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Keywords

Konaklama isletmeleri, seyahat edenlerin konaklama ihtiyaglarint karsilamak icin g¢esitli
hizmetler sunan tesislerdir. Otel, motel, pansiyon, tatil kdyii ve kamp alanlar1 gibi farkli
tiirleri bulunmaktadir. Bu isletmeler genellikle konfor, giivenlik, temizlik ve misafir
memnuniyeti odakli hizmet anlayisiyla faaliyet gosterirler. Bu baglamda bu arastirma,
konaklama igletmelerinde konaklayan miisterilerin konaklama isletmelerine yo6nelik
beklentilerinin ikili karsilastirmalara dayali 6l¢ekleme teknigi ile dlgeklenmesini ve 6nem
diizeyine gore siralanmasini amaglamaktadir. Aragtirma grubunu 19-65 yas araliginda 217
tiikketici olusturmaktadir. Veri toplama araci olarak kigisel bilgi formu ve konaklama
isletmelerinden miisteri beklentilerine dayali sekiz temel nedene dayali olarak hazirlanan;
konaklama igletmelerinden beklenti formu kullanilmistir. Konaklama isletmelerinden
beklenti acisindan tiiketiciler i¢in en 6nemli nedenin temizlik oldugu gériilmiistiir. Bunu
siras1 ile yiyecek-igecek, eglence ve aktivite, hizmet gesitliligi, personel iletisimi, otel
atmosferi, ulasim hizmetleri ve yesil girisim ¢abalari takip etmistir. Sonuglar kano modeline
gore degerlendirildiginde miisteri beklentisine yonelik eglence ve dinlenme amach
konaklamalarda temizlik, yiyecek-icecek ve eglence-aktivite kriterleriyle ilgili hizmetlerin
temel ihtiyaglar oldugu; hizmet gesitliligi, personel iletisimi ve otel atmosferi kriterleriyle
ilgili hizmetlerin dogrusal ihtiyaglar oldugu; ulasim hizmetleri ve yesil girisim cabalari
kriterleriyle ilgili hizmetlerin heyecan verici ihtiyaglar oldugu diisiiniilmektedir.

Abstract

Hospitality businesses
Service marketing
Service expectations
Pairwise comparison

Scaling

Makalenin Tiirii

Arastirma Makalesi

* Sorumlu Yazar

Hospitality businesses are facilities that provide various services to meet the hospitality
needs of travellers. There are different types such as hotels, motels, hostels, holiday villages
and campsites. These businesses generally operate with a service approach focused on
comfort, safety, cleanliness and guest satisfaction. In this context, this research aims to
scale the expectations of customers staying in hospitality establishments towards hospitality
establishments with the pairwise comparisons based scaling technique and to rank them
according to their level of importance. The research group consists of 217 consumers
between the ages of 19-65. As a data collection tool, a personal information form and an
expectation form prepared based on eight basic reasons based on customer expectations
from hospitality businesses were used. It was observed that the most important reason for
consumers in terms of expectations from hospitality businesses is cleanliness. This was
followed by food and beverage, entertainment and activity, service variety, staff
communication, hotel atmosphere, transport services and green initiative efforts. When the
results are evaluated according to the canoe model, it is thought that services related to
cleaning, food and beverage and entertainment-activity criteria are basic needs; services
related to service variety, staff communication and hotel atmosphere criteria are linear
needs; services related to transport services and green initiative efforts criteria are exciting
needs.
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GIRIS

Uluslararas1 smirlarin ortadan kalkmasi, kiiltlirlerin birbirine daha fazla entegre olmasina, ekonomilerin
biliylimesine ve uluslararasi yatirimlarin artmasima katki saglamistir. Kiiresellesmeyle birlikte bilgiye erigim
kolaylasmis ve insanlar, olumlu ya da olumsuz, tim haberlere aninda ulasabilmekte ve gecmise gdre yasanilan
olaylara daha hizl1 tepki verebilir hale gelmislerdir. Giiniimiizde diger tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde

de birgok degisim ve gelisim yasanmaktadir. Buna bagl olarak turizm faaliyetleri agisindan tiiketicilerin istekleri,

ihtiyaglari, davranislari, tercihleri ve beklentileri biiyiik oranda degisiklik gdstermektedir.

Turizm, artik diinyanin en biiyilik hizmet endiistrilerinden biri olarak kabul edilmekte ve bircok tilkede ulusal ¢ikt1
ile ekonomik biiyiime oranlarinin temel kaynaklarindan biri olarak goériilmektedir. Turizm faaliyetleri lilke ekonomik
yapilan iizerinde biiylik 6neme sahiptir. Ciinkii turistlerin harcamalar1 dogrudan ekonomik biiyiimeye destek
olmaktadir. Genellikle, turizm sektorii dogrudan gelir getiren bir sektdrdiir ve bircok tilke i¢in temel bir gelir kaynagi
konumundadir. Ekonomi {izerindeki etkisi ve 6nemi nedeniyle 'bacasiz sanayi' olarak adlandirilan turizm faaliyetleri
(Aydin, 2020: s.217), ozellikle Ikinci Diinya Savasi sonrasinda havayollar1 ve diger ulasim kanallarindaki
gelismelerle kiiresel etkilere sahip hale gelmistir. Giin gectik¢e artan etkisiyle turizm, istihdam olusturma, vergi
katkisi, sermaye yatirimi ve katma deger acisindan en biiylik sektorlerden biri olarak tanimlanmaktadir (Aslan, 2018:
s.1). Turizm faaliyetlerinin ekonomik etkileri ¢esitli alanlarda belirginlesir. Turistlerin yaptigi harcamalar,
konaklama, yeme-igme, aligveris gibi alanlarda gerceklesir ve bu harcamalar yerel isletmelerin biiylimesine ve
istihdamin artmasina katkida bulunur. Ayrica, turizm gelisimi yerel ekonomi {izerinde kritik bir yayilma etkisi
yaratmakta ve imalat sektorleri, finansal hizmetler ve perakende sistemleri gibi diger bilyiik endiistrilerin biiylimesine

de yol agmaktadir (Tung, 2021: s.1076).

Literatiirde onceki donemlerde yapilmis bir¢ok arastirma turizm faaliyetlerinin gelir olusturarak, istihdam
firsatlar1 sunarak ve genel ekonomik biiyiimeyi tesvik ederek bir lilkenin ekonomik kalkinmasina olumlu katki
saglayabilecegini gostermektedir (Antonakakis, Dragouni, Eeckels & Filis, 2019; Alhowaish, 2016; Salinas, Ortiz,
Ponce & Changoluisa, 2023). Pablo-Romero ve Molina’da (2013: s.37) turizm faaliyetleri ve ekonomik biiylime
arasinda nedensel bir bag oldugunu ve turizmin bir iilke ekonomisi iizerindeki agirliginin, turizmin ekonomik

biiylimeyi etkileme derecesinin bir belirleyicisi oldugunu belirtmistir.

