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Isletmelerin giiniimiizdeki rekabet ortaminda devamlilik saglayabilmek igin miisterilere
yonelik ¢aligsmalar yapmasi gerekmektedir. Bu calismalar rakipleri arasinda bir adim 6ne gegmek
ve rekabet iistiinliiklerini artirmak i¢in olduk¢a 6nemlidir. Oteller miisterilerinin taleplerini yerine
getirebilmeleri calisanlar ve yoneticilerin ortak hedefe yonelik is birligi i¢inde calismalart ve
oOrgiitlin kiltiiriinii sahiplenmeleri gerekmektedir. Miisteriler ile dogrudan iletisim halinde bulunan
hizmet isletmelerindeki ¢alisanlar bir noktada hizmet kiiltiiriiniin 6rgiit igerisinde gelistirilmesini
saglamaktadirlar. Emek yogun bir sektér olan otelcilik sektoériinde de bu durum diger hizmet
isletmeleri ile aynidir. Bu ¢alismada miisteriler ile iletisim halinde kalip talepleri takip etme ve en
hizli sekilde gerceklestirmek icin talepler dogrultusunda miisteri talebinin nasil karsilanacagina
yonelik goriisler ortaya konulmaya calisilmistir. Bu taleplerin isletmenin hizmet calisanlari
tarafindan 6grenme, gergeklestirme ve sonuglandirma asamalar1 orgiitte hizmet kiiltliniin miisteri
talebini karsilama noktasindaki durumunu yansitmaktadir.

Bu c¢alismada, konaklama sektOriinde misteri talebinin hizmet kiiltiiriine etkisinin
belirlenmesi amacglanmis olup hedef katilimcilar KKTC Girne bdlgesinde bulunan bes yildizli
zincir otel ¢alisanlarindan secilmistir. 30 ¢alisanin goriislerine basvurulmus ve amagli 6rnekleme
yontemi ile yiliz yiize gorisme teknigi uygulanmistir. Arastirma verileri nitel arastirma
yontemlerinde kullanilan igerik analizi yontemi ile degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda
ulagilan bulgular, kurumun hizmet kalitesi, misafir taleplerini 6grenme siirecini, kurumun
yazili/yazisiz kurallarinin misafir talebine etkisi ve yonetici ve personelin talepler konusunda
olmazsa olmazlar1 tespit edilerek ulasiimistir. Inceleme sonucunda, miisteri talebi karsilamanin her
departmana gore farkliliklar gosterdigi, karsilanan taleplerin isletmenin hizmet kiiltiiriini
gelistirmeye ve gelisen hizmet kiiltiiri hizmet kalitesinin artmasiyla dogru orantili oldugu
yoniindedir. Miisteri talebi ve hizmet kiiltiiriinii birlikte ele alan ¢alismalar literatiirde az sayidadir.
Bu c¢aligmanin literatiire katki saglayacagi ve otellerde miisteri talebinin anlagilacagi
diisiiniilmektedir. Calismanin sonunda, arastirma bulgularindan yola ¢ikarak varilan sonuglar
neticesinde ayrica konu ile ilgili yoneticilere yonelik onerilere yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kiiltiirii, Miisteri Talebi, Otelcilik Sektorii, Hizmet Kalitesi.
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1.GIRIS

Hizmet, agiklanmasi gii¢ olan kavramlardan biridir. Gliniimiize kadar heniiz kabul gormiis
bir tanimi1 bulunmamaktadir. Ilgili alanyazina bakildiginda hizmetin ¢ok farkli tanimlarina
rastlamak miimkiindiir. Ornegin, hizmet “ihtiyac giderme, iiretildigi zamanla es zamanl1 olarak
tiiketilen her tiirlii faaliyet” olarak tanimlanabilmektedir (iktisadi Terimler Sozliigii, 2004). Baska
bir tanimda, hizmet kavrami, ‘zaman, mekan, sekil ve psikolojik faydalar saglayan iktisadi
etkinlikler’ olarak tanimlanmaktadir (Orhan, 2016: 949). Ote yandan Devebakan ve Aksarayli’ya
gore (2003), hizmet ‘6zellikleri bakimindan soyutturlar. Hizmet, miisterilerin genellikle manevi
isteklerinden olusan karsilanirken soyut olarak karsilik verilen {iriin’ olarak tanimlanmaktadir
(s.39).

Hizmetin temel iireticisinin insan oldugu gercegi ile disiiniilecek olursak isletmelerinin
sunduklar1 hizmetin kalitesini en iist seviyeye ¢ikarmalari iiretilen hizmetin ne tiir bir orgiitsel
kiiltiir ¢ergevesinde sunuldugundan ziyade hizmet kiiltiirii olusturduklar: ile iliskilidir. Hizmet
kiiltiirti, belli bir kurum igerisinde ortak bir hedefe ulagsmak adina olusturulmaktadir. Bu kiiltiiriin
icerisinde orgiit igerisinde yer alan biitiin personeller dahildir (Giddens,2008: 684). Hizmet kiiltiirii
hangi alanda olursa olsun miisterilerin taleplerine yonelik calisma gergeklestirebilmek igin
onemlidir. Bu noktada yoneticilerin ve calisanlarin genel olarak amaglari, basarili olma, gii¢
kazanma, ileriye doniik yatirimlar yapma ve diger isletmelere karsi rekabette giiglii durabilmektir
(Barutgugil, 2004: 31). Tim bunlarin gergeklesebilmesi ve isletmelerin rekabet avantajlarini
artirmalar1 adina personelin hizmet kiiltiiriine katilimi, kendilerini isletmeye adamalari,
gergeklestirdikleri faaliyetler, miisteri ile iletisimleri ve sorunlara bakis acilar1 gibi unsurlarla
oOlgiilebilmektedir. Hizmet kiiltiirinii yerine getiren personelin benimsemesi olduk¢a 6nemlidir.
Benimsemedikleri ve kabul etmedikleri unsurlar bulundugunda personel zorlanmaktadir. Zorlanan

personel miisteri talebine cevap veremeyecektir (Karacaoglu, 2005: 55).

Konaklama sektoriinde artan rekabet ortaminda en 6nemli nokta miisteri taleplerinin
karsilanmasi olarak gdziikmektedir. Isletmeler len miisterilerin kendilerini bir daha tercih etmeleri
icin ellerinden gelenin fazlasin1 yapmaktadir. Bu yapilanlar1 da isletmenin hizmet kiiltiirii ile
desteklemektedirler.

Miisteri talepleri, satin aldiklar1 hizmetin karsiliginda olusabilecek taleplerinin en iyi
sekilde sonuglanmasimi beklemektedir (Acuner, 2003: 57). Otel islemeleri agisindan miisteri
taleplerine bakildiginda, miisterilerin gegmis konaklamalarindan, tavsiyelerden, reklamlarda, satin
aldig1 yerdeki tanitimlardan ve beklentilerinden kaynakli talepleri olugmaktadir (Pizam ve Ellis,
1999: 328). Miisteriler konaklama isletmelerinde beklediginin ¢ok iizerinde taleplerine karsilik
aldig1 durumlarda isletme igin avantaj olusturmaktadir. Talepleri yerine getirilen miisteriler



duygusal agidan da doyuma ulagsmaktadir. Miisterilerin duygusal doyuma ulagmalari igletme
hakkinda olumlu diisiincelere sahip olmasini saglar (Freemantle, 2000: 261).

1.1. Arastirma Problemi

Konaklama sektorii hizmet kavraminin en ¢ok kullanildigr alanlardan biridir. Konaklama
sektoriinde emek yogun bir anlayis bulunmaktadir. Diger sektorlerin gelismesinde insan giiciinde
azalma gostermekte, turizmde ise memnuniyeti artirmak i¢in insan giiciine daha fazla ihtiyag
duyulmaktadir. Konaklama sektorii emege ve insan giiciine dayali bir hizmet anlayisi
benimsemektedir.

Miisteri talebi biitiin sektorlerde 6nemli bir noktadadir. Konaklama sektorii miisteri odakl
calistig1 i¢in devamliligini saglamak igin isletmeler miisteri talebine Snem vermektedir. Isletmeler
miisterilerin taleplerini karsilamak i¢in hizmet kiiltiirlinden faydalanirlar.

Isletmelerde, miisteri taleplerinin hizmet kiiltiiriine, isleyise ve ileriye doniik yatirim
iliskilerini inceleyip ilgili sorunlar1 anlamaya ve ¢6ziime yonelme odakli caligmalara gereksinim
duyulmaktadir.

Literatiir incelendiginde miisteri talebi ve hizmet kiiltiirii konular1 ayr1 ayrn ele alinip
incelendiginde arastirmalarin varlig1 yetersizdir. Ancak bu iki konunun iliskisi otel isletmelerinde
incelendiginde arastirma yok denecek kadar azaliyor. Yapilan arastirmanin sonuglari ise biitiin bes
yildizli isletmeleri ve personelleri genellememektedir. Bu alanda yapilan arastirmalrin sayisi
yeterli diizeyde olmadig1 diistiniilmekte olup, bu caligmanin miisteri talebinin hizmet kiiltiiriine
etkisinin daha genis bir ¢er¢evede ele alinmasi amaglanmustir.

Arastirmanin temel problemi misterinin isletmeden satin aldigi hizmet karsisinda
isletmeye gelmeden, geldiginde ve gittikten sonraki taleplerinin karsilanmasi ve isletmenin hizmet
kiiltiirtiniin bu taleplerden nasil etkilendigi degisim ve uyum sagladigidir. Arastirma problemini
daha iyi agiklamak igin alt problemler olusturulmustur. Bu dogrultuda asagidaki alt problemlere
cevap aranmaktadir:

- Personelin boliimlerine gére miisteri talebine yaklasimi nasil olur?

- Personelin miisteri talebine yaklasimi nedir?

- Otel tipine gore miisteri talepleri nelerdir?

- Isletmenin talebe yonelik tutumlari nelerdir?

- Isletmenin miisteri talebine ydnelik degisime agik olup olmamas1?

- Miisteri taleplerinin is tecriibenize katkilari nelerdir?

- Miisterilerin taleplerine yon veren unsur nedir?

- Personelin isletmedeki hizmet kiiltiirlinii benimsemesinin 6nemi nedir?



1.2. Amag

Turizm tlke ekonomisine ve kiiltiirel degerlerin tamitilip yasatilmasi i¢in Onemlidir.
Insanlarin ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve bos zamanlarini degerlendirme ihtiyacindan satin aldiklar
hizmet ve ya {riinde taleplerinin karsilanmasi konusunda endise duymaktadir. Misteriler
isletmelerden satin aldiklar1 hizmetin tiikketiminde bazi talepleri olugmaktadir. Miisterilerin bu
taleplerinin isletmelerde hizmet kiiltiirline ne derecede etki ettigini arastirmaktadir. Bu ¢alismanin
temel amaci da miisteri talebinin hizmet kiiltiiriine etkisini degerlendirmektir.

Bu amag dogrultusunda asagidaki sorulara da cevap aranacaktir.

- Isletmede miisteri talebine verilen nem nedir?

- Isletmede miisteri talebinin 8grenilme siiresi nedir?

- Isletmede miisteri talebinin karsilanma asamalar1 nelerdir?

- Miisteri talebinin isletmeye katkisi nedir?

- Miisteri talebinin isletmenin hizmet kiiltiiriine katkis1 nedir?

- Misteri talepleri isletmenin hizmet kiiltiirtinii gelistirir mi?

- Miisteri taleplerinin personele katkisi nedir?

- Talepleri ger¢geklesmeyen miisteri ayni isletmeyi bir daha tercih eder mi?
Miisteri talepleri demografik 6zelliklere gore farklilik géstermekte midir?

1.3. Onem

Gelisen turizm sektoriiyle birlikte piyasada siirdiiriilebilirlik saglamak isteyen isletmeler
miisteri taleplerinin karsilanmasina énem vermektedir. Rekabetin yogun oldugu turizm ortaminda
isletme olarak tekrar satin alma isleminin gerceklestirilmesi i¢in miisteri talebinin karsilanmasi
stratejisini benimsemekteler. Miisterilerin satin aldiklar1 {iriin ve ya hizmetin karsilig1 olarak alg1
ve taleplerinin tam anlamiyla karsilanmasini istemektedir.

Miisteri talebinin karsilanmasi seviyesi isletme agisindan olduk¢a 6nemli bir unsurdur.
Miisteriler gelisen teknoloji sayesinde isletmede begendigi ya da begenmedigi unsurular1 kolayca
diger miisterilerin gérecegi alanlarda paylasimlarda bulunmaktadir.

Bu calisma sayesinde bes yildizli otellerdeki miisterilerin taleplerinin isletmenin hizmet
kiiltiirtine etkisinin tespit edilmesi amaclanmigtir. Bu tespitlerin saglanmasi durumunda
miisterilerin igletmenin hizmet kiiltiirii lizerindeki etki derecesi ortaya ¢ikacaktir.

Bu alanda yapilan ¢aligmalar incelendiginde literatiirde eksiklikler goriilmektedir.



Oztiirk ve Seyhan, 2005 yilinda miisterinin hizmeti almadan onceki taleplerinin ile
yararlandig1 ger¢ek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olusan hizmetin kalitesini
servqual yontemiyle 6l¢cmek amaciyla hazirlanan anketleri, Antalya ili, ilgeleri ve beldelerinde bes
yildizli otellerde ve birinci smif tatil koylerinde konaklayan farkli uyruktaki misterilere
uygulamigtir. Yapilan servqual analizleri sonucu elde edilen bulgular, Tirkiye’deki otel
isletmelerinin hizmet kalitesi yoniinden eksikliklerini ortaya koymaktadir (Oztiirk ve Seyhan,
2005: 170).

Eleren ve Kilig, 2007 y1linda Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizli bir termal
otel isletmesinde yaptiklar1 c¢alismada, kalite O0lgme ydntemi olarak servqual oOlceginden
yararlanmiglardir. Orneklem olarak, toplam 600 kisi kapasitesi olan ve ortalama %50 doluluk
oraninda hizmet veren otel isletmesinde 125 kisiye anket uygulamislardir. Elde edilen verileri
analiz edilerek miisterilerin talepleri ve algilama diizeylerini karsilastirmislardir. Arastirma
sonuglarina gore algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasina ragmen taleplerinde de yiiksekligi, servqual
skorlarini negatif bityliklige tasimistir (Eleren ve Kilig, 2007: 235).

1.4. Varsayimlar

Yapilan arastirmada ¢esitli varsayimlar bulunmaktadir. Arastirmanin amacina ulagmasi
icin miilakata katilan miisterilerin samimi ve gerceklik payr yiiksek cevaplar verdigi
varsayllmaktadir. Calismanin amacina ulagsmak icin yapilan miilakat i¢in Kuzey Kibris Tiirk
Cumhuriyeti Girne ilgesindeki bes yildizli bir otel se¢ilmistir. Bunun nedenleri bolgede ¢ok fazla
otel bulunmasindan ve miisteri sirkiilasyonunun fazla olmasinda kaynaklanmaktadir. Arastirma
sorularin1 cevaplamaya katilan personelin arastirmanin sonucuna ulagmak i¢in yeterli oldugu
varsayilmaktadir.

1.5. Simirhhiklar

Yapilan arastirma kuramsal cercevesi bakimindan ulasilabilen alanyazinla smirhidir.
Arastirmada katilimcilarin arastirma sorunlarina vermis olduklari cevaplar dogru olarak kabul
edilmistir. Arastirma, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti genelindeki biitiin otellerde yapilamamustir.
Kibris genelinde arastirma yapilamamasinin nedenleri ise; yliksek maliyet ve kisitli zaman gibi
nedenler ile smirlandirilmistir. Aragtirmanin alami ise Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Girne
ilgesindeki bes yildizli bir otel ile sinirlandirilmigtir. Aragtirmanin yapildigi oteller Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi’nin vermis oldugu Isletme Belgesi sahibi olan otelden olusmaktadir.



Arastirmanin veri kaynagi olarak 12.01.2020-13.01.2020 tarihleri arasinda arastirma

sorularini cevaplama goniillii 30 kisi ile sinirlandirilmastir.

1.6. Tanmimlar

Hizmet Kalitesi, miisterinin veya tiiketicinin istek ve taleplerine ne derecede cevap
verebildigi ve ne kadarini karsilayabildigidir (Duran, 2007: 75).

Miisteri talebi, miisterinin isletmeden hizmeti aldig1r silirede ve sonrasinda olusan
talepleridir (Bulgan ve Soyabali, 2011).

Hizmet Kkiiltiirii, isletmede her personeli ilgilendiren yapilan biitiin islerin, amag, norm,
gelenek ve stratejilerin bir biitiin halinde yerine getirilmesidir (Atilgan, 2011: 75).

Miisteri memnuniyeti, sunulan iiriin ve hizmetlerin tiiketimi neticesinde ortaya g¢ikan
yeterlilik diizeyi hakkindaki yargilar (Oliver, 1996: 16).



2.ILGILIi ALAN YAZISI

2.1. HIZMET KAVRAMI

Insanoglu dogasi geregi toplu bir sekilde yasamlarma devam ederler, birbirlerine
gereksinim duyarlar ve iletisim i¢inde olmak isterler. Go¢ebe hayatindan yerlesik hayata gegtikten
sonra Uretime basladiklar1 andan itiberen hizmet kavrami kendini belli etmeye baslamistir
(Cetintas, 2014).

Hizmet Arapga kokenli bir kelime olmakla birlikte TDK tarafindan bir kimse i¢in yapilan
1s ve ya baska kimselerin faydasina olan seyleri yapmak olarak belirtilmistir. Hizmet soyut bir
kavram oldugu i¢in tanim konusunda biraz sikint1 gekilmektedir. Hizmetleri soyut olarak ele alan
Gronroos, genel anlamda dokunulmazligi olan, iretildigi anda miisteri ve personel arasinda
tiiketilen, miisterilerin problemleri i¢in tiretilen ¢éziimlere yonelik faaliyetler olarak belirtilir (Iskin,
2017 :2).

Hizmet kavrami birden fazla ¢alisma alanina etki eden bir kavramdir. Hizmetler, ulasim
sektorlerinden, konaklama sektoriine, sigorta islerine, taksicilerin sagladigi ulasim sektoriinden,
hastanedeki doktordan, magazadaki saticidan ve marketteki kasiyere kadar vb. alanlarin hepsi birer
hizmet kavramini olusturmaktadir (Kozak, 2012:15).

Hizmet kavrami giinlimiizde, insanlarin giinliik yasamlarinda neredeyse her alaninda
varhigim1 belli etmektedir. Hizmet; icerigi, kalitesi, nasil uygulandigi bulundugu zamandan,
tireticiden tiiketiciye ve lretici ile tiiketicinin farkli kisiler olmasindan dolay1 farkliliklar meydana
gelebilmektedir. Hizmetin uygulanisi tamamen kisilerin {izerinden oldugu i¢in tek tip olmasinin
beklenmesi zordur. Hizmet soyut bir kavramdir (Bektash ve Per¢in, 2018:2).

Hizmet kavrami giiniimiizde tamamina yakin orgiitlerin var olma sebepleri arasinda, halka,
misteriye hizmet vermek, hizmet etmektir. Bundan dolayr hizmetler ekonomik faaliyetler
acisindan da énemli bir konumdadir (Arisoy, 2017: 4).

Gelisen sanayi ve ekonomi alanlarinda hizmet sektrériiniinde etkilendigi goriilmektedir.
Bunlarla dogru orantida teknolojininde gelisme gostermesi isletme ile miisteri arasindaki bagi
giiclendirmistir. Geligsen teknoloji ile isletmeler miisterilerine farkli alanlarda hizmet yelpazesinin

genislemesine neden olmustur (Onaran vd. 2017: .3).

Hizmetin son yillardaki 6neminin artmasi ile birlikte ¢ogu arastirmacinin konusu haline
gelmektedir. Hizmet kavrami her alanda 6nem verilen ama 6zellikle isletmelerin rekabet agisindan
farkl bir sekilde ele aldiklart goriilmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen 2006: 174).

Hizmet i¢in yapilan tanimlara bakildiginda genel anlamda kabul gdérmiis bir tanim

bulunamamagtir. Yapilan tanimlar her alan i¢in farklilik igermektedir. Tanimi1 yapan kisinin sektor



yapisina, tanimlandigr doneme, arastirmacinin bakis agisina, hangi isletme agisindan ele alidigina
gore farkliliklar bulunmaktadir (Zarig, 2019: 4).

Hizmet kavramu ile ilgili birden fazla tanimlara rastlamak miimkiindiir. Hizmet kavramu ile

ilgili tanimlara agagida yer verilmistir:

-Hizmet kavramu ilk olarak Avrupali filozoflar tarafindan 17. Yiizyil sonlarinda incelenmis olup
tarim faaliyetleri disinda kalan biitiin alanlar1 kapsadigini incelemislerdir (Sarusik., Dikkaya,
2015: 38).

-Soyut bir kavram olarak hizmet, alinan kiside olusturdugu fayda ve zarar farkli seviyelerdedir.
Somut olarak birsey satilmadigi i¢in yer, zaman ve kisisel olarak ekonomik agidan fayda
saglamaktadir (Parasuraman, vd.,1985, akt., S., Bigki, 8).

- Hill (1977) hizmet kavramini, “ekonomik bir mal ya da faaliyetin bir kisi ya da birim tarafindan
anlasma sonucu bazi diger kisi ya da birimlere sunulmasi” olarak tanimlamistir (Aktaran: Balin ve
Giard, 2006: 785).

-Stanton (1971) ise hizmeti, “bir mal veya hizmetin satisina bagli olmaksizin nihai tiikketicilere ya
da isletmelere pazarlandiginda ihtiya¢ ve istek tatminini saglayan, bagimsiz tanimlanabilen
faaliyet” olarak tanimlanmistir (Aktaran: Kocaaga, 2010: 4).

-Hizmet, yapilan faaliyetin asil amac1 ve 6neminin tiiketici olan kisi ve ya kurumlarin istek ve
taleplerini gidermek icin yapilan elle tutulamayan faaliyet olarak tanimlanabilir (Uniisan ve Sezgin,
2012: 298).

-Hizmet, miisterilerin genellikle manevi isteklerinden olusan, karsilanirken soyut olarak karsilik
verilen tiriin olarak tanimlanmaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 39).

Bu tanimlarin 15181inda hizmeti olusturan bazi kriterler goriilmektedir. Bunlar sdyle siralanmistir
(Okumus ve Asil; 2007: 9):

- Hizmet soyuttur,

- Hizmeti olustururken tiiketicilerde katki saglar,

- Hizmetler sunuldugu kisiden kisiye farklilik gosterir,

- Hizmet sunulurken iiretici ve miisteri arasinda iletisim devam eder,
- Hizmet iiretildigi an tiiketilir depo edilemez,

- Hizmetin geri dontisiimii farklilik gosterir,

- Hizmet emek ister,

- Hizmet koruma altina alinamaz.



2.2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmetin kendine has ozelliklerinden dolayi taniminin yapilmasi olduk¢a zordur. Hizmet
kavramini ele alan biitiin arastirmacilar hizmetin soyut 6zelliginden kaynakli farkli tanimlamalar
ortaya ¢ikmistir. Hizmetin bu 6zellikleri fiziki mallarla arasindaki farkliliklar1 ortaya koymaktadir.
Hizmetin iirlinden farkli olarak bu o6zellikleri hizmeti anlama konusunda olduk¢a yardimci
olmaktadir (Assael, 1993: 368).

Bu 6zellikler asagida verildigi gibidir;

Degiskenlik

Hizmetin kalite diizeyi
onu sunan kisiye, ne
zaman, nerede ve nasil

sunulduguna baghdir

Soyutluk
Ayrilmazlik

Hizmetler satin

almadan Once Hizmetler

goriilemez onlar1
duyulamaz,

hissedilemez

sunanlars an ayrl
tutulamazlar

Dayaniksizlik

Hizmetler daha sonra
satmak veya kullanmak
i¢in depolanamaz

Sekil 1 Hizmetin Dort Ozelligi



Kaynak: Deger, M. (2018). Rekreaktif Etkinlik Agisindan Saglikli Yasam Merkezlerindeki (SPA)
Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi: Ankara’daki Bes Y1ldizli Otellerde Bir Uygulama. Doktora Tezi,
Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii s.128.

