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AN APPLIED STUDY AGAINST EVALUATION OF THE SERVICE QUALITY IN
ACCOMMODATION SERVICES

Kayhan KARAKAYA

ABSTRACT

To determine the effect of service quality on customer satisfaction, based on the customers in
the 3, 4 and 5 star hotels in Nevsehir province; the customer expectations significantly change
(differ) according to the star number of the accommodated hotel. It is reached the conclusion
that costumer expectations in 4 and 5 star hotels are higher than the 3 star hotels. In the terms
of costumer expectations the 4 star hotels have the highest level of all. In addition, the level
of customer expectations change to the case according to the variable hotel stayed before.
According to the customers that stayed before the accommodated hotel the satisfaction level

is higher than the first time customers.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Hotel Business



Konaklama Hizmetlerinde Hizmet Kalitesinin Olgimii Uzerine Bir Uygulama
Kayhan KARAKAYA
OZET

Hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla, Nevsehir ilindeki
3, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklama yapan miisteriler iizerinde yapilan bu arastirmada;
miisteri beklentilerinin, konaklama yapilan otelin yildizina gére anlamli farklilik gosterdigi
sonucuna varilmistir. Miisterilerin 4 ve 5 yildizl otellerden beklentileri, 3 yildizli otellerdeki
beklentilerinden daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Miisteri beklentilerinin
karsilanmasi agisindan ise, en yliksek diizeyde beklentilerin karsilandigi 4 yildizli oteller
olarak tespit edilmistir. Ayrica, miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyinin, daha 6nce s6z
konusu otelde konaklama yapma durumu degiskenine gore farklilik gdosterdigi tespit
edilmistir. S6z konusu otelde daha 6nce konaklama yapanlarin, ilk kez konaklama yapan

miisterilere gore tatmin diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini, Otel Isletmeleri
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OZET

Hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla, Nevsehir
ilindeki 3, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklama yapan miisteriler iizerinde yapilan bu
aragtirmada; miisteri beklentilerinin, konaklama yapilan otelin yildizina gore anlamli
farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir. Miisterilerin 4 ve 5 yildizli otellerden beklentileri,
3 yildizli otellerdeki beklentilerinden daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Miisteri
beklentilerinin karsilanmasi agisindan ise, en yiiksek diizeyde beklentilerin karsilandig: 4
yildizl1 oteller olarak tespit edilmistir. Ayrica, miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyinin,
daha oOnce s6z konusu otelde konaklama yapma durumu degiskenine gore farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. S6z konusu otelde daha 6nce konaklama yapanlarin, ilk kez

konaklama yapan miisterilere gore tatmin diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini, Otel Isletmeleri



ABSTRACT

To determine the effect of service quality on customer satisfaction, based on the customers
in the 3, 4 and 5 star hotels in Nevsehir province; the customer expectations significantly
change (differ) according to the star number of the accommodated hotel. It is reached the
conclusion that costumer expectations in 4 and 5 star hotels are higher than the 3 star
hotels. In the terms of costumer expectations the 4 star hotels have the highest level of all.
In addition, the level of customer expectations change to the case according to the variable
hotel stayed before. According to the customers that stayed before the accommodated hotel

the satisfaction level is higher than the first time customers.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Hotel Business
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GIRIS

Kapadokya boélgesinde turistik otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetin kalitesi, bolgeye
turistlerin ilgisini artiracaktir. Sergilenen olumlu bir davranig, hizmet goétiiriilen turistle
birlikte seyahat edecektir. Siiphesiz bu olumlu davraniglar yeni turistleri bolgeye ¢ekmede
aracsallik rolii oynarken, olumsuz davraniglar ise boélge acisindan olumsuz imajin
unsurlarindan biri olarak degerlendirilecektir. Bu da turizm gelirlerinde diisiis anlamina

gelmektedir.

Hizmet sektoriinde insan isletmenin en 6nemli sermayesidir. Hizmet sektoriinde iligkiler ve
davraniglar hizmetin birer pargasidir. Hatta hizmetin kendisidir. Bu anlamda insan unsuru
Oon plana c¢ikmaktadir. Bu nedenle, calisanlarin egitimi Ozellikle 6nem kazanmaktadir.
Isletmelerde yénetici ve ¢alisanlara verilen egitimin; ydnetim, iletisim, bilgi paylasimi,
mesleki bilgilenme, isletmenin tanitimi, kalite ve rekabet olgusu, miisteri iliskileri
yonetimi, bilgi teknolojilerinin kullanimi, turizm sektoriiniin gelisimi, imaj yonetimi, tilke

hakkinda genel bilgi edinme, yerel turizmi tesvik edici bilgiler gibi konular1 kapsamalidir.

Konaklama isletmelerinde yonetimin her seviyesinde insan unsuru vardir. Konaklama
isletmelerinin, misterilerinde psikolojik tatmin duygusu saglayan hizmet {ireten isletmeler
oldugu dikkate alinirsa, yoneticilerin insan iligkileri konusunda yetenekli olmalarinin
gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Yoneticiler bir rol modeli olmak zorundadirlar. Ayrica,
konaklama isletmeciligi, dinamik endiistridir. Konuklar siirekli olarak kaldig: isletmelerden
yeni hizmetler beklentisi i¢indedirler. Agirlama sanati olarak ta bilinen miisteriye hizmet
olgusunda basarili olmak ve diger isletmelerden farkli degerler yaratmak, giinceli
yakalayabilen, bilgili ve kaliteli personele bagli olacaktir. Ozellikle miisterilerin kendilerini
evinde gibi rahat hissedebilmeleri i¢in rahat ve huzurlu ortamin yaratilmasinda, yiiz yiize
temas halinde olan personelin insan psikolojisinden anlamasi gerekmektedir. Turizm
endistrisinde talep, dnceden kestirilmesi gilic olan ekonomik ve politik kosullara bagli
oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalardan aninda etkilendiginden risk
faktorii yiiksek olmaktadir. Ayrica otel isletmeleri mevsimlere bagli olarak talep
dalgalanmalan ile karsilastiklar1 i¢in faaliyetlerini mevsimlere gore diizenlemektedirler.
Boylesine kaygan bir zeminde faaliyet gosteren bu isletmelerin, mevcut miisterileri elde

tutup, seyahatin tekrarini saglayabilmek ve yeni miisterileri isletmeye c¢ekerek, rakiplerine



gore rekabet iistiinliigii saglayabilmeleri icin hizmet kalitesine gereken 6nemi vermelerinin
gerekliligi hususu kaginilmaz hale gelmistir. Calisma; hizmet kalitesinin miisteri tatmini
tizerindeki etkilerini ortaya koymasi, bunun yaninda kiiresel rekabet ortaminda ayakta

kalabilmenin yollarini1 gozler 6niine sermesi agisindan 6nemlidir.

Ulkemizin hatta diinyanmn en nemli turistik destinasyonlarindan birisi olan Kapadokya
bolgesindeki konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin miisteri tatmini {izerindeki etki
diizeyini gbzler Oniine sermesi, isletme sahip ve yoneticilerinin dikkatini hizmet kalitesi
uygulamalarina yonlendirmesi ve bu uygulamalarin hayata aktarilmasina katki saglamasi

acisindan ¢alismamizin 6nem arz ettigini sdyleyebiliriz.

Bu aragtirmanin amaci, Kapadokya bdlgesindeki turizm isletme belgeli konaklama
isletmelerinde konaklayan miisterilerin, hizmet kalitesi algilamalar1 ile miisteri tatmini
arasindaki iligkinin belirlenmesidir. Miisteri tatmini ile demografik o6zellikler arasinda

anlamli bir farkliligin olup olmadigini ortaya koymak alt amag olarak belirlenmistir.

“Hizmet Kalitesinin Miisteri Tatmini Uzerine Etkileri: Nevsehir Ilindeki Otel

Isletmelerinde Bir Uygulama” isimli calisma ii¢ boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde, turizmin tanimi, konaklama isletmeciligi ile ilgili kavramlar, otel
isletmeleri ve oOzellikleri, otel isletmelerindeki bolimler ve organizasyon yapilar ile otel

isletmelerinde yonetim konular iizerinde durulmustur

Ikinci boliimde ise, hizmet kavrammin tanim, &zellikleri, kalite kavrami ve boyutlari,
hizmet kalitesi, otel isletmelerinde hizmet kalitesi, hizmet kalitesi 6l¢iimiinde kullanilan

yontemler konularina deginilmistir.

Ucgiincii ve son boliimde; arastirma konusunun &nemi, arastirma konusunun varsayimlari,
aragtirmanin amaci, arastirmanin sinirlart ve arastirmanin yontemi, arastirma sonuglarinin

degerlendirilmesi iizerinde durulmustur.

Ik {i¢c boliimde konunun teorik gercevesi incelenmistir. Teorik boliimde belgelere dayali
arastirma yonteminden yararlanilarak bu konudaki cesitli kitaplar, makaleler, arastirma
raporlari, bildiriler ve elektronik ortamdaki kaynaklardan 6nemli 6l¢iide faydalanilmistir.

Son bdoliimde teoride ele alinan bilgilerin gecerliligi sinanacak sekilde Kapadokya
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bolgesinde turizm isletme belgeli konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin hizmet
kalitesi algilamalarinin miisteri tatmini etkisinin analizine yonelik bir anket uygulamasiyla
elde edilen bulgularin ve bilgilerin degerlendirilmesine yer verilmektedir. Bu ¢alismada
anketler konaklama yapan miisterilere yoneliktir. Boylece teorik ¢alisma ve uygulama
karsilastirilmakta ve konu agikliga kavusturulmaktadir. Arastirmanin analizlerinde SPSS
for Windows programindan yararlanilmistir. Bu baglamda, siralayici nitelikte verilerin
aritmetik ortalamalar1 hesaplanmis ve aritmetik ortalama siralamalar1 yapilmistir. Boylece
yilizdesel dagilimlarda olabilecek hatalar azaltilarak daha duyarli bir analiz yapilmistir.
Daha sonra, bagimsiz degiskenlere gore bagimli degiskenler agisindan anlamli bir farklilik

olup olmadigin tespit etmek amaci ile Farklilik Analizleri kullanilmistir edilmistir.

Bu arastirmanin sonuglarini degerlendirmeye baslamadan 6nce bir hususu belirtmekte yarar
vardir. O da toplumsal nitelikli her arastirma gibi bu arastirmanin da bir takim sinirliliklar
tasidigr ve bu nedenle varacagimiz sonuglar ve bunlara dayanarak yapilacak yorumlarin

dikkatle kullanilmas1 gerektigi ifade edilebilir.



BIiRINCi BOLUM

TURIZM VE KONAKLAMA iSLETMECILIiGi

Bu bolimde genel olarak turizm kavramu ile ilgili temel kavramlarin tanimlanmasi,
konaklama isletmelerinin 6zellikleri, siniflandirilmasi ve organizasyon yapisit konulari

tizerinde durulmustur.
1.1. TURIZMIN TANIMI

Turizm olayint veya kavramini belirlemek amaciyla yapilan ¢alismalar XIX. Yiizyilin
sonlarina kadar uzanmaktadir. Olaya degisik yonlerden deginen yazarlar, degisik tanimlar
yapmislardir. Turizmin 6neminin gittik¢e artmasi, 6zellikle bazi tilkelerin ekonomilerinde
biiylik bir agirlik kazanmasi, bu defa turistin tanimlanmasi ihtiyacini olusturmustur. Turizm
olayimnin hacmini tespit edebilmek i¢in “turist” taniminin agik bir sekilde yapilmasi gerekir

(Toskay, 1987: 33).

1963 yilinda Birlesmis Milletlerin Roma’da diizenledigi Turizm ve Seyahat Konferansi’nda
turist tanim1 goriisiilmiis ve bu dogrultuda su tanim kabul edilmistir. Turistler, ziyaret ettigi
iilkede asgari 24 saat kalan, ziyaret amaci bos zaman degerlendirme, is, ailevi, diplomatik

nedenler, toplant1 vb. gibi faaliyetler olan gegici ziyaret¢ilerdir (Tung ve Sag, 1997: 2-4).

Turizm kavraminin koékenini, Latincede donme hareketini ifade eden “tornus” sozciigii
olusturmaktadir. Ingilizce’deki “touring” deyimi ile “tour” deyimleri de bu sdzciikten
tiiremistir. “Tour” dairesel bir hareketi, bazi site ve yorelerin ziyaretini, is ve eglence amacit
ile yapilan yer degistirme hareketini ifade eder. Ozetle “tour”, hareket edilen yere donmek
sarttyla yapilan kisa ya da uzun siireli seyahatleri ifade eder. Tiirkcede ise “seyyah”

kelimesi turist, “seyahat” kelimesi ise turizm deyimlerinin karsiligidir. Her ne kadar turist,



turizm, turistik kavramlar ilk kez Ingilizler tarafindan kullamlmissa da ana dilimize bu

deyimler, Fransizca’dan gelip yerlesmis ve tutulmuslardir.

Turizm, insanlarin siirekli olarak ikamet ettikleri, ¢alistiklart ve olagan ihtiyaglarini
kargiladiklar1 yerler disindaki yerlere, ¢alisma ve yerlesme amaci olmaksizin, cesitli
nedenlerle bireysel veya toplu olarak seyahat ederek, gidilen yerde genellikle turistik
isletmelerin mal ve hizmetlerinden yararlanarak ve cesitli etkinliklere katilarak seyahatin

basladig1 yere donme siirecinde ortaya ¢ikan olaylar biitiiniidiir. (Kusluvan, 1999:80).

Turizm olay1 ve turizm kavraminin belirlenmesi i¢in, ¢esitli kurumlar ve kisiler turizmi
degisik boyutlar1 ile tanimlamiglardir. Bunlarin arasinda “Uluslararast Turizm Uzmanlar
Birligi’nin (AIEST) Italya’nin Palermo sehrinde 1954 yilinda toplanan kongresi, Hunzik ve
Kraf’in yaptig1 tanimi ¢alisma konusu alip, “seyahat” unsuru ile tanimlanmasi kararina
varmigtir. AIEST Kongresinde tamamlanan tanim su sekildedir. Turizm, yabancilarin
seyahat ve gecici veya devamli asli kazang elde etme faaliyeti igin yerlesmeye
dontismemek kosuluyla, konaklamalarindan dogan iligkilerin ve olaylarin tiimiidiir

(Toskay, 1987: 25).

Turizm II. Diinya savasindan sonra hizla gelismis, daha genis halk kitlelerine ve uzak
mesafelere yayilmistir. Giiniimiizde parasal ve kitlevi bir olay haline gelen turizmin
yarattig1 ekonomik ve politik etkiler, lilke ekonomilerinde ve 0Ozellikle uluslararasi
ekonomik ve politik iliskilerde 6énemli sonuglar dogurmaktadir. Bu durum, yalniz uluslar
aras1 turizm hareketinden biiyilk pay alan gelismis iilkelerde degil, aym1 zamanda
gelismekte olan iilkelerde de turizme verilen 6nemi artirmaktadir. Ulusal ve uluslar arasi
diizeyde kazandig1r dev boyutlarla turizmin; yatirimlart ve is hacmini gelistiren, gelir
yaratan, doviz saglayan, yeni istthdam alanlar1 acan, sosyal ve kiiltiirel hayat1 etkileyen,
siyasal bakimdan da Onemli toplumsal ve insancil fonksiyonlarin gergeklestirilmesini
kolaylastiran bir nitelik kazanmasi, iilkelerin dikkatinin bu ekonomik olay {izerinde

yogunlagmasina neden olmustur.

Ozellikle gelismekte olan iilkelerin karsilastiklar1 ekonomik sorunlarin ve dar bogazlarin
astlmasinda, turizmin yarattigi dinamik ekonomik etkiler, s6z konusu iilkelerin turizme

daha ¢ok dnem vermesine neden olmustur. Turizm olaymin gelismesi, ulusal ve uluslar



aras1 onem kazanmasi, kendi biinyesi i¢inde bir takim Ozelliklerin de ortaya ¢ikmasina

neden olmustur.

Turizm bir hizmet sektoriidiir. Turizmde {iretilen mal ve hizmetler {iiretildikleri yerde
tiiketime sunulurlar. Turizm sektdriinde miisteri, mal ve hizmetin iiretildigi yerde tiikketimde
bulunur. Turizm sektoriiniin iirettigi mal ve hizmetlerin tiikketilmesi bos zamanin yaratilmasi
ile miimkiindiir. Turizmde talebin artisina cevap verecek arzin sunulusu uzun bir siireyi
gerektirir. Turizm hareketleri yilin belirli aylarinda yogunluk kazanmakta ve turist kabul

eden iilkelerde s6z konusu aylarda hareketlilik artmaktadir.

Kavramsal olarak ise turizmin o&zellikleri sOyle siralanabilir: Turizm bir dizi olay ve
iliskinin bir biitiiniidiir. Yer degistirmeler, gecici ve kisa donemli bir nitelik tagimaktadir.
Seyahate c¢ikan kisinin birka¢ giin, hafta ya da ay igerisinde geri donme niyeti
bulunmaktadir. Ziyaret edilen yerlerde kazang saglamaya yonelik ¢alisma s6z konusu
degildir. Ziyaret, ig bulmak ya da is kurmak gibi amaglarla iligkili degildir (Burkart ve
Medlik, 1981: 42-43).

1.2. TURIZM iSLETMELERININ FONKSIYONEL SINIFLANDIRILMASI

Turizm isletmeleri, turistik ihtiyaclarin kargilanmasi amaciyla tiretim elemanlarinin siirekli
ve bilingli bicimde bir araya getirilerek, kar i¢in turizmle ilgili mal ve hizmetlerin
ekonomik prensiplere uygun olarak hazirlandig, tretildigi arz edildigi ve sonunda katma

degerin yaratildig1 ekonomik birimlerdir (Olal ve Korzay, 1993: 14).

Turizm olay1 ile ortaya ¢ikan gereksinimlerin kargilanmasi amacina yonelik olarak turistik
mal ve hizmet {ireten ve pazarlayan isletmeler, yaygin olarak yerine getirdikleri
fonksiyonlar agisindan siniflandirilabilir. Turistin temel ihtiyaclarinin karsilanmasi dikkate

alinarak turizm isletmeleri (Akat, 1997):

1. Ulastirma Isletmeleri: Ulastirma aracinin niteligine gore ulastirma isletmeleri; 1)
demiryolu, 2) havayolu, 3) denizcilik, 4) karayollar1 isletmeleri olmak {lizere dort gruba

ayrilir.

2. Konaklama Isletmeleri: Devamli yerlesme yerini gegici olarak terk eden kisinin en

onemli ihtiyaclarindan biri konaklamadir. Turistin degisik mekanlarda geceleme ihtiyacini
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karsilayan tesisler konaklama isletmeleridir. Konaklama isletmeleri; 1) oteller, 2)moteller,
3) pansiyonlar, 4) oberjler, 5) kampingler, 6) tatil kdyleri, 7) turistik hosteller seklinde

siniflandirilabilir.

3. Yiyecek-Icecek Isletmeleri: Genellikle konaklama tesisi biinyesi i¢inde hizmet veren
yiyecek-igecek igletmeleri, calisma alan1 disinda bagimsiz ticari kuruluglar olarak da hizmet
sunmaktadirlar. Ug yildizl1 otel statiisiinden itibaren konaklama tesisleri icerisinde zorunlu
olarak bulunan yiyecek-icecek birimleri, konaklama isletmeleri icinde hizmet

vermektedirler.

Ancak turizm endiistrisi i¢inde turistlere yeme-igme hizmeti veren kuruluslarin disinda,
farkl1 simiflarda restoran isletmeciligi ve son yillarda sayilar1 giderek artan fast-food

isletmeciligi de bu endiistride yer tutmustur.

4. Seyahat Isletmeleri: Turistik mal ve hizmet iireten kuruluslarla turistler arasinda iliski
kurulmasina yardimci olan kuruluslar olup, pazarlamada dagitim kanallar1 fonksiyonunu da
goren bu isletmeler seyahat acenteleri ve tur operatorleri(diizenleyicileri) olarak iki grupta

toplanabilir (Barutcugil, 1984,: 109).

5. Rekreasyon Isletmeleri: Rekreasyon, kelime olarak “dinlendirmek, eglendirmek,
canlandirmak vb.” gibi anlamalara gelmektedir. Bu baglamda rekreasyon isletmeleri ise,
kisilerin bos zamanlarin1 degerlendirmek, ayni zamanda eglence-dinlence ve diger
ihtiyaglarimi karsilamak amaciyla katildiklar1 etkinlikleri sunan igletmelerdir. Rekreasyon
isletmeleri dogal, sportif, kiiltiirel ve eglenceye yonelik faaliyetleri sunarlar (Akat, 1997:
89).

6. Diger Turizm Isletmeleri: Insanlarin turizm olayma katilmalari ile ortaya cikan
konaklama, yeme-i¢gme ve seyahat ihtiyaclarin1 dogrudan karsilayan isletmelerin yani sira,
turizmle ilgili gesitli faaliyetleri yliriiten, 6zel turizm mal ve hizmetlerini {ireten ve

varliklar1 kismen veya tamamen turizme bagli olan bir dizi isletme daha bulunmaktadir.
Bu isletmeler (Barutgugil, 1984: 109):

e Turizmle ilgili ¢esitli tirlinleri iireten isletmeler,

e Turizme bagl ticari isletmeler,



e Turizm ile ilgili 6zel hizmetleri iireten isletmelerdir.
1.3. KONAKLAMA iSLETMECILIGIi iLE iLGIiLi KAVRAMLAR

Bu baslik altinda, konaklama endiistrisi, konaklama isletmesi ve konaklama isletmelerinin

siniflandirilmasi konularina yer verilmistir.

