalarin kendi yasam tarzima ve kiiltliirime gore dizayn edilmesini
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isterim.” ifadesinde farkli milliyetlerden katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli
bir farklilik vardir (P<0,05). Tirk katilmeilarin %79,3’0 katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevabini vermislerdir. Rus katilimeilarin 937,81 katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevabimi vermislerdir. “Konakladigim yerde personelin hizmet sunum
sekillerinin  kiiltirime uygun olmasimi isterim.” ifadesinde farkli milliyetlerden
katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Turk
katilimcilarin %71°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Rus
katilimcilarin  %37,3°14 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir.
“Gittigim tilkede kendi lilkeme ait markalarin {iriinlerinin bulunmasi beni memnun eder.”
ifadesinde farkli milliyetlerden katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir
farklilik vardir (P<0,05). Tiirk katilimcilarin %77,6’s1  katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevabini vermislerdir. Ruslarin %45,9°u katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevabin1 vermislerdir. “Konakladigim yerde kendi vatandaslarimdan c¢alisanlar gérmek
beni memnun eder.” ifadesinde farkli milliyetlerden katilimcilarin verdikleri cevaplar
arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Tiirk katilimcilarin %79,3’1 katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. “Konakladigim yerde mensubu oldugum dine
ait Ogeler gormeye ihtiyag duyarim.” ifadesinde farkli milliyetlerden katilimcilarin
verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Tiirk katilimcilarin
%350’si katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermiglerdir. Alman katilimcilarin
% 42,7°si katihyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir. “Konakladigim
yerde mensubu oldugum dine ait ibadet yerlerinin bulunmasini isterim.” ifadesinde farkli
milliyetlerden katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir
(P<0,05). Turk katilimcilarin %65,5’1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini
vermislerdir. Rus katilimcilarin %25°1 katiliyorum ve kesinlikle katiltyorum cevabini
vermislerdir. Bu sonuglara gore; konaklama yerinde, mekanlarin kendi kiiltiirlerine gore
dizayn edilmesi, kendi milliyetlerinden c¢alisanlar olmasi, kendi Ulkelerine ait Griinlerin
bulunmasi, hizmet sunum sekillerinin kendi kultirlerine uygunlugu ve dini 6gelerin

bulunmasi ifadelerine en ¢ok Tiirk katilimcilarin 6nem verdigi gorilmistiir.
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Tablo-18: Farkh Kiiltiirlere Aciklik Diizeyi ile Milliyet Arasindaki iliskiye

Ait Bulgular

2
" i .E <5 § § E E [¢b] E x P
Olcek Maddesi ° 5 X E| 5 g g | =2
Py = > = = ) = o
= v c = — 14 > [
= 55 % E| E S | = | 5=
S o L = = < - O =
A ¥ 3| & | & Q N4 Q
M| M
) Konaklad_lglrn yeyde farkli Alman N oy 49 | 22 4 0 59,833 ,080
iilkelerden misafirlerin bulunmasi %
beni memnun eder. RS N 219 15101229 | 4.2 .0
32 94 19 1 2
%
21,6 63,5 | 12,8 v 1,4
Tark N a7 | 3| 5 | 2 0
%
29,3 58,6 | 8,6 3,4 0
Diger N1 20 24 | 7 2 1
%
37 44 4 13 3,7 1,8
Toplam | N\ g5 | 201 | 53 | 9 3
%
25,3 565|149 | 25 8
Farkh kplturlerden olan 1nsan}arla Alman N 12 18 33 24 9 76,523 ,030
etkilesimde bulunmanin beni ve %
yakinlarimu kiiltiirel anlamda kot RS N 125 | 188 | 344 [250] 94
etkiledigini diigiiniiriim. 57 64 | 18 7 2
0,
% 38,5 43,2 | 12,2 | 47 1,4
Tark NT 46 |14 | 7 | 14 7
%
27,6 241 |1 121 | 24,1 12,1
Diger N g7 15 | 10 | 10 2
%
314 27,7 | 185 | 18,5 3,7
Toplam /N1 400 | 191 | 68 | 55 | 20
0,
% 28,7 31,2 | 19,1 | 154 5,6
Farkhnkulturlere kars1 olumsuz Alman N1 g 2% | 24 | 21 7 73,568 ,080
Onyargilarim vardir. %
18,8 271 | 250 | 21,9 7,3
Rus Nl 77 | sa| 8 | 7 2
%
52,0 365 | 54 4.7 1,4
Tark N ag | 11 | 13 | 13 5
%
27,6 190 | 22,4 | 22,4 8,6
Diger N
19 15 12 5 3
%
35,2 277 | 222 | 9,2 5,5
Toplam | N\ 150 | 106 | 57 | 46 | 17
0,
% 36,5 298 | 16,0 | 12,9 4.8
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Benimkine benzer kiltirlerdeki Alman N 1 5 13 | 62 15 | 34734 | 004
. . *
insanlar1 gérmekten hoslanirim. %
1,0 52 | 135 | 64,6 15,6
Rus N
7 14 38 77 12
%
47 95 | 25,7 | 52,0 8,1
Tark N 4 | 11| 24| 18
%
1,7 6,9 | 190 | 414 31,0
Diger N} 2 |14 | 3 7
%
,0 3,7 26 | 574 13
Toplam | N g 25 | 76 | 194 | 52
%
2,5 70 | 21,3 | 54,5 14,6
Benimkinden ¢ok farkli kiiltiirlere Alman N 30 53 9 3 1 33,492 | ,006
. . .. *
ait insanlar1 gérmekten hoslanirim. %
31,2 552 | 9,4 3,1 1,0
Rus Nl 20 | 84 | 36 | 3 5
%
13,5 56,8 | 243 | 2,0 3,4
TorkINT 96 [ 25 [ 11| 5 1
%
27,6 43,11 190 | 8,6 1,7
Diger | N1 g 27 | 16 | 3 0
%
14,8 50 | 296 | 55 0
Toplam | N/ 74 1189 | 72 | 14 | 7
0,
% 20,8 53,1202 | 39 2,0
Yabanci kiiltiirlere karst agigimdir. Alman N 5 3| 11 7 6 1,898 ,090
0,
& 30,2 448 | 115 | 7,3 6,2
Rus N 3 5 | 9 |66 | 65
%
2,0 3,4 6,1 | 44,6 439
Tk INT 97 | 22 |12 ] 5 2
%
29,3 379 | 20,7 | 8,6 3,4
Diger N g 20 | 2 | 9 15
%
14,8 37 3,7 | 16,6 27,7
Toplam N
57 90 34 87 88
0,
& 16,0 253 | 9,6 | 244 24,7
Bu giine lfa('l'ar ki yasamimda Alman N1 4 53 8 3 5 22,290 | 134
yabanci kiiltiirlere yaklagimim %
olumlu olmustur. . N 312 552183 | 31 2.1
38 77 23 4 6
%
25,7 52,0 | 155 | 2,7 4,1
TorkINT 9 |30 |10 ] 7 2
%
15,5 51,7 | 17,2 | 12,1 3,4
Diger - INT 5 21| 7] 6 1
%
22,2 388 | 13, | 111 1,8
Toplam | N1 g9 | 188 | 48 [ 20 | 1
0,
% 25,0 52,8 1 135 | 5,6 3,1
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(*P<0,05)

Farkli kiiltiirlere agiklik diizeyi ile milliyet arasindaki iliskiye ait bulgular
incelendiginde; “Konakladigim yerde farkli iilkelerden misafirlerin bulunmasi beni
memnun eder.” ifadesinde farkli milliyetlerden katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda
anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Tirk katilimcilarin %88,9’u katilmiyorum ve
kesinlikle katilmiyorum cevabini vermislerdir. Buna gore en ¢ok Tiirk katilimcilar daha
cok kendi tilkelerinden vatandagslarla tatil yapmak istemektedirler. “Farkl kiiltiirlerden olan
insanlarla etkilesimde bulunmanin beni ve yakinlarimi kiiltiirel anlamda koétii etkiledigini
diistinirim.” ifadesinde farkli milliyetlerden katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda
anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Rus katilimcilarin %81,7 katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum cevabmi vermislerdir. Alman katilimecilarin %31,3°0 katilmiyorum ve
kesinlikle katilmiyorum cevabii vermislerdir. Buna gore; en ¢ok Rus katilimcilar diger
kiiltiirlerin kendi vatandaslarin1 olumsuz etkiledigini diistinmektedirler. “Farkli kiiltiirlere
karsi olumsuz Onyargilarim vardir.” ifadesinde farkli milliyetlerden katilimcilarin
verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklihik vardir (P<0,05). Rus katilimcilarin
%88,5’1 katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabini vermislerdir. Alman
katilimcilarin %45,9’u katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabini vermislerdir.
Buna gore; en ¢ok Rus katilimcilarin diger kiiltiirlere karsi dnyargilar1 vardir. “Benimkine
benzer kiiltiirlerdeki insanlart gérmekten hoslanirim.” ifadesinde farkli milliyetlerden
katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Alman
katilimceilarin %80,2°si katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Rus
katilimcilarin %60,1°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabii vermislerdir. Buna
gore; en ¢ok Alman katilimceilar kendi kiiltiirlerinden kisilerle konaklamak istemektedirler.
“Benimkinden ¢ok farkli kiiltiirlere ait insanlar1 gérmekten hoslanirim.” ifadesinde farkli
milliyetlerden katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir
(P<0,05). Alman katilimeilarin %86,4’1 katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabini
vermisglerdir. Buna gore; en ¢ok Alman katilimcilar farklh kiiltiirlerle konaklamak
istememektedirler. Rus katilimcilarin %70,3’t katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum
cevabini vermislerdir. “Yabanci kiiltiirlere karsi agigimdir.” ifadesinde farkli milliyetlerden
katilimcilarin  verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Rus

katilimeilarin %88,5°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir. TUrk
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katilimcilarin %12’si katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir. Buna

gore; yabanci kiiltiirlere aciklik diizeyi en ¢ok olan Rus katilimcilardir.

Tablo-19: Miisteri Memnuniyeti Acisindan Tiiketici Etnosentrizmi ile Yas
Arasindaki Iliskiye Ait Bulgular

2
Olcek Maddesi 5 <X E| 5 g g | =2
g& = > > 7 o = O
7S c = - 14 > [
78 zE|E| 8| |32
% L = = < - O =
A ¥ 3| & | & Q N4 Q
M| M
Ulkeme ait tv, radyo, gﬁzetg vb. 20-alt N 0 3 5 | 22 10 9,884 | ,873
yayinlarla kargilagsmak iizerimde %
.. . ,0 7,7 51 | 615 25,6
olumlu bir izlenim birakir. 0.29 N
2 3 18 51 25
%
2,0 30 | 18,2 | 515 25,3
30-39 N 2 3 12 | 45 23
%
2,4 35 | 14,1 | 52,9 27,1
40-49 N 3 2 10 | 37 20
%
4,2 28 | 139|514 27,8
S0-tizeri | Ny 4 | 11| 28| 17
%
1,6 6,6 | 18,0 | 459 27,9
Toplam | N | ¢ 15 | 53 | 185 | 95
%
2,2 42 | 149 | 52,0 26,7
Kendi kiltirime ait ozel gEJnIer, 20-alt: N 1 0 4 24 10 | 12994 | 673
bayramlar vb. konakladigim %
. 2,6 ,0 10,3 | 61,5 25,6
isletme ¢alisanlar tarafindan 0.29 N
hatirlanmasi beni memnun eder. 1 1 9 58 30
0,
% 1,0 1,0 9,1 | 58,6 30,3
30-39 N 1 2 5 49 28
%
1,2 2,4 59 | 57,6 32,9
40-49 N 1 0 13 | 33 25
%
1,4 ,0 18,1 | 45,8 34,7
50-0zeri N 0 1 9 31 20
%
,0 16 | 14,8 | 50,8 32,8
Toplam | N 4 | 40 | 195 | 113
%
1,1 1,1 | 11,2 | 54,8 31,7
Kendi kiltliriime benzer mizik, 20-alt1 N 1 2 1 23 12 20,994 | ,179
oyun vb. eglence aktivitelerini 0
yu & % 2,6 51 2,6 | 59,0 30,8
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gormek beni memnun eder. 20-29 N 1 4 4 | 62 28
%
1,0 | 40 | 40 | 626 | 283
30-39 N 1 1 6 | 51 26
%
12 [ 12 | 71 [ 600 | 306
40-49 N 0 4 9 | 45 14
%
0 56 | 12,5 | 625 | 194
50-uzeri N 1 0 8 28 24
%
1,6 0 |131]459| 393
Toplam N
4 11 | 28 | 209 | 104
%
1,1 [ 31 | 79 [587 | 292
.I_(q.na}kladl'glm_ yerde k_endl 20-alt: N 1 4 12 | aa ag | 19524 | 242
kultirime ait yiyecek- icecek %
seceneklerini bulabilmek beni 5039 N 10 | 40 | 121444 | 384
memnun eder. 0 1 1 21 16
0,
1 o 26 | 26 | 538 | 410
30-39 N 0 6 6 | 42 31
%
0 71 | 71 | 494 | 365
40-49 N 0 2 | 13 | 38 19
%
0 2,8 | 181 | 528 | 264
50-uzeri N 2 4 9 27 19
%
33 | 66 | 148|443 | 311
Toplam | N1 5 | 47 | a1 | 172 | 123
%
8 48 | 115 | 483 | 346
Konakladigim yerde“od“al‘e‘lrm k?ndl 20-alt: N 0 6 7 22 4 32,240 ,039
yasam tarzima ve kiiltiirime gore %
dizayn edilmesini isterim. 5039 N L 154 | 17,9 | 56,4 | 103
7 23 | 27 | 28 14
%
71 [232|273[283 | 141
30-39 N 1 13 | 20 | 38 13
%
1,2 [ 153 | 235|447 | 153
40-49 N 3 6 | 15 | 26 22
%
42 |83 1208361 306
So-izen INT o | 10 | 15 | 25 | 11
%
0 |164 | 246|410 | 180
Toplam | N/ 4y | 55 | 84 | 139 | 64
0,
%1 31 | 163236390 180
Kon'akladlglm yerde pergor}elin 20-alt: N 0 2 15 | 17 5 21,969 | ,144
hizmet sunum sekillerinin %
kultiriime uygun olmasini isterim. 2025 N L 51 1385 1436 128
2 22 | 24 | 35 16
%
20 [ 222|242 |354| 162
30-39 N 1 13 | 14 | 40 17
%
1,2 [153 165|471 | 200
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40-49 N 1 8 16 | 27 20
%
1,4 11,1 22,2 | 375 27,8
50-0zeri N 1 5 17 23 15
%
1,6 82 | 279 | 37,7 24,6
Toplam | N | g 50 | 86 | 142 | 73
0,
% 1,4 14,0 | 24,2 | 39,9 20,5
Gittigim tilkede kendi iilkeme ait 20-alt: N 1 2 7 23 6 24,892 | ,072
markalarin tirinlerinin bulunmasi %
beni memnun eder. 5039 N 2,6 51 | 179 1590 | 154
6 22 19 34 18
%
6,1 22,2 | 19,2 | 34,3 18,2
30-39 N 2 1 | 17 | 31 24
%
2,4 129 | 20,0 | 36,5 28,2
40-49 N 1 6 16 | 29 20
%
1,4 8,3 | 22,2 | 40,3 27,8
50-0zeri N 0 7 16 25 13
%
,0 115 | 26,2 | 41,0 21,3
Toplam | N\ 5 | 45 | 75 | 142 | =1
0,
% 2,8 135 | 21,1 | 39,9 22,8
Konakladl.gm ye'rde ana d111m¥ 20-alt1 N 2 0 4 18 15 9,868 | ,873
konusan birilerinin olmasi beni %
memnun eder. s N 51 ,0 10,3 | 46,2 38,5
2 3 15 51 28
%
2,0 3,0 | 152 | 51,5 28,3
30-39 N 2 2 7 46 28
%
2,4 2,4 8,2 | 54,1 329
40-49 N 1 2 12 | 35 22
%
1,4 2,8 | 16,7 | 48,6 30,6
50-0zeri N 1 0 9 35 16
%
1,6 ,0 14,8 | 57,4 26,2
Toplam | N | ¢ 7 | 47 | 185 | 109
%
2,2 20 | 13,2 | 52,0 30,6
Konakladigim yerde kendi 20-alt: N 1 3 12 | 17 6 22,892 | 117
vatandaslarimdan calisanlar %
gormek beni memnun eder. 5039 N 2.6 77 | 308 1436 | 154
5 9 12 51 22
%
51 91 | 12,1 | 51,5 22,2
30-39 N 4 11 | 10 | 32 28
%
4.7 129 | 118 | 37,6 329
40-49 N 1 5 11 | 34 21
%
1,4 6,9 | 153 | 47,2 29,2
50-0zeri N 3 3 16 28 1
%
49 49 | 26,2 | 45,9 18,0
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Toplam | N\ | 31 | 61 | 162 | 88
0,
% 39 8,7 | 17,1 | 455 24,7
Eo?aklaglglm.y?{di mer}subu 20-alt: N 3 4 23 7 p 20,406 | ,203
oldugum dine ait 6geler gormeye %
ihtiyac; duyarlrn. s - 7,7 10,3 | 59,0 | 17,9 51
4 10 43 29 13
%
4.0 10,1 | 43,4 | 29,3 13,1
30-39 N 6 14 | 22 | 34 9
0,
% 7,1% 16,5 | 25,9 | 40,0 10,6
40-49 N 5 10 | 28 | 23 6
%
6,9 13,9 | 389 | 31,9 8,3
50-0zeri N 5 7 19 25 5
%
8,2 115 | 31,1 | 41,0 8,2
Toplam | N\ o3 | 45 | 135 | 118 | 35
0,
% 6,5 12,6 | 37,9 | 33,1 9,8
Kovnakla('hglrr.l }{erde mensub.u. 20-alt: N 7 4 on | 3 1 39,929 ,031
oldugum dine ait ibadet yerlerinin %
bulunmasini isterim. 0.29 N 179 | 103 | 615 ] 7.7 2,6
6 18 46 20 9
%
6,1 18,2 | 46,5 | 20,2 9,1
30-39 N 10 12 | 23 | 29 11
0,
% 11,8 141 | 27,1 | 34,1 12,9
40-49 N 2 8 29 | 27 6
%
2,8 11,1 | 40,3 | 37,5 8,3
50-0zeri N 7 6 19 25 4
%
11,5 98 | 31,1 | 41,0 6,6
Toplam | N\ 00 | 45 | 141 | 104 | =1
0,
% 9,0 1355 | 39,6 | 29,2 8,7