- Dokunulmaz olma (Soyutluk),
- Heterojen olma,
- Uretim ve tiiketimin es zamanli olmas1 (Ayrilmazlik),

- Dayaniksiz olma olarak siralanabilir.
2.2.1. Dokunulmaz (Soyut) olma

Hizmetlerin en 6nemli 6zelligi olarak gosterilir. Hizmetlerinde iirtinler gibi hissedilmesi ve
goriilebilmesi igin iiretilmis olmasi gerekir (Onaran ve Ozmen, 2017: 4). Uriinler somuttur, iiretilir,
elle tutulur, hizmet ise faaliyetler olarak tiretilir ve soyuttur (Kog, 2015: 47).

Hizmetlerin ve iiriinlerin arasindaki en biiyiik fark hizmetlerin soyut olmalaridir. Hizmetler
bes duyu organlarimizla algilayamadigimiz, fiziksel olarak bir varlik olmadiklari i¢in iirtinler anca
sunuldugu zaman ortaya ¢ikarlar (Eleren ve Kilig, 2007:240).

Hizmetler fiziksel iirlinler gibi satin alinmadan goériilme, tadina bakilma, hissedilme ve
koklanma gibi duyu organlarimizla kontrol edebildigimiz iiriin olmadig: i¢in soyut kavramina
girmektedir. Miisteriler alacaklar1 hizmete dokunamadiklar1 i¢in hizmetin verilecegi ortami,
kisileri, arag gerecleri, fiyati ve personeli aragtirarak somut olarak birseyler elde etmeyi
planlamaktadir (Duygun, 2007: 6).

Miisteriler, hizmeti soyut satin aldiklarindan igletmenin somut olan, personel, bina ve iicret
gibi triinlerini inceleyip ve gozlemleyerek hizmet hakkinda fikir sahibi olmak istemektedirler.
Isletmenin soyut unsurlarmin dnceden incelenme imkani olmadig1 i¢in somut unsurlar araciligi ile
miisteri tatmin edilmektedir (Kotler, Bowen ve Makens, 1999).

Hizmetler iiriin olmadiklar i¢in sadece faaliyet asamasiinda hizmeti veren ve alan kisinin
algiladiklar1 kadardir. Dokunamayiz, hissedemeyiz ve tadamayiz. Bu nedenden dolay1
algilanmasinda problem yasanir. Otellerde sunulan hizmetler arasindan yatak, yiyecek v.b

hizmetlerden olusur. Hizmet sonucunda kisiden kisiye farklilik gdsterir (Oztiirk, 2008: 19).

Hizmet, dl¢lilemez, herhangi bir sayima tabi tutulamaz, standartlastirilmaz, tiretildigi anda

tiketilir, depo edilemez, sahiplik iligkisi olusturulamaz (Can, 2016: .65).



2.2.2. Heterojen (Degiskenlik) olma

Heterojen olma, hizmet kalitesinde ki degiskenlik faktdriiniin fazla olmasi olarak ifade
edilebilmektedir. Hizmetin kalitesi ve i¢erigi hizmetin sunumunu yapan kisilere gore ve sunumu
alan kisiden kisiye degisiklik gostermektedir (Cat1 ve Baydas, 2008: 38).

Hizmetlerin tiretimi ve sunumu Kkisilerin davranis bigimleri ile farklilik gostermektedir.
(Saymm ve Volkan, 2011: 245 — 262).

Isletmelerde hizmet sunumu yapilirken personelin miisteri ile yiiz yiize olduklar1 heterojen
bir alan olugmaktadir. Miisteri ¢esitliligi sunulan hizmetin ¢esitlenmesine katki saglamaktadir.
Miisteri daha 6nce aldig1 hizmet ile simdiki arasinda karsilastirma yapar ve kararini verir (Ozveren,
2010: 25).

Hizmeti sunan ve sunulan kiginin ayni olmasina ragmen zaman ve mekan farkliliklar1 da
degisikliklik yaratmaktadir (Korkmaz, Eser ve Oztiirk, 2009: 514).

Hizmetin degiskenlik 6zelligi farkli bigimlerde goriilebilir (Zarig, 2019: 11).

- Hizmeti iireten kisiye gore,

- Hizmetin tiikketildigi(misteri) kisiye gore,

- Hizmetin tretici ile miisteri arasindaki iletisime gore,

- Hizmetin sunuldugu zamana gore,

- Hizmetin sunuldugu mekana gore,

- Hizmetin {ireticisi ve miisterinin olanaklarina gore degiskenlik gosterir.

2.2.3. Uretim ve tiiketimin es zamanlh olmasi(Ayrilmazhk)

Fiziksel iiriinlerin iiretimi yapilir, depo edilir ve miisteriler tarafindan satin alinir. Bu
siirecin bir zaman1 yoktur. Uretilen mallar tiiketiciye ulasana kadar bir y1l bile depo edilse sorun
teskil etmez. Bu isleyis hizmet i¢in gegerli degildir. Hizmet liretildigi anda tiikketimi gergeklestirilir.
Hizmeti iireten ve tiiketen kisinin bu siireci birlikte yasamasi demektir (Nakip, Varinli ve Giilmez,
2012).

Miisterinin iiretim esnasinda orda olmasi iiretici ile tiiketicinin etkilesim i¢inde olmasi
anlamma gelir. Hizmetin {liretimi asamasinda miisterinin de bulunmasi sunulan hizmete katk1
sagladigi goriiliir. Hizmetlerin {iretimi ve tiiketimi ayn1 anda oldugu i¢in miisteri tepkilerine cevap
vermesi beklenemez. Hizmetin hayatta kalma siiresi hesaplanamaz. Hizmetlerin satin
alinmalarinda etkili olan faktor, ge¢miste alinan hizmetlerin karsilastirilmasi ve tecriibelerden
faydalanilir (Adigiizel, ark., 2009).



Ayrilmazlik, hizmetin iretilidigi ve tiiketildigi anda iiretici ve tiiketinin ayni1 mekanda
bulunmasi demektir. Somut {irlinlerin pazarlamasindaki gibi bir araci ya da saticiya gerek yoktur.
Somut iirlinlerin satig islemi gergeklestikten sonra hemen kullanilma zorunlulugu yoktur. Soyut
iirinlerin ise tretildikleri anda tiiketilmesi gerekir. Miisteri bu liretim siirecine birebir ortak
olmaktadir (Tenekecioglu, vd., 2004: 135).

- Hizmeti satin alan miisteri tiretim aninda da {ireticinin yaninda olur,

- Hizmeti satin alan miisteri digindaki kisilerde hizmetin iiretimine dahil olabilirler ve bu bir
sonraki satin almay1 olumlu yonde etkiler,
Hizmetlerin toplu bir sekilde iiretimi pek miimkiin olmadigindan seri iiretim
kullanilmamaktadir (Oztiirk, 2013: 20-21).

2.2.4. Dayaniksiz olma

Hizmetler geri iade edilememesi saklanamamasi, stoklanamamasi ve tekrar tiretilememesi
dayaniksizligin1 belirtir. Miisterinin bir isletmeyi telefonla arayarak ya da giderek bir konu
hakkinda bilgi edinmesi anlik hizmetin olugsmasini saglar. Miisteri isletmeyi terk edince alinan
hizmet son bulmaktadir. Miisteri giderken yaninda resepsiyonistin hizmetini gétiirememekte, depo
edip bagka bir zaman kullanamamaktadir. Miisteri hizmeti gotiiremiyor fakat aldigi hizmetten ona
kalanlar daha sonra o hizmeti degerlendirme asamasinda kullanmaktadir (Bora, 2017: 10).

Hizmetler dayaniksiz olmasinin sebeplerinden biri de anindan tiikketim yapilmasi
zorunlulugudur. Uriin gibi {iretimi 6nce yapilip stoklanip, depolanip ve tiiketiciye sonra sunulma

islemleri yapilmaz. Hizmetler anlik olarak iiretilir miisteri bu asamaya dahil olur ve tiiketilir
(Wright, 1998: 147).



Hizmetin dayaniksiz olmasinin nedenleri ve bunun sonucunda olusacak sonuclar asagida

verilmistir:
Talebin
. . diizensizliginden
Hizmetin
kaynaklanan
depolanmamasi
Hizmetin
NEDEN Dayaniksizlig SONUC

Kisa donem esnek
olmayan arz

Hizmetlerin zamaninda

Etkin bir sekilde tliretilmezse, yogun talep oldugu

zaman sikisikliklar olur, talep olmadig1 zaman

kapasite kullanilmaz

Sekil 2 Hizmetlerde Dayaniksizhigin Nedenleri ve Sonuclar:

Kaynak: Basar, F. (2017). Algilanan Hizmet Kalitesi ile Davranissal Niyet Iliskisinde Miisteri
Memnuniyetinin Rolii: Kis Koridorunda Bir Uygulama. Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii S.11.

2.3. HIZMETIN KALITESI

Hizmet, treticinin misteriye sundugu gozle goriilemeyen, elle dokunulamayan soyut bir
kavramdir. Hizmet kalitesi kavrami ise, miisterinin ve ya tiiketicinin istek ve taleplerine ne
derecede cevap verebildigi ve ne kadarini karsilayabildigidir (Duran, 2007: 75).

Hizmetlerde belli bir tanimin dogrulugunu savunmak oldukea giigtiir. Hizmetin kalitesinin
geri donilistimiinii miisteri yapmaktadir. Miisterinin tatmin olmasi kaliteli hizmeti, miisterinin
tatmin olmamasi Kkalitesiz hizmeti gosterir. Hizmetin Ozelliklerinden biri de heterojenlik
olmasindan dolay1 hizmetin sunulmasi asamasinda personelin her miisteriye ayni hizmeti ayni
sekilde vermesi beklenemez. Hizmetin 6zellikleri sebebiyle dokunulamaz, gbzle goriillemez ve

depo edilemez olmasindan hizmetin kalitesi hizmet sunulduktan sonra miisterinin tepkisine gore
belirlenmektedir (Shengelbayeva, 2009: 32-33).



Hizmetin kalitesine iligkin {i¢ farkli tespit bulunmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, Berry,

1988: 40).

Miisteriler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek, {iriin kalitesini degerlendirmekten daha
zordur.

Hizmette kalite algisi, misteri beklentileri ile mevcut hizmet performansinin
karsilastirilmasindan olusur.

Hizmet Kkalitesi degerlendirilmesi, hizmetin ¢iktilarin1 ve hizmet verme siireglerini kapsar.

Hizmet kalitesi, miisteriler hizmeti satin aldiklar1 andan itibaren bir beklenti icine

girmektedirler. Hizmetin sunumu gergeklesirken miisteri beklenti iginde oldugundan beklenti ile

sunulan hizmet es deger olmadiginda miisteride memnuniyetsizlige ve hayal kirikligina neden

olmaktadir. Miisteri memnuniyetsizliginden dolay1 bir sonraki sefere yeniden satin alma

isleminden vazgececektir (Baines vd., 2008’den aktaran Demirel, 2015: 39).

Hizmet kalitesinim bir¢ok tanimi mevcuttur. Bunlar (Dalgig, 2013: 18):

Hizmet kalitesi, alinan iirtinlerin kusursuz satilmasidir,

Hizmet kalitesi, dogru 6nlemlerin alinmasidir,

Hizmet Kkalitesi, sorunlarin ¢6ziime ulagmasidir,

Hizmet Kkalitesi, giivenilir olmaktir,

Hizmet kalitesi, etkin bir performans ortaya koymaktir,

Hizmet kalitesi, nazik olmaktir,

Hizmet kalitesi, zamani kaliteli kullanmaktir,

Hizmet kalitesi, atik davranmaktir,

Hizmet kalitesi, miisterinin 6dedigi bedelin bosa gitmedigini gormesidir,
Hizmet kalitesi, hatanin olusmamasi i¢in zemin hazirlamaktir.

2.4. HIZMET ILE FiZIKSEL URUNLER ARASINDAKI FARKLAR

Hizmetlerin 6zelliklerinin igerigi bakimindan iiriin ile ¢ok fazla farklilik olusturmaktadir.

Soyutlugu, heterojen olmasi, iretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, dayaniksizligi hizmeti

iirlinden ayiran en 6nemli Ozellikleri olusturur. Hizmeti mallardan ayiran 6zellikler Sekil 3’de
detayl bir sekilde verilmistir (Tttiinci, 2009: 27).

Mal (Uriin)

Hizmet

- Somuttur. Elle tutulur ve gozle goriiliir.

Soyuttur. Elle tutulamaz ve gozle
goriilemez.

- Uriin satildiginda tagimabilir .

Hizmet satildiginda aninda tiiketilir

- Uretim belli bir diizen igerisinde yapilir

Uretim kisiye 6zel yapilir




- Sermayeye yonelik {iretim yapilir - Emege yonelik iiretim yapilir
- Midsteri tiretime dahil olmaz genellikle - Miisteri iiretime dahil olur. Uretici ile
araci ile tikketim yapilir birebir iletisim halindedir
- Uriin kalitesinin 8l¢iilmesi kolaydir -Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi zordur
- Uretim yapan personelin motivasyonu -Uretimi yapan personelin motivasyonu
iiretim siirecini etkiler miisteri ile karsi karsiya oldugu igin
olduk¢a onemlidir.

Sekil 3 Mal ve Hizmetler Arasindaki Farkhiliklar ve Sonuglari
Kaynak: Tiitiincii, O. (2009). Agirlama Hizmetlerinde Kalite Sistemleri Ankara: Detay Yayincilik.

2.5. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet sektoriinde kalitenin tanimlanmasi ve Olgiilebilmesi olduk¢a zordur. Bu nedenden
dolay1r hizmetin 6l¢iimiinden dogru bir cevap alabilmek icin dogru model ve ydntemlerin
kullanilmasi isletmeler agisindan oldukg¢a énemlidir (Kili¢ ve Eleren: 2010).

Hizmet kalitesinin ¢cok boyutlu olmasindan igeriginin ve boyutlar1 hakkinda net bir tanim
yapilamamaktadir (Istin, 2018: 19-20).

Hizmet kalitesinin boyutlar1, miisterilere sunulan hizmetlerin fiziksel ve fiziksel olmayan
memnuniyetini kapsamaktadir. Literatiire bakildiginda hizmet kalitesinin boyutlariyla ilgili birden
cok caligma goriilmektedir. Bunlardan en onemli iki tanesi Gronroos’un kalite boyutlar ve
Parasuraman vd. tarafindan ele alinmistir (Avci ve Sayilir, 2006: 124).

Gronroos modeli hizmet kalitesi alaninda ilk ¢alismalardan biridir. Bu modelin amaci
misterinin bekledigi ve aldig1 hizmeti karsilastirmasidir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
iki 6zelligi bulunmaktadir (Yumusak, 2006: 34-35):

- Teknik kalite: Miisterinin hangi hizmeti aldig1 ve hizmet sonundaki gortslerdir.
- Fonksiyonel kalite: Hizmetin miisteriye sunulma seklidir.

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan calismalarda, hizmet kalitesinin farkli boyutlarda ele alindig:
goriilmektedir. Bunlardan biri de Parasuraman vd. (1988) ait olan ¢aligma bir¢ok konuda yol
gosterici olmustur. Bu ¢alismada ilk etapta hizmet kalitesi on asamada incelenmektedir. Bu

asamalar,

- Fiziksel varliklar,
- Givenilirlik,

- Heveslilik,

- Yeterlilik,



- Nezaket,

- Inanmlirlik,

- Guvenlik,

- Ulasilabilirlik,

- Tletisim,

- Miisteriyi anlama seklindedir.

Hizmet kalitesinin boyutlar1 sekil 4’teki gibidir:

Hiz_mEt_ _ Sozlu Kisisel Gegmis

Kalitesinin Etkilesim ihtiyaglar Deneyimle

Boyutlari

Fiziksel Varliklar

Giivenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik

Nezaket Be_:klenen

Inanilirlik >| Hizmet

Giivenlik | Algtlanan

Ulagilabilirlik Hizmet

Hetisim Kalitesi
» Algilanan

Miisteriyi Anlama Hizmet

Sekil 4 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml And Leonard L.Berry.(1985). A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, s.49-48.

Hizmet kalitesinin on asamasi arastirmacilar tarafindan miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin 6l¢gmede kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin gelismesinde kullanilmistir (Eroglu, 2004,
s.104). Bu asamalar Tablo 5’te verilmistir.



BOYUT

TANIM

1.Giivenilirlik

Sunulan hizmetin miisterinin giivenini kazanmasini ifade etmektedir.
Hizmetin ilkinde dogru ve eksiksiz yapilmasidir.

- Fatura islemlerinin dogrulugu

- Kayit islemlerinin dogrulugu

- Verilen siirede islemlerin gerceklestirilmesi

2. Sorumlukuk

Personelin hizmetin sunulmasinda hazir ve verimli olmasimi ifade
etmektedir.
- Sunulan hizmetin siiresini ele alir
- Fatura islemlerinin génderiminin dogrulugu
- Miisterilerin bekletilmemesi ve geriye doniiglerin en hzh
sekilde yapilmasi

3. Yeterlilik

Hizmeti sunan personelin gerekli bilgi ve donanima sahip olmasidir.
- Miisteri iliskilerinin bilgisi
-Personelin miisteriye her konuda destek olmasidir.

4. Ulasilabilirlik

Iletisim igersinde olmanin kolayligi ve isletme i¢in avantaj
olusturmasidir.

- Telefon araciligi ile kolay iletisim iginde olmak.

- Misteriyi bekletme siiresini en aza indirmek.

- Miisterinin ulasabilirlik agisinda igletmenin konumu

5. Nezaket Sunulan hizmet esnasindan personelin nezaketinin, saygisini ve
samimiyetini gosteris seklidir
- Personelin dig gériiniisliniin 6nemi
6. Iletisim Miisterilerin anlayabilecegi sekilde ifade etmek ve onlar1 dinlemek.

- Miisterilerin iilkelerine gore dil se¢cimi yapmak.
- Miisteri sorununun ¢dziileceginin garantisini sunmak.

7. Inanmlirlik

Miisteriye karsi diiriistliik ve samimiyetin en 6nce geldigini 11ulla
ettirmek.

- Isletmenin itibari,

- Personelin miisteriye kars1 tutumu.

8. Giivenilirlik

Miisteriye karsi hizmetin sunumu esnasinda onu rahatsiz edecek,
stiphe olusturacak hareketlerden kaginmak.

- Miisterinin maddi ve manevi haklarinin korunmasi

- Miisterinin mahremiyetinin korunmasi

9. Anlay1s

Miisteriye hizmetin sunumu sirasinda istek ve taleplerinin anlayisla
karsilanmasidir.
- Miisterilerin kisisel ihtiyag¢larin kargilanmasi
- Siirekli gelen miisterilerin taleplerinin otomatik olarak
karsilanmasi.

10. Fiziksel varliklar

Hizmetin sunumu esnasinda fiziki 6zelliklerin karsilanmasidir.
- Isletmenin fiziksel olarak alanlarmnin tamamlanmis olmasidir.
- Kredi kartt kullanimi gibi hizmetler i¢in arag gereglerin
saglanmasidir.
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Sekil 5 Hizmet Kalitesinin 10 Boyutu

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. ve Berry, L.L, A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing Volume. 49, 1985, s.47.

Parasuraman ilerleyen zamanlarda on tane olan hizmet kalitesinin agamalarini bes asamada
degerlendirmistir. Bunun nedeni olarakta uyguladiklar: istatistiksel analizlerin sonuglarina gore
baz1 asamalarda korelasyon oldugunu fark etmeleridir (Karakaya, 2009: 41):

- Giivenilirlik: Hizmetin sunulma seklinin beklenildigi gibi ve zamaninda yapilmasidir.

- @Giiven telkin etme: Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi1 ve miisteriyi tatmin etmesidir.

- Aninda hizmet verme: Hizmetin sunulmasinin en hizli sekilde gerceklestirilmesi ve miisteri
taleplerinin istekli bir sekilde yerine getirilmesidir.

- Fiziksel ozelliller: Beklenilen hizmetin sunulmasi igin fiziki agidan eksiklerin giderilmesi
ve gerekli donanima sahip olmaktir.

-  Empati: Miisteri ile personel arasindaki olumlu bir bag kurulmasidir. Personelin
miisterilerin isteklerini gergeklestirmek i¢in empati kurmasi oldukg¢a 6nemlidir. Personelin
miisterinin isteklerine dogru ve tatmin edici sekilde cevap vermesi gerekmektedir.

2.6. HIZMET KALITESININ OLCUM MODELLERI

Hizmetin 6zelliklerinin kendine has olmas1 tanimini zorlastirdig1 gibi dlgiilmesinde de ayri
zorluklar yaganmaktadir. Hizmetin iiriin gibi somut 6zellikeri olmadigindan 6l¢iim modellerinde
farklilik olusturmaktadir. Hizmetin kalitesinin artirilmast ve gelistirimesi igin belli 6l¢iim
modellerine ihtiya¢ duymaktadir. Hizmetin 6zelliklerinden dolay1 kesin sonug¢ igeren hizmet
kalitesi ol¢iim modelinden s6z edilemez. Hizmet Kkalitesi modelleri olarak birden fazla model
gelistirilmistir (Alakavuk, 2007: 330).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi tizerine gelistirilen modeller asagida verilmistir;
2.6.1. Gronroos Modeli (1984)

Gronrossngelisen rekabet ortaminda isletmelerin  devamliligini  saglamalar1  i¢in
miisterilerin beklentilerinin ne oldugunu 6grenmek ve beklentilere karsilik vermek gerekmektedir.
Beklenilen hizmet ile algilanilan hizmetin birbirini esitlemesi algilanan hizmet kalitesi yonetimini
ifade eder (Kozak, vd., 2011: 187).

Gronroos’un gelistirdigi arastirmanin sonucuna gore kalitenin miisteriler tarafindan
beklenilen ve algilanan hizmet arasindaki farki gostermek oldugu ifade edilir (Iskin, 2017: 9). Bu
model miisterinin sunulan hizmetten ne bekledigi ve ne aldigi ile ilgilidir. 1984°te Gronroos’iin



modelinde misterinin beklenilen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farki ifade eder (Onaran
ve Ozmen, 2017: 274).

Gronroos’ a gore algilanan kalite beklenenden fazla ¢iktiysa miisteri memnuniyeti
saglanmis sayilabilir. Gronroos’a gore algilanilan hizmet kalitesi modeli Sekil 6.’da verilmistir.

BEKLENEN Algilanan Hizmet KED ALGILANAN
HIZMET HIZMET

KURUMSAL IMAJ
Pazarlama

Faaliyetleri

Imaj

Agizdan
agiza iletisim TEKNIK ISLEVSEL
KALITE KALITE

Miisteri
Ihtiyaclar: Ne? Nasil?

Sekil 6 Gronross’un Algilanan Kalite Modeli
Kaynak: Gronroos C. (1984). A Service Quality Model an Its Marketing Implications, 18(4), s.40.

Gronroos hizmet kalitesini 13ullan kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olarak ti¢ konuda ele
almistir. Teknik kalite, miisteriye sunulan hizmetin karsilifinda miisterinin bu hizmeti

degerlendirmesini ifade eder. Fonksiyonel kalite, miisterinin aldig1 hizmeti nasil degerlendirdigini
ifade eder (Seth, vd.: 916).

Imaj ise, miisterinin sunulan hizmetin sonucunda isletme hakkindaki diisiincelerini ifade
eder. Imaj miisterinin direk goriislerini igerdigi i¢in oldukca dnemlidir. Imajin olusturulmasinda
teknik kalite ve fonskiyonel kalite fayda saglamaktadir (Gronroos, 1984: 39).



2.6.2. SERVQUAL(Bosluk) Modeli

SERVQUAL modelinde, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1980°1i yillarda ele
alinan hizmet kalitesi liteartiirde kullanimi ve kolayligi bakimindan en ¢ok 14 ulla goren
modellerden biridir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, modelin hizmetin her alanma uygun

oldugunu, kullanilmak istenilen alanlara gore diizenlemeler yapilarak kullanilabilecegini belirtir
(Okumus ve Duygun, 2008: 20).

Miisteri sunulan hizmet kalitesini hizmeti satin alirken olusan beklenti ile hizmetin
sunulduktan sonra algilanan kalite arasinda olusan farki incelemektedirler (Gilbert ve Joshi, 1998:
154).

Model, miisterinin hizmetten beklentisinin elde ettigi ile birbirinin ayni olmas1 gerektigini
savunmaktadir. Miisterinin hizmet beklentisin bir onceki hizmet ile karsilastirilip beklentinin
tizerine ¢ikilip ¢ikilmadigi kontrol edilir. Miisterilerin beklentilerinin karsilandigi durumlarda
hizmet kalitesi yiiksektir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigr durumlarda ise hizmet
kalitesi distiktiir. Boyle durumlarda miisterinin bir sonraki satin alma islemini olumsuz
etkilemektedir (Onaran ve Ozmen, 2017: 276).

