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GIRIS

Son yillarda Tiirkiye’de yapilan gosterisli ve liiks otellerin sayisinin giderek
artmasi, Tirk turizminin tesislesme yonilinden kalitesini artirmaktadir. Ancak, bu
somut kalite artis1, bir hizmet sektorii olan turizm sektoriinde tek basina bir anlam
ifade etmemektedir. Miisteri, hizmeti satin almadan 6nce otelin gorsel 6zelliklerini
gorme sansina sahip olmakla birlikte, sunulan hizmetin kalitesi onlar i¢in bir risktir
ve bu konuda sadece beklenti icerisinde olabilirler. Hizmeti algilamalar1 neticesinde
memnuniyet veya memnuniyetsizlikleri ortaya c¢ikacak, ileriki satin almalarda ve
tavsiyelerde etkili olacaktir. Basarili olmak isteyen isletmeler, miisterilerini
rakiplerine gore daha fazla memnun etmek zorundadirlar. Miisterinin memnuniyeti
ise, onceki satin aldigindan kaliteli bir hizmetle miimkiindiir. Kaliteli hizmet ise,
miisterinin algiladig1 hizmetten tatmin olma derecesiyle yakindan iliskilidir. Dolayis1
ile isletmelerde, hizmeti sunan personelin, miisterilerin beklentileri dogrultusundaki
hizmet kalitesinin nasil gelistirilebilecegi ve bunun nasil siirekli hale getirilebilecegi
konusunda bilinglendirilmesi gerekir. Bu da otel isletmelerinin boliimlerinden olan
onbiiro hizmetlerinde, kat hizmetlerinde, yiyecek- icecek hizmetlerinde ve diger
boliimlerdeki isgorenlerin davranislari, goriintisleri ve miisterilerin gereksinimleriyle
ilgilenme tarzlar1 miisterilerde otel isletmesi hakkinda izlenim olusmasin
yonlendiriyor ve miisteri memnuniyetini etkiliyor.

Bu kapsamda calismanin temel sorunsalini “otel isletmelerinde hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyet diizeylerinin 1iligkisinin = degerlendirilmesi”
olusturmaktadir. Bu ¢alisma; ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci ve ikinci bolim
konuyla ilgili bilimsel yayin ve kitaplarin incelenmesinden olusmaktadir. Birinci
boliimde; hizmet ve hizmet kalitesi, otel isletmelerinde hizmet kavrami ele
alinmaktadir. Hizmetin Onemi, oOzellikleri, smiflandirilmasi, boyutlar1 iizerinde
durulmustur. ikinci boliimde; otel isletmelerinde miisterilerin hizmet beklentisi,
algilamas1 ve memnuniyeti incelenmektedir. Ugiincii boliimde; ¢alismanin arastirma
kismi yer almaktadir. Bu boliimde; otel isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etki diizeyinin degerlendirilmesine yonelik Antalya bolgesinde Kiris
mevkiinde bes yildizli otel isletmelerinde yapilan arastirmada elde edilen bulgular

yorumlanmaktadir.
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BIiRINCi BOLUM
HiZMET KAVRAMI, KALITE KAVRAMI VE OTEL iSLETMELERINDE
HIiZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavrami, Hizmet Sektoriiniin Giiniimiizdeki Onemi, Hizmetin

Ozellikleri

1.1.1. Hizmet Kavram

Gliniimiizde, gelismis llkelerde ulusal gelirin yiizde 70'i hizmet sektoriince
saglanmakta ve hizmet sektoriinde gozlenen verimlilik artisindaki hiz, oteki
sektorleri geride birakmaktadir (Islamoglu,1995:3). Hatta geleneksel hizmet
isletmeleri olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri
disinda buzdolabi, otomobil, bilgisayar iiretimi alaninda faaliyet gosteren isletmeler

de artik hizmet agirlikli mesajlarla faaliyetini siirdiirmektedirler (Oztiirk, 1998:2).

Yakin bir zaman kadar isletmeler, endiistri isletmeleri, ticari igletmeler ve
hizmet isletmeleri seklinde ayrilabilirken, giiniimiizde tiim isletmelerin, temel {iretim
konuklarinin yani sira kendilerini bir hizmet oOrgiitii olarak goérmeleri, hizmetleri
mallardan ayiran, kendine has birtakim 6zelliklere sahip olmasi gibi gergekler hizmet

kavraminin tanimlanmasini zorlastirmaktadir.