(*P<0,05)

Miisteri memnuniyeti agisindan tiiketici etnosentrizmi ile yas arasindaki iliskiye

ait bulgular incelendiginde; “Konakladigim yerde odalarin kendi yasam tarzima ve

kilturime gore dizayn edilmesini isterim.” ifadesinde farkli yaslardan katilimcilarin

verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). 20 yas alt1 katilimcilarin

%66,7’si1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. 20-29 yas arasindaki

katilimcilarin %42,4°0 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Buna

gore; en ¢ok 20 yas altindaki katilimcilar odalarin kendi kiiltiirlerine gore dizayn

edilmesini istemektedir. “Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait ibadet yerlerinin

bulunmasini isterim.” ifadesinde farkli yaslardan katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda
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anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). 50 yas iizeri katilimcilarin %47,6’s1 katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir. 20 yas altindaki katilimcilarin %10,3’1
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Buna gore; en ¢ok 50 yas ve

tizeri katilimcilar ibadet yerlerinin bulunmasini istemektedir.

Tablo-20: Farkh Kiiltiirlere Aciklik Diizeyi Ile Yas Arasindaki Iliskiye Ait

Bulgular

Olgek Maddesi 5 X 5| 5 S 2 | x 2
gxw = > > 7 o = O
Nz, c = = &l > c >
> 50 E|E|E|E | gz
A TE|E Q S| C5
< <
{(onakladlgln'l yerde farkh 20-alt N 8 20 | 7 4 0 27,045 ,0:11
iilkelerden misafirlerin bulunmasi %
beni memnun eder. 5039 N 205 | 513 | 17,9 | 103 0
27 59 9 1 3
%
27,3 596 | 9,1 1,0 3,0
30-39 N 24 43 | 17 1 0
%
28,2 506 | 200 | 1,2 0
40-49 N 16 46 8 2 0
%
22,2 639 | 11,1 | 2,8 0
50-iizeri N 15 13 12 1 0
%
24,6 541 (19,7 | 16 0
Toplam | N1 95 | 201 | 53 | 9 3
%
25,3 565|149 | 25 .8
Farkl: kiiltirlerden olan insanlarla 20-alt1 N 1 16 9 5 1 43,536 | ,000
. . . *
etkilesimde bulunmanin beni ve %
yakinlarimu kiiltiirel anlamda kot 5029 N 282 | 41012311 51 26
etkiledigini diislintirim. 39 30 | 18 9 3
0,
% 39,4 30,3182 | 9,1 3,0
30-39 N 25 33 | 13 | 10 4
0,
% 29,4 38,8 | 153 | 11,8 4,7
40-49 N 19 21 | 14 | 13 5
%
26,4 29,2 | 194 | 18,1 6,9
S0-tzeri | N | g 11 | 14| 21 7
%
13,1 18,0 | 230 | 344 11,5
Toplam | N1 405 | 491 | 68 | 55 | 20
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0,
% 28,7 | 312|191 154 | 56
Farkli kiiltiirlere karsi olumsuz 20-alty N 45,461 | ,000
.. 14 12 8 4 1 .
onyargilarim vardir. %
359 | 308205103 | 26
20-29 N 48 33 | 11 4 3
%
485 | 33,3 | 11,1 | 4,0 3,0
30-39 N 39 23 | 10 8 5
%
459 | 271|118 | 94 59
40-49 N 20 21 | 16 | 13 2
%
278 | 292|222 |181| 28
50-uzeri N 9 17 12 17 6
%
148 | 279|197 |279| 98
Toplam |\ N | 150 | 106 | 57 | 46 | 17
0,
% 365 | 298|160 | 129 | 48
Benimkine benzer kiltiirlerdeki 20-alt1 N 1 5 9 19 5 13,159 | 0,66
insanlar1 gérmekten hoslanirim % 1
26 | 128|231 487 | 128
20-29 N 4 9 24 | 52 10
%
4,0 91 | 242|525 | 101
30-39 N 1 5 19 | 46 14
%
1,2 59 | 224|541 | 165
40-49 N 3 2 15 | 40 12
%
42 28 | 208 | 556 | 16,7
50-uzeri N 0 4 9 37 1
%
0 6,6 | 14,8 | 60,7 | 18,0
Toplam | N | 4 25 | 76 | 104 | 52
%
2,5 70 | 213 | 545 | 14,6
Benimkinden ¢ok farkl kiiltiirlere 20-alt1 N 1 19 6 1 2 14,104 | 591
ait insanlar1 gormekten hoslanirim. %
28,2 | 487 | 154 | 2,6 5,1
20-29 N 16 62 | 18 1 2
%
162 | 626|182 | 1,0 2,0
30-39 N 17 44 | 17 5 2
%
20,0 | 51,8 | 200 59 2,4
40-49 N 15 35 | 18 3 1
%
20,8 | 48,6 | 250 | 4,2 1,4
50-uzeri N 15 29 13 4 0
%
246 | 475|213 | 6,6 0
Toplam | NI 20 | 189 | 72 | 14 7
0,
% 20,8 | 53,1202 3,9 2,0
Yabanci kiiltiirlere kars1 agigimdir. 20-alt1 N 8 5 5 8 13 67,624 ,030
0,
% 205 | 12,8 | 12,8 | 205 | 33,3
20-29 N 7 13 9 31 39
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%

71 | 131 91 |313| 394

30-39 N 7 22 8 21 27
%

82 |259| 94 | 247 | 318

40-49 N 20 26 6 17 3
%

278 | 361 | 83 | 236 | 42

50-uzeri N 15 24 6 10 6
%

246 |393| 98 | 164 | 98

Toplam | N | o0 | g5 | 34 | 87 | 88
0,

%1 160 | 253 | 96 | 244 | 247

Bu giine k“adflr ki yasamimda 20-alts N 7 19 | 12 | 1 0 25,259 | ,065

yabanci kiiltiirlere yaklasimim %

olumlu olmustur. 2025 N 179 | 487 | 308 | 2,6 .0

28 57 | 12 | 0 2
%

283 | 576|121 | ,0 2,0

30-39 N 22 45 7 7 4
%

259 | 529 82 | 82 | 47

40-49 N 17 36 9 7 3
%

236 | 500|125 97 | 42

50-uzeri N 15 31 8 5 5
%

246 | 508 | 13,1 | 82 3,3

Toplam | N | g9 | 185 | 48 | 20 | 11
0,

A1 250 | 528|135 | 56 3,1

(*P<0,05)

Farkli kiiltiirlere agiklik diizeyi ile yas arasindaki iligkiye ait bulgular
incelendiginde; “Konakladigim yerde farkli iilkelerden misafirlerin bulunmasi beni
memnun eder.” ifadesinde farkli yaslardan katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda
anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). 20-29 yas aras1 katilimcilarin %86,9’u katilmiyorum
ve kesinlikle katilmiyorum cevabii vermislerdir. “Farkli kiiltiirlerden olan insanlarla
etkilesimde bulunmanin beni ve yakmlarimi kiiltirel anlamda kot etkiledigini
diistiniirim.” ifadesinde farkli yaslardan katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli
bir farklilik vardir (P<0,05). 20-29 yas aras1 katilimcilarin %69,7’si katilmiyorum ve
kesinlikle katilmiyorum cevabini vermislerdir. 50 yas tizerindeki katilimcilarin %31,1°1
katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabimi vermislerdir. “Farkli kiiltiirlere karsi
olumsuz Onyargilarim vardir.” ifadesinde farkli yaslardan katilimcilarin verdikleri cevaplar
arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). 20-29 yas aras1 katilimcilarin %81,8’1

katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabini vermislerdir. 50 yas iizeri katilimcilarin
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%42,7’si katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabimi vermislerdir. “Yabanci

kiiltirlere kars1 agigimdir.” ifadesinde farkli yaslardan katilimcilarin verdikleri cevaplar

arasinda anlamli bir farklihik vardir (P<0,05). 20-29 yas aras1 katilimcilarin %70,7’si

katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabii vermislerdir. 50 yas tizeri katilimcilarin

%26,2’si katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermiglerdir. Bu ifadelere gore;

yabanci kiiltiirlere aciklik diizeyi en yiiksek olan, 20-29 yas arasindaki katilimeilar oldugu

gorilmistir.

Tablo 21: Miisteri Memnuniyeti Acisindan Tiiketici Etnosentrizmi ile

Medeni Durum Arasindaki iliskiye Ait Bulgular

g £| g X2 | P
-- i S s 2228|585 |26
Olgek Maddesi 358 ¥5(8 |8 |2 |X g
2% EZ| Z| e |2 |22
S oo n £ | £ S |5 N =
= YE|E |2 |3 |¥5
< 2| & N M
Ulkeme ait tv, radyo, gazete vb. Evii N 5 o | 30 | 104 | e | 51854000
yayinlarla karsilagsmak tizerimde %
olumlu bir izlenim birakir. 2,3 41 | 179 | 47,7 | 280
Bekar |N | 6 | 11 | 68 | 30
%
1,7 51 94 | 58,1 25,6
Dul N o 0 | 3 [ 13 4
%
,0 ,0 15,0 | 65,0 20,0
Bosanmig N 1 0 0 0 0
0
% 100,0 ,0 0 0 0
Toplam | N | g 15 | 53 | 185 | o5
%
2,2 42 | 149 | 52,0 26,7
Kendi kiltirime ait 6zel gEJnIer, Evli N 2 4 2% | 113 73 7,418 | ,829
bayramlar vb. konakladigim %
isletme calisanlar1 tarafindan Sekar N .9 18 | 119|518 | 335
hatirlanmas1 beni memnun eder. 2 0 12 | 69 34
0,
& 1,7 ,0 10,3 | 59,0 29,1
Dul N1 o 0 | 2 | 13| 5
%
,0 ,0 10,0 | 65,0 25,0
Bosanmis N 0 0 0 0 1
0,
%1 0o | 0| 0] 0| 1000
Toplam | N | 4 | 40 | 105 | 113
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%

11 11 | 112 | 548 31,7
Kendi kultl{rume ben;e_r muzﬂg, Evli N 3 6 17 | 128 | 64 45543 | 972
oyun vb. eglence aktivitelerini %
gormek beni memnun eder. Seiar N 14 28 | 78 587 | 294
1 5 10 68 33
%
9 4,3 85 | 581 28,2
Dul Nl o 0 | 1|13 &
%
0 .0 50 | 650 | 30,0
Bosanmis N 0 0 0 0 1
0
% 0 0 0 0 100,0
Toplam I NT 4 | 13 | 28 | 200 | 104
%
1,1 31 | 79 | 587 29,2
I(O}l%kladlglln_ yerde kendi Evli N 5 11 | 30 | 101 | 74 | 537 | 9%
kultirime ait yiyecek- icecek %
seceneklerini bulabilmek beni o N 9 50 | 138 | 463 | 339
memnun eder. 1 6 9 | 60 41
0,
& 9 51 7,7 | 51,3 35,0
Dul N o 0o | 2 |10 s
%
0 0 10,0 | 50,0 40,0
Bosanmis N 0 0 0 1 0
0,
% 0 0 0 100, ,0
Toplam N1 5 | 47 | a1 | 172 | 123
%
8 48 | 115 | 48,3 34,6
Konakladigim yerde.p(i.?llflrln k?ndi Evli N 5 32 | a5 | 86 5o | 27471 ,037
yasam tarzima ve Kiiltiiriime gore %
dizayn edilmesini isterim. Seiar N 23 | 14712061394 229
6 23 27 47 14
%
51 19,7 | 23,1 | 40,2 12,0
Dul Nl o 3 |12 ] 5 0
%
0 15,0 | 60,0 | 25,0 0
Bosanmis N 0 0 0 1 0
0
Yo 0 0 0 100, 0
Toplam N1 1 | 58 | 84 | 130 | o4
0,
& 31 16,3 | 236 | 39,0 | 180
Kon'akladlglrn yerde persppelin Evli N 5 59 | 41 | 94 5, | 28698 ,094
hizmet sunum sekillerinin %
kiiltiirime uygun olmasini isterim. Bekar N 9 133 | 188 | 431 | 239
3 19 32 42 21
%
2,6 16,2 | 27,4 | 359 17,9
Dul N o 2 | 13| 5 0
%
0 10,0 | 65,0 | 25,0 0
Bosanmig N 0 0 0 1 0
0,
% 0 0 0 100, ,0
Toplam N1 5 | 50 | g6 | 142 | 73
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%