Parasuraman vd. Ele aldiklar1 bu hizmet kalitesi modeli diger arastirmacilar tarafindan da
onemli goriilmektedir. Hizmet kalitesi modeli hizmetin kendine has 6zelliklerini daha anlasilir
kilmaya ¢alismaktadir (Collier, 1994: 169).

Parasuraman vd. Bosluk modelinde miisterinin satin aldigi hizmetin kalitesinden
beklentisinin ve algisinin incelenip, miisterinin beklentisinin ne kadarimin karsilandigi ve
isletmenin miisterinin beklentisine ne kadar 6nem verdigini 6lgmektedir. Model iki boliimden
olusmaktadir. Servqual 6lgeginde ele alinan on hizmet kalitesi boyutundan faydalanilmaktadir. Bu
hizmet kalitesi boyutlar;

- Givenlik

- Sorumuluk

- Yeterlilik

- Ulasilabilirlik

- Nezaket

- lletisim

- Inanilabilirlik

- Giiven

- Anlayis

- Fiziksel 6zelliklerden olugmaktadir.



Bu hizmet kalitesinin on maddesini kullanarak olusturulan modelin ilk boliimiinde
misterilerin 15 ulla aldiklart hizmetin kalitesinden beklentilerinin ne oldugunu O6grenmeye
yoneliktir. Ikincisi ise miisterinin satin almis oldugu hizmetin kalitesinden algiladiklarinin ne
oldugunu 6grenmeye yoneliktir (Harput, 2014: 39). Modelde on hizmet kalitesinin 6zelliklerini
daha genis alanlarda kullanabilmek i¢in bes maddeye diisiiriilmiistiir (Bulgan ve Giirdal, 2010:246).
Boylece hizmet kalitesinin boyutlar1 on maddeden bes maddeye diisiiriilmiistiir. Servqual
modelinde birinci boliimde 22 ve ikinci boliimiinde de 22 soru olmak tizere 44 soruluk maddeler
olusturulmustur (Jain ve Gupta: 2004).

Olusturulan modellde kullanilan likert 6l¢gegini 7°1i asamada kullanmislardir. Bu asamalari
7 rakam ‘kesinlikle katiliyorum’ 1 rakami ‘kesinlikle katilmiyorum’ anlaminda kullanilmistir. Bir
ile yedinin arasinda kalan diger rakamlar i¢inde her hangi aciklamada bulunmamislardir (Esgi,
2011: 26).

Miisteriler hizmetin kalitesinin degerlendirmesini  yaparken, sunulan hizmetin
beklentilerini yeterli bir sekilde karsilamasi anlamina gelmektedir. Miisteri beklentilerinin
karsilandig1 durumlarda hizmetin yeterlilik seviyesine ulastigini diisiinebilir. Miisteri aksi takdirde
isletmenin yetersiz oldugunu diistinecektir. Bu yetersizlikleri de isletmenin hizmet kalitesindeki
bosluklardan kaynaklanmaktadir. Bosluklardan olustugundan otiirii ismi de ‘bosluk modeli’
olarakta gegmektedir. Hizmet kalitesinde olusan bes bosluk belirlenmistir (Can, 2016: 68).



Hizmet kalitesi modeli Sekil 7°de gosterilmistir.

Bosluk 1 Bosluk 2

Miisteri
Cevreden Etkilesim Kisisel Gereksinimler Gecmisteki Tecriibe
\ 4 _
Beklenen Hizmet |

? _______ BoTuk 5 4
i Algilanan Hizmet
| A

Pazarlamaci E

Bosluk 4 E . Tiiketicilerle
! Hizmet Sunumu ' Dis
E Bosluk 3 ¥
i Algilamalarin Kalite
! Spesifikasyonlarina
': Doniistiiriilmesi
i 4

Yonetimin Miisteri

________________

Beklentilerini Algilamasi

Sekil 7 Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli



Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie A. ve Berry, Leonard L. (1985). A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research,Journal of Marketing, 49, s.44.

Sekil 7°deki modeldeki bosluklarin agilimlari agsagiaki gibidir:

1.Bosluk: Bu bosluk tiiketicinin hizmet kalitesinden beklentisinin ne kadar karsilandigi ve
isletmenin miisterinin beklentisini kargilamak i¢in neler yaptigidir. Miisteriler hakkinda yeterli
pazar arastirmasinin yapilmamasi miisterinin beklenen hizmet algisinin karsilanmamasindan
dolay1 hizmet kalitesi diigmektedir. Personelin isletme yoneticileri ile arasindan olusan
anlasmazliklardan kaynakli olabilir (Aydin, 2016: 155).

Miisterinin hizmet kalitesinden beklentisinin isletme yOmetimi tarafindan hig
anlasilamamasi ya da yanlis anlamasindan dogan sorunlardir (Gilbert ve Joshi, 1998:155).

2.Bosluk: Bu boslukta sunulan hizmetin miisterinin beklenti kalitesi ile Ortlismemektedir.
Miisterinin beklenen hizmet kalitesinin isletmeni sundugu hizmet kalite standartlarinin altinda
kalmasidir (Can, 2016: 68).

Isletmeler tarafindan karsilanamayan hizmet kalitesi, daha ¢ok olusturulamayan gérev
dagilimi ve is prensiplerinden kaynaklanmaktadir. Miisterinin hizmet beklentisine karsilik
verecek yetersiz gorev dagilimi ve ¢Oziimsiiz kalacak bir yonetim anlayisindan
kaynaklanmaktadir (Murrman ve Suttle, 1998: 403).

3.Bosluk: Bu boslukta miisteri hizmeti satin aldigindan belli bir beklenti algis1 olusmaktadir.

Bu sefer isletme gorev ve sorumluluklarini tam yerine getirmis olmasina ragmen
hizmeti sunan personelin miisteri ile hizmetin sunulmasi agamasinda personelin isletmenin
onem verdigi hicbir degere sahip ¢ikmamasiyla ortaya ¢ikan aksakliklari ele almaktadir.
Miisterinin beklenen algisini personelin tavir ve davranislarinda gérmemesi ve aksi gibi
problemin ¢6ziilmemesi isletme agisindan hizmet kalitesinde diisiise sebep olmaktadir. Bu gibi
problemlerin ¢dziilmesinde en énemli etmen insan kaynaklar1 departmanmnin elindedir. Ise
alimlar sirasinda, is esnasinda verilen egitimler, personeli tesvik edici prim ya da 6dil gibi
unsurlarin 6ne ¢ikmasi fayda saglayacaktir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998: 360).

4.Bosluk: Bu boslukta miisterinin hizmeti satin aldig1 sirada hizmetin yaninda miisteriye
sunulan hizmetlerin isletmeye gidildiginde hi¢birinin olmamasidir. Miisteri hizmeti satin aldig1
sirada ne Ozellik ya da firsat sunuluyorsa isletmeye gittiginde bunlardan birini bile almama
durumunda miisteri beklenti kaybina girmektedir. Miisteri isletmeye rezervasyon yaptirirken
ileri tarihteki konsere katilmak i¢in 6zellikle o tarihe almaktadir. Miisteri otele geldiginde
konser biletlerinin dnceden satildigini ve konsere giremeyecegini dgrendiginde satin aldigi
hizmeti kullanamaktadir. Bu olayda miisteri ag¢indan hizmet kalitesi diislisiine sebep
olmaktadir (Onaran ve Ozmen, 2017: 277-278)
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5.Bosluk: Bu bosluk diger dort boslukta incelenen asamalarin sonucudur. Miisterin
hizmetten beklentisinin isletmenin nasil cevap verecegine, algilanan hizmet ise, miisteriye
sunulan hizmet karsisinda ne aldigidir. Isletmenin hizmeti miisterinin beklentilerini
karsiliyorsa olumlu, miisterinin beklentilerini karsilamiyor ise memnuniyetsizlik olusur
(Kotler, Bowen ve Makens, 1998: 361).

SERVQUAL ya da bosluk modelinde aktarilan hususlar isletme yoneticileri agisindan
onemli konular igermektedir. Verilen bes bosluk modeli ele alindiginda isletmelerin
miisterileri daha 1yi anlamak, miisterinin beklentilerine yonelik hizmet sunulmasi, miisterinin
hizmeti nasil satin aldiysa isletmeye geldiginde aynisiyla karsilagsmasi acisindan i¢in gerekli
bilgi ve onemli konular islenmistir. Miisterinin hizmet kalitesi algisinin yiikseltilmesi i¢in
oldukg¢a 6nemlidir (Postma ve Jenkins, 1997: 188).

2.6.3. SERVPERF Modeli

SERVPERF modelinde islenen hizmet kalitesi SERVQUAL modelinde algilanan
yetersizlikler nedeniyle olusturulmustur. Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde sadece personelin
hizmeti sunarken gosterdigi davraniglar ve tutumun yeterli olacagimi distinmektedir.
Miisterinin hizmet kalitesinin Olclilmesinde beklentilerinin degilde hizmetin sunumunun

esnasinda miisterinin aldiklar1 seklinde agiklanmistir (Cronin & Taylor: 1992).

Bu modelde hizmetin kalitesinin Olgiilmesinde miisterinin  beklentilerinin  ve
algiladiklarinin aksine sadece hizmetin sunumundaki performans dikkate alinmistir.

Hizmet kalitesi=Performans (Baggs, 1996).

Bu modelde Cronin ve Taylor SERVQUAL modelinde kullanilan miisterinin

beklentilerinin 6neminin aksine miisterisin hizmetin sunumu esnasinda aldig1 performansin
son derece dnemli oldugunu SERVPERF modelinde belirtmistir (Songur vd., 2017: 810).

2.7. HIZMET KULTURU

2.7.1. Kiiltiir Kavrami

Kiiltiir kelimesinin kokeni Latinceye dayanmaktadir. Giinlimiizde bir¢ok alanda aktif bir
sekilde kullanilmaktadir. Tarimsal alanlardaki mahsul anlamina gelmektedir. Kiiltiir, isletme ve
orgiitlerde ele alindiginda o alandaki gegmis bilgi kaynaklarin1 ve degerleri bozulmadan gelecek
ve gilinlimiizdeki kusaklara aktarmaya yarar. Kiiltiir ge¢mis ile gelecek arasinda bir bag
kurmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2013).



Kiiltiir, kisiler ve bulundugu yer bakimindan farklilik gosterir. Bu ylizden geldigi
zamanin etkilerini tagimaktadir. Kiiltiir, bulundugu yorenin kisiye kattig1 degerleri igerir. Kisinin
maddi manevi degerlerini olusturmakta ve kendi benligini gelistirmede kullandig1 degerleri
icermektedir (Johansson, 2008: 60). Kiiltiir kisilerin bulundugu alanda daha 6nceden
olusturulmus baz1 gelenek, gorenck ve sanatsal degerlerini gosterir. Kiiltiir toplumsal olarak
kullanilan inang, deger, tutum ve yorumlardan olusmaktadir. Toplum igerisinde yasayan bir birey
bulundugu yerin kiiltiirel 6zelliklerinden etkilenmekte ve kiiltiiri yasaminda devam ettirmektedir
(Basaran, 2008: 387).

Kiiltiir isletmeler icinde 6nemli bir noktadadir. Her isletme kendine 6zgii kiiltiirel faaliyet
olusturmaktadir. Genellikle isletmenin yoneticileri tarafindan olusturulan inanglar, degerler, 6rf ve
adetler miisteri ikili iligkileri ile de sekillenmektedir. Kiiltiirel anlamda gelisimini saglamis
isletmeler miisteriler agisindan da eksiksiz kaliteli hizmet ve miisteri taleplerinin karsilanmasinda
avantaj saglar (Bozoglu, 2011: 4).

Kiiltiir, bir diger tabiriyle kisi veya isletmelerde siire gelen aliskanliklarin devam ettirilmesi
bunu gelenek ve gorenek haline getirilip nesilden nesile aktarip varligin stirdiirmektir. Bu gelenek
ve gorenekler i¢ersinde toplumun diistince yapisi, konustugu dil yaptig1 sive, sanatsal faaliyetlerini
icermektedir (Ozdevecioglu ve Celik, 2009: 99).

2.7.2. Kiiltiiriin Ozellikleri

Kiiltiir, kisilerin ortak alanlar kullanarak birlikte deger ve yargilarini koruyarak yasamlarini
strdiiriirler. Kiiltiirel degerler olarak sahip cikilan normlar kisilerin gelisimlerini gelecekteki
kisiligini etkilmektedir. Kisiler kiiltiirel kimliklerini bulunduklari sosyal ortamin yonlendirmesiyle
kazanir. Bu durumdan dolay1 da kiiltiir bulundugu sosyal cevreye gore farklilik gosterir
(Koselecioglu, 2012: 8).

Kiiltiiriin baz1 6zellikleri asagida verilmistir (Giiveng, 1999: 101):

- Kiiltiir toplumda ge¢misten giiniimiize devamlilik saglar. Bunlar adet, tore, gelenek ve
gorenekler olarak aktarilir.

- Kiiltiir yazisiz kurallar olarak gegmektedir.

- Kiiltiir kisinin dogdugu andan itibaren iginde oldugu yapidir. Yazisiz kural oldugu i¢in okul
ortaminda 6gretilmesi zorunlu degil, fakat okullarda da egitime dahil olabildigi durumlarda
vardir.

- Kiiltiir bir biitlinliik i¢inde yagama c¢abasidir. Kiiltiiriin degiskenlik 6zelliginden kaynakli
zamana gore degisim ve uyum saglamaktadir. Toplu olarak yasanilan alanin sartlari

degistikge, kiiltiirel yapida degisiklige ugrar yeni ihtiyaglara uyum saglar.



2.7.3. Hizmet Kiiltiri

Hizmet kiiltiirti, isletmelerin belirli ¢alisma prensipleriyle calistigi, personel iliskisi, planlar,
stratejiler, norm, inan¢ ve geleneklerinin bir biitlin halde olusturuldugu yapidir. Isletmenin
belirlemis oldugu kiiltiirii cergevesinde yerine getirilmesi gereken unsurlardir (Atilgan, 2011: 75).
Hagberg ve Heifets’e gore hizmet kiiltiirii isletmenin yonetim sekline yon vermektedir. Isletmede
hizmette bulunan personel ve yoneticilerin davranis sekillerini belirler. Kisilerin hizmeti sunumu
farklilik gosterse bile ortak bir yontem kullanilir. isletmenin genel kiiltiir 6zelliklerinin disina
¢ikmamaya calisirlar (Sahin, 2010: 14).

Personeller arasi isletmede uyum i¢inde ¢alismayi, personel ve miisteri arasinda olusabilecek
diyaloglarda uyulmasi gereken kurallar biitiiniidiir. Isletme icerisinde ve disinda miisteri ile nasil
iletisime gegileceginin herkes tarafindan 6grenilmis olmasi demektir (Cetin, 2011: 103). Hizmet
kiiltiirii 1sletmelerde olusan ya da olusabilecek problemleri ¢6zmek amaciyla olusturulmus
yontemdir. Hizmet kiiltiirii isletmelerde her zaman olumlu bir ortam hazirlamak i¢in kullanilir.
Isletmenin faaliyetlerini hizli ve daha kolay hale getirmek icin hizmet kiiltiiriinden yardim almir
(Ipgioglu ve Sahin, 2012: 154). Hizmet kiiltiirii, isletmelerde hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve geri doniislerinin basarili bir sekilde saglanip ileriye dontik projelerin hayata
gegirilmesi i¢in bir deger ig¢inde ¢alisilmasi, inang, norm ve beklentileri benimseyip
uygulanmasidir (Karahan, 2008: 458).

Hizmet kiiltiirii, isletmede verilen biitiin kararlar, uygulanan yontemler, olusturulan sistem ve
amaglar1 olusturmaktadir (Demirel ve Karadal, 2007: 255).

Hizmet kiiltliriine yonelik baz1 agiklamalar asagida verilmistir (Celep ve Cetin, 2003: 93):
Isletmedeki personelin alg1 dayanaklari,

- Isletmedekilerin ortak deger ve normlari,
- Isletmedeki yiiriitiilen islerin tamamu,
- Isletmedeki ortamda duygu, anlayis, ideoloji ve tutumlar,

- Isletmede benimsenmis davranislardir.

Kiiltiir bulundugu topluma ve kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Hizmet kiiltiiriide
kendi icerisinde bulundugu alana gore kendini sekillendirmektedir. Hizmet kiiltiirii icerisinde
bulundurdugu kisilerin o6zelliklerinden, kariyer planlamalarindan, 6rf ve adetlerinden vs.
etkilenmektedir.

2.7.3.1. Hizmet Kiiltiiriiniin Onemi
Hizmet kiiltiirii isletmenin bir uyum igerisinde ¢aligmasi i¢in dnemlidir. Isletmede digsal

uyum olarak miisterilerin herbirine 6zel ilgi alaka saglanmasi taleplerine yardim ederek isletmenin
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rakipleri arasinda 6ne ¢ikmasini saglamaktadir. Igsel uyum olarak isletmedeki biitiin personelin ve
yoneticilerin ortak bir davranis modeli belirleyerek, ortak degerler yaratarak uyum iginde
caligmasini saglamaktir. Ortak ¢alisma alanlarinda yoneticilerin personellerine egitici ve dgretici
olmaktan hicbir zaman vazgecmemesi gerekir (Erkmen & Ordun, 2001: 67).

Hizmet kiiltiirii, isletme c¢alisanlarinin birlik beraberlik ve toplu ¢alisma duygularini
gelistirir. Isletmede yoneticilerden personele kadar herkes belli bir ortak amag i¢in ¢alismaktadir.
Bu calisma bigimi igletmenin devamlilik saglamasinda Onemli bir faktér oynamaktadir.
Gilinlimiizde isletmeler, hizmet kiiltiirii ile rakipleri arasinda one ge¢melerini saglamaktadir.
Hizmet kiiltiirii oturmus isletmelerde yoneticilerde personellerde islerin yiiriitiilmesi konusunda
sitkinti ¢ekmezler. Hizmet kiiltliri gelismis isletmelerde personellerde davranis bigimleri
belirlenmis ve herkes tarafindan benimsenmistir. Bu yiizden hizmet kiiltiirii yiiksek olan isletmeler
giiclii strateji ve politikalara sahiptir. Hizmet kiiltiirii zayif olan isletmeler ise, personel is
egitiminden yoksun calistiklar1 i¢in bir durum oldugunda ne yapmasi gerektigini bilmedikleri i¢in
hem zaman kaybi1 yasayacaklar hem de isletmeyi zor duruma sokacaktir. Boylece hizmet kiiltiirii
diisiik isletmeler ortak kiiltiir ile hareket edemedikleri ve degerlerden yoksun kaldiklari i¢in, giiclii
hizmet kiiltiirii sunan isletmelerle rekabet edememektedir (Polat, 2003: 91-93).

Giiniimiizdeki teknolojik gelisimlerin yasanmasiyla bir¢ok isletmenin reklam ve pazarlama
tasarilar1 baska isletmeler tarafindan kullamlabiliyor. Isletmlerin hizmet kiiltiirleri diger isletmeler
tarafindan ele gecirilip kullanilamaz. Isletmelerde hizmet kiiltiirii gelismis olanlar digerleri
arasinda avantaj saglamaktadir (Erdem E., 2004).

2.7.3.2. Hizmet Kiiltiiriiniin Unsurlari

Hizmet kiltiiriinlin isletmelerde onemli ve gelistirici olmasindaki etkenler hizmet
kiiltiirtiniin unsurlaridir. Hizmet kiiltiiriiniin daha iyi agiklamasina olanak saglar. Isletmede hizmet
kiiltliriiniin varligimin 6nemini anlamamiza yardimei olur. Hizmet kiiltlirii isletmede personele
inang ve degerlerini aktarmada rol almaktadir (Bozoglu, 2011: 13).

Degerler: isletmede calisan herkesin bir biitiin olarak ortak degerleri ve inandiklarindan
olusur. Isletmenin temelini olusturan kavramdir. Calisanlarin ortak calistiklar: alanda inandiklari
degerlerin tiimiidiir. Isletmedeki hareketler, davranis bicimleri ve paylasilanlar birer degerdir.
Personelin isletmeye uyum sagladigi degerlerini benimseyip uygulamaya ge¢irmesinden anlasilir.
Degerleri benimsemeyen personel o isletmede devam edemez. inandiklari degerler dogrultusunda
calisan personel daha verimli ve is bitiricidir (Bozoglu, 2011: 15).
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Varsaymmlar: Hizmet kiiltiiriiniin soyut unsurlarindan biridir. isletmedeki personeller
arasi ve miisteri ile olusan sorunlarin ¢oziilmesinde birbirlerine karsi nasil davranilmasi
gerektiginin bilindigi noktadir (Gizir, 2008: 187).

Isletmelerde olusabilecek her tiirlii sorunda her personelin gozii kapali uygulayabilecegi
bir yontemdir. Varsayimlar uygulandiginda otomatik olarak ¢6ziime ulagmak mimkiindiir
(Binici, 2010: 11).

Normlar ve inanglar: Inanglar hizmet kiiltiiriiniin en soyut unsurudur. Olusturulan
kiiltiirde personelin din ve geleneklerine 6nem verilmelidir. Farkli kiiltiirlerden gelen kisilerin
inanglar1 tam anlagilmalidir. Cok kiiltiirlii bir isletmede kisilerin tasidiklar1 inanglar hizmet
kiiltiiriinii etkilemektedir (Yicel, 2007: 70-71)

Normlar ise, isletmede gerceklestirilen faaliyetlerin ne derecede dogru oldugunu,
olmadigni, kabul goriiliip goriilmedigini belirlemeye yarar (Ozgiiner, 2011: 17).

Semboller: Hizmet kiiltiiriiniin unsurlarinda en fazla yere sahiptir. Isletmenin personel ve
yoneticilerinin dahil oldugu ve dilden dile aktarilan heyecan verici durumlar ve isletmenin giiciinii
ortaya koyan unsurlardir. Isletmenin var olusundan itibaren kazandiklar1 basarilar, aldiklar1 6diiller,
kurucusunun ve basarili yonetim ekibinin dillere diisen basar1 hikayeleri kalic1 hale getirmek i¢in
olusturulan sembollerdir. Bu semboller isletmenin var olma amacini ve ileriye doniis daha iyi olma
cabasini agiklamaktadir (Biitiiner, 2011: 28-29).

Dil: Her milletin kendine 6zgii bir dili oldugu gibi her isletmeninde kendine 6zgii dili
vardir. Bu kullanilan dili sadece o isletmede bulunan kisiler anlayabilmektedir. Her isletme
kendine 0zgii argo ifadeler, deyimler, sakalar1 ve sloganlar1 bulunmaktadir. Hizmet kiiltliriiniin
daha anlasilir ve uygulanir olmasi i¢in personellerin ortak dil konusuyor olmasi gerekir. Ortak dil
konusulmayan bir isletmede hizmet kiiltiirii zayiftir (Binici, 2010:15).

Torenler Seremoniler: Isletmelerde calisanlar arasi iletisimi gelistirmek igin oldukca
onemli bir unsurdur. Ozel giinler, resmi ve dini bayramlar, anma, kutlama, emeklilik, mezuniyet,
toplanti, balo, kokteyl ve piknik gibi etkinlik alanlar1 olusturan unsurlardir. Caliganlart motive
etme Ozelligine sahiptir (Kosa, 2010: 12).

Hikaye ve Kahramanlar: isletmenin hizmet kiiltiirii acisindan rol model olan kisilerdir.
Yaptiklari ve basarilari ile anlatilan ve gosterilen kisiler digerlerine yol gostermektedir. Bu kisiler

yaptiklari ile isletmedeki diger kisiler tarafindan 6rnek alinan ve basariya giden yolda 6rnek alinan
kisi konumundadir (Demir, 2013: 76).
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Kisiler bir isletmeye ise basladiklarinda kendine 6zgii deger ve inanglara sahiptir. Bu inang
ve degerler ile kisi baz1 durumlarda isletmeye uyum saglama konusunda zorluk ¢ekmektedir.
Biitiin personeller igse basladiklar1 zaman isletmenin kiiltliriine alisma siireci yagamaktadirlar. Bu
alisma siireci olumlu gecenler devam etmektedirler. Alisma siirecinde basarisiz olan kisiler
calismaya devam edemezler. Devam etseler bile uyum saglayamadiklari i¢in her iki taraf i¢cinde
sorun teskil etmektedir.