Kotler (1997:467) hizmeti, temelde maddi olmayan bir tarafin diger bir tarafa
sundugu is (fayda) veya faaliyetler (performans) seklinde ifade etmistir. Bagka bir
ifade olarak “hizmet”; herhangi bir miilkiyeti olmaksizin miisterilerin isteklerini
tatmin eden, maddi olmayan faaliyetler ve faydalar olarak tanimlamaktadir

(Dalrymple, Douglas ve Parsons, 1995:467).
Hizmet, "miisterinin ihtiyacim1 karsilamak ve miisteriyi tatmin etmek

amaciyla sunulan, maddi olmayan, herhangi bir sahiplenmeye sonuglanmayan

faaliyetler ve faydalar" olarak ele alinmaktadir (Ozer Sentiirk, 1998:53).
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Hizmetler, “dogrudan satisa sunulan ya da mallarin satisi ile birlikte sunulan
eylemler, saglanan, yararlar ya da doygunluklar” olarak tanimlanmaktadir

(Cemalcilar, 1986:143).

Philip Kotler ve Gary Armstrong'un (1994:67) tanimlarinda ise daha genis bir
yaklagim goze ¢arpmaktadir. Buna gore; “hizmet, bir tarafin digerine sundugu, temel
olarak somut varlig1 olmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir

faaliyet ya da faydadir” (Oztiirk, 1998:3).

Hizmet miisteriye sunulan faydalardir, bu faydanin bazilan fiziksel, bazilart

psikolojik, bazilar1 da soyuttur (Yahya, 1995:27).

1.1.2. Hizmet Sektoriiniin Giiniimiizdeki Onemi

Bilim ve teknoloji ilerledik¢e toplumlarin ¢esitli asamalardan gegtigi bilinen
bir olgudur. Basit ve ilkel bir toplumun ekonomisi tarima dayalidir. Fakat tarimda
beceri kazanip basarili oldukga, tasarruflar yaratilmakta, bu tasarruflar, gelisen
teknolojinin de katkilariyla, sanayide yatirimlara doniismektedir. Bu alanda da
basartya ulasildiktan sonra ekonomi hizmetler sektoriine dogru kaymaktadir.
Kisacasi, toplumlar tarimdan sanayiye, sanayiden de hizmetlere dogru bir gelisme

siireci i¢ine girmektedir (Gozli, 1994:31).

Hizmet sektoriiniin gelisiminde II. Diinya Savast doniim noktasi olmustur
(Payne, 1993:3). Bu donemden sonra batida ekonomik ve sosyal alanda hizli ve
koklii degisimler yaganmistir. Savas sonunda insanlar yasam kalitesini arttirmak igin
gelirlerinin biiyiik kismini ulagim, yemek, telefon, iletisim hizmetlerine, saghk ve
egitime harcamaya baglamislardir. Bankacilik, sigortacilik, yatirnrm, muhasebe ve
hukuki alanlardaki faaliyetlere yonelik talebin artisi, bu alanlarda hizmetlerin daha

profesyonel yerine getirilmesi geregini ortaya ¢ikarmstir.

(Cagdas yasamda bir yandan hizla artan niifus, diger yandan gelisen

teknolojinin sanayi faaliyetlerine getirdigi otomasyon ve insanlarin daha az galisip,
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daha ¢ok dinlenme, tatil yapma gibi egilimleri hizmet sektoriinde gelisme ve bilyiimeye

neden olmaktadir (Betil, 1993:104).

Teknolojik gelisim, toplumsal yasamdaki degisim, refah seviyesindeki bir dizi

itici glic hizmet sektoriiniin gelisiminde baglica etkendir. Hizmet sektoriindeki

bilyiimenin nedenleri Tablo 1°de &zetlenmistir (Oztiirk, 1998:15).

Tablo 1: Hizmet Sektoriindeki Biiylimenin Nedenleri

Gelisme Nedenleri

Gelismenin Ortaya Cikardigi Sonuglar

Zenginligin Artis

Insanlarin daha onceleri kendilerinin yerine getirdigi
bahge bakimi, hali temizleme gibi hizmetlere daha fazla
talep olmast.

Daha fazla bos zaman

Seyahat acenteleri, oteller ve yetiskin egitimi kurslarina
daha fazla talep olmasi.

Isgiiciindeki kadmn oramna artisi

Giindiiz ¢ocuk bakimi, temizlik, ev disindaki yemek
hizmetleri daha fazla talep.

Yasam beklentilerinin artmasi

Bakim evleri ve saglik hizmetleri i¢in daha fazla talep.