Tiirkiye agisindan ele alindiginda da hizmet sektorii icerisinden turizm sektorii, Tiirkiye ekonomisine biiyiik katki
saglamakta ve diger iilkelerden dnemli sayida ziyaretgi cekmektedir. Ulkemizde, turizm sektdriindeki en biiyiik payi
konaklama isletmeleri alir. Buna bagli olarak hem yerli hem de yabanci turistler igin Tiirkiye, genis bir cografya ve
cesitli iklimlere sahip olmasi nedeniyle konaklama ve yeme-igme ihtiyaclar1 acisindan onemli bir destinasyon

konumundadir.

Turizm sektorii, birgok agidan 6nemli bir sistem olarak goriilmekte olup, cesitli yazarlar (Oztekin & ilhan, 1994;
Akgdz, Gok, Ince & Turganbaeva, 2018; Kocaman, 2019; Baird, Hall & Castka, 2018; Sahin & Unal, 2016)
tarafindan turizm isletmelerinin kendi sistemleri i¢inde yerine getirdikleri fonksiyonlara gore farkli sekillerde
siniflandirilmaktadir. Ancak genel olarak siiflandirildiginda konaklama isletmeleri, seyahat isletmeleri, yiyecek-
igecek isletmeleri, ulastirma isletmeleri, rekreasyon isletmeleri ve diger turizm igletmeleri olarak ifade edilmektedir

(Arat & Uygun, 2018: 5.235).

870



Altn, S. JOTAGS, 2024, 12(2)

Turizmin arz yoniinii olusturan konaklama, ulagim, yeme-igme ve eglence gibi etkinlikler, turistik gereksinimleri
karsilar (Lickorish & Jenkins, 1997). Turizm isletmeleri arasinda konaklama isletmeleri Tiirkiye i¢in biiylik 6neme
sahiptir. Clinkii iilkenin cografi ve kiiltiirel yapis1 turizm faaliyetlerinde yerli-yabanci turist gekmekte ve buna bagh
olarak da turistlerin en temel ihtiyaglarindan olan konaklama ihtiyaglarini karsilamaktadir. Konaklama igletmeleri,
turistlerin gegici olarak konaklama, dinlenme, yeme-igme, eglence gibi kisisel veya sosyal ihtiyaclarini kargilayan
ticari amagli isletmelere denmektedir (Yildiz, 2013: s.25). Baska bir tanima gore ise konaklama igletmeleri, siirekli
ikamet ettikleri yerden uzakta bulunan bireylere konaklama ve yiyecek-igecek hizmetleri sunan isletmeler olarak
tanimlanir. Bununla birlikte konaklama isletmeleri, sadece oteller ve restoranlar1 degil, ayn1 zamanda kiigiik
konukevleri, barlar ve fast-food magazalar1 gibi gesitli isletmeleri de igine almaktadir (Baker, Bradley & Huyton,
2001: s.2). Konaklama isletmeleri ¢esitli amaclarla bolgeye gelen turistlerin temel barinma ihtiyaglarini
karsilamaktadir. Turistler bir¢ok amacla yer degistirebilirler. Giinlimiizde alternatif turizm faaliyetleri olarak ifade
edilen; kongre turizmi, golf turizmi, spor turizmi, macera turizmi, kiiltiir turizmi, eko turizm, termal turizm ve genglik
turizmi gibi faaliyetler de (Oztiirk & Yazicioglu, 2002: s.185) konaklama isletmelerine olan taleplerde artisa neden

olmaktadir.

Konaklama isletmeleri yillar i¢inde degisen ihtiyaglara cevap verebilmek adina gesitlenmis ve sayilar1 artan
tesisler haline gelmistir. Farkli 6zelliklere sahip olmalar1 sebebiyle konaklama igletmeleri ¢esitli siniflandirmalara
tabi tutulmustur. Genel olarak literatiirde ele alinan konaklama isletmeleri tiirleri “asli konaklama isletmeleri” ve
“yardimc1 konaklama igletmeleri” olmak tizere iki sekilde siiflandirilmaktadir (Akbaba & Cavusoglu: 2017: s.43).
Asli konaklama isletmelerinin iginde yer alan bes yildizli oteller ve birinci sinif tatil kdylerinde, departmanlagma,
hiyerarsik is boliimii ve uzmanlagma oldukga belirgindir. Bu tiir otel ve tatil kdylerinde departmanlagma yapisi sunlari
igerebilir: On biiro, teknik hizmetler, giivenlik, yiyecek ve icecek, finans ve muhasebe, tedarik ve satin alma, satis ve
pazarlama, insan kaynaklari, halkla iliskiler ve elbette temizlik hizmetleri gibi farkli departmanlar bulunmaktadir

(Incedz, 2018: 5.53).

Konaklama isletmeleri, turizm sektdriinde temel bir rol {istlenmekte olup, kaliteli hizmet sunumunda kritik
unsurlardan biridir. Bu baglamda, konaklama isletmelerinin performansinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi amaciyla
farkli kriterler ve Olgekleme teknikleri gelistirilmistir. Bu makale, Thurstone'un ikili karsilastirmalara dayali
Olcekleme teknigini kullanarak konaklama isletmelerinin kriterlerini 6l¢eklendirme amacini tagimaktadir. Tiiketici
memnuniyeti, hizmet kalitesi, tesisin fiziksel 6zellikleri, personel performansi gibi genis bir yelpazedeki kriterler,
konaklama igletmelerinin degerlendirilmesinde temel alinmaktadir. Bu kriterlerin 6l¢eklenmesi, isletmelerin giiclii

ve zay1f yonlerini belirlemede etkili bir ara¢ olabilmektedir.