Hizmet kiiltiiriiniin 6zellikleri su sekilde siralanmaktadir (Erkmen, 2013: 18):

- Detay odakli: personelin detaya ve ¢oziimlemeye verdigi 6nemi belirtir.

- Yenilik ve risk: personelin bir konu hakkinda ne kadar risk alabildigi ve yenilik¢i oldugunu
ifade eder.

- Sonug odakli: olusan durumlarda sonuca ulasma cabasidir.

- Insan odakli: yoneticiler tarafindan verilen kararlarin personel iizerindeki etkisini dlgme.

- Takim odakli: takim ¢alismasina verilen 6nem.

- Saldirganlik: personelin uyum igerisinde ¢alismayip siirekli sorun ¢ikarma hali.

- Duraganlik: gelisime kapali davranma egilimidir.

2.7.3.3 Hizmet Kiiltiiriiniin Degerlendirilme Y6ntemi

Hizmet kiiltiiriinde arastirmak i¢in kullanilan yontemler ‘disaridan bakis agis1’ ile yapilmis
tiimdengelimle arastirmalar ya da ‘igeriden bakis agistyla’ yapilmis timevarimla arastirmalardir.

Hizmet kiiltiirtinii degerlendirmek i¢in yontemler asagida verilmistir (Can vd.,2013: 439):

Anket yontemi: Genis kitlelere ulagsmak i¢in kullanilan bir yontemdir. Maliyetinin az olmasi ve
kolay bilgi edinme yontemi olarak kullanilir. Anketi olusturan kisiler kendi kiiltiirel diizeyinde
hazirladiklar i¢in cevaplayacaklarinda ayni diisiinceye sahip olmasi beklenemez. Bu yiizden
kiiltiir farki olusabilmektedir.

Planlanms goriisme: Biiyiik kitlelere hitap etmeyen bir yontemdir. Daha ¢ok belirli kisilerle
yapilan karsilikli gériisme seklinde gecen yontemdir. Belirlenen sorular ¢ergevesinde soru cevap
seklinde devam eder.

Dokiimanter analizi: Bu tiir yontemlerde verilerin toplanmasi ile gerceklestirilir. Arastirmalar

nicel veya nitel seklinde belirlenip dokiimanlar1 toplanir.

Derinlemesine goriisme: Bir veya birden fazla kisi ile yapilmaktadir. Ucu agik sorular ile
konunun derinlemesine inilmesi saglanir.

Katihmei gozlem: Isletme ile bag1 olmayan Kisiler tarafindan yapilir. Genelde maliyetlidir. Isleyis
sirasinda gbzlem yaparak not alir. Bu yontemde kisi isleyise karismaz ve personeli rahatsiz edecek
davranista bulunmaz
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2.8. MUSTERI KAVRAMI

Miisteri, olusan ihtiyag ve isteklerini karsilamak i¢in satin aldig1 hizmet ve iiriinii ya da
satin alma potansiyeli bulunan kisidir (Kiling, 2005). Baska bir deyisle, isletme vb. alanlardan satin
alma islemini gerceklestiren kisiye miisteri denilmektedir. Satin aldig: tiir bakimindan oldukca
cesidi bulunmaktadir. Miisteri ticari alandaki ihtiyaclari i¢in satin aldigi iirtinler bakimindan ticari
miisteri sifatina, seyahat planlari i¢in hizmet satin aldiginda kiiltiirel miisteri sifatina girmektedir
(Odabas1 ve Barig 2017: 20).

Miisteri iiretimin son asamasinda kullanan kisidir. Uretilen hizmet ve ya {iriiniin ulastig
son kisi misteridir (Bozkurt, 2008: 32-39).

Miisteri, istek ve ihtiyaglarini karsilamak igin memnuniyet seviyesini géz Oniinde
bulundurarak bir diizen igerisinde hizmet ya da {iriin satin alan kisiye denir. Bu satin alimlarda
isletme vb. kurumlarin gelisim ve siirekliligine fayda saglamaktadir. Miisteri satin aldigi hizmet
ya da iirtinlerde oncelikle 6nem verdigi nokta yeterlilik olusturmasidir (Taskin, 2005: 19).

2.8.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti isletmelerin siirdiiriilebilirligini saglamak i¢in 6nemli bir unsur
haline gelmistir. Giinlimiizde isletmelerin rakiplerine fark atabilmeleri i¢in miisterilerin
memnuniyet seviyelerini en iist diizeye ¢ikarmalar1 gerekmektedir. Bu memnuniyette miisterilerin
taleplerine ve beklentilerine cevap vermekten gecer. Miisteri memnuniyeti arastirmacilar
tarafindan c¢ok fazla ele alinmaktadir. Bu yiizden net bir tanima ulagilamamstir (Dortyol, 2014:
154).

Isletmelerin artan rekabet ortaminda miisteri memnuniyeti, sadakati ve talepleri olduk¢a
onemli bir konuma ulasmistir. Isletmeler siirdiiriilebilirlik konusunda miisterinin memnuniyet
seviyesini en iiste tasimak ve sadakatini kazanmaktan gectigini bilmektedirler. Miisterilerin
hizmeti satin alirken beklentilerinin ve konaklama siiresindeki taleplerinin en iyi sekilde
karsilanmasini ister. Bu yiizden isletmenin miisterinin genel olarak kullanacagi alanlarin, oda,
yemek salonu, lobby alani, resepsiyon, misafir iligkileri varsa spa, sauna, spor salonu ve kapalu
ylizme havuzu gibi satin aldig1 hizmetlerin memnuniyet acisindan kendisine eksiksiz sunulmasini
ister (West, 1991: 360).

Bu siiregte isletmeye oldugu kadar personele de biiyiik gorev diismektedir. Hizmetin
iretimi sirasinda miisteri ile personel bagsbasadirlar. Personelin hizmetin sunumundaki

davraniglarii isini severek yapmasi, is konusunda kendini yeterli gormesi ve kilik kiyafetine yeterli
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0zeni gostermesi miisterinin isletme hakkinda diisiincelerini olumlu ydne g¢evirmesine olanak
saglamaktadir (Hui, Wan ve Ho, 2007).

Miisteri memnuniyeti satin alinan hizmet ya da {irlinliin degerlendirilmesi asamasinda
basvurulmasi gereken unsurlardan biridir (Oliver, 1999: 34). Miisteriler satin alacaklar1 hizmet ya
da iiriine kars1 baz1 beklentiler icine girmektedirler. Uriinii satin alma islemi sirasinda inceleme
firsat1 bulacagi icin beklentileri ve algilarim1 6lgmek daha kolay olmaktadir. Hizmeti satin
aldiginda sunumu gerceklesene kadar inceleyemeyecegi i¢in beklentileri artmakadir. Hizmetin
sunumu esnasinda ve sonrasinda beklentilerinin ne kadarini algiladigin dlgiilebilir. Durum boyle
olunca memnuniyeti beklentilerinin ne kadarinin karsilandigi ve ne algiladigiyla kiyaslayarak
belirlenir (lacobucci vd, 1994: 93).

Uriin ya hizmet satis1 yapilirken dncelik miisterinin beklentilerine nem verilmelidir.
Miisterinin beklentilerini bilmeden yapilan satis memnuniyet asamasinda diisiis gostermektedir.
Satis yapilirken 6nce, miisteriye ne istedigi sorulmalidir. Miisterinin cevaplar1 dogrultusunda satig
islemi gergeklesirse memnuniyet asamasinda olumlu sonuglar alinabilir (Misirli, 2008: 147).

Isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti olusturmak maddi ve manevi bakimdan oldukc¢a
zordur. Miisterilerin beklentilerini karsilayip memnun bir sekilde isletmeden ayrilmasini saglayip,
tekrar gelme ve tavsiye etme asamasina ulastiginda miisteri sadakati saglanmis olmaktadir.
Miisteri sadakatini korumak ic¢inse miisterinin stirekliligini saglamak ve her gelisinde sorun
yasanmayacagindan tatmin olmasidir (Aymankuy, Akgiil ve Akgiin, 2012)

Miisteri memnuniyetinini tanimlamak i¢in bir¢ok arastirma yapilmistir. Bu aragatirmalar
1s1g¢1nda bazi ortak noktalara deginmislerdir. Bu arastirmalardan diizenlenen bazi tanimlar asagida
Sekil 8’de verilmistir.

Oliver, (1996, p. 13) Sunulan iriin ve hizmetlerin tiiketimi neticesinde ortaya
cikan yeterlilik diizeyi hakkindaki yargilar

- Halstead, Hartman, and | Satin alma siirec Oncesinde belirlenen standartlarin tiiketimle
Schmidt (1994, p. 122 | birlikte ne derece karsilandigiyla ilgili yapilan duygusal
degerlendirme.

- Fornell (1992, p. 11) Satin alma sonrasinda yapilan tim degerlendirmeler.

- Westbrook and Oliver | Onceden satm alman iiriiniin yenisini satn almadaki roli.
(1991, p. 84)
- Oliver (1992, p. 242) Tiiketimle birlikte ortaya ¢ikan, algilanan farklilik.
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- Cadotte, Woodruff, and | Miisterinin iiriin veya hizmetin tiiketiminden sonra olusan
Jenkins (1987, p. 305) yargilaridir.

- Labarberaand Mazursky | Satin alinan iiriin veya hizmetin nihai degerlendirilmesi
(1983, p. 394)
- Swan, Trawick, and | Misterinin {irtiniin kullanim1 bittikten sonra kisisel yorumu

Carroll (1982, p. 17) ve fikirlerini begenmesi ya da begenmemesi yOniinde
bildirmesi.
- Churchill and | Misterilerin satin aldiklar1 {iriin ya da hizmetin tiiketiminden
Surprenant, (1982, p. | sonra beklentilerinin karsilanma derecesidir.
491)
- Oliver (1981, p. 27) Miisterinin satin alma isleminden sonra beklentilerinin

karsilanmasinda olusan psikoloijik durum.

Sekil 8 Miisteri Memnuniyetiyle Ilgili Yapilan Tanimlar

Kaynak: Millian, A. ve Esteban, A. (2004). Development of a Multiple-ltem Scale for Measuring
Customer Satisfaction in Travel Agencies Services. Tourism Management, 25 (5), 5.533-546.

2.8.2. I¢ Miisteri

I¢c miisteri, iiretilen iiriin ve hizmetlerin miisteri ile bulusmasma kadar gecen asamada
bulunan isletme personelleri (Coban, 2004: 89), diger bir deyisle, isletme agisindan miisteri
memnuniyetinin artirmada 6nemli rol oynayan hizmetin ve ya iirliniin {iretimine ve tiiketimine
sahit olan personellerdir (Ertiirk ve Kiyak, 2011: 131).

I¢ miisterilerde kendi aralarinda alt1 gruba ayrilmaktadirlar. Bunlar:

- Aday calisan: Isletmede suanda halihazirda calismayan ama isletme acisindan
caligmasinda engel bulunmayan kisilerdir.

- Calisan: Isletme biinyesinde yeni ¢alismaya baslayan kisilerdir.

- Diizenli calisan: Isletmenin ¢alisma seklinde ve personeller aras1 uyum sorunu yasamayan
fakat isletme bakimindan tarafsiz kalan kisilerdir.

- Destekleyen calisan: Isletme ile arasinda problem yasamayan, bir yandan da isletmeye belli
etmeden baglilik duyan kisilerdir.

- Sadik calisan: Isletme ile arasinda farkli bir bag kurar. Isletme acisindan hep olumlu
sonuglar yaratmak i¢in c¢alisir. Bu ¢alismasini diger arkadaslarinin da desteklemesini ve
katilmasn1 bekler.

- Partner calisan: Personelin bazi konularda isletme ile diisiincelerinin ters diistliglinii

diisiinen kisilerdir.

26



Tanimlarim yaptigimiz i¢ miisteri gruplar hiyerarsisi Sekil 9°da verilmistir:

/4}\
CALISAN
%ADIK CALISAI\\
/ DESTEKLEYEN CALISAN \
/ DUZENLI CALISAN \
/ CALISAN \
/ ADAY CALISAN \

Sekil 9 I¢ Miisteri Gruplar1 Hiyerarsisi

Kaynak: Dogan S. ve Kili¢ S., (2008). iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin
Saglanmasi, Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi [IBF Dergisi, 10(14), s.60-87.

Isletmedeki personeller hizmetin her asamasinda bulunduklari igin iiretilen hizmetin basar1
ve memnuniyet oraninda pay1 yiiksektir. Bu yiiksekligi daha da artirmak i¢in isletme i¢i uyumlu
bir ¢alisma gergeklestirmesi gerekir (Bergman ve Klefsjo, 2010: 354).

2.8.3. D1s Miisteri

D1s miisteri, isletmeden hizmet ve ya liriin satin alan kisilerdir. Satin aldig1 iiriin ve ya
hizmetin tretim asamasinda bulunmaz. Isletmenin irettigi hizmetten faydalanan kisilerdir. Bu
faydalanma sletmeye maddi yonden destek saglar (Ertiirk ve Kiyak, 2011: 129).

D1s miisteri isletme i¢in 6nemli bir unsurdur. Isletmeler devamlilik saglamak i¢in dig
miisterilere ihtiya¢ duyarlar. Bu yiizden dis miisterileri elde edebilmek i¢in pazar calismasi
yapmaktadirlar. Bu ¢alismalar sonucunda olusan miistteri kitlesinin taleplerinin yerine getirilmesi
ve memnun edilmesi isletme i¢in yiiksek 6nem tagimaktadir (Simsek, 2000: 53).

Dis miisterilerde kendi aralarinda alt1 gruba ayrilmaktadirlar. Bunlar:

- Aday miisteri: Isletmenin potansiyel miisterisidir.
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- Miisteri: isletmenin hizmetinden daha 6nce faydalanmis miisteri ve miisteri

- Diizenli miisteri: isletmeyi siirekli olarak tercih ederler fakat isletmeye karsi gelistirdigi
tutumlarda tarafsiz olan miisterilerdir.

- Destekleyen miisteri: Isletmenin gerceklestirdigi projelerde destekte bulunan miisteri.

- Sadik miisteri: igletmeye karsi sevgi bagi ile bagl ve sevgisini ¢evresiyle paylasan miisteri.

- Partner miisteri: isletme ile ¢ikarlar1 konusunda anlagamayan miisteri.

Tanimlarimi yaptigimiz dig miisteri gruplart hiyerarsisi Sekil 9°da verilmistir:

IRTAKN
MUSTERI

/ADIK MOSTER\
/ DESTEKLEYEN MUSTERI \
/ DUZENLI MUSTERI \
/ MUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Sekil 10 Dis Miisteri Gruplar: Hiyerarsisi

Kaynak: Dogan S. ve Kili¢ S., (2008). iliski Yonetiminde I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyetinin
Saglanmasi, Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi [iBF Dergisi, 10(14), s.60-87.

Miisteri odakli ¢alisan isletmeler yeni miisteri kazanmanin zorlugundan var olan miisteriler
ile kisisel ilgilenme yoluna giderek pazar payini artirma ¢abasindadir (Karalar ve Ersoy, 2003:
293).

2.8.4. Miisteri Memnuniyeti Onemi

Miisteri memnuniyeti Cardozo tarafindan 1965 yilinda ele alinmig, miisterilerin
memnuniyet seviyesi isletmelerin piyasada siirdiiriilebilirlik saglamasi i¢in dnemli bir unsur olarak
kabul edilmektedir. Bu agiklamaya gore, miisteri memnuniyetine dnem veren igletme sahipleri
gelecek yillardaki satislar i¢in kendilerine garanti almis olmaktadirlar. 1980 yilinda

28



gerceklestirilen miisteri memnuniyeti konferansinda pazarlama faaliyetlerinde devamlilik ve
gelisimi saglamak icin gelen misterilerin talep ve sorunlarinin en hizli ve olumlu sekilde ¢oziime

ulasmaktan gegtigine konferansa katilanlarda kabul etmektedir (Ozbay, 2011: 5).

Isletmeler miisteri memnuniyetinin 6nemini kavradigindan beri i¢c ve dis miisteri ayrimi
yapmaksizin memnuniyet seviyesine odakli pazarlama calismalar1 gergeklestirmektedir (Erk,
2009: 9).

Miisteri memnuniyeti hizmet sektoriinde daha one c¢ikmaktadir. Bu sebepten dolayi
isletmler miisterilerin sorunlari1 ¢6zme konusunda ne kadar sicakkanli bir yaklagim gosterirlerse
misterilerin isletmeye bagliliklar1 artmaktadir. Isletmeler miisterilerin satin aldiklari {iriin ya da
hizmetten beklentisini en iist seviyeye ¢ikarmak icin belirli gelistirmelere gitmektedir. Bu
gelismeler, miisterilerin sorun ve ya isteklerini dinlemek, genel anlamda rahat etmelerini saglamak,
stirekli iletisim halinde olup aninda miidahale edebilmek ve miisteri i¢in ulasabilir olmak gibi
unsurlar miisteri memnuniyetini artirmaktadir (Bulut, 2011: 391).

Giliniimlizde miisteri memnuniyetinin onem kazanmasindan, miisteriler satin alma
sirasinda seg¢ici davranmaktadir. Isletmenin kendi istek ve beklentilerine ne kadar cevap
verecegine gore satin alma islemi gerceklestirirler. Isletmelerde pazarlama stratejilerini miisteri

taleplerine gore diizenlemektedir (Bayuk, 2006).

Isletmeler siireklilik gdsterebilmesi i¢in miisteri isteklerni gdz oniinde bulundurmasi
gerekir. Miisteri tekrar satin alma islemini gerceklestirmesi i¢in bu hizmetten memnun kalmasi ve
cevresine de tavsiye isletme acisindan olduk¢a Onemlidir. Miisteri giliniimiizde teknolojinin
gelismesiyle birlikte memnuniyetini ve memnuniyetsizligini kolaylikla ¢ok fazla kisiyle
paylasabilmektedir (Cinar, 2007: 25).

Giliniimilizde pazarlama stratejilerinin gelismesiyle birlikte dnceden sadece satis yapmak
onemli bir unsurken simdi satis sonrasi olusan algilar daha 6nemli bir unsur olmaktadir. Miisterinin
iirlinii ve ya hizmeti satin almasi ile baslayan seriiven tiiketiminden sonra da devam etmektedir.
Isletmelerin miisteri potansiyeli olusturmasi i¢in miisterilerin memnun bir sekilde ayrilmalar
gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in var olan miisteriyi memnun edip kazanmak her zaman
yeni miisteri kazanmaktan daha kolaydir. Yeni miisteri her zaman isletme i¢in hem maddi hem de

manevi agidan kayiptir (Uzunoglu, 2007: 12).

Miisteri memnuniyetinin isletme acisindan bir 6nemi de, miisterilerin memnuniyet
seviyesinin yiiksek oldugu isletmeler agisindan isler olduk¢a yolunda géziikmektedir. Memnuniyet
seviyesi diisiik olan miisterilen kaldig1 isletmeler i¢inse isler ters gitmektedir. Miisteriler memnun
kalmadiklari isletmeleri bir daha tercih etmemektedir. Boylece isletme piyasada rakipleri arasinda
deger kaybetmektedir (Oriicii, 2006: 74).
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2.8.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

Miisterileri memnuniyeti olustururken isletmelerin Onceligi misterilerin beklenti ve
taleplerini karsilamaktir. Beklenti ve taleplerin karsilanma diizeyi isletmenin performasini belirler.
Miisteriler igletmelerden yiiksek performans, beklentilerinin maksimum seviyede karsilanmasi ve
hata seviyesinin minimum seviyede olmasini beklemekteler (Ertiirk, 2011: 59).

Miisteriler satin aldiklar1 hizmeti tiiketim asamasina kadar kullanamayacaklari i¢ginhizmet
hakkinda isletmeyi gorerek, ayni hizmeti daha 6nce alan kisilerin yorumlarindan, igletmenin ilan
ve bilgilendirme brosiirlerinden ve satis personelinden &grenebilmektedir. Miisterinin
beklentilerine cevabir hizmetin tiikketimi esnasinda ve sonrasinda olusan algilar1 belirlemektedir.
Miisterilerin hizmetin tiiketimi sonrasinda olusan olumlu algilar1 isletmeleri rakipleri arasinda bir
adim One ¢ikarmaktadir. Miisterinin olumlu algis1 bir sonraki satin alma islemini iizerinde etkisi
artmaktadir. Isletmelerin rakipleri arasinda fark yaratabilmek i¢in miisteri memnuniyeti ve

taleplerinin kargilanmasi 6nemli yer tutmaktadir (Karakaya, 2016: 17).

2.8.5.1. Algilanan Performans

Algilanan performans miisterinin hizmetten ve lriinden ne aldig ile ilgilidir. Performans
her miisteri igin farkli farkli unsurlar icerir. Miisteriler genellikle satin aldiklar1 hizmet ve ya
iirliniin performansinin ¢ok iyi olmasini beklemektedir. Bu performans fiyat, giivenilirlik, gecmis
tecriibe, beklentilerine cevap bulma, taleplerinin yerine getirilmesi, memnuniyet ve tavsiye etme
gibi unsurlar1 bulunur. Miisterinin algiladig1 perfomansi begenmesi demek isletme igin tekrar satis
olasilig1 demektir (Tttiinct, 2001: 32).

Miisteriler algiladiklar1 performansin yiiksek olmasi sonucu memnuniyet olusmaktadir. Bu
memnuniyet sonucunda isletmeler agisindan olumlu sonuglar dogurmaktadir. Miisteriler memnun
kaldiklar1 zamanlar bir bagkalar1 ile paylagsmaktan zevk duymaktadirlar. Memnuniyet artikca,
miisteriler diger kisilere tavsiyelerde bulunmaktadir. Performansa dayali miisteri memnuniyeti
olustugunda biitiin bu islemler tersine donmektedir. Miisteriler memnuniyeti anlattiklar1 gibi
memnuniyetsizligi de anlatmaktadirlar. Miisteriler memnuniyetsizligini belirttikge diger miisteri
adaylarinda olumsuz bir izlenim birakmaktadir. Bunun sonucunda isletmeler agisindan olumsuz
bir durum olusmaktadir (Oz, 2011: 98).

Miisterilerin hizmet ve ya tirtinden algiladilar1 performasin yiiksek olmasi memnuniyet i¢in
onemli bi unsurdur. Algilanan performansin yiiksek olmasi igletmelerin miisterileri bilinyesinde
tutmalar1 saglamaktadir. Isletmeler i¢in yeni miisteri potansiyali yaratmak eskilerini korumaktan
daha zordur. Bu sebeple var olan miisterinin algilanan performans beklentisini yiliksek tutmak
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gerekir. Yeni miisteri kazanmak isletme agisindan maddi ve manevi agidan zor olacag i¢in var

olan miisterilere dnem vermektedir (Ci¢ek ve Dogan, 2009: 200).
2.8.5.2. Uriin ve Hizmet Kalitesi

Uriin ve hizmette kalite birgok arastirmaci tarafindan miisterinin beklentilerinin en iist
seviyesini belirtmektedir. Miisterinin hizmet ve iiriinden kalite bakimindan beklentisi satin aldigin1
eksiksiz bigimde geri doniistinii almaktir. Isletmenin fiziksel 6zellikleri genel alan temizliginden,
personelin kilik kiyafetine kadar uzanan bir kalitesi ortam beklemektedir. Miisteriler kaliteli
hizmeti ve {iriinii kullanim a¢gsindan kolay ve ulasilabilit gérmektedir isletmeler agisindan kaliteli
hizmet ve lirlin miisterilerin beklentilerine uygun bir is yaratmaktir (Yiiksel, 2018: 24).

Kaliteli iirtin ve hizmet sunun isletmeler miisteri memnuniyeti geri donilisimlerinde
rakipleriyle arasinda fark yaratmaktadir. Bu yaratilan fark isletmeye maddi bakimdan fayda
saglamaktadir (Siikliim, 2006: 26).

Miisterilerin {iriin ve hizmet kalitesindeki goriisleri miikemmelliyet¢ilik aramaktir.
Isletmenin miisterinin beklentilerinin ¢ok iistiinde bir hizmet ve iiriin sunmasi gerekmektedir. Uriin
ve hizmet kalitesi ne kadar artarsa miisterinin menuniyet seviyesi de dogru orantili artmaktadir.
Bu dogru orant1 sonuncunda isletmenin karlilik oran1 da artmaktadir (Ozgener ve Kiigiik, 2008:
344).