1,4 140 | 24,2 | 39,9 20,5
Gittigim ullfege ke'n(.h tilkeme ait Evli N 4 31 | a2 | sa 57 | 21,044 | ,050
markalarin {iriinlerinin bulunmasi %
beni memnun eder. Seiar N 18 | 14211931385 261
5 14 22 53 23
%
4,3 12,0 | 18,8 | 45,3 19,7
Dul N 4 3 |10 s 1
%
5,0 15,0 | 50,0 | 25,0 5,0
Bosanmis N 0 0 1 0 0
0
Yo 0 ,0 100, ,0 0
Toplam | N1y | 48 | 75 | 142 | &
0,
& 2,8 135 ] 21,1 | 39,9 22,8
Konakladl.g%m ye'rde ana dlhm} Evli N 5 3 29 | 116 65 12,435 | 411
konusan birilerinin olmasi beni %
memnun eder. - N 2,3 1,4 | 13,3 | 53,2 29,8
3 4 12 60 38
%
2,6 34 | 10,3 | 51,3 32,5
Dul Nl o 0| 5| 9 6
%
,0 ,0 25,0 | 45,0 30,0
Bosanmis N 0 0 1 0 0
0,
% .0 0 100, ,0 0
Toplam | N | g 7 | 47 | 185 | 109
%
2,2 2,0 | 13,2 | 52,0 30,6
Konakladigim yerde kendi Evli N 7 20 | 31 | 102 5g | 16181 | 183
vatandaslarimdan ¢alisanlar %
gormek beni memnun eder. Seiar N 3.2 92 | 142 | 468 | 266
4 9 24 54 26
%
3,4 7,7 | 20,5 | 46,2 22,2
Dul N 3 2 | 5 | &6 4
%
15,0 10,0 | 25,0 | 30,0 20,0
Bosanmis N 0 0 1 0 0
0
Yo 0 ,0 100, ,0 0
Toplam | N1y | 31 | 61 | 162 | e
0,
& 3,9 8,7 | 17,1 | 455 24,7
lld(onaklagl}glm. y?rdi mel}subu Evli N1 s 08 | 72 | 76 5 | 9109 | 694
oldugum dine ait 6geler gormeye %
ihtiyag duyarlm. - N 6,9 12,8 | 33,9 | 34,9 11,5
7 14 55 33 8
%
6,0 12,0 | 47,0 | 28,2 6,8
Dul NT 4 3 | 6 | 8 2
%
5,0 15,0 | 30,0 | 40,0 10,0
Bosanmig N 0 0 0 1 0
0,
% .0 0 ,0 100, ,0
Toplam | N1 53 | 45 | 135 | 118 | 35
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0
Yo 6,5 126 | 37,9 | 331 9,8

Kovnakla(.hglrr} yprde mensub'u. Evli N 19 28 | 77 | 69 o5 | 19,588 | 075
oldugum dine ait ibadet yerlerinin %
bulunmasini isterim. Sekar N 87 |128 1353|317 | 115
11 17 55 29 5
%
9,4 145 | 47,0 | 24,8 4,3
Dul N1 g 3 | 9] s 1
%
5,0 15,0 | 45,0 | 30,0 5,0
Bosanmis N 1 0 0 0 0
0
& 100,0 0 0 0 0
Toplam N

32 48 | 141 | 104 31
9,0 1351396 | 29,2 8,7

%

(*P<0,05)

Miisteri memnuniyeti ac¢isindan tiiketici etnosentrizmi ile medeni durum
arasindaki iliskiye ait bulgular incelendiginde; “Ulkeme ait tv, radyo, gazete vb. yaymlarla
karsilagsmak tizerimde olumlu bir izlenim birakir.” ifadesinde farkli medeni durumdaki
katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Medeni
durumu dul olan katilimcilarin %85°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini
vermislerdir. Buna gore; iilkelerinin giindemini en ¢ok takip eden katilimcilar medeni
durumlar1 dul olan katilimcilardir. Medeni durumu evli olan katilimcilarin %75,7°si
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini1 vermislerdir. “Konakladigim yerde odalarin
kendi yasam tarzima ve kiiltiirime gore dizayn edilmesini isterim.” ifadesinde farkli
medeni durumdaki katilimeilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir
(P<0,05). Medeni durumu evli ve bekar olan katilimcilarin %62’si katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Medeni durumu dul olan katilimcilarin %25’i
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. “Konakladigim yerde
personelin hizmet sunum sekillerinin kiiltiirime uygun olmasini isterim.” ifadesinde farkli
medeni durumdaki katilimeilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir
(P<0,05). Medeni durumu evli olan katilimcilarin %67’°si katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevabini vermislerdir. Medeni durumu dul olan katilimcilarin @ %257i
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Buna gore; odalarin kendi
yasam tarzlarina uygun olmasini ve hizmetlerin kendi kiiltlirlerine gére sunulmasini en ¢ok

isteyen katilimcilar medeni durumu evli olanlardir.
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Tablo-22: Farkh Kiiltiirlere A¢iklik Diizeyi Ile Medeni Durum Arasindaki
Iliskiye Ait Bulgular

.. . 5 .- w55 lz|g el X |P
Olgek Maddesi = 3 5|5 |8 | |28
b =zl 2|z | &|ES
S % 2E|E |8 |2 | g%
S A TE|E | 8 |8 | ¢8R
o S| 3| ¥ | M ¥
S M| M
Konakladigim yerde farkli Evli N 53 | 197] 33 | 5 0 20,315 | ,061
iilkelerden misafirlerin bulunmasi %
beni memnun eder. o N 243 | 583|151 23 .0
35 62 15 2 3
0,
% 29,9 53,0 | 128 | 1,7 2,6
Dul N 4 12| 5 | 2 0
0,
% 5,0 60,0 | 25,0 | 10,0 ,0
Bosanmig N 1 0 0 0 0
0,
% 100,0 ,0 0 0 0
Toplam | N1 g5 | 201 | 53 | 9 3
0,
% 25,3 56,5 | 149 | 25 8
Farkl1 kultiirlerden olan insanlarla Evli N1 6 70 | a1 | 34 11 | 12655 | 395
etkilesimde bulunmanin beni ve %
yakinlarimu kiiltiirel anlamda kot Bekar N 284 132111881156 ] 50
etkiledigini diigiiniiriim. 37 34 | 20 | 20 6
0,
% 31,6 29,1 | 171 | 17,1 51
Dul N 3 7 16 |1 3
0,
% 15,0 350 | 30,0 | 50 15,0
Bosanmis N 0 0 1 0 0
0,
o 0 ,0 100 ,0 ,0
Toplam | N/ 900 | 111 | 68 | 55 | 20
0,
% 28,7 312|191 | 154 5,6
Farkli kiiltiirlere kars1 olumsuz Evli N o 66 | 34 | 31 10 | 12780 | 387
Onyargilarim vardir. %
35,3 30,3 | 156 | 14,2 4,6
Bekar N 46 [ 37|19 | 10| 5
0,
% 39,3 316 | 16,2 | 85 4,3
Dul N 7 3 13 [s 2
0,
& 35,0 15,0 | 15,0 | 25,0 10,0
Bosanmig N 0 0 1 0 0
0,
1 o 0 | 10| 0 0
Toplam | N1 130 | 106 | 57 | 46 | 17
0,
& 36,5 29,8 | 16,0 | 12,9 4,8
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Bemmkmeﬂbenzer kiltarlerdeki Evli N 4 15 | 38 | 126 g5 | 10,341 | 586
insanlar1 gérmekten hoslanirim. %
1,8 6,9 | 174 | 57,8 16,1
Bekar |N| 8 | 31|58 | 15
%
4,3 6,8 | 26,5 | 49,6 12,8
Dul Nl o 2 | 7] 9 2
%
,0 10,0 | 35,0 | 45,0 10,0
Bosanmig N 0 0 0 1 0
0
% 0 0 ,0 100 0
Toplam | N g 25 | 76 | 194 | 52
%
2,5 70 | 21,3 | 54,5 14,6
Beplmkmden"gok farkli kiiltiirlere Evli N 46 115 | 44 | 10 3 9,880 | ,626
ait insanlar1 gérmekten hoslanirim. %
21,1 52,8 1 20,2 | 4,6 1,4
Bekar IN| 53 | 65 | 21 | 4 4
%
19,7 556 | 179 | 34 3,4
Dul N 4 9 | 7] o0 0
%
20,0 45,0 | 35,0 ,0 ,0
Bosanmis N 1 0 0 0 0
0,
% 100,0 ,0 0 0 0
Toplam | N/ 74 1189 | 72 | 14 | 7
0
% 20,8 53,1202 | 39 2,0
Yabanci kiiltiirlere karst agigimdir. Evli N 5 57 | 23 | 53 51 8,222 | ,768
0,
& 15,6 26,1 | 10,6 | 24,3 23,4
Bekar N 50 [ 20| 8 | 26 | 34
%
17,1 248 | 6,8 | 22,2 29,1
Dul Nl 3 4 | 3 | 7 3
%
15,0 20,0 | 15,0 | 35,0 15,0
Bosanmisg N 0 0 0 1 0
0
% 0 0 ,0 100 0
Toplam | N1 57 | 99 | 34 | 87 | s
0,
& 16,0 253 | 9,6 | 244 24,7
Bu giine lfa('l'ar ki yasamimda Evli N1 g 112 | 27 | 14 7 20,646 | ,056
yabanci kiiltiirlere yaklagimim %
olumlu olmustur. Seiar N 266 | 514|124 ] 64 3,2
27 63 18 4 4
%
23,3 543 | 155 | 34 3,4
Dul Nl 4 (3] 2 |1 0
%
20,0 65,0 | 10,0 | 5,0 ,0
Bosanmis N 0 0 0 1 0
0,
% .0 ,0 ,0 100 ,0
Toplam | N1 g9 | 188 | 47 [ 20 | 1
0
% 25,1 530 | 132 | 5,6 3,1
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(*P<0,05)

Farkli kiiltiirlere acgiklik diizeyi ile medeni durum arasindaki iliskiye ait bulgular

incelendiginde anlamli bir farklilik bulunamamuistir (P<0,05).

Tablo-23: Miisteri Memnuniyeti Acisindan Tiiketici Etnosentrizmi fle
Cinsiyet Arasindaki iliskiye Ait Bulgular

2
Olcek Maddesi ® 5 =<~ &| § g e | =2
> 4 = = = o ) = O
5 & c 2| =2 2| 5|5
s gE|E Z |2 |8%
©A Z 5 5 3| X3
Ulkeme ait tv, radyo, g?zetg vb. Bay N 4 10 | 30 | s9 33 | 16825 ,032
yayinlarla karsilagsmak tizerimde %
olumlu bir izlenim birakir. Bavan N 2.9 14 1221 | 434 | 243
4 4 5 | 23 |126| 62
%
18 | 23 | 105|573 | 282
Toplam | N | g 15 | 53 | 185 | o5
%
22 | 42 | 149|520 | 267
Kendi kiltirime ait 6zel gEJnIer, Bay N 2 4 23 | 75 3 | 17697 ,031
bayramlar vb. konakladigim %
. 15 | 29 169|551 | 235
isletme calisanlar1 tarafindan T N
hatirlanmasi beni memnun eder. Y 2 0 17 | 120 81
0,
1 9 0 | 77 | 545 | 368
Toplam | N | 4 | 40 | 195 | 113
0
1 11 [ 11 | 112|588 317
Kendi kuItL{rume ben;e_r muzﬂg, Bay N 3 8 17 | 77 31 17,127 ,032
oyun vb. eglence aktivitelerini %
gormek beni memnun eder. 1 22 | 59 | 1251566 | 228
4 1 3 |11 132 73
%
5 14 | 50 | 600 | 332
Toplam | N1y | 419 | 28 | 209 | 104
%
11 [ 31 | 79 | 587 292
qua}kladl'glm yerde k_endl Bay N 1 13 | 24 | 57 a1 | 20859 ,030
kaltarime ait yiyecek- icecek %
f : . 7 96 | 17,6 | 41,9 | 301
seceneklerini bulabilmek beni Savan N
memnun eder. 4 2 4 | 17 |15 | 82
0,
1 e 18 | 7,7 | 523 | 373
Toplam | N1 3 | 47 | 41 | 172 | 123
0
ol 8 48 | 115 | 483 | 346
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Konakladigim yerde odalarin kendi Bay N 4 %6 | 29 | as 29 3,739 | 442
yasam tarzima ve Kiiltiiriime gore %
dizayn edilmesini isterim. Bavan N 29 1911213 |353] 213
4 7 | 32 |55 | 91| 35
0
% 3,2 145 | 25,0 | 41,4 15,9
Toplam | N1 1 | 58 | 84 | 130 | o4
0,
o 3,1 16,3 | 23,6 | 39,0 18,0
Konakladigim yerde personelin Bay N 4 19 | 30 | 51 32 5398 | ,249
hizmet sunum sekillerinin %
kiiltiirlime uygun olmasint isterim. T N 29 1140122113751 235
4 1 [ 31|56 | 91| 4
%
5 141 | 255 | 414 18,6
Toplam N
5 50 86 142 73
0
% 1,4 14,0 | 24,2 | 39,9 20,5
Gittigim iilkede kendi ulkeme ait Bay N 4 %6 | 29 | as 29 4,314 | ,365
markalarin {iriinlerinin bulunmasi %
beni memnun eder 29 11912131353 213
Bayan |N| 7 |32 |55 | 01| 35
0
% 3,2 145 | 25,0 | 41,4 15,9
Toplam | N1 1 | 58 | 84 | 130 | o4
0,
o 3,1 16,3 | 23,6 | 39,0 18,0
Konakladigim yerde ana dilimi Bay N 4 2% | 29 | a8 og | 12,588 | 013
.« . .« . . *
konusan birilerinin olmasi beni %
memnun eder 2,9 19,1 | 21,3 | 35,3 21,3
Bayan  IN1 7 |32 | 55 | 91| 35
%
3,2 1451 25,0 | 414 15,9
Toplam | N1 11 | 58 | 84 | 130 | o4
0
% 3,1 16,3 | 23,6 | 39,0 18,0
Konakladigim yerde kendi Bay N 4 19 | 30 | 51 32 4,041 | 401
vatandaslarimdan ¢alisanlar %
gormek beni memnun eder. Bavan N 29 140|221 |375] 235
4 1 |31 |56 | 91| 4
%
5 14,1 | 255 | 41,4 18,6
Toplam | N1 5 | 50 | g6 | 142 | 73
0,
o 1,4 14,0 | 24,2 | 39,9 20,5
IP((lonaklaél'lglm. yerdelz mensubu Bay N 3 17 | 36 | a9 31 4,621 | ,328
oldugum dine ait 6geler gormeye 9
& ihtiya(; duygarlrng Y % 2,2 12,5 | 26,5 | 36,0 22,8
Bayan N1 7 | 31| 3 | 93| 50
%
3,2 141 | 17,7 | 42,3 22,7
Toplam | NI 9o | 48 | 75 | 142 | 81
0
% 2,8 135 | 21,1 | 39,9 22,8
Konakladigim yerde mensubu Bay N 6 5 | 23 | 68 94 | 11106 | ,025
- . o, . .« e *
oldugum dine ait ibadet yerlerinin %
bulunmasini isterim. Savan N 44 3,7 [ 169 1500 ] 250
4 2 2 | 24 |17 | 715
%
9 9 10,9 | 53,2 34,1
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Toplam N
%