Calisma kapsaminda Thurstone'un ikili karsilastirmalara dayali ol¢ekleme teknigi, kriterleri karsilastirarak
6l¢ceklendirme ve siralama imkani sunmaktadir. Bu metodoloji, farkli kriterler arasindaki 6nem siralamasini belirleme
amaci1 saglamaktadir. Calismaya baslanmadan 6nce tiiketicilerin konaklama isletmelerinden genel olarak beklentileri
hakkinda literatiirden bilgi toplanmis olup bu beklentiler dahilinde bir matris olusturularak tiiketicilere sunulmustur.
Tiiketicilerin beklentilerin herbirini kendi aralarinda ikili olarak puanlandirmalari istenmistir. Yapilan literatiir
arastirmalari sonucunda tiiketicilerin konaklama isletmelerinden beklentilerine yonelik ikili kargilagtirma ve siralama
calismasina rastlanmamistir. Bu baglamda ¢alisma literatiirde ilk olmasindan dolayi literatiire katki saglayacagi,

gelecek caligmalara ve hazirlanacak dlgeklere katki sunacagi diislinilmektedir.
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Konaklama isletmelerinin degerlendirilmesinde kullanilan kriterlerin objektif bir sekilde Ol¢iilmesi, sektordeki
rekabeti artirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak acisindan Onemlidir. Bu c¢alisma, Thurstone'un ikili
karsilagtirmalara dayali Olgekleme teknigini kullanarak konaklama isletmelerinin kriterlerini Glgeklemeyi
amagclamaktadir. Mevcut literatiirde gesitli yontemlerin kullanildigi ¢alismalarin bir kismi1 incelenmis olup, literatiirde
konaklama igletmeleriyle ilgili yapilan ¢aligmalar yogunlukla hizmet kalitesi, siirdiiriilebilirlik, ¢alisan personel
kalitesi, sikayet yonetimi, kusak farkliliklar1 vb. degiskenler iizerinde duruldugu goriilmektedir. Tiiketicilerin
konaklama isletmelerinden beklentilerinin ikili karsilastirma yontemi kullanilarak yapilmis herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamistir. Asagida literatiirde konaklama isletmeleriyle ilgili Tiirkiye’de yapilmis bir kisim ¢aligmalara yer

verilmistir.

Oztiirk ve Seyhan (2005) konaklama isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin artirilmasinda isgéren egitiminin
Onemiyle ilgili nitel yontemler kullanarak yiiriittiigii calismada hizmet sektdriinde ¢alisan personelin, bir igsletmenin
varlig1 agisindan birinci derecede 6nemli bir unsur oldugunu belirtmistir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in
eksikliklerini gidererek konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in ¢alisan personelin miisteri
iligkileri konusunda egitilmesinin gerekliligini vurgulamistir. Seyhan ve Yilmaz (2010) ¢alismasinda siirdiiriilebilir
turizm kapsaminda konaklama isletmelerindeki cevreye duyarli uygulamalarin, turistik tiiketicilerin gdziinde
isletmeye deger kazandirmasi ve yesil pazarlama faaliyetlerinde on plana ¢ikartilarak rekabet avantaji saglayip
saglamadigin belirlemek amaglanmaktadir. Calisma nitel olarak yiiriitiilmiis olup, ¢cevre dostu turizm igletmelerinin
sektorde farkli bir konumlandirmaya gidebilecegini belirtmistir. Siker ve Akin (2012) calismasinda konaklama
isletmelerinin algilanmasinda etkili olan degiskenleri ele almis olup, nicel yontemle ¢alismay1 yiiritm{istiir. Caligma
sonucunda isletmelerin algilama haritalarinda olumsuz algilandiklar nitelikleri g6z oniine alinarak konumlandirma
acisindan bu konaklama isletmelerine Oneriler sunulmustur. Akdu ve Cengiz (2020) caligmasinda konaklama
isletmelerinde uygulanan hizmet hatasi telafi stratejilerinden her birinin, miisterilerin hizmet kalitesi algilarina ve
kurumsal imaj algilarina olan etkisini belirlemeyi amaglamigtir. Calismada nicel yontemler kullanilmis olup,
calismanin sonucunda hizmet hatasi telafi stratejileri arasinda 6ziir stratejisinin, miisterilerin hizmet kalitesi algisini
ve kurumsal imajimi olumlu yonde etkiledigi ve bununla birlikte, hizmet kalitesi algisinin kurumsal imaj algisini
olumlu yonde etkiledigi saptanmistir. Akmaz (2020) ¢alismasinda helal konseptli otel isletmelerini tercih eden yerli
turistlerin sikayet ve memnuniyet durumlarinin analiz edilmesini amaglamis olup, calismayr nitel yontemle
yliriitmiistiir. Calisma sonunda tiiketicilerin temizlik, personel ve mutfak hizmetleri faktorlerine 6nem verdiklerini
belirtmistir. Sahbaz ve Bayram (2020) tarafindan yapilan ¢alismada, Ben Nesli'ne hitap eden otel isletmelerinin
miisteri memnuniyetini siirdirmek i¢in odalara ve yiyecek-icecek hizmetlerine odaklanmalari gerektigi
vurgulanmistir. Bu neslin turizm faaliyetlerine daha fazla katildig1 ve kararlarini etkileyen en onemli faktoriin
cevrimici ag araclart oldugu belirtilmis, bu sebeple otel isletmelerinin Ben Nesli'ne yonelik kisisellestirilmis
kampanyalar diizenlemesi ve deneyim odakli hizmetler gelistirmesi gerektigi ifade edilmistir. Ayrica, Ben Nesli i¢in
kisisellestirilmis kampanyalarin sunulmasinin 6nemi lizerinde durulmustur. Esen (2024) ¢alismasinda is turizmi
kapsaminda seyahat gerceklestiren turistlerin memnuniyetinin, tekrar ziyaret etme niyetine etkisini incelemis olup,
is turizminde konaklama memnuniyetinin tavsiye etme ve sosyal medyada paylasim niyeti izerinde etkili oldugunu,
tekrar ziyaret etme niyetini ise etkilemedigini belirtmistir. Aydin Unal (2024) calismasinda Airbnb platformunun

tiikketicilerin degerlendirme puanlarinda etkisi olan 6zellikleri incelemistir. Calisma nicel yontemlerle yiiriitiilmiis

872



Altn, S. JOTAGS, 2024, 12(2)

olup, sonuglar ele alindiginda, biiyiik otel tatilleri yerine Airbnb’yi tercih eden tiiketicilerin dogayla daha yakin bir

tatil gecirmek istedigi belirtilmistir.
Yontem

Bu baglik altinda arastirmanin amaci, problemi, 6rneklemi ve veri toplama yontemleri ele alinacaktir.
Arastirmanin Amaci

Turizm faaliyetleri igerisinde konaklama isletmeleri iilkeler agisindan ¢ok 6nemli bir faaliyet alan1 olmaktadir.
Bu baglamda bu arastirmada tiiketicilerin eglence/dinlenme amach otel konaklamalarindaki beklentilerine dayali
temel kriterlerin 6nem diizeyine gore Thurstone'un ikili karsilastirmalara dayali 6lcekleme yontemi ile Slgeklenmesi
amaclanmistir. Literatlir incelendiginde turizm faaliyetleri agisindan Thurstone'un ikili karsilastirmalara dayali
Olcekleme yontemi kullanilarak tiiketicilerin beklenti kriterlerinin 6nem diizeyine gore dl¢eklendigi bir calismaya
rastlanmamistir. Calismanin turizm alaninda 6ncii nitelige sahip olmasi nedeniyle literatiire katki saglayacagi

diistintilmektedir.

