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OZET

UYGULAMA OTELLERINDE KONAKLAYAN MUSTERILERIN
MEMNUNIYETLERI UZERINE BiR ARASTIRMA

AKSOY, Devlet
Yiiksek Lisans, Isletme Ana Bilim Dali
Tez Danismani: Dog. Dr. Mehmet BAS
Ankara— 2013

Bu arastirmanin amaci; uygulama otellerinde sunulan hizme tkalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkilerini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda, otel isletmelerinde

konaklayan turistlerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri ve algilamalar1 incelenmistir.

Konuyla ilgili literatiir taramasi yapilmis ve 2012 yilinda Ankara ve Antalya
illerindeki 4 otelde konaklayan 428 miisteriye anket formlar1 uygulanarak veriler toplanmistir.
Calismada kullanilan 6lgeklerin giivenilirligine iliskin gerekli analizler yapilmistir. Verilerin
analizinde, “yilizde”, “frekans”, dagilimlart alinmistir. Degiskenler arasindaki farkliligin

tespitinde* t testi”, “tekyOnlii varyans (Anova) analizi”, yapilmigtir.

Arastirmanin bulgularina gore turistlerin uygulama otellerinin genel6zelliklerine gore
hizmet kalitesi algilama puan ortalamalari (4,36) ile ulasimin kolay oldugunu ortaya
koyarken, otelde verilen hizmet ve uygulamalardan bilgilendirme orani (3,55) ile en diisiik
cikmistir. Arastirmaya Katilan miisterilerin egitim seviyesi (% 38,3) lisansiistii oldukca
yiiksektir. Gelir Diizeyi 2001 ve tizeri olan (%37,6) miisteriler cogunluktadir. Hizmet kalitesi
algilamalar1 cinsiyete gorefarklilik gostermektedir. Ayrica hizmet kalitesi algilamalari,

demografik 6zelliklere gore farklilik gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: HizmetKalitesi, UygulamaOtelleri, MiisteriMemnuniyeti



ABSTRACT

A RESEARCH ABOUT CUSTOMER LOYALTY OF THE TOURISTS
THAT ARE STAYING IN PRACTICE HOTELS

AKSOY, Devlet
Master’s Degree, Department of Management
Supervisor: Do¢.Dr.Mehmet BAS
Ankara— 2013

The purpose of this research is to define the effects of the quality of services which are
presented in practice hotels on customer loyalty. Along in this research The perception and

expectations of the tourists which are staying in the practice hotels are studied.

Literature scanning about the subject was done and in the year of 2012, 428 tourists
which are staying at the 4 hotels in Ankara and Antalya were applied questionnaire and
information was gathered. The reliability of scales used in this study were examined. At the
analyze of the data “percentage”, “frequency distribution is received. At the detection of the

difference between variables “t test” and “one-way Variance (ANOVA) analyze” is done.

While thefindings of thestudyindicates that the tourists service qualityperceptions
point average (4,36) shows the transportation is easy, the rate of notification about the
implementations and services (3,55) is the least. The education level of the participants in the
research (%38,3 master’s degree ) is pretty high. The customers with the level of income with
2001 or higher (%37,6) are the majority. The perceptions of service quality vary by gender as

well as by demographic features.

KeyWords: Service Quality, Practice Hotels, Customer Loyalty
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GIRIS

Hizmetin fiziksel bir varliga sahip olmamasi, liretim ve tiikketimin ayni anda
gerceklesmesi, degiskenligi ve stoklanamamasi, ¢ogu zaman miisterilerle dogrudan
iletisim i¢inde olunmasi konunun hizmet isletmeleri acisindan Onemini ortaya
koymaktadir. Turizm isletmelerinde temel unsurun insan olmasi, miisterilerle yiiz
yiize iletisim i¢inde olma zorunlulugu, miisteri iliskilerinin gelistirilmesini ve yeni
stratejilerden yararlanilmasini zorunlu kilmaktadir (Ozkul, 2007: 16).

Miisteri, pazarlama anlayisi ile yonetilen diger isletmelerde oldugu gibi
hizmet sektorii igerisinde yer alan isletmelerde de, tiim faaliyet ve kararlarin odak
noktasint olusturdugundan, bu isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti biiyiik
Oonem tagimaktadir. Bununla birlikte, hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
onemli bir verimlilik 6l¢iitii olarak da kabul edilmesi, isletmelerin miisterilerin tekrar
gelmelerini saglamak i¢in, onlarin istek ve beklentilerini karsilayabilmeye doniik
faaliyetlere onem vermelerini ve Orgiitteki herkesin miisteri gereksinimlerinin tatmin
edilmesi tizerine ¢alismalarini zorunlu kilmaktadir (Kili¢ ve Pelit, 2004: 115).

Miisteri memnuniyeti, {iriin yada hizmet tiikketimi boyunca, miisteri ihtiyag,
istek ve beklentilerinin bir sonraki iiriin veya hizmet talebini ve iiriin — hizmete
baglilig1 etkileyen karsilanma derecesidir (Atilgan, 2001: 73).

Otel isletmelerinde konaklayan misafirler memnun kalmadiklari durumlarda,
memnuniyetsizliklerini arkadaglarina ve c¢evrelerine anlatmaktadirlar. Bu durum
agizdan agiza pazarlama yolu ile potansiyel misafirleri de etkilemektedir. Bu nedenle
otel isletmelerinin temel amaci miisteri memnuniyetini saglamak olmalidir.

Bu aragtirmanin temel amaci, uygulama otellerinde konaklayan misafirlerin
miisteri memnuniyetlerinin belirlenmesidir. Arastirma dort farkli bdliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde arastirmanin problemi, amaci, 6nemi ve sinirliliklari,
ikinci boliimde hizmet sektorii ve hizmet kalitesi, ti¢lincli boliimde miisteri iliskiler,
dordiincii bolimde misteri memnuniyeti hakkinda bilgiler ile aragtirmanin bulgu ve

yorumlarina yer verilmistir.



BiRiINCi BOLUM
HiZMET SEKTORU, HIZMET VE KALITESI

1.1 Hizmet Sektorii

Diinya ekonomisindeki gelismelere paralel olarak hizmet sektorii tiim
diinyada hizla biiylimeye devam etmektedir. Degisen ve siirekli artan insan istek ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda hizmet sektoriindeki sunulan hizmet sayisi artmakta, ortaya
cikan yeni gereksinmeleri karsilamak igin, yeni hizmetler ve bunlar1 sunmak igin
yeni isletmeler kurulmaktadir. Bu nedenle hizmet unsurunun ¢esitleri artmaktadir.

Hizmet sektorii farkli alanlarda faaliyet gosteren, farkli ozelliklere sahip
isletmelerden ve bunlarin sundugu hizmetlerden meydana gelmektedir. Mahkemeler,
hastaneler, kredi kuruluslari, ordu, polis, itfaiye, posta, egitim gibi bir¢ok kamu
kurulusu hizmet sektoriiniin icerisinde yer almaktadir. Ayrica havayollar, oteller,
bankalar, sigorta sirketleri, damigsmanlik firmalari, saglik ve hukuk kuruluslari,
eglence hizmeti veren kuruluslar, reklam, arastirma ve gelistirme kuruluslari gibi
hizmet veren 6zel kuruluslarinin verdigi hizmetler dikkat cekmektedir.

Hizmetlerin siniflandirmasinda farkli yaklagimlar dikkat ¢gekmekle birlikte, en
yaygin olarak yapilan bir siniflandirmada hizmetler su basliklar altinda
gruplandirilmaktadir. (Karahan, 2000: 23-24) ;

A-Insan giiciine dayah olan hizmetler;

* Profesyonelligi gerektiren hizmetler ( avukatlik, doktorluk, danigmanlik vb,)
+ Kalifiye is giiciinii gerektiren hizmetler ( as¢ilik, tamircilik vb,)

« Kalifiye is giiciinii gerektirmeyen hizmetlerdir ( amelelik vb, )

B-insan giiciine degil makineye, arac ve gereclere dayah hizmetler;

* Otomatik arag¢ ve gerece dayali hizmetler ( ATM’ler, ¢amasir yikama ve oto
yikama hizmetleri vb.)

» Kismen isgiiciine, kismen makineye bagli hizmetler ( kuru temizleme vb,)
C-Miisterilerin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler

D- Miisterinin bulunmasim gerektirmeyen hizmetler

E- Kisisel ihtiyaglar1 karsilayan hizmetler

F- Isletme ihtiyaclarim karsilayan hizmetler ve

G- Kar amacgh ya da kir amaci disindaki hizmetlerdir.



1.1.1 Hizmet Sektoriiniin Tanim

Giliniimilizde hizmetler sektorii gerek gelismis gerekse gelismekte olan iilke
ekonomilerinde 6nemli bir rol oynamakta ve hizmet ticaretinin 6nemi de uluslararasi
diizeyde giderek artmaktadir. Oysa uzun yillar boyunca iktisat teorisinde genellikle
ticarete konu olmayan islemler olarak nitelendirilen hizmetler, iktisat modellerinde
1950l yillarin sonu ile 1960'l1 yillarin basinda yer almaya baglamis, bu yillara dek,
teoride hizmetler sektoriiniin rolii ve 6nemi lizerinde fazla durulmamistir. Bu ithmalin
baslica nedeni ise, hizmetleri tanimlamada ¢ekilen zorluk ve hizmetleri mallardan
ayirt etmenin ¢ok kolay olmamasidir (Mizrak, 2004: 17). Bu nedenle, hizmet
sektorlinlin taniminin yapilabilmesi i¢in, hizmet kavraminin siniflandirilmas: ve

hizmet sektoriiniin ¢esitlerinin irdelenmesi gerekmektedir.

1.1.2 Hizmet Sektoriiniin Cesitleri

Giliniimiizde hizmet talebinin artmasiyla birlikte hizmet isletmelerinin sayisi
ve sunulan hizmet tiirleri de artmaktadir. Farki alanlarda hizmet veren isletmelerin
artmasinin sebebi ise hizmetin ticari bir kimlik kazanmasindan kaynaklanmaktadir.

Hizmet sektoriiniin gesitleri i¢in su sekilde bir siniflandirma yapmak

miimkiindiir. (Karahan, 2000: 25);

a)Dagitici Hizmetler;

» Ulastirma ve depolama hizmetleri,

* Haberlesme hizmetleri,

» Toptan ticaret hizmetleri ve

 Perakende ticaret hizmetleridir ( yeme igme yerleri harig ).
b) Uretici Hizmetleri;

 Bankacilik, finans hizmetleri,

« Sigorta hizmetleri,

* Gayrimenkul alim ve satimi1 hizmetleri,

L]

Miihendislik ve mimarlik hizmetleri,

e Muhasebe,



* Cesitli ticari hizmetler ve
* Hukuki hizmetlerdir.

c) Sosyal Hizmetler

» Saglik hizmetleri,

* Egitim,

* Din hizmetleri,

* Dernek ve vakiflar,

» Posta hizmetleri,

* Hiikiimet hizmetleri ve

Cesitli mesleki ve sosyal hizmetlerdir.

d) Kisisel Hizmetler

* Ev hizmetleri,

» Konaklama hizmetleri,

* Yeme — i¢cme hizmetleri,

e Tamir hizmetleri,

* Yikama ve kuru temizleme,

* Berber ve giizellik salonu,

» Eglence ve tatil hizmetleri ve

* Cesitli kisisel hizmetlerdir.

1.1.3 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Bir ekonomide hizmet sektoriiniin en dnemli 6zelligi hizmetin ¢esitliligidir.
Hizmet isletmeleri bankacilik, hava yolu ulagimi, sigorta, otelcilik gibi ¢ok genis
ve/veya ¢ok uluslu sirketler olabilirken, lokantalar, taksiler, temizleme isletmeleri,

satis magazalar gibi kiiciik ve yerel de olabilmektedirler (Ors, 2007: 24).

Hizmetlerin siniflandirilmasindaki temel amag¢, mallarda oldugu gibi
hizmetlerin de daha net olarak anlagilmasinin saglanmasi ve benzerlik gdsterenlerin
kendi i¢inde gruplandirilmasidir. Ancak hizmetlerin farkli 6zellikler tasimasi ve bu

ozelliklere gore kendi icinde derecelendirilmesi siniflamalarin ¢ogalmasina ve



karmasik hale gelmesine sebep olmaktadir. Hizmetlerdeki siniflama bu nedenle daha

fazla 6nem tasimaktadir (Seyran, 2004: 27).

Stiphesiz hizmet sektoriindeki siniflandirma 6nemli ancak ¢ok daha zordur.
Ciinkii hizmetler ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer alir. Uluslararasi bir banka
zincirini, bir kuaforii yada bir doktoru aymi hizmet grubu i¢inde incelemek
olanaksizdir. Farkli hizmetlerin ortak oOzelliklerinden yola c¢ikarak yapilan

siniflamalar, yoneticilere de karar almada yarar saglamalidir (Oztiirk, 2003: 25).

Birlegsmis Milletler tarafindan hazirlanan siiflandirma listesi (Central
Product Classification-CPQ) hizmet sektorlerini 12 baslik altinda gruplandirmaktadir
(Kiigiikaltan, 2007: 33);

1. Mesleki Hizmetler
A. Uzmanlik Gerektiren Hizmetler (Hukuk, Muhasebecilik, Danismanlik,
Mimarlik, Hekimlik vb. Hizmetler)
Bilgisayar ile lgili Hizmetler
Aragtirma ve Gelistirme Hizmetleri
Emlak¢ilik Hizmetleri

Kiralama ve Leasing Hizmetleri

nmmoow

Diger Mesleki Hizmetler (Imalat Sektdriine Iliskin Hizmetler, Tarima
Dayali Hizmetler, Enerji Dagitimina Yonelik Hizmetler, Giivenlik
Hizmetleri, Toplant1 Hizmetleri vb.)

Haberlesme Hizmetleri

Miiteahhitlik ve Ilgili Miihendislik Hizmetleri

Dagitim Hizmetleri

Egitim Hizmetleri

Cevre Hizmetleri

N oo o bk~ D

Mali Hizmetler
A. Sigortacilik ve Buna Bagli Hizmetler
B. Bankacilik ve Diger Mali Hizmetler

8. Saglik Hizmetleri ve Sosyal Hizmetler



9. Turizm ve Seyahat Ile Ilgili Hizmetler (Otel ve Yemek Hizmetleri, Seyahat
Acenteleri ve Tur Operatorligii Hizmetleri, Turist Rehberligi Hizmetleri,
Turizmle lgili Diger Hizmetler)

10. Eglence, Kiiltiir Ve Spor Hizmetleri (Gorsel-Isitsel Hizmetler Haric)

11. Ulagtirma Hizmetleri

12. Gruplamaya Dahil Edilmemis Baska Hizmetler

1.2 Hizmet Sektorii Olarak Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri; degisik nedenlerle ikamet ettikleri disinda olan kimselere
oncelikli olarak, konaklama, yeme ve igme ihtiyaclar: ile buna bagl olarak diger
ihtiyaglarim1  konuklarin  beklentilerine gore karsilayan ekonomik ve sosyal
isletmelerdir. Bu bakimdan, diger ticari ve sanayi isletmelerinden ayr1 su dzellikleri
tagimaktadir.(Sener, 1997:4)

a) Otel Isletmeleri Zamana Duyarhdir: Otel isletmelerinde konuklara sunulan
hizmetler ve imkanlar, talebin olmasi ile ortaya g¢ikar. Diger bir ifade ile talebi
bulunmayan yiyeceklerin daha 6nceden hazirlanarak, talep oldugunda satilmasi s6z
konusu degildir. Ayn1 sekilde, otelde bir oda giinliik olarak satisa sunulur. Yani,
odanin her defasinda satisa sunuldugu zaman siiresi bir giindiir/24 saattir. Otel odas1
satilmadig: takdirde o giinkii satis1 baska bir giine aktarmak miimkiin degildir. Yani,
tirtinler ve hizmetler zamana kars1 duyarlidir ve stoklanmasi da miimkiin degildir.

b) Otel isletmeleri emek-yogun igletmelerdir: Otel isletmeleri, fonksiyonlarini
yerine getirirken biiylik 6l¢iide insan giicline ihtiyag duyarlar. Bu isletmeler iicretleri
karsiliginda mal ve hizmet sunmalarimin yaninda kiiltiirel ve sanatsal olaylara da
genis Olgiide yer vermek durumundadirlar. Bir otelin biiylikliigii, odalarin tefrisi,
yiyecek ve igecek imkanlarinin ¢oklugunun yani sira; konugun otele karsi tutumunu
gosteren en 6nemli unsur, kendisine verilen hizmettir.

c) Otel Isletmeciligi Dinamiktir: Otel isletmeciligi, saglikli ve modern yasam
felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve otelcilik anlayisiyla devamli olarak
degisiklik gosteren bir endiistridir. Bu bakimdan otel isletmeleri, gelen konuklara
teknik donanimiyla ve hizmet sunumuyla asgari konforu saglayabilmelidir.

d) Otel Isletmeleri Giiniin 24 Saati Faaliyet Gésteren Isletmelerdir: konuklar

her tiirli seyahatlerinde ( is gezisi, tatil, saglik, merak vb. ) konaklama isletmelerinde



calisan personellerin ne zaman olursa olsun, bir gereksinimleri s6z konusu oldugunda
karsilanmasini beklerler. Bu da hizmet sektoriinde zaman kavraminin olmadigini
gostermektedir. Bu islemler yapilirken de konuga evindeki rahat ve huzurlu ortam
hazirlanmalidir. Unutulmamalidir ki, seyahatinden memnun dénmeyen misafir tek
basina kalmaz, bununla birlikte ¢evresindeki bir¢ok insana yasadiklarini anlatir. Bu
da talebin azalmasina yol agmaktadir.

e) Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmetler Béliimler ve Personel Arasinda
Yakin Isbirligi ve Karsilikli Yardimlasmayr Gerektirir: Otel isletmeleri, birbirleriyle
cok yakin iliskiler i¢inde bulunan birden ¢ok bdliimlerden olusan ticari ve sosyal
isletmelerdir. Bu yoniiyle bakildiginda, isletmede ¢alisan is gorenler arasinda siki bir
is birliginin gerekliligini zorunlu kilmaktadir. Herhangi bir is goérenin olumsuz
davranisi nedeniyle, konuk iizerinde goriilen memnuniyetsizlik, otelde sunulan biitiin

hizmetleri kotii bir sekilde etkiler.

1.2.1. Otel Kavram

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

otelcilik endiistrisi karakterini kazanmistir (Sezgin, 1995: 92).

Oteller konaklama endiistrisi i¢in son derece Onemli fonksiyonlari yerine
getiren tesislerdir. Konaklama endiistrisi ile ilgili kaynaklara bakildiginda, otel
kavraminin ¢esitli tanimlarmin oldugu goriilmektedir. Gelistirilen bu tanimlarin
onemli dlgiide benzerlikler tasidigi ancak bazi tanimlarin digerlerinden oldukga farkli
oldugu ve otel isletmelerinin farkli 6zellikleri lizerinde yogunlastigi sdylenebilir.
Dolayisiyla, oteli tanimlarken belli bir fikir birliginden s6z etmek olanaksizdir

(Y1lmaz, 2007:4).

Kozak ve dig, (2001) yaptig1 tanima gore otel, “Yapisi, donanimi, konforu,
misteriye sundugu hizmetin kalitesi gibi elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi
nitelikte gegici konaklama, yeme- i¢cme ve eglence gereksinimlerini bir iicret

karsiliginda karsilayan konaklama tesisleridir. Sener’e (1997) gore ise, oteller;



insanlarin degisik nedenlerle yapmis olduklar1 yer degistirme olay1 sonucu oncelikle
konaklama daha sonra yeme-igme ve diger ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla mal ve
hizmet lireten, ayn1 zamanda insanlarin psikolojik tatmin duygularina da hitap eden

ticari isletmelerdir.

Baska bir tanima gore ise otel, “ yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim
kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin sundugu hizmetin kalitesi gibi moral
unsurlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gegici konaklama ve kismen
beslenme ihtiyaglarini belirli bir iicret karsiliginda temin eden ekonomik, sosyal ve
hukuki bakimdan disiplin altina alinmis bir isletme” olarak tanimlanmaktadir (Olal

ve Korzay, 1993: 25).

Oteller bulunduklar1 iilkede is gorlismelerinde, toplantilar ve konferanslar
diizenlenmesinde, eglence ve konaklama faaliyetlerinde kolayliklar saglamak
suretiyle onemli rol oynarlar. Bu anlamda oteller g¢esitli mal ve hizmetler igin
perakende dagitim, yeterli haberlesme ve ulastirma faaliyetleri kadar ekonomiler ve

toplumlar i¢in vazge¢ilmez unsurlardir (Aktas, 2002: 18).

2634 sayili Turizmi Tegvik Kanunu’nu uyarinca hazirlanan ve 2005 yilinda
yaymlanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
Yonetmelik’e gore oteller; asli fonksiyonlart miisterilerin geceleme ihtiyaglarim
karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢gme, spor ve eglence ihtiyaglar igin
yardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (Resmi

Gazete, 2005).

1.2.2 Otel Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Turizm  Tesislerinin ~ Belgelendirilmesine ~ ve  Niteliklerine  Iligkin
Yonetmelik’te turizm igletme belgeli oteller bir yildizli oteller, iki yildizli oteller, ii¢
yildizlt oteller, dort yildizli oteller ve bes yildizli oteller seklinde bes gruba
ayrilmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2005).