8 7 47 | 185 109
2,2 20 | 132|520 | 306

(*P<0,05)

Miisteri memnuniyeti agisindan tiiketici etnosentrizmi ile cinsiyet arasindaki
iliskiye ait bulgular incelendiginde; “Ulkeme ait TV, radyo, gazete vb. yaymlarla
karsilasmak tiizerimde olumlu bir izlenim birakir.” ifadesinde farkli cinsiyetteki
katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Bayan
katilimcilarin %85,5°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Bay
katilimcilarin %67,7°si katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabii vermislerdir. Buna
gore; bayan katilimcilar iilkelerinin giindemini daha ¢ok takip etmektedirler. “Kendi
kiltirime ait 6zel gilinler, bayramlar vb. konakladigim isletme calisanlar1 tarafindan
hatirlanmas1 beni memnun eder.” ifadesinde farkli cinsiyetteki katilimcilarin verdikleri
cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Bayan katilimcilarin %91,3’1
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Bay katilimcilarin %78,6°s1
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir. Buna gore; 6zel gunlerin
hatirlatilmas1 bayan katilimcilari daha ¢ok memnun etmistir. “Kendi kiltirime benzer
miizik, oyun vb. eglence aktivitelerini gormek beni memnun eder.” ifadesinde farkli
cinsiyetteki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05).
Bayan katilimcilarin %93,2’si katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir.
Bay katilimecilarin %79,4°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabii vermislerdir.
Buna gore; bayanlar kultlrel aktivitelere daha ¢ok 6nem vermektedir. “Konakladigim
yerde kendi kiltirime ait yiyecek- icecek seceneklerini bulabilmek beni memnun eder.”
ifadesinde farkli cinsiyetteki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik
vardir (P<0,05). Bayan katilimcilarin %89,6’s1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevabin1 vermiglerdir. Bay katilimcilarin %721 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevabin1 vermislerdir. Buna gore; kendi kultlrlerine ait yiyecek- igeceklerin bulunmasi
bayan katilimcilari daha ¢ok memnun etmektedir. “Konakladigim yerde ana dilimi
konusan birilerinin olmasi beni memnun eder.” ifadesinde farkli cinsiyetteki katilimcilarin
verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Bayan katilimcilarin
%57,3’0 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Bay katilimcilarin

%56,6’s1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Buna gore; en ¢ok
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bayan katilimcilar kendi dillerinin konusulmasini istemektedir. “Konakladigim yerde
mensubu oldugum dine ait ibadet yerlerinin bulunmasii isterim.” ifadesinde farkli
cinsiyetteki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05).
Bayan katilimeilarin %87,31 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir.
Bay katilimcilarin %75°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Buna

gore; konaklanan yerde ibadet yerlerinin olmasini en ¢ok bayan katilimcilar istemektedir.

Tablo-24: Farkh Kiiltiirlere A¢ikhk Diizeyi ile Cinsiyet Arasindaki iliskiye Ait

Bulgular

Olgek Maddesi S5 5 =< 5| 5 S 2 | =2
o = > > = o = O
— .z [, ) - ot Z\ [ Z\
= 2 E|E | 8 | = |3=
el CSE|E |3 |5 |<5E
[<5) < <
< 2| & 4 M
) Konaklad}glm yeyde farkli Bay N a3 72 | 25 6 0 7,321 | ,120
iilkelerden misafirlerin bulunmasi %
beni memnun eder. 1 243 529 11841 44 | 0
4 57 | 129 | 28 | 3 3
0
& 25,9 586 | 127 | 14 14
Toplam N
90 201 | 53 9 3
%
253 | 565|149 | 25 8
N | Bay NT 2 | 3 | a2 | 28 g | 10127038
Farkl1 kiiltiirlerden olan insanlarla %
etkilesimde bulunmanin beni ve Savan N 221 1279 12351206 | 59
yakinlarimu kiiltiirel anlamda kotii y 72 73 | 36 | 27 12
etklledlglnl dusunurum % 32,7 332 | 164 | 12,3 55
Toplam N

102 111 | 68 55 20
0
Yo 28,7 | 312|191 | 154 5,6

Bay N 39 m 27 17 9 7,819 | ,098

Farkl1 kiiltiirlere kars1 olumsuz %
onyargilarim vardir. Bavan N 287 | 3241199 1125] 66
4 91 | 62 | 30 | 20 | 8
%
414 28,2 | 13,6 | 13,2 3,6
Toplam ) N1 950 | 106 | 57 | 46 | 17
0,
o 36,5 | 298 | 16,0 | 129 48
Bemmkmeﬂbenzer kulturlerdeki Bay N 2 8 | 38 | 7a 14 8,664 | ,070
insanlar1 gérmekten hoslanirim. %
1,5 59 | 279 | 544 10,3
Bayan N

7 17 38 | 120 38
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%

3,2 7,7 | 17,3 | 54,5 17,3
Toplam | NI g | 5 | 76 | 104 | 52
%
2,5 70 | 21,3 | 54,5 14,6
o N Bay NT 4 7 | 20 | 7 ) 2,265 | 687
Benimkinden ¢ok farkli kiiltiirlere %
ait insanlar1 gormekten hoslanirim. Savan N 228 14931213 ] 51 15
4 43 | 122 | 43 | 7 5
%
19,5 555|195 | 3,2 2,3
Toplam N1 7, 189 | 72 | 14 | 7
0
& 20,8 53,1202 ]| 39 2,0
o ) Bay NT o1 | a1 | 20 | 33 | 21 | 19897008
Yabanci kiiltiirlere kars1 agigimdir. %
154 30,1 | 14,7 | 24,3 15,4
Bayan I N1 36 | 49 | 14 | 54 | 67
0
& 16,4 223 | 6,4 | 245 30,5
Toplam | NI 57 | 90 | 34 | 87 | 88
0,
& 16,0 253 | 9,6 | 244 24,7
Bu giine kadar ki yasamimda Bay N1 o 72 | 21 | 12 5 7,943 | ,094
yabanci kiiltiirlere yaklagimim %
olumlu olmustur. Savan N 191 1529|154 | 88 3.7
4 63 | 116 | 27 | 8 6
%
28,6 52,7 | 12,3 | 3,6 2,7
Toplam | N'| g9 | 188 | 48 | 20 | 11
0
& 25,0 52,8 1 135 | 5,6 3,1

(*P<0,05)

Farkli kiiltlirlere aciklik diizeyi ile cinsiyet arasindaki iliskiye ait bulgular

incelendiginde; “Farkli kiiltlirlerden olan insanlarla etkilesimde bulunmanin beni ve

yakinlarimi kiiltiirel anlamda koti etkiledigini distintiriim.” ifadesinde farkli cinsiyetteki

katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Bayan

katilimcilarin %65,9’u katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabini vermislerdir.

Bay katilimcilarin %50°1 katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabini vermislerdir.

“Yabanci kiiltiirlere kars1 agigimdir.” ifadesinde farkli cinsiyetteki katilimcilarin verdikleri

cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Bayan katilimcilarin %55°1

katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Bay katilimcilarin %39,7’i

katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir. Bu ifadelere gore; yabanci

kiiltiirlere agiklik diizeyi en yiiksek olan katilimcilar bayanlardir.
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Tablo-25: Miisteri Memnuniyeti Acisindan Tiiketici Etnosentrizmi fle
Meslek Arasindaki iliskiye Ait Bulgular

2
Olcek Maddesi x § X E| 5 g g | =2
QD = x| = = ) = O
o c = — 14 > [
2 &b 2 E|E |8 | = |5=
= 0 o= | = = = L =
A X 5 5 oS | xS
Ulkeme ait tv, radyo, g?zetg vb. Isci N 4 1 12 | a7 24 34,407 | ,078
yayinlarla karsilagsmak tizerimde %
. . 45 1,1 | 136 | 534 27,3
olumlu bir izlenim birakir. VT v
ammt 0 0 1 9 4
0,
& ,0 ,0 71 | 64,3 28,6
Memur | N1 3 | 10| 5 | 31
%
2,0 3,1 | 10,2 | 53,1 31,6
Emekli | N1 2 | 7 | 14| 1
%
,0 5,7 | 20,0 | 40,0 34,3
Serbest N
Meslek ~ 0 2 7 19 3
°l 0 65 | 226 | 61,3 | 97
Ogrenci N 0 1 3 23 1
%
,0 2,6 7,9 | 60,5 28,9
Diger NT 6 | 13| 2 10
%
3,8 115 | 25,0 | 40,4 19,2
Toplam | N | ¢ 15 | 53 | 185 | 95
0,
% 2,2 42 | 149 | 52,0 26,7
o o ) Isci N 9 1 9 46 30 23,509 | ,490
Kendi kaltirime ait 6zel glnler, %
bayramlar vb. konakladigim 2.3 11 1102|523 | 341
. EvHanmm | N
isletme ¢alisanlar tarafindan 0 0 2 9 3
hatirlanmas1 beni memnun eder. %l 0 | 143|643 214
Memur | N1y 2 | 6 | 51| 38
%
1,0 2,0 6,1 | 52,0 38,8
Emekli N 0 1 7 17 10
%
,0 29 | 20,0 | 48,6 28,6
Serbest N
Meslek ~ 0 0 7 18 6
°l 0 0 | 226|581 | 194
Ogrenci N 0 0 5 21 15
%
,0 0 5,3 | 55,3 39,%
Diger N 0 7 | 33 11
%
1,9 ,0 13,5 | 63,5 21,2
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Toplam | N | 4 | 40 | 105 | 113
%
11 | 11 | 112|548 | 317
- sci N ) 3 - oy | 29142 | 215
Kendi kiltliriime benzer miizik, %
oyun vb. eglence aktivitelerini 28 |34 | 80 1614 250
.. . EvHanmmi | N
gormek beni memnun eder. 0 0 1 9 4
0,
1 o 0 | 71 [643| 286
Memur | N1 3 | 6 | 58| 3
%
0 31 | 61 [592| 316
Emekli N 1 0 1 17 16
%
2,9 0 | 29 | 486 | 457
0
10 65 | 226 | 548 | 161
Ogrenct | N1 4 1 |1 |2 | 15
%
26 | 26 | 26 | 526 | 395
Diger N} 2 | 5 | 34| 11
%
0 38 | 96 | 654 | 21,2
Toplam | N1y | 19 | 28 | 209 | 104
%
11 |31 ] 79 |587| 292
] . sci N 1 ol u la g | 27749 | 271
Konakladigim yerde kendi %
kaltarime ait yiyecek- icecek TN L1 | 80 | 1251466 318
seceneklerini bulabilmek beni 0 0 2 6 6
0,
memnun eder. 1 0 | o |143] 420 429
Memur | N | 4 3 | 7 | 41| 40
%
10 |31 ] 71 |480| 408
Emekli N 1 1 9 15 9
%
29 | 29 | 257|429 | 257
ceroest IN] o | o |5 |16 10
0
10 0 161|516 | 323
Ogrenci | N1 g 0 | 3 | 21| 14
%
0 0 | 79 [553]| 368
Diger N} 6 | 4 | 26 | 16
%
0 |115]| 77 | 500 | 308
Toplam N
3 17 | 41 | 172 | 123
%
8 48 | 115 | 483 | 346
Konakladigim yerde“od“al‘e‘lrm k?ndl Isci N 5 11 | 12 | 37 o1 | 25:308 | 389
yasam tarzima ve kiiltiiriime gore %
dizayn edilmesini isterim. BT N 57 11251159 | 420 | 239
anmt 0 1|2 | 7 4
%
0 71 | 143|500 | 286
Memur | N1 3 | 15 | 26 | 34 | 20
0
%1 31 [153] 265|347 204
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Emekli N 0 8 7 14 6
%
,0 22,9 | 20,0 | 40,0 17,1
Serbest N
Meslek y 1 7 8 10 5
° 3,2 22,6 | 25,8 | 32,3 16,1
Ogrenci | N |- 7 | 8 | 19 4
%
,0 18,4 | 21,1 | 50,0 10,5
Diger | N T 9 | 19 | 18 4
%
3,8 17,3 | 36,5 | 34,6 7,7
Toplam | N/ 4y | 55 | g4 | 139 | 64
0,
& 3,1 16,3 | 23,6 | 39,0 18,0
Kongkladlglm yerde persppelin Isci N 3 8 15 | ; o1 | 34732 | 072
hizmet sunum sekillerinin %
kiiltiirlime uygun olmasint isterim. EvE N 34 |91 11701466 | 239
anmt 0 0| 1|10 3
%
,0 ,0 71 | 71,4 21,4
Memur | N o | 18 | 21 | 34| 25
%
,0 184 | 21,4 | 34,7 25,5
Emekli | N'| 4 | 14 10| &
%
2,9 11,4 |1 40,0 | 28,6 17,1
Serbest N
Meslek y 1 6 10 9 5
° 3,2 19,4 | 32,3 | 29,0 16,1
Ogrenci | N1 g 4 | 13 | 15 6
%
,0 105 | 34,2 | 39,5 15,8
Diger N1 10 | 12 | 23 7
%
,0 19,2 | 23,1 | 44,2 13,5
Toplam | N1 5 | 50 | g6 | 142 | 73
0,
& 14 14,0 | 24,2 | 39,9 20,5
Gittigim ullfe‘(‘ie kgn@ iilkeme ait Isci N 3 0| 12| ; oy | 43018 ,030
markalarin tirinlerinin bulunmasi %
beni memnun eder 3,4 11,4 | 13,6 | 46,6 25,0
EvHanmmi | N 0 0 2 8 4
%
,0 ,0 14,3 | 57,1 28,6
Memur | N 3 | 13| 26 | 30 | 26
%
3,1 13,3 | 26,5 | 30,6 26,5
Emekli N 0 5 8 14 8
%
,0 1431 22,9 | 40,0 22,9
Serbest N
Meslek y 1 2 8 14 6
° 3,2 6,5 | 25,8 | 45,2 19,4
Ogrenci | N |- 2 | 6 | 24 6
%
,0 53 | 158 | 63,2 15,8
Diger | N1 5 16 | 13 | 11 9
%
5,8 30,8 | 25,0 | 21,2 17,3
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Toplam | N\ 5 | 45 | 75 | 142 | =1
0,
% 2,8 135 | 21,1 | 39,9 22,8
Konakladlgm ye'rde ana dilim@ Isci N 2 2 18 | a3 23 34,624 | ,074
konusan birilerinin olmasi beni %
memnun eder. — N 2,3 2,3 | 205 | 489 26,1
animi 0 0 1 6 7
0,
% 0 ,0 7,1 | 429 50,0
Memur | N | 5 0| 6 | 52| 37
%
3,1 ,0 6,1 | 53,1 37,8
Emekli N 1 0 3 19 12
%
2,9 ,0 8,6 | 54,3 34,3
Serbest N
Meslek y 0 0 5 20 6
°l 0 0 | 161|645 | 194
Ogrenci | N |- 1 | 4 | 19| 14
%
,0 2,6 | 10,5 | 50,0 36,8
Diger | N1 4 | 10 | 26 | 10
%
3,8 7,7 | 19,2 | 50,0 19,2
Toplam | N | ¢ 7 | 47 | 185 | 109
%
2,2 20 | 13,2 | 52,0 30,6
Konakladigim yerde kendi Isci N 2 2 18 | a3 9y | 24702 | 422
vatandaslarimdan calisanlar %
gormek beni memnun eder. BT N 2,3 2,3 1205 | 489 | 261
animi 0 0 1 6 7
0,
% 0 ,0 7,1 | 429 50,0
Memur | N | 5 0| 6 | 52| 37
%
3,1 ,0 6,1 | 53,1 37,8
Emekli N 1 0 3 19 12
%
2,9 ,0 8,6 | 54,3 34,3
Serbest N
Meslek y 0 0 5 20 6
°l 0 0 | 161|645 | 194
Ogrenci | N 1 | 4 | 19| 14
%
,0 2,6 | 10,5 | 50,0 36,8
Diger N 4 | 10 | 26 10
%
3,8 7,7 | 19,2 | 50,0 19,2
Toplam | N | ¢ 7 | 47 | 185 | 109
%
2,2 20 | 13,2 | 52,0 30,6
Korvlaklad'lglm. y?I:de met}subu Isci N 8 11 | 26 | 33 10 | 37:263 ,0:11
oldugum dine ait 6geler gormeye %
ihtiya(; duyarlrn. — N 9,1 125 | 295 | 37,5 11,4
anim 0 0 3 | 1 0
0,
% 0 ,0 21,4 | 78,6 0
Memur | N | g 16 | 32 | 31 | 13
%
6,1 16,3 | 32,7 | 31,6 13,3
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Emekli | N |, 4 | 11 | 13 3
%