2.8.5.3. Fiyat

Fiyat miisterilerin hizmet ve ya {iriin alirken en 6nem verdigi unsurlardan biridir. Hizmet
Ve ya iirtin satin alirken fiyat1 konusunda biit¢esine uygun olmasina d6zen gostermektedir (Eser ve
Korkmaz, 2011: 114). Miisteriler satin aldiklar1 {iriin ve ya hizmete belli bir fiyat 6dedikleri i¢in
kalitesinin en iist seviyede olmasini beklerler. Bazi durumlarda miisterilerin {iriin ve hizmet i¢in
odedikleri yiliksek miktar beklenti ve kalite seviyesini yiikseltmektedir. Miisteri bir 6deme

gerceklestirdigi icin tiiketimi esnasinda ve sonra memnuniyet beklentisinin yiiksek olmasini
istemektedir (Demir, 2018).

2.8.5.4. Reklam

Reklamlar miisteri memnuniyeti yaratmada dolayli olarak kullanilmaktadir. Reklamlar
isletmenin her alanda tanitiminin yapilmasi i¢in kullanilir. Reklamlar sayesinde miisteriler bilgi
sahibi edinebilir, hizmetin ve Uriiniin satiminda etki saglamaktadir. Reklamlar araciligi ile

isletmelerin yeni iirlin ve ya farklilik iceren hizmetlerinin tanitilmasinda da kullanilir. Yenilik
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yapan igletmeler miisteriler gozliinde merak uyandirmakta ve satin alma islemini
gerceklestirmektedir (Ondogan, 2010: 75).

2.8.5.5. Satis Sonras1 Hizmetler

Miisterilerinin memnuniyet algisi satis islemi sirasinda baglamaktadir. Miisteri satin aldigt
iiriin veya hizmetin tiiketimi esnasinda biitlin haklarin kendisine teslim edildiginden emin olmak
ister. Miisterinin satis esnasindan ve sonrasinda olusabilecek sorunlar i¢in ¢éziimcii yaklagim
sergilemeleri gerekmektedir. Miisteriler {irlin veya hizmet i¢in belirli beklentiler igerisinde
olmaktadir. Bu beklentilerin karsilanmasi ve miisterinin haklar1 konusunda dogru bilgilendirilmesi
gerekir (Peltekoglu, 2004: 366).

Isletmeler icin satis islemi bittiginde miisteri ile biitiin irtibat kesilmemektedir. Aksine
isletmeler miisterilerin memnuniyet durumlarim1 6grenmek icin ¢esitli yontemlerle miisterilerle
iletisime gegmektedir. Memnuiyet geri doniistimii igin misterilerin cep telefonlarina kisa mesaj

atilabilir, mail yoluyla ve telefon ile goriisiillerek memnuniyet 6l¢iimii yapilmaktadir (Tunger,
2008: 366).

2.8.6. Miisteri Memnuniyet Saglama Yollan

Miisterilerin memnuniyetinin siirekliligini saglamak i¢in isletmelerin uymalar1 gereken
bazi kurallar vardir. Bu kurallar asagida verilmistir (Yilmaz, 2010: 53-54 ve Burucuoglu, 2011:
15-16):

- Misteriler isletmede kendilerini evlerinde gibi hissetmelidir. Memnuniyet seviyesi i¢in
miisterilerin taninmasi ve isteklerinin karsilanmasi olduk¢a Onemlidir. Miisteriler
kendilerine deger verildigini gormekten c¢ok mutluluk duyarlar. Isletme tarafindan
taninmak memnuniyet seviyesini artirir.

- Isletmelerde personel davramislari memnuniyeti dogrudan etkilemektedir. Personel ile
miisteri hizmetin sunumu asamasinda miisteri ile i¢ i¢ce oldugundan bir yanlis davranis
miisterinin bakis acisin1 degistirmektedir.

- Miisteriler maddiyat konusunda ¢eligki i¢erisinde birakilmamali, herkes i¢in standart fiyat
olusturulmalidir.

- Miisterilerin sorunlarina kars1 her zaman ¢6zlim odakl yaklagilmalidir. Personel tarafindan
coziilemeyecek bir durum oldugu zaman bu miisteriye belli edilmeden iist kademedeki kisi
ile irtibata gegcilip sorunun en kisa zamanda ¢6ziime kavusturulmas: gerekmektedir.
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Miisteriler problemleri ¢6ziilmedigi zaman memnuniyetsizlik olusmaktadir. Miisterinin
problemi ¢oziilemeyecek bir durum igerdiginde telafi amagli uygulamalar yapilmalidir.

- Miisterilerin problemleri anlik ¢éziilemedigi takdirde devam eden siire¢ hakkinda siirekli
misafire bilgi verilmelidir. Bu bilgilendirme miisteride ilgi ve giliven duygusunu
gelistirecektir.

- Midsteriler genellikle personelden bazi konularda s6z vermelerini isterler. Personel boyle
durumlarda gerceklesmesi miimkiin gozikmeyen olaylar i¢in miisteriye garanti
vermemeleri gerekmektedir. Miisteriler personelden soz aldiklarinda beklentisinin altinda
bir durumu asla kabul etmemektedir. Personel miisteriye bu konu hakkinda s6z vermemeyi
gerceklestigi durumlarda ise miisteri sasirmakta ve memnuniyeti daha fazla artmaktadir.
Miisteri memnuniyeti i¢in ¢oziime ulasamayacak konularda séz verilmemesi miisteri
memnuniyeti agisindan 6nemlidir.

- Miisterilerin devamliligini saglamak icin isletmenin kampanya ve degisikliklerinden
bilgilendirilmesi satin alma isleminin tekrarlanmasini saglamaktadir. Belirli donemlerde
bilgi verilen miisteri isletme acisindan kendini 6zel hissetmektedir.

- Misteriler kendilerini 6zel hissettiren isletmelere karst daha sicak yaklagimlarda
bulunurlar. Miisterinin 6zel gilinleri dogum giinii ve evlilik yi1ldoniimii gibi tarihlerde
hatirlanmasi isletme agisindan fark yaratmaktadir. Bu stireler isletmelerde denk geldiginde
0zel ikramlarla miisterinin memnuniyetini artirmak miimkiin olmaktadir.

2.8.7. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Miisteriler iirlin veya hizmet satin alirken tereddiit yasamaktadir. Aldiklar1 iiriin veya
hizmeti daha 6nce tecriibe etmedikleri zaman akillar1 hep alamadiklarinda kalmaktadir. Aldiklari
{iriin veya hizmeti hep alamadiklar1 ile karsilastirip endise duymaktadir. Uriin veya hizmeti
kullanip tecriibe ettikten sonra beklentilerini karsilama durumuna gére ve memnuniyetine tatmin
olduklar1 zaman endiseleri sona ermektedir. Baz1 durumlarda ise iiriin veya hizmet kullanimindan
sonra beklentilerini karsilamayan durumlarda miisterilerde pismanlik olusmaktadir. Miisteriler bu
memnuniyet ve memnuniyetsizlik durumlarini tecriibe ederek dgrenirler (Balct, 2010: 85).
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Miisterilerin memnuniyetini olusturmak ve devam ettirmek i¢in bazi unsurlarin olusturulmasi
gerekmektedir. Bunlar asagidaki sekilde verilmistir:

Miisterilerin Taninmasi

Miisteri

Hareket Plani Ihtiyag ve

Beklentilerin

Miisteri Algilamalarinin =~ |«

Olciilmesi

Sekil 11 Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Kaynak: Balci, Z., Y. (2010). Tirkiye’deki Kahve Zincir(ler)inde Tiiketici Aliskanliklarinin
Belirlenmesi ve Miisteri Memnuniyetinin Incelenmesi. Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisi, , S. 87.

- Miisterinin taninmasi: Isletmeler bu asamada &ncelikle miisterinin kisisel dzelliklerini
ogrenmek ile baslarlar. Miisterilerin genel olarak isletmeden neler bekledigi tespit edilir.
Diger 6nemli nokta miisterinin begendigi 6zelliklerden ziyade nelerden hoslanmadigini
ogrenmeleri gerekir. Misteriler hoslanmadigi durumlarin tekrar edilmesi durumunda
memnuniyetsizlik olusturmaktadir.

- Miisteri ihtiyaclarinin ve beklentilerinin belirlenmesi: Isletme miisterinin memnuniyetini
artirmak i¢in ihtiya¢ ve beklentilerini 6grenmeleri gerekir. Bu 6grenilen beklentileri
miisteri belirtmeden yerine getirilmesi gerekir. Beklentilerin haricinde miisterinin olusan
taleplerini de hizli bir sekilde gergeklestirmek gerekir. Bu olusan talepleri de
beklentilerinin arasina eklemek miisteriyi bir sonraki gelisinde herhangi bir eksigi
kalmamasi anlamina gelmektedir.

- Miisteri algilamalarinin 6l¢iimii: Miisterilerin beklentilerine karsilik vermek isletme
acisindan olduk¢a onemlidir. Beklentiler kadar miisterilerin degisen talep ve isteklerini
takip etmekte onemlidir. Bu takibi miisteri ile siirekli irtibat halinde kalip, degisen istek ve
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taleplerini  giincellemek gerekir. Yapilan giincellemeler miisteri memnuniyetini
artirmaktadir.

- Hareket planinin gelistirilmesi: Misterinin taninmasi, ihtiyag ve beklentilerinin
kargilanmasi ve miisteri algilarmin ol¢lilmesi hepsi hareket planini olusturur. Yapilan
islemler sonucunda isletmeden miisterinin beklentilerin ne kadarmi algiladiklarini
hesaplamaktadir. Miisterilerin beklentilerin neredeyse tamaminin algiladiklarina
doniismesi isletme agisindan miisteri memnuniyetinin yiiksek oldugunu goéstermektedir
(Ozgiiven, 2008).

2.8.8. Miisteri Memnuniyetsizligi

Isletmeler miisteri memnuniyeti igin her seyi yapsa bile yetersiz kaldig1 durumlarda
olusabilir. Uriin ve hizmetin tiiketiminden sonra miisterinin beklentilerini karsilamamas! sonucu
memnuniyetsizlik olusur. Memnuniyetsizlik sonucunda miisteri bir daha o isletmeyi tercih
etmeyebilir, tercih etse bile tereddiit igerisinde kalacaktir (Atakan, 2006: 76).

Miisteriler isletmede memnuniyetsizlik yasadiklarinda dncelikle yakin ¢evresinden ve daha
sonra sosyal medya olmak {izere ¢ok fazla alandan duyurmaktadir. Bu yasanilan memnuniyetsizlik
isletme tarafindan kontrol altina alinmadig takdirde birgok olumsuz sonuglara sebep olmaktadir.
Miisteriler isletmede yasanilan giizel anlardan ¢ok olumsuz olaylar1 dile getirmektedir. Olumsuz
olaylarin fazlalig1 miisterilerin tekrardan gelme ihtimalini azaltmakta, cevresindeki kisilere isletme
hakkinda olumsuz tecriibelerini paylagmakta, herkesin gorebilecegi alanlarda (sosyal medya)
paylasimda bulunma seklinde isletmeye geri doniisleri olmaktadir (Dani,2014: 466).

2.9. MUSTERI TALEBI

Miisteriler, hizmet veya iiriin satin aldiginda belirli talepleri olusmaktadir. Miisteriler
hizmeti soyut olarak satin aldiklar1 i¢in hizmet tiiketilene kadar gegen siirede ve hizmet tiiketilirken
misterinin bazi talepleri olugmaktadir. Miisterilerin bu taleplerinin karsilanmasi sonucunda
isletmeler hizmet kiiltiiri agisinda basarili olduklarin1 gosterir. Miisterinin hizmetin satin
alimindan 6nce, sunumunda ve tiiketiminden sonra olusan taleplerinin karsilanmasi isletme
acisindan olumlu sonuglar olusturmaktadir (Bulgan ve Soyabali, 2011). Misteri taleplerinin
miisteri ile iletisim halinde olunup diizenli bir sekilde yerine getirilmesi isletmenin karlilik
acisindan fayda saglar. Iletisim halinde olunan miisteriler kendilerine olan saygi ve sevgiden
memnuniyet duyarlar (Erk, 2009: 14).
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Miisterilerin taleplerinin olusmasinda hizmeti satin alma silirecinde sunulan olanaklar,
gecmis deneyimleri, baskalarmin tavsiyeleri, gorsel medya veya pazarlama tekniklerinden
olusmaktadir (Tastan, 2008: 24). Miisterilerin talepleri kisiden kisiye farklilik gostermektedir. Bu
farkliliklarin en iyi sekilde tespit edilmesi gerekir. Belirlenen farkliliklara gére miisteri taleplerinin
karsilanmasi kolaylasir. Taleplerinin karsilanmasindan memnun kalan miisteri isletmeyi tekrardan
tercih edecektir (Korkmaz, 2013: 14).

Isletmeler her zaman miisteri odakli ¢alismaktadir. Bu calisma sirasinda miisterilerin
taleplerinin karsilanmasi biliyiik onem tasir. Miisteri taleplerinin olusturulmasi asamasinda en
bliyilk gorev personele diismektedir. Miisterilerle ilk temasta bulunan kisiler isletme
personelleridir. Miisterinin talebini alarak en iyi sekilde geri doniisiinii saglamaktadir. Bazi eksik

kaldig1 durumlarda istlerine danisarak miisterinin talebinin yerine getirilmesini saglar (Kotler,
Bowen ve Makens, 1998: 318).

2.9.1. Miisteri Talebinin Olusmasi

Miisteriler hizmeti satin aldiktan sonra isletmeden bazi talepleri olusmaktadir. Bu
taleplerin olusmasinda bilgi kaynaklari, kolay erise bilirlik ve sunulan hizmetlerden meydana
gelmektedir.

2.9.1.2. Bilgi Kaynaklar

Isletmelerde miisteri taleplerine ydnelik olusturulan bilgiye dayali bir alandir. Miisterilerin
hali hazirdaki istekleri ve olusabilecek isteklerine uygun alt yap1 olusturmak i¢in bilgi kaynaklar1
olusturulur. Isletmelerde miisteri taleplerine yonelik olusturulan bilgi kaynaklar1 sayesinde miisteri
taleplerinin hizli gerceklesmesi saglanir. Bu bilgiler sayesinde miisteriler isletmeden memnun
kalmaktadir (Jayachandran, Hewett ve Kayfman, 2004: 220221).

Miisteriler i¢in yapilan tanitimlar isletme i¢i ve isletme dis1 olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

Bu tanitimlara agagidaki tablo 9’da yer verilmistir:

Bilgi Kaynaklari Bilgi Tiirii
Bireysel Olmayan Bireysel

Ticari Brosiirler Otomobil Kuliipleri
Rehber Kitaplar Seyahat Acenteleri

Yerel Turist Danigsma Biirolar1
Resmi Seyahat Rehberleri
Ticari Olmayan Magazinler Dost ve Akrabalar
Gazeteler Otoyol Danigma Merkezleri
Bireysel Denetim

Sekil 12 Turizm Bilgi Kaynaklarimin Simiflandirilmasi
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Kaynak: Fodness, D. ve Murray, B. (1997). Tourist Information Search. Annalsa of Tourism
Reserch, Vol. 24, No. 3, s. 503-523.

Bu bilgi kaynaklarini1 yukarida verilen Tablo 9’da igletme ici ve isletme dis1 olarak ikiye
ayirmustik. Isletme ici olanlar, isletmede miisteriye tanitim yapilirken verilen bilgiler, kendisinin
veya bir baskasinin daha 6nceki isletmede bulundugu siiredeki tavsiyeleri ve elestirileri olusturur.
Isletme disinda ise yapilan reklamlar miisterilerde belirli taleplerin olusmasma zemin
hazirlamaktadir. Bu olusan talepler tamamen kisiseldir. Bu talepler ilerleyen zamanlarda ayni
miisteri icinde gecerli olmayabilir. Degisen zamanla birlikte miisterinin talepleri de degigsmektedir
(Fodness ve Murry, 1997: 505).

Giiniimtizdeki rekabet ortami diisiiniildiigiinde bilgi kaynaklar1 faktorii diger isletmelerden
one gecmek icin Onemli bir yer tutmaktadir. Misteriler istedikleri anda istedikleri bilgiye
ulasabilmeleri ve rezervasyon islemlerini gerceklestirebilmeleri gibi kolayliklar saglar. Miisteriler
islemlerini hizli ve kolay gergeklestirdikleri igin isletme i¢in avantaj olusturmaktadir (NyKiel,
2005: 199).

2.9.1.3. Kolay Erisilebilirlik

Isletmeler piyasada varligin1 devam ettirmek igin miisteri taleplerinin yerine getirilmesine
biiyiik onem vermektedir. Miisteri taleplerini yerine getirme asamasindan igletmenin bazi uymasi
gereken noktalar bulunmaktadir. Bunlardan biri de kolay erisilebilirliktir. Miisterilerin taleplerini
iletebilmeleri i¢in isletmenin ilgili departmanlari ile iletisim halinde olmalar1 gerekir. Miisteriler
kolaylikla taleplerini ilettikleri departmanlardan geri doniis saglandigini gormek ister. Bu konuda
erigilebilirligin 6nemini ortaya koymaktadir (Huh, 2002: 57).

2.9.1.4. Sunulan Hizmetler

Her isletmenin farkli miisteri potansiyeli vardir. Isletmeler miisterilerde memnuniyet
yaratabilmek i¢in bu miisteri potansiyellerinin taleplerine hakim olmalar1 gerekir. Miisterilerin
belirttigi taleplere yonelik hizmet gergeklestirilmelidir. Misteri taleplerinde begenmedigi bir
durumla karsilasildiginda talebine yénelik hizmet sunulmalidir. Isletmelerde kusursuz hizmet
sunulabilmek i¢in miisterilerin taleplerine ihtiyag duymaktadir. Isletmelerde miisterilerin
taleplerinin karsilanmasi sirasindan hep beklenenin {izerinde hizmet verilmesi amaglanmuistir.
Miisterinin beklentisinin {izerinde karsilanan talebi miisterilerde memnuniyeti iist seviyeye
¢ikarmaktadir (Martin, 2003: 24).
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2.9.2. Isletmelerde Miisteri Talebi Tiirleri

Isletmeler miisterilerle hizmetin sunuldugu anlarda degil satin alma islemi oncesinde ve
sonrasinda da iletisim halinde kalmaktadirlar. Miisterilerin talepleri satin alma islemi sirasinda
baslamaktadir. Isletmeler satin alma sirasinda belirtilen miisteri taleplerinden miisterinin hizmetin
tiikketiminden sonraki asamalarda da taleplerini yerine getirmekle yiikiimliidiirler. Isletmeler
miigterilerin hizmetin sunumundaki anlar haricinde de sorumlu olduklar1 i¢in miisterilerin
taleplerine yonelik derinlemesine bir aragtirma yapmalar1 gerekmektedir (Martin, 2003: 115-116).

Isletmelerin konumlari, oda tipleri, yemek salonlari, tavsiyeler, reklamlar ve daha 6nceki
satin almalar1 miisterilerin baz1 taleplerinin olusmasina yer hazirlamaktadir. Miisterilerin talepleri
isletmeyi tercih etme agisindan da farklilik gostermektedir. Bu farklilik miisterinin igletmeye tatil
ya da is amagl gelmesinden olusmaktadir. (Tarcan, 2001: 74).

Miisterilerin isletmeden talepleri iice ayrilmaktadir. Miisterilerin satin alma asamasinda,

hizmetin sunumu esnasinda ve isletmeden ayrildiktan sonraki asamadaki talepleri olarak tice ayrilir.
2.9.2.1. Isletmeye Varis Oncesi Miisteri Talepleri

Miisteriler isletmeye gelisinden Once belirttigi taleplerin yerine getirilmesi miisteri ilk
izlenimi i¢in olduk¢a 6nemlidir. Miisteriler bu taleplerinin gergeklestirildigini goriince kendisine
giiven ve 0zel hissetme duygusu artmaktadir. Miisterilerin talepleri sadece isletme i¢i ile sinirl
kalmamaktadir. Isletme disinda da baz1 aktiviteler gerceklestirmek isteyebilir. Bu aktivite talepleri
icinde isletmeye basvurmaktadir. Bunlar, kiiltiirel, tarihi ve doga ziyaretleri ve yoresel yemek
kiiltiirlerini 6grenmek i¢in yapilan aktivitelerdir (Kozak, 2003: 229).

Miisteriler isletmeye gelmeden isletme ile iletisim halindedir. Bu iletisim hali miisterinin
taleplerinin olusmasinin da ilk asamasidir. Miisteri aldigi hizmetten memnun kaldig1 siirece
isletmeyi tercih etmeye devam edecektir (Medlik, 1997: 48-49).

Miisterilerin isletmeyi tercih etme sekillerine gore taleplerinde baz1 degisiklikler
olmaktadir. Is amacl tercih edilen isletmelerde sessiz ve huzurlu bir ortam tercih edilmektedir.
Genellikle aile ortami olan isletmelerde degil de daha yetiskinlere yonelik isletmelere
yonelmektedirler. Tatil amacli tercih edilen isletmelerde daha uzun siireli konaklama tercih
edilmektedir. Uzun siireli konaklamalarda miisteriler kendilerini evlerinde hissetmek isterler. Bu
yiizden de talepleri fazla olmaktadir. Oda konumundan, oda tipini, temizlik ve genel alanlarda
daha ¢ok istekleri olmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2005: 63).

Miisterilerin bu talepleri arasinda en onem verdikleri konu giivenlikleridir. Gittikleri
isletmede yabanc1 bir ortamda olduklari igin kendilerini glivende hissetmek isterler. Bunun i¢inde
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isletme yonetiminden en {ist diizeyde giivenlik talep ederler. Bir diger 6nemli nokta miisteriler i¢in,
kaldiklari siirede kendilerini mutlu hissedebilmek i¢in yemek kiiltiiriine uyum saglayan yemeklerle
beslenmektir. Miisterilerin yemek konusundaki taleplerini goz Oniine alarak mutfak olusturmak
olduk¢a Onemlidir. Giinlimiizde oldukc¢a yaygin hale gelen seker hastaligina uygun diyabet
meniileri, diyet meniileri ve vejetaryen meniilerinin eklenmesi miisterileri memnun edecektir. Bu
sekilde taleplerine olumlu doniisler alan miisteriler isletmesine rakipleri arasindan fark atmasi i¢in
katki saglar. Her miisterinin kendine 06zgii talepleri bulunmaktadir. Bazi durumlarda biitiin
miisterilerin ortak talepleri olabilmektedir. Bu durumlar isletmedeki giivenligi, sagligi, temizligi,
yiyecek ve igecek gibi konulardaki talepleri ortak olabiliyor (Dogan, 2004: 19-20).

2.9.2.2. isletmeye Giris ve Konaklama Siirecinde Miisteri Talepleri

Miisteriler isletmeye geldikleri andan itibaren satin alma islemi sirasindaki taleplerinin
yerine getirilip getirilmedigi ile ilgilenmektedir. Isletme hakkinda bazi bilgileri énceden edinmek
miimkiindiir. Isletmenin hizmet yapisin1 hizmet sunumu esnasinda deneyimleyecektir. Bu asamada
isletmenin taleplerine verilen 6nem ortaya c¢ikmaktadir. Ornegin miisteri bir tatil kdyiinde
rezervasyon yaptirmis ve deniz manzarali oda talep etmistir. Isletme miisterinin bu talebini
gormezden gelip veya bilgilendirme yapmadan aksi bir oda verdigi zaman miisterinin isletme
hakkinda ilk izlenimi olumsuz olmaktadir (Hayes ve Ninemeier, 2006: 57).

Miisteriler isletmedeki ilk dakikalarinda belli bagli bilgilendirmeler talep etmektedirler. Bu
miisteri taleplerini sicak ve samimi bir sekilde karsilamak gerekmektedir. ilk andan miisterinin
giivenini karsilamak oldukc¢a dnemlidir. Miisteri kendi araci ya da vasita ile isletmeye geldikleri
i¢in bir yorgunluk s6z konusudur. Bu yorgunlukla birlikte miisteriler normalden daha fazla hassas
olmaktadirlar. Bu hassasiyeti anlayarak bilgi taleplerini en iyi sekilde cevaplandirmak
gerekmektedir. ilk asamadan sonra miisterinin karsilastig1 problem veya taleplerini yine en hizl
bir sekilde karsilamak gerekir. Miisteriler isletmede sicak ve samimi bir ortam beklemektedir.
Taleplerini bildirirken en samimi ve igtenlikle anlayishi davranarak isteklerini yerine getirmek
miisteriyi evinde hissettirecektir (Martin, 2003: 117).