Tablo 1: Otel Isletmelerinin Sinmiflandirilmasi (Olali, H. Ve Korzay, M. 1993;

Kozak, M. Vedig, 2001; Sener, B. 2006)

Simiflandirmada Esas Alinan Kriter

Smiflandirma Kapsamindaki Oteller

Konaklama amaci

Merkezi oteller
Kaplica-Kiir otelleri
Kiy1 otelleri

Kongre otelleri

Dag ve spor otelleri

Faaliyet Siiresi

Devamli oteller

Mevsimlik oteller

Bulunduklar1t Konum

Havaalanm otelleri
Istasyon otelleri
Kent merkezindeki oteller

Liman otelleri

Hukuki Durum

Turizm isletme belgeli otel
isletmeleri
Belediye belgeli otel isletmeleri

Ozel belgeli otel isletmeleri

Olgek (Biiyiikliik)

Biiytik otel isletmeleri
Orta olcekli otel isletmeleri

Kiigiik 0lcekli otel isletmeleri

1.2.3 Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri, gelen konuklarin konaklama, yeme ve i¢gme ihtiyaclar ile

diger ihtiyaclarmi karsilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir. Bu bakimdan, diger

ticari ve sanayi isletmelerinden ayr1 su 6zellikleri tagimaktadir (Sener, 1997: 4):

e Otel Isletmeleri zamana duyarhdir,

e Otel isletmeciligi Emek-Yogun isletmelerdir,

e Otel isletmeciligi dinamiktir,

e Otel isletmeleri giiniin 24 saati faaliyet gosteren isletmelerdir,
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e Otel isletmelerinde sunulan hizmetler boliimler ve personel arasinda
yakin isbirligi ve karsilikli yardimlagmay1 gerektirir,

e Otel isletmelerinde sermayenin biiylik bir kismi sabit degerlere
baglanmustir,

e Otel isletmelerinde satiglar genel olarak pesin ve yaygin olarak kredi
kart1 kullanilmaktadir,

e Otel isletmelerinde konuklar kendilerine sunulan hizmeti servis iicreti
ile birlikte 6der.

Tiirkiye’de otellerin hukuki bakimdan tasimasi gereken Ozelliklere iliskin
olarak yapilan ilk diizenleme 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu uyarinca 1993
yilinda hazirlanmis olan Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Y&netmeligi’dir.
S6z konusu Yonetmelik 2000 yilinda degistirilerek Turizm Tesisleri Yonetmeligi
olarak yiirlirliige konmustur. Bu Yonetmelik de uygulamadan kaldirilarak 2005
yilinda yukarida adi gecen Yonetmelik kabul edilmistir. Daha sonra Yonetmelik’in

uygulanmasina iliskin yeni bir Teblig de yiiriirliige konmustur (Resmi Gazete, 2005).

Yonetmelik’in amact; yeni turizm tesisi tiirlerinin gelismesine olanak
saglanmasi, mevcut turizm yatirim ve isletmelerine ait tesislerin gelistirilmesi, turizm
tesislerinin asgari niteliklerinin belirlenmesi, bu tesisler arasinda standart birliginin
saglanmasi ve kalitenin yiikseltilmesi olarak agiklanmaktadir (Yilmaz, 2007: 7).
Tablo 7°de otellerin hukuki bakimdan tasimasi gereken fiziksel 6zellikler lizerinde

durulmaktadir.

Tablo 2: Otel Isletmelerinin 2012 Yilina iliskin Hukuki Ozellikleri
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2012)

Bir Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri

En az on oda

Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak tlizere giriste riizgarlik,
hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme

Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden olusan, rahat oturma imkaninin saglandigi
kabul holii (Yeterli biiyiikliikte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda,
belirtilen imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz.)

Kahvalt1 ofisi ve kahvalti salonu (Yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya lokanta
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bulunmasi1 durumunda bu mahaller kahvalti verme amaclh da kullanilabilir, yazlik
tesislerde bu amagla kullanilan salonun bir kismi agik olabilir.)

Y 6netim odasi

Miisterinin inecegi veya c¢ikacagl kat sayisinin iigten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansorii

06:00 - 24:00 saatleri arasinda biife hizmeti

[lkyardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap

Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon

Oda sayisinin en az yilizde yirmi besine hizmet verebilecek sayida resepsiyonda
emanet kasas1 veya miisteri yatak odalarinin tamaminda kiymetli esya kasasi

Genel mabhaller ve yatak odalari dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik,
parke gibi nitelikli malzeme

iki Yildizh Otel Isletmelerinin Ozellikleri
(Bir yildizli oteller icin aranilan sartlara ilave olarak)

Iklim kosullarina gore genel mahallerde klima

Yatak katlarinda kat hizmetleri icin ofis veya dolap

Odalarda sa¢ kurutma makinesi

Odalara i¢ecek hizmeti

Uc Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(iki yildizhi oteller icin aramilan sartlara ilave olarak)

Iklim kosullara gére odalarda klima

Yatak sayisinin ylizde yirmi besi oraninda oturma imkaninin, lobide ya da ayri
diizenlenmis oturma salonunda saglanmasi

[lave bir yénetim odasi

Odalarda televizyon

Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun servis malzemesi
bulundurulmasi

Yiizme havuzu, ikinci sinif lokanta, kafeterya veya kisi basina en az 1.2 metrekare
alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢ok amacgli salon veya toplanti salonu
tinitelerinden en az bir adedi

Camagir yikama ve iitiileme hizmeti

Rezervasyon iglemlerinin elektronik ortamda yapilmasi

Yirmi dort saat biife hizmeti

Dért Yildizh Otel isletmelerinin Ozellikleri
(U¢ yildizh oteller icin aranilan sartlara ilave olarak)

Kabul holiinde telefon hizmeti

Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

Odalarda ve genel mahallerde klima

Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasas1
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06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi

Kuru temizleme ile terzi hizmeti

Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir.)

Satis tinitesi

Cesitli dillerde siireli yayin, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma mahalli

Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en az yiizde
ellisine hizmet veren asgari ikinci siif lokanta

Yeterli biiyiikliikte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti

Servis merdiveni veya asansorli (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iligkin esaslar Bakanlikc¢a
belirlenir.)

Toplam personelin en az yiizde on besinin konusunda egitim almis olmast

Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmas1

Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro araglariyla donatilmis ¢aligma
ofisi

Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi

Ayrica;

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik cok amacl
salon ve fuayesi

Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik donanimi ve
oturma diizeni bulunan toplanti salonu

En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali
salon

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az ikiyiiz kisilik konferans salonu,
salon ile baglantili simultane terciime hizmetleri mahalli ve fuaye, sekreterlik
hizmeti, fuaye veya salon ile baglantili en az iki ¢alisma odasi

Kisi bagina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibii
veya diskotek

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik bar salonu

Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik pasta salonu

Tiirk mutfagi moniisii olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tiirk kiiltiiriinii yansitan,
alakart hizmet verilen asgari ikinci siif lokanta

Diger kiiltiirlerin mutfaklarindan birine ait moniisii olan, servisi ve teftisi ait oldugu
kiiltiirli yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta

En az 40 metrekare biiytikliikte jimnastik salonu; Tiirk hamami, buhar banyosu, kar
odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas odasi, alarm sistemi bulunan sauna,

masaj iiniteleri, aletli masaj {liniteleri, cilt bakim iiniteleri gibi tinitelerden en az dort
adedi

Bowling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel esliginde, ¢ocuklara
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yonelik oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri bulunan ¢ocuk bakim ve oyun
odas ile bahgesi; golf sahasi, tenis kortu, spor salonu, agik spor sahasi, go-kart pisti,
kayak pisti veya benzeri imkanlar saglayan {initelerden en az dort adedi

Agik yiizme havuzu

Kapal1 ylizme havuzu

Bes Yildizhi Otel isletmelerinin Ozellikleri
(Dort yildizh oteller icin aranilan sartlara ilave olarak)

Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansori

Odalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy aynasi

Odalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi1
silecegi, cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye
gibi en az bes adet amblemli malzeme

Banyolarda, resepsiyonla baglantili telefon

Alt1 odadan az olmamak iizere, oda kapasitesinin asgari ylizde besi oraninda tiitiin
iirlinleri i¢ilmeyen oda diizenlemesi

Yirmi dort saat oda servisi

Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gérevli personel

Odalarda, uydu erisimli televizyon, video oynatici ve licretsiz internet imkani

Bay ve bayan kuaforii

Satis tiniteleri

Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta

Miisteri iligkileri ve danigmanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayr1 bir mahalde
konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi

Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantil telefon

1.3. Kalitenin ve Hizmetin Tanim

1.3.1 Hizmet Kavram

Hizmetin en bilinen tanimi, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin
sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet tiretimi fiziksel bir
tirtine bagl olabilir ya da olmayabilir.(Rust ve digerleri,1996:7). Bir diger tanim da,
dogrudan satisa sunulan yada iirlinlerin ( mal/ hizmet) satisiyla birlikte saglanan

yararlar veya doygunluklar olarak yapilmaktadir.(Tenekecioglu,1992:159).

Bu tanima gore hizmetler iki gruba ayrilabilirler:
1 — Mallardan ve baska hizmetlerden( satis Oncesi, satis aninda ve satig

sonras1 ) bagimsiz olarak satisa sunulan avukatlik, sigortacilik gibi hizmetler.
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2 — Mallar veya hizmetlerle beraber satin alman hizmetler. Ornegin; kredi,
bakim, egitim vb. hizmetlerle ilgili tanimlar incelendiginde hepsinin ortak noktasi
hizmetin soyut Ozellige sahip olmasi1 ve tliketiciye c¢esitli yonlerden fayda

saglamasidir. ( Tolon, Bas ve Atan, 2005:161)

Insanlar, yasamlarmin her asamasinda degisik bigimlerde karsilarma ¢ikan
hizmet olay ile i¢ i¢e yasamaktadir. insanlarla dogrudan veya dolayli olarak ilgili
olan her konuda hizmetten s6z edilmektedir. Boyle bakildiginda da hizmet ¢ok eski
bir kavramdir. Ancak hizmet kavramimin giinliik faaliyetlerden ayristirilarak teknik
boyut iizerinde diisiiniilmesi ve kavramlastiriimasi oldukga yenidir. Oziinde hizmet,

insanlarin bir arada yasamalarinin kaginilmaz bir sonucudur (Erkut, 1995: 9).

Glinlimiizde ekonomide yapilan klasik imalat, ticaret ve hizmet bigimindeki
ticli ayrim yerine, her sektor kendini bir hizmet orgiitii olarak konumlandirmayi
se¢cmektedir. Bu ylizden hizmet kavraminin tam olarak ifade edilmesi, net bir tanim

yapilmasi giiglesmektedir (Oztiirk, 2002: 2).

Ciinkii hizmet kavrami alisilmamis Olclide karmasik olup, katma degerin,
nispi fiyatlarin ve elle tutulmazligin 6l¢iilmesi; hizmet ugraslarinin, ara tiiketim ve
nihai hizmet tiiketiminin tiiketicinin iiretimdeki roliinlin tanimlanmasi1 ve bircok
islemin yegane geri dondiiriilemez olusu gibi bir ¢cok sorunu icermektedir. Bu yiizden

belirli bir metodun i¢ine konulmasi zorlagsmaktadir (Ergiin, 2004: 30).

Bugiine kadar hizmetle ilgili gesitli tanimlamalar yapilmistir. Ornegin; Philip
Kotler, hizmeti doyum ya da yarar saglamalar i¢in bir bedel karsiliginda tiiketicilere
sunulan aktiviteler olarak tanimlamaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001: 162).

Dibb, insanlarin ve makinelerin kullanima sunduklar1 elle tutulamayan
iriinler olarak tanimlamaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163.)Hizmet; zaman, yer,
bi¢im ve psikolojik yararlar saglayan olumlu etkinliktir (Kog, 2001: 97). Oz bir
sekilde ifade edilmek istenirse hizmet; “tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin
satin aldiklar1 faydalardir” (Mucuk, 2001:117). Daha genel bir tanimla hizmet, bir

bagka insanin ihtiyacin1 gidermek igin belirli bir fiyattan satisa arz edilen ve herhangi
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fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir. Hizmet, fayda
saglayan faaliyettir ve bir iiretim siirecinin ¢giktisidir (Sakrak,1998: 20).
1.3.2. Kalite Kavram

Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilart bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangigta kalitenin yiikseltilmesine yonelik ¢alismalar
somut iirlinler sunan imalat sanayinde uygulama alan1 bulmasima karsilik,hizmetler
sektorilinilin biiyliylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmast nedeniyle
bu sektore de uyarlanmigtir. Ne var ki hizmetlerin kendine 6zgii bir takim 6zellikleri
olmasi nedeniyle bu 6l¢liim zorlasmaktadir. Bu o6zellikler; zaman, yer, bicim ve
psikoloji bakimindan fayda meydana getiren ekonomik faaliyetler olarak
tanimlanabilir. Ya da hizmetin bir birey ve ya orgiit tarafindan bir baska birey ve
orgiit yararma icra edilen bir eylem oldugu sdylenebilir.(Tolon, Bas ve Atan, [iBF
Dergisi 2005: 164)

Gilinlimiiz isletmelerinin en biiylik sorunu artik tamamiyla global bir koy
halini almig diinya ekonomisine ayak uydurma sorunudur. Her an degisen piyasa
kosullarinda alternatifler ¢ogalmakta ve tiiketicilerin ayagina kadar gelmektedir. Bu
kosullar karsisinda isletmeler kaliteye ve kaliteyi ilke edinen yoneticilere ihtiyag
duymaya baglamistir (Demirkaz, 2004: 30).

Yaklasik 20 y1l once kalite sadece {liriin icin telaffuz edilirken, bugiin her
boyutta giinliik yasantimizin bir parcasi haline gelmistir. Uriin kalitesi, hizmet
kalitesi, organizasyon Kalitesi, toplum kalitesi, yasam kalitesi v.b. (Cat1, 2003: 121).

Kalite olgusuna genel olarak baktigimizda tiiketicilerin beklenti ve
ithtiyaglaria uygunlukla ilgili oldugundan, bir {iriin veya hizmetin ayn1 kalitede, ayn
kiiltir ve iilkede olsa bile birgok degisik etkenlerden dolay1 ( yas, tecriibe, egitim
v.b.) kisiler tarafindan farkli sekillerde algilanmaktadir (Cakir, 1998: 11).

Bu yiizden kalite kavrami her zaman icin isletmeler agisindan temel
kavramlardan biri olmustur. Ciinkii kalitenin tretim maliyetlerini diistirme,
verimliligi artirma, pazar paymi gelistirme gibi stratejik faydalari bulunmaktadir
(Unutulmaz, 1992: 126).
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Boylece kalite giiniimiizde artik teknik bir kavram olmaktan ¢ikmis, daha ¢ok
stratejik bir kavram haline gelmistir. Gegmisteki kalite anlayisina bugiin miisteriyi
memnun etme boyutu da eklenmistir (Aksu, 2001: 59).

Yani kalite bir yolculuktur ve kaptani da misterilerdir. O yiizden eski
aligkanliklar ve algilardan kurtularak hedefimizi, bizi var eden miisteriyi memnun

etmek olarak belirlememiz gerekmektedir (Celik, 2004: 52).

1.3.3. Hizmetin Ozellikleri

Isletmeler mal ya da hizmet iiretmek amaciyla faaliyet gdsteren kuruluslardir.
Malya da hizmet {iretimi olarak adlandirilan faaliyetlerin amaci insan ihtiya¢larinin
giderilmesidir. Bu ihtiyaglarin dogru sekilde karsilanmasi; diger bir ifade ile tatmin
edilebilmesi, mal ve hizmetin tiiketicilerin kullanimlarina, ihtiyaglarma ve
beklentilerine uygunluklari ile ilgilidir. Dolayisiyla, faaliyet alan1 ne olursa olsun, bir
isletmenin iktisadi {iriiniiniin degerlendiricisi, iiretici degil; tiiketicidir. iki temel
iktisadi iiriin olan mal ve hizmet, gerek yapisal, gerek iiretim siireci, gerekse kalite

degerleme siiregleri agisindan farkliliklar arz ederler (Kanten, 2006:10).

Hizmetlerin ve mallarin tiretimlerinden satis asamalarina kadar aralarinda ¢ok
biiyiik farkliliklar vardir. Bu farkliliklarin olmasinin baslica nedeni, hizmetin dogal
yapisindan  kaynaklanan  farkliliklardir.  Hizmetin = mallardan  farkliliklar
degerlendirildiginde; hizmetlerin soyut olmasi, hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi,
hizmetlerin degiskenlik 6zelligi ve hizmetlerin stoklanamazlik 6zelligi gibi temel
farkliliklar goze ¢arpmaktadir. Bu ozellik farkliliklart hizmet pazarlamasi ve mal
pazarlamasini birbirinden ayirmakta ve hizmet pazarlamasi iginde yeni pazarlama
stratejileri olusmasini saglamistir. Mal pazarlamasi igin gelistirilen pazarlama
stratejilerini hizmet pazarlamasi tizerine uygulamak c¢ok yanlistir. Bunun baslica
nedeni; sanayi sektorii ile hizmet sektorii arasindaki biiyiik farkliliklardir. Bu 6nemli
farkliliklar; mallarin dogal yapisi, miisterilerin {iretim silirecine katilmasi, kalite
kontrol sorunlari, miisterinin hizmeti degerlendirme giigliigii, kapasite yoOnetim
gicliigli, zaman faktorii ve farkli dagitim kanallar1 gibi ozellikler olarak ifade

edilebilir (Irik, 2005:8).
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Hizmette ¢iktinin yapisi maldan farklidir ve degerlendirmede nesneden
ziyade performans onemlidir. Hizmetin iiretiminde miisterinin aktif katilimi s6z
konusudur ve miisteri hizmetin bir pargasini olusturur. Hizmetler, iiretildigi anda
tiiketildigi i¢in kalite kontrol igslemi bir anlamda miisteri tarafindan yapilir ve nesnel
degildir (Halis, 2001:6). Bir faaliyetler biitiinii olarak hizmet ve hizmetlerin diger
tiretilen mal ve triinlerden ayr1 olarak kendine has 6zellikleri mevcuttur. Hizmet
soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta,
standartlastirilamamakta, treticiden tliketiciye direkt olarak ge¢mekte ve miilkiyet
iligkisi bulunmamaktadir (Assael, 1993:368).

Hizmetlerin kendine has yapis1 geregi olusan bu 6zellikler temel olarak dort

ana grupta toplanmaktadir; soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik ve stoklanamazlik.

1.3.3.1 Soyutluk

Hizmetleri satin almadan once gérme, dokunma, tatma ve test etme imkani
yoktur. Bir bagka deyisle, ortada fiziksel bir mal olmamasindan dolay1 hizmetleri
degerlendirme 6lg¢iitleri olduk¢a sinirlidir.

Hizmetlerin soyutlugu yani hizmetlere elle dokunamamak, otel isletmeleri
yonetiminin  6zellikle hizmetin pazarlanmasi asamasinda, {izerinde en fazla
durduklar1 konulardan birisidir. Bu amagla isletmeler, iiriinli daha goriiliir
yapabilmek igin, triiniin kapsaminda yer alan fiziksel unsurlari daha cazip hale
getirmeye calismaktadirlar. Miisteri ile temas halinde bulunan g¢alisanlar, misteri ile
ikili iletisimini kolaylastirarak miisteriyi  bilgilendirmekte ve beklentilerini
ogrenmektedirler. Ayrica reklam, afis, brosiir gibi araglar1 kullanarak, miisterilerin

tirin hakkinda daha bilgili olmalarin1 saglamaya c¢aligmaktadirlar (Kurtz ve Clow,
1998: 11).

1.3.3.2 Ayrilmazhk (Esanlamhilik)

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin iretildigi ve sunuldugu (tiiketildigi) zamanin

ayrilamamasi ile tiiketicinin de hizmet {iretim siirecinden ayrilamamasi yonlerini
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aciklar. Daha yalin bir anlatimla, mallarin iiretimi ile tiikketimi ayr1 iken, hizmetler
icin bu s6z konusu degildir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 19). Mallar &nce iiretilmekte,
sonra satilmakta ve en sonunda da tliketilmektedir. Hizmetler ise once talep
edilir/satilir, sonra tiiketilir ve es zamanl olarak da tiiketilir (Zeithaml ve dig, 1985:

34).

Hizmetler genel olarak performans iceriginde ortaya g¢iktiklar1 ve genellikle
insanlar tarafindan iiretildikleri ve tiiketildikleri i¢in, birbirlerinden ayrilmalari
olanakli olmamaktadir. Ornegin miisteri agisindan hizmeti saglayan insandir, yani
insanin hizmetin kendisini olusturmasi, performansin zamana ve doneme bagl olarak
degismesine ve dalgalanmasma neden olabilmektedir. Ote yandan degisiklik
miisteriden de kaynaklanmaktadir. Zira herhangi bir hizmeti tiiketen miisterilerin her
an degismesi, iiriin ve ¢alisanlardan kaynaklanan performans siirekli ayni kalsa bile,
miisterilerin tatminini ve hizmetin kalitesinin degerlendirilmesini etkilemektedir

(Yikselen, 2003: 363).