1.3.1. Konaklama Endiistrisi

Konaklama endiistrisi insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer disinda cesitli nedenlerle
yaptiklar1 seyahatlerde, gegici konaklama ve yeme igme gibi zorunlu gereksinimleri basta
olmak tizere, maddi ve manevi gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in hammaddeden veya yar1
mamul maddeden yararlanarak mal veya hizmet iireten ticari nitelikteki igletme

faaliyetlerinin yiiriitiildiigli bir endiistri olarak tanimlanabilir (Olali ve Korzay, 1993: 7).

1.3.2. Konaklama isletmesi

Tarih boyunca insanlar bulunduklari yerlerden ayrilarak daha degisik yerler gezmek
gormek amaciyla siirekli olarak seyahatlere ¢ikmiglardir. Seyahatlerin amaci farkli olmakla
birlikte kalacak yer ve yiyecek bir seyler bulmak ortak sorun olmustur. Seyahatlerin artmasi
ve seyahat kiiltiirinlin olusmasiyla beraber kalacak yer sorununun ¢oziilmesi amaciyla
cesitli konaklama tesisleri kurulmaya baslamistir. Ik baslarda hanlarla kervansaraylarla
baslayan bu akim kisa zamanda de-liiks otellere kadar ulagmistir. Bununla birlikte gelisen

tilkelerde teknolojik gelismelere paralel olarak zincir otel isletmeleri de yayginlagsmustir.

Konaklama isletmesi yapisi, teknik donatimi, konfor ve bakim kosullar1 gibi maddi ve
sosyal degeri, is gorenlerin hizmet kalitesi gibi moral elemanlar1 ile uygar bir insanin arzu
ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme gereksinimlerini bir iicret karsiliginda
saglayan ekonomik, sosyal ve hukuki bakimindan disiplin altina alinmis isletme olarak

tanimlanabilir.

Turizm isletmeleri arasinda ilk siray1 alan ve turistik mal ve hizmetlerin {liretimini saglayan,
varliklar1 turizm olayina bagli olarak ortaya ¢ikan ve sekillenip g¢esitlenen isletmelere

konaklama isletmeleri denir (Misirli, 2001: 1-18).



Konaklama isletmeleri, turistlerin gec¢ici konaklama, yeme-igme, kismen eglence ve diger
bazi sosyal ihtiyaclarini karsilayan isletmelerdir. Turizm sektériinden yararlanan turistlerin
seyahat nedenleri, seyahat sekilleri, bir yerde konaklamaktan bekledikleri yararlar, gelir
diizeyleri, zevkleri birbirinden son derece farkli oldugu gibi, turizm sekilleri ve isletmelerin
kurulacaklar1 yorelerin farkliliklari, konaklama isletmelerinin de donanimlarin1 bu

farkliliklara gore tasarimlamasina sebep olur.

1.3.3. Konaklama isletmelerinin Simflandirilmasi

Konaklama isletmeleri; karsiladiklar1 konaklama gereksiniminin tiirii, ulagtirma araglari ile
olan baglantilari, fiyat diizeyi, calisma siireleri, hukuksal yapilari, sahiplik yapilari,
Olgekleri, biitiinlesme tesisleri, tesis tiirleri vb. bakimlarindan c¢esitli bi¢imlerde
simiflandirilabilir.  Caligmada  hukuksal yapilarina gore konaklama isletmeleri
siiflandirilmasi dikkate alinmis ve turizm isletme belgeli konaklama isletmeleri ¢alisma

kapsamina dahil edilmistir.

Konaklama isletmeleri hukuksal yapilarima gore; turizm isletme belgeli konaklama

isletmeleri ve belediye belgeli konaklama isletmeleri olarak siniflandirilabilir.
1.3.3.1. Turizm isletme Belgeli Konaklama Isletmeleri

Turizm Bakanligy, Isletmeler Genel Miidiirliigii “Turizm Yatirim ve Isletmeleri, Nitelikleri
Yonetmeligini” 6 Temmuz 2000 yilinda diizenleyerek, bir kitap¢ik halinde uygulayicilarin
hizmetine sunmustur. Turizm Yatirm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’nin

19.maddesinde su sekilde bir siniflandirma yapmistir (Resmi Gazete, 2000: 19).

e Bir yildizli oteller

Iki y1ldizli oteller

Ug yildizl1 oteller

Dort yildizli oteller

Bes yildizli oteller olarak siiflandirilmastir.



1.3.3.2. Belediye Belgeli Konaklama isletmeleri

Turizm Isletme Belgesine sahip olmayan biitiin otel isletmeleri bu smiflandirma grubuna
girmektedir. Bu grupta yer alan oteller yerel yonetimlerin tespit ettigi normlara gore
siiflandirilirlar. Denetimleri yerel yonetimler tarafindan yapilir, fiyatlarini da ayni sekilde

belediye tespit eder. Bu otellerin siniflandirilmasi genellikle (Sener, 2001: 24):

e Birinci sinif oteller
o Ikinci sinif oteller

e Uciincii simif oteller seklinde olmaktadir,
1.4. OTEL iSLETMECILIGi

Bu baslik altinda, otel isletmeciligi, otel isletmelerinin 6zellikleri ve otel isletmelerinin

siniflandirilmasi konularina yer verilmistir.

1.4.1. Otel isletmesinin Tanim

Insanlarin  yasayis ve hayat standartlarindaki devamli degisiklikler, ulastirma
endiistrisindeki teknik gelismeler, geleneksel otelcilik anlayisini degistirmis, modern
hayatin ve turizmin ihtiyaglarina cevap verebilmek i¢in ¢ok genis bir anlamda otelcilik

endiistrisi karakterini kazanmistir (Sezgin, 1995: 92).

Geleneksel konaklama tesislerinin en Onemlisi olan otel isletmelerinin hizmet sektorii
igerisinde bulunmasi nedeniyle tam olarak tanimini1 yapmak olduk¢a zordur. Degisik otel

tanimlar su sekildedir:

Oteller bulunduklar1 iilkede i3 goriismelerinde, toplantilar ve konferanslar
diizenlenmesinde, eglence ve konaklama faaliyetlerinde kolayliklar saglamak suretiyle
onemli rol oynarlar. Bu anlamda oteller ¢esitli mal ve hizmetler i¢in perakende dagitim,
yeterli haberlesme ve ulastirma faaliyetleri kadar ekonomiler ve toplumlar i¢in vazgecilmez

unsurlardir (Aktas, 1989: 18).

Diger bir tanima gore otel; yapisi, donanimi, konforu, miisteriye sundugu hizmetin kalitesi

gibi elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama , yeme-icme ve
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eglence gereksinimlerini bir {licret karsiliginda karsilayan konaklama tesisleridir (Kozak ve

dig., 1994: 46).

Gilintimiiz otelcilik anlayisina gore, odalarin yalnizca geceleme amacina yonelik yatak odasi
olarak degil, i¢cinde yasanilacak ve oturulacak bigimde tasarlanmasi ve giinliikk yasamin
hemen tiim gereksinimlerini karsilayabilecek esya ve araclarla donatilmasi aranmaktadir

(Barutgugil, 1989: 53).

Bir otel genellikle misafirlerine rezervasyonlar, suitler, aksam yemegi, ziyafet etkinlikleri,
lobi ve eglence yerleri, oda servisi, kablolu televizyon, kisisel bilgisayarlar, toplanti
salonlar1, 6zel aligveris yerleri, kat hizmetleri, ¢amasir servisi, sa¢ bakimi, ylizme havuzu
ve diger bos zaman aktiviteleri, oyun/casino, havaalani ve havaalanindan ulasim ve

danigma servisini de kapsayan tam kapasiteli konaklama ve servis sunar (Bardi, 1996: 11).

Bir otel isletmesinde bulunmasi gereken asgari sartlar1 su sekilde siralayabiliriz (Aktas,

1989: 19):

e Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin gereksinimlerine cevap
verebilecek nitelikte olmalidir.

e Yalniz konaklama gereksinimini degil aym1 zamanda beslenme gereksinimini de
karsilayabilmelidir.

e Miisteriler ile kisa vadeli anlasma yapan isletme olmalidir.

e Otelcilik endiistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini gostermeli ve
buna kendini zorunlu saymalidir.

e Hicbir faktér onun miisteri kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.

e Miisterilere tahsis ettigi odalarda saglik kosullarina uygun olarak yerlestirilmis banyo,
lavabo ve tuvalet gibi donatim araglart bulundurulmalidir.

e Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Halbuki gilinlimiizde modern liiks oteller kokteyl, konferans, ziyafet salonlari, gece
kuliipleri, yiizme havuzlar, berber, giizellik salonlari, hamam ve saunalar, seyahat
acentalar1, cesitli esya magazalar1 gibi iiniteleri de bir cati altinda toplayabilen ve

miisterilerin her tiirlii gereksinimlerini karsilayan igletmeler olmaktadir.
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1.4.2. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Iyi bir otelin sahip olmasi gereken nitelikleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Olal ve

Korzay, 1993: 26) :

Goriiniis: Otel, renk, dekorasyon ve esyalarin diizenlenmesi yoniinden dis goriiniisii ile

oldugu kadar i¢ goriiniisii ile de tatminkar olmalidir.

Koku: Otelin yetersiz havalandirma sistemi ile veya mutfaktan salonlara, katlara, ve

odalara yayilmis yemek kokulari ile insan lizerinde rahatsiz edici etkileri olmamalidir.
Estetik: Otelin restoranlarinda insant manen tatmin eden goriiniis olmalidir.

Dokuma: Otelin muhtelif servislerinde miisterilerin yararlanmasia tahsis edilen
mobilyalar kullanigh olmali, carsaflardan diger camasirlara varincaya kadar her sey

kusursuz, zarif ve temiz olarak hizmete konulmalidir.

Ses: Otel, modern hayatin durmadan tahrik ettigi sinirlere siikinet verecek sekilde organize

edilmis olmalidir.

Giiven: Otel, miisterilerine degisik bakimlardan kendi konutlarindaki kadar giivenilecek bir
tesekkiil oldugunu goéstermelidir. Miisteri otelde hayatinin giiven i¢inde oldugundan emin
olmali ve otel bu izlenimi vermelidir. Otel, miisterilerine can gilivenligi, mal giiveni, sir

giiveni, sosyal giiven ve psikolojik giiven saglamalidir.
Isik: Otel isletmesi yeterli diizeyde 1s1iklandirilmis olmalidir.

Otel isletmeleri, hizmet sektorliniin bir pargasi olmasi nedeniyle degisik bir takim

ozelliklere de sahiptir. Bunlar sirasiyla;

1. Otel isletmeciligi insan giiciine dayanir. Otel isletmeciliginin asil fonksiyonu miisteriye
hizmettir. Buna agirlama sanati da denilmektedir. Bu sektdrde otomatiklesmeye ve
makinelesmeye gecmek belirli bir sinira kadardir. Bu nedenle otel isletmeciligindeki basari
ve kar, bilgili ve kaliteli personele baglidir. Netice olarak, isletmeler yeter derecede teknik

ve egitilmis hizmet personeline sahip olmalidir (Dereli, 1989: 7).
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2. Otel giiniin 24 saati, haftanin 7 giinii ve yitlin 365 giinii(sezonluk oteller harig) siirekli
hizmet veren isletmedir. Misterilerin dinlenmesi ve eglenmesi i¢in otel personelinin
calismasi gerekmektedir. Miisterilerin kendilerini evinde gibi rahat hissedebilmeleri i¢in
rahat ve huzurlu ortamin yaratilmasinda yiliz yiize temas halinde olan personelin daha

nitelikli ve insan psikolojisinden anlayan kisiler olmas1 gerekir (Aktas, 1989: 20).

3. Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetler stoklanamaz. Sektorde tiretilen hizmet ve
mamuller iiretildigi yerde tiiketilir. Uretilen hizmetin stoklanmasi veya baska bir yere

taginmast miimkiin degildir.

4. Otel hizmetleri, otel personeli arasinda yakin igbirligi ve karsilikli yardimi gerektirir.
Otel birbirine son derece bagimli boliimlerden meydana gelmis ekonomik ve sosyal bir
isletmedir. Bu nedenle otel isletmelerinde gerek hizmet sunmada gerekse diger
fonksiyonlarint yerine getiren personel arasinda siki bir igbirligi ve karsilikli

yardimlagmanin olmasi zorunludur.

5. Otel isletmeciligi dinamiktir. Otel isletmeciligi; saglikli ve modern yasam felsefesini
benimseyen, teknolojisiyle ve otelcilik anlayisiyla devamli olarak degisiklik gdsteren bir

endustridir.

Bu bakimdan otel isletmeleri, gelen konuklara teknik donanimiyla ve hizmet sunumuyla
asgari konforu saglayabilmelidir,. Konuk siirekli olarak kaldigi otelden yeni hizmetler

bekler.

Otel islemeciligi, icinde bulundugu ylizyilda teknigin ilerlemesi ile beraber siirekli olarak
degisiklige ugrayan bir endiistridir. Herhangi bir otel isletmesinin ilerleyen teknigi takip

etmemesi, siirekli olarak gerilemesi ve o isletmeye olan ilginin kaybolmasi1 demektir.

6. Otel isletmeciliginde risk faktorii yiiksektir. Turizm endiistrisinde talep, dnceden kesin
sekilde belirlenmesi gli¢ olan ekonomik ve politik kosullara bagli oldugundan ve otel
isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda etkilendiginden risk faktorii yiiksek
olmaktadir. Ayrica otel isletmeleri mevsimlere bagli olarak talep dalgalanmalari ile

karsilagtiklar1 i¢in faaliyetlerini mevsimlere gore diizenlerler.
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Otel isletmeciligi, zaman zaman durgunluga ve sarsintilara ugrama tehlikesi ile karsi
karsiya bulunan ve en agir bir sanayiden daha agir bir yatirnm ve isletme sermayesi isteyen
bir endiistri sahasidir. Iklimde, devletleraras: iliskilerin bozulmasindan vb. kolayca

etkilenen bir yatirim sahasidir.

Otel isletmeleri bulundugu {ilkenin igine girdigi tehlikelerden ¢ok hizli bir bigimde
etkilenir. Gerek uluslar arasi iliskilerde politik agidan meydana gelen olumsuz durumlarda,
gerek lilkenin dogal kosullarinda ortaya c¢ikan dengesizliklerde, gerekse de iilkede patlak
veren savag, catisma gibi yikici olaylarla karsi karsiya gelen otellerin caligsmalari agir

bicimde zarar gorecektir (Kozak, 1995: 11).

7. Otel isletmelerinde konuklar kendilerine sunulan hizmeti, servis iicreti ile birlikte
oder. Otel isletmelerinde, otel yonetimi tarafindan servis licreti veya baska isimler adi
altinda konuklarin hesap fislerine ‘yiizde’ olarak eklenerek veya ayri sekillerde alinan
paralarla kendi istegi ile konuklar1 tarafindan isletmeye birakilan veyahut ta otel
yonetiminin kontrolii altinda bir araya toplanan paralari, otel yonetimi isletmede calisan

tiim is gorenlere eksiksiz dagtir.

8. Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmistir. Otel
isletmelerinin  kurulmasi1 ve isletilebilir duruma getirilmesi i¢in biiyiilk miktarlarda
sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu sermayenin énemli bir boliimii de isletme faaliyete gegmeden
once sabit degerlere baglanmasimi gerektirir. Isletme belgeli bir otel isletmesinin
varliklarinin dagilimi su sekildedir; duran varliklar: %85-90, dénen varliklar: %10-15
(Sener, 2001: 14-15).

1.4.3. Otel isletmelerinin Smiflandirilmasi

Otel isletmeleri degisik kriterlere gore gesitli sekillerde siniflandirilirlar. Ayrica, her iilke
kendi otel isletmelerinin 6zelligine gore de bir siniflama yapabilir. Ulkemiz sartlarina ve

otel isletmelerini su sekilde siniflayabiliriz (Cetiner, 1995: 12-15).
1.4.3.1. Faaliyet Siirelerine Gore Otel isletmeleri

Faaliyet siirelerine gore otel isletmelerini devamli oteller ve mevsimlik oteller olmak tizere

ikiye ayirabiliriz.
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Devamli Oteller: Biitiin bir y1l boyunca agik olan ve faaliyette bulunan otel isletmeleridir.
Mevsimlik Oteller: Y1lin belli mevsimlerinde faaliyette bulunan otel isletmeleridir.
1.4.3.2. Miilkiyet Bakimindan Otel Isletmeleri

Miilkiyet bakimindan otel isletmelerini ii¢ grupta toplayabiliriz.

Ozel Miilkiyete ait Oteller: Gergek ve tiizel kisilerin sahip oldugu otellerdir.

Kamu Miilkiyetine Ait Oteller: Varliklarinin tamami kamu kuruluslarina ait olan otel
isletmeleridir. Kamu kuruluslari, kurulus kanunlarinin izin verdigi dlgiide otel isletmeleri
kurup isletebilirler. Devlete, il 6zel idarelerine, belediye ve diger kamu kurum kuruluslarina

ait otel isletmelerini 6rnek olarak verebiliriz.

Karma Miilkiyetli Oteller: Sermayelerinin bir kismi 6zel sektorce, bir kismi da kamu

idarelerince karsilanan otel isletmeleridir.
1.4.3.3. Karsiladiklar1 Konaklama Ihtiyacimin Tiirii Bakimindan Otel isletmeleri

Bu agidan da otel isletmelerini ¢esitli gruplara ayirmak miimkiindiir. Bunlardan bazilarini

sOyle sayabiliriz.
Sehir Otelleri: Schir merkezlerinde bulunan ve kisa siireler i¢in konaklanilan otellerdir.

Kiy1 Otelleri: Dinlenmek, deniz banyosu yapmak, kum ve gilinesten yararlanmak gibi

amaglarla ve genellikle uzun siireli tatil gegirmek i¢in konaklanilan otel isletmeleridir.

Dag Otelleri: Dinlenmek, dagcilik ve kayak sporlar1 yapmak ic¢in konaklanilan otel

isletmeleridir.

Kaplica Otelleri: Tedavi nedenleriyle kaplica ve sifali sulardan yararlanmak igin

konaklanilan otel isletmeleridir.
1.4.3.4. Biiyiikliiklerine Gore Otel Isletmeleri

Kiigiik Oteller: 10-20 odaya sahip, sunulan hizmetlerin genel olarak 1-5 kisi tarafindan

goriilen otel igletmeleridir.
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Orta Biiyiikliikte Oteller: 40-80 odaya sahip, sunulan hizmetlerin genel olarak 25-50 is

goren tarafindan goriilen otel isletmeleridir.

Biiyiik Oteller: En az 200 odali, yerlesim durumu, donatimi, dekorasyonu ve hizmet
standardi olarak {istiin 6zelliklere sahip bulunan ve oda sayisina paralel olarak “1,1 oran1”

dogrultusunda is gorenin hizmet sundugu otel isletmeleridir (Resmi Gazete, 2000: 21).
1.4.3.5. Yasal Acidan Otel isletmeleri
Ulkemizde otel isletmeleri, yasal agidan olarak iki gruba ayrilmaktadir (Cetiner, 1995: 15).

e Turistik oteller

o Turistik olmayan oteller

1.5. OTEL iSLETMELERINDE ORGANIiZASYON YAPISI VE
DEPARTMANLASMA

Otel igletmelerinin basarili olabilmesi ve varligini siirdiirebilmesi, faaliyetlerindeki
basarisina baglidir. Bu anlamda organizasyon; orgiit yapisinda yer alan boliimlerde yetki ve
sorumluluklarin belirli mevkilere dagitimi ve bunlar arasindaki iligkilerde zorunlu bir
koordinasyonun gerekliliginin olmasidir. Ciinkii oteller, isletme ici ve isletme dis1 faaliyette
acik sistemler olmasi nedeni ile zaman zaman degisik ¢evrelerin olumsuz yaklasimlari ile
karsilastiklarinda isleyisi stirekli kilacak ve istikrar1 saglayacak bir organizasyon yapisina

sahip olmak isterler (Aydin, 1973: 16).

Organizasyon terimi iki degisik anlamda kullanilabilir. Birincisi bir yapi, iskelet, 6nceden
planlanmus iliskiler toplulugu anlamina gelen organizasyondur. ikinci anlamda ise,
organizasyona bu yapmin olusturulmasi siirecini, bir seri faaliyeti, organize etme

faaliyetlerini ifade edebilir.

Diger bir tanima gore organizasyon, faaliyetlerin uygun personel, ya da gruplar yolu ile
yerine getirilmesi i¢in mevcut giiclin sistemli ve ahenkli bir sekilde kullanilmasi
yontemlerinin tiimiidiir. O halde otel isletmelerinde organizasyon, isletmenin amacina
ulasabilmesi icin faaliyetlerin neler oldugunun belirlenmesi ve boylece bdliimlere ayrilmasi

ve bu boliimlerin kendi iginde yeniden orgiitlenmesi suretiyle olur. Organizasyon i¢in, 6nce
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yapilacak islerin tiirleri ve 6zellikleri belirlenir, sonra bu isler i¢cin hangi nitelikte personel

kullanilacag kararlagtirilir.