Uriinlerin daha karmasik olusu

Arabalar ve ev bilgisayarlar1 gibi karmasik iirtinlerin
bakimini saglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla talep
olmast.

Yasaminin karmagikliginin artigt

Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik danigsmanlari,
hukuk danigmanlari ve istihdam hizmetleri igin daha fazla
talep olmasi.

Ekolojiye ve kaynaklarin kitligina
daha ¢ok 6nem verilmesi

Satin alinan ya da kiralanan hizmetlere daha fazla talep
olmasi

Yeni iirlinlerin sayisinin artmast

Programlama, onartm ve zaman paylasimi gibi
bilgisayara dayali hizmetlerin gelismesi.

Kaynak: Oztiirk, 1998: 15

II. Diinya Savast sonrasindaki donemde demografik, sosyal ekonomik ve

politik degismeler hizmet sektoriiniin gelismesine neden olmustur (Payne, 1993; 4-5):

e Demografik degisiklikler: Beklentilerin yiikselmesi ve niifus artist hizmet

sektoriinde yeni taleplerin ortaya c¢ikmasini saglamistir. (Saglik hizmetleri,

tasarimcilik vb.)

o Sosyal degisiklikler: Calisan kadinlarin sayisi artmasi, kadmlarin artik daha

¢ok evin disinda olmalari

gercegini dogurmustur. Bu sonug, birtakim alanlarda

hizmet gereksiniminin artmasina ve yeni faaliyet alanlarinin dogmasia sebep

olmustur. Fast food endiistrisi, cocuk bakiciligir ve diger kisisel hizmetler
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hizli bir sekilde biiyiimiigtir. Kadinlarin is yasaminda yer almasi sonug

olarak hane gelirini iki katina c¢ikarmig, kisisel finansal hizmetler,
perakendecilik ve tiiketici hizmetleri i¢in biiyiik bir talep olusturmustur.
Yasam Kkalitesi iyilesmis, iki maagh aileler gelirlerinden eglenceye, seyahate,
saglik hizmetlerine daha fazla pay aymrmaya baslamiglardir. Uluslararasi
seyahat ve hareketliligin artmasi, tiiketicilerin hizmetlerin kalitesini hem ulusal
hem de uluslararasi alanda karsilagtirma olanagi bulmalarini saglamustir.

¢ Ekonomik degisiklikler: Kiiresellesme, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler ile birlikte seyahat ve iletisim hizmetlerine yonelik talebi arttirmistir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler beraberinde hizli bir degisimi

getirmistir. Ekonomilerde uzmanligin artmasi, uzman hizmet saglayicilara

biiyiik giiven olugmasina onciiliik etmistir (Arding, 1998:29).

Asagida bulunan Tablo 2’de zaman iginde hizmet ekonominin gosterdigi

gelismeyi ve artan 6nemini 6zetlemektedir.

Tablo 2: Cevresel Degisikliklerin Hizmet Isletmelerine Etkisi

Faktor/Donem 1950-1960 1970-1980 1990-2000
Ekonomik Yap1 Endiistri Ekonomisi Hizmet Ekonomisi
Stratejik Teknoloji Makine Bilgisayar Biitiinlesik Hizmetler
Telekomiinikasyon Telekomiinikasyon
Is yapisinin Diizenli Parcalara
Diizenlenmesi Ayirma/Yeniden
Diizenleme
Pazar Ulusal Uluslar aras1 Global
Basarinin 6nemli Teknik Idari (Y&netim) Miisteri Odaklilik
etkeni
Degisim Ihmh Hizli
Degisim Yapist Genel Siireksiz

Kaynak: Kostecki, 1994: 4.

ABD basta olmak iizere, diinyanin her yaninda 1980’lerde hizmet sektorii

hizla gelismeye baslamistir. 1995 yili resmi istatistiklerine gore ABD ekonomisinde,

hizmet sektdriiniin toplam ekonomi igindeki pay1 yiizde 66, Isvigre ve Hollanda'da

strasi ile yiizde 62 ve ylizde 55'tir (Islamoglu, 1995: 3).

16




Anlagildig1 gibi, gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomilerinde
hizmetler sektoriiniin pay1 oldukea biiytiktiir. Diger taraftan, hem imalat sektorii hem
de hizmet sektorii ekonomiye katkilar1 bakimindan vazgecilmez niteliktedir. Hizmet
sektoriinlin biliyiiylip gelismesi ekonomide dikkate deger bir yer tutmasina neden

olmustur (Islamoglu, 1995: 8).