Hizmetlerin istenildigi anda {iretilmesi, yani iiretimde diizenliligin olmamasi
dolayistyla standardizasyonun saglanmasinda sikintilar yagsanabilmektedir (Yiikselen,
2003: 363). Ornegin, bir otel isletmesinde konaklayan biitiin miisteriler ayni tiir
odalarda konaklama yapsalar bile kendilerine sunulan hizmetten ayn1 diizeyde tatmin

olmalar1 her zaman miimkiin olmamaktadir (Kozak, 2006: 20).

1.3.3.3 Degiskenlik

Hizmet isletmeleri emek-yogun isletmeler oldugundan insan faktérii ¢ok
onemlidir. Uretim sektoriinde otomasyondan ne kadar ¢ok faydalaniliyorsa, hizmet
sektoriinde de emek kullanimi o kadar ¢ok olmaktadir. Insan faktoriiniin ¢ok etkin
olarak kullanilmasi, hizmette bir standart olusturulamamasina neden olmaktadir.
Uretim sektdriiniin aksine verimlilik dl¢iimlerinde ve kalite standartlarinda birtakim

sikintilar yagsanmaktadir (Gondelen, 2007: 12).

Hizmetin kalitesi, nerede, nasil ve ne zaman sunulduguna, 6zellikle de onu
sunan kimseye bagldir. Insanlar da mamullerden ¢ok daha fazla degiskenlik
gosterirler. Ayn1 hizmeti sunan kisiden kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan bile,

farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet verebilir; ¢ogu zaman nazik, kibar iken
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bazen sinirli ve kaba olabilir. Bu, kisinin moral durumu, is yiikii, miisterinin hizmetle
ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve kisilik 6zellikleri gibi cesitli faktorlerden
kaynaklanir (Mucuk, 1997: 26). Hizmetlerin insan performansina dayali bir yapisinin
olmasi, hizmetlerin tiiketiciye sunumu esnasinda farklilasmalarin yasanmasina ve bu
sayede de hizmette belli bir standardizasyonun olusturulamamasina neden olacaktir

(Surprenant ve Solomon, 1987: 87).

Mallar daha homojen ve standart sunulabilirken hizmetler daha heterojen
yapidadirlar. Ayni isim altinda sunulan hizmet bir hizmet saglayicidan digerine bir
miisteriden digerine veya bir andan bagka bir ana degisir. Taninmig bes yildizli bir

otelde sunulan konaklama hizmeti kii¢iik bir kasaba otelinde sunulan konaklama

hizmetinden farklidir (Ertiirk, 2011: 17).

1.3.3.4. Stoklanamazhk

Hizmetler iretildikleri anda tiiketilmektedirler bu da hizmetlerin
stoklanamayacagini ve daha degisik bir ifade ile depolanamayacagin1 gdstermektedir.
Hizmetlerin bu 6zelligi ayn1 zamanda hizmetlerin dayaniksiz olmasi anlamia da
gelmektedir. Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasmin genel ifadesidir. Hizmet isletmelerinin
niteligi geregi belirli bir zaman diliminde kullanilamayan kapasite daha sonra

kullanilmak veya satilmak igin tutulamaz (Ozgiiven, 2008:654).

1.4. Hizmet Kalitesi ve Isletmeler I¢in Onemi

Turizmde kalite uygulamalari {irlin ve hizmetlerin sunumlarindan ve hatta
tanitimlarindan baglayarak satig sonrasi hizmetlere kadar devam eden bir siirectir.
Turizm sektoriinde, kalitenin belli bir diizeyde gerceklesmesi, hizmet iiretiminin
stirekli 1iyilestirilmesi ve hizmeti liretecek is gorenlerin, ¢alisanlarin nitelikli
olmalarima baghdir. Tiiketici memnuniyeti seviyesini yiikseltmek igin, tiiketici

beklentilerinin karsilanmasi ¢ok dnemlidir (Kozak, 2007: 139).

Ulkemiz her y1l artan sayida yabanci turistik tiiketici kabul eden bir turizm

ilkesidir. Bunun yani sira, son yillarda artan i¢ turizm etkinlikleri, tim endiistrilerde
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oldugu gibi, turizm endiistrisinde de getin bir rekabete yol agmistir. Iste bu cetin
rekabet ortaminda tiiketicilerin istek ve arzularimi karsilayacak kalitede {iriin ve
hizmet tireten turizm isletmeleri bir adim 6ne gegeceklerdir. Turizm endiistrisinin
vazgecilmez unsurlari olan otel isletmeleri i¢in de kalite yasamsal 6nem tagimaktadir.
Bu nedenle lizerinde 6nemli durulmasi gereken stratejik bir konudur (Aydogdu,

2005: 62).

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi genel anlamda, “tiiketici istek,
ihtiyag ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet Ozelliklerinin isletme
tarafindan Onceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli bir bicimde uyumu”
seklinde tanimlanabilir. Ancak, oteller agisindan kalitenin tanimlanmasi igin turistik
mal ve hizmet ¢iktilarinin yapilarinin dikkate alinmasi gerekir. Otel isletmelerindeki

ciktilar ikiye ayrilabilir (Oral, 2005; 236):

o  Somut ve Standartlastiriimis Ciktilar: Otel restoraninda sunulan yiyecek
iceceklerde, malzemelerde, miisteri odalarinda, lobide ve miisterilerin
kullanimina sunulan diger fiziksel olanaklarda bu tir c¢iktilardan soz
edilebilir. Clinkii; otel odalar1 ya da lobi standart 6l¢ili ve niteliklere sahiptir.
On biiro islemlerinde genellikle belirli bir prosediir uygulanmaktadir. Giris-
cikis ve rezervasyon islemleri belirli ilkeler cercevesinde yiirtitiilmektedir.
Restoranda yiyecekler standart recetelere gore hazirlanirken, sipariglerin
alinmast  ve bekleme siiresi gibi  konularda da standartlar
uygulanabilmektedir. Bu yapida olan c¢iktilar agisindan kalite, “belirlenen
ozellikleri karsilama” seklinde tanimlanabilir (Oral, 2005; 236).

o Soyut ve Turistik Tiiketicinin Istegine Bagl Olarak Diizenlenen Ciktilar:
Turistlerin 6zel isteklerine gore bicimlendirilen mal ve hizmetler igin
kalitenin tanimlanmasi ¢ok daha zordur. Ciinkii; bu ¢iktilarin yapisinda ne
somut ne de standardize olmalarindan kaynaklanan belirgin 6zellikler yoktur.
Soyut {irtin ya da hizmet iiretim siirecinde turistin de yer almasi nedeniyle
yap1 daha da karmasik bir hal almaktadir. S6z konusu zorluklar nedeniyle bu
yapidaki turistik hizmetler i¢in kalite, “tliketicinin isteklerinin karsilanmasi

ve/veya asilmas1” olarak tanimlanabilir (Oral, 2005; 236).
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Otel isletmelerinin kaliteye Onem vermelerini zorunlu kilan en Onemli
nedenlerden biri; turist davraniglar1 ve tercihlerindeki muhtemel degisimlerdir. Bu

degisimler su sekilde siralanabilir (Tavmergen ve Merig, 2002);

e Her seyden oOnce, turistler daha kaliteli turizm irilinleri tercih etmekte,
cevreye duyarlilik, kaliteli tirlin ve hizmete verilen 6nem artmaktadir.

e Cevre kirliliginin gelecek kusaklar1 6nemli dlctide tehdit etmesi nedeniyle bu
konuya 6nem veren tliketici sayisi artmig, bunun sonucunda c¢evreye zarar
vermeyecek sekilde iiretim yapan isletme sayisinda da onemli 6lgiide artis
yasanmistir.

e Turistler seyahat organizasyonlar1 hakkinda daha ayrintili, daha saglikli ve
daha kisa siirede ulasabilecekleri bilgiler talep etmektedir.

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

e Turistik bolgeler ve destinasyonlar arasinda yogun rekabet artarak devam
edecek ve saglikli biiyiime artik rakiplerden pay kazanmak yoluyla
saglanabilecektir.

e Isletmeler deger kavraminin tiiketiciler icin ne anlam ifade ettigini bilmek
zorundadir. Ciinkii; baz1 tiiketiciler mal veya hizmetin ucuz olmasima 6nem
verirken bazilar kaliteli olmasina 6zen gostermektedir.

Otel miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalari, miisterilerin otelin sunmasi
gerektigine inandig1 seylere ait duygular ile otelin gosterdigi performansla ilgili
algilamalarimin  karsilastirilmasinin  bir sonucudur. Bu algilama ayni1 zamanda
miisterilerin beklenti ve algilamalar arasindaki farkin yonii ve derecesi ile iliskilidir.
Beklenti miisteri tatmini acisindan hizmetten yararlanma siirecinde karsilasilacak
durumun tahmini iken, hizmet kalitesi agisindan miisterilerin arzu ve istekleridir.
Dolayisiyla, hizmet kalitesi a¢isindan 6nemli olan konu; otelin ne sunacagindan ¢ok
ne sunmasi gerektigidir (Demirer, 1996). Bu sebeple, otel personeli; anlayislt
nezaket, sevimlilik ve nitelikli emek gibi kaliteye ait 6zellikleri arz edebilmeli; kabul,
tutum ve davranislart ile toplumun moral O6zelliklerini, misafirperverligin asil
geleneklerini aksettirmeli ve her durumda bir aile reisinin zorunlu oldugu dostlugu

gosterebilmelidir (Olali ve Korzay, 1993: 27).
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1.4.1. Hizmet Kalitesini Olusturan Unsurlar

Hizmetin tasidig1 6zellikler nedeniyle kalitesinin 6lgiilmesi her zaman 6nemli
bir sikinti olarak yasanmis ve son yillarda hizmet sektoriindeki gelismelerinde
etkisiyle hizmet kalitesinin belirlenmesiyle ilgili bu alandaki g¢aligmalar
yogunlukkazanmistir88. Hizmet kalitesini olusturan unsurlar konusunda yapilan
caligmalarda ozellikle Parasuraman’in yaptig1 gruplandirma dikkat c¢ekmektedir.
Parasuraman ve arkadaglar1 (1985) tarafindan belirlenen on adet hizmet kalitesi
kriterlerini su sekilde siralayabiliriz; (Ryan C. ve Cliff A 1999: 343)

+ Giivenilirlik; Isletmenin vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi, isletmenin
tim c¢alisanlar1 ile birlikte misteriye sunacagi hizmeti eksiksiz yerine getirmesi
giivenilirlik kriterini olusturmaktadir. Calisanlarin performansinda tutarlt olmasi

miisterilerin bakis acisinda olumlu etki yapacaktir.

« 1lgi; personelin biiyiik bir is hacmiyle her zaman hazir olmasi, miisterilerin
algiladiklar1 hizmetten duyduklart memnuniyeti artirmak igin isletme calisanlarinin

stiratli ve istekli bir sekilde hizmet sunmasiyla iliskilidir.

» Yetenek; personelin yeterli derecede is tecriibesi ve yetenegine sahip

olmasi, dolayistyla hizmet sunumu sirasinda minimum hata yapmasidir.

« Ulasilabilirlik ( erisilebilirlik); hizmete ve personele en kolay ve hizli bir
sekilde wulasilabilmesi, hizmet sunulan yerlesim mekanmnin uygunlugu ve

zamanlamanin dogru olmasi ile iliskilidir.

* Nezaket; personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi, onlarin

sunulan hizmeti olumlu algilamalarinda biiyiik 6nem arz etmektedir.

« iletisim; miisterinin isteklerinin kolayca anlasilabilmesi, miisterinin alacag:

hizmet hakkindaki bilgilerin kolay anlasilir ve agik bir sekilde anlatilmasi, hususun
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anlasilabilmesi i¢in uygun bir dil kullanilmasi, miisterilerle diyalogun iyi kurulmasi

bu kriterde esastir.

« Inamhrhk (diiriistliik); personelin ve isletmenin miisteri iizerinde
giivenilir bir izlenim birakmasi, miisterinin miisteri lizerinde birakacagi imaji da

etkileyecektir.

* Giivenlik; giivenli bir hizmet sunulmasi, bir bagka ifadeyle miisterinin
sunulan hizmeti giivenli bir sekilde algilamasinin saglanmasi ve i¢inde higbir siiphe

kalmamasini ifade eder.

+ Anlasilabilirlik; miisterinin isteklerini anlayabilmek i¢in ¢aba sarf edilmesi

ve miisteriye rahatsizlik vermeden bu ihtiyaglarinin saptanip giderilmesini ifade eder.

«  Somut Ozellikler (goriiniim ); kullanilabilir fiziksel tesislerin,
malzemelerin ara¢ gere¢ ve teghizatlarin var olmasi, bunlarin yani sira igletme

personelinin goriiniisii ve temizligini ifade eder.

1.4.2. Hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlar

Hizmet verilmesinde iki ana faktor vardir. Bunlardan birisi, hizmetin
verilmesini saglayan arag ve gereclerdir. Digeri de hizmeti veren insandir.
Bunlardan, hizmetin verilmesini saglayan ara¢ ve gerecin tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve
karsilastirilmas1 kolaydir. Genelde insanin verdigi hizmet, hizmetin verilmesini
saglayan ara¢ ve gereci fark etmemize neden olur. Hizmetin verilmesinde kullanilan
ara¢ ve gerecin kalitesi ¢cok yiiksek olsa bile, hizmeti veren kisiler islerini bilmiyor ve
severek bu hizmeti veremiyorlarsa, hizmetin miisteri iizerinde biraktig1 imaj kotiidiir
ve tatminsizlige yol agar (Karahan:2000,34)

Insanin verdigi hizmet, hizmetin verilmesini saglayan ara¢ ve gereci fark
etmemize neden olur. Hizmetin verilmesinde kullanilan arag ve gerecin kalitesi ¢ok

yiiksek olsa bile, hizmeti veren kisiler islerini bilmiyor ve severek bu hizmeti
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veremiyorlarsa, hizmetin miisteri lizerinde biraktig1 imaj kotiidiir ve tatminsizlige yol
acar (Karahan:2000,34)

Genelde insanin verdigi hizmet, hizmetin verilmesini saglayan arag¢ ve gereci
fark etmemize yol agar. Ornegin, bir lokantada yiyecek hizmeti sunmak iizere gorevli
olan garson, giiler yiiz gostermeden siparisleri aliyorsa, miisteri hizmetin verilmesini
saglayan ara¢ ve gereclerde ne gibi bir kusur oldugunu arastirmaya c¢alisir (Karatepe
ve Avci, 2002: 21).

Hizmet iretiminde ve hizmetlerin iliskilendirilmesinde basarili olabilmek
igin, temel hizmetler, 6nce alt hizmetlere ayrilip her isleme ait alt siiregler ayr1 olarak

diizenlenmeli diger hizmet islem ve siiregleri ile iligkilendirilmelidir.
1.4.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin boyutlar1 ile ilgili ¢aligmalar yaklasik
otuz yil dncesine dayanmaktadir. Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) hizmet kalitesinin
boyutlarini, personel diizeyi, tesis diizeyi ve malzeme diizeyi olmak lizere ii¢ sekilde
ele almislardir.

Personel diizeyi, isletme calisanlarinin hizmet kalitesine olan katkisini, tesis
diizeyi isletmenin hizmeti sunumunu gerceklestirmek amaciyla sahip oldugu tesis,
makine ve cihazlarin sunulan hizmetin kalitesini hangi diizeyde etkiledigini ve
malzeme diizeyi hizmetin sunulmasi i¢in dogrudan olmayan hammaddeyi ifade
etmektedir (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 271).

Daha sonraki donemde konu tizerindeki ¢alismalarini devam ettiren Sasser ve
arkadaslar1 hizmet kalitesi boyutlarini genisletmisler ve hizmet kalitesini belirleyen
yedi boyut oldugunu ileriye silirmiislerdir. Bu boyutlardan giivenilirlik boyu;
isletmenin taahhiitlerini yerine getirecegine olan gilivene ilave olarak fiziki anlamda
giivenli olmay: ifade etmektedir. Tutarlilik boyutu; her defasinda ayni kalitede
iirlinlin sunulmasini, davranis boyutu; nezaket ve sosyal iliskileri, biitiinliikk boyutu;
ihtiya¢ duyulan tamamlayict hizmetlerin mevcut olmasini, tesislerin durumu boyutu;
triiniin iretildigi ve sunuldugu fiziki tesislerin durumunu, olanaklilik boyutu;
isletmeye ulasabilme ve hizmetlerine erisebilme durumunu, egitim boyutu ise

isletmenin ig gorenlerinin egitim durumlarini ifade etmektedir (Yilmaz, 2007: 28).
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Gronroos (1990), hizmet kalite boyutlarinin teknik kalite ve islevsel kalite
olmak iizere iki sekilde var oldugunu belirlemistir. Islevsel kalite, hizmetin sunumu
siirecini  kapsamaktadir ve burada onemli olan husus, teknik kalitenin nasil
sunuldugudur. Hizmetin sunumu sirasinda misteri ile isletme personeli arasinda
yasanan ¢esitli etkilesimler islevsel kalite kapsaminda degerlendirilebilir. Hizmet
endistrisinde faaliyet goOsteren otellerde, otele gelen miisterinin karsilanmasi,
arabasmin park edilmesi, bagajinin alinmasi, giris isleminden sonra odasina
cikarilmasi sirasinda karsilikli etkilesimler buna 6rnek olarak verilebilir. (Patrick,
1996:10).

Teknik kalite ve islevsel kalite ile ilgili olarak Gronroos; hizmet sunum
siirecinin teknik sonuglarinin tiiketicinin hizmet isletmesi ile etkilesimleri sonucunda
ne aldig ile ilgili oldugunu ve bunun teknik kalite boyutu olarak aciklanabilecegini
ileri slirmiigtiir. Ancak tiiketici sadece hizmet sunumunun sonucunda ne aldig ile
ilgilenmemekte, hizmet siireci ile de ilgilenmektedir. Islevsel kalite yani tiiketicinin
teknik kaliteyi nasil aldigi, tiiketicinin aldigi hizmeti degerlendirmesinde oldukga
onemlidir. Islevsel kalite bir hizmetin izlenimsel performansina benzemektedir.

Teknik kalite tiiketicinin ne aldigi, islevsel kalite ise tiiketicinin hizmeti nasil
aldig1 sorusunun cevabidir. Islevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif olarak
degerlendirilemez, oldukc¢a subjektif olarak algilanir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:178).

Ghobadian ve digerleri (1994) tarafindan yapilan arastirma hizmet kalitesinin
fiziki kalite, birlesik kalite ve etkilesim kalitesi olmak iizere ii¢ boyuttan olustuguna
isaret edilmektedir. Fiziki kalite isletme binasinin dis goriiniisii, arag-geregler vb. ile
ilgili iken, birlesik kalite isletme imaj1 ile ilgilidir etkilesim kalitesi ise, tiiketicilerin
birbirleri ile olan etkilesimleri yaninda igletme personeli ile olan etkilesimlerinden
dogmaktadir (Yilmaz, 2007:29).

Hizmet kalitesinin boyutlari ile ilgili yapilan ¢aligmalarda en fazla 6ne ¢ikan
ise Parasuraman ve arkadaslarinin konu hakkindaki yorumlaridir. Parasuraman ve
arkadaslar1 yaptiklar1 ¢alismalarinda hizmet kalitesinin bes boyutlu oldugunu 6ne
stirmiis ve bu boyutlar1 asagidaki basliklar altinda incelemislerdir (Eleren ve
digerleri, 2007:78):

a) Fiziksel Ozellikler: Isletmenin hizmet sunumundaki bina, arac-gerecler ve

personelin genel goriiniimii.
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b) Giivenilirlik: S6z verilen bir hizmeti dogru, gilivenilir ve zamaninda yerine
getirebilme yetenegi.

c) Heveslilik: Misteriye karsilastigi problemlerde yardim etme istegi ve hizli hizmet
verme istekliligi

d) Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari, miisteriler izerinde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri.

e) Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymalar1 ve miisterilere

kisisel ilgi gostermeleri.

1.5. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Kiiresellesme, rekabet ve teknolojik gelismeler icinde, ulusal ve uluslararasi
alanda faaliyet gOsteren ve sayisi yillar gegtikce artan turizm isletmelerinde
miisteriler gecmige oranla rekabet¢i sunumlarin daha fazla farkindadirlar ve talep
edecekleri iriin/hizmetin fiyatlarina daha duyarlidirlar. Bununla birlikte turistik
tilkketicilerin gereksinimleri giderek karmasiklasmaktadir. Bu ve benzeri nedenler
turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesi ¢abalarin1 gerektirmekte, bu
cabalarin diizenli olarak dl¢iimiine gereksinim duyulmaktadir (Ozkul, 2007: 124).

Hizmetlerin ¢ok c¢esitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilari, kalite 6l¢timiinii
karmagik hale getirmektedir. Kalite 6l¢iimii konusunda, hizmet siirecinde kaliteye
etki eden faktorler ve bu faktorler arasindaki iligkileri belirlemeye yonelik olarak

degisik model ve yaklasimlar gelistirilmistir (Cronin ve Taylor, 1994: 127).

1.5.1. SERVQUAL Olcegi

Hizmet kalitesinin yonetilmesi noktasinda vazgecilmez bir adim olan “hizmet
kalitesinin Olclilmesi” konusu da Tlizerinde goriis birligi saglanamayan, bir¢ok
arastirmacinin degisik bakis agilarindan farkli yaklasimlar ve yontemler dnerdigi bir
alandir(Akbaba, 2007: 325). Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢lilmesinde
genellikle SERVQUAL 6l¢ek kullanilmaktadir. Bu nedenle SERVQUAL 6l¢egi daha
kapsamli olarak anlatilacaktir.