Organizasyon, insanlarin beraberce is gorme ve verimli bir sekilde ¢aligmasini saglayan bir

yap1 olusturulmasidir.

Tek kisinin kendi islerini diizene sokmasi organizasyon degil, ancak is programlamasi
olabilir. Organizasyon sadece isletmeler i¢in degil, birlikte yasayan ve grup halinde sosyal
veya ekonomik amaclar1 gergeklestirmek i¢in kurulmus bulunan her insan toplulugu icin

gerekli olan siirectir (Eren, 2001: 1888).

Otelin en oOnde gelen iglevi evlerinden uzakta olan insanlar1 barindirmaktir. Yatili
barindirmanin en belirgin 6rnegi otel hizmetidir. Otellerin ¢ogunda oda gelirleri en biiyiik
ve yegane otel geliri olup, bir¢ok otelde odalarin sagladig1 gelir, diger tiim hizmetlerden
elde edilen gelirlerin toplamindan daha fazladir. Oda gelirleri ayn1 zamanda en ytiksek kar
marji saglayan ve otelin faaliyet karina onemli Ol¢lide katkida bulunan en karli otel

kaynagidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 1983: 35).

Oteller, degisik becerilere sahip olan ¢ok sayida insan g¢alistirirlar. Otel ne kadar biiyiik
olursa, isler de o denli uzmanlik isteyen tiirden olur. Otel organizasyonlari, diger is alanlari
ve sosyal kurumlarin diizenini takip eder. Is giiciinii farkli béliimlere ayirir ve her boliimii

paylarina diisen gorev ve hizmetlerle donatir (Vallen ve Vallen, 2000: 72) .

Otel isletmeleri, organizasyon yapisint olustururken kisa ve uzun vadeli hedefleri dikkate
almalidir. Isletmenin gelecegi bakimindan bu uzun vadeli hedeflerle, kisa vadeli hedeflerin
birbiriyle ¢elismemesi gerekir. Bu bakimdan, amaglarin ve hedeflerin goéz ardi edilmemesi
icin Oonceden yazili olarak belirlenmesi gerekir. Aksi takdirde, isletmenin insan kaynaklari
ve mali kaynaklar1 amaca uygun bir bigimde kullanilmaktan uzak kalacak ve dolayisiyla
otel isletmesinin istenilen Olciilerde biiylimesi ve gelismesi gerceklesmeyecektir. Otel
yoneticilerinin bu muhtemel olumsuzluklar1 yasamamak i¢in, isletmenin 6zelliklerini de

dikkate alarak en uygun organizasyon yapisini olusturmalar1 gerekir (Sener, 2001: 25).

Oteller i¢in yeknesak bir organizasyon plani yoktur. Zira bir otelin ¢aligma plan1 bir ¢ok

unsurlarin etkisinden dogar. Bu unsurlarin baglicalari, otelin yeri, hizmetlerin sekli, otelin
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bina plani, otel personelinin niteligi ve otelin cinsidir. Hangi isletme sekline bagli olursa
olsun, biitlin oteller ayni esas isleri yaparlar. Bu nedenle, otel isletmeciligindeki baslica
husus organizasyon seklinden ¢ok, miisteriye arz edilecek hizmetin sekli ve niteligi

tizerinde toplanmaktadir.

18



Sekil 1.1: Otel Organizasyon Semasi
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Kaynak: Ertugrul Cetiner, Konaklama Isletmelerinde Yonetim Muhasebesi, TUTIBAY Ltd.
Sti., Ankara,1995, s:17.

Otel i¢indeki departmanlari ayirmada cesitli yontemler vardir. Bir yOnteme gore,

departmanlar gelir getiren ve gelir getirmeyen boliimler diye siniflandirilir. Bu yontem
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ozellikle kayit ve bilgi sisteminin iligkisi i¢cinde muhasebede kullanilir. Gelir getiren
boliimler; satis ve yiyecek servisleri gibi genel geliri olan boéliimlerdir. Gelir getirmeyen
boliimler; gelir getiren boliimlere yardimer rol oynarlar. Diger yardimci departmanlar;
muhasebe, teknik servis, bakim, insan kaynaklar1 boliimleridir. Bazi boliimler personelin
calismasina gore; 6n boliimler ve arka boliimler olarak smiflandirilir. On biiro ve yiyecek-
icecek gibi calisanlarin misafirlerle direkt temasta bulunduklar1 boliimler 6n bdliimler;
muhasebe, teknik servis, insan kaynaklar1 gibi boliimler misafirlerle daha az temasta

bulunduklarindan arka boliimlerdir (Kappa, 1995: 7-8).

Otel organizasyonu, birbirinden farkli degisik boliimlerden olugmasina ragmen, konuklara
biitlinlesmis bir hizmet sunulmasi nedeniyle karmasik bir yap1 goriinlimiindedir. Bu
karmagikligi onlemek ve kolaylik saglamak icin otel organizasyon yapisini, “faaliyet
boliimleri” ve “hizmet bdliimleri”’olarak iki kisimda incelemek daha uygun bulunmaktadir

(Sener, 2001: 10).

1.5.1. Faaliyet Departmanlar

Faaliyet boliimleri, otelin kazang saglayici hizmetlerinin sunuldugu bdliimlerdir.
1.5.1.1.  On Biiro (Front Office) Boliimii

Uluslararas1 Calisma Biirosu’nun isgiicii ve gorev tanimlarina gore; On biiro, otelde
kalanlar ve kalmayanlarin otele gelislerinden once, geldiklerinde, ayilirken ve ayrildiktan
sonra, konuklar ve potansiyel konuklara karsi idari sorumlulugu bulunan, bir otel veya
benzeri bir kurulustaki faaliyet alan1 olup, giinliik idari islemler ve muhasebe, miisterilerin
sorulariyla ilgilenme, haberlesme, rezervasyon yapma ve baglant1 kurma gibi gorevleri de

vardir.

On biiro, konaklama isletmelerindeki faaliyetlerin baslangici ve koordinasyon noktasidir.
Bilgiler, istekler, belgeler burada toplanir ve ilgili yerlere dagitilir (Kantarci ve Ydriikoglu,

1998: 23).
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Sekil 1.2: Biiyiik Boyutlu Bir Otelde Onbiiro Organizasyon Semasi
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Kaynak: BATMAN, Orhan vd., Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yonetimi ve Onbiiro
Otomasyon Sistemleri, Degisim yayinlari, Adapazari, 2001, s:64.

Otel isletmelerinde 6n biiro, miisterinin otel hakkinda ilk izlenimini kazandig1 yerdir.
Miisteri ilk olarak, 6n biiro boliimiiyle irtibat kurar, otelde kaldigi siire icerisinde ve

ayrilana kadar da bu iletisime devam eder.

Odalar boliimii, miisterilerin konaklamasi sirasinda onlara hizmet ve odalarin tedariki
acisindan onemli rol oynar. Oteldeki diger departmanlar iginde en fazla gelir getiren

boliimdiir. Odalar boliimiiniin gelir merkezi, 6n bilirodur. Odalar boliimiine bagli diger

21



birimler, 6n biiroya destek veren yardimci birimlerdir. Bunlar; housekeeping, rezervasyon,

telefon, tiniformal1 servisler gibi.

Onbiiro béliimii, miisterilerin en ¢ok iletisimde bulundugu departmandir. On biiroya bagl
resepsiyon, kasiyer, danigsma, posta servisi lobide en yogun bdliimlerdir. Resepsiyon,
Onbiliro faaliyetlerinin odak noktasidir. Miisterilerin kayit, yerlestirme ve ayrilma
islemlerinin yapildig1 boliimdiir. Rezervasyon boliimii, gelecek giinlere ait rezervasyonlari
alir ve islem yapar. Rezervasyon bilgilerini baz1 departmanlar 6zellikle de kat hizmetleri
boliimii personel calisma listesi hazirlamada kullanir. Otel tiniformali servisi ise; park
gorevlisi, kap1 gorevlisi, sofor ve bagaj tastyicilardir. Miisterileri karsilayici ve ugurlayict
personeldir (Kappa, 1995: 7-8). On biiro béliimii islevini basar1 ile yerine getirebilmesi i¢in,
miikemmel bir iletisim sistemine, konuklarla ¢ok iyi iligkilerin saglanmasina ve konuklarin

tatmin duygularm1 st diizeyde etkileyecek hizmet sunumunu gergeklestirmesi

gerekmektedir (Lenka ve Galen, 1985: 163).

On biironun baslica gorevleri; miisteri giris islemlerini yapmak, oda satislari ile ilgilenmek,
miisteri kayitlarini1 tutmak, miisteri hesaplarini tutmak, miisteri sorunlartyla ilgilenmek,
giinliik, haftalik, yillik raporlar tutmak ve miisterilerin otelden memnun olarak ayrilmasini

saglamaktir.
1.5.1.2. Kat Hizmetleri Boliimii

Kat hizmetleri boliimii, otel isletmelerinde 6nemli bir rol oynar. En 6nemli gbrevi, otelin
temizligi ve bakimidir. Otelin odalar1 disinda genel temizliginden de sorumlu olan bu
boliim, misafirin memnuniyeti acgisindan olduk¢a onemlidir. Otele gelen misafirin ilk
beklentilerinden biri de, kalacagi odanin temizlik ve diizenidir. Kat hizmetleri boliimiiniin

diizenli ve verimli ¢alismasi tiim boliimler iizerindeki uyumu da etkileyecektir.
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Sekil 1.3: 200-400 Odah Bir Otelde Kat Hizmetleri Organizasyon Semasi

SEKRETER

| KAT HIZMETLERI MUDUORU |

BEZ E3YA QDASI HOUSEKEEPER CAMASIRHANE VE
GOREVLISI YARDIMCISI KURU TEMIZLEME SEFI
TERZI CAMASIRHANE
GOREVLILERI
GUNDUZ GUNDUZ/AKSAM AKSAM
SEFI GENEL ALAN SEFI SEFI
GUNDUZ ODA TEMIZLIK GUNDUZ/AKSAM _AKSAM ODA _
— GOREVLILERI GEMEL ALAN TEMIZLIK GOREVLILERI
GOREVLILERI

— GOREVLILERI

GUNDUZ KAT TEMIZLIK

Kaynak: OTED, Housekeeping Yonetimi, OTED Yayin, Istanbul, 1999;s. 8.

Kat hizmetleri boliimiiniin, otel organizasyonunda oOnemli bir yere sahip

nedenleri sdyle siralanabilir (Kozak, 1995: 3):

e Gelir kaynagidir.

e Miisteri tatminini saglar.

e Miisteriye en uzun siireli hizmeti sunar.

e Pazarin geri gelmesine yardimei olur.

e Otel yatirrmini korur.

e En genis biitceye sahiptir.

AKSAM GENEL ALAN
TEMIZLIK GOREVLILERI

olmasinin

Kat hizmetleri boliimiiniin asil amaci, otel odalarinin ve genel mahallerin temizligi,

dekorasyonu ve personelin temizlik ve saglik kurallarini bilmesi ve uygulamasi

gerekmektedir. Ciinkii kat hizmetleri personelinin hizmetin sunumunda gosterecegi titizlik,

konuklarin otel hakkindaki

imajimnin  gelismesine katki

saglayacaktir.

Bu imajin

saglanmasinda su fonksiyonlarin yerine getirilmesi gerekmektedir (Gerald, 1988: 21-25).

Temizlik; kat hizmetlerinin esas amaci konuk odalarinin ve genel mahallerin temizligidir.
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Rahat bir ortam; konuklarin rahat ettirilmesi i¢in, kat hizmetleri boliimii diger boliimlerle
birlikte sorumlulugu paylasarak bunu gergeklestirmelidir. Ornegin, odanin temizlenmesinin

yani sira 1sinmasinin saglanmasi ve bunun kontroliiniin yapilmasi.

Cekicilik; otel odalarinin, katlarin ve genel mahallerin konuklar {izerinde birakacag: etkiler
disiintilerek, bu kisimlarin gerektiginde profesyonellerin de goriisleri alinarak dekore

ettirilmesi.

Giivenlik; konuklar, olas1 her tiirlii tehlikelere karst korunmali ve bu konuda gerekli

onlemlerin alinmis oldugu hissettirilmeli.

Sicak bir atmosferin yaratilmasi; otel calisanlarinin konuklara karsi sicak ve samimi

davranislari, otelin konuklar tarafindan begenilmesini saglayacaktir.

Bu da, tatmin edilmis, beklentilerine ulasmis, mutlu ve huzurlu bir ortamda calisan

isgorenlerle gerceklestirilebilir.

Konuklara evindeki rahatlhigin saglanmasi; otel isletmeleri konuklarina kendi evindeki
rahatlig1 huzuru ve kolaylig1 saglayabildigi slirece basarilidir. Otel yonetimi bu ortami
siirekli kilmak icin isgorenlerin istekli, arzulu ve hizli bir bigimde hizmet sunmalarini

saglamalidir.

Ayrica, kat hizmetleri bolimiiniin diger gorevi de, boliimii ilgilendiren konular hakkinda
genel miidiire ve ilgili boliimlere bilgi ve rapor vermesidir. Kat hizmetlerinin iligki i¢inde

bulundugu béliimler sunlardir (Sener, 2001: 136-138):
On biiro béliimii ile iliskilerinde; hangi odalarin satisa sunulacagi,
Teknik servis ile iliskilerinde; hangi odalarin bakim ve onarim gerektirdigi,

Yiyecek-icecek boliimii ile iligkilerinde; Ozellikle oda servisinin hazirlanmasi ve

sunumunun gergeklestirilmesi,

Muhasebe boliimii ile iliskilerinde; konuk ayrilis giinlerinin karsilagtirilmasi ve boliimle

ilgili envanterlerin karsilastirilmasinda,

24



Satin alma boliimii ile iliskilerinde; konuk hizmetlerinde kullanilacak malzemelerin

temininde,

Camasirhane boliimii ile iligkilerinde; temiz ve kirli carsaflarin, havlularin gelis ve

gidiglerinde isleyisi aksatmayacak bigimde ¢abuklastirilmasi gibi konularda iliskileri vardir.
1.5.1.3. Yiyecek- Icecek Boliimii (Food and Bevareges)

Otellerde konuklarin her tiirlii yiyecek ve igecek ihtiyaglarini karsilayan bolim olan
yiyecek-icecek boliimii, temel olarak satin alma, mutfak ve yiyecek-icecek servisi

boliimlerinden olusur (Turizm Bakanligi, 1993: 16).

Yiyecek-igecek boliimii, otelin degisik restoranlarinda, banket salonlarinda, barlarinda
konuklara sunulmak {izere yiyecek ve igecek maddelerini degisik yontemlerle tedarik
edilmesini, muhafazasini, yiyecek depolarini, icki mahzenlerini, bu fonksiyonlarla ilgili

kontrolleri ve bu fonksiyonlarin rasyonalizasyonu yapmak gibi gorevleri gerceklestirir.

Yemek ve icki servisi otellerin ¢ogunlugunda ikinci ana faaliyet olup, barindirma ve onunla
ilgili hizmetlerden daha biiyiik sayida personel istihdam edilmesini gerektirir. Bunun

nedeni olarak iki faktor sayilabilir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 1983: 48).

e Otel odalarinin aksine, yemek ve igki otelde kalan miisterilere oldugu kadar, otelde
kalmayan miisterilere de satilabilir ve 6dnemli bir hacim olusturur.

e Yemek ve ickiler goreceli olarak daha ¢ok isgiicii gerektirir.
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Kaynak: Davis, Bernard and others, Food and Beverage Management, Third Edition,

Butterworth-Heinemann, Boston, 1999, s.15.
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Otel isletmelerinde yiyecek-i¢cecek boliimiiniin 6nemi, yiyecek ve icecek satiglarinin toplam
gelire olan katkisiyla Olgiilebilir.  Bu nedenle, yiyecek ve igecek bdoliimii iyi bir
organizasyonla ve iyi egitim gormiis yetenekli yoneticilerle amaclarina ulagabilirler ve

problemli bir boliim olmaktan ¢ikarlar.
1.5.14. Yardimci Boliimler

Otel isletmelerinde, miisterilerin yeme-igme ve konaklama disindaki ihtiyaclarini
karsilamak amaciyla ek hizmetler sunan bdliimler olusturulmustur. Bu boliimler; sigara-

gazete satis yerleri, berber-kuafor, ¢icekei vb. boliimlerdir.

Biiyiik otel isletmelerinde bulunan, satis magazalari, ¢igekgiler, oto-kiralama gibi hizmetler
genelde kiraya verilerek c¢alistirilir. Orta biiyiikliikteki bir isletmede ise bu gibi hizmetler
otel tarafindan calistirilarak verilir. Kiiclik otel isletmelerinde ise bu hizmetlerin bir ¢cogu

verilmez (Eraslan, 1994: 4).

1.5.2. Hizmet Departmanlar

Otel isletmelerinde hizmet departmanlari; personel boliimii, muhasebe boliimii, satig

boliimii, teknik boliim, camasirhane boliimii ve glivenlik boliimlerinden olusmaktadir.

Hizmet bolimleri konuk ile direkt iligkisi olmayan bdliimlerdir. Uygulamada gelir
saglamayan hizmet faaliyetleri asagida belirtilen ii¢ temel yontemden birine gore

orgiitlenebilir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 1983: 76).

e Hizmet faaliyetlerini otel yoneticisinin genel sorumluluguna vermek,
e SOz konusu hizmetleri yardimei yoneticilerden birinin sorumluluguna vermek,
e Belirtilen faaliyet boliimlerini ayr1 bir boliim icerisinde orgiitleme ve ayr1 bir boliim

yoneticisi ile yliriitmek.

Hangi bi¢imde organize edilirse edilsin, hizmet bdliimlerinin basar1 ile faaliyet

gosterebilmesi, uzmanlik bilgisine ihtiya¢ gosterilmesini zorunlu kilmaktadir.
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1.5.2.1. Personel Boliimii

Otel isletmeleri, organizasyon yapilarina bakildiginda genelde biiytlik otel isletmelerinde
personel boliimiiniin varlig1r goriilmektedir. Personel bdliimii, otelin genel personel
politikasinin esaslarii tespit ederek uygulanmasini saglamak, sendikal iligkileri ve toplu
sozlesmelerini yiiriitmek ve personel iicretlerinin tespit edilmesini fonksiyonel olarak

yerine getirmekle birlikte, diger gorevleri de su sekilde siralanmaktadir:

e 5 analizi,

e Insan giicii politikalarinin planlanmast,
e Personelin ise alinmasi,

e Personelin se¢imi,

e Personelin egitimi,

e Is degerlemesi,

e Basar1 degerlemesi,

e Personelin ddiillendirilmesi,

e Personelin 6zel sorunlarinin ¢éztiimiidiir.

Personel bolimii, otel isletmelerinde egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde, egitim
programlarinin hazirlanmasinda ve uygulanmasinda etkili rol oynarlar. Personelin ise

uyumu, gelistirilmesi ve iist diizeyde bir goreve gecmesi i¢in egitim programlar1 hazirlarlar.

Otel yoneticileri, bir otelin yonetiminde karsilastiklart baslica sorunlarin, o otelde
calisanlarin ve onlarin ¢evresinden kaynaklandigini, bu nedenle sorunlar1 personel yonetimi
araciligiyla ¢oziimleyemedikleri takdirde konuklara sunduklar1 hizmetin ciddi bir bi¢imde
bozulacagini tespit etmisler ve insan kaynaklarinin mali kaynaklar kadar 6nemli bir faktor

oldugu goriisiinde birlesmislerdir.

Otel isletmelerinde personel boliimiiniin 6nemli gorevlerinden biri de, egitim programlari
hazirlamak ve uygulamaktir. Personel boliimiiniin hazirlayacagi bu programlar genellikle,

is bas1 egitimi, kurs ve seminerler diizenlenerek veya video film gosterileri seklinde

yapilmaktadir (Sener, 2001: 161).

28



1.5.2.2. Muhasebe Boliimii (Accounting)

Otel isletmelerinde tiim faaliyetlerin etkin bir bigimde yiiriitiilmesi, diizenli isleyen bir
muhasebe sisteminin bulunmasina baglidir. Ayrica, bu sistemin otel yoneticilerinin tiim
ihtiyaglarina cevap verebilecek ve belirlenen amaca hizmet edebilecek bir nitelige sahip

olmas1 gerekir (Barutgugil, 1989.: 163).

Muhasebe boliimii, otelde yiiriitilen faaliyetlerle ilgili hesaplarin kaydedilmesi,

siniflandirilmasi ve bunlarla ilgili raporlarin eksiksiz bir sekilde hazirlanmasi ile gorevlidir.

Muhasebe boliimiinii ilgilendiren kayitlarin bazilar1 bu bdliim disinda ayri yerlerde
tutulmaktadir. Ornegin, miisteri ile ilgili biitiin kayitlar 6n biiroda, restoran ve barlarda
tutulmaktadir. Bu nedenle muhasebe boliimii diger boliimlerle siki bir igbirligi icinde olmali

ve kendi biirosu disinda olan bu tiir islemleri denetim altinda tutmalidir.