114 | 114 | 314|371 | 86
0,

A1 32 | 161|452 | 258 | 97
Ogrenci N

3 3 | 23| 7 2
%

79 | 79 | 605|184 | 5,3

Diger N 1 6 | 26 | 15 4
%

19 | 115|500 | 288 | 7,7

Toplam | N | 53 | 45 | 135 | 118 | 35
0,

| 65 |126|379|331]| 98

Kovnakla('hglrr.l }{erde mensub.u. Isci N 12 8 32 | 30 6 34,798 | ,071

oldugum dine ait ibadet yerlerinin %

bulunmasini isterim. BV N 13,6 91 | 364|341 6.8

animi 0 1 8 5 O
0,

o 71 | 571|357 0

Memur | N | ¢ 13 | 33 | 30 | 16
%

61 | 133|337 |306| 163

Emekli | N |, 2 | 12 | 14 3
%

114 | 57 | 343|400 | 86
0,

A1 65 | 129|516 | 258 | 32

Ogrenci N 5 8 17 6 2
%

132 | 211|447 | 158 | 5,3

Diger N1 g 12 | 23 | 11 3
%

58 | 231|442 |212| 58

Toplam |\ N\ o0 | 45 | 141 | 104 | 31
0,

A1 90 |135 396|202 ]| 87

(*P<0,05)

Miisteri memnuniyeti acisindan tiiketici etnosentrizmi ile meslek arasindaki

iliskiye ait bulgular incelendiginde; “Gittigim {ilkede kendi iilkeme ait markalarin

drtinlerinin bulunmasi beni memnun eder.” ifadesinde farkli meslekteki katilimcilarin

verdikleri cevaplar arasinda anlamhi bir farklihik vardir (P<0,05). Ev hanimi olan

katilimcilarin %85,7°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Diger

mesleklerden olan katilimcilarin %38,5°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini

vermiglerdir. Buna gore; yerli drinlerin bulunmasini en ¢ok isteyen katilimcilar ev

hanimlaridir. “Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait ogeler gérmeye ihtiyag

duyarim.” ifadesinde farkli meslekteki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamlt
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bir farklilik vardir (P<0,05). Ev hanimi olan katilimcilarin %78,6’s1 katiliyorum cevabint
vermislerdir. Ogrenci olan katilimcilarin %23,7’i katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevabini vermislerdir. Buna gore; dini 6gelerin bulunmasini en ¢ok isteyen katilimcilar ev

hanimlaridir.

Tablo-26: Farkh Kiiltiirlere Aciklik Diizeyi Ile Meslek Arasindaki Iliskiye
Ait Bulgular

Olcek Maddesi x § =<~ 5| § g 2 | = 2
QL = 3| = = o = O
n c = = Z > c
L 5Bp 5 & g < = a =
=) E=| = 5 | © =
A ¥ 3| 8 A Q X ‘M“
M| M
) Konaklad_lglrp yerde farkli Isci N oy 6 | 11 3 1 34,712 | ,073
tlkelerden misafirlerin bulunmasi %
beni memnun eder. BT N 307 | 523|125 34 1.1
animi 5 8 l 0 0
0,
% 35,7 571 7,1 ,0 0
Memur I N1 oy | 61 | 12 | 1 0
%
24,5 62,2 | 12,2 | 1,0 0
Emekli N 7 19 8 1 0
%
20,0 5431229 | 29 0
ﬁﬂegslfl: Nl 20 | 16| 3 | 2 0
0,
% 32,3 516 | 9,7 6,5 0
Ogrenci N 10 21 3 2 5
%
26,3 553 | 7,9 5,3 5,3
Diger N1 30 | 15| o 0
%
13,5 57,7 | 28,8 ,0 0
Toplam | N1 95 | 201 | 53 | 9 3
%
25,3 565|149 | 25 .8
Fark.h k}llturlerden olan msanilarla Isci N 17 30 19 16 6 44,930 ,086
etkilesimde bulunmanin beni ve %
yakinlarimu kiiltiirel anlamda kot 193 134112161182 ] 68
. Ce e e e e e Ev Hanim: | N
etkiledigini diigiiniiriim. 3 4 4 2 1
0,
% 21,4 28,6 | 28,6 | 14,3 7,1
Memur | N1 55 | 35 | 9 | 14 5
%
35,7 357 92 | 14,3 51
Emekli | N | 5 4 | 10 | 10 6
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%

143 | 11,4 | 286 | 286 | 17,1
Serbest N
Meslek | 10 10 | 6 4 1

°| 323 [323]194]129]| 32
Ogrenci I N| gy ] g | 11 | g 1

%

368 |289|289| 26 | 26
Diger N1 1 17 | 9 8 0

%

346 | 327173154 | 0
Toplam |\ N\ 155 | 111 | 68 | 55 | 20

0,

A1 287 | 312191154 | 56
Farkhnkulturlere kars1 olumsuz Isci N1 4 28 | 16 | 9 5 50,678 ,031

onyargilarim vardir. %
341 | 31,8182 102 | 57
Ev Hanim:1 | N 3 4 5 1 1

%

214 | 286357 71 | 71
Memur | N g | 33 | 11 | 11 3

%

408 |337|112|112| 3.1
Emekli N 7 3 7 14 4
%
200 | 86 | 20,0 | 400 | 11,4
Serbest N
Meslek | 11 7 6 5 2
°| 355 | 226|194 |161| 65
Ogrenci | N\ qg | 9 | 7 | 4 1

%

395 | 289|184 | 105 | 26
Diger N o 20 | 5 2 1

%

462 |385| 96 | 38 | 1,9
Toplam |\ N | 150 | 106 | 57 | 46 | 17

0,

%1 365 | 208|160 | 129 | 48
Benlmklne"benzer kulttrlerdeki Isci N 4 2 21 | 46 15 29,562 | ,200
insanlar1 gérmekten hoslanirim. %

45 | 23 |239|523| 17,0
Ev Hanimi1 | N 0 0 2 9 3

%

0 0 | 143|643 | 214
Memur | Ny 8 | 27 | 49 | 13

%

1,0 | 82 | 276|500 | 133
Emekli N 0 5 4 25 4
%
0 57 | 11,4 | 714 | 11,4

Serbest N
Meslek | 1 6 6 | 13 5
°| 32 |194]194|419]| 161
Ogrenci | N | 2 | 10 | 18 6

%

53 | 53 | 263|474 | 158
Diger N 1 5 6 | 34 6

%

1,9 | 96 | 115|654 | 115
Toplam | N | 4 25 | 76 | 104 | 52
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0,

% 2,5 70 | 21,3 | 54,5 14,6
Benimkinden ¢ok farkli kiiltiirlere Is¢i N 19 2 | 23 1 3 26,926 | ,308
ait insanlar1 gormekten hoslanirim. %

21,6 477 |1 261 | 11 3,4
EvHanmi | N 2 10 2 0 0

%

14,3 71,4 | 14,3 ,0 0
Memur | N1 99 | 54 | 19 | 4 2

%

19,4 55,1 | 194 | 41 2,0
Bmekli I N |5 | 15| 6 | 4 0
%
28,6 429 | 171 | 114 0

Serbest N
Meslek - 8 14 6 2 1
°| 258 | 452|194 | 65 | 32
Ogrenci | N'J ) 19 | 5 1 1

%

31,6 500 | 132 | 2,6 2,6
Diger Ny 3B | 11| 2 0

%

7,7 67,3 | 21,2 | 3,8 0
Toplam | N |20 | 159 | 72 | 14 7

0,

% 20,8 53,1 20,2 | 39 2,0
Yabanci kiiltiirlere kars1 agigimdir. Isci N 14 28 8 21 17 | 48651 ,032

0,

% 15,9 31,8 | 9,1 | 239 19,3

EvHanmi | N 1 3 1 3 6

%

7,1 214 71 | 214 429
Memur /N1 s | o7 | 7 | 27| 22

%

15,3 276 | 71 | 27,6 22,4
Bmekli I N\ 95 | 14| 5 | 1 5
%
28,6 400 | 143 | 29 14,3

Serbest N
Meslek % 6 ! 6 5 !
°| 194 | 226|194 | 161 | 22,6
Ogrenci N 8 7 1 9 13

%

21,1 18,4 | 2,6 | 23,7 34,2
Diger N3 4 6 | 21 18
%
5,8 77 | 115 | 404 34,6
Toplam | N | o0 | 90 | 34 | 87 | 88
0,
% 16,0 253 | 96 | 244 24,7
Bu giine lfa(.l.ar ki yasamimda Isci N1 g a | n 5 5 26,573 | ,325
yabanci kiiltiirlere yaklagimim %
33,0 46,6 | 125 | 5,7 2,3
olumlu olmustur. BV N
anim 4 8 2 0 0

%

28,6 57,1 | 14,3 ,0 0
Memur | N1 53 | 58 | 5 | 7 5

%

23,5 59,2 | 51 7,1 51
Emekli N 9 18 4 5 5
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%
257 | 514|114 | 57 | 57
Serbest N
Meslek |- 8 15 | 5 2 1
°| 258 | 484|161 65 | 32
Ogrenci N 9 20 9 0 0
%
237 | 526|237 ,0 0
Diger N 7 28 | 12 | 4 1
%
135 [538 (231 77 | 19
Toplam | N | g9 | 185 | 48 | 20 | 11
0,
A1 250 | 528|135 56 | 31

(*P<0,05)

Farkli kiiltiirlere aciklik diizeyi ile meslek arasindaki iliskiye ait bulgular
incelendiginde; “Farkli kiiltiirlerden olan insanlarla etkilesimde bulunmanin beni ve
yakinlarimi kiiltiirel anlamda kotii etkiledigini diistiniiriim.” ifadesinde farkli meslekteki
katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Memur
olan katilimcilarin = %71,4’0  katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabin
vermislerdir. Emekli olan katilimcilarin %25,7°1 katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum
cevabini vermislerdir. “Farkli kiiltiirlere karsi olumsuz onyargilarim vardir.” ifadesinde
farkli meslekteki katilimecilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilhik vardir
(P<0,05). Diger mesleklerden olan katilimcilarin %84,7’si katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum cevabini vermislerdir. Emekli olan katilimcilarin %28,6’s1 katilmiyorum ve
kesinlikle katilmiyorum cevabimi vermislerdir. “Yabanci kiiltiirlere kars1 agigimdir.”
ifadesinde farkli meslekteki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik
vardir (P<0,05). Diger mesleklerden olan katilimcilarin %75 katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevabini vermislerdir. Emekli olan katilimcilarin %17,2°1 katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir. Bu ifadelere gore; farklh kiiltiirlere aciklik

diizeyi en diisiik olan katilimcilar emekli olan katilimeilardir.

Tablo-27: Miisteri Memnuniyeti Acisindan Tiiketici Etnosentrizmi ile
Egitim Durumu Arasindaki Iliskiye Ait Bulgular
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S £ E X2 | P
" i S o~ 5 g o &
Olgek Maddesi = SE|E|E|2 |22
o) MW = > > 7 o = O
[ [ = 4 > c >
€ S&n % £ = © = ‘B =
= O Q= = < = L =
i 2 X535 | & | 2| X2
0 M| M
Ulkeme ait tv, radyo, gazete vb. IIkogretim | N 0 3 1 4 4 | 20619 | 056
yayinlarla kargilagsmak iizerimde %
olumlu bir izlenim birakir. e N 0 250 | 83 | 333 | 333
3 6 17 77 36
%
2,2 43 | 12,2 | 55,4 25,9
Universite | N 5 5 35 98 53
%
2,6 26 | 17,9 | 50,0 27,0
Lisansisti | N 0 1 0 6 5
%
,0 11,1 ,0 66,7 22,2
Toplam | N | ¢ 15 | 53 | 185 | 95
%
2,2 42 | 149 | 52,0 26,7
Kendi kaltirime ait 6zel glnler, Ikogretim | N 0 0 4 6 p 25,625 | ,012
*
bayramlar vb. konakladigim %
isletme ¢alisanlar tarafindan o N 0 0 13331500 | 167
hatirlanmasi1 beni memnun eder. 3 0 25 | 7 40
0,
% 2,2 ,0 18,0 | 51,1 28,8
Universite | N 1 4 1 113 67
%
5 2,0 56 | 57,7 34,2
Lisansisti | N 0 0 0 5 4
0,
% ,0 ,0 0 55,6 444
Toplam | N /| 4 | 40 | 195 | 113
%
1,1 1,1 | 11,2 | 54,8 31,7
Kendi kiltiiriime benzer mizik, lkdgretim | N 0 0 0 9 3 7,703 | ,808
oyun vb. eglence aktivitelerini %
gormek beni memnun eder. Ties N L 0 0 17501 250
2 5 16 76 40
%
1,4 36 | 115 | 54,7 28,8
Universite | N 2 6 12 117 59
%
1,0 3,1 6,1 | 59,7 30,1
Lisansisti | N 0 0 0 7 5
0,
& ,0 ,0 ,0 77,8 22,2
Toplam | N 11 | 28 | 209 | 104
%
1,1 3,1 79 | 58,7 29,2
Konakladlglm yerde k-endl Tlk6gretim N 0 0 0 7 5 6,214 ,905
kaltarume ait yiyecek- icecek %
seceneklerini bulabilmek beni e N 0 0 0 | 583 ] 417
memnun eder. 2 8 18 | 67 44
0,
% 1,4 58 | 12,9 | 48,2 31,7
Universite | N 1 9 23 93 70




105

%

5 46 | 117 | 474 35,7
Lisansustd | N 0 0 0 5 4
0,
& 0 0 0 55,6 44,4
Toplam N1 5 | 47 | a1 | 172 | 123
%
8 48 | 115 | 48,3 34,6
Konakladigim yerde odalarin kendi | Ilkégretim | N 0 0 3 8 1 12,769 | ,386
yasam tarzima ve Kiiltiiriime gore %
dizayn edilmesini isterim. e N 0 0 12501667 | 83
4 21 27 60 27
%
2,9 151 | 19,4 | 43,2 19,4