Parasuraman ve dig, (1988: 12-40) tarafindan gelistirilen Olgek, yine

Parasuraman ve dig, tarafindan gelistirilen ve yukarida yer verilen Bes Fark
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Modeline dayanmaktadir. SERVQUAL‘in gelistirilmesi ile birlikte Model
uygulamaya gecirilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik olarak
gelistirilen SERVQUAL'de oncelikle miisterilerin herhangi bir hizmete iliskin
beklentileri, sonra belirli bir hizmet isletmesinin sundugu hizmete iliskin algilamalar1
Ol¢iilmektedir. Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini
gostermektedir. Dolayisiyla, SERVQUAL Olgegi, hizmet kalitesini algilama ve
beklenti  degerleri arasindaki  matematiksel farka gore Olgmekte ve

degerlendirmektedir.

Ilk arastirma asamasinda ortaya ¢ikarilan hizmet kalitesinin tanimi ve on
degerlendirme boyutu/6lgiitii bulanan 6lgek belirlenen on boyutun ¢esitli yonlerini
temsil eden 97 adet maddeden olusturuldu. Her madde iki ctimle halinde ifade edildi.
Birinci climle o hizmet sektoriindeki sirketlerle ilgili genel beklentileri, ikinci climle
ise hizmet kalitesi degerlendirilen sirketin algilanan hizmet diizeyini/performansini
Olemek tizere gelistirildi. Beklentileri 6l¢en ciimleler bir arada anketin ilk bolimiinii,
algilanan hizmeti 6l¢en climleler ise ikinci boliimii olusturmaktadir (Alakavuk, 2007:

333).

Gelistirilmesi uzun bir siire¢ ve yogun calismalar sonucunda ger¢eklesen
SERVQUAL 6l¢egi, hizmet kalitesinin bes boyutunu olusturan; somut ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven telkin etme ve empati boyutlari icerisinde toplanmis
22 c¢ift Onerme yardimiyla miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini ve
algilamalarini belirlemekte ve algilama ile beklenti arasindaki fark hizmet kalitesinin

Olciisiinii vermektedir (Parasuraman ve dig, 1991: 421).

SERVQUAL’in bes boyutu asagidaki gibi gruplanarak tanimlanabilir
(Parasuraman ve dig, 1988: 15);

e Somut Ozellikler: Fiziki goriiniim, bina, tesis, ekipman, personel ve iletigsim
malzemelerinin goriiniimii,

e Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru sekilde yerine getirme,

e Heveslilik: Miisterilere yardime1 olma ve zamaninda hizmet saglama istegi,

e Given Telkin Etme: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari, giiven duygusu

yaratmalar,
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e Empati: Firmanin miisterilerine kisisel 06zen gostermesi ve duyarh
davranmasi.

Parasuraman ve dig, (1991) yaptiklar1 yeniden degerlendirme sonucunda
Olgek’te bir dizi degisiklikler yapmuslardir. Ornegin; 6lgek maddelerinin bir kismi
pozitif, bir ksim1 ise negatif olarak yapilandirilmistir. Yapilan testler sonucunda
negatif ifadelerin {ic nedenden dolayr sorunlu oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu
nedenlerden birincisi; negatif beklenti ifadelerinin standart sapmalarinin pozitiflere
oranla yiiksek ¢ikmasi, ikincisi; negatif ifadelerin belirsizligi ve pozitifler kadar
anlamli olmamalari, ticlincli neden ise; biitiin negatif ifadelerin yer aldig1 “heveslilik
(aninda hizmet)” ve “empati” boyutlarinin giivenilirlik katsayilarmin diisiik
¢tkmasidir. Bu nedenlerden dolay1 Olgekteki negatif ifadelerin tamami pozitif olarak
degistirilmistir (Parasuraman ve dig, 1991: 422-423).

SERVQUAL'in boyut yapisi ile ilgili yapilan bir ¢alismada (Llosa ve dig,
1998: 32) faktor analizi yerine baska bir yontem kullanilmistir. S6yle ki; ilk olarak
cevaplayicilardan birbiriyle ilgili olduklarini diistindiikleri SERVQUAL maddelerini
bir arada gruplandirmalar1 istenmis ve grup (boyut) kisitlamasina gidilmemistir.
Ikinci asamada, SERVQUAL'in bes boyutu agiklanarak (tanimlanarak)
cevaplayicilardan 6lgegi olusturan 22 ifadeyi bu boyutlara dagitmalar1 istenmistir.
Cevaplayicilar en fazla bes boyutlu yap1 olusturmakla birlikte, boyut sayisinin iki ile
on ii¢ arasinda degistigi ve higbir cevaplayicinin ifadeleri tam dogru bir sekilde
boyutlara dagitamadigi tespit edilmistir. Ancak, cevaplayicilarin en kolay ayirt
edebildikleri boyut fiziksel 6zellikler ¢ikmus, ikinci sirada empati (duyarlilik) boyutu
yer almistir. Kalan {i¢ boyutun (giivenilirlik, giivence ve heveslilik) cevaplayicilarin
zihinlerinde tek bir boyutmus gibi canlandigi ve aralarinda net bir ayrim
yapamadiklar1 ortaya ¢ikmistir. Daha 6nce deginildigi gibi, SERVQUAL'in bu ii¢
boyutu arasinda yiiksek etkilesim oldugu Parasuraman ve dig, (1994: 212) tarafindan

ortaya konulmustur.
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1.5.2 SERVQUAL Olceginin Ustiin ve Zayif Yonleri

SERVQUAL, hizmet sektoriinde kalitenin Ol¢lilmesi calismalarinda en
yaygin olarak kullanilan &lgek olmustur. Ilk zamanlar yapilan gesitli arastirmalarda
hizmetin tiirii ne olursa olsun miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken birbirine
olduk¢a yakin 6l¢iitler kullandiklar1 belirlenmistir. Bu nedenle, SERVQUAL biitiin
hizmet isletmelerinde uygulanabilecek standart bir 6lgek olarak goriilmiistiir. Ancak,
zamanla hizmet sektorliniin ¢esitli alanlarinda yapilan ampirik arastirmalar
sonucunda dlgege yonelik cesitli elestiriler yapilmaya baglanmistir. Bir¢ok arastirma
sonunda, Ol¢egin hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde dnemli bir ara¢ olmasina karsin,
biitiin hizmet isletmelerinde uygulanabilecek standart bir 0Olgek olamayacagi
sonucuna varilmistir. Dolayisiyla, SERVQUAL avantajlar1 yaninda dezavantajlar1 da

olan bir 6l¢ek olarak nitelendirilebilir (Y1lmaz,2007: 67).

1.5.3. SERVPERF Olcegi

SERVQUAL modelini elestirenlerden Cronin ve Taylor, Parasuraman ve
digerleri tarafindan gelistirilmis olan modelde, hizmet kalitesinin beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki farkin 6lgiimiine dayandigi; oysa hizmet kalitesinin bu
ikisi arasindaki farka gore Olgiilmesi gerektigini destekleyecek yeterli kanit
olmadigini ileri siirerek, hizmet kalitesini “beklentiler ve algilamalar arasindaki fark”
temelinde Olgmek yerine; sadece hizmet iireticisi tarafindan ortaya konulan
performansa dayali olarak d6l¢ecek yeni bir 6l¢iim modeli olan SERVPERF hizmet
kalitesi modelini gelistirmislerdir. Bu modele gore, hizmet kalitesi sadece, hizmet
iireticisi tarafindan ortaya konulan performansin miisterilerle algilanma diizeyine
baghdir (hizmet kalitesi = ortaya konulan performans). Diger bir ifadeyle,
SERVPERF hizmet kalitesi modelinde, SERVQUAL modelinde yer alan, miisteri
beklentilerinin 6l¢timii gerekli goriilmektedir (Cronin ve Taylor, 1994: 125-126).

Cronin ve Taylor SERVPERF modelinin SERVQUAL modeline gére daha
saglikli bir model oldugunu 6ne siirmiislerdir. Bunun nedenleri ise SERVQUAL
modelindeki miisteri beklentilerinin Slgiilmesinin gereksizligi ve buna ek olarak

misteri tatmini olgusunun da ihmal edildigini belirtmislerdir. SERVPERF
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modelinde, miisteri tatmini ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli olarak ele alinmistir

(Cronin ve Taylor,1994: 125-127).

Sonu¢ olarak, SERVPERF modeli hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
iliskisinin nedensel sirasini ortaya koymakla literatiire katkida bulunan bir model
olma oOzelligini tagimaktadir. S6z konusu katki, ilk olarak literatiirde birbirleriyle
catisan nisbi hizmet kalitesi ve miisteri tatmini nedensel siralama sonuglarina belli bir
bakis agis1 getirdigi ve hizmet {ireticilerine isletmeleri i¢cin hayati bir tecriibe

sagladigindan 6tiirii oldukca dnemlidir (Brady ve dig, 2002: 18).

1.5.4. Kritik Olaylar Yontemi

Hizmet kalitesinin  Ol¢iilmesi ve  degerlendirilmesinde  kullanilan
yontemlerden birisi de kritik olaylar yontemidir. Bu yontemde degerleyici is goreni
is basinda gozlemleyerek onun etkili ve etkisiz yonlerini belirler ve kayit eder. Bu
kayitlar, is sirasinda meydana gelen is gorenin basar1 ya da basarisizliklarin
belirleyen olaylardir ve bu is gorenin is davranisi ve c¢alisma kosullar ile ilgili
tanimlamalar1 icermektedir. Bu yontemde degerlendirme, is gorenin bagimsizlik,
sadakat gibi kisisel Ozellikleri yerine ise yonelik davraniglarina dayali olarak

yapilmaktadir (Erdogan, 1991:202).

1.5.5. Odak (Focus) Grup Goriismeleri

Miisteri iligkileri yonetiminde gergeklestirilen arastirma tiirlerinden birini
focus grup goriismeleri olusturmaktadir. Ozellikle miisteri iliskilerinde sayisal
olmayan 6nemli bilgilerin elde edilmesinde kullanilan bir yontemdir. Odak (focus)
grup goriismeleri, uzman bir kisinin (moderatdr) baskanliginda, cevaplayicilarin
tanimlanmis bir probleme odaklanip tartistiklari resmi olmayan toplantilardir.

(Aktepe, Bas ve Tolon, 2009:98)



31

1.5.6. Kiyaslama (Bencmarking)

Bencmarking, tiiketici odakli olmak zorunda olan isletmelerin kendilerini
gelistirebilmeleri ve en iyi isletme olma yolunda ilerleyebilmesi i¢in bagvuracaklar
stratejik yollardan biridir. Bu sayede miisteri tatmini ve miisteri memnuniyetine

ulasabilme sanslar1 artmaktadir.

Benchmarking (Kiyaslama): Is siireclerinde en iyi veya daha iyilerini
aragtirmak, bulmak, 6grenmek ve kendi siireclerine uygulayarak siirekli iyilestirmeyi

saglama siirecidir. (Aktepe, Bas ve Tolon, 2009: 109)

IKiNCi BOLUM

MUSTERI ILISKILERI

2.1. Miisteri Kavram

Miisteri kavrami ticaretin var olmasiyla ortaya ¢ikmis, degis tokusun
basladig ilk zamanlardan giliniimiize dek ortak ve degismeyen bir unsur olmustur.
Bugiinlin diinyasinda miisteriler icin c¢esitli alternatifler mevcuttur. Bu nedenle
isletmelerin nasil miisteri kazanabilecekleri, kazandiklar1 miisterileri nasil elde
tutabilecekleri ve rekabette nasil daha etkin olabilecekleri, miisterilere gereken

Oonemin verilmesine baghdir (Soyaslan, 2006: 3).

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri
destekleyebilecek satis ve pazarlamayla beraber miisteri hizmetleri, muhasebe,
tretim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlar1 kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan
etkilenecek herkes i¢in tlim is siireglerinin yeni bastan diizenlenmesini i¢eren ve
bunlan gerceklestirirken de teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisidir (Aktepe,
Bas ve Tolon, 2009: 2).

Kisilerin bir magazadan siirekli olarak aligveris etmeleri ya da siirekli olarak
belirli bir markay: tercih etmeleri modern pazarlama anlayisinin ulagsmak istedigi

sonugtur. Satin alan kisiyle belirli bir marka ya da magazalar arasinda siiregelen bir
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iliski s6z konusuysa, satin alan kisiye miisteri denilmektedir (Pekmezci ve dig, 2008:
3). Baska bir tanima gore ise miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini,
ticari veya kisisel amaglart i¢in satin alan kisi veya kuruluslar olarak

tanimlanmaktadir ( Taskin, 2000: 19).

Satiscilar, miisteri tatmininin, basarili isletme stratejileri lizerinde anahtar rol
oynadiginin farkina varmislardir (Gomez, et al., 2004: 265). Bir¢ok firma, siddetli
rekabet kosullarmin gegerli oldugu gilinimiizde ¢abalarin1 miisterilerini kaybetmeme
faaliyetlerine yogunlastirmaktadirlar (Levesqueand Mc Dougall, 1996: 43). Bu
ise,ancak miisteri odakli diisiinerek ve misteriye Kkaliteli hizmet sunarak
gercgeklestirilebilmektedir.

Son yirmi yilda, miisterilerin, “kalite” arayisina bir hayli 6nem verdikleri
gbzlenmistir (Baloglu, 1994: 34). Hizmet sektoriiniin artan Onemi, hizmetlerde
kaliteyi artirmak icin temel prensipler yaratmay1 zorunlu hale getirmektedir (Oztiirk,
2000: 57).

Firmalar miisterilerin istek ve beklentilerini en iyi sekilde karsilamak ve
miisterilerin ihtiyaglarini zevkli bir sekilde gidermelerini saglamak i¢in, kaliteli iiriin
ve hizmetler sunmak zorundadirlar (Ekmekgioglu, 2003: 16). Kaliteli bir {iriin veya
hizmet vermek, firmalarin nasil bir yonetim bi¢imi uygulamasi gerektigi sorusunu da
beraberinde getirmistir (Baloglu, 1994: 34). Bu yonetim bi¢imlerinden en yaygin
olani ise (TKY)*“Toplam Kalite Yonetimi” anlayisidir.

Toplam Kalite Yonetimi ; “miisteri ihtiyaclarim1 her seyin iistiinde tutan ve
miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iirtin ve
hizmet biinyesinde bir araya getiren bir yonetim bigimi” olarak tanimlanabilir (Oger
ve Bayuk, 2001: 27). Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda 6n plana ¢ikan miisteri
kavraminin iyi anlasilmasi gerekmektedir.

Giliniimiizde g¢esitli miisteri tanimlar1 yapilmaktadir. Genellikle miisteri
deyince son kullanici veya nihai tiiketici akla gelmektedir (Miisteri Memnuniyeti
Uzmanlik Grubu, 2000: 11). Miisteri; belirli bir isletmenin belirli bir marka malini,
ticari veya kisisel amaglar i¢in satin alan kisi veya kurulus olarak tanimlanabilir
(Taskin, 2000:19). Ornegin Vakko’dan giysilerini alanlar ya da Migros’tan aligverisi

gerceklestirenler onlarin miisterileridir. Ote yandan, ticari amagla iiriin/hizmet satin
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alanlara ise “ticari miisteri” denilebilir (Odabasi, 2000: 3). Ancak bu yapilan
tanimlamalar yaninda Toplam Kalite Anlayis1 yaklagiminda misteri, i¢ misteri ve

dis miisteri olarak iki sekilde siniflandirilabilir.

2.1.1. Miisteri Tipleri

Miisteri kavrami ilk olarak Toplam Kalite Yonetimi ile i¢ ve dis miisteri
olarak ayrilmistir. Hizmet sunulan dis miisterilerin memnuniyetini saglamak, bu
hizmetlerin iiretimine dogrudan veya dolayli katkida bulunan i¢ miisterilerin
memnuniyetinden bagimsiz degildir. Miisteri odakli yonetim anlayisinda ¢alisanlarin
tam katilimi ve stireclerin iyilestirilmesi zorunludur. Bu nedenle ¢alisanlarin mutlu
olmadigi, cok fazla prosediiriin oldugu sirketlerde dis miisteri memnuniyetini

saglamak oldukga giictiir (Onan, 2006: 40-41).

2.1.2. I¢ Miisteri

Isletme icinde birbirleriyle baglantili olan is ve gdrevleri yerine getiren bu
kisilere i¢ miisteri denilmektedir. Oyleyse tanim olarak i¢ miisteri, isletme icinde
calisan herkesi kapsamaktadir (Taskin, 2000:23). I¢ miisteriler, orgiitte calisanlardir.
Ic miisteri kavrami bir &rgiitiin iiretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin
iyilestirilmesi acisindan &nemli bir yere sahiptir. Orgiit igerisindeki her birim,

kendinden 6nceki diizeyin miisterisi konumundadir (Demirel, 2006:22).

Isletmenin icindeki i¢ miisterilerle olan iliskileri, sistemler, kurallar,
talimatlar, iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilidir. Isletme
icinde kullanilan bu alanlarla ilgili olarak verimli bir bilgi akisinin saglanmasi
isletmede var olan i¢ miisterilerin etkinligi yiikselecektir. I¢ miisterilerin etkinliginin
yiikselmesi ise dolayisiyla igletmenin {iriiniinii alan dis miisterilerin de iiriinlerden ve
hizmetlerden aldiklar1 tatmini yiikseltecektir. Biitlin isletmeler i¢cin bu is, miisteri
iliskilerinin gelistirilmesinde atilmasi1 gereken ilk ve en onemli adimdir (Acuner,

2001:28).
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Isletmeler agisindan miisteri memnuniyetini saglamanin 6n kosulu i¢ miisteri
memnuniyetini saglamak ve bu memnuniyeti arttirmaktan ge¢mektedir. Ciinkii
tatmin olmayan bir is géren hizmet verdigi miisterileri de tatmin edemeyecektir.
Tatmin olmayan miisteriler de gelecek donemlerde isletme igin kayip anlamina
gelmektedir. I¢ miisteri memnuniyeti daha ¢ok, fiziki gevre sartlarina, haberlesme
diizenine, ticret, odiillendirme, saglik ve emeklilik sistemi gibi motivasyon
unsurlarina  ve calisanlarin  birbirleriyle ve yonetimle kurduklart iliskilere
dayanmaktadir (Saran, 2004:88). Isletmenin disartya sattig1 iiriinlerde birincil rol
oynayan i¢ miisteriler kendi igerisinde siniflandirildiginda ise su sekilde bir ayrimla

karsi1 karstya kalinmaktadir (Dogan, 2005: 155):

a) Aday Calisan: Potansiyel ¢alisan, diger bir ifadeyle gelecekte isletmenin galisani

olmaya aday niteligindeki, aday havuzundaki ¢alisanlardir.

b) Calisan: Isletmeye yeni katilmis, isletmeyi ve sirket i¢i isleyisi heniiz fazla

tanimayan bireylerdir.

¢) Diizenli Calisan: Isletme tarafindan kabul goren, isletme ve diger calisanlarla
stirekli iligki i¢inde bulunan, ancak isletmeye karsi tarafsiz tutum iginde olan

calisanlar1 ifade etmektedir.

d) Destekleyen Cahsan: Isletmeden memnun ve isletmeye karsi sadik olan ancak,

isletmeyi diger isletmelere karsi pasif bicimde destekleyen caligandir.

e) Sadik Calisan: Isletmeyi diger calisanlara dneren, siirekli olarak isletme hakkinda

olumlu tutumunu g¢evresine yansitan, taraftar calisandir.

f) Ortak (Partner) Calisan: Isletmenin cikarlarim1 kendi cikarlar ile birlikte
diisiinen ve igletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen ¢alisandir. Ortak calisan isletmeyi

kendisiyle 6zdeslestiren ¢alisandir.
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2.1.3. D1s Miisteri

Sunulan iirtin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaclar1 i¢in kullanan ve
calisanlarin {icretlerinin 6denmesini saglayan misteriler dis miisteri olarak
tamimlanmaktadir (Oger ve Bayuk, 2001: 26). Her tiirlii iiretim veya tiiketim malini
veya hizmetini satin alan (isletme disindaki) kisi ve kuruluslar dis miisterilere 6rnek
olarak verilebilir (Filiz, 2002: 3).

D1s misteriler kendi i¢inde siniflandirildiginda ise su sekilde bir ayrim

mevcuttur (Dogan, 2005: 147):

a) Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin misterisi olmaya aday niteligindeki

alicilardir.Kisaca potansiyel miisteriler olarak da adlandirilabilir.

b) Miisteri: Isletmeden en az bir kez iiriin yada hizmet satin almis birey veya

kurumlan ifade eder.

¢) Diizenli Miisteri: Isletme ile siirekli iliski icinde bulunan, ancak isletmeye karsi

tarafsiz tutum i¢inde olan miisteridir.

d) Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve isletmeye karsi1 sadik olan, ancak

isletmeyi diger alicilara karsi pasif bir bicimde destekleyen miisteridir.

e) Sadik Miisteri: Isletmeyi diger alicilara dneren, siirekli olarak isletme hakkindaki

olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar miisteridir.

f) Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin c¢ikarlarmi kendi cikarlari ile birlikte
diisiinen ve isletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen miisteridir. Ortak miisteriler

igletmenin partneri haline gelen miisterilerdir.
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2.2 Miisteri Hizmeti

Miisteri hizmeti kavramina deginmeden O6nce hizmet kavraminin taniminin
yapilmasi1 gerekmektedir. Hizmet, bir grubun digerine sunabilecegi, 6zellikle soyut
ya da herhangi bir seyin miilkiyetini gerektirmeyen bir etkinlik ya da bir yarar olarak
tanimlanabilir (Ekmek¢ioglu, 2003: 16). Daha kisa olarak tanimlamak gerekirse
hizmetler: “tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir”

seklinde tanimlanabilir (Mucuk, 2001: 285).