2.9.2.3. isletmeden Ayrildiktan Sonraki Miisteri Talepleri

Miisteriler, satin alma islemi esnasinda ve isletmede olduklar1 zaman igerisinde hizmetten
memnun kalmadiklari ve taleplerine karsilik bulamadiklari anlar olabilmektedir. Isletmeden ayrilis
aninda ve sonrasinda bu olusan kotii durumu tersine g¢evirmek miimkiin olabilmektedir.
Miisterilerin igletmeden ayrilma asamasindan yapilan islemlerin kusursuz ve beklenenin tizerinde

olmas1 miisterinin taleplerine karsilik alamamasini biraz yumusatmaktadir.
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Isletmeden ayrilirken dikkat edilecek hususlar asagida verilmistir (Sener, 2001: 271):

Miisterinin talep ettigi saatte aracinin hazir olmasi,

- Miisterinin isletmeye 6dedigi tutar karsiliginda talep ettigi faturanin dogru bir sekilde
hazirlanmis olmasi,

- Miisterinin isletmeden ayrilacagi giin uyandirma talebi varsa zamaninda yapilmasi,

- Misterinin valizlerine bellboy talebinin vaktinde odasina gonderilmesi,

- Bir sonraki sefer isletmeye gelmesi i¢in gerekli bilgilerin aktarilmas,

- Misterinin konaklama siirecinde alinan bilgileri ile 6zel giinleri ve bayramlarda 1yi dilek
mesajlarinin atilmast,

- Misterinin konaklama siiresinde olusan bir sikayeti varsa eger, isletmeden ayrilma
stiresinde sonuclanmadiysa ayrildiktan sonra miisterinin sonu¢ hakkinda bilgilendirilmesi
gerekir.

2.9.3. Isletme Tipi-Miisteri Talebi ve Miisteri Tipleri-Miisteri Talebi iliskileri
2.9.3.1. Isletme Tipi-Miisteri Talebi iliskisi

Miisterilerin kendine 6zgili talepleri vardir. Bu talepler dogrultusunda tercih ettikleri
isletmelerde farklilik gosterir. Isletmeler yildizina bakilarak hangi kesime hitap ettigi
anlasilmaktadir. Genellikle ii¢ ve dort yildizli isletmeler is seyahati ve toplant1 gibi
organizasyonlara ev sahipligi yapmaktadir. Bes yildizli isletmeler ve tatil koyii konseptli isletmeler
miisterilerin aile ya da arkadas ortaminda tercih edecekleri isletmeler olarak goriilmektedir (Cakici,
2000: 161).

Diinya Turizm Orgiitii’niin hazirlamis oldugu rapora gdre miisterilerin isletmelerden
taleplerinin yildiz sayisina gore farklilik gdsterdigini ortaya koymaya c¢alismistir. Bir yildizli
isletmeler genellikle kiigiik ve samimi bir ortam olusturmaktadir. Miisteriler ile birebir
ilgilenilmektedir. Miisteri taleplerinin en hizli bir sekilde gerceklesmesini bizzat takip
edebilmektedirler. Iki yildizli isletmelerde ise oda kapasitesi biraz daha fazla olup genel alanlar
daha biytktir. Oda kapasitesi fazla da olsa yine miisteri ile samimi ve sicak bir ortam
kurulmaktadir. Miisteri talepleri yine calisanlar tarafindan bizzat gerceklestirilir. Ug yildizh
isletmelerde diger isletmelere nazaran sunulan hizmet kalitesi artmaktadir. Artan hizmet kalitesi
ile miisterinin olusabilecek talepleri de artmaktadir. Oda ve yemek konforunun arttirilmis olmasini
talep etmektedirler. Dort yildizhi isletmelerde, miisteriler 24 saat resepsiyon hizmeti, ulasgim
hizmeti, yiyecek ve icecek bolimiinde yeterli ¢esitlilige, spa ve sauna gibi likks 6zelliklere sahip
talepleri olusmaktadir. Bes yildizli otellerde ise her bakimdan kusursuz bir hizmetin sunulmasi
gerekmektedir. Oda konforu ve mobilya rahathigi, yiyecek ve icecekleri gesitlerinin iist seviyede
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olmasi, oda servisi, litiileme hizmeti, ulasim ve park yeri, personelin iist diizey bilgili ve ¢6ziim
odakli calismas: gibi 6zellikleri talep etmektedir (DTO, 2004: 76).

Miisterilerin igletmeleri tercih etmelerindeki bir etken is seyahatleridir. Miisteriler is
seyahatleri i¢in gittikleri isletmelerden c¢ok fazla talepleri bulunmamaktadir. Temel barinma
ozelliklerinin yerinde olmasi1 miisteriler i¢in yeterlidir. Bunlarda yatak, dus alan1 ve yemek alaninin
diizenli ve tertipli olmas1 miisterilerin talepleri icin yeterlidir. iki y1ldizli isletmelerde ise miisteriler
yatak, dus ve yemek alaninin iizerine bazi kisisel talepleri olmaktadir. Odalarinda televizyon ve
mini buzdolab1 gibi ekstralar talep etmektedirler. Ug yildiza kadar miisteriler iicret konusunda
oldukga katidirlar. Odedikleri miktarm karsiliginin tamaminin alinmas: ile ilgili fazlaca talepleri
bulunmaktadir. Dort ve bes yildizli isletmelerde ise, tatil i¢in gelen konforunun en 6nde gelen
talepleri arasindadir (Dolnicar, 2002: 35).

2.9.3.2. Miisteri Tipi-Miisteri Talebi Tliskisi

Insanlarin kisilik yapilar1 birbirinden farklidir. Bu kisiler isletmelere miisteri olarak
gittiginde birbirinden farkli talepleri olacaktir. Gelen miisterilerin hepsiyle miikkemmel iletisim
kurmak genelde zordur. Miisterilerin kisilik yapilar1 birbirinden oldukga farkli oldugu icin her
miisteri ile iyi iletisim halinde olmak miimkiin olmayabilir. Miisteriler isletmeye taleplerini
bildirirken her zaman kibar davranmayabilir.

2.9.3.2.1. Miisteri Deneyimlerine Gore Miisteri Tipleri ve Talepleri

Miisteri tiplerinin belirlenmesi miisterilere daha iyi hizmet verilmesi agisindan oldukca
onemlidir. Bu miisteri tiplerini daha iyi inceleyip daha kaliteli hizmet ve taleplerine cevap
verebilmek i¢in dorde ayirmiglardir. Bunlar, orgiitlenmis kitlesel miisteri, bireysel kitlesel miisteri,
arastirict miisteriler ve basibos miisteriler olarak dort gruba ayrilmistir (Aveikurt, 2003: 11).

Orgiitlenmis kitlesel miisteri, genellikle yeniliklere a¢ik olmayan miisteri tipidir. Satin
alma islemleri sirasinda bile var olan standartlarinin disina c¢ikmayi sevmezler. Isletmede
bulunduklar1 siirede hep ayni yerleri tercih ettikleri i¢in personel ig¢inde kolaylik olmaktadir.
Miisteri ve personel birbirini tanidiklar1 i¢in miisterinin olusabilecek talepleri ve var olan talepleri
hakkinda sorunsuz bir yol izlemektedirler. Talepleri arasinda genellikle ayni odayi se¢me,

karsilama esnasinda sicak aile ortami ve hizli bir iletisim ortamu talep etmektedirler (Rizaoglu,
2003: 189).

Bireysel kitlesel miisteri, belli bir gruba dahil olmayan kendi planlarin1 kendi yapan ve
degisiklik 6zgiirliigii sunan tiplerdir. Bu tiplerin ¢ok fazla isletmeden talepleri bulunmamaktadir
(I¢oz, 2001:97; Korkmaz ve Sahbaz, 2001: 22).
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Arastirict miisteriler, genellikle sakin ortamlar: tercih etmektedir. Isletmeden talepleri
isletme igerisinde sakin bir alan talep etmektedir. Bulunduklar1t mekanin kiiltiirel alanlar1 gibi
kalabalik bolgeleri tercih etmekten kaginirlar (Aveikurt, 2003: 12).

Basibos miisteriler, gittikleri bdlgenin kiiltiirel ve turistik alanlar1 hakkinda bilgi almak
isterler. Isletmeden bu konuda bilgilendirme ve yénlendirme talep ederler (i¢éz, 2001: 97).

2.9.3.2.2. Hareketlilikleri Bakimindan Miisteri Tipleri ve Talepleri

Hareketlilik bakimindan miisteri tipleri, duragan, yar1 gezgin, gezgin ve gdcebe miisteriler

olarak siniflandirilir.

Duragan miisterileri genellikle 6grenciler olusturmaktadir. Bu tip miisterilerin isletmede
aradiklar1 deniz kum giines ii¢liisiinden ibarettir. Ucret konusunda belirli sinirlamalar1 vardir. Ucret
konusunda kisith olduklar1 ¢ok fazla talep kar degillerdir (Rizaoglu, 2004: 138).

Yar1 gezgin miisteriler maddi durumlar1 daha 1iyi seviyede olan kisilerden olusur. Siirekli
yeni yerler kesfetme arzusu igindedirler. Bu tip miisterilerin bulunduklari isletmenin yapisina gére
degisiklik gostermektedir (Rizaoglu, 2003:193).

Gezgin turistler, maddi durumlar1 yiiksek olan kisilerden olusur. Bu tip miisteriler hem
isletme i¢i hem de isletme dis1 taleplerde bulunmaktadir. Isletme igi talepleri arasinda, ulasim, oda
konforu, yemek lezzetleri, personel giiler yiizliiliigii ve isletme prensipleri vardir. Isletme dist
talepleri arasinda kiiltiirel ¢evre hakkinda bilgilendirme talep eder (Rizaoglu, 2003: 193).

Gocebe miisteriler ise, yiiksek egitim seviyesinde 6grencilerden olusmaktadir. Macera ve
adrenalin gibi degisik alanlar1 iceren miisteri tipleridir. Genellikle isletmede kalmay1 tercih
etmezler (Rizaoglu, 2003: 193).

2.9.3.2.3. Davramslarina Gore Miisteri Tipleri ve Talepleri

Miisterilerin kisilik yapilar1 gibi davraniglar1 da kisiden kisiye farklilik gostermektedir.
Miisterilerin yas durumlari, kisisel yapisi ve isletmeye gelme amacina gore farklilik gosterir. Her
miisterinin davranis yapisina uygun hareket edilmesi dnemlidir. Miisteriler davranis yapilarina
gore farkli olduklar1 i¢in personelin miisteriyi iyi taniyor olmasi gerekir. Personel miisteriyi iyi
tanidig1 zaman taleplerini yerine getirmede zorluk ¢ekmeyecektir. Miisteri isletmeye ilk defa
geliyorsa gerekli bilgilendirmenin yapilmasi ve miisteriden kendisi ve talepleri hakkinda bilgileri
almas1 gerekmektedir (Hacioglu, 2000: 25).
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3. YONTEM

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmada ele alinan arastirma yontemi, arastirmanin evren

ve orneklemi,veri toplama yontemi ve veri analizine yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin Yontemi

Nitel arastirma, gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerin
kullanildig1 arastirma olarak tanimlanabilir (Y1ldirim ve Simsek, 2013: 45). Nitel arastirma verileri
nicel veriler gibi sayilardan olusmaz. Nitel arastirmalar i¢in sayisal analizler yapmak imkansiz
degildir. Nitel arastirma yonteminde asil amag, olay ya da olay 6rgiisii ile okuyucu agik bir sekilde
bilgilendirmektir (Yildirim ve Simsek, 2013: 54). Bu yontemde amaca ulasmak i¢in biiyiik kitlelere
gerek yoktur. Sorularimiza cevap alabilecegimiz alaninda bilgili kisiler yeterli olacaktir (Akinci
ve Sénmez, 2015: 99).

Nitel aragtirmalarda, gorlisme ve gozlem verilerinin toplamasi i¢in gereken zaman, para,
izin, istekli katilimci bulma ve miilakat siireleri gibi nedenler 6rneklemin sinirli tutulmasini
gerektirir. Bu goriismeler yarim saat ile baglayip iki saate kadar ¢ikabilmektedir. Goriismenin
ardindan elde edilen verilerin aragtirma problemine iliskin anlamli temalarin ¢ikarilmasi, nitel
arastirmalarda yaygin olarak kullanilan ¢alisma yontemidir. Bu sebepten dolayr aragtirmalarda
orneklem biiytikligii, nicel arastirmalardaki biiyiikliige her zaman ulasamamaktadir (Yildirim ve
Simsek, 2006).

Goriisme, nitel calismalarda en temel veri toplama araglarindandir. Gorlisme, sosyal
bilimlerde en ¢ok basvurulan arastirma yontemleridir (Yildinm ve Simsek, 2005). Miilakat
(Goriisme) iki ya da daha fazla kisilerin goriislerine ihtiyag duyularak yapilir. Miilakatlar, {lice
ayrilmaktadir. Bunlar; yapilandirilmig, yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmamis goriisme
teknikleridir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2007: 82-84).

Yar1 yapilandirilmis goriisme tiirleri arasinda en ¢ok kullanilan tekniktir (Yildirim ve
Simsek, 2013: 46; Sonmez ve Alacapmar, 2011: 108). Bu goriisme teknigine derinlemesine
goriisme de denilmektedir (Bal, 2013: 74). Bu teknikte, goriismeler izlenecek yol belirlenmis olup,
katilimcinin bilgi birikimine ve deneyimine gore yoneltilen sorularin cevaplari ile olay ve olgulara
ulasgilir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2007: 82-84). Goériismeler yoluyla;
deneyimler, diisiinceler, planlar, yorumlar, diisiinceler, hedefler, tepkiler ve stratejilerin
belirlenmesi miimkiin olmaktadir (Cepni, 2005; Yildirim ve Simsek, 2005). Yar1 yapilandirilmis
goriisme teknigin arastirmaciya sagladigi kolaylik, aragtirma sorulariin daha 6nceden hazirlanmis
olmasidir (Simsek ve Yildirim 2006). Yar1 yapilandirilmig goriisme, agik uclu sorularin sorulmasi,
etkin bir dinleme yapilmasi, cevaplarin not alinmasi ve sorularla konuyu detayl bir sekilde ele
alinmasina katki saglar (Akinci ve Sonmez, 2015: 99). Bu teknikte, goriigmecinin onay1 alindigi
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takdirde ses cihazi ile kayit yapilabilir. Yapilan goriigme olumlu olmasi agisindan giivenli ve
karsilikl1 kisilerin anlasilir bir ses seviyesinde olmasi gerekir (Bal, 2013: 74).

Yar1 yapilandirilmis goriisme formunun geceli olmasi i¢in katilimeinin izni gergevesinde
olmas1 gerekmektedir. Katilimcinin samimi cevaplar vermesi i¢in kimliginin ve verdigi cevaplarin
gizli tutulacaginin ve higbir sekilde agiklanmayacaginin teyidi verilmektedir. Katilimcilar personel
olduklar1 i¢in kodlamasi (P) harfiyle (P1), (P2), (P3), (P4), (P5)...seklinde kodlar verilmistir.

Arastirmada kullanilan goriisme formu yazin taramasina bagh kalarak, dokiiman
incelemeleri, danigman, arastirmaci ve nitel veri toplama yontemleri konusunda uzman kisilerin
goriislerinden faydalanilarak olusturulmasi i¢in giivenilir bir zemin saglanmistir. Bir diger
giivenlik kriteri ise, katilimcilarin goriislerinin aynen aktarilmis olmasidir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Nitel aragtirmalarda 6rneklem biiyiikliigii hesaplamanin belli bir kurali yoktur. Orneklem,
caligmanin amacina, arastirma sorularma ve sinirliliklara baglhidir (Akinci ve Sonmez, 2015: 103).

Nitel arastirma yonteminde arastirma konusuna uygun kalabilmek, olay ve Kkisilerle
derinlemesine goriisme yapabilmek i¢in 6rneklem kiigiik tutulmustur. Arastirma sorularina samimi
cevaplar alabilmek i¢cin amaglh orneklem tercih edilmistir. Arastirmanin evrenini, Kuzey Kibris
Tiirk Cumhuriyeti’nde Girne Ilinde bulunan Merit Crystal Cove Hotel ¢alisan 30 kisi
olusturmaktadir.

3.3. Veri Toplama Yoéntemi

Arastirma verileri yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi ile toplanmustir. Oncelikle
goriismeye katilmak isteyen departman miidiirleri ve personeller tespit edilmistir. Goriismeye
katilmak isteyen 30 personel oldugu tespit edilmistir. Goriisme i¢in kendilerinden 12.01.2020 ve
13.01.2020 tarihleri i¢in randevu istenmis ve personelin uygun olduklar1 saatlerde goriismeler
gerceklestirilmistir.

Gortismeler Merit Crystal Cove Oteli’nde personellerle olan kismi personel dinlenme
alaninda miidiirlerle olan kismi ise, kendi ofislerinde yiiz ylize goriisme seklinde
gergeklestirilmistir. Gortismeler 12.01.2020 ve 13.01.2020 tarihinde randevu verilen saatlerde
gerceklesmis olup, her bir goriisme karsilikli sohbet havasinda ge¢mistir. Goriismeler yaklasik
olarak 25-35 dakika arasinda siirmiistiir.

44



3.4. Veri Analizi

Verilerin analizinde nitel analiz tekniklerinden biri olan icerik analizi kullanilmustir. Igerik
analizi sosyal bilimle ilgilenen arastirmacilar, arsivlerden, dokiimanlardan ve kitle iletisim
araglarindan elde ettigi bilgiyi isleme olanag: sunmaktadir. icerik analizinde, gériisme, gdzlem
veya dokiimanlar yoluyla elde edilen nitel aragtirma verileri; ‘Verilerin kodlanmasi, Temalarin
bulunmasi, Kodlarin ve temalart diizenlenmesi, Bulgularin tanimlanmast ve Yorumlanmasi’ olmak
iizere dort asamada analiz edilir. Igerik analizinde amag, birbirine benzeyen verileri belirli kodlarla

ve temalarla bir biitiin halinde toplamak ve okuyucularin anlayacagi agik bir duruma getirmektir
(Y1ldirim ve Simsek, 2008: 227).

Yar1 yapilandirilmis goriisme sonrasi ses kayitlar1 bilgisayar ortamina aktarilmistir.
Aktarilan ses kayitlari yazilanlar ile karsilastirilma yapilmistir. Ses kayitlarinin birebir yazilmasina

ozellikle 6nem verilmistir.

Aragtirma sorularindan elde edilen verilerin kodlanmas1 siirecinde, veri seti okunarak
kodlar ortaya ¢ikmustir. Burada verileri anlamlandirmak i¢in kodlama yapilmistir. Kodlama
yapmak i¢in de ortaya ¢ikan kodlarin benzerlik ve farkliliklar1 saptanarak ve buna gore birbiriyle
iligkili olan kodlar bir araya getirilerek temalarin altinda yer alan verilerin anlamli bir biitiin haline
getirilmistir. Cok sayida verinin ortak yonii ortaya konularak, ne siklikla olduklar belirlenmistir.
Veriler, kodlar ve temalara gore diizenleme yapilarak, dogrudan alintilara yer verilmistir.

Arastirma sorularindan olusturulan kategori asagidaki gibidir:

Otelin hizmet kalitesi

Hizmet kalitesine kisisel etki

Personelin hizmet kalitesini artirma 6nerileri
Personelin hizmet kalitesi artirilmasina bakis agis1
Personelin yonetici tavrini degerlendirmesi
Misafir talebi 6grenme siireci

Boliim olarak misafir talebi karsilama asamalari

Misafir talebi karsilama zorluklar1

©OoN A wDdPE

Tecriibelere bagli kalinarak misafir talepleri

[EEN
o

. Isletme kurallarinin taleplere etkisi

[EEN
[EEN

. Miisteri talebinin hizmet kiiltliriine 6nemi

[EEN
N

. Otelin hizmet kiltiiri

[EN
w

. Yonetici ve personelin talepler konusunda 6nem verdikleri noktalar.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Merit Crystal Cove Otel biinyesinde ¢alisan 30 personelin miisteri talebinin hizmet
kiiltiirtine etkisi incelenmis olup verilerin toplanabilmesi i¢in yapilan yar1 yapilandirilmis goriisme
formunda yer alan demografik ve goériisme sorularina yer verilmistir. Bu goriisme formundan yer
alan bulgulara asagida yer verilmistir.

4.1. Katiicilara Iliskin Demografik Ozellikler

Gortismeden oOnce katilimcilarin  hangi departmanda calistiklart  ve cinsiyetleri
belirlenmistir. Gorlismeden sonra gorlismenin tarithi ve goOriisme siliresi kayit edilmistir.
Katilimcilarin hangi departmanda calistiklarina miisteri talebine yaklasimi ve yonetimi konusunda

ne gibi ¢alismalar1 oldugunu 6§renmek i¢in sorulmustur.

Tablo 1 Katihme1 Demografik Ozellikler

Ozellikler Katilime sayisi
Miilakat Tarihi (12.01.2020) 15
(13.01.2020) 15
Miilakat Siiresi 25 17
30 9
35 4
Katilmar Cinsiyeti | Kadin 16
Erkek 14
On Biiro Miidiirii 1
Satis Pazarlama Miidiirii 1
Misafir Iliskileri Miidiirii 1
Misafir Iliskileri M. Yard. 1
Katimei Gorevi Misafir {liskileri Sefi 1
On Biiro Vardiya Sefi 1
Satig Pazarlama Sefi 2
Misafir Iliskileri Elemani 3
Resepsiyonist 10
Garson 9

Tablo 1°de bireylerin miilakat tarihleri, miilakat siireleri, cinsiyetleri ve katilimc1 gorevleri
verilmistir. Demografik 6zelliklere bakildiginda gériismeye katilan kadin personel sayis1 16, erkek
personel sayist 14tiir. Miilakat siirelerine baktigimizda 17 personel ile 25 dakika igerisinde, 9
personel ile 30 dakika icerisinde, 4 personel ile 35 dakika icerisinde tamamlanmistir. Miilakat
tarihleri ikiye boliinmiistlir. Personelin yogun c¢aligma saatlerinden dolayr 12.01.2020°de 15
personel ile 13.01.2020 tarihinde 15 personel ile goriisme saglayarak gerceklesmistir.
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Personellerin katilimci gorevleri, 6n bliro midiirii 1 kisi, satis pazarlama miidiirti 1 kisi, misafir
iligkileri miidiirii 1 kisi, misafir iligkileri miidiir yardimeisi 1 kisi, misafir iliskileri sefi 1 kisi, satig
pazarlama sefi 2 kisi, 6n biiro vardiya sefi 1 kisi, resepsiyonist 10 kisi, misafir iligkileri elemani 3
kisi, garson 9 kisi seklinde siralanmaktadir.

4.2. Yan Yapilandirilmis Miilakat Bulgulan

Personel bulundugu kurumun hizmet kalitesini 2 ana baslik altinda ele almislardir.
Personelin ¢ogunlugu bulunduklari kurumun hizmet kalitesinin yiiksek seviyelerde ‘ultra her sey
dahil otelde olmast gerektigi gibi ‘oldugunu belirtmektedir. Personelin ¢ok az bir kismi da hizmet
kalitesinin daha gelistirilebilir oldugunu diisiinmektedir. Goriismeye katilan 26 personelin hizmet
kalitesini yliksek seviyelerde oldugunu, geriye kalan 4 personelin de hizmet kalitesinin
gelistirilebilir oldugunu diisiinmektedir. Kurumun hizmet kalitesine yonelik sorular1 cevaplayan
otel personelinin ¢ogunlugu bulunduklari kurumun hizmet kalitesinin {ist seviyede oldugunu
vurgulayarak, verilen hizmetin miisteri talebi karsilamada yeterli oldugunu diisiiniiyorlar. Hizmet
kalitesinin yliksek oldugu stirekli gelen misafirlerin fazla olmasina baglamaktadir. Miisteriler
memnun kalmadiklar1 otellerde bir daha kalmak istemezler. Bu yiizden otelin siireklli gelen misafir
say1si ne kadar fazla olursa o oteldeki hizmet kalitesinin oldugunu ifade etmislerdir. Personelin
hizmet kalitesini degerlendirmesine yonelik diistinceleri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2 Otelin Hizmet Kalitesi

Arastirma Sorusu Kategori Verilerin kodlanmasi Kisi sayisi
Calistiginiz  kurumun | Otelin Hizmet Kalitesi | Hizmet kalitesi yiiksek. (P1...P29) | 26

hizmet kalitesini nasil Daha iyi olabilir. (P2,16,30) 4
degerlendirirsiniz?