Otel isletmelerinde muhasebe departmani ig¢inde gorevler itibariyle yer alan boliimler
sunlardir: bilgiislem, aktif hesaplar-pasif hesaplar, vergi hesaplari, licret bordrosu, hesap
defterleri, gece denetimi, kredi, kasa tahsil( resepsiyon, restoran ve barlar, oda servisi,

digerleri), kasa tediyedir (Cetiner, 1995: 20).
1.5.2.3. Teknik Boliim

Otel isletmelerinde teknik boliim, otelin degisik boliimlerinde kullanilmakta olan arag,
gere¢ ve donamimlarin her zaman iyi bir sekilde islevlerini yapacak bi¢imde hazir
bulunmasini saglamakla gorevli boliimdiir. Bu bdliimde calisan personel, calismalari
konuklarin goérmedigi alanlarda yiiriitmektedir. Konuklara yiliksek kalitede hizmetin

verilebilmesinde teknik hizmetlerin biiyiik 6nemi vardir.

Otel isletmelerinde, personelin iyi hizmet vermesi yaninda tesislerin ¢alisir durumda
olmasi, miisterilere verilecek olumlu izlenimlerde 6nemli rol oynar. Modern bir otelde
sicak sular akmiyor, klimalar g¢aligmiyorsa veya isitilamiyor ise, konuklara sunulan
hizmetler aksayacak belki de, hizmet duracaktir. Bu nedenle, teknik bolim otel iginde
onemli sorumluluklar tasimaktadir. Teknik boliimiin islevi otel faaliyete gegcmeden once

baslar ve faaliyet siiresince de devam eder.
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Otel isletmesi faaliyette bulundugu stire icinde teknik boliimiin amaci; oteli isler kilmak,
biitiin boliimlerdeki arag, gere¢ ve donanimi ¢alisir durumda tutmak ve konuklara en iyi
hizmetin sunulabilmesi i¢in her boliime destek olmak ve tiim hizmetlerin en ekonomik

sekilde yapilmasini saglamaktir.
Teknik boliimiin sundugu hizmetler dort grupta toplanmaktadir (Sener, 2001: 179):

e Bakim hizmetleri,
e Onarim hizmetleri,
e Tasarrufa yonelik hizmetler,

e Egitim hizmetleri.

Otel isletmelerinin biiyiikliigiine gore i¢ orgiitlenmesi farkli olabilecek teknik isler bolimdi,

iki temel gorevi yerine getirir (Cetiner, 1995: 20):

e Otelin aydinlanma, 1sinma, sogutma, havalandirma ve suyunu saglama,

e Binanin ve tesislerin bakim ve onarimini saglama.
1.5.2.4. Camasirhane Boliimii

Bir otel isletmesinin ¢amasirhanesi, gelir getiren bir boliim olarak miisteri ¢camagirlarinin
yikandig1 miisteri ¢amagirhanesi ve gelir getirmeyen bir boliim olarak otel ¢amasirlarinin
yikandig1 otel camasirhanesi olarak iki boliimde isletilebilir. Modern bir otel isletmesinin
camagirhanesi yapilan islerin ozelliklerine gore alti boliimden meydana gelmektedir

(Sezgin, 1994: 95).

Kirli ¢amasir boliimii; ¢camasirhaneye yikanmak i¢in gelen kirli ¢camasirlarin, renklerine,

cinslerine gore ayrilmasidir.

Yikama ve kurutma bdoliimii; yikanmak i¢in ¢amasirhaneye gelen ve ayrimi yapilan

camasirlar, yikama makinelerinde yikanir ve kurutulur.

Dikis ve tamir boliimii; ¢amasirlar yikanmadan once, dikis ve tamir boliimiinde bakim ve

onarimi yapilir. Lekeli camasirlarin, leke ¢ikarma islemleri de bu boliimde yapilmaktadir.
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Utii ve kola béliimii; ¢amasirlar yikandiktan sonra, camasirin tiiriine gére pres iitii, el iitiisii

veya manken {itiilerle iitiilenir ve istenilen camasirlarin da kolalama islemi gergeklestirilir.

Temiz ¢amasir boliimii; ¢amasirlar yikanip, itiilenip, kolalandiktan sonra tek tek kontrolii

yapilir ve kisim kisim tiiriine gore camasir dolabinin raflarina yerlestirilir.

Kuru temizleme boliimili; yikama makinelerinde yikanamayan dayaniksiz ve hassas
kumaglarin ¢ekme ve bozulma ihtimali nedeni ile kimyasal temizlik malzemelerinin

kullanildig1 6zel makinelerde temizlendigi boliimdiir.
1.5.2.5. Satis ve Pazarlama Boliimii

Biiyiik otellerde bir satis yOneticisi ve ona bagli satis personeli satisi arttirict yollar bulmak
ve bunlarin sonuglarini, kisisel satis durumlarini ve rezervasyon fonksiyonlarini izlemekten
sorumludurlar. Bazi oteller satis departmaninin gorevini toplanti ve kongre piyasasiyla

siirlamaktadir.

Diger bir kismi, ¢abalarin1 yogunlastiracaklar1 hedef piyasalar olarak, bolgedeki belirli

firmalar1 segmektedir (Batman ve dig., 1999: 51).

Oteller satis faaliyetlerinin gelistirilmesinde iki konu iizerinde 6zellikle durmaktadirlar.

Bunlar; isletme i¢i satiglar ve isletme dis1 satislar (Burkard ve Medlik, 1981: 5).

Isletme ici satislar; konuk otele geldikten sonra mal ve hizmetlerin kendisine sunulmasi ve

konugun daha ¢ok para harcamaya yonlendirilmesi i¢in yapilan ¢abalardir.

Isletme dis1 satislar; degisik arac ve teknikler kullanilmak suretiyle bir anlamda otelin
propaganda ve reklaminin yapilmasi faaliyetidir. Bu baglamda baglantili satislar biiyiik bir
onem tasimaktadir. Bu satig tiirii, cogunlukla tatil turizmine yonelik hizmet sunan kiy1
otelleri i¢in s6z konusudur. Tur operatorleri veya seyahat acenteleri, havayolu sirketleri ve
otellerle igbirligi yaparak; ucak bileti, otel {iicreti ve diger istege bagli harcamalari
gerektiren hizmetleri tek bir fiyat ile konuklara tatil imkani saglamalar1 seklinde
gelistirilmistir. Konuklarin tatil ihtiyaglarini bdyle tek bir paket i¢inde uygun bir fiyatla ve
ozellikle sezon disinda gerceklestirmeleri otel isletmeleri agisindan 6nemli bir satis faaliyeti

olarak goriilmektedir.
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1.5.2.6. Giivenlik Boliimii

Otel isletmelerinde bazi zaman olagandist olaylarla karsilasilmaktadir. Bu olaylar;
sarhosluk, hirsizlik, esya kaybi, otel esyalarinin konuklar tarafindan gotiiriilmesi ve zarar

verilmesi, 6liim ve yangin seklinde meydana gelmektedir.

Oteller arzu edilmeyen bu olaylara karsi Onleyici Onlemler almak suretiyle otelin
giivenilirligini saglamaktadirlar. Giivenlik boliimii misafirlerin, personelin ve otelin

giivenliginden sorumludur.

Otellerde konuklari, konuklarin mallarini ve otelin esyalarin1 korumak giivenlik bdliimiiniin
sorumlulugundadir. Bu nedenle, konuklara ait esyalarin oOzellikle kiymetli esyalarin
calinmasi ve bu tiir olaylarin sik sik tekrarlanmasi otel yonetimini, otelin basarisini da

onemli Olciide etkilemektedir.

Giivenlik bolimi hirsizligi onlemenin disinda bagka gorevleri de yerine getirmektedir.
Bunlardan birisi de, gevreyi rahatsiz eden ve siirekli sikayette bulunan konuklardir. Ilgili
gorevliler, nazik ve kibar bir sekilde incelik gostermek suretiyle konuklar1 yatistirmali ve
olaylara hakim olmalidir. Bu personelin diger bir arastirma gorevi ise, otelde meydana
gelen biitiin kazalar1 arastirmak, sorusturmak ve konu ile ilgili bir rapor hazirlamak, yapilan

arastirma ile hatalilar1 tespit ederek, iist yonetime bildirmektir (Sener, 2001: 190).

32



IKiINCi BOLUM

HIZMET KALITESI VE MUSTERI TATMINI

Bu bolimde, hizmet kavrami, hizmetin Ozellikleri, kalite kavrami, hizmet kalitesi, hizmet
kalitesi boyutlari, hizmet kalitesi Ol¢iimiinde kullanilan yontemler ve miisteri tatmini

konularina yer verilmistir.
2.1. HIZMET KAVRAMININ TANIMI

Hizmet kavrami gilinlimiizde giderek daha fazla igerik kazanan, yasamin i¢inde yer alan,

orgiit yasaminin da odak noktasini olusturan ilgili faaliyet dizisinden olugsmaktadir.

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir iiriine bagli veya bagh
olmayan, asil olarak gayrimaddi ve sonugcta belli bir seyin miilkiyetinin ge¢medigi faaliyet

ve yararlardir (Tek, 1997: 394).

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii’niin (TSE) tanimina gére hizmet; misteri ile tedarik¢i arasinda
gerceklestirilen en az bir faaliyetin sonucudur ve genelde dokunulmaz tiirdendir (TSE,

2001: 10).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri; “satisa sunulan ya da mallarin satisiyla
birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir” diye tanimlamistir (Ardi¢ ve
Giiler, 2000: 19). Bu tanim kisa bir siire en kabul goren tanim olarak kullanilmistir. Bu

tanimin en zayif yonii mallar ile hizmetleri uygun bir bigimde ayiramamasidir.

Philip Kotler ise hizmeti sdyle tanimlamistir: “Hizmet, bir tarafin digerine sundugu, temel

olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir

faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagli olabilir ya da olmayabilir”

(Rust ve digerleri, 1996 : 7; Kotler, 1997: 467). Bir diger tanim da, dogrudan satisa sunulan



ya da {iriinlerin (mal/hizmet) satisiyla birlikte saglanan yararlar veya doygunluklar olarak

yapilmaktadir (Tenekecioglu, 1992: 159).
2.2. HIZMETLERIN OZELLIiKLERI

Hizmet kavraminin daha iyi anlagilabilmesi igin hizmetlerin sahip oldugu birtakim
Ozelliklerden bahsetmek gerekir. Hizmetlerin somut mallardan farkli 6zellikleri ¢ok genis
kapsamli olarak ele alinmaktadir. Ancak, en fazla {izerinde durulan hizmet 6zellikleri ise
soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik ve sahipligin transfer edilememesi

ozellikleridir (Kotler vd., 1999;647-650).

2.2.1. Soyutluk

Hizmetleri mallardan ayiran en temel 6zellik hizmetlerin dokunulmaz (soyut) olmasidir
(Karen, 1998: 4). Hizmet iiretiminin kilit noktasi hizmetlerin soyutlugudur (Zeithalm ve
Bitner, 2000: 2000: 4). Hizmet verenlerin en biiyiik problemini de hizmetin soyut olusu
olusturmaktadir. Ciinkii iirin maddidir, gergektir, dokunulmakta ve hissedilmektedir.
Hizmet ise aksine manevidir ve aslinda satin alindiginda ortada bile yoktur (Rona, 2005:
80). Dolayistyla miisteri hizmeti satin almadan Once, hizmetin kendisine saglayacagi
fayday1 ve sonucu gorememektedir. Miisteri, hizmetlerin soyut olmalarindan dolay1 varolan
belirsizligi azaltmak i¢in hizmetin yer, ¢alisanlar, ekipman, iletisim araglari, semboller ve
fiyat gibi gorebildigi diger unsurlar1 arastirmakta ve hizmet hakkinda sonuglar
cikartmaktadir. Boylece, hizmet sunan isletme, hizmeti tanimlarken soyut unsurlarin
hizmetin miisteri tarafindan gorebildigi maddi unsurlarini ortaya ¢ikartarak ve yonelterek,
hizmetin soyut unsurlarini somut hale getirebilir. Fiziksel mal pazarlamasinda, maddi
iiriinlin pazarlanabilmesi i¢in soyut fikirler kullanilirken, hizmet pazarlamasinda, soyut

tiriiniin sunumunda fiziksel deliller ve imgeleme kullanilmaktadir (Kotler, 1997: 469).

Hizmetin soyut olmasi, miisterilerin hizmet unsurlarim1 kavramasini zorlastirmaktadir.
Miisterinin bu zorlugu giderebilmesi i¢in, soyut iirliniin somut semboller kullanilarak

tanimlanmas1 gerekmektedir.

Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelliginin pazarlama agisindan getirdigi sonuglar1 sdyle

siralayabiliriz (Oztiirk, 1998: 8):
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e Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.

e Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hizmet kavramlar1 rahatga taklit
edilebilir.

e Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolayca miisterilere iletilemez.

e Somut olmadiklar i¢in kalitelerinin degerlenmesi miisteri a¢isindan zordur.

e Hizmet reklamlarinda ya da diger tutundurucu c¢abalarda nelerin kapsanacagi
hakkindaki kararalar fiyatlamada oldugu gibi zordur.

¢ Bir birim hizmetin fiili maliyetini belirlemek ve fiyat/kalite iliskileri karmasiktir.

2.2.2. Ayrilmazhk

Hizmet, once satin alinmakta, sonra arka arkaya iiretilmekte ve tiiketilmektedir. Boylece
hizmetler, miisteriye sunuldugu anda bitmis olan bir siireci ifade etmektedirler. Hizmeti
satin alan kisi hizmetle ne talep ettigini acik¢a belirterek, yonlendirmekle hizmetin
tiretilmesine katkida bulunmaktadir. Bu nedenle hizmetin basarisi biiylik 6lgiide hizmeti

tireten ve satin alan arasindaki iligkiye baglhdir.

Hizmet endiistrisindeki iiriinler bir biitiindiir. Hammadde ve yar1t mamulden s6z edilemez.
Bu nedenle hizmetin iiretim ve tiiketiminin birbirinden ayrilamamasi sonucu miisterinin
miilkiyet hakki olmaksizin bir hizmetten yararlanmasi ve riske girmemis olmasi demektir

(Erkut, 1995: 34).

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi asagidaki pazarlama boyutlarini giindeme getirmektedir

(Oztiirk, 1998; 10):

e Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir tanik
olarak yasar.

e O an hizmet edilen miisteriden baska, hizmetten yararlanacak diger miisteriler de
tiretim siirecini bir tanik olarak yasayabilirler.

e Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman zor hatta

olanaksizdir. Fiziksel mamul {iretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez.
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2.2.3. Degiskenlik

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in ayni hizmetin
iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetin her birimi, ayni hizmetin diger
birimlerinden farklidir. Hizmetlerin kalite ve icerikleri hizmeti yaratandan bir digerine,
miisteriden miisteriye, hatta giinden giine degisebilir. Genellikle hizmet olusturan personel,
miisterinin goziinde hizmetin kendisidir. Tiirdes olmamanin bir diger nedeni ise, iki
miisterinin de hi¢bir zaman aynmi olmamasidir. Her miisterinin beklentileri ve hizmet
deneyimleri farklidir. Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes olmama c¢ogunlukla insan
etkilesimlerinin bir sonucudur. Bu durumda hizmet performansinin kisilere, zamana ve

cevre kosullarina gore degisme olasiliginin her zaman bulundugu sdylenebilir (Oztiirk,

2003)

2.24. Dayamksizhk

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden
satilamamas1 anlamina gelir. Satilamayan hizmetler daha sonra satilmak i¢in stoklanamaz.
Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hizmete yonelik talep siirekli ise herhangi bir sorun
yaratmaz. Fakat talep kisminda meydana gelen bir dalgalanma isletmeler agisindan arz ve

talep dengesini bozmaktadir (Orel ve Memmedov, 2003: 4-5).

2.2.5. Sahipligin Transfer Edilememesi

Fiziksel bir {iriinii satin alan miisteri o iriiniin sahibi olur ve istedigi zaman o {irlinii
baskasina satabilir. Hizmetlerde ise sahiplik s6z konusu degildir. Tiiketici herhangi bir
hizmetten smirl bir siire zarfinda yararlanmaktadir. Hizmetlerin bu 6zelligi, iretim ve
tiikketiminin es zamanli olusuyla ilintilidir. Tiim hizmetlerde {iretim ve tliketim ayni anda

oldugundan sahipligin transferi s6z konusu olamaz.
2.3. KALITENIN TANIMI VE BOYUTLARI

Kalite konusunda, degisik kalite tanimlar1 yapmak miimkiindiir. Asagida diinya ¢apindaki

kurulus ve uzmanlar tarafindan yapilmis olan kalite tanimlar1 verilmistir (Pirnar, 2002: 22):

e Kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir (ISO 8402).
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e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan ozellilerin tiimiidiir (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi- ASQC).

e Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicisinin isteklerine uygunluk derecesidir
(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC).

o Kalite, bir iirliniin gerekliliklere uygunluk derecesidir (P.Crosby).

e Kalite, kullanima uygunluktur (J.M.Juran).

e Pazarlama ac¢isindan kalite ise, tiiketici beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farktir.

Kalite, tliketicinin gereksinimlerini belirli bir siire en iyi bir bigimde karsilayan, yeterli ve
doyurucu kullanim olanagi saglayan bir {irliniin 6zelliklerini ifade eden bir kavramdir. Bir
diger ifade ile, belirli bir alic1 kitlesinin belirli gereksinimlerini, belirli bir siire i¢in en iyi
tatmin eden mal ve hizmetin 6zellikleri kalite kavrami ile nitelendirilir (Barutgugil, 1989:

148-149).

Turizm isletmeleri agisindan kalite; turistlerin mevcut ya da dogabilecek ihtiyaglarini
tatmin edecek mal ve hizmetlerin {iretilmesi, igletmenin faaliyet verimliliginin artmasi ve
etkin bir maliyet kontrol siireci ile maliyetlerin diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir

aractir (Oral, 1999: 216).

Kalite konusunda yapilan arastirmalara bakildiginda, genellikle teknik ve fonksiyonel kalite
boyutlar1 iizerinde duruldugu goriilmektedir. Ornegin; Gronroos, kaliteyi teknik kalite ve
fonksiyonel kalite olarak ele almistir. Ayn1 sekilde Kotler vd., kaliteyi ele alirken teknik
kalite ve fonksiyonel kaliteden bahsetmis, bunun yaninda sosyal kalite kavramina da yer
vermiglerdir. Ghobadian vd. tarafindan kalite boyutlar1 incelenirken hizmet dagitim
stirecinin kalitesi (fonksiyonel kalite) ile hizmet sonucuna isaret eden kalite (teknik kalite)
arasindaki farkin ortaya konmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Powers da, otel
isletmelerinde gerceklestirdigi aragtirmasinda hizmet kalitesi boyutlarini teknik kalite ve
kisiler arasi iligki kalitesi (fonksiyonel kalite) boyutlar1 seklinde ikiye ayirmaktadir.
Schroeder ise bu konuda degisik bir yaklasim gelistirmistir. SOyle ki; Schroeder’e gore ister
mal ister hizmet iiretimi s6z konusu olsun kalite denince akla dort boyut gelmekte ve bu
boyutlarin hepsi isletme faaliyetlerinin basarisinda genellikle esit diizeyde Onem

tagimaktadir. Bu boyutlar; tasarim kalitesi (liretim oncesi kalite), uygunluk kalitesi (ihtiyaca
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cevap verebilme), tirtin 6zellikleri ve satig sonrasi hizmetler (alan hizmeti) seklinde ifade

edilebilir (Yilmaz, 2007: 22).

2.3.1. Teknik Kalite

Teknik kalite, sonug kalitesini hedef almakta ve hizmet alicisinin ne elde ettigi sorusunun
yanitini teskil etmektedir. Burada s6z konusu olan, sunulan hizmetin teknik 6zelliklerine
dayanan olgiilebilir verilerdir (Yiiksel, 2002). Ornegin; bir otel isletmesinde verilen
hizmetin teknik kalitesi denildiginde ilk akla gelen miisterinin yararlandigi oda, banyo,

havuz vb. alanlarin somut 6zellikleridir.

2.3.2. Fonksiyonel Kalite

Fonksiyonel kalite, hizmetin sunumu siirecini kapsamakta ve burada oénemli olan husus;
teknik kalitenin nasil sunuldugudur. Hizmetin sunumu esnasinda misteri ile isletme
personeli arasinda yasanan cesitli etkilesimler fonksiyonel kalite kapsaminda
degerlendirilebilir. Ornegin; otele gelen miisterinin karsilanmasi, arabasimin park edilmesi,
bagajinin alinmasi, giris isleminden sonra odasina c¢ikarilmas: sirasinda karsilikli
etkilesimler yaganir. Tiim bu etkilesimler ise fonksiyonel kalite ile ilgilidir. Fonksiyonel
kalite o kadar 6nemlidir ki; yiiksek teknik kaliteye sahip bir otel odasi bile eger fonksiyonel

kalite yetersiz ise miisterinin tatminsizligini engelleyemez.