2.2.1 Miisteri Hizmetinin Tanimlanmasi

Miisteri hizmeti; miisterilerle karsilikli avantaj saglayacak sekilde uzun
donemli iligkiler kurmayi hedefleyen bir yaklagimdir. Miisteri hizmetinin
mitkemmelligi, tim kurulusun tutumunu yansitmaktadir. Her diizeydeki c¢alisanin,
hizmeti bizzat kendisi sunsun ya da sunmasin miisteri ihtiyaclarina odaklanmasini
gerektirmektedir. Her yoneticinin amact milkemmel bir miisteri hizmetine ulagsmaktir
(Odabasi, 2000: 91). Bu amaci gergeklestirmek igin ise miisterilere Kaliteli hizmet
sunmak gerekmektedir.

Miisteriye kaliteli hizmet sunmak demek, miisterilere beklentilerinin de
istiinde hizmet etmek demektir (Tagkin, 2000: 60)

Isletmeler artik ulusal veya uluslararasi pazarlarda en énemli rekabet giiciiniin
kaliteli hizmet vermek oldugunu anlamaya baslamiglardir (Baloglu, 1994: 34). Son
yillarda hizla artan rekabet, miisterilerin tercihlerindeki ve demografik
ozelliklerindeki degisim, ozellikle hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeleri
zor durumda birakmaktadir (Hanger, 2003: 39). Eski satig yontemlerini kullanmaya
devam eden kuruluslar artik basarili olamamaktadir (Ekmekgioglu, 2003: 17).

Miisteri hizmetinin kaliteli olmasinin iki 6nemli sonucu vardir. Miisteri
memnuniyeti ve daha fazla kar etmek (Ekmekgioglu, 2003: 18). Isletmeden memnun
olan miisteri elde ettigi fayda i¢in daha fazlasin1 6demeye goniillii olacaktir ve fiyat
artislarina daha az duyarli olacaktir (Anderson, et al., 1994: 55). Cevrelerine
firmadan ovgiiyle s6z edecekler ve firmanin daha fazla kazanmasini saglayacaklardir

(Ekmekg¢ioglu, 2003: 18).
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2.2.2. Miisteri Hizmet Sistemi

Kaliteli miisteri hizmetinin gergeklestirilmesi i¢in, basarili bir miisteri hizmet

sisteminin kurulmasi gerekmektedir. Asagidaki yedi adimi izlemek, rekabet

ortaminda One ge¢cmeyi saglayacaktir. Bunun ig¢in izlenmesi gereken adimlar

sunlardir (Gerson,1997: 16-20)

Etkin Miisteri Hizmet Sistemi

YV V V V V V VY

Yonetimin Katilimi

Miisterileri Tanima

Hizmet Kalitesine liskin Performans Standartlar1 Gelistirme
Dogru Personelin Se¢imi, Egitimi ve Odiillendirilmesi
Ulasilan Hizmet Diizeylerine Gére Calisanlar: Odiillendirme
Miisteriye Yakin Olma

Siirekli Gelismeye Yonelik Calismalar

Kaynak: Odabasi, 2000: 101

Yonetimin Tamamen Bu Ise Kendini Adamasi: Bir sirket icinde, tepe
yonetimi bu kavrami tamamen benimsemedigi silirece, miisteri hizmeti
programlar1 basartya ulasamaz. Sirket i¢in acik ve net bir hizmet vizyonu
olusturmak sirketi yoneten miidiire, iist diizey yoneticiye veya sirket sahibine
baglidir. Yonetim belirlenen vizyonu, sirketin hizmet sunumundaki gérev
anlayisinin bir parcasi olarak, yazili bir sekilde tiim calisanlara bildirmelidir.

Miisterileri Tanimaya Calismak: Misterileri iyice tanimakla yetinmeyip,
tamamen anlamaya ¢alisilmalidir. Miisterileri tanimaya karar verince, onlar1
daha iyi tanima siirecine girilmelidir. Miisterilerin ne gibi talepleri oldugunu
ogrenmek icin miisterileri en az ayda bir kez aramayi prensip edinmek
gerekir. Bu yapilan bir yandan miisteriye iyi hizmet verme ¢abasinda

olundugunu, diger yandan miisterilerle, insan olarak da ilgilenildigini
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gosterir. Ayrica bu g¢alisma miisteriyi siirekli kilma programini etkin bir

sekilde gelistirmeye de yardimer olacaktir.

e Kaliteli Hizmet Performanst Gostermek I¢in Standartlar Gelistirmek:
Miisteri hizmetleri diisliniildiigli gibi yalnizca manevi degerler tasiyan bir
kavram degildir. Her is yerinde gelistirilmis veya benimsenmis is
aliskanliklar1 vardir. Ornek olarak, birisi cevap verene kadar telefon kag kez
calmaktadir? Bir miisterinin sorusunu yanitlamak i¢in telefonu kac¢ kez
aktarmak gerekmektedir? Bir siparisi hazirlamak ya da degistirilen bir mali
gondermek ne kadar slirmektedir? Eger siradan is yapma sekilleri belli
standartlara  oturtulmus ise, c¢alisanlar da olaganiisti performans
gostereceklerdir.

e 1lyi Elemanlann ise Almak, Egitmek ve Odiillendirmek: Iyi miisteri
hizmetleri ve etkin bir sekilde uygulanan miisteriyi siirekli kilma programlari
sadece yetkili ve yetenekli kisilerce saglanabilir. Hizmet, bu hizmeti veren
elemanlarin profesyonelligi Olciisiinde profesyonel bir hizmet olur. Eger
insanlara iyi servis vermek isteniyorsa, iyi insanlar1 ise almak gerekir. Bir
sonraki asamada miisteriye en iyi sekilde hizmet etmeleri ve miisteriyi elde
tutmaya c¢aligmalart i¢in calisanlarin egitilmesi gelmektedir. Calisanlarin,
sirketin hizmet standartlarin1 anlamis olduklarindan emin olunmalidir.
Calisanlarin odiillendirilmesi gerekmektedir; clinkli miisterilerin sirketle is
yaparken temas kurduklari tek kisi onlardir ve onlarin sayesinde sirketle is
yapmaya devam edeceklerdir. Personele miisterilerin taleplerini aninda

karsilayabilmeleri i¢in yetki verilmelidir.

Unutmamak gerekir ki, sirkettekine zor islerden biri miisteriye hizmet vermek
ve onlar elde tutmayr saglamaktir. Eger insanlara bu sorumluluk verilmis ise,

miisteri i¢in neler yapabilecekleri konusunda yetki de verilmelidir.

e Hizmetle Ilgili Basanlar Odiillendirmek: Ustiin performansi her zaman

fark etmek, Odiillendirmek ve desteklemek gerekir. Personele maddi ve
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psikolojik odiiller verilmeli ve desteklenmelidir. Biiyiilk kazanglarin
onurlandirildigi gibi, kiiciik kazanglarin ve basarilarin da odiillendirilmesi
gerekmektedir. Miisteriler de iyi hareketlerinden dolay1 ddillendirilmelidir.

Onlar da calisanlar gibi onurlandirilmay1 hak etmektedirler.

e Miisterilere Yakin Olmak: Miisterilerle daima iletisim iginde olmak gerekir.
Onlarla ilgili bilgiler edinmek i¢in siirekli olarak arastirmalar yapilmalidir.
Bir satis isleminden sonra onlara sorular sorulabilir, posta ile anketler
yollanabilir, ankete katilmalarimi gerektirecek yarismalar diizenlenebilir,
telefon edilebilir, miisteri talepleri konusunda danigsmanlik yapabilecek bir
danisma kurulu olusturulabilir ve miisterilere yakin olmak igin daha ne

gerekiyorsa hepsi yapilmalidir. Hepsinden dnemlisi onlar1 dinlemek gerekir.

e Gelisme Saglamak i¢in Siirekli Ugrasmak: Miisteri hizmetleri ve miisteriyi
sirekli kilma programlarmmi gelistirmek i¢in her asamada ¢aba sarf
edilmelidir. Siirekli gelisme kaydetmek i¢in yapilan girisimler, miisteriler ve
calisanlar tarafindan olumlu olarak degerlendirilecektir. Daha iyi olma
cabalar1 goriilecek ve daha iyi olundugunda onlara verilen hizmetlerin dedaha

1yi olacagi hissedilecektir.

2.3 Miisteri Iliskileri

Isletmeler varliklarmi siirdiirebilmeleri igin miisteri iliskileri 6nemli bir
gercektir. Bu nedenle isletmeler miisterileri ile siirekli iletisim halinde olmalar
gerekmektedir.

2.3.1. Miisteri Iliskileri Kavrami ve Onemi

Isletmelerde miisteri iligkileri, muhtemel miisterinin sirketin adm veya
markasint duymasindan isletmeyle iliski kurmasina kadar gecen, miisteri ile isletme
arasindaki biitiin iligkileri i¢ine alan tutum ve davraniglar ile baslar. Bu baslangic,
miisteriye mal veya hizmet sunan igletmenin pazarlama iletisimi ile olabilecegi gibi,
bagka miisterilerin tavsiyeleri ile tahsilat veya teslimat elemani ile veya 6n biiro

gorevlisinin miisteriyi karsilamasiyla da olabilir (Tagkin, 2000; 18).
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Glinlimiiziin yogunlagan rekabet kosullari, kurulus ve miisteri arasinda
kurulan olumlu iligkileri dstiinliikk saglayict 6nemli bir faktér olarak ortaya
cikartmaktadir. Belki de, saglikli ve uzun dénemli miisteri iliskileri kuruluslarin tek
onemli rekabet araci olabilecektir. Bilindigi gibi, teknolojik gelismeler ve diger
uygulamalar ¢ok kisa siire igerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet
istlinliiginii uzun doénemde saglayamamaktadir. Kurulusun, uzun ve zahmetli
ugraslart sonucunda olusturdugu miisteri iliskilerinin ise taklit edilmesi zor ve
maliyetli olabilmektedir. Bu durum, gelecekte rekabetin yogun bigimde miisteri
iligkileri tizerinde olacaginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir. Pazarlama
uygulamalari, yeni konulara agirlik vermeleri konusunda biiylik gelismeler
gosterebilmektedir (Odabasi, 1997; 1-3).

Cok genel olarak, miisteri herkestir denilebilir (Odabasi, 1997; 3-5).Bu agidan
bakildiginda miisteri iligkileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan satis Oncesi ve
satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan karsilikli yarar ve ihtiyag¢ tatminini i¢eren bir
siirectir. Dikkat edilirse, siire¢ li¢ Oonemli asamayr da kapsamaktadir. Miisteri
iligkilerini ‘sadece satis eyleminin gergeklestigi durumu kapsar’ seklinde diistinmek
ilkel ve ¢ag disidir. Ek olarak, olumlu bir miisteri iligkilerinde her iki tarafin da
kazandig1 bir davranis bigimi oldugu rahatlikla sdylenebilir. Miisteri, boks magina
cikan ve yere serilmesi arzulanan bir kisi olarak diisiiniilmemelidir. Tam tersine,
iliskinin, birbirine diirlist ve samimi olarak davranin, yan yana Belgrad ormaninda
yiiriiyiis yapan iki dost olarak diistiniilmesi gerekir (Odabasi, 1997; 3-5).

Miisteri iligkilerinin sonucunda, miisteri tatmini ve baglilig1 yaratmanin ana
amag oldugu da soylenebilir. Boyle bir amaca, miisteri iliskilerinin yonetimi ve isi ilk
basta dogru olarak yapmanin sonucunda ulasilabilmektedir (Odabasi, 1997; 3-5).

Isletme ile miisteri arasindaki iliski cok ender olarak satisin gergeklesmesiyle
sona ermektedir. Kuruluslar i¢in misterilerle uzun donemli iliskiler olusturma
gittikce Oonem kazanmaktadir. Satis olayr bir flortiin sonu ve uzun siirecek bir
beraberligin, evliligin baslangicidir. Birlikteligin kalitesi ve etkinligi kurulusun
iliskiyi ne kadar saghkh yiirlittiigline ve yaratilan sayginhigin iliskiye

doniistiiriilebilme oranina baghidir.
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Is hayatinmn, gelecekteki belirsizlik icerisinde ve risk tasimasi &zelliginden
dolay1, miisterilerle saglam ve gelismis iyi iliskilerin olusturulmasi zorunlu olarak
gorilmelidir. Bu iliskiler ise, ancak giiglii misteri iliskileri ve kaliteli hizmetin

verilmesi ile gergeklesebilmektedir (Odabasi, 1997; 3-5).

2.3.2.1letisim Kavrami ve Miisteri Iletisimi

Biitiin toplumsal ve kisisel iligkilerde, yeterli bir seviyede iletisime ihtiyag
vardir. Insan ve insanin karsilastigy, iliski kurdugu her yerde, her durumda, toplumsal
yasamin olusturulmasinda, bir iletisim siireci yasanmaktadir. Iletisimin farkl
tanimlar1 yapilmaktadir (Odabas1 ve Oyman, 2002: 15). Iletisim esasen bir kisinin

diger kisiyle baglant1 kurma yoluyla kendini anlatmasidir.

2.3.3. Miisteri ile letisim

Iletisim, isletmeler igin de Onemlidir. Ciinkii isletmelerin basarisi iyi bir
iletisim agmmn kurulmus olmasma baghdir. Iyi bir iletisim ag ve ortammin
olusturulmasi ise; igletmelerin miisterileriyle biitiinlesmelerini saglayarak basariyi
beraberinde getirecektir(Zengin ve Gilimiis, 1999: 12). Bu basarinin saglanmasinda
en onemli gorevi listlenen “pazarlama fonksiyonu” isletmeler i¢in hayati dnem arz
etmektedir. Zira Uiriin/hizmet ne kadar iyi, kaliteli, rakiplerine gore {istiin olursa olsun
pazarlama fonksiyonunda herhangi bir aksama oldugu takdirde firmanin bu

olumluluklar1 karliliga doniistiirmesi miimkiin degildir (Emiiler, 1999: 1).

Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra da, 6zellikle savas amagcli olusturulan iiretim
birimlerinin hizla tiiketim mallar1 iiretmeye baglamasi ile pazarlama ile ilgili
yaklasimlar biraz daha pazara yonelik olarak gelismeye baslamistir. Kitlesel iiretimin
yapildig, biitiin tiiketicilerin ihtiyac ve isteklerinin ayni oldugu ve benzer satin alma
ozellikleri gosterdikleri var sayilmistir. Ureticilerin kontroliinde ve yonetiminde
yiirlitiilen bu pazarlama faaliyetlerinde iireticilerin, istedigi mali, istedigi yerde ve

istedigi kosullarda tiretip istedigi fiyattan satmasi s6z konusudur (Acuner, 2005: 50).
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1960’11 yillarda varolan seri iiretim yapist yerini 1970’lerde iirlin ¢esitlemeleri
ve pazar bolimlendirmesine birakmistir. 1980’lerin basinda ise, miisteri gruplarinin
kiiglilmesi ve her bir grubun yasam tarzi, satin alma aligkanliklari, istek ve
ihtiyaglarina gére yeni pazarlama planlar1 ve buna paralel olarak da iletisim planlar

yapilmaya baslanmistir (Acuner, 2005: 50).

Ancak 1990’11 yillarin ikinci yarisindan itibaren tiim piyasalarda ¢ok ciddi bir
degisim ile kars1 karsiya gelinmistir. Pazar pay1 tek basina hicbir sey ifade etmemeye
ve kar marjlar1 da buna bagli olarak bir erozyona ugramaya baglamistir. Bugiinkii
pazarlama anlayisinin temelinde, miisterileri gergek birer deger olarak kabullenme
diislincesi yatmaktadir (Acuner, 2005: 50). Rekabetin artmasi ve miisteri sadakatinin
azalmasi, isletmelerin Miisteri Iliskileri Y&netimi uygulamalarini artirmalarina neden
olmustur. Bunun sonucunda isletmeler yeni stratejiler olusturmaya baglamistir

(Ozgener ve Iraz, 2006: 1356).

Misteri iligkileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satig
sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli faydayr ve ihtiya¢ tatminini igeren bir
stirectir. Siire¢ {i¢ onemli asamay1 da kapsamaktadir. Miisteri iliskilerini “sadece satis
eyleminin  gerceklestigi  durumu kapsar” seklinde diiginmek ilkel ve
cagdisidir(Odabasi, 2000: 3).

Isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemel miisterinin, sirketin adim veya
markasint duymasindan, isletmeyle iliski kurmasina kadar gecen, miisteri ile isletme
arasindaki biitiin iligkileri i¢ine alan tutum ve davranislar ile baglar. Bu baslangig,
miisteriye mal veya hizmet sunan isletmenin pazarlama iletisimi faaliyetleri aracilig

ile olabilecegi gibi, baska miisterilerin tavsiyeleri ile de olabilir (Taskin, 1997: 18).

2.3.4 Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri Iliskileri Yénetimi; bir isletmenin dogru iiriinii ya da hizmeti dogru
misteriye, dogru zamanda, dogru kanal araciligiyla, dogru fiyattan ulastirmak

suretiyle, giderek artan diizeyde sadik ve karli miisterileri belirleme, nitelendirme,
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kazanma, gelistirme ve elde tutma amaciyla gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir (Uysal
ve Aksoy, 2004: 131).

Miisteri ile sirket arasinda saglikli, verimli, karli ve giivene dayali uzun siireli
bir iliskinin olusturulmasi hedeflenen bir diger amactir (Bozkurt, 2001: 6). Bu
amaglar ise, miisterilerin birbirinden ayirt edilmesi, farklilagtirilmasi, miisteri temasi
ve miisteriye uygun {iriin ya da hizmetin sunulmasi ile gerceklestirilebilir (Eke, 2004:
3).

Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin temel fonksiyonu; yiiksek degerli miisterilerin
belirlenmesi, bunlarin firmaya kazandirilmasi, bu miisterilerle olan iliskilerin
gelistirilmesi ve bdylece firmanin bu misterileri kaybetmesinin 6nlenmesidir
(Emiiler,1999: 2).

Isletmeler, etkin miisteri iliskilerini gerceklestirmek icin Oncelikle iyi
diisiiniilmiis gli¢lii bir miisteri iliskileri stratejisi olusturmalidirlar (Acuner, 2001: 75).

Miusteri iligkileri stratejisi, c¢alisan herkesin miisteri iliskilerini dogru bir
sekilde gergeklestirmesi ve miisterilere yakin olmasidir. Ancak bu yeterli degildir.
Onemli olan bu stratejinin uygulamaya doniistiiriilmesidir. Yoneticiler ve ¢aliganlar,

yaptiklari isi iyl anlarlarsa stratejileri uygulamak kolaylasir (Tagkin, 1997: 97).

2.3.5 Kuruluslarin Miisteri iliskileri Siirecinde Dikkat Etmeleri Gereken
Hususlar
Isletmelerin miisteri iliskileri siirecinde dikkat etmeleri gereken hususlar,

kesfetme, diyalog ve disiplin konularidir.

2.3.5.1. Kesfetme

Basarili bir Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamas: icin Oncelikle
kuruluglarin, miisterilerinin kim olduklarini, nerede olduklarin1 ve neden satin
aldiklarin1 6grenerek, c¢esitli boliimlendirmelere gidebilmeleri ve her bir bdliimle ne

derece iyi iligki kurabileceklerini tespit edebilmelidirler. (Acuner, 2005: 51).

Basarili bir Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi icin gereken, miisterileri
dinlemek, kurulustan nasil bir {irin veya hizmet bekledikleri ve bu {iriin veya

hizmetlerin  kendilerine hangi sekilde ulastirilmasini istediklerini anlamaktir
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(Acuner,2005: 51). Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde iyi bir yonetime giden baska bir
yol etkili miisteri iletisimi ve ayni zamanda yiiz yiize yapilan miisteri ziyaretlerini

gerceklestirmek ve bunun devamliligini saglamaktir (Chalmeta, 2006: 10-15).

Miisteri liskileri Yonetimi stratejileri genel olarak belirlendikten sonra
miisterileri boliimlere ayirmak gerekmektedir. Bu asamada kuruluslarin, miisterilerini
karli olan, karli olabilecek ve hi¢bir zaman karli olmayacagi diisiiniilen miisteriler

seklinde boliimlere ayirmasi gerekmektedir (Acuner, 2005: 51-52).

2.3.5.2 Diyalog

Miisterilerle diyalog konusunda gerceklestirilmesi gereken ilk asama;
kurulusa 6zel olarak hazirlanmis, is karakteristikleriyle biitiinlesen stratejiler
gelistirmektir. Miisteri Iliskileri Yonetimi siireci, kuruluslarin kendi ihtiyaglarim
anlamalar1 ve yatirnmlarim1 en karli sekilde nasil yapmalar1 gerektigi konusunda
kuruluslara yardim edecektir (Acuner, 2005: 51).