Universite | N

%
3,6 179 [ 255 | 347 | 184

Lisansustl | N
%

0 22,2 | 444 | 333 0

Toplam /N1 4y | 58 | 84 | 130 | 64
0,
. o 3,1 16,3 [ 236 | 39,0 | 18,0
Kon'aklad1g1m yerde persppelin [kogretim | N 0 0 4 7 1 17,462 | ,133
hizmet sunum sekillerinin %
kiiltiirime uygun olmasini isterim. e N L 0 333|583 | 83

2 17 34 57 29
14 122 | 245 | 410 | 209
2 33 48 72 41
1,0 16,8 | 245 | 36,7 | 20,9

%

Universite | N
%

Lisansistl | N

0
% 11,1 0 0 667 | 222

Toplam | N1 5 | 50 | g6 | 142 | 73
0
& 1,4 14,0 | 24,2 | 39,9 20,5
Gittigim tilkede kendi iilkeme ait | Ikogretim | N 0 2 3 7 0 13,352 | ,344
markalarin {irlinlerinin bulunmast %
beni memnun eder. — 0 16712501583 .0

4 12 27 64 32
2,9 86 | 194 | 460 | 230
6 33 44 66 47
3,1 16,8 | 224 | 33,7 | 240

%

Universite | N

%

Lisansustl | N
%

0 11,1 | 111 | 556 | 222

Toplam /N1 4o | 48 | 75 | 142 | s
% 2,8 13512111399 | 228
Konakladigim yerde ana dilimi Ikogretim | N 1 0 1 9 1 19,904 | ,069
konusan birilerinin olmasi beni %
memnun eder. : 83 | 0 | 83 1750 83
Lise N

0
% 2,9 14 1165|532 | 259

3 5 22 | 101 65

Universite | N
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%

1,5 26 | 112 | 515 33,2
Lisansisti | N 0 0 1 1 7
%
,0 ,0 111 | 111 77,8
Toplam | N | ¢ 7 | 47 | 185 | 109
%
2,2 20 | 13,2 | 52,0 30,6
Konakladigim yerde kendi Ikogretim | N 1 0 1 9 1 15,727 | ,204
vatandaslarimdan ¢alisanlar %
gormek beni memnun eder. e N 83 0 | 83 1750 | 83
7 10 28 66 28
%
5,0 72 | 20,1 | 475 20,1
Universite | N 6 21 3 81 56
%
3,1 10,7 | 16,3 | 41,3 28,6
Lisansisti | N 0 0 0 6 3
0,
Yo ,0 ,0 0 66,7 33,3
Toplam /Nty | 51 | 61 | 162 | s8
0,
% 3,9 8,7 | 17,1 | 455 24,7
Konakladigim yerde mensubu [lkdgretim | N 0 0 6 5 1 11,081 | ,522
oldugum dine ait 6geler gormeye %
ihtiyag duyarim. e N .0 0 1500 | 41,7 83
12 14 59 45 9
%
8,6 10,1 | 424 | 32,4 6,5
Universite | N 10 30 67 65 24
0,
% 51 15,3 | 34,2 | 33,2 12,2
Lisansisti | N 1 1 3 3 1
%
11,1 11,1 | 33,3 | 33,3 11,1
Toplam | N | o2 | 45 | 135 | 118 | 35
0,
% 6,5 12,6 | 37,9 | 33,1 9,8
Konakladigim yerde mensubu Ikogretim | N 1 1 7 3 0 23,459 | ,024
o . .. .. *
oldugum dine ait ibadet yerlerinin %
bulunmasini isterim. o N 83 83 | 583|250 .0
14 11 66 42 6
%
10,1 79 | 475 | 30,2 4.3
Universite | N 17 35 62 58 24
0,
% 8,7 17,9 | 316 | 29,6 12,2
Lisansisti | N 0 1 6 1 1
%
,0 11,1 | 66,7 | 11,1 11,1
Toplam /N0 | g | 141 | 104 | 31
0,
% 9,0 1355 | 39,6 | 29,2 8,7

(*P<0,05)
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Miisteri memnuniyeti acisindan tliketici etnosentrizmi ile egitim durumu
arasindaki iliskiye ait bulgular incelendiginde; “Kendi kultirime ait 6zel glinler, bayramlar
vb. konakladigim isletme c¢alisanlar1 tarafindan hatirlanmas1 beni memnun eder.”
ifadesinde farkli egitim seviyesindeki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli
bir farklilik vardir (P<0,05). Egitimi diizeyi lisansustli olan katilimcilarn %2100’0
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Egitim diizeyi ilkdgretim olan
katilimcilarin %66,7°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Buna
gore; Ozel giinlerin kutlanmasini en ¢ok isteyen katilimcilar egitim diizeyi lisansusti olan
katilimcilardir. “Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait ibadet yerlerinin
bulunmasini isterim.” ifadesinde farkli egitim seviyesindeki katilimcilarin verdikleri
cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Egitim diizeyi Universite olan
katilimcilarin %41,8°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir. Egitim
dizeyi lisansisti olan katilimcilarm %22,2°1 katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum
cevabini vermiglerdir. Buna gore; dini 6gelere, egitim diizeyi {iniversite olan katilimcilar

Onem vermistir.

Tablo-28: Farkh Kiiltiirlere Acikhk Diizeyi Ile Egitim Durumu Arasindaki
fliskiye Ait Bulgular

. . . — (<] § § E E [¢b] E X2 P
Olcek Maddesi T 5 5| 8 | S 2| =2
24 = > > = S | =9
= .z S z| &8 = 2| £ =
= 2E|E |8 |2 | Q%
=R YE|E| S |8 |€3
§13 |2 |9 |¥3
Konakladigim yerde farkl llkogretim | N 1 8 3 0 0 24,844 | 016
. . . *
iilkelerden misafirlerin bulunmasi %
beni memnun eder. — 83 16671250 .0 0

31 74 25 7 2
223 |532 180 | 50 14
51 117 | 25 2
260 | 59,7128 1,0

%

Universite | N

%

Lisansustl | N
%

778 222 0 0
90 201 | 53 9

~
N
o
o

w o |[© [» |+

Toplam N
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0,
% 25,3 565|149 | 25 8
Farkli kiiltiirlerden olan insanlarla | llkogretim | N 1 6 3 1 1 25,566 | ,012
. . . *
etkilesimde bulunmanin beni ve %
yakinlarimu kiiltiirel anlamda kotii o N 83 15001250 83 83
etkiledigini diislintirim. 26 40 | 33 | 29 11
0,
% 18,7 28,8 | 23,7 | 20,9 79
Universite | N 70 63 30 25 8
%
35,7 32,1 | 153 | 12,8 4,1
Lisansisti | N 5 2 2 0 0
%
55,6 22,2 | 22,2 ,0 0
Toplam /N1 405 | 191 | 68 | 55 | 20
0,
% 28,7 31,2 | 191 | 154 5,6
Farkli kiiltiirlere kars1 olumsuz [Ik6gretim | N 3 8 1 0 0 27,366 | ,007
*
Onyargilarim vardir. 0
yarg % 25,0 66,7 | 8,3 ,0 0
Lise N oaa | aa | 20 | 23 9
%
24,5 31,7 | 20,9 | 16,5 6,5
Universite | N 89 51 25 23 8
%
45,4 26,0 | 12,8 | 11,7 4,1
Lisansisti | N 4 3 5 0 0
%
44 4 33,3 | 22,2 ,0 0
Toplam N
130 106 57 46 17
0,
% 36,5 29,8 | 16,0 | 12,9 4.8
Benimkine benzer kiltirlerdeki Ikogretim | N 0 1 4 7 0 8,115 | ,776
insanlar1 gérmekten hoslanirim. %
0 8,3 | 33,3 | 58,3 0
Lise Nl 5 8 | 31| 74| 21
%
3,6 58 | 22,3 | 53,2 15,1
Universite | N 4 16 40 108 28
%
2,0 8,2 | 20,4 | 55,1 14,3
Lisansisti | N 0 0 1 5 3
%
,0 ,0 11,1 | 55,6 33,3
Toplam | N | g 25 | 76 | 194 | 52
%
2,5 70 | 21,3 | 545 14,6
Benimkinden cok farkl: kiiltiirlere | 1lkdgretim | N 0 9 ’ 1 0 11,667 | 473
ait insanlar1 gormekten hoslanirim. %
,0 75,0 | 16,7 | 8,3 0
Lise N 36 | 68 | 27| 5 3
%
25,9 489 | 194 | 3,6 2,2
Universite | N 34 108 42 8 4
%
17,3 551|214 | 41 2,0
Lisansisti | N 4 4 1 0 0
%
44 4 44 | 11,1 ,0 0
Toplam | N |20 | 159 | 72 | 14 7
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0
Yo 208 |531 202 39 2,0

Yabanci kiiltiirlere kars1 agigimdir. | Ilkogretim | N 0 0 5 6 4 37,996 | ,000
*
%

0 0 [16,7 500 | 333
32 45 16 27 19
230 324|115 ]194 | 137
22 44 16 53 61
112 1224 | 82 | 270] 311

Lise N
%

Universite | N

%

Lisansustl | N
%

33,3 11,1 0 11,1 | 444

Toplam /N1 57 | g0 | 34 | 87 | s
0,
. o 16,0 | 253 | 96 | 244 | 247
Bu giine kadar ki yasamimda [kogretim | N 0 6 5 1 0 17,932 | 118
yabanci kiiltiirlere yaklagimim %
olumlu olmustur. e N 0 500 | 41,7 | 83 .0

42 71 17 5 4
30,2 | 511122 | 3,6 29
46 105 | 25 14 6
235 | 536|128 | 71 3,1

%

Universite | N
%

Lisansistl | N

0
o 11,1 | 66,7111 | 0 11,1

89 188 | 48 20 11
250 |528 | 135 ]| 56 3,1

Toplam N
%

(*P<0,05)

Farkli kiiltiirlere agiklik diizeyi ile egitim durumu arasindaki iligskiye ait bulgular
incelendiginde; “Konakladigim yerde farkli iilkelerden misafirlerin bulunmasi beni
memnun eder.” ifadesinde farkli egitim seviyesindeki katilimcilarin verdikleri cevaplar
arasinda anlamli bir farklilik vardir (P<0,05). Lisanslsti olan katilimcilarin %1001
katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabmi vermislerdir. Ilkogretim olan
katilimcilarin %75,1°1 katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum cevabini vermislerdir.
Buna gore; en ¢ok, egitim diizeyi lisansiistii olan katilimcilar kendi kiiltiirlerinden olan
misafirleri gormek istemektedirler. “Farkli kiiltiirlerden olan insanlarla etkilesimde
bulunmanin beni ve yakinlarimi kiiltiirel anlamda koti etkiledigini diistiniiriim.” ifadesinde
farkli egitim seviyesindeki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik
vardir (P<0,05). Lisansistii olan katilimcilarin %77,8’1 katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum cevabini vermiglerdir. Lise olan katilimcilarin %47,5’i katilmiyorum ve

kesinlikle katilmiyorum cevabini vermisglerdir. buna gore; en ¢ok, egitim diizeyi lisansiistii
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mezunu olan katilimeilar farklr kiiltiirlerin kotii etkide bulunacagini diisiinmemektedirler.
“Farkli kiiltirlere karsi olumsuz Onyargilarim vardir.”  ifadesinde farkli egitim
seviyesindeki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik vardir
(P<0,05). Ikogretim olan katilimeilarin %81,7°1 katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum
cevabini vermislerdir. Lise olan Kkatilimeilarin %56,2°1 katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum cevabimi vermislerdir. “Yabanci kiiltiirlere karsi agigimdir.” ifadesinde
farkli egitim seviyesindeki katilimcilarin verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir farklilik
vardir (P<0,05). Ilkogretim olan katilimcilarin %83,3’{i katiliyorum ve kesinlikle
katiliyorum cevabin1 vermislerdir. Lise olan katilimcilarin %34,1°1 katiliyorum ve
kesinlikle katiliyorum cevabini vermisglerdir. Bu ifadelere gore yabanci kiiltiirlere agiklik

diizeyi en yiiksek olan egitim diizeyi ilkdgretim olan katilimcilardir.
4.6.5. Arastirma Bulgular1 Ve Degerlendirmeler

Katilimeilarin etnosentrizm egilimleri incelendiginde, arastirmanin sonuglarina
gore tliketicilerin etnosentrizm egilimleri ¢ok yiiksektir veya c¢ok diisiiktiir seklinde ug
yargilarda bulunmak zordur. Olcege gore, en yiiksek tiiketici etnosentrizmi diizeyine sahip
bir bireyin alacagi maksimum skor 140, minumum skor 28’dir. En uygun ifade ile sonuglar
aragtirmaya katilan tiiketicilerin ortalama 89,21 ile orta diizeyde bir etnosentrizm

derecesine sahip olduklarini gdstermektedir.

Arastirmadaki anket sorularmma verilen yanitlara bakildiginda, tiiketici
etnosentrizmi egilimi en yiiksek ¢ikan arastirma faktort, “Kendi kiltiirime ait 6zel gunler,
bayramlar vb. konakladigim isletme calisanlar1 tarafindan hatirlanmasi beni memnun
eder.” tiiketiciler tarafindan 4,14 ile en énemli goriilen 6zellik olmustur. Ozellikle bayan
katilimcilar 6zel gilinlerin kutlanmasini en ¢ok isteyen katilimcilardir. Katilimeilar
tarafindan verilen cevaplar sonucunda en diisiik skora sahip aragtirma faktorii olarak 1,96

ile “Tiirkiye’de etnik kimligime kars1 olumsuz tavirlarla karsilasmadim.” ifadesi olmustur.

Ankete katilanlarin milliyet dagilimlar1 incelendiginde anketi cevaplandiranlarin
% 27,0’si Alman, % 41,6’s1 Rus, % 0,8’i Ingiliz, % 16,3ii Tiitk ve % 14,3’iinii diger
milletlerden katilimcilar olusturmaktadir. Yas dagilimlar1 incelendiginde anketi
cevaplandiranlarin % 11°1 20 ve 20 yas alt1 araliginda, % 27,8’inin 20-29 yas araliginda,
%23,9’unun 30-39 yas araliginda, % 20,2’inin 40-49 yas araliginda ve % 17,1’nin 50 ve

tizeri yas araligindaki katilimcilardan olustugu gorilmektedir. Medeni durumlar



111

incelendiginde anketi cevaplandiranlarin % 61,2°1 evli, % 32,9°u bekar, % 5,6’s1 dul ve %
0,3’nlin  bosanmis katilimcilardan olustugu  goriilmektedir. Cinsiyet durumlari
incelendiginde anketi cevaplandiranlarin 136’simin bay ve 220’sinin bayan katilimcilardan
olustugu goriilmektedir. Meslek durumlari incelendiginde anketi cevaplandiranlarin %
24,7’si1 is¢i, % 3,9°u ev hanmmi, % 27,5’1 memur, % 9,8’nin emekli, % 8,7’nin serbest
meslek, % 10,7’sinin 6grenci ve % 14,6’siin diger mesleklerle ugrasan katilimcilardan
olustugu goriilmektedir. Egitim durumlari incelendiginde anketi cevaplandiranlarin % 3,4’
ilkogretim, % 39’u lise, % 55,1°1 Universite ve % 2,5’nin lisansiistii egitim almis

katilimcilardan olustugu goriilmektedir.

Ankete katilanlarin cevaplarina gore; tiiketici etnosentrizmi diizeylerini belirten

bazi sorulara verilen yanitlar orta etnosentrizm seviyesinde olmustur.