Fonksiyonel kalite, yalnizca hizmet personelinin miisteriler ile olan etkilesiminden ibaret
olmayip, aynm1 zamanda hizmet siirecinin migsteri ihtiyaclarin1 karsilayacak sekilde
tasarlanmasin1 da kapsamaktadir. Ciinkii; miisterilere dost¢a davranan, samimi ve giiler
ylzlii hizmet personeli kotli tasarlanmis hizmet sistemini diizeltemez. Eger miisteri
beklentilerinden biri uygun zaman ise ve sistem zaman agisindan uygun ise miisteri olumlu
kalite algilamasina sahip olur. Dolaysisiyla, kalitenin bu boyutu miisterinin hizmeti nasil
degerlendirdigi esasina dayanan siibjektif kararina bagli oldugundan 6lgiilmesi daha zor

olabilmektedir (Yilmaz, 2007: 23).

Hizmetin fonksiyonel kalitesinin teknik kalitesine kiyasla algilanan kalite iizerinde ¢ok
daha fazla etkide bulundugu vurgulanmaktadir. Buna gerekge olarak da, miisterinin birgok
durumda aldig1 hizmetin teknik kalitesini degerlendirmek icin gerekli teknik ya da mekanik

bilgi birikimine sahip olmadig1 gdsterilmektedir (Patrick, 1996: 12).
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2.4. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi kavraminin tanimlanmasi konusunda heniiz bir uzlasma saglanmamig
olmakla birlikte ii¢ genel tanim bulundugu saptanmaktadir (Gozli, 1994: 32). Bu
tanimlardan bir tanesine gore hizmet kalitesi, miisterinin beklentileriyle gerceklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasidir. Tiiketicilerin beklentilerini; reklamlar, daha Onceki
kisisel deneyimler, hizmeti kullanan diger tiiketicilerin aktardigi bilgiler ve kiiltiir gibi
ogeler belirlemektedir. Beklentiler tiiketicilerin ge¢mis deneyimlerine dayanir. Beklentiler
dinamiktir, kisiden kisiye, kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterir. Hizmet performansi ise
tesisler, stiregler, techizat, is tasarimi, ¢alisanlar icin tesvik ve 0diil programlari, stratejik
planlar ve yonetim kararlarinin etkisi altinda gergeklesmektedir. Denetlenebilen bu gibi
etmenlerin yaninda, tliketici davraniglari, iklim, rakiplerin etkisi ve performansi gibi

denetlenemeyen etmenler de hizmet performansi iizerinde etkili olmaktadir.

Hizmet kalitesi ile ilgili ikinci tanim ise; miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi terimlerin
tanimlanmasini1 kapsamaktadir. Miisteri, hizmeti kullanan ve bunun i¢in 6deme yapan
kimsedir. Hizmet, fiziksel ¢ikti iiretmeyen temel veya tamamlayici bir faaliyet olarak
tanimlanmaktadir. Kalite, rekabet edilenden daha iistiin olan bir mamul veya hizmetin,
miisteri tarafindan algilanan somut ve soyut ozellikleridir. Diizeyler ise, miisteri agisindan

hizmet kalite diizeylerini 6lgen, yonlendiren ve degerlendiren bir 6lgme sistemidir.

Hizmet kalitesi ile ilgili tiglincii tanim, miitkemmel hizmet kalitesinin belirlenmesinde ve
yonetilmesinde yanlisliklara yol agan bosluklar1 agiklamaktadir. Bu bosluklardan birincisi,
miisteri beklentileri ile yoneticilerin miisteri beklentileri hakkindaki algilamalari arasindaki
farkliliktir. Ikinci bosluk, yéneticilerin hizmet kalitesinin hedef diizeyi hakkindaki
algilamalar1 ile gerceklesen hizmet kalitesi diizeyi arasindaki farkliliktir. Ugiincii bosluk, is
ve egitim talimatlarinda belgelenen hizmet kalitesi Ozellikleri arasindaki farkliliktir.
Dordiincii bosluk, hizmet kalitesinin gergek teslim sistemi ile tiiketicilerin digsal iletigimi
arasindaki farklilik olarak agiklanmaktadir. Besinci bosluk ise, beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliktir. Besinci bosluk diger dort boslugun bir
fonksiyonu olmaktadir (Gozlii, 1994: 33-34).
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Hizmet kalitesi bir ¢ok bilim adamui tarafindan tartigilan bir kavram haline gelmistir.
Incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak sonuglara ulasilmaktadir (Juran ve

digerleri, 1988 : 336):

e Tiketiciler i¢in hizmet kalitesinin  degerlendirilmesi mamul kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi algilamalari, tliketici beklentilerinin gerceklesen hizmet performansi
ile beklentilerinin karsilastirilmasinin sonucudur.

o Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak yapilmamaktadir.

Ayni zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de icermektedir. Yani
tilkketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de degerlendirmektedirler.

Yararlanilan hizmet bir biitindur.

Sekil 2.1: Algilanan Hizmet Kalitesi Belirleyicileri

Agizdan agza Kisisel Gecmiste yvasanan

iletisim thtivaclar tecritbeler
| |

Hizmet Kalitesi v

Igl.t?rl?n- - Beklenen

-Giivenrlilik :

flei hizmet

-Yetenek Algilanan

-Ulagilabilirlik hizmet

-Nezaket kalitest

-lletisim Algilanan

-Diiriistliik hizmet

-Giivenlik

-Anlasilabilirlik

-Somut Ozellikler

Kaynak: James Fitzsimmons and M. Fitzsimmons, Service Management Operations,
Strategy and Information Technology, Mc-Graw-Hill., 3nd Edition, New
York, 2001, s. 44.
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2.5. HIZMET KALITESINiN BOYUTLARI

Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde, hizmet kalitesinin degisik boyutlar1 {izerinde
duruldugu goriilmektedir. Ancak, bu konuda en fazla kabul goren ¢alisma Parasuraman vd.
(1988) tarafindan yapilmig, pek ¢ok calismaya 1sik tutmus ve c¢ok sayida arastirmanin
temelini olusturmus olan ¢alismadir. S6z konusu ¢alismada hizmet kalitesi 6nce on boyutta
incelenmektedir. Bu boyutlar fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik (isteklilik),
yeterlilik, nezaket, inamilirlik, gilivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama
boyutlaridir. Daha sonra, Parasuraman ve digerleri yaptiklarn istatistiksel analizler
sonucunda bazi boyutlar arasinda dikkate deger korelasyon oldugunu gérmiisler ve hizmet
kalitesiyle ilgili on boyutu bes boyut icerisinde ele almiglardir (Acuner, 2004: 6). Bu
boyutlar:

e Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin soz verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine
getirilmesi.

o Giiven telkin etme (Assurance): Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve miisteriye
giiven vermesi.

e Aminda hizmet (Responsiveness): Miisteriye yardimda istekli olma ve hizmetin en
kisa siirede yerine getirilmesi.

o Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dis
gorunusu.

o Empati (Empathy): Miisterilere dnem verme, onlar ile yakindan ve kisisel olarak

ilgilenme, personelin kendini miisterinin yerine koymast.
2.6. OTEL ISLETMELERINDE HiZMET KALITESI VE ONEMI

Konaklama isletmeleri agisindan hizmet kalitesi kabul edilebilir standartlarin hedef kitleye
ulagtirllmast olarak tanimlanabilecegi gibi, hizmetlerin tiiketiciler tarafindan nasil
algilandiginin saptanmasi ve bu algilamaya uygun politikalarin {retilmesi olarak da
tanimlanabilir (Ic6z ve Tavmergen, 1998;128). Otel isletmelerinde hizmet kalitesi genel
anlamda, “tiiketici istek, ihtiyag ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet
ozelliklerinin igletme tarafindan 6nceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli bir

bicimde uyumu” seklinde tanimlanabilir (Oral, 2001; 236).
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Otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalari, miisterilerin otelin sunmasi gerektigine
inandig1 seylere ait duygulari ile otelin gdsterdigi performansla ilgili algilamalarinin
karsilagtiritlmasinin bir sonucudur. Bu algilama ayni zamanda miisterilerin beklenti ve
algilamalar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi ile iligkilidir. Beklenti miisteri tatmini
acisindan hizmetten yararlanma siirecinde karsilasilacak durumun tahmini iken, hizmet
kalitesi agisindan miisterilerin arzu ve istekleridir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi agisindan

onemli olan konu; otelin ne sunacagindan ¢ok ne sunmasi gerektigidir (Yilmaz, 2007: 33).

Miisterilerin kaliteye iligkin tercih ve beklentilerinin degismesi ve gelismesi kaliteyi otel
isletmeleri agisindan vazgegilmez bir rekabet unsuru haline getirmistir. Otel isletmeleri
miisterilerinin beklentileri dogrultusunda bir kalite anlayisi benimsemek durumundadir. Bu
anlayisa sahip olan oteller, miisteri memnuniyetini saglayarak isletmenin karlilig1 ve
stirekliligi bakimindan rakiplerine kiyasla daha avantajli olur. Ayrica, mevcut
miisterilerinin beklentilerine uygun mal ve hizmet sunan oteller potansiyel tiiketicilerinin

fiili (efektif) miisteriye doniismesi bakimindan da daha sansli olacaktir.

Otel isletmelerinin kaliteye dnem vermelerini zorunlu kilan en 6nemli nedenlerden biri;
turist davranislart ve tercihlerindeki muhtemel degisimlerdir. Bu degisimler su sekilde

stralanabilir (Kahraman, 1996;180):

e Her seyden once, turistler daha kaliteli turizm {irtinleri tercih etmekte, ¢evreye
duyarlilik, kaliteli iirlin ve hizmete verilen 6nem artmaktadir.

e (Cevre kirliliginin gelecek kusaklart 6nemli 6l¢iide tehdit etmesi nedeniyle bu konuya
Onem veren tiiketici sayisi artmis, bunun sonucunda g¢evreye zarar vermeyecek
sekilde liretim yapan igletme sayisinda da dnemli 6l¢iide artis yasanmustir.

o Turistler seyahat organizasyonlar1 hakkinda daha ayrintili, daha saglikli ve daha kisa
stirede ulagabilecekleri bilgiler talep etmektedir.

e Turistler gidilecek turizm mahallinin se¢iminde daha titiz davranmakta ve zor
begenen tiiketici kimligine biiriinmektedirler.

o Turistik bolgeler ve destinasyonlar arasinda yogun rekabet artarak devam edecek ve

saglikl1 biiylime artik rakiplerden pay kazanmak yoluyla saglanabilecektir.
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Isletmeler deger kavraminin tiiketiciler i¢in ne anlam ifade ettigini bilmek zorundadir.
Ciinkii; baz1 tiiketiciler mal veya hizmetin ucuz olmasina énem verirken bazilar1 kaliteli

olmasina 6zen gostermektedir.
2.7. HIZMET KALITESi OLCUMUNDE KULLANILAN OLCEKLER

Bu baslik altinda, Servqual Yontemi, Servqual Yontemi’nin {stiin ve zayif yonleri ve

hizmet kalitesi 6l¢timiinde kullanilan diger yontemler konularina deginilmistir.

2.7.1. Servqual Yontemi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yilinda yaptiklari ¢aligmalari ile hizmet kalitesi
kavraminin anlasilmasina katkida bulunmuslar ve hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin
tespiti konusunda ¢ok 6lgekli bir model gelistirmislerdir. Bu modelde miisteri beklentilerini
karsilayan hizmet, kaliteli olarak kabul edilmektedir. Tiiketicilerin beklentileri ve algilar
arasindaki farka dayanarak kalite degerlendirmesi yapilmaktadir. Tiiketici beklentileri ve
algilar1 arasinda bosluk bulunmasi durumunda hizmet kalitesiz olarak kabul edilmektedir.
Modelde, kalite problemlerine neden olan bes bosluk tanimlanmistir. Birinci bosluk,
tiiketici beklentileri ile yonetimin algist arasindaki bosluk; ikinci bosluk, yonetimin algist
ile hizmet kalitesi belirleyicileri arasindaki bosluk; tigiincii bosluk, hizmet kalitesi
belirleyicileri ile hizmetin sunumu arasindaki bosluk; dordiincii bosluk, hizmet sunumu ile
digsal iletisim arasindaki bosluk; besinci bosluk, algilanan hizmet ile beklenen hizmet
arasindaki bosluk olarak tanimlanmistir (Parasuraman vd.,1988:17). Parasuraman Zeithaml
ve Berry (1988:17), kalite ile ilgili problemlerin “tiiketicilerin hizmetten beklentileri ve
aldiklar1 hizmetle ilgili algilamalar1 arasindaki fark™ olarak tanimladiklar1 besinci boslugun
olugmasina yol actigini1 belirtmislerdir. Modelde yer alan ilk dort bosluk besinci boslugun
fonksiyonudur ve bu bosluklarin her hangi birinde ortaya ¢ikacak bir hatanin hizmetin
kalitesini olumsuz etkileyecegi varsayilmaktadir. Modelde beklentiler ile algilamalar

arasindaki fark “hizmet kalitesi” olarak tanimlanmistir (Carman, 1990:33).

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesini 6l¢gmek icin
SERVQUAL adi1 verilen ayritili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. Bu 6l¢gme yontemi 22
maddeden olusan béliimler halindedir. Ilk béliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden

beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni
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maddeler kullanilarak ayr1 ayr1 dlgiilmektedir. Olgekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle
katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert 6l¢egi kullanilmistir. PZB 6ncelikle, hizmet
kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da 6lgiilebilir hale
getirebilmek icin her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye
calismiglardir. Arastirmalar sonunda miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet
beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda énemli bilgiler
elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir
hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin Otesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug¢ olarak
misteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilart arasindaki

Sarkhilik olciisii” seklinde tanimlanmistir (Altan ve dig., 2003: 4-5).

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisterinin beklentileri ile algilamalar1 arasinda
gergeklesen ve isletmenin bu beklentileri algilayis bigimi ile iki taraf arasindaki diisiince
farkin1 ortaya cikaran etkenler, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi, hizmet

kalitesi modelini Sekil 2.2. ile fark analizi iizerinde gosterilmistir.
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Sekil 2.2: Hizmet Kalitesi Modeli

TUKETICI

Kulaktan Kigisel Gecnus
Kulaga Iletisim Thtivaclar Deneyimler

A 4

Beklenen
Hizmet

B
Ll

1

F

A
Fark 5 i T
v

Algilanan
Hizmet

______________ {

PAZARLAMACI

I 3

Hizmet Sunumu Tiiketiciye
(satiy éncesi ve < Fark 4 Yonelik Digsal
sonrasi) Lletisim Araclar

F
Fark 3 |

¥

| Algilamalarin
E Hizmet Kalitesi
' Standartlarina
! Dénistirillmest

h

Fark 1

- -~ -p

Tiiketici
Beklentilerinin
________________ Isletme
' Tarafindan
Alglanmasi

Kaynak: A. Parasuraman, Valarie A.Zeithaml and Leonard L.Berry, “A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol:
49, Fall, 1985, 41-50.

1. FARK: Misterinin bekledigi hizmet ile yOnetimin bu beklentileri algilama bigimi

arasindaki bosluktur. Bu farkin ortaya ¢ikmasinda su nedenler s6z konusudur.

e lIsgdrenin bagh oldugu iist sayisinin fazla olmast,
o Ast-iist iletisimindeki eksiklik,

e Pazar arastirmasinin yetersiz diizeyde kalmasi.
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2. FARK: Algilamanin hizmet kalitesine ¢evrilmesi ile yonetimin beklentileri algilama

bicimi arasindaki farktir. Bu farkin ortaya ¢ikmasindaki nedenler su sekilde siralanabilir.

Beklentilere karsi bir hedef olusturulamamasi,

Miisteri beklentilerinin her zaman karsilanamayacagi inanci,

Yoneticilerin hizmet kalitesinin 6neminin bilincinde olmamalari,

Beklentileri gergeklestirebilecek techizat yetersizligi.

3. FARK: Gergeklesen hizmet sunumu ile algilamanin hizmet kalitesine cevrilmesi

arasindaki farktir. Farki ortaya ¢ikaran faktorler sirasiyla sunlardir.

e Niteliksiz eleman temini,

e Ise gore teknolojinin kullanilmamasi,

e Ekip calismasindan yoksunluk,

¢ Rol catigsmasinin varligi,

e lIsgérende rol belirsizligi,

e Yanlis personel degerlendirme metodlari,

e Kontrol mekanizmasinin aksamasi.

4. FARK: Tiketicilerle iletisim ile hizmet sunumu arasindaki farktir. Farkin ortaya

¢ikmasindaki baslica faktorler sunlardir.

e Tutundurma ¢abalarinin abartilmasi,
e Yaratilan igletme imajinin yanlis olmast,

e Departmanlar arasi yatay iletisimin yetersizligi.

5. FARK: Misteri beklentisi ile algiladigi hizmet kalitesi arasinda olusan farktir.
Miisterilerin aldiklar1 hizmeti beklentileri ile karsilagtirmasi sonucu ortaya ¢ikar. Algilanan
hizmet kalitesi diizeyinin belirleyicisi anlaminda diger farklarin biiyiikliiklerine ve yoniine

baglidir (Ataberk, 2007: 121-123).

Algilanan hizmet kalitesi, tliketicilerin isletmelerden almayi arzu ettikleri ile aldiklari
hizmeti karsilastirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Bagka bir ifadeyle algilanan hizmet kalitesine,

tiiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak bakilir.
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Beklentiler, tiiketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin almay1 bekledigi,
timit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti standardi, arzu edilen hizmet olarak
da adlandirilabilinir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne olmal1 ve ne olabilir gibi inanglarinin
bir karnisimidir. Tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesi, 5. farkin biiytikliigline ve
yonline baghdir. 5. fark da, yukarda sekil 2.2de ifade edilen diger farklarin bir

fonksiyonudur.
Fark 5=f( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4 )

Bu model sayesinde hizmet firmalarmin hizmet kalitesine iligkin su sorulara cevap

bulabilecegi 6ne stiriilmektedir.

e Hizmet kalitesi degismelerini aciklamada dort hizmet kalitesi boslugundan en
Oonemlisi hangisidir? Firmalarin servqual’i miisterilerin algilarini, diger dort boslugu
da elemanlarin ve yoneticilerin algilarini1 6lgmek i¢in kullanabilecekleri belirtilmistir.

e Hizmet kalitesi bosluklarinin biiylikliglinden sorumlu baslica orgiitsel faktorler

hangileridir?

Oncelikle bu faktorlerin nispi dnemleri tespit edilir. Bdylece hangilerinin ele alinmasi
gerektigine karar verilir. Ardindan, hizmet kalitesini etkileyen bosluklar1 yaratan sebepler

Onem siralarina gore etkin bir sekilde ortadan kaldirilir.
2.7.1.1.  Servqual’in Ustiin Yonleri
Servqual Olgeginin iistiin yonleri su sekilde siralanabilir (Y1lmaz, 2007: 64-65):

e SERVQUAL Olgegi, 6nceden belirlenmis bes boyut bazinda beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi hakkinda sistematik veri saglayabilen ve elde edilen sonuglarin
genellenebilecegi bir teknik’tir.

e SERVQUAL’in en 6nemli avantajlarindan biri; miisterilerin hizmetten beklentileri ile
gercekte aldiklar1 hizmet arasindaki farklari tespit ederek sunulan hizmetin kalite
diizeyini miisterilerin bakis acisindan ortaya koymasidir. Olgek, miisterilerin
beklentileri ile isletmenin hizmet performansi arasindaki farklar belirleyerek basit ve

anlagilir sonuglara ulagsmaktadir.
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SERVQUAL uygulanma kolayligin1 ve esnekligini basit bir kuram ile birlestirdigi i¢in
aragtirmacilar ve isletme yoneticileri tarafindan genis kabul gérmektedir. Olgek’in diger

avantajli yonleri ise su sekilde siralanabilir (Asubonteng vd., 1996: 80).

e SERVQUAL eski ve yeni miisterilere belirli zaman araliklariyla kolaylikla
uygulanabilir. Boylece, zamanla miisteri beklentilerinde meydana gelen degisiklikler
izlenebilecegi gibi, isletmenin hizmet kalitesini gelistirmeye yOnelik c¢abalarinin ne
derece etkili oldugunu da tespit edilebilir.

e Olgek, miisteri beklentilerinin elde edilen kalite tamimlariyla en gercekei sekilde
olusturulmasi ve isletme ile ilgili reklam ve tanmitimlarda bos ve abartili vaatlerde
bulunulmamasi bakimindan 6nemli katki saglayabilmektedir.

e Olgek’i uygulayan isletme 6lgiim sonucunda hizmet kalitesi agisindan rakiplerine
kiyasla hangi boyutlarda gii¢lii, hangi boyutlarda zayif oldugunu bilecek ve buna
uygun pazarlama stratejileri gelistirebilecektir.

e SERVQUAL’in isletmeye sagladig1 faydalar gbz onlinde bulunduruldugunda fazla

masrafl bir 6l¢gek olmadigi sdylenebilir.
2.7.1.2. Servqual’in Zayif Yonleri

SERVQUAL’e yoénelik elestirilerin énemli bir kismi; beklentilerin kavramsallastirilma
sekli, fark puanlarmin alinmasi ve Olgek’in boyutlariyla ilgilidir (Caruana vd., 2000;57).