Miisteri Iliskileri Yénetimi uygulayan kuruluslar, miisterileri ile etkilesimleri
sonucunda ortaya ¢ikan sorunlari ¢dzebilme becerisine sahip olabilmelidirler. Boyle
bir kurulus, miisterilerini silirecin ig¢ine sokmali ve hi¢bir zaman kurulusu terk

etmemelerini saglamay1 hedef edinmelidir (Acuner, 2005: 51-52).

2.3.5.3 Disiplin

Kuruluslarin, istedikleri sonucglara ulasabilmeleri i¢in her seyden once kendi
0zdegerlerinin farkina varmalari ve nerede olduklarimi bilmeleri gerekmektedir.
Oncelikle ¢alisanlar siirece dahil etmek gerekmektedir (Acuner, 2005: 52).

Farkli bolimlerdeki her kademe miisterinin ihtiyaglari, nasil bir hizmet
bekledikleri gibi konularda elde edilebilecek tiim detayli bilgilere ulasmak ve bu
bilgileri gerektigi sekilde kullanmak gerekmektedir (Acuner, 2005: 52).
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI
3. 1. Miisteri Memnuniyeti

Otel isletmelerinde, miisteriler iirlin ve hizmetlerin performansini daha dnceki
beklentileri ile karsilastirarak memnuniyet kararina ulasirlar. Miisteriler bu
beklentilerini triin ya da hizmet kullandik¢a gergek performans algilariyla
karsilastirirlar.  Otel isletmelerinde miisterilerin  beklentileri {iriin ve hizmet
performansin1 asarsa memnuniyetsizlik, miisteri beklentileri karsilandiginda ise,
memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir (Bitner, 1990:70).

Miisteri memnuniyeti, evrensel bir deger degildir. Her miisteri ayn1 otel
isletmesinden ayni memnuniyeti elde edemez. Bu farkliligin temelinde yatan ve
miisterilerin beklentilerini etkileyen farkli ge¢cmis deneyim, ihtiya¢ ve hedefleri
hakkinda ¢ok net bir fikir edinmek gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999:328).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisterinin Onceki
satin aldigindan daha kaliteli bir iirlin ve hizmet almasiyla miimkiindiir. Miisteri
memnuniyeti, misterinin algiladigi hizmetten memnun olma derecesiyle yakindan
iliskilidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122).
Otel isletmeleri, miisterilerin beklentileri, algilanan isletme performansi ve miisteri
memnuniyeti bilgilerine iliskin olarak veri kaynakli ¢aligmaktadirlar. Fakat miisteri
memnuniyetiyle ilgili bilgiler sadece rakiplerin bulundugu bir ortamda bir anlam
tasimaktadir.
Ornegin, bir otel isletmesi miisterilerinin %80’inin memnun olmasindan hosnut
olabilir. Fakat rakip otel isletmesi %90 miisteri memnuniyetini yakalamis ve %100’e
cikarmak i¢in ¢alisiyorsa, bu isletme miisterilerini rakip isletmeye kaptirabilir. Bu
nedenle otel isletmeleri hem kendilerinin hem de rakiplerinin miisteri memnuniyet
performanslarint takip etmelidirler (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:350). Ayn
sekilde miisteriler satin aldiklar1 her bir hizmetten sonra beklentilerinin karsilanmasi
veya astlmasi durumuna gore gesitli diizeylerde memnun veya memnun olmama
deneyimi edinirler (Eser, 2002: 78).

Otel isletmelerinde hatay1 diizeltme olasiliginin giic olmasi nedeniyle hizmet

kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavraminin diger sektorlere gore bu alanda daha
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fazla Onem kazandigr soOylenebilir. Bu nedenle otel isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda misterilerin gereksinimlerine uygun kalitede ve
Ozellikte hizmet iiretilmesi gerekir (Bahar ve Kozak, 2005:139).

Miisteri memnuniyetini siirekli olarak gelistirmek isteyen otel isletmelerinin
asagida yer alan kurallar konusunda duyarli olmalar1 gerekir (Scott, 2001:82-85):
* Duyarlilig: siirekli hale getirmek,
* Hizmet {iretim ve davranis standartlarini ortaya koymalk,
* Engelleri ve sorunlar belirleyip yok etmek,
* Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,
* Miisterileri dinlemek,

» Siirekli gelisimi giiglendirip desteklemek.

Otel isletmelerinde miisteriler, memnun edici bir iirlin ve hizmeti rekabet¢i bir
fiyatla degistirmezler. Yani memnun edici 6zelligi olmayan bir hizmetin fiyati ne
kadar disiik olursa olsun, miisteri algiladigi hizmeti arayacaktir. Yani rakiplerin
diisiik fiyatr, memnun edici iiriin ve hizmeti sunan otel isletmelerinin miisterilerini
etkilememektedir (Valen ve Valen, 2005: 246; Anderson, Fornell ve Lehmann,
1994:54).

3.1.2. Miisteri Memnuniyeti ve Toplam Kalite Yonetimi

Isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamalarinda ¢ok 6nemli rol oynayan
kalite ve miisteri kavramlarinin 6nemi, Toplam Kalite Yo6netimi anlayisi ile daha da
artmistir.  Geleneksel kalite anlayisinda, f{irtinler ve hizmetler giivenilirlik,
performans, dayaniklilik gibi Ozelliklerine gore degerlendirilmekteydi. Bunun
sonucunda ¢ok sayida kurulus, degisen kosullarin baskisi altinda, kalite kavrami
hakkinda yeniden diisiinmeye baslamistir. Sonugta bir {iriinlin, miisterinin
ithtiyaglarini, isteklerini ve beklentilerini karsilayamadigi siirece yeterli olmadig
anlagilmistir. Bunun sonucunda, pazarlama yonetimi yeni kalite anlayisinda,
tirlinlerin veya hizmetlerin dogru o6zelliklerle, dogru performans ile sunumuna

yonelmistir (Odabasi, 2000: 32).
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Hizmet sektoriindeki bir igletmenin stirekliligini  saglamasi miisteri
memnuniyetine baglidir. Ancak her miisterinin istek, ihtiyag ve gereksinimleri
farklidir (Ekmekgioglu, 2003: 26).Miisterilerini memnun edebilen isletmeler bu
sayede diger isletmelere gore ¢ok daha basarili olurlar ve bu tiir isletmelerin her

zaman sadik misterileri vardir (Hanger, 2003: 39).

Hizmetlerin; soyutluk, degiskenlik, hizmet tiretim ve tiiketiminin ayn1 anda
gerceklesmesi gibi temel Ozellikleri, misterilerin  kalite algisini ve miisteri
memnuniyetini énemli 6lglide etkilemektedir. Bu da hizmetin satin alinmasina karar
verilmesi, satin alinmasi ve kullanilmasi sonrasinda miisterilerin hizmet kalitesini

degerlendirmelerini gili¢lestirmektedir (Kili¢ ve Pelit, 2004: 115).

3.2 i¢ ve Dis Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavrami i¢ miisteri memnuniyeti ve dis miisteri
memnuniyeti olmak {izere iki sekilde incelenebilir:

3.2.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti

Miisteri odaklilikta isletmenin sadece dis miisterilere degil, i¢ miisterilere de
odaklandig1 goz ardi edilmemelidir. Isletmelerin, dis miisterilerini mutlu etmek ve
karlarim1 artirmalart i¢in i¢ miisterilerini de mutlu etmeleri gerekmektedir
(Ekmekgioglu, 2003: 22). Dis miisterinin memnuniyetinin saglanmasi ig¢in i¢

miisterilerin memnuniyeti gereklidir.

Hizmeti satin alan miisteri ile isletme ¢alisanlarinin i¢ ige, yiiz yiize oldugu
bir sektdrde, is tatmini diisiik olan ¢alisanlarin miisterilerine tatmin edici bir diizeyde

hizmet sunmasi1 ve miisteri tatmini saglamasi miimkiin degildir (Akinci, 2002: 2).

3.2.2. Dis Miisteri Memnuniyeti

Mal ve hizmet sunulan dis miisteriler isletmelerin varlik nedenidir.
Geleneksel yonetim anlayislarinda “Miisteri Velinimetimizdir” seklinde kendini
gosteren bu yaklagim, Toplam Kalite Yonetimi ile etkisini ve onemini bir kat daha

artirmistir. Gerek Toplam Kalite Yonetimi, gerekse modern pazarlama anlayisinda
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yerini bulan miisteri odakli yonetimde, miisterilerin memnuniyetinin isletme igin

degeri oldukca fazladir.

3.2.3. Miisteri Memnuniyetinin Temel Esaslar
Miisteri memnuniyetinin temel esaslar1 su sekilde siralanabilir (Oger ve
Bayuk,2001: 27):
- Miisteriyi tanimak,
- Miisteriye yakin olmak,
- Misteriyi dinlemek,
- Musteriyi anlamak,
- Miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek,
- Miisterilerin elestiri, sikayet ve Onerilerinden yeni stratejiler gelistirmek,
Misterilerin istek ve beklentilerine uygun mal ve hizmet tasarimlarini
gerceklestirmek,
Performansi, pratikligi, dayanikliligi, tutarliligi, ekonomikligi, estetik ve
giivenirliligi, iirlin ve hizmetlerde bir arada bulundurabilmek,
Satis ve satig sonrasi hizmetlere onem vermek gibi tiim bu unsurlar miisteri

stirekliliginin ve miisgteri memnuniyetinin temel esaslaridir.

3.2.4 Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler
Miisteri memnuniyetini etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Bunlardan

bazilar1 sunlardir:

3.2.5.1. Uriin Kalitesi

Uriin kalitesi, miisteri memnuniyeti dnemli derecede etkilemektedir. Yapilan
arastirmalara gore kaliteli iirlin lireten firmalarin karliliginin siradan {iriin tireten
isletmelere gore ¢ok daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Misterilerin istegi kaliteli mal
ve hizmet olduguna goére ve beklentilerin kalite ile dogru oranda arttig1 bir ortamda
rekabet halindeki firmalarin kendilerinde ve iirlinlerinde kaliteyi koruduklar siirece
basarili olacaklar acikca ortadadir (Sivri, 2001: 5).

Kaliteli iirlinlin ne oldugunu anlayabilmek i¢in Oncelikle kalitenin ne

oldugunu bilmek gerekir. Kalite; bir {iriin ya da hizmetin tiiketicilerin isteklerine
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uygunluk derecesidir. Kalite belirli agamalardan olusan, siirekli gelismeyi kapsayan
ve miisteri memnuniyetini amagclayan bir siirectir. Uretilen {iriin ve hizmetler de;
isletmelerin iiretim bilgileri, finansal kaynaklar1 ve iiretim esnasinda kullandiklar
makine ve techizatlar, kullandiklar1t malzemeler, liretim sistemleri, pazarin yapisi ve
son olarak ta igletmelerin ve insan kaynaklarmin ydnetimi kaliteyi belirleyen

faktorlerdendir (Tekin, 2002, 2-15).

3.2.5.2. Beklentiler

Beklenti, bir iiriin veya hizmetin 6zelliklerine iligkin ya da gelecekteki bir
zamanda tercih edilmesi konusunda olusan inanglardir. Uriin ve hizmetin algilanan
niteligi ve miisterinin kisilik ozellikleri onun beklentilerini olusturan Onemli
etkenlerdir. Beklentiler, bu iki degiskenin etkilesimi sonucunda belirlenmektedir.
Daha sonra hizmetin ele alinmasinda veya degerlendirilmesinde de beklentiler,
miisterinin davraniglarini biiyiik 6lgtide etkilemektedir (Ttitiinci, 2001: 25).

Miisteri memnuniyeti bir lirlin veya hizmetin satin alinmasi esnasindaki
beklentiler ve kullanimi sonucu elde edilen deneyimin bir ¢iktis1 olarak kabul
edilebilir. Burada amag olabildigi kadar miisterinin beklentilerinin karsilanmasi hatta

beklentilerinin iizerindeki degerlerin kendisine sunulmasinin saglanmasidir (Mittal

ve Kumar, 1999:88).

3.2.5.3. Performans

Bir iiriiniin temel ¢alismasi, islevi ve Ozellikleri o {irliniin performansini
gostermektedir. Performansin yiiksek olmasi ise, memnuniyetin de yiiksek olacagini
gostermektedir. Yani {iriiniin performanst miisterilerin beklentileri ile ayni veya
yiiksekse memnuniyet s6z konusu olmaktadir (Sivri, 2001: 6).

Performans ile memnuniyet arasinda dogrusal korelasyon vardir. Satin alinan
iiriin ve hizmetlerin performanslar1 ne derece yiliksekse memnuniyet de o derece
yiikselir. Aksi durumda ise, yani satin alinan iirlin ve hizmetlerin performansi
beklenilenden daha diisiik ise, tiiketiciler hayal kirikligina ugrayacaklardir.
Memnuniyetsizlik hisseden tiiketiciler ise isletmeler acisindan Onemli birer

engeldirler zira yapilan bircok arastirma memnun kalmayan tiiketicilerin
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memnuniyetsizliklerini yakin g¢evrelerine de bildirdiklerini ve tiikettikleri iiriin ve
hizmetlerin yakinlari tarafindan tiiketilmesinin 6niine gectigini gostermistir (Oz,

2012: 9)

DORDUNCU BOLUM

UYGULAMA OTELLERINDE KONAKLAYANLARIN MUSTERI
MEMNUNIYETI UZERINE BiR ARASTIRMA
4.1. Arastirma Problemi

Oteller, artan rekabet Sartlar1 ve miisteri beklentileri karsisinda miisterileri
memnun etmek i¢in daha fazla ¢aba harcamaktadirlar. Miisterilerin gereksinimlerini
asacak dilizeyde kargilamak ve buna bagli olarak miisteri sadakati yaratmak isletmeler
icin 6nemli hale gelmistir. Clinkii otel isletmelerinin satis kaynagi yeni miisteriler
veya sadik miisterilerdir. Mevcut miisterileri sadik miisteri olarak tutmak ve yeni
miisteri yapmanin yolu ise mevcut miisterilerin memnuniyetinin saglanmasina
baglidir (Kusluvan, 1999:2; Eser, 2002: 78). Otel isletmeleri i¢in miisteriyi memnun

etme becerisi, isletme i¢in en biiyiik basaridir (Yiiksel ve Demirtas, 1999:424).
Miisteri memnuniyeti sadece 6zel sektorde faaliyet gosteren otel isletmeleri
icin degil, Aym1 zaman da Otelcilik ve Turizm Meslek Liselerinin biinyesinde
bulunan uygulama otelleri icinde dnemlidir. Ciinkii Ogrencilere sektor ile ilgili
uygulama imkani1 vermektedir. Bu otellerdeki miisteri memnuniyeti veya
memnuniyetsizligi ayn1 zamanda verilen egitimin kalitesini gostermesi agisindan
onemlidir. Literatiir tarandigin da uygulama otellerinde konaklayanlarin miisteri
memnuniyetini arastiran yeterli ¢alisma bulunmamaktadir. Bu bir eksiklik olarak
goriilmiis ve bir problem olarak degerlendirilmistir. Bir diger problem ise uygulama

otellerinin hizmet kalitesinin yiikseltilmesine iliskin yeterli veri bulunmamasidir.

4.2. Arastirmanin Amaci
Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan isletmelerde miisteri tiim faaliyet ve
kararlarin odak noktasini olusturdugundan isletmeler agisindan miisterinin memnun

edilmesi diger isletmelere gore daha ¢ok 6nem tasimaktadir (Emir, 2010). Miisteri
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memnuniyetini saglanmasinda hizmet kalitesi 6nemli bir rol oynamaktadir. Kaliteli
hizmet sunan otel isletmeleri ayni hizmeti satin almak isteyen miisterinin otel de

konaklamasini saglayacaktir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisterinin 6nceki
satin aldigindan daha kaliteli bir iirlin ve hizmet almasiyla miimkiindiir. Miisteri
memnuniyeti, misterinin algiladigi hizmetten memnun olma derecesiyle yakindan

iliskilidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122).

Bu arastirmanin temel amaci, uygulama otellerinde konaklayan misafirlerin
miisteri memnuniyetlerinin belirlenmesidir. Amaca yonelik olarak su sorular

sorulmustur;

1. Miisteri memnuniyeti algilamalarinda demografik o6zelliklerine gore (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu) farklilik géstermekte
midir?

2. Arastirmaya katilanlarin memnuniyet algilamalari nelerdir?

Yukarida belirtilen amag ve arastirma sorulart dogrultusunda aragtirmanin hipotezleri

su sekilde gelistirilmistir.

H1: Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel ozelliklerine

yonelik memnuniyet algilamalari cinsiyetlerine gore farklilik gdstermektedir.

H2: Arastirmaya katilan turistlerin odalar bdliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.

H3: Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek boliimiine yonelik

memnuniyet algilamalari cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.

H4: Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel 06zelliklerine

yonelik memnuniyet algilamalart medeni durumlarina gore farklilik géstermektedir.

H5: Arastirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar1 medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.
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H6: Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek boliimiine yonelik

memnuniyet algilamalart medeni durumlarma gore farklilik géstermektedir

H7: Aragtirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel 6zellikleri yonelik

memnuniyet algilamalari illere gore farklilik géstermektedir.

H8: Arastirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar illere gore farklilik gostermektedir.

H9: Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve icecek bdliimiine yonelik

memnuniyet algilamalari illere gore farklilik gdstermektedir.

H10: Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel o6zellikleri

yonelik memnuniyet algilamalar1 egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H11l: Arastirmaya katilan turistlerin odalar bdliimiine yonelik memnuniyet

algilamalari egitim durumlarina gore farklilik gdstermektedir

H12: Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve icecek boliimiine yonelik

memnuniyet algilamalari egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H13: Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel ozelliklerine

yonelik memnuniyet algilamalar1 gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H14: Arastirmaya katilan turistlerin odalar bdliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar1 gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H15: Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve icecek boliimiine yonelik

memnuniyet algilamalar1 gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.

H16: Bu sonuca gore; Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel
ozelliklerine yonelik memnuniyet algilamalar1 yas durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

H17: Arastirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar1 yas durumlarina gore farklilik gostermektedir.
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H18: Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve icecek boliimiine yoOnelik

memnuniyet algilamalar1 yas durumlarina gore farklilik gostermektedir.

4.3. Arastirmanin Onemi

Kiiresellesme ile birlikte isletmeler arasindaki rekabet daha acimasiz bir hal
almaktadir. Bu nedenle isletmeler rakiplerine {stiinlilk saglamak amaciyla

miisterilerini memnun etmek ve miisteri sadakati saglamak zorundadirlar.

Otel isletmeleri acisindan miisteri memnuniyetinin gerceklesmesi en Onemli

konudur.

Miisteri memnuniyetinin ger¢ceklesmesinde anahtar Oneme sahip kosullar,
misterilerin otel isletmesini ilk ziyarette yeterince memnun edilmesi ve onlar1 tekrar
otel isletmesini ziyaret etmeye ikna etme ile gerceklestirilebilir (Poon ve Low,

2005:227).

Uygulama otelleri Otelcilik ve Turizm Meslek Liselerinin biinyesinde bulunan,
ogrencilere sektor ile ilgili uygulama imkani veren otellerdir. Bu otellerdeki miisteri
memnuniyeti aynt zamanda verilen egitimin kalitesini gostermesi agisindan da
onemlidir. Uygulama otelleri ayn1 zamanda profesyonel bir konaklama igletmesidir.
Literatiir tarandi1gin da uygulama otellerinde konaklayanlarin miisteri memnuniyetini
arastiran yeterli calisma bulunmamaktadir. Bu bir eksiklik olarak degerlendirilmistir.
Bu ¢alisma s6z konusu eksikligi gidermesi, uygulama otellerinde konaklayanlarin

miisteri memnuniyetinin ortaya konmasi agisindan énemlidir.

4.4, Arastirmanin Modeli ve Yontemi

Arastirma betimsel bir &zaktarim calismasidir. Ozaktarim arastirmalarinin
verileri, orneklemde yer alan bireylerin kendilerinden bilgi alinarak toplanir (Bir,
1999). Betimsel modelde bir konu hakkindaki mevcut durum arastirilir. Betimsel

aragtirmalar iki farkli sekilde yapilabilir. Bunlar; Ozaktarrm ve gozlem
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aragtirmalaridir. Ozaktarim arastirmalarmin verileri 6rneklemde bulunan bireylerin
kendilerinden bilgi alinarak toplanir. Betimsel arastirma verileri, bilimsel istatistikler

kullanilarak analiz edilir (Kircaali, 1997: 7).

4.4.1. Evren ve Orneklem Secimi

Bir aragtirma igin evren, sorulari cevaplamak icin ihtiya¢ duyulan verilerin
(6lctimlerin) elde edildigi canli yada cansiz varliklardan olusan biiyiik bir gruptur.
Evren, baska bir deyisle arastirmada toplanacak verilerin analizi ile elde edilecek
sonuclarin gegerli olacagi, yorumlanacagi grup olarak tanimlanabilir (Biiylikoztiirk,

2010).

Aragtirmanin evreni; 2012 yilinda Agustos-Aralik aylar1 arasinda; Ankara ve
Antalya illerindeki Ankara Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi ile Cankaya
IMKB Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi Uygulama otelleri ile Antalya
Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi ve Antalya Kas Anadolu Otelcilik ve
Turizm Meslek Lisesi Uygulama otellerinde konaklayan, 428 miisteri evren olarak
belirlenmistir. Ancak evrenin tamamina ulasmak zaman ve mali sinirliliklardan
dolayr miimkiin olmadigindan, arastirmanin analiz ve yorumlar1 secilen orneklem

icerisinden yapilmistir.