Miisteri memnuniyeti agisindan tiiketici etnosentrizmine iligkin faktorler
incelendiginde, arastirmada kullanilan miisteri memnuniyeti temelli 11 faktor ile milliyet,
yas, medeni durum, cinsiyet, meslek ve egitim durumlar1 arasinda anlamli iligkiler

bulunmaktadir.

Anket sorularma verilen yanitlara gore ortaya cikan bazi sonuglar: Ankete
katilanlardan, kiiltiirel aktivitelere en ¢ok 6nem veren milletin Ruslar oldugu goriilmiistiir.
Odalarmin kendi kiiltiirlerine gore dizayn edilmesini en ¢ok isteyen katilimcilar 20 yas ve
alti katihmcilar olmustur. Ibadet yerlerini en cok isteyenler ise emeklilerdir. Kendi

tilkelerinin {iriinlerini en ¢ok gdormek isteyen katilimcilar ise, ev hanimlaridir.

Farkli kiiltiirlere aciklik diizeyine iliskin 7 faktor ile milliyet, yas, cinsiyet,
meslek ve egitim durumlar1 arasinda anlamli iligkiler bulunmaktadir. Farkli diizeylere
aciklik ile medeni durum arasinda ise bir anlamlilik bulunamamistir. Yabanci kiiltiirlere
aciklik diizeyi en fazla olan millet Rus katilimcilardir. Yabanci kiiltiirlere agiklik diizeyi
yuksek olan katilimcilara bakildiginda en ¢ok 20-29 yas arasindaki katilimcilardan
olustugu goriilmektedir. Yabanci kiiltiirlere kars1 aciklik diizeyi en diisiik olan katilimcilar

ise; emeklilerdir.

Farkli kiiltiirlere kars1 a¢iklik diizeylerini belirten sorulara verilen yanitlar sonucu
benzer kiiltlirlerdeki insanlar1 gérmekten hoslandiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Cikan sonuglara

gore farkl kiiltiirlerden misafirlerin varlig1 rahatsizlik derecesinde etkide bulunmamustir.
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Hatta etnosentrizm diizeyi diisiik ¢ikmistir. Yabanci kiiltiirlere agiklik diizeyleri 3,16

etnosentrizm seviyesinde ¢ikmistir.
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SONUGC

Rekabetin ¢ok yogun olarak yasandigi giiniimiizde, firmalar siirekli degisimlere
ve gelismelere uyum gostermek durumundadir. Basarili olabilmek i¢in hedef kitlenin ¢ok
iyi taninmasi gerekmektedir. Ancak bu o kadar da kolay degildir. Clnk( tlketici

davraniglar1 ve karar alma siirecleri karmagik bir yapidadir.

Isletmeler i¢in hedef pazardaki tiiketicileri daha iyi tamyip, istek ve ihtiyaclarini
daha iyi tatmin edebilmek icin tuketici davranislarinin nedenlerini bilmek ¢cok 6nemlidir.
Son yillarda tiiketici satin alma davraniglar incelendiginde mense lilke etkisi ve tiiketici
etnosentrizmi faktorlerinin de tiketici satin alma 6zellikleri arasinda oldugu goriilmiistiir.
Fiyat, kalite, markaya duyulan giiven gibi bilindik fakt6rlerin yaninda, ithal tirtinlere karsi
tutum, yabanci iilkeler hakkindaki diisiinceler, tiiketici etnosentrizmi gibi sebepler de
tiikketici kararlarini etkileyen faktorler olmustur. Tiiketiciler bircok sebepten dolayi yerli ve
yabanc1 lriinler arasinda se¢im yapmak durumunda kalmaktadirlar. Bu segimin, var olan
nedenlerden hangisi sebebiyle yapildiginin bilinmesi veya belirlenmesi firmanin pazarlama

faaliyetlerini o dogrultuda diizenleyebilmesi agisindan 6nemlidir.

Son yillarda yurtsever, etnosentrik, milliyetci ve hatta yabanci diismanlig1 giiden
duygular diinya genelinde yabancilar arasinda gittikce artis gostermektedir. Ulusal
pazarlarda yabanci etkisinin artisina karst sirketler, yurtsever reklamlarla ithal Grlnlere
kars1 yerli tirtinlerin tercih edilmesi gerektigi konusunda tiiketicilere sorumluluk yikleme
cabasma girismektedirler. Tiiketicilerin ithal iirlinlere karsi yerli {riinleri se¢melerinde

etkili olan faktorlerin anlasilmasinda tiiketici etnosentrizmi dnemli bir hareket noktasidir.

Tuketici etnosentrizmi bireylerin algilarini, tutumlarini, kararlarini ve hatta
davraniglarini etkileyen 6nemli bir 6zellik olarak ortaya ¢ikmaktadir. TUketicilerin yerli ve
yabanci triinleri degerlendirmeleri tiiketici etnosentrizm derecesine bagli olarak farklilik

gostermektedir.

Tiiketici etnosentrizmi dikkatli ve bilingli bir sekilde hareket edildiginde yabanci
firmalar icin bir dezavantaj olmaktan ¢ikmakta, yerli firmalar i¢in ise basariy1 artiracak bir
avantaj olarak giindeme gelmektedir. Tlketicilerin etnosentrizm dizeylerinin belirlenmesi
onlarin yabanci ve yerli iiriinlere kars1 olan tutum ve davranislarini tahmin etmede, buna

uygun pazarlama karmasi ve stratejileri gelistirmede 6nemli oldugu kadar, etnosentrizm
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dizeyine gore pazar bolimlendirmesi yapabilmesi agisindan da 6nem tasimaktadir.
Nitekim etnosentrik olan ve olmayan tiiketiciler farkli davranig bigimleri sergilemekte,

farkli diistince ve deger yargilarina, farkli istek ve ihtiyaglara sahip olmaktadir.

Bu calismada tiiketici etnosentrizm odak nokta olmakla birlikte konaklama
isletmelerinde miisteri memnuniyet diizeyleri iizerinde etnosentrizmin etkileri
sektordiir. Konaklama isletmeleri de turizm sektoriinde hizmet vermektedir. Bu nedenle
turizm pazarindaki gelismelerden konaklama isletmeleri de etkilenmektedir. Konaklama
isletmelerinin etnosentrizmden de etkilenmemesi miimkiin degildir. Farkli milletlerden,
farkl kiltiirlerden, farkli istek ve ihtiyaglara sahip misafirlere en iyi hizmeti sunabilmek

i¢cin konaklama igletmelerinin de etnosentrizm faktoriinii dikkate almalar1 gerekmektedir.

Konaklayan misafirlerin hizmetlerden memnun kalabilmeleri icin etnosentrik
unsurlarin  igletme tarafindan hizmet sunumlarina yansitilmasi gereklidir. Yapilan
incelemelerde yerli ve yabanci misafirlerin arzu ettikleri, memnuniyetlerini saglayabilecek
etnosentrizm ile ilgili unsurlar bulunmustur. Isletmeye gelen yerli ve yabanci misafirler
ulkelerine ait tv, radyo, gazete vb. yaymlarin bulunmasi, kendi kilturlerine ait 6zel
giinlerin kutlanmasi, kendi Kkiiltlirleriyle ilgili eglence aktivitelerinin yapilmasi, kendi
kiiltiirlerine ait yiyecek ve i¢eceklerin sunulmasi, mekanlarin kendi yasam sekillerine gore

dizayn edilmesi gibi hizmetlerden son derece memnun kalmislardir.

Isletmeleri ziyaret eden konuklar kendi vatandasi olan calisanlar ya da
kendilerine yakin kiiltiirlerden olan insanlari gérmeyi arzu etmislerdir. Konuklar kendi
dillerini konusan ya da kendi dinlerinden olan kisilerle ayni ortami1 paylagmay1 tercih

etmektedirler.

Bu ¢alisma 11 tane miisteri memnuniyeti odakli faktor ile tiiketici etnosetrizminin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini ortaya koymustur. Tiiketici etnosentrizmi miisteri

memnuniyetini etkileyen 6nemli bir 6zellik olarak ortaya ¢ikmustir.

Konaklama isletmelerinin farkli kiiltiirlerden insanlarin bir arada yeme-i¢gme,
eglence, konaklama faaliyetlerinin gergeklestigi bir yapiya sahip olmalari nedeniyle,
konuklarin farkli kiiltiirlere olan agiklik diizeyleri de 6nemli bir husus olmaktadir. Farkli
kiiltiirden konuklarin ve hayat standartlart birbirinden farkli kisilerin olmasi, konuklarin

yabanci kiiltiirlere agiklik diizeyleri de dikkat edilmesi gereken dnemli noktalardandir.
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Bu ¢alismada 7 tane farkl kiiltiirlere agiklik diizeyi odakli faktor ile misafirlerin
etnosentrizm diizeyleri belirlenmistir. Farkli kiiltiirlere karsi aciklik diizeylerini belirten
sorulara verilen yanitlar sonucu benzer kiiltiirlerdeki insanlar1 gormekten hoslandiklari
ortaya ¢ikmaktadir. Alinan sonuglara gore farkl: kiiltiirlerden misafirlerin varligi rahatsizlik

derecesinde etkide bulunmamastir.

Bu calisma Antalya’nin Alanya ilgesinde gergeklestirilmistir. ileride konuyla
ilgili yapilacak olan arastirmalarda arastirmacilarin, farkli tiiketicilerin katilimla daha
biylk oOrnek kitleler lzerinde arastirma yapmalari, sonuglarin genisletilmesi agisindan

yararli olacaktir.

Bu calisma kapsaminda etnosentrizmin konaklama isletmelerinde miisteri
memnuniyet diizeyleri iizerindeki etkisi incelenmis, tiiketici etnosentrizmi yazinina énemli
bir katki olarak degerlendirilebilir. Elde edilen sonuglar, hem sektérdeki isletmeler hem de
benzer bir arastirmay1 ayni veya farkli sektorlerde uygulamak isteyen arastirmacilar igin

kaynak teskil edecektir.
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EKLER

EK.1: TURKCE ANKET FORMU

Degerli Katilimei,

Karamanoglu Mehmetbey Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Ana Bilim Dal1 Yiiksek Lisans Programi’nda Yrd.Dog.Dr. Selda BASARAN ALAGOZ
danismanhiginda hazirlamakta oldugum “Konaklama Isletmelerinde Miisteri
Memnuniyeti Ve Etnosentrizmin Miisteri Memnuniyet Diizeyleri Uzerindeki Etkisi
(Alanya Ilgesi Ornegi)” isimli tezimde kullanilmak iizere yiiriittiigiim anket
calismama katildigimiz ig¢in tesekkiir ederim.Vereceginiz bilgiler kesinlikle gizli
tutulacak ve yalmizca arastirma amagh kullanilacaktir.Bu nedenle asagidaki
sorularin tamamini objektif olarak cevaplandirmanizi ve sorular1 yanitlarken size en

yakin olan secenegi isaretlemenizi rica ederim.
Degerli vaktinizi ayiracaginiz i¢in tesekkiir eder, iyi tatiller dileriz.
S.Serhan ESEN

1.BOLUM

Bu boliimde tanimlayict sorular yer almaktadir. Liitfen asagidaki ifadeleri size

uygun olarak cevaplaymiz.

1. Milliyetiniz?

a-) Alman b-) Rus c-)Ingiliz d-)Turk e-)Diger............

2. Yasmz?

a-) 20 yas alti b-) 20-29 aras1 c-) 30-39 arast  d-) 40-49 aras1 e-) 50 ve

Uzeri



Emekli

3. Medeni Durumunuz?

a-) Evli b-) Bekar c-)Dul d-)Bosanmis

4. Cinsiyetiniz?

a-) Bay Db-) Bayan

5. Mesleginiz?

a-) Isci b-) Ev hanimi c-) Memur

e-) Serbest Meslek  f-) Ogrenci g-) Diger .............

6. Egitim Durumunuz?

a-) ilkdgretim  b-) Lise c¢-) Universite d-) Lisansistii

7. Aylik Gelir Diizeyiniz? (Dolar)
a-) 1000 ve alt1 b-) 1001-1500

c-) 1501-2000 d-) 2001-3000 e-) 3001 ve uzeri



2.BOLUM

Asagidaki ifadeleri degerlendiriniz

1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-

Kesinlikle Katiliyorum

Liitfen her ifadeye katilma diizeyinizi uygun segenege (X) isareti koyarak

belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Ulkeme ait tv, radyo, gazete vb. vyaymlarla
karsilasmak tizerimde olumlu bir izlenim birakir.

2 | Kendi kultarime ait ©zel gunler, bayramlar vb.
konakladigim  isletme  ¢alisanlar1  tarafindan
hatirlanmasi1 beni memnun eder.

3 | Kendi kiltirime benzer miizik, oyun vb. eglence
aktivitelerini gérmek beni memnun eder.

4 | Konakladigim yerde kendi kiiltiirime ait yiyecek-
icecek seceneklerini bulabilmek beni memnun eder.

5 | Konakladigim yerde odalarin kendi yasam tarzima
ve kultirime gore dizayn edilmesini isterim.

6 | Konakladigim yerde personelin hizmet sunum
sekillerinin kiiltiirime uygun olmasini isterim.,

7 | Gittigim {lkede kendi {iilkeme ait markalarin
urunlerinin bulunmasi beni memnun eder.

8 | Konakladigim yerde ana dilimi konusan birilerinin
olmas1 beni memnun eder.

9 | Konakladigim yerde kendi vatandaslarimdan
calisanlar gormek beni memnun eder.

10 | Ulkemin giindemini seyahat esnasinda da takip
ederim.

11 | Konakladigim yerde kendi kiiltirimii tanitma
icgiidiim vardir.

12 | Konakladigim yerde farkli tilkelerden misafirlerin
bulunmasi beni memnun eder.

13 | Farkli kiltiirlerden olan insanlarla etkilesimde
bulunmanin beni ve yakmlarimi kilturel anlamda
kotu etkiledigini diistiniirim.

14 | Farkl kiiltiirlere kars1 olumsuz 6nyargilarim vardir.




15

Benimkine benzer kdltirlerdeki insanlart gormekten
hoslanirim.

16

Benimkinden c¢ok farkli kiiltiirlere ait insanlar
gormekten hoglanirim.

17

Hayat standartlar1 benimkinden diisiik dilizeyde
insanlarin yasadig yerleri ziyaret etmeyi severim.

18

Hayat standartlar1 benimkinden Yyiuksek dlzeyde
insanlarin yasadig yerleri ziyaret etmeyi severim.

19

Yabanci kiiltiirlere kargi agigimdir.

20

Bu giline kadar ki yasamimda yabanci kiiltiirlere
yaklasimim olumlu olmustur.

21

Farkli iilkelerin turistik iirlinlerini satin almanin,
kendi lkemin ekonomisine olumsuz etkisi olduguna
Inanirim.

22

Kendimi muhafazakar olarak nitelendiririm.

23

Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait
Ogeler gormeye ihtiya¢ duyarim.

24

Konakladigim yerde mensubu oldugum dine ait
ibadet yerlerinin bulunmasini isterim.

25

Uriinleri satin alirken etnik unsurlar dikkate alirim.

26

Tatile ¢ikarken yer se¢iminde etnik unsurlar1 dikkate
alirim.

27

Yabanci iilkelere yaptigim seyahatlerimde etnik
kimligime kars1 olumsuz tavirlarla kargilasmadim.

28

Tirkiye’de etnik kimligime kars1 olumsuz tavirlarla
kargilasmadim.