Diger elestiri konulari,

Olgek’in kullanildig1 her ¢alismada bes boyut ortaya ¢itkmamasi, boyutlarin altinda bulunan
ifadelerin her zaman beklenen boyutlara yiliklenmemeleri ve boyutlar arasinda yiiksek

etkilesim olmasidir (Buttle, 1996: 16).

e Tamamen farkli hizmetler i¢in standart bir 6lgek kullanmanin dogru olup olmadigi
sorgulanmaktadir. Olgek’i farkli hizmet alanlarinda uygulamadan &nce Olgek’te yer
verilen ifadelerin o alana uyarlanmasi1 ve gerekirse tliketici agisindan Onemli olan
boyutlarin alt boyutlara ayrilmasi gerektigine isaret edilmektedir. Ayrica, Olgek’te
yer alan boyutlarin istikrarli olmasma karsilik mevcut durumu tam anlamiyla

yansitmadig: seklinde elestiriler yapilmaktadir (Oztiirk, 2000: 58).
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e SERVQUAL kullanilarak toplanan veriler miisterilerin kalite algilamalarini tam
anlamiyla yansitmaz. Ciinkii; biitin kalite unsurlarinin kapsamli bir sekilde
listelenmesi normal bir miisterinin isteyerek yanitlayabilecegi bir anketten daha genis
olacaktir. Bu nedenle, miisteri aldigr hizmet ile ilgili bir¢ok olumlu ve olumsuz
deneyimini aktaramamaktadir.

e SERVQUAL’de kalite boyutlarinin soyut bir bi¢cimde ifade edilmesinden dolay1
aragtirma sonuglarinin da soyut oldugu seklinde elestiriler yapilmaktadir. Ornegin;
miisterinin “personelin dost¢a davraniglari” konusundaki beklentileri ile algilamalari
arasinda énemli bir fark var ise bu durum kalitenin diisiik oldugunu gostermektedir.
Ancak, Olgek personelin hangi davramislarmin dost¢a olmadigi hususunda ipucu

vermemektedir.

2.7.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanilan Diger Olgekler

Bu bashk altinda o6zellikle SERVQUAL’den faydalanilarak gelistirilen ve turizm
isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢ililmesi amaciyla kullanilan 6l¢lim araglarina kisaca yer
verilmigtir. Ancak, SERVQUAL’den faydalanilmamakla birlikte hizmet kalitesinin
Olclilmesi amaciyla gelistirilen diger baz1 6l¢eklere (tekniklere) de yer verilmistir (Yi1lmaz,

2007: 85).

LODGSERV Olgegi, Knutson vd. (1991) tarafindan konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesinin tanimlanmasi ve dlgiilmesi amaciyla gelistirilmistir. SERVQUAL Olcegi’ndeki
bes boyut aynen kullanilmis ve bu boyutlara iligkin 26 ifadeye yer verilmistir.

DINESERYV, Stevens vd. (1995) tarafindan SERVQUAL’in restoran endiistrisine
uygulanmas1 sonucu gelistirilmistir. Olgek’te restoranlarmn kaliteli hizmet sunabilmek igin

tagimasi gereken ozelliklere iligkin 29 ifade bulunmaktadir.

Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin performans ile beklenti arasindaki fark yerine
yalnizca performans tarafindan belirlendigini ileri siirerek performansa dayali alternatif bir
Ol¢iim aract olan SERPERF’i gelistirmislerdir. SERPERF, hizmet kalitesini yalnizca
performansa dayali olarak 6l¢tligli igin SERVQUAL’den ayrilmaktadir.

Frochot ve Hughes (2000) SERVQUAL’den de faydalanarak turistik amacli hizmet veren
tarihi binalardaki hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla HISTOQUAL adini verdikleri yeni bir
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oleek gelistirmislerdir. Bu Olgek’in gelistirilmesinde SERVQUAL’in gelistirilmesindeki
metodoloji adim adim uygulanmis, SERVQUAL’deki empati, somut 6zellikler ve aninda
hizmet verebilme boyutlart aynen kullanilmis, iletisim ve yararlanilabilirlik boyutlar1 da

yeni boyutlar olarak belirlenmistir.
2.8. MUSTERI TATMINI

Glinlimiizde isletmeler ayakta kalabilmek i¢in miisterinin sesine kulak vermek
durumundadirlar. Miisteri tatmini, daha iyi bir isletme performansi saglamak ve miisteriye
deger yaratmak acisindan en 6nemli kriterlerden birisi olarak kabul edilmektedir. Miisteri
tatmini, bir lirlin veya hizmetin satin alinmasi esnasindaki beklentiler ve kullanimi sonucu
elde edilen tecriibenin bir ¢iktis1 olarak kabul edilebilir. Burada amag¢ olabildigi kadar
miisterinin beklentilerinin karsilanmasi hatta beklentilerinin disindaki degerlerin kendisine
sunulmasinin saglanmasidir. Bir diger tanima gore de, tiikketicinin mamulden bekledigi
performans ile tiikketim tecriibesi neticesinde mamuliin ger¢ek performansi arasinda
algiladig1 farkin karsilastirilmasi ve eger beklentilerini karsilar ya da asarsa tatmin olmasi
anlamma gelmektedir (Oger ve Bayuk, 2001: 27). Ancak tanimda miisteri tatmininin,
sadece miisterinin {irlinlin performansindan beklentileri olarak ele alindig1 goriilmektedir.
Mamuliin performansinin, kalitesinin yani sira miisteriyle olan iliskinin, miisteriye karsi
olan tutum ve davranislarin da miisteri tatmininde, miisterinin memnun edilmesinde goz
ardi edilmemesi gerekmektedir. Bunlarin higbiri tek basina yeterli olmayacaktir. Bu
nedenle firmalarin ve calisanlarin miisterilerinin kimler oldugu, duygu, diisiince ve
beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik siirekli

arastirmalarda bulunmak zorundadirlar.

Sekil 2.3.’deki modelde gosterildigi gibi, ge¢gmiste herhangi bir zamanda miisteriler iiriin
yada hizmet kullannuslardir. Uriin yada hizmetin kalitesi, yasanan problemler ve
deneyimlerin sonucu ortaya c¢ikan gecmis donem tatmin diizeyini belirtmistir. Bunun
sonucunda bir daha almamaya karar vermis olabilecek miisteriler modelin disinda

brrakilmustir.
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Sekil 2.3: Genel Miisteri Tatmini Modeli

Gecmis Tecrib DEMOGRAFI
-Uriin kalitesi Cinsiyet
-0zellikler/Onem Gelir,yas v.b.

-Problem/Problemsi \L

TAVSIYELER 9 SU ANKI eDENEIVIEITEKRAR 9 TUMSEL DEGERLENDIRME
BEKLENTILER “ DENEME/YARGI

Ortin kalitesi  Ozellik Sene
Ozellikler Degerlendirmesi y S
Hizmet Tekrar alma egilimi

Tatmin/Tatmin clmama

Urlin kalitesi
Problem/Problemsiz

REKABET

Kaynak: Odabasi, 2000: 16.

Modelde iiriin 6zelliklerinden dogan tatmini etkileyen dort ana degisken gosterilmistir.
Uriin kalitesi beklentileri, 6zelliklerin 6nemleri, gecmis deneyimler ve demografik
degiskenler. Tavsiye bildirimleri ve rakiplerin faaliyetleri de tatmin diizeyini etkiler

(Odabasi, 2000: 16).
2.9. MUSTERI TATMINININ UNSURLARI

Miisteri tatminini etkileyen faktorlerin anlasilmasi, yonetimin amacina ulagmasini
saglayacak onemli bir anahtara ulagsmasi anlamina gelmektedir. Miisteri tatmini {i¢ unsur ile

degerlendirilebilir.

2.9.1. Beklentiler

Beklentiler bir iirlin ve/veya hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekteki bir zamanda
tercih edilmesi konusunda olusan inanclardir seklinde tanimlanabilir. Miisteriler agisindan
beklenti kavraminin birden fazla anlami oldugu sdylenebilir. Bu anlamlar; iimit etme veya

umma, yiikiimliiliik veya gereklilik olarak 6zetlenebilir.

Burada birinci anlamda daha ¢ok duygusal yaklasim séz konusu iken, ikinci anlamda

biligsel yaklasim s6z konusudur (Tiitiincii, 2001: 25). Miisteriler, satin alma faaliyetine

gegmeden Once iriiniin  performansina yonelik bir takim beklentilere sahip

olabilmektedirler. S6z konusu beklentiler, normatif veya ideal beklentiler degil, iirliniin

performansina iliskin tahminleyici beklentilerdir (Youjae, 1990: 87). Bu dogrultuda,
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miisteriler satin almis olduklar1 bir {iriiniin performansina iliskin algilamalar: ile o iirline
iliskin beklentilerini karsilagtirmaktadirlar. Miisterinin, ilgili iirlin performansina yonelik
tatmin diizeyi, beklentileri dogrultusunda azalacak, degismeyecek veya artacaktir (Oliver,
1980: 462). Daha net bir anlatimla, miisterinin satin almis oldugu {iirliniin performansi
beklentileri asiyorsa, miisterinin tatmin diizeyinde artig gergeklesecektir. Miisterinin satin
almis oldugu iriiniin performanst beklentileri karsiliyorsa, miisteri o iirlinlin
performansindan tatmin olabilecektir. Miisterinin satin almis oldugu iiriiniin performansina
iligkin beklentileri herhangi bir sekilde karsilanmazsa, o zaman miisteri o iirlinlin

performansina yonelik tatminsizlik yasayabilecektir (Cadotte vd., 1987: 306).

2.9.2. istekler

Miisteri tatmini modellerinde genelde beklenti ile istek ayrimi yapilmamaktadir. Istekler,
farkli diizeylerde kavramlastirilabilmektedir. Ornegin, Westbrock ve Reilly bireyin
digerinin istek ve ihtiyaclarinin bir nesne, faaliyet ya da durum hakkindaki algilarla
karsilastirildiginda ortaya ¢ikan bir siire¢ oldugunu savunmakta ve bu siireci deger-algi
ayrilig ile ifade etmektedirler. Burada yiiksek dereceli istekler, miisterinin hayat amaclarini
kapsayan ve miisteri davranisina yol acan degerler olarak ele alinmaktadir. Beklentiler
gelecege  yonelik  olup, kolayca etkilenebilecekleri ve  degistirilebilecekleri
diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine simdiki zamana y&neliktir ve beklentilere gore daha
duragandir. Bir {riin ile ilgili olarak beklenti ve istekler su sekilde ayristirilabilir

(Dedeoglu, 1999: 67).

Beklentiler;

e Garanti siiresi,

e Fiyat uygunlugu,

e Performansi ve kalitesi,
e Destek/servis hizmeti,
e Teknoloji,

¢ Gelistirme olanaklari,

e Bayi ve saticilara ulasilabilirlik.
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Istekler;

e Markanin taninmishig1 ve giivenilirliligi,
e Kolay arizalanmamasi,

e Kampanya yapilmasi,

e Etkileyici reklamlar,

¢ Diinya markasi olmasi,

e Yaygin olmasi,

e GOriiniimiin iyi ve saglam olmasi,

e Bayi ve saticilarin yaptiklari isi iyi bilmeleri olarak sayilabilmektedir.

2.9.3. Algilanan Performans

Algilama, kisilerin bilgileri se¢gme, organize etme ve agiklama siirecidir. Hizmet
pazarlamasi literatiiriinde algilar, satin alinan veya denenen bir hizmete iligkin miisteri
inaniglart olarak tanimlanmaktadir. Miisterinin satin alma Oncesi ve sonrasi ortaya
cikabilecek tutumlari, edindigi bilgiler ve hizmeti algilamasi sonucunda olugmaktadir

(Parasuraman vd., 1988: 43).

Klasik ideal nokta modeline gore, bir hizmetin minimum, ideal ve miitkemmel performansi
vardir. Miisterinin hizmet performansina iliskin algilar1 artip ideal performansa yaklastik¢a

algilanan hizmet kalitesi artacaktir.

Boulding, Kara, Staelin ve Zeithaml, hizmet miisterisinin hizmete iligkin algilarinin
beklentilerden etkilendigini 6ne siirmiislerdir. Hizmet sunanin ne verecegi hakkinda yiiksek
beklentilere sahip bir miisterinin hizmet algisi, beklentisi diisiik diger miisterinin hizmet
algisindan daha yiiksek olacaktir. Ancak, hizmet sunanin ne vermesi gerektigi konusunda
yiiksek beklentiye sahip miisterinin hizmet tiiketiminden sonraki algisi, daha diisiik benzer

bir beklentiye sahip miisteriden daha diisiik algilara sahip olabilmektedir (Teas, 1993: 19).
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UCUNCU BOLUM
KONAKLAMA HiZMETLERINDE HiZMET KALITESININ OLCUMU
UZERINE BiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMA KONUSUNUN ONEMIi

Otel isletmelerinin miisteri beklentilerine uygun hizmet sunabilmeleri i¢in yoneticilerin bu
beklentilerini iyi bilmeleri ve sunulan hizmetin bu beklentilere uygun olmasini saglamalari
gerekir. Otellerin sundugu hizmetin kalitesi (otellerin performansi) miisteri tatmininin
saglanmasinda onemli etki diizeyine sahip faktorlerden biridir. Boylece, sunulan hizmetin
miisteri beklentileri ile uyumu gerceklesecegi gibi, otellerde hizmet kalitesi aksakliklarinin
yasandig1 alanlarda gerekli iyilestirmelerin yapilmasi da miimkiin olacaktir. Miisteri
tatminini en Ust diizeyde saglayarak, rakiplere karsi rekabet tstiinliigii saglama noktasinda

aragtirma konusunun énemli oldugu ifade edilebilir.

Emek-yogun 6zellige sahip olan turizm sektoriinde az sayidaki alan arastirmalarindan biri

olmas1 miinasebetiyle, bu arastirmanin literatiire katkida bulunacag: diistintilmektedir.
3.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci, Kapadokya bolgesindeki turizm isletme belgeli konaklama
isletmelerinde konaklayan miisterilerin, hizmet kalitesi algilamalar1 ile beklentileri
arasindaki farkliligin ortaya konularak konaklama isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetin
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi hedeflenmistir. Ayrica, beklentiler ve algilamalar arasindaki

farkliligin ortaya konulmasi da hedeflenmektedir.
3.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Aragtirmanin amact dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.



H;: Hizmet kalitesi beklenti ve algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik vardar.

H,: Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile hizmet kalitesine yonelik beklentiler arasinda

anlamh bir farklilik vardir.

Hj: Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda anlaml

bir farklilik vardir.

3.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu bolimde arastirmanin uygulanmasi hakkinda bilgi verilmektedir. Bir g¢ercevede
arastirmanin Orneklem sec¢imi ve secilen Ornekleme ulagma ydntemi hakkinda bilgi

verilmistir.

3.4.1. Arastirmanin 6rneklemi ve 6rneklem yontemi

Aragtirmanin ana kiitlesini Kapadokya bolgesinde turizm konaklama igletmelerinden 3, 4
ve 5 yildiza sahip olan isletmelerin sunmus oldugu konaklama hizmetlerinden yararlanan
biitiin tiliketiciler olusturmaktadir. Kabul edilecegi iizere bu kadar genis bir ana kiitleye
ulasmak c¢okta miimkiin goériinmemektedir. Bundan dolay1 ana kiitlemizi yapilacak bu
calisma cercevesinde daralta bilmek icin yerli turistler {izerinde yogunlastirilmasina karar
verilmistir. Yerli turistlerin bu bdlgeyi en fazla ziyaret ettikleri Mayis ve haziran aylar1 goz

oniinde bulundurularak arastirma 6zellikle bu iki ayla sinirlandirilmistir.

Bu aylarda bolgeyi ziyaret gelen misafirlerin hepsine ulagmak yani tam sayim yaparak
onlardan veri toplamanin miimkiin olmamasindan dolay1 bu ana kiitleyi temsi kabileyetine
sahip bir Orneklem c¢ekilmesine karar verilmistir. Ana kiitlemizi olusturan yerli
misafirlerimiz hakkinda net bir bilgiye sahip olmadigimiz ic¢in Ornek biyiikligiimiizii
ortaya koymak icin kullandigimiz formiilde [] sayis1 olarak 0,50 yani en yiiksek varyansi
veren deger baz alinmistir. Ayrica formiilde yer ala nhata pay1 i¢in 0,05 ve giiven araligi
olarak da 0,95 (z tabl degeri 1,96) alinmistir. Bu veriler 1s18inda aragtirmaya dahil edilecek

misafirlerimizin sayisi olarak 384 rakamina ulagilmistir.

384 kisiye ulasilmasi asamasinda tesadiifii 6rneklem yontemlerinden sistematik 6rnekleme

zamana dayali olarak kullanilmistir. Bunun i¢inde ¢ikis islemini gergeklestiren her besinci
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misafirden anket formunu doldurmalari istenmistir. Toplanan anket formlarinin incelenmesi

sonucunda 20 anket eksik doldurulmus olmasindan dolay1 degerlemeye alinmamustir.

3.4.2. Veritoplama araci

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak ‘“anket” kullanmilmustir. Anket, iki bdliimden

olusmaktadir.

Birinci boliimde, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini SERVQUAL yontemiyle dl¢iilmiistiir.
SEVQUAL olgegi 22 beklenti ve algi sorusundan olugmaktadir. Ancak arastirma
cergevesinde bu 22 soruya 8§ adet daha yeni degisken aragtirmay1 uyguladigimiz konaklama
isletmeleri cercevesinde eklenmesi uygun goriilmiistiir. Boylece 30 beklenti ve 30 da
algilamaya yonelik soru misafirlere yoneltilmistir. Her 30 madde i¢in beklenti diizeyleri ve
bu beklenti diizeylerinin ne derecede karsilandigini ayr1 ayri isaretlemeleri istenmistir.
Beklenti ve beklenti diizeylerinin karsilanmasinin tespitinde kullanilan dlgekte de oldugu
gibi besli likert 6lgegi kullanilmistir (1= Cok diistiik, 2=Diisiik, 3= Ne diisiik Ne yiiksek, 4=
Yiiksek, 5= Cok yiiksek).

Ikinci  béliimde ise, otel isletmelerinin ozelliklerini ve katilimcilarm demografik

ozelliklerini tespit etmeye yonelik sorular yer almaktadir.

Anket, 01 Mayis — 15 Haziran 2009 tarihlerinde uygulanmistir. Orneklem seciminde

Zaman dayali sistematik Ornekleme yontemi kullamlmistir.

Veriler “SPSS 13.0 for Windows” bilgisayar programi kullanilarak tasnif ve analiz
edilmistir. Analizlerde, giivenilirlik analizi, yiizde ve frekans yontemi, aritmetik ortalama

ve farklilik analizleri kullanilmustir.

Tablolarda tiim verilerin frekanslar ve yiizde dagilimlarina bakilmistir. Ayrica siralayict
nitelikte verilerin aritmetik ortalama ve aritmetik ortalama siralamalar1 yapilmistir. Boylece
yiizdesel dagilimlarda olabilecek hatalar azaltilarak daha duyarli bir analiz yapilmistir.
Daha sonra, bagimsiz degiskenlere gore bagimli degiskenler acisindan anlamli bir farklilik

olup olmadig1 analiz edilmistir.
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3.5. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Bu baslik altinda katilimcilarin 6zellikleri ylizde ve frekans yontemi ile belirtilmistir.

Ayrica farklilik analizlerine de yer verilmistir.

3.5.1. Olgegin giivenilirliligi

Bu cercevede Olcegimizi olusturan degiskenlerimizin giivenilirlik analizi yapilmis ve
asagidaki alpha degerlerine ulagilmistir. Tanimlayici nitelikteki ¢aligmalarda genelde alpha
degeri daha oOnce bu konuda yapilmis c¢alismalarimin giivenilirlik katsayilariyla
karsilagtirilmakla birlikte genel kabul goren goriis giivenilirligin %70’in lizerinde olmasidir.

Bu c¢alismanin gilivenilirlilik analizi sonucu asagidaki tabloda gosterildigi gibi

gerceklesmistir.

Degiskenler Cronbach Alpha Katsayilar
Beklenti diizeyi 0,957
Algilama diizeyi 0,97

Tabloda da goriildiigli lizere Olgegimizin gilivenilirliligi genel kabul gdren standartlarin

tizerinde gergeklesmistir.

3.5.2. Katihmecilari Ozellikleri

1-11 aras1 sorularda katilimcilarin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik sorular

sorulmustur.
3.5.2.1. Katihmecilarin Cinsiyeti

Tablo.3.1°de isgorenlerin cinsiyetlerine gore dagiliminda, erkeklerin %54,1, kadinlarin

orani ise %45,9’dur.
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Tablo 3.1: Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans (%)
Kadin 197 54,1
Erkek 167 45,9
Toplam 364 100,0

3.5.2.2. Katihmecilarin Seyahat Sekli

Tablo.3.2’de katilimecilarin seyahat sekli goriilmektedir. Katilimcilarin %49,7’si paket tur
ile %37,6’s1 bagimsiz ve %12,7’si ise diger sekillerde seyahat ettikleri tespit edilmistir.

Tablo 3.2: Katihmcilarin Seyahat Sekline Gére Dagilimi

Seyahat Sekli Frekans (%)
Bagimsiz 137 37,6
Paket Tur 181 49,7
Diger 46 12,7
Toplam 364 100,0

3.5.2.3. Katihmecilarin Seyahat Amaci

Tablo 3.3’e gore; katilmecilarin %46,2°si kiiltiir, %22,5°1 tatil-eglence, %15,1° is ve

%16,2’s1 diger amaclarla seyahat etmektedir.