1.1.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti, fiziksel mallardan ayiran ve kavram olarak tanimlanmasini

kolaylastiran birtakim 6zellikler vardir.

1.1.3.1. Soyut Olma

Mallarin ve hizmetlerin birbirinden ayrilmasinda temel o6l¢ii, hizmetlerin
soyut bir nitelige sahip olmasidir. Hizmetler, “performans” olarak ifade edilebilirler

(Kotler, 1997:461).

Hizmetler fiziksel mal gibi satin alinmadan Once goriilmemekte, tadina
bakilamamakta, hissedilememekte ve dolayisiyla miisteri satin almadan Once,
hizmetin kendisine saglayacagi faydayi, satin almanin sonucunu goérememektedir.
Miisteri hizmetlerin soyut olmasindan dolayr var olan belirsizligi azaltmak ig¢in
hizmetin yer, ¢alisanlar, ekipman, iletisim araglari, semboller ve fiyat gibi gorebildigi
diger unsurlarin1 arastirmakta ve hizmet hakkinda sonuglar ¢ikartmaktadir. Boylece,
hizmet sunan isletme hizmeti tanimlarken soyut unsurlarin yan1 sira hizmetin miisteri
tarafindan goriilebilen maddi unsurlarim ortaya ¢ikartarak ve yoneterek, hizmetin
soyut unsurlarim1 somut hale getirebilir (Kotler, Bowen ve Makens,1999:646).
Fiziksel mal pazarlamasinda, maddi {rlinlin pazarlanabilmesi i¢in soyut fikirler
kullanilirken; hizmet pazarlamasinda, soyut {irliniin sunumunda fiziksel deliller ve
imgeleme kullanilmaktadir (Kotler, 1997:469). Hizmetin soyut olmasi, miisterilerin
hizmet unsurlarint kavramasini  zorlastirmaktadir. Miisterinin  bu  zorlugu

giderebilmesi i¢in, soyut iiriin somut semboller kullanilarak tanimlamalidir.
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Hizmetin soyut olmasindan kaynaklanan &zellikleri su sekildedir (Ozer
Sentiirk, 1998:54):
e Hizmetin biylkliik, renk, koku, bi¢im, ambalaj, gibi kendisine baglh

ozellikleri olmadig i¢in, hissedilemez, tadilamaz, vs.

Hizmet i¢in kesin standartlar belirlemek zordur.

Hizmetin miilkiyeti devredilemez.

Hizmetin patenti alinamaz.

Hizmet iiretildigi anda tiiketilir.

Hizmet stoklanamaz.

Tiiketici, hizmet {iretim sisteminin bir pargasidir. Bu nedenle ya hizmet
tiretim sistemi miisteriye gitmeli ya da tiiketici hizmet {iretim sistemine gelmelidir

(Ozer Sentiirk, 1998:54).

Bu 6zelligin hizmet isletmesine getirdigi sonuglar sdyle siralanabilir (Ferman,
1998: 22/25):

e Hizmetleri depolama, stoklama olanagi yoktur ve dolayisiyla talepteki
dalgalanmalarin yoneltilmesi zordur.

e Hizmetleri "patent" yoluyla korumak olanaksizdir, dolayisiyla yeni hizmet
rakipler tarafindan rahatlikla taklit edilebilir.

¢ Hizmetleri, mallar gibi hemen gosterme ve tanitma olanagi yoktur.

e Somut olmadiklar1 i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan
zordur.

¢ Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zor ve karigik bir konudur.
1.1.3.2. Heterojenlik
Hizmetler bir performans olarak nitelendirildikleri i¢in, ayni hizmetin farkl
zamanlarda, ayn1 birimin farkli elemanlarinca, bir miisteriden bir diger miisteriye

sunumu ve kalitesi farklilik gosterebilecektir. Hizmet, kimin, ne zaman ve nerede

sunduguna bagli oldugu icin farklilik gdsterebilmektedir (Ozer Sentiirk, 1998:58).
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Bu 6zellige bagl olarak da hizmetler i¢in bir standart olusturmak ve kalite
kontrol faaliyetlerini gerceklestirmek giliclesmekte ve sorunlu bir alan olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Diger onemli bir konu da hizmet kalitesini degerlendirmedeki giicliiktiir

(Oztiirk, 1998:9).

Talepteki dalgalanmalar, talebin ¢ok fazla oldugu zamanlardaki birbirine
uyumlu hizmet sunumunu zorlastirmaktadir. Hizmet sunumunda, hizmet veren ve
miisteri arasindaki iliskinin yliksek derecesi, hizmet anindaki hizmet verenin yetenek
ve performansina bagli olarak {iriin tutarliginin saglanmasina neden olabilmektedir

(Kotler, Bowen ve Makens, 1996:470).