Aragtirma problem sorusu: Konaklama isletmeleri i¢in belirlenen kriterler, ikili karsilastirmalara dayali 6l¢cekleme
teknigi ile 6l¢eklendiginde tiiketicilerin 6nem diizeyine gore beklenti dogrusal metrik iizerinde hangi diizeyde
konumlanmaktadir? Genel olarak ele alindiginda arastirmanin problem durumu, konaklama isletmelerinde tiiketici

beklenti kriterlerinin 6nem diizeyinin belirlenmesi olarak ifade edilebilir.
Arastirma Orneklem Grubu

Aragtirma modeli, nicel arastirma yaklagimi ile betimleyici nitelikte ve zaman boyutunda kesitsel olarak
yliriitiilmiistiir. Arastirma grubu, maksimum gesitlilik 6rnekleme yontemi ile belirlenen, 19-65 yas araliginda (Xyas
=39,10 + 11,99), 125'i kadm (%57,6) ve 92'si erkek (%42,4), 71'i bekar (%32,72) ve 146's1 evli (%67,28) olmak
tizere yer kisitlamasi olmadan Tiirkiye sinirlari igerisinde yasayan, daha dnce bir konaklama isletmesinde konaklamig
olan toplam 217 tiiketiciden olusmaktadir. Orneklem biiyiikliigii temelde yapilacak analiz teknigine gore belirlenir.
Thurston’un dlgekleme teknigine gore 100’iin iizerinde gdzlemin olmasi yeterli goriillmektedir (Thurstone, 1927;

Torgerson, 1958).
Arastirma Veri Toplama Yontemi ve Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket tiiketicilere online ve yiiz yiize
ortamlarda sunulmustur. Anket icerisinde “Kisisel bilgi formu” (Bireylerin cinsiyet, yas ve medeni durumunu gibi
bilgilerini igceren bilgi kismi) ve literatiirde yer alan konaklama isletmelerinden miisteri beklentilerine dayali sekiz
temel neden olarak hazirlanan 'Konaklama isletmelerinden beklenti formu' hazirlanmis olup katilimcilara
sunulmustur. Bu form her bir temel kriterin diger kriterlerle 6nem agisindan ikiserli olarak karsilastiriimasini
saglayan 28 ifadeden olusmaktadir. Konaklama isletmelerinden tiiketicilerin beklenti kriterleri olusturulurken
literatiirde daha oOncelerde yapilmis olan c¢alismalar incelenmis olup, tiiketicilerin konaklama sektdriinden
beklentilerine dair kriterler olugturulmustur (Altin & Bag, 2020; Chiu, 2013; Eryillmaz & Zengin, 2014; Gasbarro &
Bonera, 2021; Wang & Nicolau, 2017). Arastirmaci tarafindan literatiire dayali olarak, 6rmeklem grubuna uygun,
bireylerin konaklama isletmelerinden beklentilerini igeren sekiz temel kriter belirlenmistir. Bu kriterler a- temizlik,

b-yiyecek-igecek c- eglence ve aktivite d- yesil girisim ¢abalar1 e- ulasim f- otel atmosferi, g- personel iletisimi, h-
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hizmet cesitliligi olarak ele alinmistir. Asagida belirlenen 8 kriterin kapsamlar1 ayrintili olarak Tablo 1. de

belirtilmistir.

Tablo 1. Beklenen kriterler ve igerikleri

Beklenen Kriterler icerikleri

Oda temizligi, nevresim temizligi, havuz-restaurant-lobi vb.
gibi ortak alan temizligi vb.

Konaklama igletmesinin ¢evresinde gezilecek olan yerlere
Ulagim hizmetleri otelin ulasim imkanlar1 ve havaalani, otogar gibi alanlara
ulagim hizmetinin olmasi

Oda servisi-Uyandirma servisi-vale servisi- ¢ocuk bakiciligi
vb

Otel atmosferi Lobilerin, odalarin, restaurantlarin genisligi ve ferahligi
Besinlerin kalitesi ve gesitliligi. Ornegin vegan iiriinlerin
olmasi gibi

Eglence/aktivite Olanaklari Havuz, aquapark, su sporlari, animosyon gibi aktiviler
Miisterilerin  personele ulasilabilirligi, personelin giiler
ylzliligi, ilgisi vb.

Yesil Girisim Cabalar1 Atik degerlendirme, dogay1 koruma, agaclandirma vb.

Temizlik hizmetleri

Hizmet cesitliligi

Yiyecek igecek cesitliligi

Personelin iletisimi

Thurstone Ikili Karsilastirma Olgegi: Yargici kararlarina dayali dlgekleme tekniklerinden biri olan ikili
karsilastirmalar yargilar kanununun III. ve V. hal denklemine dayali olarak Thurstone (1927) tarafindan gelistirilmis
ve kullanilmistir. Varyanslarin 1’e esit oldugu durumda V. hal denklemi ile 6lgekleme yapilirken, varyanslar esit
olmadiginda III. hal denklemi ile 6l¢ekleme yapilir. Bu teknikle bir dizi uyarici igin olasi tiim ikili eslesmeler
katilimeilara sunularak 6nem, zorluk, kolaylik, tercih vb. sebeplerle birini digerine tercih etmesi istenir. Karsilagtirma

ve Ol¢ekleme prosediiriiniin sonunda ortaya ¢ikan dlgek degerleri ile siralama yapilir (Albayrak Sar1 & Gelbal, 2015).

Aragtirma kapsaminda hazirlanmig olan 'Konaklama isletmelerinden beklenti kriterleri” formunda, Thurstone'un
ikili karsilagtirma yontemine uygun olarak, her bir katilim nedeninin diger katilim nedenleriyle karsilastiriimasi ve
onem diizeylerinin belirlenmesini saglamak {izere 28 soru yer almaktadir. Arastirmada, uyaricilarin ayirt etme
varyanslart 1’e¢ esit olmadig1 igin Thurstone’un karsilagtirmali yargilar kanununun III. hal denklemine gore
gergeklestirilmistir. Verilerin analizinde R (4.3.1) istatistiksel hesaplama ve yazilim dilinden ve excel programindan

faydalanilmistir.
Bulgular

Frekans Matrisi, Sj > Si seklinde iki uyaricinin karsilastirilmast sonucunda elde edilen fij frekans degerlerini
gostermektedir. Frekans matrisinde bulunan her bir hiicre bir uyaricinin, diger uyariciya tercih edilme sikligini
gosterir. Ornegin birinci siitunun ikinci satirinda yer alan 188 frekans degeri, temizlik uyaricisinin yiyecek-igecek
uyaricisina tercih edilme sikligidir. Ikinci siitunun birinci satirinda yer alan 29 frekans degeri, yiyecek-igecek

uyaricisinin temizlik uyaricisina tercih edilme sikligidir.