Personellerin hizmet kalitesi degerlendirme sorusuna P3 ‘Calistigim kurum KKTC’deki en
1yi li¢ otel arasindadir’ diye ifade ederken P2 ‘Turizmi bir biitiin ele alacak olursak konsept olarak
yeterli fakat yetismis personel ihtiyact vardir’ diye cevap vermistir.

Gorlismeye katilan personelin ¢ogunlugu oteldeki hizmet kalitesinin gelisimine verimli
katki sagladiklarini sdylilyorlar. Hizmet kalitesini gelistirmek icin biitiin personeller el ele vermis
bir sekilde caligmaktadir. Verimli, artirici sekilde katki saglayan personel sayisi 22, ¢oziim odakli
calisan personel sayisi1 6, yenilik¢i katki saglayan personel sayisi 1, dolayli yoldan katki sagladigini
diisiinen personel sayis1 1dir. Otel personeline gore, hizmet kalitesine personelin kisisel etkisi,
misafirlere giiler yiizlii davranmak, ¢6ziim odakli yaklagimlar sergilemek, is bilincine sahip olmak,
yenliklere agik olmak, verimli ve 6zverili ¢alisarak olumlu bir etki biraktiklarini ifade etmislerdir.
Otellerde hizmet kalitesinin olusumunda en 6nemli rol oynayan kisiler personellerdir. Misafirlerle
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ilk geldikleri andan son ana kadar her zaman i¢ i¢ce bulunuyorlar. Personelin 6zveri ile ¢aligmasi
sonucunda miisterilerin istek ve talepleri yerine getirilmektedir. Personelin miisteriye karsi ¢6ziim
odakl1 ¢alismasi ve elinden gelenin en iyisini yapmasi eksik kaldig1 yerlerde iistlerine danigmasi
miisteriye kars1 ilgisini sonuna kadar kaybetmemesi hizmetin kalitesine 6nemli diizeyde katki
saglamaktadir. Personelin kisel etkisinin yanundan bulundugu boliimiinde etkisinin dneminde
bahsetmiglerdir. Personellerin sahsi olarak en iyisni yapmalari sonusunda boliim olarak da olumlu
etki sagladiklarini ifade etmislerdir. Personelin hizmet Kkalitesine yonelik diisiinceleri Tablo 3’te

verilmistir.

Tablo 3 Hizmet Kalitesine Kisisel Etki

Arastirma Sorusu Kategori Verilerin kodlanmasi Kisi sayis1
Calisan olarak hizmet | Hizmet Kalitesine | Verimli 22
kalitesinin Kisisel Etki Coziim odakli 6
gelisimindeki etkinizi Yenilikei 1

bireysel olarak nasil Dolayh katki 1
degerlendirirsiniz?

Personeller hizmet kalitesine kisisel etki sorusuna ¢ogunlukla verimli cevabi verilmistir.
Bu konuda P12¢‘Takim ¢alismast bilincini kuvvetlendirip, verimliligin artirilmasina etkide
bulunmak.’ P10 da ‘Misafirlere her konuda elimden geldigi kadar yardimci olmaya ¢alistyorum.’
P15 ise ‘Coziim odakl siirekli giiliimseyerek ve memnuniyetle sozciigii ile ¢oziim odakl ¢calismak.’
P28’ de ‘Yenilikleri takip ederek siirekli dinamik ve satis odakli bir ¢calisamim.’ P29, da ‘Vermis
oldugumuz hizmet direkt olarak misafirlerimize yansimasi nedeni ile dolayli degil dogrudan
etkilemektedir. ’ seklinde ifade etmislerdir.

Personelin hizmet kalitesi artirma Onerileri arasinda en ¢ok personele deger vermek,
personelin isteklerini g6z onlinde bulundurmak gelmektedir. Yapilan goriismede 13 kisi hizmet
kalitesini artirmada personele deger vermenin 6nemli oldugunu sdylemekte, 8 personel misafir
taleplerine Oncelik vermenin 6nemli oldugunu, 3 personel g¢alisma sartlarini iyilestirmenin
(yemekhane, ulasim ve lojman vs.) 6nemli oldugunu, 3 personel de yapilan eleman se¢iminin
onemli oldugunu ve geriye kalan 3 personelde belirli araliklarla oryantasyon yapilmasi gerektigini
soyliiyorlar. Otel personeline gore, personelin hizmet kalitesini artirma 6nerileri personele deger
verme, misafir taleplerine dncelik verme, ¢alisma sartlarini iyilestirme, eleman se¢imi, personele
egitim vermek olarak ifade etmislerdir. Katilimcilarin ¢ogu hizmet kalitesini artirma Onerileri
olarak personele deger vermek olarak ifade etmislerdir. Otellerde isleyisin yiiriimesi ve sorunlarin
takip edilmesi personelin {izerinden yiiriitiilmektedir. Otellerin miisteriler memnun edebilmeleri
icin Once personeline gerekli degerin verilmesi gerekir. Kendini degersiz hisseden ¢alisma
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ortaminda haksizliklara ugrayan personel isletmenin degerlerin savunmayacaktir. Otellerde
devamlilik ve kaliteye yonelik ¢alismalarda personele verilen degerin yeterli diizeyde olmasi
gerektigini ifade etmislerdir. Bir diger ifade personele gerekli egitim ve oryantasyonun saglamaktir.
Otellerde belirlik araliklarla personellere yonelik egitici toplantilar ve bilgilendirmeler yapilarak
her bilginin taze tutulmasimi saglamak gerekir. Otellerde hizmet kalitesini yiikseltmek isteyen
isletme sahipleri ve yoneticilerin bu yolun personelden gectigini bilmeleri gerektigini ifade
etmislerdir. Personelin hizmet kalitesini artirma onerileri Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4 Personelin Hizmet Kalitesi Artirma Onerileri

Arastirma Sorulari Kategori Verilerin Kodlanmasi Kisi sayis1

Hizmet kalitesi | Personelin Hizmet | Personele deger vermek 13

artirmaya yonelik | Kalitesi Artirma | Misafir taleplerine Oncelik | 8

calismalar baslatacak | Onerileri vermek

olsaniz Oncelikleriniz Caligma sartlarini iyilestirmek | 3

neler olurdu? Eleman sec¢imi 3
Personele egitim vermek 3

Personelin hizmet kalitesi artima Onerilerine, P1 ‘Calisanin isteklerini dikkate almak
olurdu. Daha iyi bir hizmet vermelerini saglamak i¢in. P3 ‘Calisma saatlerini maksimum 6 saat
yvapardim. Personel ne kadar ozverili ¢calisirsa kalite o kadar artar.” P12’de ‘Personel ile birebir
iletisimi artirarak onlar aidiyetlik duygusunu empoze etmek icin kiiciik organizasyonlar
gerceklestirmek.” P23 ise ‘Misafir taleplerine daha ¢ok énem verirdim.’ seklinde belirtmislerdir.
Zari¢ (2019)’a gore hizmet kalitesinin yilikseltmenin yollarindan birisi de personel se¢imin 1yi
yapilmasinin énemini belirtir. Personelin is kabiliyeti ne kadar ytliksek olursa hizmet kalitesi de o
kadar yiiksek olmaktadir. Calisanlarin miisterilerle iletisim halinde olmalari, taleplerin kisa siirede
gergeklestirilmesi hizmet kalitesini artirmaktadir. Bu hizmet kalitesini artirmda kalitali personelin
onemi paralellik gostermektedir

Personelin misafirlerin beklentilerinin hizmet kalitesini artirmadaki 6nemi sorusuna 28 Kisi
olumlu yonde etki saglar, 2 kisi de olumsuz yonde katki saglar seklinde cevap vermislerdir.
Cogunlugun olumlu yonde cevap vermesinin nedeni, beklentileri karsilanan misafirler isletmeden
memnun kalmalari hizmet kalitesinin yiiksek oldugunu gdsterir. Otelin personeline gore,
personelin hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik sorularda ¢ogunluk olumlu cevaplar ifade
etmislerdir. Uzun siireli ¢alisan personeller isletmenin bir pargasi olduklari i¢in misafirlerin
olusabilecek taleplerine karsilik hazirlikli davranmaktadirlar. Bu yiizden hizmet kalitesi
degerlendirmesine olumlu seklinde ifade etmislerdir. Otelin hizmet kalitesi algisininin miisterilen
talepleri ile gelisip artiric1 yonde oldugunu ifade etmislerdir. Bunun aksini diigiinen personellerde
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de miisterinin her talebinin karsilanmasinin hizmet kalitesini artirma yoniinde degilde azaltma
yoniinde etkisi oldugunu ifade etmislerdir. Miisterilerin talepleri her zaman makul seviyelerde
olmamakla birlikte, bazi talepler otelin kalitesine leke siirmekte seklinde ifade etmislerdir.
Personelin hizmet kalitesi degerlendirme ifadeleri Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5 Personelin Hizmet Kalitesi Degerlendirmesi

Arastirma sorusu Kategori Verilerin Kodlanmasi1 | Kisi sayis1
Misafirlerin Personelin Hizmet | Olumlu 28
beklentilerinin hizmet | Kalitesi Olumsuz 2
kalitesini artirmadaki | Degerlendirmesi

onemini ¢alisan olarak
nasil
degerlendirirsiniz?

Personelin hizmet kalitesine yoOnelik sorularda P5 ‘Calisan olarak biiyiik sorumluluk
bizdedir.
P18 *Misafirlerimizin istekleri dogrultusunda verdigimizin hizmeti titiz bir sekilde yerine getirmek

Misafir ihtiyaglarini anlamali, beklentilerine ve fikirlerine saygi duyulmali.’
bizim icin onemli bir él¢iidiir.” P11’ Paralel onem tasimaktadir.’ seklinde diistiniirken P7 ‘Tabi ki
bazi misafirlerimizin beklentileri gayet olumlu ve makul isteklerdir. Bunlar hemen yapilabilir.
Ama bazi misafirlerimizin beklentileri sadece egolariyla sumirli olup bunlar hizmet kalitemizi

olumsuz bir sekilde arttirr.” seklinde olumsuz diisiincelere sahiptir.

Personelin misafirlerin beklentilerinin hizmet kalitesini artirmadaki 6neminin yoneticiler
tarafindan degerlendirmesi sorusuna, 9 kisi yoneticilerin personel ile iletisim halinde olmalar
gerektigin, 6 kisi beklentilerin isletmenin yapisina uygun olup olmadigini, 5 kisi yoneticilerin
personele esnek davranip yetki vermesinin 6nemini, 6 kisi yoneticilerin misafir ile iletisim halinde
olmalarim1 ve 4 kisi de yoneticilerin misafirlerin beklentileri karsisinda empati yapmalari
gerektigini sdylediler. Otelin personeline gore, personelin yonetici tavrin1 degerlendirmesine
yonelik sorulara, personel ile iletisim halinde olmak, isletme i¢in uygun olup olmadigina bakmak,
enek davranma ve hizli donilis yapmak, misafir ile iletisim halinde olmak ve empati yapmak
seklinde ifade etmislerdir. Otellerde hizmet kalitesini artirmada personelin onemi kadar
yoneticilerin de tavirlar1 olduk¢a 6nemlidir. Personelin eksik kaldigi konularda iistlerinden destek
almaktadirlar. Yoneticilerin bu konuda personellerine destek olmalar1 ve hizli doniisler yaparak
miisteri talepleri konusunda ¢6zliim odakli olmalar1 gerekmektedir. Bazi noktalarda da personelin
yetki konusunda sikinti g¢ektigi goriinmektedir. Bu konuda da distlerin personeline esnek
davranmasi hizmet kalitesini artirmaya yonelik caligmalar arasindadir. Yoneticilerin personel ile

iletisim halinde olmasimin yaninda miisteri ile de iletisim halinde olmalar1 gerekmektedir.
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Y Oneticiler miisteriler ile iletisim halinde olduklar1 zaman miisteriler kendilerini degerli ve 6nemli
hissederler. Yoneticilerin miisterilerin taleplerini anlamak ve ¢6zliim odakli ¢alismalar yapabilmesi
icin empati yapmast gerektigini ifade etmislerdir. Personelin yonetici tavrin1 degerlendirmesi
ifadeleri Tablo 6’ da verilmistir.

Tablo 6 Personelin Yonetici Tavrin1 Degerlendirmesi

Arastirma Sorusu Kategori Verilerin Kodlanmasi Kisi Sayis1
Misafirlerin Personelin Yonetici | Personel ile iletisim halinde | 9
beklentilerinin hizmet | Tavrim olmak

kalitesini artirmadaki | Degerlendirmesi Isletme icin uygun olup | 6
oneminin yOneticiler olmadigina bakmak

tarafindan nasil Esnek davranma, hizli doniis | 5
degerlendirilmesi Misafir ile iletisim halinde | 6
gerekiyor? Bu olmak

konudaki kisisel Empati yapmak 4
goriigleriniz nelerdir?

Personelin yonetici tavrinin degerlendirmesi sorusuna, P8, Yonetimin elemanlari siirekli
toplanti yapmasi gerekir,” P15, ’Yoneticilerin personelden bu konu hakkinda bilgi alimi yapmasi
gerekir. Misafirlerle en fazla i¢ ice olan kisilerdir, P16 da ’Isletmenin cikarlari dogrultusunda
vapilabilir olan yapiliyor,” P3 de 'Yonetimin esnek olarak bir yol ¢izmesi, misafiri kirmadan
kiistiirme onu tatil boyunca memnun edici bir yol arayisinda olmali,” P21 ise 'Empati ile
bakarlarsa ve misafir goziiyle onun kiligina biiriinerek ¢calistiklar otele bakarlarsa, hizmet kalitesi
artar,” diye ifade etmislerdir. Giiler ve Ocak (2019)’a gore yonetcilerin personel ile iletisim
halinde olmalar1 personelin hizmet kalitesini artirma yoniinde paralellik géstermektedir.

Personelin otel misafirlerinin taleplerinin 6grenme siirecine iliskin 12 kisi misafir iligkileri
departmani araciligi ile, 5 kisi 6n biiro departmani aracilig ile, 4 kisi kendileri telefon ederek, 3
kisi siirekli gelen misafirlerin taleplerinin sabit olmasi, 3 kisi anket ve formlar araciligi ile, 2 kisi
misafirin direk kendisinin sdylemesi ile, 1 kisi de seflerin astlarina ilgi vermesi seklinde 6grenme
islemi gerceklesmektedir. Otel personeline gore, misafir talebi 6grenme siireci, misafir iligkileri
araciligl, on biiro aracilifi, telefon ile arayarak, siirekli gelen misafirlerin taleplerinin bilinmesi,
anket ve formlar araciligi ile, seflerin personellerini bilgilendirilmesi seklinde ifade etmislerdir.
Otellerde miisterilerin taleplerinin 6grenilmesi ve yerine getirilmesi gorevi misafir iliskileri
departmani aracilig ile yiiriitiilmektedir. Misafir iliskileri departmani misafirin otele gelis anindan
cikisina kadar yaninda olup memnuniyet aramalari ile iletisim halinde olduklarindan talepler ile
en c¢ok ilgilenilen departmandir. Misafirler otele geldikleri anda 6n biiro deparmani ile giris

islemlerini gerceklestirirler. Bu esnada misafirlerin ilk taleplerinin alindig1 asamadir. Otel i¢cinde
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bulunan anket ve formlar aracilig1 ile belirtilen talepler yine misafir iliskileri departmanina
yonlendirilir. Bir diger siire¢ ise oteldeki seflerin misafirler hakkindaki bilgi birikimlerine
dayanarak personelleri bilgilendirme seklinde yapilmaktadir. Personelin misafir talebi 6grenme
stirecine yonelik ifadeleri Tablo 7° de verilmistir.

Tablo 7 Misafir Talebi Ogrenme Siireci

Arastirma Sorusu Kategori Verilerin Kodlanmasi Kisi Sayis1
Otel misafirlerinin | Misafir Talebi Ogrenme | Misafir iliskileri aracihgi ile | 12
taleplerinin  0grenme | Siireci On biiro araciligs ile 5
stireci calistiginiz Telefonla arayarak 4
kurumda nasil igliyor? Stirekli gelen misafir 3

Anket ve formlar araciligiile | 3

Direk misafirin istegi iizerine | 2

Seflerin bilgilendirmeleriile |1

Personelin misafir talei 6grenme siirecine, P23, "Misafir iligkileri departmani bu konuda
misafirlerin taleplerini karsilar,” P20, ‘Halkla iliskiler departmani misafir oneri ve sikdyet
formlar ile birlikte misafirlerimizin taleplerine yardimci oluyoruz,” P21 de ‘Oncelikle én biiro ve
misafir iliskileri kanaliyla, ikincisi biitiin ¢alisanlardan,” P10 ise ‘Ben ise basladigim zaman
araliklarla béliim sefim bana otel hakkinda hep bilgiler verdi,” diye belirmistir.

Personel miisteri talebini karsilamada ne tiir asamalardan gegiliyor soruna, 9 kisi siparis
alarak, 7 kisi misafir iliskileri departmani ile iletisime gegilerek, 4 kisi 6n biiro departmaninin
misafirin taleplerini almasi ile, 4 personel bazi yetersiz kaldig1 durumlarda iistlerinden yardim
alarak, 3 kisi kendi departmani ile ilgili olmayan talepleri misafirden alip gerekli departmana
aktarmak ve takibini yapmak ve 3 kisi de talepler karsisinda kendi inisiyatifini kullanma seklinde
asamalardan ge¢mektedir. Otel personeline gére departman olarak misafir talebi karsilama
asamalarina yonelik soruda, yiyecek ve igcecek boliimii siparis alma ile ger¢ceklesmekte, misafir
iligkileri departmaninda otel iginde olusan talepleri ve bilgi alma konusunda, 6n biiro
departmaninda oda manzarasi, yatak secimi, ekstra malzemeler ve bilgilendirme olmakta,
departmanlar arasinda personeli asan bir durum oldugunda {istelere danisma seklinde ifade
edilmistir. Yiyecek icecek departmaninda misafirlerin talepleri siparis alma ile baglayarak gece
boyunca misafirlerin olusan taleplerini karsilama en 1yi sekilde agirlama en sonunda da ugurlama
olarak gerceklestirilir. Misafir iliskileri departmaninda misafirin talebi kayit altina alinarak
gerceklestirme siireci baglar. Misafirler genellikle otel hakkinda bilgi alma talepleri karsisinda
misafir iligkilerini tercih ederler. On biiro departmaninda misafirin talepleri ilk olarak
rezervasyonuna not sekline iletilmektedir. Bu talepler misafirler gelmeden hazir edilmeye 6zen
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gosterilmelidir. Misafirler geldiklerinde olusan taleplerini de tek tek not alarak gerekli
departmanlara aktararak gergeklestirilir. Personelin boliim olarak misafir karsilama asamalari

Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8 Boliim Olarak Misafir Talebi Karsilama Asamalari

Arastirma Sorulari Kategori Verilerin Kodlanmasi Kisi Sayis1
Miisteri talebini Bolim Olarak Misafir | Siparis alma 9
kargilamada ne tiir Talebi Karsilama | Misafir iligkileri departmani | 7
asamalardan Asamalari araciligi ile
gegiliyor? On biiro aracihigs ile 4
Bulundugunuz boliime Bazi1 konularda tiste danisma 4
iliskin 6rnek verebilir Farkli konularda ilgili | 3
misiniz? departmana aktarma

Inisiyatif kullanma 3

Personelin boliim olarak misafir talebi karsilama asamalarina, P4, 'Misafir talebini
oncelikli olarak halkla iliskiler boliimiine iletir. Halkla iligkiler ilgili departmana bu istegi ileterek
misafirin talebi yerine getirilir,” P12, ’'Halkla iliskiler departmanina ulasan misafir talepleri
incelikle ilgili departmana yonlendirilerek, is takibinin yapilmasi, sonrasinda misafirden hizmetin
dogru sekilde alindigi teyidinin alinmasi,” P8, da 'Ilk olarak resepsiyonist arkadas ile goriisme
saglaniyor, istek-talep karsilanmaduysa 6n biiro miidiirii devreye giriyor. Eger onunda yetemedigi
bir konu olursa genel miidiir devreye giriyor. Hiyerarsik bir sekilde ilerleme oluyor.” P8
de ‘Siparis alma ve servis etmek olarak.,’ P3,’Calistigim Alacarte restoranda hostes ilk
karsilamayr yapiyor ve biz diger ¢alisanlar, sonradan dahil olup %80 misafiri taniyoruz, bu da

olumlu hizmet kalitesinde,’ diye ifade etmislerdir.

Personel misafirin taleplerini karsilamada yasadig1 zorluklari, 6 kisi karsisindaki misafirin
cok sabirsiz ve aceleci davranmasindan, misafirlerin ticretli bolimlerde zorluk ¢ikarmasindan
kaynakli, 4 kisi misafirin asir1 sinirli yapisindan iletisime kapali olmasindan, 4 kisi oteldeki
yogunluk olan donemlerde aksayan taleplerde misafirlerin sorun yaratmasindan, 4 personelde bazi
konularda yetkisinin olmamasindan dolayi talep siiresinin uzamasindan ve 4 kisi de misafirin
degisik isteklerde bulunmasindan kaynakli zorluklar ¢ekmektedir. Otel personeline gore, misafir
talebi karsilama zorluklarina yonelik soruda sabirsiz misafir, iicret konusunda, iletisim sikintisi,
yogunluki yetki sikintist ve degisik taleplerde bulunmalar1 karsisinda zorluklar yasandigini ifade
etmektedir. Personel genelde misafirlerin sabirsiz olmalarindan bir sey istediklerinde
beklememelerinden kaynakli sikintilar ¢ektigini belirmislerdir. Misafirlerin otel icerisinde ticretli
alanlardaki fiyatlar1 begenmeme ve ¢ok yiiksek bulmalar1 ve bunun sonucunda isteklerine cevap
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verme konusunda zorluk yasadiklarini belirtmislerdi. Misafirlerin kisilik yapilarindan kaynakli
sinirli olan misafirlerle iletisim genellikle zor bir hal almaktadir. Sinirli olan misafire durumu izah
etmek cogu zaman imkansiz hale gelmektedir. Iletisim kurulamadigi zamanlarda taleplere de
cevap vermek pek miimkiin olmamamktadir. Yogunluk oldugu zamanlarda misafirlerimizin bazi
taleplerine cevap verme konusunda yetisememe sikintis1 gekmekteyiz. Bu durumlar da misafirde
hosg bir izlenim birakmamaktadir. Taleplere cevap verme durumunda personelin yetkisini asan
durumlarda da misafirin dstlerine danisma sirasinda kaybettigi zaman misafirde olumsuz
diisiinceye neden olmaktadir. Bazi personelin cevaplarina gore de talep karsilamada sikinti
cekmedilerini ifade etmislerdir. Personelin misafir talebi karsilama zorluklarina yonelik ifadeleri
Tablo 9’ da verilmistir.

Tablo 9 Misafir Talebi Karsilama Zorluklar:

Arastirma Sorulari Kategori Verilerin Kodlanmasi Kisi Sayis1
Oteldeki misafirlerin | Misafir Talebi | Sabirsiz misafir 6
taleplerini karsilamada | Karsilama Zorluklari Ucret hakkinda 6
ne tir zorluklarla [letisim kuramama 4
karsilagtyorsunuz? Yogunluk 4

Zorluk yasamiyoruz 4

Yetki sikintist 4

Degisik isteklerde bulunma | 4

Personelin misafir talebi karsilama zorluklarma yonelik sorularda, P25, ‘Israr ve
dinlememe,’ P18, ‘Bazi misafirlerimiz sabirsiz ve aceleci olsalar dahi elimizden geldigince sakin
bir sekilde durumu aciklayp anlayisl olmalarint sagliyoruz,’ P12, ‘Personel sayisinin yetersizligi,
iletisim aksakliklar: ve materyal yetersizligi taleplerin karsilanmasinda kimi zaman aksakliklara
neden olabiliyor,” P9, ‘Ozellikle elimizde olmayan iiriinlerle alakali talep geldigi zaman
zorlamyoruz. Ya da ¢ok yogun oldugumuz giinlerde servis aksamlarinda ki sikayetler bizi zor
durumda bwrakiyor,’ diye ifade etmislerdir.