Tiirkiye’de Milli Egitim Bakanligi’na bagli olarak 123 Anadolu Otelcilik ve
Turizm Meslek Lisesi bulunmaktadir. Bu okullardan 54’tinde Uygulama Oteli

bulunmakta olup toplam yatak kapasitesi 4036°dur.
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Tablo 25: Mesleki ve Teknik Egitim Genel Miidiirliigiine Bagh Otelcilik
ve Turizm Meslek Liseleri Uygulama Otelleri (2012-2013 Egitim ve Ogretim

Yih)
.. . . YATAK
SIRA ILI ILCESI OKULUN ADI KAPASITESI
Nezihe Yalvag Otelcilik
1. ADANA SEYHAN ve Turizm Meslek Lisesi 65
Emir Murat Ozdilek
AFYONKARA MERKEZ Otelcilik ve Turizm 28
2. | HISAR .
Meslek Lisesi
AKSARAY MERKEZ Otelcilik ve Turizm 72
3. Meslek Lisesi
IMKB Otelcilik ve
4. AMASYA MERKEZ Turizm Meslek Lisesi 60
IMKB Otelcilik ve
5. | ANKARA CANKAYA Turizm Meslek Lisesi 60
ANKARA YENIMAHALLE | Otelcilik ve Turizm 112
6. Meslek Lisesi
Umit Altay Otelcilik ve
7. | ANTALYA ALANYA Turizm Meslek Lisesi 120
Yesilbayr IMKB
g | ANTALYA DOSEMEALTI | Otelcilik ve Turizm 60
' Meslek Lisesi
Otelcilik ve Turizm
9 ANTALYA KEMER Meslek Lisesi 86
Otelcilik ve Turizm
10. ANTALYA MURATPASA Meslek Lisesi 200
. Av. K.Akca Otelcilik ve
11, | ANTALYA GAZIPASA Turizm Meslek Lisesi 2
Otelcilik ve Turizm
12, ANTALYA MANAVGAT Meslek Lisesi 72
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Otelcilik ve Turizm

1a.| AP KUSADAST Meslek Lisesi 200
1o [PALIKBSIR | AYVALIK | e 200
15 | BARTIN AMASRA Ii)ﬂts;::ei:(ili\i/;e;urizm o0
16, | FOH MENGEN | o Lises 25
dl e IRISERT | s
o|porsn Joswana [T
1o,| CANAKKALE | MERKEZ | il 100
o CORUM. | wERKEZ | O 60
51 | DENIZLI AKKOY f\)/lts;::;:jli\i/:e;urizm -
| mooowen [TESSRNS
53, | ESKISEHIR TEPEBASI ?lljirs:i;legze;cli_liisi;e 72
54| GIRESUN MERKEZ f\)/lts;::;:(ili\i/:e;urizm .
o5 | GAZIANTEP | SAHINBEY atslfg:(ili\i/:e;urizm .
e, | ISPARTA [ EGIRDIR | i e | 72
57 | ISPARTA YALVAC f\)ﬂtsllcg:jli_\ilsee;urizm "
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Etiler Otelcilik ve Turizm

og. | ISTANBUL BESIKTAS Meslek Lisesi 72
. Kumburgaz Otelcilik ve
29. ISTANBUL B.CEKMECE Turizm Meslek Lisesi 28
. [.Mermerci Otelcilik ve
30. | ISTANBUL Z.BURNU Turizm Meslek Lisesi 72
. . Selimpasa IMKB Otelcilik
31. ISTANBUL SILIVRI ve Turizm Meslek Lisesi 60
. . Otelcilik ve Turizm
32. | [ZMIR CESME Meslek Lisesi 70
Nevvar Salih Isgéren
33 [ZMIR KONAK Otelcilik ve Turizm 15
Meslek Lisesi
Ozdere Tahir Camur
34 [ZMIR MENDERES Otelcilik ve Turizm 60
Meslek Lisesi
. IMKB Otelcilik ve
35, | [ZMIR SELCUK Turizm Meslek Lisesi 60
KAHRAMANM Otelcilik ve Turizm
36. | ARAS MERKEZ Meslek Lisesi 48
. Bayram Yusuf Otelcilik
37.| KASTAMONU | CIDE ve Turizm Meslek Lisesi 60
Otelcilik ve Turizm
38, KARS SARIKAMIS Meslek Lisesi 72
. , . Otelcilik ve Turizm
39, KAYSERI MELIKGAZI Meslek Lisesi 72
IMKB Gazi Mustafa
40 KONYA KARATAY Kemal Otelcilik ve 60
Turizm Meslek Lisesi
. Turgut Reis Otelcilik ve
41, | MUGLA BODRUM Turizm Meslek Lisesi 160
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Otelcilik ve Turizm

42, MUGLA FETHIYE Meslek Lisesi 70
Icmeler Halit Narin
43, MUGLA MARMARIS Otelcilik ve Turizm 96
Meslek Lisesi
- Otelcilik ve Turizm
44, MUGLA MERKEZ Meslek Lisesi 40
. . .. Otelcilik ve Turizm
45, MUGLA KOYCEGIZ Meslek Lisesi 72
. Otelcilik ve Turizm
46. NEVSEHIR MERKEZ Meslek Lisesi 72
Otelcilik ve Turizm
47, ORDU PERSEMBE Meslek Lisesi 18
Otelcilik ve Turizm
AMSUN ATAKUM .. 2
48. | SAMSU U Meslek Lisesi 8
Otelcilik ve Turizm
ANLIURFA MERKEZ ..
49, | SANLIU Meslek Lisesi 0
. 9 Otelcilik ve Turizm
50. TEKIRDAG MERKEZ Meslek Lisesi 68
Otelcilik ve Turizm
51 TOKAT MERKEZ Meslek Lisesi 24
Otelcilik ve Turizm
52, TRABZON AKCAABAT Meslek Lisesi 72
Otelcilik ve Turizm
53. YALOVA MERKEZ Meslek Lisesi 135
Otelcilik ve Turizm
YOZGAT MERKEZ ..
54. 0ZG Meslek Lisesi 80
TOPLAM 4036
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4.4.2. Veri Toplama Yontemi

Miisteri memnuniyetini arastirmak amaciyla yapilan bu c¢alismada anket
tekniginden faydalanilmistir. Anket formu {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliim,
miisterilerin memnuniyet algilamalarin1 6lgmek amaciyla otel hakkinda genel
degerlendirmelerini  kapsayan 0, ikinci bdliim miisterilerin  memnuniyet
algilamalarim1 6lgmek amaciyla odalar boliimiine yonelik cevaplart kapsayan 14,
liclincli bolim miisteri memnuniyet algilamalarin1 6lgmek amaciyla yiyecek ve
icecek boliimiine yonelik cevaplari kapsayan 10 olmak iizere; anket toplamda 34
ifadeden olusmaktadir. Ankette katilimcilarin tutumlarini 6lgmek amaciyla besli
Likert oOlgegi kullanilmistir. Bu Olgekte katilimcilar bes kategoride yer alan
seceneklerden; kesinlikle katiliyorum, katiliyorum, kararsizim, katilmiyorum,

kesinlikle katilmiyorum ifadelerini cevaplamalari istenmistir.

4.4.3. Verilerin Analizi
Verilerin islenmesi ve ¢oziimlenmesinde SPSS 16 (sosyal bilimciler igin

istatistik paketi) programi kullanilmistir.

Anketin birinci, ikinci ve tiglincli bolimlerinde bulunan ifadeler bes’lilikertte;
“kesinlikle katilmiyorum” = 1, “katilmiyorum” = 2, “kararsizim” = 3, “katiliyorum”

= 4 ve “kesinlikle katiliyorum” = 5 puanla puanlandirilmaktadir.

Katilimeilarin - 6zelliklerinin  belirlenmesi amaci ile yiizde ve frekans
dagilimlar1 alinmistir. Miisteri memnuniyeti algilamalarinin demografik 6zelliklerine
gore (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu) farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek icin ortalama ve standart sapmalar1 alinmis, degisken
yapisina dayali olarak degiskenler arasindaki farkliligin tespitinde t-testi ve ANOVA
testi yapilmistir. Miisteri memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla ifadelerin ortalama

ve standart sapmalar1 alinarak ifadeler yorumlanmastir.
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4.5. Arastirmanin Bulgu ve Yorumlari

Tablo 3: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler n %
Cinsiyet
Erkek 237 55,4
Kadmn 191 44,6
Yas (Yil)
18-25 88 20,6
26-30 56 13,1
31-35 87 20,3
36-40 64 15,0
41ve Uzeri 133 31,1
Medeni Durum
Evli 276 64,5
Bekar 152 35,5
Egitim Durumu
ko gretim 27 6,3
Lise 96 22,4
On Lisans 89 20,8
Lisans 52 12,1
Lisansiistii 164 38,3
Gelir Durumu
800 ~ ve alt1 39 91
801- 1200 72 16.8
1201-1600 ~ 70 16,4
1601- 2000 - 86 20,1
2001 ~ ve lizeri 161 37,6

Tablo 3’te katilimcilarin demografik 6zellikleri verilmistir. Katilimeilarin % 55,4’1
(237) erkek, % 44,6’s1 (191) ise kadindir. Ayrica bireylerin % 20,6’s1 (88) 18-25 yas, %
13,171 (56) 26-30 yas, % 20,371 (87) 31-35 yas, % 15,0°1 (64) 36-40 yas ve 31,1°1 (133) 41 ve
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iizeri grupta olduklar1 tespit edilmistir.  Arastirmaya katilanlarin medeni durumu

incelendiginde, katilimeilarin % 64,51 (276) evli, % 35,51 (152) ise bekardir.

Arastirma anketini cevaplayan katilimcilarin egitim durumlari1 dagilimi incelendiginde,
katilimcilarin % 6,31 ilkdgretim, % 22,4°1 lise, % 20,8’1 6n lisans, % 12,1 lisans, % 38,3’i

lisansiistl egitim aldiklari tespit edilmistir.

Son olarak katilimeilarin gelir dagilimlarina bakildiginda ise, katilimcilarin % 9,1°1
(39) 800 ~ ve alt1,% 16,81 (72) 801- 1200 " aras1,% 16,4’ (70) 1201-1600" aras1,% 20,11
(86) 1601-2000" aras1 % 37,6’s1 (161) 2001" ve {izeri gelire sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilan Turistlerin Cinsiyetlerine Gore Uygulama

Otellerinin Genel Ozelliklerine Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastiriimasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS t Diizeyi
(p)
o Erkek 237 3,78 0,75
Cinsiyet -2,802 , 005
Kadmn 191 3,98 0,71

Arastirmaya katilan turistlerin cinsiyetlerine gore uygulama otellerinin genel
ozelliklerine yonelik memnuniyet algilamalarinin farklilik gosterip géstermediginin

belirlenmesi amaciyla t testi yapilmistir.

Tablo 4’te verilen analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin cinsiyete gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir (p<
0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel
ozelliklerine yonelik memnuniyet algilamalar: cinsiyetlerine gore farklilik gdstermektedir.”

H1 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Odalar Boliimiine

Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS t Diizeyi
(p)
Erkek 237 3,85 1,04
Cinsiyet -0,025 , 980
Kadin 191 3,85 1,06

Arastirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine yonelik memnuniyet algilamalarinin

cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla t testi yapilmaistir.

Tablo 5’te verilen analiz sonuglarmma goére arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin cinsiyete gore farklilik gdstermedigi sonucuna ulasilmistir (p>
0,05). Bu sonuca gore; “Aragtirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.” H2 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Yiyecek ve icecek
Boliimiine Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X ss t Diizeyi
(p)
o Erkek 237 3,86 0,96
Cinsiyet -3,658 , 000
Kadin 191 3,50 1,06

Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek boliimiine yonelik memnuniyet
algilamalarinin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla t

testi yapilmustir.

Tablo 6’da verilen analiz sonuclarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin cinsiyete gore farklillk gosterdigi sonucuna ulasilmistir

(p<0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek bdliimiine
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yonelik memnuniyet algilamalar1 cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.” H3 hipotezi

kabul edilmistir.

Tablo 7: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Uygulama

Otellerinin Genel Ozelliklerine Yonelik Memnuniyet Algilamalarimin Karsilastiriimasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS t Diizeyi
()
i Evli 276 3,83 0,78
Mﬁdeln' 1,77 ,078
a Bekar 152 3,96 0,65

Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel 6zelliklerine yonelik
memnuniyet algilamalarinin medeni durumlarina gore farklilik gosterip gostermediginin

belirlenmesi amaciyla t testi yapilmistir.

Tablo 7°de verilen analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri memnuniyeti
algilamalarinin medeni durumlart gore farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmistir (p> 0,05).
Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel 6zelliklerine
yonelik memnuniyet algilamalar1 medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.” H4

hipotezi reddedilmistir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Odalar Boliimiine
Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS t Diizeyi
()
; Evli 276 3,85 1,07
Ml‘fldpi”' 0,04 1925
a Bekar 152 3,84 1,02

Arastirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine yonelik memnuniyet algilamalarinin
medeni durumlarina gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla t testi

yapilmistir.
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Tablo 8’de wverilen analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin medeni durumlarina gore farklilik gdstermedigi sonucuna
ulasilmistir (p> 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin odalar bdliimiine
yonelik memnuniyet algilamalarit medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.” HS5

hipotezi reddedilmistir.

Tablo 9: Arastirmaya Katilanlarin Medeni Durumlarina Gore Yiyecek ve Icecek
Boliimiine Yonelik Memnuniyet Algilamalarimin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS t Diizeyi
()
; Evli 276 3,75 1,00
Mﬁ'de;”' 136 172
a Bekar 152 3,61 1,04

Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve icecek bdliimiine yonelik memnuniyet
algilamalarinin medeni durumlarina gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi

amaciyla t testi yapilmistir.

Tablo 9’da verilen analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri memnuniyeti
algilamalarinin medeni durumlarina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir (p>0,05).
Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek bdoliimiine yonelik
memnuniyet algilamalart medeni durumlarina gore farklilik gostermektedir.” H6 hipotezi

reddedilmistir.
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Tablo 10: Arastirmaya Katilanlarin illere Gore Uygulama Otellerinin Genel

Ozelliklerine Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS t Diizeyi
(p)
Ankara 284 4,02 0,53
Sehir 5,876 , 000
Antalya 144 3,59 0,98

Arastirmaya katilan turistlerin illere gore uygulama otellerinin genel 6zelliklerine
yonelik memnuniyet algilamalarinin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla

t testi yapilmistir.

Tablo 10°da verilen analiz sonuglarmma gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin illere gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir (p< 0,05).
Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel 6zellikleri yonelik

memnuniyet algilamalari illere gore farklilik gdstermektedir.” H7 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 11: Arastirmaya Katilanlarin illere Gore Odalar Béliimiine Yonelik

Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X ss t Diizeyi
(p)
Ankara 284 3,96 1,06
Sehir 3,192 , 002
Antalya 144 3,62 1,00

Arastirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine yonelik memnuniyet algilamalarinin

illere gore farklilik gosterip géstermediginin belirlenmesi amaciyla t testi yapilmustir.

Tablo 11°de verilen analiz sonuglarmma gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin illere gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir (p <0,05).
Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin odalar bdliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar illere gore farklilik gostermektedir.” H8 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 12: Arastirmaya Katilanlarin illere Gore Yiyecek ve Icecek Béliimiine
Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS t Diizeyi
(p)
Ankara 284 3,72 1,06
Sehir 0,510 , 610
Antalya 144 3,66 0,93

Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek bdliimiine yonelik memnuniyet
algilamalarinin illere gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla t testi

yapilmistir.

Tablo 12°de verilen analiz sonuglarmma gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin medeni durumlarina gore farklilik goéstermedigi sonucuna
ulasilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek
boliimiine yonelik memnuniyet algilamalari illere gore farklilik gostermektedir.” H9 hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 13: Arastirmaya Katilan Turistlerin Egitim Durumuna Goére Uygulama
Otellerinin Genel Ozelliklerine Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
- Onem
n (428) X SS F Diizeyi
()
ﬂké')gretim 27 3,59 0,65
Egitim :
DUruMmU Lise 69 4,05 0,84 2,635 ,034
On lisans 89 3,80 0,80
Lisans 52 3,91 0,75
Lisansiistii 164 3,87 0,63

Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlarina gore uygulama otellerinin genel
ozelliklerine yonelik memnuniyet algilamalarmin farklihik gosterip gostermediginin

belirlenmesi amaciyla “tek yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmustir.



67

Tablo 13’te verilen analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin  egitim durumlarina goére farklihik gosterdigi sonucuna
ulagilmistir (p< 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin
genel Ozelliklerine yonelik memnuniyet algilamalar1 egitim durumlara gore farklilik

gostermektedir.” H10 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 14: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina Gore Odalar Boliimiine
Yonelik Memnuniyet Algilamalarimin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
3 Onem
n (428) X SS F Diizeyi
(p)
[kogretim 27 3,43 1,26
Egitim .
Durumu Lise 69 3,70 1,39 4,527 ,001
On lisans 89 3,64 1,27
Lisans 52 4,09 0,72
Lisanststi 164 4,04 0,61

Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlarina gore odalar boliimiine yonelik
memnuniyet algilamalarinin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla “tek

yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmistir.

Tablo 14’te verilen analiz sonucglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin  egitim durumlarina gore farklilik gosterdigi sonucuna
ulagilmistir (p< 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine
yonelik memnuniyet algilamalari egitim durumlarma gore farklilik gostermektedir.” H11

hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 15: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina Gore Yiyecek ve Icecek
Boliimiine Yonelik Memnuniyet Algillamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS F Diizeyi
(p)
[kdgretim 27 3,20 ,10
Egitim .
Durumu Lise 69 3,85 1,31 10,423 ,000
On linans 89 3,20 1,19
Lisans 52 3,92 0,62
Lisanststi 164 3,89 0,63

Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumlarina gore yiyecek ve igecek boliimiine
yonelik memnuniyet algilamalarinin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla

“tek yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmustir.

Tablo 15°de verilen analiz sonuglarima gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin  egitim durumlarina gore farklilik gosterdigi sonucuna
ulasilmistir (p< 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek
boliimiine yonelik memnuniyet algilamalar1  egitim  durumlarina gore farklihik

gostermektedir.” H12 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 16: Arastirmaya Katilanlarin Gelir Durumlarina Goére Uygulama
Otellerinin Genel Ozelliklerine Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilagstirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
- Onem
n (428) X SS F Diizeyi
()
800 Alt1 39 3,97 1,05
Gelir 1 go1-1200 | 72 4,11 0,53 4,770 001
Durumu 301
1600 70 4,00 0,70
1601-
2000 86 3,84 0,48
2001-ve 161 3,70 0,82
uzeri
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Aragtirmaya katilan turistlerin gelir durumlarmma goére uygulama otellerinin genel
ozelliklerine yonelik memnuniyet algilamalarmin farklihik gosterip gdstermediginin

belirlenmesi amaciyla “tek yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmaistir.

Tablo 16’da verilen analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin gelir durumlarina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir
(p< 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel
ozelliklerine yonelik memnuniyet algilamalar1 gelir durumlarina goére farklilik

gostermektedir.” H13 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 17: Arastirmaya Katilanlarin Gelir Durumlarina Gore Odalar Boliimiine
Yonelik Memnuniyet Algilamalariin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
_ 0nem
n (428) X SS F Diizeyi
()
800 Alt: 39 3,90 1,16
Gelir 801-1200 72 3,72 1,28 1.791 130
Durumu 201
1500 70 3,98 1,17
1601-
2000 86 3,64 1,02
2001-ve | 454 3.95 0,84
uzeri

Arastirmaya katilan turistlerin gelir durumlarina gore odalar bdliimiine yonelik
memnuniyet algilamalarinin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla “tek

yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmistir.

Tablo 17°de verilen analiz sonuglarmma gore arastirmaya katilanlarin miisteri

memnuniyeti algilamalarinin  gelir durumlarina goére farklilik gdstermedigi sonucuna
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ulagilmistir (p> 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin odalar bdliimiine
yonelik memnuniyet algilamalari gelir durumlarina gore farklilik gostermektedir.” H14

hipotezi reddedilmistir.

Tablo 18: Arastirmaya Katilanlarin Gelir Durumlarmma Goére Yiyecek ve Icecek

Boliimiine Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS F Diizeyi
(p)
800 Alti 39 4,11 0,03
Gelir 1 go1-1200 | 72 3,51 1,27 6,309 000
Durumu 201
1500 70 3,46 1,24
1601-
2000 86 3,44 1,04
2001-ve | 469 3,92 0,66
uzeri

Arastirmaya katilan turistlerin gelir durumlarina gore yiyecek ve igecek boliimiine
yonelik memnuniyet algilamalarinin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla

“tek yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmustir.