Tablo 2. Frekans Matrisi (F)

Uyarici A B C D E F G H
A - 29 33 4 8 8 8 21
B 188 - 50 21 38 38 54 58
C 184 167 - 54 54 79 83 92
D 213 196 163 - 117 134 142 146
E 209 179 163 100 - 134 117 138
F 209 179 138 83 83 - 117 109
G 209 163 134 75 100 100 - 113
H 196 159 125 71 79 108 104 -

874



Altn, S. JOTAGS, 2024, 12(2)

Not. Tabloda kullanilan kisaltmalar kriterleri temsil etmektedir. A = Temizlik, B = Yiyecek-i¢ecek, C = Eglence ve Aktivite, D
= Yesil Girisim, E = Ulasim, F = Otel Atmosferi, G = Personel Iletisimi, H = Hizmet Cesitliligi

Frekans matrisi elde edildikten sonra bu matrisin her bir hiicresinde yer alan degerler arastirmaya katilan toplam
kisi sayisina (n = 217) boliinerek oranlar matrisi olusturulur. Oranlar matrisinde yer alan her bir deger frekans
matrisinde yer alan her bir degerin 217'ye bolinmesiyle elde edilir. Oranlar matrisinde esas kosegene gore simetrik

olan degerlerin toplami daima 1'e esittir.

Tablo 3. Oranlar Matrisi (P)

Uyarici A B C D E F G H
A 0.500 0.134 0.152 0.018 0.037 0.037 0.037 0.097
B 0.866 0.500 0.230 0.097 0.175 0.175 0.249 0.267
C 0.848 0.770 0.500 0.249 0.249 0.364 0.382 0.424
D 0.982 0.903 0.751 0.500 0.539 0.618 0.654 0.673
E 0.963 0.825 0.751 0.461 0.500 0.618 0.539 0.636
= 0.963 0.825 0.636 0.382 0.382 0.500 0.539 0.502
G 0.963 0.751 0.618 0.346 0.461 0.461 0.500 0.521
H 0.903 0.733 0.576 0.327 0.364 0.498 0.479 0.500

Not. Tabloda kullanilan kisaltmalar kriterleri temsil etmektedir. A = Temizlik, B = Yiyecek-igecek, C = Eglence ve Aktivite, D
= Yesil Girisim, E = Ulagim, F = Otel Atmosferi, G = Personel iletisimi, H = Hizmet Cesitliligi

Oranlar matrisinde yer alan her bir hiicre degeri, frekans matrisinde yer alan her bir hiicre degerinin aragtirmaya
katilan toplam kisi sayisina béliinmesiyle elde edilmektedir. Ornegin, birinci satirin ikinci siitununda yer alan .866
degeri, frekans matrisinin birinci satirinin ikinci siitununda yer alan 188'in arastirmadaki toplam kisi sayis1 olan
217'ye béliinmesiyle elde edilmistir. Ikinci siitunun birinci satirinda yer alan .134 hiicre degeri ise frekans matrisinin
ikinci stitununun birinci satirinda yer alan 29'un aragtirmadaki toplam kisi sayisi olan 217'ye boliinmesiyle elde
edilmistir. Bu hiicre degerleri esas kdsegen iizerinde birbirinin simetrigi oldugundan .866 ile .134'iin toplami 1'e

esittir.

Tablo 4. Birim Normal Sapmalar Matrisi (Z)

Uyarici A B C D E F G H
A 0.000 -1.109 -1.028 -2.087 -1.788 -1.788  -1.788 -1.300
B 1.109  0.000 -0.737 -1.300 -0.934 -0.934  -0.678 -0.621
C 1.028  0.737 0.000 -0.678 -0.678 -0.348  -0.299 -0.192
D 2.087  1.300 0.678 0.000 0.098 0.299  0.397 0.448
E 1.788  0.934 0.678 -0.098 0.000 0.299  0.098 0.348
F 1.788  0.934 0.348 -0.299 -0.299 0.000  0.098 0.006
G 1.788  0.678 0.299 -0.397 -0.098 -0.098  0.000 0.052
H 1.300  0.621 0.192 -0.448 -0.348 -0.006  -0.052 0.000

Not. Tabloda kullanilan kisaltmalar kriterleri temsil etmektedir. A = Temizlik, B = Yiyecek-Igecek, C = Eglence ve Aktivite, D
= Yesil Girisim, E = Ulasim, F = Otel Atmosferi, G = Personel Iletisimi, H = Hizmet Cesitliligi

Birim normal sapmalar matrisi, oranlar matrisinin standart normal kiimiilatif dagilimin tersi alinarak elde edilir.
Bu dagilim tiiriinde ortalama 0 ve standart sapma 1'dir. Hiicre degerleri esas kosegen iizerinde birbirinin simetrigi
olan degerlerin toplami 0'a esittir. Ornegin: birinci siitunun ikinci satirinda yer alan 1.109 degeri ile ikinci siitunun

birinci satirinda yer alan -1.109 degeri birbirinin simetrigidir ve toplamu sifira esittir.
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Tablo 5. Ayirt etme varyanslari

A B C D E F G H
YZi 10.888 4.095 0.430 -5.307 -4.047 -2.576 -2.224 -1.259
Y Zj? 17.923 6.053 2.767 6.963 4.759 4.379 3.926 2.437
Ky Zj? 143.385 48.425 22.134 55.701 38.070 35.031 31.404 19.496
(3Zj)? 118.549 16.769 0.185 28.164 16.378 6.636 4.946 1.585
KVj 4.984 5.626 4.685 5.248 4.657 5.329 5.144 4.232
1/KVj 0.201 0.178 0.213 0.191 0.215 0.188 0.194 0.236
Y 1/KVj 1.615
K.C 9.904 K.C = 2*K/S (1/KVj)
oj* 0.987 0.760 1.114 0.887 1.127 0.859 0.925 1.340
of? 0.975 0.578 1.241 0.787 1.269 0.737 0.856 1.796

Not. *cj =(KC/KVj)-1, Tabloda kullanilan kisaltmalar kriterleri temsil etmektedir. A = Temizlik, B = Yiyecek-Icecek, C =
Eglence ve Aktivite, D = Yesil Girisim, E = Ulasim, F = Otel Atmosferi, G = Personel iletisimi, H = Hizmet Cesitliligi

Z matrisi iizerinde III. hal denklemine gore islem yapilarak varyans hesaplanir (cj2). Varyansin hesaplanmast i¢in
stitun toplamlar1 alinir (3 Zj), daha sonra siitunlarin karelerinin toplam1 hesaplanir (3 Zj2) ve elde edilen degerler
uyarici sayisi olan 8 ile carpilarak (K*) Z;j2) degerleri elde edilir. Siitun toplamlarinin kareleri hesaplanarak ( (3Zj)2
) degerleri elde edilir. Siitun karelerinin toplamindan siitun toplaminin kareleri ¢ikartilarak KVj degerleri hesaplanir
ve bu degerin 1'e orani alinarak 1/K*Vj degerleri hesaplanir ve toplami alinir (3,1/KVj). K.C sabitinin elde edilmesi
icin K.C formiiliine gore islem yapilarak K.C degeri elde edilir (6,288). K.C degeri, KVj degerlerine boliiniir ve bu

deger 1'den ¢ikarilarak oj degerleri elde edilir. Bu degerlerin karesi alinarak varyans (cj2) hesaplanmis olur.