Tablo 3.3: Katihmcilarin Seyahat Amacina Gére Dagilim

Seyahat Amaci Frekans (%)
Tatil eglence 82 22,5
Is 55 15,1
Kiiltiir 168 46,2
Diger 59 16,2
Toplam 364 100,0

3.5.24. Katihmcilarin Yaslarmma Gore Dagilimi

Tablo.3.4’te katilimcilarin yaglarina gore dagilimina bakildiginda, yaklasik %70 gibi biiyilik

bir cogunlugunun 26 ile 41 yas arasinda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.4: Katihmcilarin Yaslarina Gore Dagilhim

Yas Frekans (%)
18-25 arasi 15 4,1
26-33 arasi 133 36,5
34-41 arasi 124 34,1
42-49 arasi 67 18,4
50 ve iizer, 25 6.9
Toplam 364 100,0

3.5.2.5. Katihmcilarin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Tablo 3.5’te katilimcilarin egitim durumuna goére dagilimina bakildiginda, %39,3’{inilin
lisans, %33,0’n1n lise, %15,4’{iniin 6nlisans, %11,5’inin lisansiistii ve %0.8’inin ilkdgretim

mezunu oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.5: Katilimcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilim

Egitim Durumu Frekans (%)
[k gretim 3 0,8
Lise 120 33,0
Onlisans 56 15,4
Lisans 143 393
Lisansiistii 42 11,5
Toplam 364 100,0

3.5.2.6. Katihmecilarin Meslegine Gore Dagilim

Tablo 3.6’ya gore, katilimcilarin %43,7’si serbest meslek sahibi iken, %4,7 sinin ise is¢i

oldugu tespit edilmistir
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Tablo 3.6: Katihmcilarin Meslegine Gore Dagilimi

Meslek Frekans (%)
Isei 17 4,7
Memur 92 25,3
Emekli 29 8,0
Serbest meslek 159 43,7
Diger 67 18,3
Toplam 364 100,0

3.5.2.7. Katihmecilarin S6z konusu Otelde Daha Once Kalma Durumuna Gore

Dagilim

Tablo.3.7°de katilimcilarin s6z konusu otelde daha 6nce kalma durumuna gore dagilimi
belirtilmistir. Tabloya 3.7.’ye gore, katilimcilarin %84,9’u daha 6nce s6z konusu otelde

konaklama yapmamus iken, %15,1°1 s6z konusu otelde daha 6nce konakladigini belirtmistir.

Tablo 3.7: Katihmcilarin Otelde Daha Once Kalma Durumuna Gére Dagihmi

Daha Once Kalma Durumu Frekans (%)
Daha Once Kaldim 55 15,1
Daha Once Kalmadim 309 84,9
Toplam 364 100,0

3.5.2.8. Daha Once S6z Konusu Otelde Konaklayan Katihmcilarin Kac¢iner Kez

Konaklama Durumuna Goére Dagilimi

Tablo.3.8’de goriildiigii lizere, katilimcilarin %40,0°1 {i¢iinct, %30,9’u ikinci ve %29,1°1

dordiincii ve daha fazla kez s6z konusu otelde tekrar konaklama yaptigini ifade etmistir.
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Tablo 3.8: Konaklamanin Tekrar1 Sayisina Gore Dagilimi

Konaklama Tekrar1 Sayisi Frekans (%)
Ikinci 17 30,9
Ucgiincii 22 40,0
Dérdiincii ve Uzeri 16 29,1
Toplam 55 100,0

3.5.2.9. Katihmcilarin Sunulan Hizmetin Genel Kalitesini Degerlendirmesine Gore

Dagilimi

Tablo 3.9’da katilimcilarin sunulan hizmetin genel kalitesini degerlendirmelerine yonelik
katilim diizeyleri belirtilmistir. Katilimeilarin %39,6’s1 iyi, %32,4°1 orta, %16,8’1 kotii,
%7,4’1 cok 1yi ve %3,8’°1 ¢cok kotii olarak degerlendirmistir.

Tablo 3.9: Katihmcilarin Sunulan Hizmetin Genel Kalitesini Degerlendirmesine Gore

Dagilimi
Genel Degerlendirme Frekans (%)
Cok Kotii 14 3,8
Koti 61 16,8
Orta 118 32,4
Iyi 144 39,6
Cok Iyi 27 7,4
Toplam 364 100,0

3.5.2.10. Katihmecilarin Konakladiklar: Oteli Cevresindekilere Tavsiye Etme

Durumuna Goére Dagilimi

Tablo 3.10’da gortldigi gibi, katilimcilarin %54,9°u konakladigi oteli ¢evresindekilere
tavsiye edecegini belirtirken, %25,0’1 tavsiye etmeyecegini, %20,1°1 ise fikri olmadigini

belirtmigtir.
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Tablo 3.10: Katihmcilarin Konakladiklar: Oteli Cevresindekilere Tavsiye Etme Durumuna
Gore Dagilimi

Tavsiye eder misiniz? Frekans (%)
Evet, Tavsiye Edecegim 200 54,9
Hayir, Tavsiye Etmeyecegim 91 25,0
Fikrim Yok 73 20,1
Toplam 364 100,0

3.5.2.11. Katihmecilarin Konakladiklar1 Otelin Yildizina Gore Dagilimi

Tablo 3.11°de katilimcilarin konakladiklar1 otelin yildizina gore dagilimi belirtilmistir.
Katilimcilarin %47,8°1 4 yildizl, %34,3°1 3 yildizli ve %17,9’u 5 yildizli otelde konaklama
yapmuistir.

Tablo 3.11: Katilmcilarin Konakladiklar: Otelin Yildizina Gore Dagilimi

Otelin Yildiz1 Frekans (%)
5 Yildiz 65 17,9
4 Yildiz 174 47,8
3 Yildiz 125 343
Toplam 364 100,0

3.5.3. Katihmcilarin Konakladiklari Otellerden Beklentileri ve Beklentilerinin Ne
Diizeyde Karsilandigina Iliskin Aritmetik Ortalamalar Dikkate Alinarak
Karsilastirilmasi

Bu bolimde, oncelikle katilimcilarin konakladiklar:1 otellerden beklentileri aritmetik
ortalamalar1 dikkate alinarak onem sirasina gore siralanmistir. Daha sonra aymi aritmetik
ortalama siralamasi beklentilerin karsilanma diizeyi boyutu i¢in uygulanmistir. Son olarak
da, beklentiler ve beklentilerin karsilanma diizeylerinin aritmetik ortalamalar1 asrindaki fark

alinarak tiiketici tatmini tespit edilmistir.
Miisteri tatmini diizeyinin tespitinde su siniflandirma uygulanmustir.
1,49 ve asag1: ¢cok diisiik,

1,5-2,49 arasi: diisik,
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2,5-3,49 arasi: Ne diisiik Ne yiiksek,
3,5-4,49 aras1: yliksek ve

4,5-5 arasi ¢ok yiiksek tatmin diizeyleri olarak siiflandirilmistir.

Tablo 3.12: Katihmcilarin Konakladiklar1 Otellerden Beklenti Diizeylerinin Aritmetik

Ortalama Siralamasi

Miisteri Beklentileri Beklenti Diizeyi
Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleri 4,53
Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi 4,50
Personelin, miisteriler soru sordugunda onlar1 bagindan atmak 4.50
istiyormus izlenimi yaratmamasi ’
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi 4,49
Otelde giivenilir mesaj ve uyandirma servisinin olmasi 4,49
Hizmetin ilk seferde dogru (hatasiz) verilmesi 4,47
Personelin, miisterilere isimleriyle hitap etmesi 4,46
Otelin, caligma hayatinin stres ve yorgunlugunu unutturmast 4,46
Otelin giivenilir bir isletme olmasi 4,45
Miisteriye otelin aktiviteleri hakkinda gerekli bilginin zamaninda verilmesi 4,45
Personelin, miisterilere kendilerini 6zel hissetmelerini saglayacak sekilde 4.45
bireysel ilgi gdstermesi ’
Personelin igini yaparken giilimsemesi 4,44
Otel odasindaki arag-gereclerin (telefon, televizyon, klima vb.) diizenli

- 4,44
olarak caligsmasi ve kullanim kolayligi
Personelin hizmet vermeye istekli olmasi 4,44
Personelin, miigteri sorunlarini ¢6zmek i¢in hizli hareket etmesi 4,44
Personelin, kararsiz miisterilere cesitli tavsiyelerde (6nerilerde) bulunmasi 4,44
Hizmetin zamaninda sunulmasi 4,43
Personelin, miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi 4,43
Personelin, yerel ¢ekicilikler ve aligveris imkanlar1 gibi konularda 443
miisterilere dogru bilgi vermesi ’
Personelin, miigterilerin ihtiyaglarin1 6nceden anlayabilmesi 4,43
Personelin, miisterilerin sorularina cevap verebilmek i¢in gerekli bilgi 4.42
birikimine sahip olmasi ’
Personelin temiz ve bakimli bir dig goriiniige sahip olmasi 4,40
Oteldeki kayitlarin (rezervasyon, fatura vb.) dogru (hatasiz) tutulmasi 4.40
ve muhafaza edilmesi ’
Personelin, miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi 4,37
Personelin, isiyle ilgili alanlarda gerekli bilgiye ve uzmanliga sahip olmasi 4,32
Otelde sigara igilebilecek yeterli alan bulunmasi 4,31
Otelin ve yakin ¢evresinin iyi aydinlatilmis olmast 4,28
Otel binasimin dis goriiniisiiniin ¢ekici (albenisi yiiksek) olmasi 4,21
Otel ¢evresindeki yesil alanlarin diizenli olarak bakimi ve korunmasi 421
Otelde kongre, seminer, sempozyum vb. organizasyonlar i¢in gerekli 418

donanimin olmasi

1=Cok Diisiik, 2= Diisiik, 3=Ne diisiik Ne yiiksek, 4=Yiiksek ve 5=Cok Yiiksek derecelerine sahiptir.
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Tablo 3.12°deki aritmetik ortalama siralamalann dikkate alindiginda, katilimcilarin
beklentilerinin en yiiksek oldugu ifadeler, Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu
hissetmeleri (4,53), Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi (4,50), Personelin, miisteriler soru
sordugunda onlar1 bagindan atmak istiyormus izlenimi yaratmamasi (4,50) olarak tespit
edilmistir. Bu iic maddede de miisterilerin beklenti diizeyinin ¢ok yiiksek (4,5-5 arasi)
oldugu tespit edilmistir. En diisiik beklenti ortalamalar1 olarak ise; Otelde kongre, seminer,
sempozyum vb. organizasyonlar i¢in gerekli donanimin olmasi (4,18), Otel ¢evresindeki
yesil alanlarin diizenli olarak bakimi ve korunmasi (4,21), Otel binasinin dig goriiniisiiniin
cekici (albenisi yiiksek) olmasi (4,21) tespit edilmistir. Bu maddelerdeki beklenti diizeyi ise
yuksek (3,5-4,49 arasi) olarak degerlendirilebilir.
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Tablo 3.13: Katihmcilarin Konakladiklar: Otellerden Beklentilerinin Karsilanma

Diizeylerinin Aritmetik Ortalama Siralamasi

Miisteri Beklentilerinin Karsilanma Diizeyi (Algilamalari) Beklentilerin
Karsilanma
Diizeyi
Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleri 3,57
Otelin ve yakin ¢evresinin iyi aydinlatilmis olmast 3,54
Personelin hizmet vermeye istekli olmasi 3,53
Otelde kongre, seminer, sempozyum vb. organizasyonlar i¢in gerekli 3,52
donanimin olmasi
Otel odasindaki arag-gereglerin (telefon, televizyon, klima vb.) diizenli olarak 3,51
caligmasi ve kullanim kolayligi
Personelin, kararsiz miisterilere cesitli tavsiyelerde (6nerilerde) bulunmasi 3,51
Otel binasinin dig goriiniisiiniin ¢ekici (albenisi yiiksek) olmasi 3,50
Otel gevresindeki yesil alanlarin diizenli olarak bakimi ve korunmasi 3,50
Miisteriye otelin aktiviteleri hakkinda gerekli bilginin zamaninda verilmesi 3,49
Personelin temiz ve bakimli bir dig goriiniige sahip olmasi 3,48
Otelin giivenilir bir isletme olmasi 3,47
Personelin, miisterilere kendilerini 6zel hissetmelerini saglayacak sekilde 3,47
bireysel ilgi gdstermesi
Otelde sigara igilebilecek yeterli alan bulunmasi 3,45
Personelin igini yaparken giilimsemesi 3,44
Personelin, miisteri sorunlarini1 ¢6zmek igin hizli hareket etmesi 3,43
Personelin, yerel ¢ekicilikler ve aligverig imkanlari gibi konularda miisterilere 3,43
dogru bilgi vermesi
Personelin, miisterilerin ihtiyaglarini 6nceden anlayabilmesi 3,43
Otelde giivenilir mesaj ve uyandirma servisinin olmasi 3,42
Personelin, miisterilerin sorularina cevap verebilmek i¢in gerekli bilgi 3,42
birikimine sahip olmasi
Personelin, miigteriler soru sordugunda onlar1 bagindan atmak istiyormus 3,42
izlenimi yaratmamast
Personelin, isiyle ilgili alanlarda gerekli bilgiye ve uzmanliga sahip olmasi 3,40
Hizmetin ilk seferde dogru (hatasiz) verilmesi 3,39
Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi 3,38
Hizmetin zamaninda sunulmasi 3,37
Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi 3,37
Personelin, miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi 3,37
Personelin, miisterilerde giiven duygusu uyandirmast 3,36
Otelin, ¢aligma hayatinin stres ve yorgunlugunu unutturmasi 3,35
Oteldeki kayitlarin (rezervasyon, fatura vb.) dogru (hatasiz) tutulmasi ve 3,34
muhafaza edilmesi
Personelin, miisterilere isimleriyle hitap etmesi 3,33

1=Cok Diisiik, 2= Diisiik, 3=Ne diisiik Ne yiiksek, 4=Yiiksek ve 5=Cok Yiiksek derecelerine sahiptir.

Tablo 3.13’teki aritmetik ortalama siralamalar1 dikkate alindiginda,
beklentilerinin karsilanma diizeyinde; Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleri
(3,57), Otelin ve yakin ¢evresinin iyi aydinlatilmig olmasi (3,54), Personelin hizmet

vermeye istekli olmasi (3,53), otelde kongre, seminer, sempozyum vb. organizasyonlar i¢in
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gerekli donanimin olmasi (3,52), otel odasindaki arag-gereclerin (telefon, televizyon, klima
vb.) diizenli olarak calismasi ve kullanim kolayligi (3,51), Personelin, kararsiz miisterilere
cesitli tavsiyelerde (Onerilerde) bulunmasi (3,51), Otel binasinin dis goriiniisiiniin ¢ekici
(albenisi yiiksek) olmasi (3,50), otel ¢evresindeki yesil alanlarin diizenli olarak bakimi ve
korunmasi (3,50) oldugu tespit edilmistir. Yukarida belirtilen siniflandirma baglaminda bu
maddelerin tamami 3,50- 4,49 arasinda olmast nedeniyle bu maddelerdeki beklentilerin
karsilanma diizeyinin yiiksek oldugu ifade edilebilir. En diisiik ortalamalara ise; Personelin,
miisterilere isimleriyle hitap etmesi (3,33), Oteldeki kayitlarin (rezervasyon, fatura vb.)
dogru (hatasiz) tutulmasi ve muhafaza edilmesi (3,34), Otelin, ¢alisma hayatinin stres ve
yorgunlugunu unutturmasi (3,35) oldugu tespit edilmistir. Bu ortalamalar dikkate
alindiginda, bu maddelerdeki beklentilerin karsilanma diizeyinin ne diisilk ne yiiksek

oldugu ifade edilebilir.

Servqual 6lgegi algilanan hizmet kalitesinin sunulan hizmetin performans: ile tiiketicilerin
bu hizmetten beklentileri arasindaki farkliligin anlagilmasi ile Olgiilebilecegini ifade
etmektedir. Bir diger ifadeyle SERVSKOR = P; — Bj; bigiminde formiilize edilmektedir.
Bu asamada misafirlerin performans algilamasi ile beklentileri arasindaki ortalamalarin

farklilig1 alinarak sunulan hizmetin kalitesi hakkinda fikir sahibi olunmaya ¢aligilmistir.
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Tablo 3.14: Katihmeilarin Konakladiklar: Otellerden Beklenti Diizeylerinin Aritmetik

Ortalamalar Arasindaki Fark

Miisteri Beklentileri ile Beklentilerin Beklentilerin Karsilanma | Beklenti |[SERVSKOR

Karsilanmasi Arasindaki Fark Diizeyi (Algilama) P;; Diizeyi P;; — Bj
Bj;

Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi 3,37 4,50 -1,13

Personelin, miisterilere isimleriyle hitap etmesi 3,33 4,46 -1,13

Otelin, calisma hayatinin stres ve yorgunlugunu 3,35 4,46 -1,11

unutturmasi

Hizmetin taahhiit edildigi sekilde verilmesi 3,38 4,49 -1,10

Hizmetin ilk seferde dogru (hatasiz) verilmesi 3,39 4,47 -1,08

Personelin, miisteriler soru sordugunda onlari 3,42 4,50 -1,08

basindan atmak istiyormus izlenimi yaratmamasi

Otelde giivenilir mesaj ve uyandirma servisinin 3,42 4,49 -1,07

olmasi

Personelin, miisterilerde gliven duygusu 3,36 4,43 -1,07

uyandirmasi

Oteldeki kayitlarin (rezervasyon, fatura vb.) 3,34 4,40 -1,06

dogru (hatasiz) tutulmasi ve muhafaza edilmesi

Hizmetin zamaninda sunulmasi 3,37 4,43 -1,06

Personelin, miisteri sorunlarini ¢ozmek i¢in hizli 3,43 4,44 -1,01

hareket etmesi

Personelin igini yaparken giilimsemesi 3,44 4,44 -1,00

Personelin, miisterilerin sorularina cevap 3,42 4,42 -1,00

verebilmek i¢in gerekli bilgi birikimine sahip

olmasi

Personelin, yerel ¢ekicilikler ve aligveris 3,43 4,43 -1,00

imkanlar1 gibi konularda miisterilere dogru bilgi

vermesi

Personelin, miisterilere karsi kibar ve saygili 3,37 4,37 -1,00

olmasi

Personelin, miisterilerin ihtiyaglarini 6nceden 3,43 4,43 -1,00

anlayabilmesi

Otelin giivenilir bir igletme olmasi 3,47 4,45 -0,98

Personelin, miisterilere kendilerini 6zel 3,47 4,45 -0,98

hissetmelerini saglayacak sekilde bireysel ilgi

gostermesi

Miisteriye otelin aktiviteleri hakkinda gerekli 3,49 4,45 -0,96

bilginin zamaninda verilmesi

Miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu 3,57 4,53 -0,96

hissetmeleri

Otel odasindaki arag-gereglerin (telefon, 3,51 4,44 -0,93

televizyon, klima vb.) diizenli olarak ¢aligmasi ve

kullanim kolaylig:

Personelin, kararsiz miisterilere ¢esitli 3,51 4,44 -0,93

tavsiyelerde (6nerilerde) bulunmasi

Personelin temiz ve bakimli bir dis goriiniise 3,48 4,40 -0,92

sahip olmasi

Personelin, isiyle ilgili alanlarda gerekli bilgiye 3,40 4,32 -0,92

ve uzmanliga sahip olmasi

Personelin hizmet vermeye istekli olmasi 3,53 4,44 -0,91
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Tiketici beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma diizeyleri arasindaki farklara iligkin
genel bir degerlendirmeye ge¢cmeden Once hizmet kalitesi formiiliinii vermekte fayda

oldugu diisiiniilmektedir.

Hizmet Kalitesi= Algilamalar (beklentilerin karsilanma diizeyi)- miisteri beklentileri
Hizmet Kalitesi=0 ise hizmet kaliteli,

Hizmet kalitesi> 0 ise hizmet kaliteli,

Hizmet Kalitesi< 0 ise hizmet kalitesiz.

Tiiketici beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma diizeyleri arasindaki farklara iliskin
genel bir degerlendirme yapildiginda; 30 ifadenin 30’unda da beklentilerin karsilanmasi,
beklentilerinin altinda kaldigi goriilmektedir. Bu cercevede, yukaridaki hizmet kalitesi
formiiliinden hareketle, hizmetlerin kalitesiz olarak algilandig1 ifade edilebilir. En biiyiik
fark Hizmetin hizli bir sekilde sunulmasi (-1,13), Personelin, miisterilere isimleriyle hitap
etmesi (-1,13), en diisiik fark ise; Otelde kongre, seminer, sempozyum vb. organizasyonlar
icin gerekli donanimin olmasi (-0,66) ifadesinde gerceklesmistir. Miisteri beklentilerinin
karsilandig1 hicbir ifade bulunmamaktadir. Her iki boyut ayri ayr1 genel aritmetik
ortalamalar1 alinarak aradaki fark alindiginda ise; aradaki farkin (-0,97) oldugu tespit
edilmistir. Bu degerlerden hareketle miisteri beklentilerinin karsilanmadigini ve miisteri
tatminsizligi s6z konusu oldugu ifade edilebilir. Bunun sebebinin bdlgedeki konaklama
isletmelerin daha ¢ok grup otelcilik anlayisina dayali olmasi ve bu ¢ercevede de acentecilik
sistemi ile ¢alisiltyor olmasina bagli oldugu ve tiiketici memnuniyetinin ikinci plana atiliyor

olmasinin etkili oldugu diistiniilmektedir.