EK.2: RUSCA ANKET FORMU

AHKkeTa
YBaxaeMblid I10Jb30BATEIb

bnarogapto Bac 3a Bpemsi, koTopoe Bbl ynenute Ha 3amojJHEHUE 3TOW aHKETHI,
CO3JJaHHOM TP MOJAJEPKKE MOMOIIHHMKA JOIleHTa yHHBepcuTtera uM. Kapamanoriy
MexmerOeit, lHCTUTYTa CONMANBHBIX HCCIAEAOBaHUM, IO TporpamMme YIpaBieHUs
BbICIIEN KaTeropuu, Aokropa Cenpna bamapan Anares, «Y0BIETBOPEHHE IOCTEH B
VIOpPaBIE€HUU U TPOSBICHHE  YAOBIECTBOPEHHOCTHU TOJ[ 3THHYECKUM BIUSHUEM»(Ha
npuMepe paiioHa Asanun). BBeneHHble BamMH JIaHHBIE, OyIyT aHOHHMHBI |
WII0JIb30BaHHBI UCKIIOUUTENBHO U UCCaenoBaHuil. B cBs3u ¢ atuM, npomry Bac, npu
3alOJTHCHUU AHKETHI, BHICKA3bIBaTh OOBEKTHBHOEC MHEHHE W HUCIOIb30BaTh CaMBIi
OJIM3KMIA BApUAHT U3 MPEIJIOKEHHBIX BaM 0TBETOB.

bonbiioe criacu6o 3a yIEIEHHOE HaM BpEM.

Cepxan OceH

Yacthb 1
B stoun wactu HaxoasTcs obomraronue Bonpockl. [Toxanyiicta, BBenute Hanbosee
Onn3kuii Bam oTBer.

1. HaumouaiapHOCTH

I'epmanus........... Poccus.......... AHrIHUA........... Typuus.............. JIPYTOC...... ...
2.Bo3pact
20 MeHee JeT............ 20-29..ciiie 30-39...cccii 40-49............ 50u

3.CeMeiliHOE TTOJIOKHUE

CeMelHBbIH. .......... XOJIOCT......... pa3BEACHHBIH. .. ........
4.mon
Myx........... KEH.......
5. [Ipoddecus
Pabouwii......... JNOMOXO35HKa........... rOC.CIyKalllUH......... IIEHCHOHED... ... vvennnn.
CBoOoanas npodeccus........... CTYJICHT......... JIPYToE.......

6.00pa3oBanue
Havanwnas
HIKOJIA........... JULEH............ YHHUBEPCUTET............. ACTIUPAHTYPA .. «vven s

7. Mecstunbtii noxon (momtaper CIIA)
1000 u meHee............... 1001-1500..............
1501-2000................. 2001-3000........... 3001 u Gonee.............



Yactb 2

BBeaute naHHble HUKE

g o | Eg
S E| S g | o &
=28 | | E|EE
2 = 5 < 53 e 5y
e8| S |8 | 3|87
Seg|z | g |2 | g8
1 MHe npUsSTHO MPOCMATPUBATH HAIIMOHAILHOE TEJICBH/ICHNE,
paauo, ra3eThl U AP
2 MHe npUATHO Kor/ia pabOTHUKH B c(hepe TOCTENPUUMCTBRA
BCIIOMUHAIOT BaXKHBIC JIATHI,0THOCSIIUECS K MOEH KyJIbType
3 MHe npusATHA My3bIKa, WPl U ACHCTBHUS OTHOCSIIIUECS K MOCH
KYJIBTYpe
4 MHe npusSTHO BHJIETh B MECTaX MOUX OCTAHOBOK OJIr0jIa 1
HATKUTKU TPUCYIIHAE MOCH KyJIbType
5 51 GBI XOTEN B MECTaX MOUX OCTAHOBOK BH/CTh JAU3alH
MPUCYITHIA MOEMY CTHIIIO XKHU3HH
6 51 GBI XOTEN B MECTaX MOMX OCTAHOBOK BHUJCTh OOCTYKHBAaHUE
NpuUcyniee Moen KyJabType
7 MHe npUsATHO BHJIETh B MECTaX MOUX OCTAHOBOK MapKH
MPOU3BOJICTBAa MOCH CTPaHbI
8 MHe NpUsATHO CIBIIIATH B MECTAX MOUX OCTAHOBOK FOBOPSIIINX
Ha MOEM SI3bIKE
9 MHe npUATHO BHICTh B MECTAX MOUX OCTAHOBOK PaOOTHUKOB U3
MOEU CTpaHbl
10 | S cnexy 3a cuTyaldeil B MOCH CTpaHe U B IyTEHICCTBUU
11 | B MecTax MOMX OCTaHOBOK sl MOTY TIOKa3aTh CBOIO KYJIBTYPY
12 | MHe npHATHO BUJIETh B MECTaX MOUX OCTAHOBOK HHOCTpPAHIICB
13 | S5 mymaro, 4TO Ha MEHS HETaTUBHO ICHCTBYET OJIM30CThH C
JIIOZIBMU, TIPCHAICIKAIINAM IPYTUM KYJIbTypam
14 | S5 ocyxknaro Apyrue KyJabTyphbl
15 | MHe HpaBATCs JIOAM U3 MMOX0KUX HaM KYJIbTYP
16 | MHe HpaBATCS JIIOAU U3 COBCEM JAPYTHX KYIBTYP
17 | MHe HpaBHUTCs MOCEIIATh MECTa POKUBAHMUS JIIOJEH, Ooree
HU3KUX COLMAITLHBIX CIIOCB
18 | MHe HpaBUTCS MOCEIIATh MECTA MPOKUBAHUS JIIOJICH, OoJTee
BBICOKUX COITHAIILHBIX CIIOEB
19 | S npoTHB MHOCTPAHHBIX KYJIBTYD
20 | Berpeuu ¢ MHOCTPAHHBIMU KYJIBTYPaMH 710 CETOHSIITHETO THS
MPOXOJIIIN TIOJIOKUTEITEHO
21 | S cuymraro, YTO MOKYIIKA IIyTEBOK B IPYT'HE CTPAHBI
OTPHIIATEILHO CKA3bIBACTCSI HA YKOHOMHUKE MOETO TOCyIapCTBa
22 | S cuuraro ceOst KOHCEPBATUBHBIM




23

B MecTax moux OCTAaHOBOK, XOTCJI OBl BUACTDH ITYHKTHI,
OTHOCSIIHECS K MOEH peiaurun

24 | B MecTax MOMX OCTaHOBOK, XOTeJ Obl BUJICTh MMyHKTHI JIJIS
MOKJIOHCHHSI

25 | TIpu MOKyIKE TOBAPOB, s YACISII0 BHUMAHUE STHUUECKOMY
MPOUCX 0K ICHHIO

26 | TIpu BbIe3/IC HA OTABIX, YACSII0 BHUMAHUE STHUYCCKUM
JeJIeMEHTaM

27 | Tlpu myTeIecTBHUSIX 3a PyOekKOM, s He BUICT HETATUBHOTO
OTHOIICHHS K MOEH STHUYECKO# MPUHAITICKHOCTH

28 | B Typuuu s He BUAEI HETAaTUBHOI'O OTHOIICHUS K MOEH

STHUYCCKOM MPUHAIJICKHOCTH




EK.3: ALMANCA ANKET FORMU

FRAGEBOGEN

Sehr geehrte Teilnehmer;

Sie nehmen in Rahmen meiner umfrage an einer Meinungsbildung far
Unterbringungszufreidenheit aus Ethnozentischer Sicht und Kundenzufriedenheit teil.
Es handelt sich um meine studenische Diplomarbeit am wirtschaftlichen Lehrstuhl der
Frau Dr.Selda BASARAN ALAGOZ.

Ich danke lhnen vorab dafur, dass Sie sich Zeit fur dicsc Umfrage nehmen.

S.Serhan ESEN
1.TEIL
Bitte kreuzen Sie das zutreffende an.

1.Nationalitat?

a)Deutsch b)Russisch  c)Englisch  d)Turkisch  e)Andere
2.Alter?

a)unter 20 jahre b)20-29 ¢)30-39 d)40-49 e)uber 50
3.Familienstand?

a)verheiratct b)ledig c)Witwe/r d)geschieden
4)Geschlecht?

a)weiblich b)ménnlich

5)Beruf

a)Arbeiter b)Hausfrau c)Beamter d)Rentner

e)Freiberufler ~ f)Schiler  g)andere

6)Schulbildung?
a)Grundschule b)Abitur c)Universitat d)Promotion

7)Monatliches einkommen?(dollar)
a)unter 1000 b)1001-1500 ¢)1501-2000 d)2001-3000 e)uber
3001



2.TEIL

Versuchen Sie die unten aufgefiihrten Aussagen einzuschétzen

Und kreuzen Sie die jeweilige Antwort an

Stimme
Ich
zweifellos
Nicht zu

Stimme
ich
nicht zu

Unkiar
zweifel

Stimme
ich zu

Stimme
zweifellos
zu

Dargestellite Medien, die aus
meinem Herkuriftsland stammen,zu
schen,stellen mich zu frieden

Die Rucksichtnahme auf besondere
Tage wie Feiertage innerhalb eines
Betriebes stimmt mich zufrleden

Muzik wie soziale Aktivitaten, die
meiner Kutur ahneln stellen mich
Zufrieden

In meiner untergebrachten
Einrichtung wiirde mit die eigene
Kiche gefallen

In meiner untergebrachten
Einrichtung wiirde es mir gefallen
auf eine Gestaltungsform zu treffen,
dse meiner Kultur entspricht

In der untergebrachten Einrichtung
wirde es mir gefallen wenn Fach
personal meiner kulturellen sichten
nach entsprechen

Es wirde mich freuen ,wenn ich bei
einem Aufenthalt in einem anderen
Land, auf gleiche Marken wie im
Herkunftsland treffen wiirde

Es wirde mich zufrieden
stellen,wenn meine Sprache in der
untergebrachten Einrichtung durch
Fachpersonal gesprochen wirde

Es wiirde mich zufrieden
stellen,wenn in der untergebrachten
Finrichtung meine Landsleute
beschaflight waren

10

Auch wahrend meines Urlaubes halte
Ich mich Gber die aktuellen
Ereignisse in meinem Heimatland auf
dem laufenden.

11

Ich habe inneren Drang meine Kultur
darzustellen

12

Es wirde mich zufreiden
stellen,Menschen anderer Herkunft in
der untergebrachten Liegenschaften
zu sehen

13

Mit Menschen anderer Herkunft in




sozialen Kontakt zu treten,wiirde
mich und meine Begleiter in
kultureller Sicht negativ beeinflussen.

14

Ich habe Vorurteile gegen andere
Kulturen.

15

Es erfreut mich Menschen meiner
Kultur zu treffen .

16

Es erfreul mich Menschen anderer
Kulturen zu sehen .

17

Orte zu besuchen,in denen Menschen
lebe,die sozial schwacher sind als
1ch,stellt mich zufrieden.

18

Orte zu besuchen,in denen Menschen
leben,die sozial starker sind als
ich,stellt mich zufrieden.

19

Ich bin gegeniiber anderen Kulturen
aufgeschlossen.

20

Ich begegne anderen Kulturen eher
positiv.

21

Ich denke ,dass der touristische
Warenkauf aus anderen Landern die
Wirtschaft meines Landes negativ
beeinflusst.

22

Ich schatze mich eher konservativ
ein.

23

Ich brauche in einer Unterkunft
Attribute meiner Religion.

24

Ich verlange in einer Unterkunft
Gebetsraume meiner Religion.

25

Beim Kauf von Waren im Ausland
achte 1ch aus ethnische
Gesichtspunkte.

26

Bei der Auswahl an Urlaubsorten
achte ich auf ethnische
Gesichtspunkte

27

Negatives Verhalten gegentiber
meiner ethnischen Herkunft erlebe
ich im Ausland nicht.

28

In der Tirkei traf ich auf keine
negativen Verhaltensweisen
gegenuber meiner ethnischen
Herkunft




EK.4: INGILIZCE ANKET FORMU
Dear participant,

This questionnaire has been provided for collecting data for the MA thesis,
“Customer satisfaction on tourist accomodations and the effect of

ethnocentrism on customer satisfaction levels (Alanya example)” and conducted in
Karamanoglu Mehmetbey University, Institute for Social Sciences, Department of
Business Administration. Your answers will certainly be kept secret. What is important
is your opinion, not your identity.

Thanks for spending your valuable time. Enjoy your holiday!

Thesis Supervisor Thesis Student
Assist. Prof. Selda BASARAN ALAGOZ S. Serhan ESEN
PART |

In this part, there are some identifiying questions. Please choose the most

correct one.

1. Your nation?
a.-) German b.-) Russian c.-) Turkish d.-) English  e.-) Other

2. Your age?
a.-) Under 20 b.-) Between 20 — 29 c.-) Between 30 — 39 d.-) Between

40 -49 e.-) 50 or over

3. Your marital status?
a.-) Married b.-) Bachelor c.-) Widowed

4. Your gender?
a.-) Male  b.-)Female

5. Your occupation?
a.-) Worker b.-) Idle c.-) Government Clerk d.-) Retired
e.-)Self-Employement f.-) Student g.-) Other ..........

6. Your educational background? (Last graduation)
a.-) Primary School b.-) High School c.-) Faculty  d.-) Master or more

7. Your monthly revenue? (as USD)
a.-) Below 1000  b.-) 1001 - 1500 c.-) 1501 - 2000
d.-)2001 - 3000  e.) 3000 or more



PART Il

Please evaluate the statements below. You can put an “X” for most suitable

option.

Definetely
Disagree

Disagree

Hesitant

Agree

Definetely
Agree

Finding tv., radio, newspaper etc publications belong
my country makes a good impression on me.

2 | Hotel staff to remember holidays and other special
days belong my culture makes me glad.

3 | Finding music, game etc. entertainment activities like
in my culture makes me glad.

4 | Finding food or drink options belong my culture in
the place where i accomodate makes me glad.

5 | I would like to see rooms designed according to my
life style and culture in the place where i accomodate

6 |1 would like personnel’s service style to be
appropriote for my culture.

7 | Trademarks belong my country to be in the place
where i visit makes me glad.

8 | Finding somebody who can speak my main tongue
makes me glad.

9 | Seeing personnel who is citizen of same coutry with
me makes me glad.

10 | | keep abreast of current events belong my country
while travelling

11 | I have an instict to introduce my culture to other
people where i stay.

12 | Visitors from other countries to be in the place where
i stay makes me glad.

13 | I think, being in an interaction with people from other
cultures effects me and my family in a bad way.

14 | 1 have prejudices againist different cultures.

15 | I like to meet people from cultures similar to mine.

16 | | like to meet people from cultures which are very
different to mine.

17 | 1 like to visit places where the people who has worse
life standarts than mine.

18 | I like to visit places where the people who has beter




life standarts than mine.

19

I am open minded againist different cultures.

20

I have had always pozitive thoughts againist different
cultures.

21

I believe buying some goods or services from
different countries has a negative effect on my
country’s economy.

22

I can call myself as conservative.

23

I need to see religious things belong my religion
where i visit.

24

I want to be able to find shrines belong my religion
where i visit.

25 | | care ethnical factors on products when i buy them.
26 | | care ethnical factors on places while travelling.
27 | 1 have never seen negative behaviours againist my

ethnical identity while travelling to foreign countries.

28

I have never seen negative behaviours againist my
ethnical identity at Turkey.
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