Tablo 6. Varyans toplamlar1 matrisi

2 0.975 0.578 1.241 0.787 1.269 0.737 0.856 1.796

o A B C D E F G H
0.975 A 1.950 1.553 2.216 1.762 2.244 1.712 1.831 2.771
0.578 B 1.553 1.156 1.819 1.365 1.847 1.315 1.434 2.374
1.241 C 2.216 1.819 2.482 2.028 2.510 1.978 2.097 3.037
0.787 D 1.762 1.365 2.028 1.575 2.056 1.525 1.644 2.583
1.269 E 2.244 1.847 2.510 2.056 2.538 2.006 2.125 3.065
0.737 F 1.712 1.315 1.978 1.525 2.006 1.474 1.594 2.533
0.856 G 1.831 1.434 2.097 1.644 2.125 1.594 1.713 2.652
1.796 H 2.771 2.374 3.037 2.583 3.065 2.533 2.652 3.592

Tabloda kullanilan kisaltmalar kriterleri temsil etmektedir. A = Temizlik, B = Yiyecek-I¢ecek, C = Eglence ve Aktivite, D =

Yesil Girisim, E = Ulagim, F = Otel Atmosferi, G = Personel Iletisimi, H = Hizmet Cesitliligi

Her bir uyaricinin varyans degeri hesaplandiktan sonra varyans degerlerinin satir ve siitun toplamlar1 alinarak
varyans toplamlar1 matrisi olusturulur. Ornegin birinci siitunun birinci satirinda yer alan varyansi hesaplamak igin

A'nin varyansi ve A'nin varyansi toplanarak 1.950 varyans toplami elde edilir.
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Tablo 7. Varyans Toplamlarinin Karekdkii Matrisi

Uyarici A B C D E F G H
A 1.396 1.246 1.489 1.327 1.498 1.308 1.353 1.665
B 1.246 1.075 1.349 1.169 1.359 1.147 1.198 1.541
C 1.489 1.349 1.575 1.424 1.584 1.406 1.448 1.743
D 1.327 1.169 1.424 1.255 1.434 1.235 1.282 1.607
E 1.498 1.359 1.584 1.434 1.593 1.416 1.458 1.751
F 1.308 1.147 1.406 1.235 1.416 1.214 1.262 1.592
G 1.353 1.198 1.448 1.282 1.458 1.262 1.309 1.629
H 1.665 1.541 1.743 1.607 1.751 1.592 1.629 1.895

Tabloda kullanilan kisaltmalar kriterleri temsil etmektedir. A = Temizlik, B = Yiyecek-Igecek, C = Eglence ve Aktivite, D =
Yesil Girisim, E = Ulasim, F = Otel Atmosferi, G = Personel iletisimi, H = Hizmet Cesitliligi

Varyans toplamlar elde edildikten sonra varyans toplamlarinin karekdkii alinarak varyans toplamlarinin karekokii

matrisi olusturulur.

Tablo 8. S Matrisi (Z matrisi * Varyans Toplamlarinin Karekokii Matrisi)

Uyarici A B C D E F G H
A 0 -1.382 -1.531 -2.769 -2.678 -2.339 -2.419 -2.165
B 1.382 0 -0.994 -1.52 -1.269 -1.071 -0.812 -0.957
C 1.531 0.994 0 -0.965 -1.074 -0.489 -0.433 -0.335
D 2.769 1.52 0.965 0 0.141 0.369 0.509 0.72
E 2.678 1.269 1.074 -0.141 0 0.423 0.143 0.609
F 2.339 1.071 0.489 -0.369 -0.423 0 0.124 0.01
G 2.419 0.812 0.433 -0.509 -0.143 -0.124 0 0.085
H 2.165 0.957 0.335 -0.72 -0.609 -0.01 -0.085 0
Toplam 15.283 5.242 0.771 -6.993 -6.057 -3.240 -2.974 -2.033

Tabloda kullanilan kisaltmalar kriterleri temsil etmektedir. A = Temizlik, B = Yiyecek-I¢ecek, C = Eglence ve Aktivite, D =
Yesil Girisim, E = Ulagim, F = Otel Atmosferi, G = Personel Iletisimi, H = Hizmet Cesitliligi

Varyans toplamlarinin karekokii matrisi ile birim normal sapmalar matrisinde (Z) yer alan her bir hiicre ¢arpilarak

S matrisi elde edilir.

Tablo 9. Olgek degerleri

A B C D E F G H
Sj 1.910 0.655 0.096 -0.874 -0.757 -0.405 -0.372 -0.254
Sc 2.785 1.529 0.971 0.000 0.117 0.469 0.502 0.620

Not. Tabloda kullanilan kisaltmalar kriterleri temsil etmektedir. A = Temizlik, B = Yiyecek-I¢ecek, C = Eglence ve Aktivite, D

= Yesil Girisim, E = Ulasim, F = Otel Atmosferi, G = Personel iletisimi, H = Hizmet Cesitliligi

S matrisinden alinan siitun toplam puanlarmin uyarict sayisina boliinmesiyle elde edilen degerler ham &lgek
degerleridir (Sj). Baslangi¢ noktasini sifira 6telemek icin en kiigiik degerin (-.874) mutlak degeri tim degerlere

eklenerek dlgek degerleri elde edilir.

Il Hal Denklemi

o 012 0.4 082 057 15 278

Sekil 1. Metrik Uzerinde Olgek Degerleri
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Sekil 1.'de say1 dogrusu iizerinde siralanan hizmet kriterleri en 6nemsizden en 6nemli goriilen hizmet kriteri olarak
siralanacak sekilde 6lgeklenmis ve siralanmistir. Konaklama igletmelerine yonelik kriterlerden en 6nemli hizmet
kriteri temizliktir. En dnemsiz goriilen hizmet kriteri ise 8. sirada yer alan yesil girisim ¢abalaridir. ikinci ve iiciincii
sirada sirastyla yiyecek-igecek hizmetleri ve eglence-aktivite yer almaktadir. Hizmet ¢esitliligi, personel iletisimi ve
otel atmosferi nispeten bir arada kiimelenmis olup dordiincii, besinci ve altinci siralarda yer almaktadir. Ulagim

hizmetleri ise yedinci sirada yer almaktadir. Tablo 10. 'da siralanmis 6l¢ek degerlerine yer verilmistir.