Tablo 18’de verilen analiz sonucglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri
memnuniyeti algilamalarinin gelir durumlarina gore farklilik gésterdigi sonucuna ulasilmistir
(p< 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek boliimiine
yonelik memnuniyet algilamalari gelir durumlarma gore farklilik gostermektedir.” H15

hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 19: Arastirmaya Katilanlarin Yas Durumuna Gore Uygulama Otellerinin
Genel Ozelliklerine Yonelik Memnuniyet Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS F Diizeyi
(p)
18-25 88 3,94 0,84
Yas 26-30 56 3.83 0,38 0,288 886
Durumu ! ! ! !
31-35 87 3,84 0,71
36-40 64 3,89 0,51
41ve tizeri 133 3,86 0,89

Arastirmaya katilan turistlerin yas durumlarina goére uygulama otellerinin genel

ozelliklerine yonelik memnuniyet

belirlenmesi amaciyla “tek yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmaistir.

algilamalarmin  farklilhik  gosterip  gdstermediginin

Tablo 19°da verilen analiz sonuglarima gore arastirmaya katilanlarin miisteri

memnuniyeti

ulagilmistir (p > 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin

algilamalarimin  yag durumlarima gore farkliik gostermedigi

sonucuna

genel oOzelliklerine yonelik memnuniyet algilamalart yas durumlarina gore farklilik

gostermektedir.” H16 hipotezi reddedilmistir.



Tablo 20: Arastirmaya Katilanlarin Yas Durumlarina Gore Odalar Boliimiine

Yonelik Memnuniyet Algilamalarimin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS F Diizeyi
()
18-25 88 3,68 1,22
Yas 26-30 56 3,67 1,19 2,749 128
Durumu ! ! ' '
31-35 87 3,72 1,11
36-40 64 4,00 0,72
41ve tizeri 133 4,04 0,93
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Arastirmaya katilan turistlerin yas durumlarina goére odalar bdliimiine yonelik
memnuniyet algilamalarinin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla “tek

yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmistir.

Tablo 20’de verilen analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin mdisteri

memnuniyeti algilamalarinin yas durumlarma gore farklihik gdstermedigi sonucuna
ulagilmistir (p> 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin odalar boliimiine
yonelik memnuniyet algilamalar1 yas durumlarma gore farklilik gostermektedir.” H17

hipotezi reddedilmistir.



Tablo 21: Arastirmaya Katilanlarin Yas Durumlarina Gére Yiyecek ve Icecek

Boliimiine Yonelik Memnuniyet Algillamalarinin Karsilastirilmasi

Grup Istatistigi Test Istatistigi
B Onem
n (428) X SS F Diizeyi
()
18-25 88 3,65 1,11
Yas 26-30 56 3,63 1,18 4,134 003
Durumu ! ! ' '
31-35 87 3,38 1,14
36-40 64 3,77 0,68
41ve tizeri 133 3,93 0,87
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Arastirmaya katilan turistlerin yas durumlarina gore yiyecek ve igecek boliimiine

yonelik memnuniyet algilamalarinin farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla

“tek yonlii varyans analizi (ANOVA)” uygulanmustir.

Tablo 21°de verilen analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin miisteri

memnuniyeti algilamalarinin yas durumlarina gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir

(p< 0,05). Bu sonuca gore; “Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve icecek boliimiine

yonelik memnuniyet algilamalart yas durumlarina gore farklilik gostermektedir.

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 22: Arastirmaya Katilanlarin Uygulama Oteli Genel Ozelliklerine Yonelik

Memnuniyet Algilama Ortalamalar

2

HI18

< . (n: 428)
Genel Degerlendirmeler =
X ss
Otelin otopark kapasitesini yeterli buluyorum 3,67 124
Otelin misafirlerine sundugu aktivitelerin (toplanti 371 114
salonlar1, havuz, bilardo, tenis vb. ) ¢esitliligi ve kapasitesi ' ’
otel miisterisi i¢in yeterledir.
Genel olarak fiyat diizeyi uygundur. 3,79 1,09
Tiim alanlarda hijyen ve sanitasyon kurallarina
uyulmaktadir. 3,71 1,02
Otelde kendimi gilivende hissediyorum. 4.26 0.90
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Otelin ulagiminin kolay oldugunu diistiniiyorum.

4,36 0,97
Otelde bulundugum siire i¢inde tiim departmanlardaki 407 087
yetkili ve ¢alisanlarla rahatlikla iletisim kurabilmekteyim. ' ’
Otelde hizmet uygulamalarinda goriis ve Onerilerimi 3,82 0,91
dikkate aldiklarina inaniyorum.
Otelle ilgili hizmet ve uygulamalar konusunda aninda 3,55 1,08
bilgilendirilmekteyim.
Konakladigim siire igerisinde sikayetlerime kisa siirede 3,79 1,00
yanit verilmektedir.
Toplam 3,873 1,022

Tablo 22’de arastirmaya katilan turistlerin algilamalarla ilgili ifade ortalamalarinin
dagilimi incelenmistir. Memnuniyet algilamalarinin genel olarak ortalamanin {izerinde oldugu
tespit edilmistir. Bununla birlikte “Otelde kendimi gilivende hissediyorum.”, “Otelin
ulasiminin  kolay oldugunu diislinliyorum” ve “Otelde bulundugum siire i¢inde tiim
departmanlardaki yetkili ve calisanlarla rahatlikla iletisim kurabilmekteyim.” ifadeleri en
yiiksek ortalamaya sahip olan ifadeler olarak belirlenmistir. Bunun yani sira arastirmaya
katilan turistlerin memnuniyet algilamalariin en diisiik ortalamaya sahip olan ifadeleri ise;
“Otelle ilgili hizmet ve uygulamalar konusunda aninda bilgilendirilmekteyim.”, “Otelin
otopark kapasitesini yeterli buluyorum” ve “Tiim alanlarda hijyen ve sanitasyon kurallarina

uyulmaktadir.” seklinde siralanmaktadir.

Tablo 23: Arastirmaya Katilanlarin Odalar Boliimiine Yonelik Memnuniyet
Algilama Ortalamalar:

R (n: 428)
Odalar Bolimii =

X ss
Onbiiro personeli gorevini profesyonelce yerine getiriyor. 397 113
Konuk kabul islemleri hiz1 ve hatasiz yapiliyor. 396 115
(:?nbiiro personeli konuklarina kars1 olduk¢a nazik davranis sergiliyor. 403 1,20
Onbiiro personelinin iletisim becerisi yeterlidir. 397 121
Onbiiro personelinin tutum ve davranislarini giivenilir buluyorum. 3,98 1,20
Onbiiro personelinin yeterli bilgi ve deneyime sahiptir. 4108 263

Onbiiro personelinin dig gériiniimii isi agisindan oldukga uygun. 3,74 1,18
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Oda igerisinde bulunan arag¢ ve geregler iyi dizayn edilmis.

3,58 1,22
Kat hizmetleri personeli isini titizlikler ve hizli yapiyor. 3,76 1,25
Odalar geregine uygun ve diizenli olarak temizleniyor. 3,86 1,24
Carsaflar giinliik olarak degistiriliyor. 375 1,32
Kat hizmetleri personeli 6zel esyalarimi karistirmiyor. 3,96 1,30
Odamda olusan teknik arizalar zamaninda giderildi. 337 1.30

Kat hizmetleri personeli igini yaparken rahatsizlik vermemeye dikkat gosteriyor. 3,89 1,33

Toplam 3,85 1,33

Tablo 23’de arastirmaya katilan turistlerin algilamalarla ilgili ifade ortalamalarinin
dagilimi incelenmistir. Memnuniyet algilamalarinin genel olarak ortalamanin {izerinde oldugu
tespit edilmistir. Bununla birlikte “Onbiiro personelinin yeterli bilgi ve deneyime sahiptir.”,
“Onbiiro personeli konuklarma kars1 olduk¢a nazik davranis sergiliyor.” ve “Onbiiro personeli
gorevini profesyonelce yerine getiriyor. ” ifadeleri en yiiksek ortalamaya sahip olan ifadeler

olarak tespit edilmistir.

Bunun yani sira arastirmaya katilan turistlerin memnuniyet algilamalarinin en diisiik
ortalamaya sahip olan ifadeleri ise; “Oda icerisinde bulunan arag ve gerecler iyi dizayn

edilmis.”, “Odamda olusan teknik arizalar zamaninda giderildi.” ve “Onbiiro personelinin dis

goriiniimil i1 agisindan olduk¢a uygun.” seklinde siralanmaktadir.
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Tablo 24: Arastirmaya Katilanlarin Yiyecek ve Icecek Boliimiine Yonelik
Memnuniyet Algilama Ortalamalar

. - B (n: 428)

Yiyecek ve I¢ecek Boliimii X s
Servisteki igslemler sirasina uygun, diizenli ve hizli olarak 374 113
yapiliyor. ’ ’
Servis personelinin dig goriiniimiinii yaptig1 ise uygun 3,77 1,17
buluyorum.
Servis personeli konuklarina karsi olduk¢a nazik davranis 3,86 1,10
sergiliyor.
Servis personelinin iletisim becerisi yeterlidir. 3,77 1,07
Personel yeterli bilgi ve deneyime sahiptir. 357 115
Calisanlarin isi yerine getirme arzusu yiksektir. 359 115
Yiyecek ve igecekler oldukea lezzetlidir. 369 111
Yiyecek ve igeceklerinim fiyatlarini uygun buluyorum 361 124
Yiyecek ve igeceklerin porsiyonlar: doyurucudur. 365 116
Yiyecek ve igecekler geregine uygun 1silarda servis 372 118
edilmektedir. ’ :
Toplam 3,69 1,14

Tablo 24’te arastirmaya katilan turistlerin algilamalarla ilgili ifade ortalamalarinin
dagilimi incelenmistir. Memnuniyet algilamalarinin genel olarak ortalamanin tizerinde oldugu
tespit edilmistir. Bununla birlikte “Servis personeli konuklarina kars1 oldukca nazik davranig
sergiliyor.”, “Servisteki iglemler sirasina uygun, diizenli ve hizli olarak yapiliyor.” ve “Otelde
bulundugum siire icinde tiim departmanlardaki yetkili ve calisanlarla rahatlikla iletigim

kurabilmekteyim.” ifadeleri en yiiksek ortalamaya sahip olan ifadeler olarak belirlenmistir.

Bunun yani sira aragtirmaya katilan turistlerin memnuniyet algilamalarinin en diisiik
ortalamaya sahip olan ifadeleri ise; “Calisanlarin isi yerine getirme arzusu yiiksektir.”,
“Personel yeterli bilgi ve deneyime sahiptir.” seklinde siralanmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Otel isletmeleri; belli amaglarla siirekli konutlarinin bulundugu yer disina seyahat eden
insanlarin bu gecici seyahatleri esnasindaki konaklama, yeme-igme ve diger ihtiyaclarin

karsilamak tizere faaliyet gosteren isletmelerdir.

Oteller giinlimiizde insanlarin sadece tatil amaciyla tercih ettikleri konaklama tesisleri
degildir. Gelisen teknoloji ve ulasim olanaklar1 sayesinde oteller is adamlarindan, gezginlere,

tatilcilerden, 6grencilere kadar ¢cok genis yelpazede hizmet veren kurumlardir.

Konaklamanin yani sira kongre organizasyonlarina ev sahipligi yapmak, toplant1 ve
kutlama organizasyonlar1 gerceklestirmek, hatta diiglin ve is yemekleri tertip etmek otel

isletmelerinde gergeklesen faaliyetlerdir.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi, otelin rekabet giiclini
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliligin1 saglayabilmesi acisindan oldukca
onemlidir. Ciinkii tatmin edilmis misteriler, sosyal haberlesme yoluyla oteller icin en iyi
tanitim1 yapmaktadirlar. Tanitimi iyi olan otellerin tercih edilme olasilig1 da yiikselmektedir.
Ayrica, miisteri memnuniyetini saglamak, otel isletmelerinde c¢alisan tiim personelin ilk ve en
onemli isi olmalidir. Otel isletmelerinde kritik basar1 faktorlerinden en onemlisinin miisteri
oldugu bilinen bir gergektir. Ayrica literatiirde 6nceki ¢calismalarda, bir otelde basarinin tatmin

olmus miisteri oranina gore belirlenecegi ifade edilmektedir (Cakici, 1998a: 10).

Otel isletmeleri, yeni turistlerin ilgisini ¢cekmenin yan1 sira mevcut miisterilerin tekrar
konaklamasini saglamak amaciyla da mevcut hizmet kalitesini gelistirmek i¢in ¢aligmalar
yapmaktadirlar. Miisteri sadakati tlizerine yapilan ¢alismalarda mevcut miisterilerin
sadakatlerini kazanmanin, yeni misterileri otele ¢ekmekten daha az maliyetli oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle otel isletmeleri mevcut miisterilerinin istek ve ihtiyaclarini goz
Oniine alarak sundugu hizmet kalitesini gelistirmeli, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap
verebilecek kalitede mal ve hizmetler liretebilmeli ve bu sekilde miisterilerin sadakatlerini
kazanmaya calismalidir.

Hizmet kalitesinin isletmelere sagladig1 bir¢ok avantaj vardir. Bu avantajlarin basinda,
miisteri sadakatinin saglanmasi ile yeni miisteri kazanmanm maliyetinden kurtulmak

gelmektedir. Miisteri sadakati konusu, oOzellikle 1990’dan baslayarak onem kazanan bir
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konudur. Miisteri sadakati genellikle, miisterinin belirli iirlin veya hizmetleri tekrar tekrar
satin alma niyeti veya davranisi olarak tanimlanabilir. Miisteri sadakati otel isletmeleri
acisindan ele alindiginda; olusturulacak miisteri sadakati ile birlikte isletmenin bulundugu
pazardaki yerini saglamlastirmak ve pazar payini arttiracak, otelin imajin1 gelistirip oteli daha
fazla tercih edilebilir bir hale getirip potansiyel miisteri sayisini arttiracaktir.

Miisteri sadakati yaratabilen bir otel isletmesi, hem giiniin sartlarinda hem de gelecek
donemlerde, pazarda rekabet ettigi diger otel isletmelerine gore Onemli avantajlar elde
etmektedir. Bu avantajlarin baslicalar1 sdyle siralanabilir; saglanan hizmet kalitesi neticesinde
olusan sadik miisterilerin ayni iiriin ve hizmetten tekrar tekrar satin almalari, diisiik fiyat
esnekligine sahip olmalari, hizmet etme maliyetlerinin diisiik olmalar1, otel isletmesinin
olumlu propagandasini yaparak bagskalarina tavsiye etme egiliminde olmalari, otel
isletmesinin karliligin1 artirmalar1 ve otel isletmesinin uzun vadeli performansini artirmalari.
Otel isletmelerinin bu avantajlardan faydalanabilmeleri icin, kaliteli hizmet sunmalar
gerekmektedir. Ciinkii hizmet kalitesi, miisteri sadakatinin saglanmasinda dnemli unsurlardan

biridir. (Kogoglu, 2009: 112).

Miisteri memnuniyeti {izerine yapilan arastirmada  katilimecilarin  demografik
ozellikleri incelendiginde; % 55,4°1 (237) erkek, % 44,6’s1 (191) ise kadindir. Ayrica 31,1°1
(133) 41 ve lizeri yas grubunda olduklari tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin medeni
durumu incelendiginde, % 64,51 (276) evli, % 35,51 (152) ise bekardir.

Arastirma anketini cevaplayan katilmecilarin  egitim  durumlann  dagilimi

incelendiginde, katilimeilarin % 38,3’ lisansiistli egitim aldiklar1 tespit edilmistir.

Son olarak katilimecilarin gelir dagilimlarina bakildiginda ise, katilimcilarin % %

37,6’s1 (161) 2001 ve tizer1 gelire sahip oldugu tespit edilmistir.

Konaklayanlarin g¢ogunlukla 41 yas tizeri evli erkeklerden olustugu, egitim
seviyelerinin yiiksek oldugu ve gelir diizeylerinin 2001 TL’ nin iizerinde olanlarin uygulama

otellerini tercih ettikleri ortaya ¢ikmaktadir.

“Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel 06zelliklerine yonelik

memnuniyet algilamalar1 cinsiyetlerine gore (kadinlar 3,98) farklilik gosterdigi belirlenmistir.
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Analiz sonuglarina gore aragtirmaya katilanlarin miisteri memnuniyeti algilamalarinin
cinsiyete gore (Ankara 4,02) ve illere gore (Ankara 3,96) farklilik gosterdigi sonucuna

ulasilmistir.

Arastirmaya katilan turistlerin egitim durumuna gore (Lisans 4,09) odalar boliimiine

yonelik memnuniyet algilamalari illere gore farklilik géstermektedir.

Aragtirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel o6zelliklerine yonelik

memnuniyet algilamalar1 egitim durumlarina gore lise mezunlari 4,05 ile en yiiksektir.

Aragtirmaya katilan turistlerin yiyecek ve igecek boliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar1 egitim durumlarina gore lisans 3,92 ile en yiiksektir.

Arastirmaya katilan turistlerin uygulama otellerinin genel 6zelliklerine yonelik
memnuniyet algilamalar1 gelir durumlarma goére 801-1200 arasi geliri olanlar 4,11 ile

cogunlukla tercih etmektedirler.

Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve icecek boliimiine yonelik memnuniyet
algilamalar1 gelir durumlarina gore; 800 TL ve iizeri gelire sahip olanlar tarafindan 4,11 ile en

yiiksek ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmaya katilan turistlerin yiyecek ve icecek bdliimiine yonelik memnuniyet

algilamalar1 yag durumlarina gore; 41 ve lizeri yas grubunda 3,93 ile en yiiksektir.

Uygulama Otellerinin genel 6zelliklerine gdre memnuniyet algilamalariin genel
olarak ortalamanin {izerinde oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte “Otelde kendimi
giivende hissediyorum.”, “Otelin ulagiminin kolay oldugunu diisiinliyorum” ve “Otelde
bulundugum siire icinde tiim departmanlardaki yetkili ve calisanlarla rahatlikla iletigim
kurabilmekteyim.” ifadeleri en yiiksek ortalamaya sahip olan ifadeler olarak belirlenmistir.
Bunun yami sira arastirmaya katilan turistlerin memnuniyet algilamalarinin en disiik
ortalamaya sahip olan ifadeleri ise; “Otelle ilgili hizmet ve uygulamalar konusunda aninda
bilgilendirilmekteyim.”, “Otelin otopark kapasitesini yeterli buluyorum” ve “Tiim alanlarda

hijyen ve sanitasyon kurallarina uyulmaktadir.” seklinde siralanmaktadir.

Odalar boliimiine yonelik memnuniyet algilamalarinda; turistlerin ~ memnuniyet

algilamalarinin genel olarak ortalamanin {izerinde oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte
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“Onbiiro personelinin yeterli bilgi ve deneyime sahiptir.”, “Onbiiro personeli konuklarina
kars1 oldukea nazik davranis sergiliyor.” ve “Onbiiro personeli gérevini profesyonelce yerine

getiriyor. ” ifadeleri en yliksek ortalamaya sahip olan ifadeler olarak tespit edilmistir.

Bunun yani sira aragtirmaya katilan turistlerin memnuniyet algilamalarinin en diisiik
ortalamaya sahip olan ifadeleri ise; “Oda igerisinde bulunan arag ve gerecler iyi dizayn

edilmis.”, “Odamda olusan teknik arizalar zamaninda giderildi.” ve “Onbiiro personelinin dis

goriiniimii isi agisindan olduk¢a uygun.” seklinde siralanmaktadir.

Yiyecek ve icecek boliimiine yonelik memnuniyet algilamalarimin genel olarak
ortalamanin iizerinde oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte “Servis personeli konuklarina
kars1 olduk¢a nazik davranis sergiliyor.”, “Servisteki islemler sirasina uygun, diizenli ve hizli
olarak yapiliyor.” ve “Otelde bulundugum siire icinde tim departmanlardaki yetkili ve
calisanlarla rahatlikla iletisim kurabilmekteyim.” ifadeleri en yiiksek ortalamaya sahip olan

ifadeler olarak belirlenmistir.

Bunun yani sira arastirmaya katilan turistlerin memnuniyet algilamalarinin en diisiik
ortalamaya sahip olan ifadeleri ise; “Calisanlarin isi yerine getirme arzusu yiiksektir.”,

“Personel yeterli bilgi ve deneyime sahiptir.” seklinde siralanmaktadir.
Bu bulgularin analizinden ortaya ¢ikan sonuglara gore su oneriler gelistirilebilir;

Uygulama otellerinin algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden daha
disiik olan ozelliklerinin belirlenip, isletmenin sundugu hizmetleri miisterilerin istek ve
ihtiyaclarina cevap verebilecek kalitede hazirlamasi isletmenin pazar payimni artiracak ve
rekabet ortamindaki yerini daha saglam hale getirecektir.

Uygulama Otellerinde isbasi egitim ile Turizm Sektdriine ara elemani yetistiren
sistemin eksik yanlarini gérmesi bakimindan aragtirma bulgular1 6nemlidir.

Yapilan bu arastirmada Uygulama Otellerine gelen her bir miisteri, demografik
ozelliklere gore boliimlendirmeye ayrilmali ve miisteri bilgileri veri tabanlarinda toplanarak,
miisteri sikayetleri, isletmenin hatalarin1 gérmesi agisindan bir firsat olarak goriilmeli ve bu
sikayetler etkin ve hizli bir sekilde ¢oziilmelidir.

Boliimlerin iyilestirilmesi, pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi, gelir diizeyi daha
yiiksek miisteri potansiyelinin hedef kitle olarak belirlenmesi degerlendirilmelidir.

Uygulama Otelleri sunduklart mal ve hizmetin kalitesini O6nemsemeli, mevcut

durumunu kontrol etmeli ve eksik oldugu boyutlarda hizmet kalitesini gelistirmelidir.
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