3.5.4. Bagimsiz Degiskenlere Gore Miisteri Beklentileri ve Bu beklentilerin
Karsilanma Diizeyinin Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

Tablolarda, yapilan Kruskal-Wallis ve Mann-Whitney U testleri sonucunda bagimsiz
degiskenlere gore anlamli bir farklilik gdsteren faktorlere yer verilmistir. Anlamli bir
farklilik gostermeyen faktorlere tablolarda yer verilmemistir. Tiim testler %5 olasilikla

anlam diizeyinde yapilmstir.
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Katilimcilarin seyahat sekli ile miisteri tatmini arasinda anlamli bir faklilik olup olmadigini
tespit etmek amaciyla yapilan Kruskall- Wallis analizi sonucunda, seyahat sekline gore

miisteri tatmini arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Seyahatin amaci ile miisteri tatmini arasinda anlamli bir faklilik olup olmadigini tespit
etmek amaciyla yapilan Kruskall- Wallis analizi sonucunda, seyahatin amacina gore

miisteri tatmini arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Katilimcilarin cinsiyeti ile miisteri tatmini arasinda anlamli bir faklilik olup olmadigim
tespit etmek amaciyla yapilan Mann Whitney U analizi sonucunda, cinsiyete gére miisteri

tatmini arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Yas ile miisteri tatmini arasinda anlamh bir faklilik olup olmadigini tespit etmek amaciyla
yapilan Kruskall- Wallis analizi sonucunda, yasa gore miisteri tatmini arasinda anlamli bir

farklilik tespit edilememistir..

Ogrenim durumu ile miisteri tatmini arasinda anlamli bir faklilik olup olmadigim tespit
etmek amaciyla yapilan Kruskall- Wallis analizi sonucunda, 6grenim durumuna gore

miisteri tatmini arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Meslek ile miisteri tatmini arasinda anlamli bir faklilik olup olmadigini tespit etmek
amactyla yapilan Kruskall- Wallis analizi sonucunda, meslege goére miisteri tatmini

arasinda anlaml bir farklilik tespit edilememistir.

3.5.5. Konaklama Yapilan Otelin Siifi ile Miisteri Beklentileri Ve Bu Beklentilerin
Karsilanma Diizeyi Arasindaki Fark

Tablo.3.15’e bakildiginda, Miisteri beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma diizeyi,
konaklama yapilan otelin sinifina gore %5(P) olasilikla anlamli bir farklilik géstermektedir.
Miisteri beklentileri agisindan aritmetik ortalamalara baktigimizda; misterilerin 3 yildizl
otelden 5 yildiz1 otele dogru beklenti ortalamalarimin artifi gorilmektedir. Yani
miisterilerin 4 ve 5 yildizl otellerden beklentileri 3 yildizli otellerden beklentilerinden daha

yiiksek oranda gerceklesmektedir. Bu bulgunun beklenen bir sonug oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 3.15: Konaklama Yapilan Otelin Sinifi fle Miisteri Beklentileri Arasindaki Fark

Beklenti ve Karsilanma Diizeyi SYidiz | 4 Yildiz | 3 Yildiz | Kruskal-Wallis Testi

Ortalamalar X2 s.d P
Miisteri Beklentileri 237,82 | 212,25 | 112,32 | 87,696 2 0,000
Miisteri  Beklentilerinin ~ Karsilanma | 199,55 | 259,22 | 66,83 245,398 | 2 0,000
Diizeyi (Algilamalar)

Miisteri beklentilerinin kargilanma diizeyi (algilamalar1) konaklama yapilan otelin sinifina
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Miisteri beklentilerinin
karsilanma diizeyi (algilamalari) agisindan aritmetik ortalamalara baktigimizda; en yiiksek
diizeyde beklentilerin karsilandig1 4 yildizli oteller olarak tespit edilmistir. Daha sonra 5

yildizl1, daha sonra da 3 yildizli otellerin siralandig1 goriilmektedir.

Tablo 3.16: Daha Once Konaklama Yapma Durumu ile Beklentilerin Karsilanma Diizeyi

Arasimdaki Fark
Beklentilerin Mann-Whitney U
Karsilanma Diizeyi Daha 6nce |Sira Numarali| Mann- |Wilcoxon W| Z P
(Algilamalar) bu otelde | Ortalamasi | Whitney U
kaldiniz mi1?
Miisteri Beklentilerinin Evet 261,09
Karssﬂanma Diizeyi Hayir 168.51 4175,000 | 52070,000 |-,516| 0.00

Tablo.3.16°daki veriler incelendiginde, Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyi, daha
once s6z konusu otelde konaklama yapma durumuna gére %5 (P) olasilikla anlamli bir
farklilik gostermektedir. So6z konusu otelde daha Once konaklama yapanlar, ilk kez

konaklama yapan miisterilere gore tatmin diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Diger bagimsiz degiskenler ile miisteri beklentileri ve bu beklentilerin karsilanma diizeyi
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit etmek amaciyla yapilan farklilik
analizleri sonucunda; diger bagimsiz degiskenlerle miisteri beklentileri ve bu beklentilerin

karsilanma diizeyleri arsasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismada; hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerine etkileri, Nevsehir ilindeki 3, 4 ve 5
yildizli otellerde konaklama yapan misteriler iizerinde SERVQUAL yontemi ile
Olciilmiistiir. Elde edilen bulgulara gore; miisterilerin konakladiklar1 otel isletmelerinden
beklentileri arasinda en iist sirada, miisterilerin kendilerini rahat ve huzurlu hissetmeleri, en
diisiik diizeyde ise, otelde kongre, seminer, sempozyum vb. organizasyonlar i¢in gerekli
donanimin olmas ifadeleri tespit edilmistir. Miisterilerin konakladiklar1 oteller tarafindan
beklenti diizeylerinin karsilanmasinda ise en iist diizeyde, miisterilerin kendilerini rahat ve
huzurlu hissetmeleri, en diisiik diizeyde ise personelin, miisterilere isimleriyle hitap etmesi

ifadelerinin oldugu ortaya konmustur.

Ayrica, bagimsiz degiskenler agisindan, bagimli degiskenlerde anlamli farklilik olup
olmadigini tespit etmek amaciyla yapilan farklihik analizleri sonucunda; miisteri
beklentilerinin, konaklama yapilan otelin yildizina gore anlamli farklilik oldugu
gozlenmistir. Miisterilerin 4 ve 5 yildizli otellerden beklentileri, 3 yildizli otellerdeki
beklentilerinden daha yiliksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Miisteri beklentilerinin
karsilanmasi agisindan ise, en yiiksek diizeyde beklentilerin karsilandigi 4 yildizli oteller
olarak tespit edilmistir. Daha sonra 5 yildizli, daha sonra da 3 yildizli otellerin siralandigi
tespit edilmistir. Bu noktada, miisteriler 5 yildizli otellere biiyiik beklentilerle
gelmektedirler. Ancak, zihinlerinde canlandirmis olduklar1 5 yildizli otel kalitesi ile hizmet
alimi sonrasindaki diislinceleri arasinda biiyiik bir farklilik olmasi nedeniyle boyle bir
farkliligin ¢iktig1 ifade edilebilir. Diger bir farklilik ise; miisteri beklentilerinin karsilanma
diizeyi, daha once s6z konusu otelde konaklama yapma durumu degiskenine gore farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. S6z konusu otelde daha once konaklama yapanlar, ilk kez
konaklama yapan miisterilere gore tatmin diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Bu farkliligin nedeni ise; otele ilk kez gelen miisterilerin ilk kez hizmet alacak olmasi
nedeniyle, gerek web sayfasindaki bilgiler, gerekse satis elemanlar1 tarafindan verilen
bilgiler neticesinde olusan beklenti diizeyinin ¢ok yiiksek gerceklesmesi oldugu ifade

edilebilir.

Hizmet kalitesinin siirekli gelistirilebilmesi i¢in dncelikle dlglilmesi gerekmektedir. Hizmet

kalitesinin SERVQUAL ya da SERVQUAL’den faydalanilarak gelistirilen 6l¢im araglari



gibi gecerli ve giivenilir yontemlerle Olglilmesi hizmet kalitesi yonetimi i¢in son derece
onemlidir. Cilinkii bdyle bir Olglim isletmelerin kalite yoOnetimi uygulamalarinda
kullanabilecekleri somut verilerin elde edilmesine olanak saglamaktadir. Elde edilen somut
veriler 1g18inda isletme i¢inde hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik tedbirler alinabilir.
Belirli bir siire sonra, hizmet kalitesi tekrar Olgiilerek alinan tedbirlerin amacina ulasip

ulagmadig belirlenebilir.

Hizmet kalitesini yonetmek bir bakima miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmete
iligkin beklenti diizeylerinin uyumlastirilmasidir. Bunun i¢in 6ncelikle hizmet kalitesi
Olgiilerek s6z konusu farklarin belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica, miisterilerin hizmet
kalitesi beklentilerinin ve algilamalarinin anlagilmasi otel yOnetimine bazi avantajlar
saglayabilir. Miisteri tatmini saglayarak, uzun vadede rakiplere karsi rekabet listiinliigii
saglayabilir. Ayrica, mevcut misteriler olumlu duyurumlar sayesinde yeni miisteriler
edinmede avantaj saglayabilir. Bdylece, hizmet kalitesinde yasanan aksakliklarin nedenleri
somut bir sekilde ortaya konularak isletme icinde iyilestirme yapilmasi gereken alanlar
belirlenmis olur. Siiphesiz bu, otel yoOneticilerinin uygun kalite ydnetim programlari

gelistirmelerine 6dnemli katkilarda bulunur.

Kapadokya bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde hizmet kalitesinin diisiik

diizeyde ¢ikmasinin olasi nedenleri olarak;

Otel isletmelerinin sahiplerinin aym1 zamanda yoneticilik roliinii {istlenmis olmasi,
profesyonel yonetici istihdam etmemeleri, profesyonel yonetici istihdam eden otel
sahiplerinin de kendi beklentileri dogrultusunda yonetim ve pazarlama faaliyetlerinin

gerceklestirmesini istemesi,

Otel isletmeleri hedef pazar olarak grup halinde seyahat eden tiiketicilere ydnelmesi
nedeniyle, grup halinde seyahat eden tiiketicilerin de hizmet kalitesi konusunda yiiksek bir
beklentiye sahip olmamalar1, miinferit miisterilere gére hizmet kalitesini sorgulamada daha
pasif kalmalar1 gibi nedenlerden dolayi, otel yoneticileri de hizmet kalitesini arttirma

egilimi igerisinde olmamaktadirlar.

Rekabetin hizmet kalitesine dayali olmaktan ziyade fiyata dayali rekabet olmasi ve

maliyetlerin her gegen giin artmasi nedeniyle, diisiik fiyat, sunulan hizmetin kalitesinin de
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diisiik diizeyde gergeklesmesine neden olmaktadir. Sonucta otel isletmelerinin kar orani
diisiik diizeyde gergeklesmekte ve bunun sonucu olarak da, otel isletmeleri degisim, yenilik,

yaraticilik gibi rekabette 6nemli olan konulara yeterli yatirimi yapamamaktadir.

Personel istihdami konusundaki yanlis uygulamalar da hizmet kalitesini diislik
gerceklesmemesine neden olabilmektedir. Personel alimi esnasinda isi en iyi yapan degil de
diisiik iicretle ¢alisan kisiler daha ¢ok tercih edilmektedir. Diisiik iicretle ¢alisan personel de

verimlilik, etkinlik ve kalite konusunda ekstra bir ¢aba sarf etmemektedir.

Kalifiye personelde de otel yoneticilerinin bu uygulamalar1 karsisinda uzun vadede
orgiitsel baglilik ve 6zdeslesme gergeklesmemektedir. Dolayisiyla, daha iyi bir alternatif ile

karsilastiginda bolgesel ve sektorel degisiklige yonelebilmektedir.

Yetersiz sosyal haklar, turizmin mevsimsellik 6zelligi, is giivencesinin olmamasi, uzun
calisma saatleri gibi nedenlerle i¢ miisteri tatmininin ger¢eklesmemesi, bundan dolay1 da
tatmin olmayan personelin emek-yogun oOzellik gdsteren turizm sektoriinde dis miisteri

tatminini saglamamasi da kaginilmaz bir sonugtur.

Kapadokya bolgesindeki otel yoneticilerinin; bolgenin kiiltiirel turizm 6zelliklerini ve hedef
pazarin kiiltiirel Ozelliklerini dikkate alarak hizmet sunum siirecini yeniden goézden
gecirerek yapilandirmalart faydali olabilecektir. Ayrica, zaman zaman gelen miisterilerle
birebir goriisme yaparak, anketler uygulayarak, sikayet kutularindaki degerlendirmeleri
dikkate alarak miisteri beklentilerini tespit ederek, bu dogrultuda hizmet kalitesi
arttirtlabilir. G6z ardi1 edilmemesi gereken en Onemli hususlardan biri de personel
egitimidir. Uzman kisiler vasitasiyla personelin bu konuda bilinglendirilmesi amaciyla

hizmet i¢i egitime dnem verilmelidir.

Calismanin ortaya koydugu arastirma sonuglar1 ve konaklama isletmelerine yonelik cesitli
Onerileri yaninda, sonraki ¢aligmalara yol gdstermesi umulmaktadir. Caligmanin amaci,
kavramsal ¢ergevesi ve yontemi ileride yapilacak baska caligsmalara yol gosterici bir rol
oynayabilir. Sadece Tiirk vatandaslara ve Kapadokya bdlgesinde degil de, sahil
bolgelerindeki otellerde konaklayan yabanci uyruklu miisteriler de dahil edilerek hizmet

kalitesi ve miisteri tatminini anlamada daha yararl olabilir.
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EK- A ANKET FORMU

HIiZMET KALITESININ MUSTERI TATMINI UZERINDEKiI ETKISINI
BELIRLEMEYE YONELIK ANKET

Sayin Katilimei,

Bu cahsma Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dah, Uretim
Yonetimi ve Pazarlama Bilim dalinda, “Hizmet Kalitesinin Miisteri Tatmini Uzerine Etkileri:
Nevsehir Ilindeki Otel Isletmelerinde Bir Uygulama” bashkh yiiksek lisans tezinin uygulama
kismina veri toplamak amaciyla yapilmaktadir. Arastirma, Nevsehir’de faaliyet gostermekte
olan otel isletmelerinden hizmet alan miisterilerin aldiklar1 hizmet kalitesinin miisteri tatmini
lizerindeki etKisini analiz etmeyi hedeflemektedir. Arastirma bilimsel bir amacla yapilmakta

olup, arastirmanin amacina ulasabilmesi, sizlerin degerli katkilarina baghdir.

Asagida {i¢ slitundan olugan bir degerlendirme formu yer almaktadir. Formun ortasindaki siitunda
miisterilerin bir otel isletmesinden olas1 beklentilerini iceren ifadeler bulunmaktadir. Bu ifadelerin
solunda ve saginda 1’den 5’e kadar rakamlar ve bu rakamlarin ne anlama geldikleri belirtilmistir.
Sol taraftaki siitun, kaldiginiz oteli dikkate aldiginizda, bu ifadelere iliksin beklentilerinizin
diizeyini belirlemeye yoneliktir. Sag taraftaki siitun ise, bu beklentiler bakimindan kaldiginiz otelin
performansini nasil degerlendirdiginizi (otelin beklentilerinizi ne derece karsilayabildigini)
belirlemeye yoneliktir. Liitfen, s6z konusu beklentiler ile ilgili diisiincelerinizi, siitunlardaki ilgili

kutucuklari igaretleyerek belirtiniz.

Arastirmaya yapacagimz katkilardan dolayr simdiden tesekkiir eder, calismalarimzda

basarilar dileriz.
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Yrd. Do¢. Dr. Murat AKIN Kayhan KARAKAYA

Nigde Universitesi I.I.B.F. Peri Tower Hotel Onbiiro Miidiirii
e-mail: e-mail:
murat.akinl @gmail.com kayhankarakaya@hotmail.com
2 3 4 5 1 2 3 4

1. Otel binasinin dis
goriiniistiniin ¢ekici (albenisi
yliiksek) olmasi

2. Otel ¢evresindeki yesil
alanlarin diizenli olarak bakimi
ve korunmasi

3. Otelde kongre, seminer,
sempozyum vb. organizasyonlar
icin gerekli donanimin olmasi

4. Personelin temiz ve bakimli
bir dis goriiniise sahip olmasi

5. Personelin isini yaparken
gililimsemesi

6. Otelin ve yakin ¢evresinin iyi
aydinlatilmis olmasi

7. Otelde sigara igilebilecek
yeterli alan bulunmasi

8. Otelin giivenilir bir isletme
olmasi

9. Hizmetin taahhiit edildigi
sekilde verilmesi

10. Hizmetin ilk seferde dogru
(hatasiz) verilmesi

11. Otel odasindaki arag-
gereclerin (telefon, televizyon,
klima vb.) diizenli olarak
caligmasi ve kullanim kolaylig

12. Oteldeki kayitlarin
(rezervasyon, fatura vb.) dogru
(hatas1z) tutulmasi ve muhafaza
edilmesi

13. Otelde giivenilir mesaj ve
uyandirma servisinin olmasi

14. Hizmetin zamaninda
sunulmasi

15. Hizmetin hizl bir sekilde
sunulmasi

16. Personelin hizmet vermeye
istekli olmasi

17. Personelin, miisteri
sorunlarini ¢ozmek icin hizli
hareket etmesi
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18. Miisteriye otelin aktiviteleri
hakkinda gerekli bilginin
zamaninda verilmesi

19. Personelin, kararsiz
miisterilere c¢esitli tavsiyelerde
(6nerilerde) bulunmasi

20. Personelin, miisterilerde
giiven duygusu uyandirmasi

21. Personelin, miisterilerin
sorularina cevap verebilmek i¢in
gerekli bilgi birikimine sahip
olmasi

22. Personelin, miisteriler soru
sordugunda onlar1 bagindan
atmak istiyormus izlenimi
yaratmamast

23. Personelin, isiyle ilgili
alanlarda gerekli bilgiye ve
uzmanliga sahip olmasi

24. Personelin, yerel ¢ekicilikler
ve aligveris imkanlar1 gibi
konularda miisterilere dogru
bilgi vermesi

25. Personelin, miisterilere
kendilerini 6zel hissetmelerini
saglayacak sekilde bireysel ilgi
gostermesi

26. Personelin, miisterilere
isimleriyle hitap etmesi

27. Personelin, miisterilere karsi
kibar ve saygili olmasi

28. Personelin, miisterilerin
ihtiyaglarin1 6nceden
anlayabilmesi

29. Otelin, ¢alisma hayatinin
stres ve yorgunlugunu
unutturmasi

30. Miisterilerin kendilerini
rahat ve huzurlu hissetmeleri
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(Liitfen, asagidaki her soru icin verilen cevap seceneklerinden size uygun olanini
isaretleyiniz)

1. Seyahat sekliniz () Bagimsiz (bireysel) () Pakettur () Diger..................
2. Seyahatinizin amaci
() Tatil-eglence () Is () Kiiltiir () Saglik ()Diger ......ccovviiinnn..

3. Daha once bu otelde kaldiniz mi1? () Evet () Hayrr (Cevabiniz
“haywr” ise 5. soruya gec¢iniz.)

4. Bu otele kacina gelisiniz? () Ikinci () Ugiincii () Dérdiincii ve iizeri

5. Bu otelde kaldigimiz siire? () Bir giinden az () Bir giin () Iki giin () Ug giin ve
tizeri

6. Otelde kaldigmmiz siire boyunca size sunulan hizmetlerin genel kalitesini nasil
degerlendirirsiniz?

() Cok koti () Kot () Orta () Iyi () Cok iyi
7. Otelde size sunulan hizmetlerden memnun kaldiniz mi?
() Kesinlikle memnun kalmadim () Memnun kalmadim () Kararsizim
() Memnun kaldim () Kesinlikle memnun kaldim
8. Kapadokya’ya tekrar gelmeniz halinde yine bu oteli tercih eder misiniz?
() Evet () Hayrr () Emin degilim

9. Bu oteli cevrenize (arkadas, akraba vb.) tavsiye edip etmeme konusundaki
diisiinceniz nedir?

() Evet, tavsiye edecegim () Hayir, tavsiye etmeyece8im () Fikrim yok
10. Cinsiyetiniz () Bay () Bayan
11.Yasimz () 18-25 ()26-33 () 34-41 ()42-49 ()50ve

uzeri

12. Ogrenim durumunuz () flkégretim () Lise () Onlisans () Lisans ()
Lisansiistii

13. Mesleginiz? ()Isci ()Memur ()Emekli () Serbest meslek ()

14. Konakladigimiz otel ka¢ yildizhdir? () 5 yildiz ()4 yildiz ()3 yildiz
14. Geldiginiz iilke ?.............cccooeniiniiiiniecee

Adres: Yeni Mah. Adnan Telefon: 0.530. 321 70 17
Menderes Bulvar1 Otel _Cad. E-mail:
No:11 NAR / NEVSEHIR kayhankarakaya@hotmail.com
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