Tablo 10. Olgek degerlerinin siralanmasi

Kod Uyarici Sc
D Yesil Girisim Cabalari 0.000
E Ulagim 0.117
F Otel Atmosferi 0.469
G Personel Tletisimi 0.502
H Hizmet Cesitliligi 0.620
C Eglence ve Aktivite 0.971
B Yiyecek-igecek 1.529
A Temizlik 2.785

Sonuc¢

Tiiketicilerin konaklama isletmelerini degerlendirip, tercih etmelerini belirleyen cesitli kriterler vardir. Calisma
kapsaminda sekiz tane kriter belirlenmis olup, bu kriterler nem diizeylerine gore siralanmistir. Belirlenen kriterler
Thurstone'un karsilagtirmali yargilar kanununun III. hal denklemiyle, yargici kararlarina dayali 6l¢ekleme teknigi,
tam veri matrisi lizerinde uygulanmistir. Baslangic noktasi sifira otelenmis 6lgek degerlerine gore konaklama
isletmelerinden beklenti acisindan tiiketiciler i¢in en dnemli nedenin temizlik oldugu goriilmiistiir (Sc = 2,78). Bunu
strast ile yiyecek-igecek (Sc = 1.53), eglence ve aktivite (Sc = 0.97), hizmet cesitliligi (0.62), personel iletisimi (Sc
= 1.53), otel atmosferi (0.47), ulasim hizmetleri (Sc = 0.12) ve yesil girisim ¢abalar1 (Sc = 0) takip etmistir. Eryilmaz
(2020) galismasinda Covid-19 salgini sebebiyle tiiketicilerin konaklama isletmesi se¢cimlerini etkileyecek en 6nemli
faktorlerden birinin konaklama isletmelerinin aldiklar1 hijyen 6nlemleri olacagi ve temizlik acisindan giiven verici
konaklama hizmetleri sunan isletmeleri tercih edeceklerini belirtmis olup, calisma sonuglarinin da yliriitiilen
calismayla paralellik gosterdigi goriilmektedir. Aymankuy, Akgiil ve Can Akgiil (2012) calismasinda temizlik
faktoriinii “personel ve yiyecek-icecek Ozellikleri” basligi altinda ele almistir. Yapilan caligmada en yiiksek
beklentinin personel ve yiyecek-igecek 6zellikleri oldugu goriiliirken, en diisiik beklenti diizeyinin ise “eglence/bos
zaman imkanlar’” oldugu goriilmektedir. Calisma genel olarak paralellik gosterirken, eglence/bos zaman
imkanlarinin en diisiik olmasinin sebebinin ¢aligmanin termal oteller {izerine yiiriitiilmiis olmasi ve termal otelleri
tercih eden tiiketicilerin daha ¢ok belli yas iizerinde tiiketicilerden olusmasindan kaynakli oldugu diisiiniilmektedir.
Akmaz (2024) calismasinda miisterilerin, en fazla énem vermis olduklar1 konularin temizlik, personel ve mutfak
hizmetleri oldugunu belirtmis olup, calismanin sonuglari ile yiiriitiilmekte olan ¢alismanin paralellik gosterdigi

goriilmektedir.

Calismanin sonuglar1 kano modeline gore degerlendirilecek olursa; Kano modeli, 1980'lerde ortaya ¢ikmis olup,
cok cesitli sektorlerdeki pazarlama/yonetim uygulayicilari ve aragtirmacilari arasinda en popiiler kalite modellerinden
biri haline gelmistir. Kano modeli, mal/hizmet nitelik-performansinin miisteri memnuniyeti itizerindeki etkisine

iliskin kesin bir dogrusal goriisii terk ederek, miisteri memnuniyeti/hognutlugu ve/veya memnuniyetsizligi/hayal
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kirikligim ortaya ¢ikarma potansiyeline sahip belirli nitelikleri tanimlamay1 tercih etmektedir (Mikulic ve Prebezac,
2011: s.46). Bu teorik ¢erceve, beklentileri ii¢ ana kategoriye siiflandirmaktadir: temel faktorler, performans
(dogrusal) faktorler ve heyecan verici faktorler. Sonuglar kano modeline gore degerlendirildiginde miisteri
beklentisine yonelik eglence ve dinlenme amagli konaklamalarda temizlik, yiyecek-icecek ve eglence-aktivite
kriterleriyle ilgili hizmetlerin temel ihtiyaclar oldugu; hizmet ¢esitliligi, personel iletisimi ve otel atmosferi
kriterleriyle ilgili hizmetlerin dogrusal ihtiyaglar oldugu; ulasim hizmetleri ve yesil girisim ¢abalari kriterleriyle ilgili

hizmetlerin heyecan verici ihtiyaclar oldugu diisiiniilmektedir.

Aragtirmanin sonuglar1 konaklama isletmelerinin hizmetleri gelistirirken tiiketicilerin beklenti kriterlerine uygun
stratejiler gelistirmelerine destek olacaktir. Tiiketici beklentilerinin smiflandirilmasi, isletmelerin miisteri
memnuniyetini artirmak icin nasil stratejiler belirleyebileceklerine yardimci olacaktir. Boylelikle de konaklama
isletmelerinin miisteri memnuniyetlerini artirmak ve rekabet avantaji saglamak i¢in hangi kriterlere odaklanacagi

daha iyi belirlenebilecektir.

Aragtirma sonucuna gore birtakim oOneriler gelistirilecek olursa: Konaklama isletmeleri, yiiksek temizlik
standartlarina 6nem vermeli ve hijyen konusunda 6zen gdstermelidir. Yiyecek-icecek hizmetlerinde ¢esitlilik sunarak
lezzetli meniiler olusturmali ve misafirlerin farkli zevklerine hitap etmelidir. Eglence ve aktivitelerde gesitlilik
saglanmali ve konuklara genis bir secenek sunulmalidir. Personel iletisimi samimi ve yardimsever olmali, misafirlerle
olumlu bir etkilesim saglanmalidir. Otel atmosferi sicak ve davetkar olmali, konuklarin rahatlamasini saglayacak bir
ortam sunulmalidir. Konuklarin ulagimini kolaylastirmak igin isletmeler gesitli segcenekler sunmali ve transfer
hizmetlerini gelistirmelidir. Ayrica, ¢evre dostu uygulamalara odaklanarak g¢evreye duyarlilik goéstermeli ve
stirdiirilebilir ¢ozlimler iizerinde ¢aligmalidir. Bu, ¢evre dostu misafirler igin cazip bir tercih olusturacaktir. Bu
onerilerin hizmet kalitesine olumlu bir etkisi olacag1 diisiiniilmektedir. isletmeler, bu dnerileri uygulayarak miisteri
memnuniyetini artirabilir ve miisterilerin beklentilerini daha iyi kargilayabilirler. Buna bagli olarak diger isletmelere
kars1 rekabet avantaji elde ederek basarili bir isletme olma yolunda ilerleyebilirler. Konaklama isletmeleri kendi
miisterilerine bu tiir ikili karsilagtirmali yontemler kullanarak, isletmede konaklamasini tamamlayip isletmeden
ayrilan miisterilerinin otelle ilgili eksikliklerinin belirlenmesini saglayabilirler. Ayrica gelecek caligmalar da altyapi,
kdiltiir, teknolojik gelisme, vb. farkliliklarin otel hizmetleri arz1 ve konuk memnuniyeti {izerindeki etkisini belirlemek
icin, diger illerde ve iilkelerde daha ileri arastirmalar yapilabilir. Kiiltiirler arasi farkliliklar kiyaslanabilir ve
konaklama isletmeleri i¢in belirlenen kriterlerin, tiiketicilerin tercihlerini ne 6lciide etkiledigini daha derinlemesine