Personel tecriibelerinize bagli olarak misafirlerin hangi 6zelliklerine bagli degisiklikler
gosterdigi sorusuna, 10 kisi misafirin karakteristik 6zelliklerinin etkisini, 5 kisi dini inanglarinin
farkliligi, 5 kisi otele gelis amacma bagl, 4 kisi egitim ve ililkesine bagl, 3 kisi casino
misafirlerinin, 3 kisi de saglik problemleri olan misafirlerin taleplerinde farklilik gostermektedir.
Otel personeline gore, tecriibelere bagl kalinarak miisteri taleplerine yonelik soruda, karakteristik
ozellik, dini inanglar, tatil amaci, egitim durumu, iilkesi, saglik problemleri seklinde ifade
etmiglerdir. Personelin tecriibesine bagli kalarak gelen misafirlerin ¢ogunlugunun karakteristik
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ozellikleri etkiledigi goriilmektedir. Misterinin kisilik yapisinin personel tarafindan bilinmesi ya
da kisinin tavirlarindan anlagilarak yaklagsmak gerekmektedir. Miisterinin kisilik yapismin sinirli
oldugu durumlarda sakinlestici konusmak tarzini benimsemek gerekmektedir. Miisterilerin dini
inanglar1 dogrultusunda 6rnegin, Miisliman misafirler domuz eti yemezken Hristiyan misafirler
domuz eti tercih etmektedirler. Miisterilerin tatil amaglar1 toplanti ve tatil olarak ikiye
ayrilmaktadir. Toplanti amaciyla gelen misafirlerin talepleri toplantilari esnasinda olusabilecek
sorunlarin en hizli sekilde giderilmesidir. Tatil amagli tercih eden misafirler daha ¢ok konforuna
yonelik talepleri bulunmaktadir. Saglik problemleri olan misafirler taleplerini 6nceden bildirerek
bir sikinti yasamamay1 tercih ederler. Personelin tebriibelere bagli kalinarak miisteri taleplerini
karsilamaya yonelik ifadeleri Tablo 10’ da verilmistir.

Tablo 10 Tecriibelere Bagh Kalinarak Miisteri Talepleri

Arastirma sorulari Tema Verilerin Kodlanmasi Kisi Sayis1
Tecriibelerinize bagh | Tecriibelere Bagli | Karakteristik 6zellik 10

olarak misteri | Kalinarak Miisteri | Dini inanglar 5
taleplerinin Talepleri Tatil amaci 5
misafirlerin hangi Egitim durumu- iilke fark: 4
ozelliklerine baglh Casino misafiri farki 3
degisiklikler Saglik problemleri 3
gosterdigi

konusundaki

yorumlariniz nelerdir?

Personelin tecriibelere bagli kalinarak miisteri taleplerine yonelik soruda, P5, ‘Bir¢ok
ozellikten dolayi olabilir. Bay-bayan, geng-yasli, alerjik durumlarina gore degisir,” P4, ‘Misafirin
din, dil, irk gibi ozellikleri taleplerinde degisiklik gosterir,” P16, ‘Misafirlerin otele gelis nedeni
(casino, toplanti, vb.). Ekonomik diizeyi, egitim seviyesi,” P21, ‘Misafirin ekonomik durumu, egitim
ve mesleki durumu, ozel hayati, sosyal hayati beklentiyi etkiler,” diye ifade etmislerdir. Sevgi
(2017)’ye gore de, miisteri taleplerinin farkliliklar1 tilke, milliyetlerine ve egitim durumlarina gére
farklilik gosterdigi elde edilmistir. Miisteri talebine Onem verilmesinin nedenleri arasinda,
isletmenin piyasada tutunabilme, rekabet edebilmesinin miisteri memnuniyetinden gectigi sonucu
elde edilmistir. Bir diger benzerlikte, misafirlerle iletisim halinde olan personellere egitim

vermenin Onemi paralellik gdstermektedir.
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Personel ¢alistiginiz kurumun gelenekleri, yazili/yazisiz kurallarinin misafir taleplerini
etkilemesi sorusuna, 10 kisi etkileme, 20 kisi de etkilememe cevabini vermektedir. Etkilememesi
misafirlerin otellerin en onemli unsurlar1 olarak goriildiigii i¢in esnek davranabilme olmasi
gerekmektedir. Otel personeline gore, isletme kurallarinin taleplere etkisinine yonelik soruda
personelin  ¢ogunlugunun etkilemedigi yoniinde geri kalan personelde etkiledigi yoniinde
diisiincelerini ifade etmislerdir. Isletme kurallarinimn talepleri etkilemedigi yoniinde diisiincelerin
coklugu otelcilik sektoriinde miisteri odakl galistiklari i¢in kurallarin miisteriler igin esnetilecegi
yoniinde oldugunu ifade etmislerdir. Kurallar miisterileri zora sokmak i¢in degil aksine otelde
bulunduklar1 siireleri olabildiginde memnun ge¢irmeleri i¢in olusturulmustur. Miisterilerin
begenmedikleri kurallar taleplere gore gelistirilmektedir. Diger goriiste bulunan personeller,
misteriler genellikle otellerde kurallarin olmasina pek sicak bakmamaktadir. Genel hayatlarinda
kurallarla dolu bir yasam siirdiikleri i¢in tatil amagli gelinen otellerde yine belli bash kurallarin
var olmasindan memnun degillerdir. Bu yiizden miisteriler bulunduklar: talepler karsiliginda otel
kural1 cevabim1 almak istemedigini belirmislerdir. Personelin isletme kurallarinin miisteri

taleplerine etkisine yonelik ifadeleri Tablo 11’ de verilmistir.

Tablo 11 Isletme Kurallarimin Taleplere Etkisi

Arastirma Sorular1 | Kategori Verilerin Kodlanmas1 | Kisi Sayisi
Calistiginiz kurumun | isletme Kurallarinin | Etkiliyor 10
rittielleri Taleplere Etkisi Etkilemiyor 20

(gelenekleri), yazili
olan/yazili olmayan
kural ve
uygulamalarin
misafirlerinizin
taleplerini  etkileyip
etkilemedigi
konusundaki
goriislerinizi
Ogrenebilir miyim?

Personel isletme kurallarinin taleplere etkisine yonelik sorulara, P8, ‘Kurallarimiz
misafirlerimizi rahatsiz edici unsurlar icermemektedir.” P15, ‘Toplu bir alanda uyum saglamak
icin olumlu etki sagladigim diistintiyorum.’ P21, ‘Olumsuz etkileyen olursa degistirilir. Otelcilik
esnektir,” P10, ‘Yazili olan ritiiellerimiz genelde diizenin bozulmamasi icindir. Karmasada
kurtulma amacghdir. Onun disinda bir¢ok kuralda esnek ve hosgoriilii oldugumuzu diistiniiyorum.

Bu da misafir beklentilerini karsilandiginin kanaatindeyim,’ diye ifade etmislerdir.
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Personelin hizmet kiiltiirii olusumunda miisteri talepleri ni¢in dikkate alinmal1 sorusuna, 8
kisi misafir memnuniyeti, 6 kisi misafirlerin devamlilig1 i¢in, 6 kisi isletmelerin ekonomik agilari
icin, 5 kisi otelin kalitesini artirmak i¢in ve 5 kisi de personelin istthdam edilebilmesi i¢in seklinde
soylemislerdir. Otel personeline gore, miisteri talebinin hizmet kiiltiiriiniin 5nemine yonelik soruda,
misafir memnuniyeti i¢in, devamlilik saglamak i¢in, isletmenin ekonomisi a¢isindan, kaliteyi
artirma, personelin istthdami seklinde ifade etmislerdir. Personelin miisteri talebinin hizmet
kiiltiirline 6nemine yonelik ifadeleri Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12 Miisteri Talebinin Hizmet Kiiltiiriine Onemi

Arastirma Sorulari Kategori Verilerin Kodlanmasi Kisi Sayis1
Sizce hizmet kiiltiirii | Miisteri Talebinin | Misafir memnuniyeti i¢in 8
olusumunda miisteri | Hizmet Kiiltiirtine | Devamlilig1 saglamak i¢in 6
taleplerinin onemi | Onemi Isletmenin ekonomisi agisindan | 6
nigin dikkate Kaliteyi artirmak i¢in 5
alinmalidir? Personelin ¢alisabilmesi i¢in 5

Personelin miisteri talebinin hizmet kiiltiiriine 6nemine yonelik soruda, P2, ‘Ciinkii misafir
memnuniyeti taleplerin karsilanmasindan gecer. Bu da tesisin ayakta durmasi i¢in onemli,” P9,
‘Hizmet kiiltiiriiniin en temel tasi misafirlerdir. Onlar var olduklar: ve konaklamaya geldikge
bizlerde var oluruz. O yiizden misafir talepleri hizmet sektorii i¢in ¢ok onemlidir. Talepler
karsilandikca memnuniyet artar. P23, ‘Hizmet sektorii memnuniyet tizerine kuruludur. Misafir
talebi yerine getirilmezse olumsuz etki yaratir.” P30, da ‘Isletmeyi ekonomik agidan gelistiren
misafirler oldugu icin onemlidir.” Cakay (2018)’ e gére miisteri memnuniyeti ve taleplerine dnem
veren otellerin her zaman hizmet kalitesi yiiksek ve ekonomik agidan rakiplerine fark atmaktadirlar.

Bu ylizden miisteri talebinin 6nemi paralellik géstermektedir.

Personel calistiginiz kurumun hizmet kiiltiirii olugturan temel unsurlar sorusuna, 14 kisi
misafir memnuniyet, 3 kisi giiler yiizliiliik, 4 kisi sayg1 ve sevgi cergevesinde hizmet, 2 kisi
misafire hayir dememek, 3 kisi isini severek yapan personel, 2 kisi misafir taleplerinin 6nemini, 1
kisi siirekli gelen misafirlerin sayisinin fazla olmasi ve 1 kisi de misafirperverlik seklinde
soylemislerdir. Otel personeline gore, otelin hizmet kiiltiiriinii olusturan teml unsurlar
soruldugundai misafir memnuniyeti, giiler yiizliiliik, saygi, sevgi, hayrr dememek, isini seven
personel, misafir talebi, siirekli gelen misafirler, misafirperverlik seklinde siralamiglardir. Otelin
hizmet kiiltiiriinii olusturan temel unsurlar arasindan en c¢ok misafir memnuniyetine yer
vermislerdir. Bir isletmenin olmazsa olmazlari arasinda misafirlerini memnun etmek gegmektedir.
Isletmenin var olabilmesi icin miisterilere ihtiya¢ duyarlar. Bu yiizden isletmeler misafir

memnuniyetini temel unsurlar1 olarak belirlemislerdir. Otellerde personelin saygi ve sevgi
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cergevesinde ¢alismasi uyulmasi gereken 6nemli kurallardan biridir. Otele gelen miisteriler lakayit
bir sekilde konusan personel ile karsilasmay1 talep etmezler. Otelin kabul gordiigli bir baska
unsurda misafirlere hayir diye cevap vermemektir. Elimizden gelenin en fazlasin1 yapmaya gayret
gostermemiz gerekmektedir. Otelin en 6nemli unsurlarinda biri de personelin giiler yiizlii davranig
sergilemesidir. Personelin miisteriye karst asik siiratli ve negatif enerji ile yaklagsmasi kabul
edilemez. Otelcilik her zaman giiler yiizlii personelin c¢alistig1 bir alan olmali seklinde ifade
etmislerdir.

Personelin otelin hizmet kiiltiiriine yonelik ifadeleri Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13 Otelin Hizmet Kiiltiirii

Arastirma Sorulari Kategori Verilerin Kodlanmas1 | Kisi Sayisi
Calistiginiz kurumun | Otelin Hizmet | Misafir memnuniyeti 14
hizmet kiiltiirtinil | Kiltiird Giller yiizliilik 3
olusturan temel unsurlar Sayg1 sevgi 4
nelerdir? Hayir dememek 2
Isini seven personel 3
Misafir talebi 2
Stirekli gelen misafirler | 1
Misafirperverlik 1

Personelin otelin hizmet kiiltiiriinii olusturan temel unsurlar sorusuna yonelik, P10,
‘Misafir odakli ¢alismak.” P1, ‘Misafir taleplerine odakli ¢alisma ortami yaratmak.’ P8, ‘Giiler
yiizlii hizmet anlayisi ve saygili davrams.” P24, ‘Giiler yiiz, saygt hem misafire karsi hem de
calisma arkadaslarimiza karst yardimsever olmak.” P12, ‘Kurumsal olmanin gerektirdigi kurallar
ve yullar gectikce kendiliginden olusan marka degeri kurumun hizmet kiiltiiriiniin olusmasinda
temel unsurlar arasindadir.” P28, ‘Misafire yok, hayir dememek. Her talebin karsilanmasi icin
ozveri ile ¢calismak.” diye ifade etmislerdir. Ertuna (2018)’e gore, otelin kiiltiirinii olustururken
kullanilan en &nemli unsurlardan biri de miisteri memnuniyetidir. ‘Isletmede duydukiari,
gordiikleri ve hissettiklerinden memnun olan miisteriler isletmeyi tekrar tercih edecekler ve
beklentileri karsilandigi olgiide tatmin edilmis olacaklardwr.” Otelin hizmet kiiltiiriinii olusturan
temel unsurlar arasinda bulunan memnuniyet paralellik gostermektedir.

Personelin konaklama sektoriinde yonetici ve ¢alisanlarin miisteri taleplerini karsilamada
olmazsa olmaz olarak nitelendirdigi temel stratejiler sorusuna, 6 kisi giiler yiizliiliik, 5 kisi kaliteli
hizmet, 4 kisi ¢ozlim iiretme, 4 kisi egitimli personel ¢alistirma, 3 kisi misafire karst hayir
kelimesini kullanmamak, 2 kisi sabirla dinleme, 2 kisi kiigiik jestler yaparak misafiri memnun etme,
2 hitap sekli misafire kaba konusmamak ve 2 kisi de yeniliklere acik olmak seklinde séylemislerdir.
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Otel personeline gore, yonetici ve personelin talepler konusunda 6nem verdikleri noktalar, ¢6ziim
odakli calisma, egtimli personel calistirma, hayir kelimesinin kullanilmamasi, sabirli davranis,
hitap sekli ve yenilik¢i olma seklinde ifade etmislerdir. Ydnetici ve personeller talepler konusunda
her zaman ¢6ziim odakli caligmalar yapmak zorundadir. Misafirlere yok hayir yapamiyoruz olmaz
seklinde olumsuz konugmalar degilde ¢6ziim odakli ugrasiyorum, ilgileniyorum, kontrol ediyorum
seklinde karsi tarafa ilginiz gosterek davranis sergilemek gerekir. Personel miisterinin taleplerini
dinlerken her zaman sabirli ve anlayisli olunmasi gerekir. Personel sabirsiz davranip misafiri
sonuna kadar dinlemedigi taktirde yanlis anlagilmalar olugabilir. Bu yanlis anlasilmalar misafirin
talebinin gerceklemesini sekteye ugratmakla birlikte misafiri memnuniyetsizlige itmektedir.
Miisterilerin talepleri sirasinda goz temasi kurarak ve ismiyle hitap ederek, kendisini 6zel
hissetmesini saglamak gerekli seklinde ifade etmislerdir. Personelin yonetici ve personelin talepler
konusunda 6nem verdikleri noktalara yonelik ifadeleri Tablo 14’te verilmistir.

Tablo 14 Yénetici ve Personelin Talepler Konusunda Onem Verdikleri Noktalar

Arastirma Sorulari Kategori Verilerin Analizi Kisi Sayis1
Konaklama sektoriinde | Yonetici ve | Giiler yiizliilik 6
yonetici ve ¢alisanlarin | Personelin Talepler | Kaliteli hizmet 5
miisteri taleplerini | Konusunda Onem | Céziim iiretme 4
kargilamada olmazsa | Verdikleri Noktalar | Egitimli personel ¢alistirma 4
olmaz olarak Hayi1r kelimesini kullanmamak | 3
nitelendirdiginiz  temel Sabirli davranig 2
stratejilerinin  ne/neler Jestler yapmak 2
olmasi gerektigi Hitap sekli 2
konusundaki Yenilik¢i olmak 2
goriisleriniz nelerdir?

Personelin, yonetici ve personelin talepler konusunda 6nem verdikleri noktalar sorusuna
yonelik, P1, ‘Giiler yiizlii, saygi ve sevgi ¢er¢evesinde ¢calismak. Asla misafire kaba konusmamak.
PS5, ‘Kesinlikle giiler yiizliiliik.” P11, ‘Kaliteli hizmet, zamanda hizmetin yerine getirilmesi ve
saygult davramg.’ P17, ‘Misafir odakli ¢oziimler getirmek. Standartlar: zorlamak. P22, ‘Yonetici
ve calisanlarin miisteri taleplerini karsilarken her zaman kibar ve yardimsever olmalidir.
Taleplerini hizli bir sekilde ¢oziime ulastirabilmeleri, sakin ve ¢oziim odaklr olabilmeleri gerekir.’
P21, ‘Oncelikle iyi dinlemeleri gerekir. Susarak, sonuna kadar sabwla. Bu olusacak giivenin
birinci sarti, ikinci sarti gergeklesecek siireyi vermeleri ¢cok onemli. Buna hemen ve 10 dakika
sonra dahildir. Ugiincii sarti yok ve haywr kelimelerini unutmalar: gerekir. Biitiin bunlar ilgili bir

ses tonu ile yapmalar: gerekiyor. Sonrast kolaydir.” diye ifade etmislerdir.
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5. SONUC VE ONERILER

Otel caligsanlarinin miisteri talebinin hizmet kiiltliriine etkisinin belirlenmesine yonelik

caligmanin bu boliimiinde sonug ve dnerilere yer verilmektedir.
5.1. Sonug¢

Konaklama sektoriinde piyasada devamlilik saglayabilmek i¢in, siirekli gelisen ve yeniliklere agik
olunmasi gerekmektedir. Bu yenilikleri belirleyen unsur miisteri talebidir. Oteller rekabet
ortaminda fark yaratip miisterilerinin devamliliklarin1 saglamak igin, taleplerini yerine getirmek
icin yonetici ve personelleriyle birlilte ¢aligmakadir.

Aragtirmada nitel veri toplama yontemi kullanilmistir. Nitel veri toplama yontemlerinden
en ¢ok kullanilan miilakat yonteminde yari yapilandirilmis miilakat teknigi kullanilarak elde
edilmistir. Arastirmanin evrenini KKTC Girne’de bulunan bes Merit Crystal Cove Oteli
olusutmaktadir. Arastirmada amacl 6rneklem kullanilmistir. Bu tez ¢alismasinda KKTC Girne
ilinde bulunan bes yildzili otelin 30 personeliyle yapilan miilakat ile miisteri talebinin hizmet
kiiltiiriine etkisini belirlemek amaglanmistir. Arastirma da verilerin analizinde nitel arastirmalarda
cok kullanilan igerik analizi kullanilmstir.

Elde edilen ilk bulgular incelendiginde, miilakata katilan personel sayisinin 16 kisisi kadin
ve 14 kisisi de erkektir. Bu kisilerin meslekleri, 3 midiir, 1 miidiir yardimcisi, 3 sef, 10
resepsiyonist, 2 misafir iligkileri, 9 garson seklinde katilim olmustur.

Aragtirmada elde edilen bulgular neticesinde, miisteri taleplerinin hizmet kiiltiiriine olumlu
yonde etki sagladig1 tespit edilmistir. Bulgulardan personele verilen deger artis gosterdiginde
misteri memnuniyeti de olumlu bir artis gostermektedir. Miisteri talepleri karsilandik¢a hizmet
kalitesi de orantil1 artis gostermektedir. Bu ¢alisma Girne’de faaliyet gosteren bes yildizl bir otel
isletmesi ile smirli tutulmustur. Caligmanin sonuglar1 miilakat yapilan oteli kapsamaktadir.
Miilakat sorular1 farkl bir isletmede uygulanirsa farkli sonuglar elde edilebilir.

5.2. Yoneticilere Yonelik Oneriler
Hizmet kalitesini artimak i¢in;

- Personeline deger vermek,

- Calisma saatlerini iyilestirmek,

- Personele sunulan imkanlari(lojman, ulagim ve yemek vb.) iyilestirmek,
- Personeli ile iletisim halinde olmak,

- Egitimli personel alim1 yapmak,
Miisteri talebine yonelik;
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- Miisterileri sabirli bir sekilde dinlemek,
- Misterilerle iletisim halinde olmak,

- Mdsterilerle empati yapmak,

- Isletmenin karlilik oran1 i¢in,

- Yeniliklere agik olmak.

5.3. Personele Yonelik Oneriler

Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in giileryiizlii, 6zverili ve ¢oziim odakl1 ¢caligmak,

Miisterileri anlamaya ¢aba gostermek,

Miisterilere kaba konugmamak,

Isletmenin devamlilig1 ve personellerin istihdami i¢in miisteri taleplerine dnem vermek,
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EK1

Yar1 Yapilandirilmis Goriisme Formu

Miilakat Tarihi:
Miilakat Siiresi:
Katimer Cinsiyeti:
Katilimc1 Gorevi:

Merhaba,

Benim adim Gizem GULLU. Uluslararas1 Kibris Universitesi, Turizm Y6netimi Programi Yiiksek
Lisans 6grencisiyim. “KKTC Bes Yildizli Otellerde Miisteri Talebinin Hizmet Kiiltiiriine Etkisi”
konulu yiiksek lisans tez ¢aligmam kapsaminda sizlerin konuya iliskin goriislerinin 6nemli
oldugunu diisiiniiyorum. Katkilariniz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Goriisme siirecinde soyleyeceklerinizin timii gizli tutulacaktir. Bu bilgileri arastirmaci diginda
herhangi bir kimsenin gormesi miimkiin degildir. Ayrica, goriisme yapilan kisilerin isimleri
kesinlikle rapora yansitilmayacagindan emin olabilirsiniz.

Baslamadan once, sOylenenlerle ilgili belirtmek istediginiz bir diisiince ya da sormak istediginiz
bir soru var mi1?

Gorlismeyi izin verirseniz kaydetmek istiyorum. Bunun sizce bir sakincasi yok sa, izninizle
sorulara baslayalim.

Tesekkiirler.

Goriisme Sorulari

1. Calistiginiz kurumun hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?

a. Calisan olarak hizmet kalitesinin gelisimindeki etkinizi bireysel olarak nasil
degerlendirirsiniz?

b. Hizmet kalitesini artirmaya yonelik caligmalar baslatacak olsaniz 6ncelikleriniz
neler olurdu?
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C. Misafirlerin beklentilerinin hizmet kalitesini artirmadaki 6nemini ¢alisan olarak
nasil degerlendirirsiniz?

d. Misafirlerin beklentilerinin hizmet kalitesini artirmadaki Oneminin yoneticiler
tarafindan nasil degerlendirilmesi gerekiyor? Bu konudaki kisisel goriisleriniz
nelerdir?

2. Otel misafirlerinin taleplerini 6grenme siireci ¢alistiginiz kurumda nasil isliyor?

a. Miisteri talebini karsilamada ne tiir asamalardan geciliyor? Bulundugunuz boliime
iliskin 6rnek verebilir misiniz?

b. Oteldeki misafirlerin taleplerini karsilamada ne tiir zorluklarla karsilasiyorsunuz?

c. Tecriibelerinize bagli olarak miisteri taleplerinin misafirlerin hangi 6zelliklerine
bagl degisiklik gosterdigi konusundaki yorumlariniz nelerdir?

3. Calistigimiz kurumun ritiielleri (gelenekleri), yazili olan/yazili olmayan kural ve
uygulamalarinin  misafirlerinizin taleplerini etkileyip etkilemedigi konusundaki
goriislerinizi 6grenebilir miyiz?

a. Sizce hizmet kiiltiirii olusumunda miisteri taleplerinin 6nemi nig¢in dikkate
almmalidir?

b. Calistiginiz kurumun hizmet kiltiiriinii olusturan temel unsurlar nelerdir?

4. Konaklama sektoriinde yonetici ve ¢alisanlarin miisteri taleplerini karsilamada olmazsa
olmaz olarak nitelendirdiginiz temel stratejilerinin ne/neler olmas1 gerektigi konusundaki
goriisleriniz nelerdir?
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