anlamak i¢in ¢aligmaya ek olarak odak grup goriismeleri gibi yontemler de kullanilabilir.
Beyan
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Scaling of Accommodation Business Criteria with Thurstone's Binary Comparisons Based Scaling

Technique
Sena ALTIN
Kayseri University, Pinarbas1 Vocational School, Kayseri/Tiirkiye
Extended Summary

With globalisation, consumers' access to information has become easier. Now, people can instantly access all
news, whether positive or negative, and can react to events more quickly than in the past. Today, as in all other
sectors, there are many changes and developments in the tourism sector. Accordingly, the demands, needs,
behaviours, preferences and expectations of consumers in terms of tourism activities vary to a great extent. Tourism
activities have great importance on the economic structures of countries. Because tourists' expenditures directly
support economic growth. Generally, the tourism sector is a direct income generating sector and is a major source of
income for many countries. The economic effects of tourism activities are evident in various fields. Tourists'
expenditures are realised in areas such as hospitality, food and beverage, shopping and these expenditures contribute
to the growth of local businesses and increase employment. Many previous studies in the literature show that tourism
activities can contribute positively to the economic development of a country by generating income, providing
employment opportunities and stimulating overall economic growth (Antonakakis, Dragouni, Eeckels, & Filis, 2019;
Alhowaish, 2016; Salinas, Ortiz, Ponce, & Changoluisa, 2023).

Hospitality businesses have the largest share in the tourism sector in Turkey. For both domestic and foreign
tourists, Turkey is an important destination in terms of hospitality and food and beverage needs due to its wide
geography and various climates. Because the geographical and cultural structure of the country attracts local and
foreign tourists in tourism activities and accordingly meets the hospitality needs of tourists, which is one of the most
basic needs of tourists. Hospitality businesses are defined as businesses that provide hospitality and food and
beverage services to individuals who are away from their permanent residence. However, hospitality businesses
include not only hotels and restaurants, but also various businesses such as small guesthouses, bars and fast-food
outlets (Baker, Bradley & Huyton, 2001: p.2).

Hospitality businesses play a fundamental role in the tourism sector and are one of the critical elements in the
provision of quality service. In this context, different criteria and scaling techniques have been developed to measure
and evaluate the performance of hospitality businesses, but there is no study in the literature using pairwise
comparison. In this context, in this study, it is aimed to scale the basic criteria based on the expectations of consumers
in leisure/recreational hotel stays according to the level of importance with Thurstone's pairwise comparison scaling

method.

The research model was carried out descriptively and cross-sectionally in time dimension with a quantitative
research approach. The research group consists of a total of 217 consumers between the ages of 19-65 (Xyear = 39.10
+ 11.99), 125 women (57.6%) and 92 men (42.4%), 71 single (32.72%) and 146 married (67.28%), who have only
stayed in an hospitality business before, determined by maximum diversity sampling method. Within the scope of
the research, a questionnaire form was used as a data collection tool. This form consists of 28 statements that enable

each basic criterion to be compared with other criteria in terms of importance in pairs. While creating the expectation
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criteria of consumers from hospitality businesses, previous studies in the literature have been examined in the
literature and criteria regarding the expectations of consumers from the hospitality sector have been created (Altin &
Bas, 2020; Chiu, 2013; Eryilmaz & Zengin, 2014; Gasbarro & Bonera, 2021; Wang & Nicolau, 2017). These criteria
are a- cleanliness, b-food and beverage c- entertainment and activity d- green initiative efforts e- transportation f-
hotel atmosphere, g- staff communication, h- service diversity.

In the 'Expectation criteria from hospitality businesses' form prepared within the scope of the research, there are
28 questions in order to compare each reason for participation with other reasons for participation and to determine
their importance levels in accordance with Thurstone's pairwise comparison method. In the study, since the variances
of discrimination of the stimuli were not equal to 1, it was carried out according to the state Il equation of Thurstone's
law of comparative judgements. R (4.3.1) statistical calculation and software language and excel programme were
used for data analysis. The scaling technique based on judges' judgements was applied on the full data matrix by

using the third state equation of Thurstone's law of comparative judgements.

According to the scale values with the starting point shifted to zero, it is seen that the most important reason for
consumers in terms of expectation from hospitality establishments is cleanliness (Sc = 2,78). This was followed by
food and beverage (Sc = 1.53), entertainment and activities (Sc = 0.97), service variety (0.62), staff communication
(Sc = 1.53), hotel atmosphere (0.47), transport services (Sc = 0.12) and green initiative efforts (Sc = 0). If the results
are evaluated according to the canoe model; when the results are evaluated according to the canoe model, it is thought
that services related to cleaning, food and beverage and entertainment-activity criteria are basic needs; services
related to service variety, staff communication and hotel atmosphere criteria are linear needs; services related to

transport services and green initiative efforts criteria are exciting needs.

The results of this research will help hospitality businesses to formulate strategies by taking into account the
expectations of consumers while developing their services. The categorisation of consumer expectations can guide
businesses in determining how they can determine strategies to increase customer satisfaction. In this way, hospitality
businesses will be more effective in increasing customer satisfaction and gaining competitive advantage by better

determining which criteria to focus on.

Some suggestions can be developed in line with the research results: Hospitality businesses can identify the
deficiencies in their customers' hotel experiences by using such comparative methods. In addition, future studies can
conduct more comprehensive research to understand the impact of diversity such as infrastructure, cultural factors,
technological developments on hotel services and guest satisfaction in different regions and countries. The
comparison of cross-cultural differences and the use of methods such as focus group interviews to understand the
extent to which the criteria set for hospitality establishments affect consumers' preferences can also expand the scope

of the study.
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