Sunulan hizmetin bir gostergesi olarak hizmet kalitesi, hizmet sunan
isletmeden isletmeye, kisiden kisiye, glinden giine ve hatta ayni giin icerisinde
degisik zamanlarda farklilik gosterebilmektedir. Bahsedilen farkliligi azaltmak igin
hizmet isletmeleri (Kotler, 1997:470):

e insan kaynaklarin1 segmek ve egitmeli,

e Tiim islerde sunum-performans siirecini standardize etmeli,

o Kotli hizmeti ortaya cikartabilecek ya da diizeltebilecek miisteri anketleri,
sikayet sistemleri, Oneriler ve rakip firmalardan aligverisleri kiyaslanma
dogrultusunda miisteri tatminini izlemek gibi girisimlerle hizmet kalitesini

(kontroliinii), imkanlar 6l¢iisiinde standardize etmeye calismalidirlar.

Isletmeler igin hizmetin heterojen yapisindan kaynaklanan bu riski
azaltmanin yontemi ise, miisteriye garanti vermektedir (Dalrymple, Douglas ve
Parsons, 1995:467). Bircok hizmet firmasi miisteri hizmetten memnun kalmadiginda
ticretin iade edilecegini belirterek, garanti kavramimi o6n plana c¢ikarmakta ve

miisterinin algiladigi riski azaltmaya ¢aligmaktadir.
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1.1.3.3. Eszamanhlik (Eszamanh Uretim ve Tiiketim)

Mamullerin daha Onceden iiretilip, tiikketiminin sonradan gerceklesmesi
miimkiinken, hizmetlerde {iretim ve tliketim eszamanl ger¢eklesmektedir. Hizmetin
yaraticisi ile saticisi ayni kigidir; bu nedenle hizmet isletmelerinde birgok insan ayni

zamanda hem {iretim hem pazarlama ¢abasi i¢indedir (Tek, 1997:429).

Hizmetlerin tiretildikten sonra stoklanamamasi, dagitim kanallariyla baska bir
yere ve farkli bir zamanda dagitilamamasi, miisteri hizmeti talep ettigi anda
tiretimine baglanmas1 ve Tlretimle birlikte tiiketimin gerceklesmesi gibi
Ozelliklerinden dolay1 iiretildikleri anda tiiketilmektedirler. Hizmetin eszamanlh
olmasindan dolay1 ortaya c¢ikan miisteri ve hizmet sunan arasindaki karsilikli
etkilesim, hizmet pazarlamasinin 6zel bir yoniinii ortaya ¢ikarmaktadir. Egzamanlilik
ilkesi hizmet isletmeleri agisindan asagidaki konulari glindeme getirmektedir

(Ferman, 1998:22/25):

e Hizmet miisterisi, alict oldugu hizmetin {iretim (yaratim) silirecinde bulunur;
bunu bir sahit olarak yasar.

e O anda hizmet edilen miisteriden baska, hizmetten yararlanacak diger
misteriler (6rnegin; bankada islemlerin yapilmasi i¢in sira bekleyen
miisteriler) de {iretim siirecini sahit olarak yasarlar.

e Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretimleri zor ve ¢ogu kez
olanaksizdir. Fiziksel mal {iretiminde oldugu gibi kitlesellestirilmeye
gidilemez.

e Bu ozellik, hizmet firmasinin imaj yaratma ve koruma stratejileri

gelistirmesini gerekli kilmaktadir.
1.1.3.4. Dayamksizhik
Bu o6zellikten dolayr da hizmetler depolanamaz, saklanamaz ve geri

kazanimlari miimkiin degildir. Belirli bir anda kullanilamayan bir kapasiteden,

saklayarak daha sonra yararlanmak miimkiin olmayacaktir (Tekeli, 2001:38).
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Bu ozelligin diger bir sonucu, arz-talep dengesini saglama konusunda
kargilagilan giicliiktiir. Hizmetlere karsi talep yil iginde mevsimlere, haftanin
giinlerine ve hatta giin icinde saatlere gore degisebilir. Bu da isletme yoneticilerinin
arz ve talebi dengelemek icin ¢esitli onlemler almalarin1 gerektirir. Talep diizensiz
oldugunda, hizmet firmalar1 sorunlarla karsilagsmaktadir. Mevcut hizmet
kapasitesinin altinda veya {istiinde gerceklesen talep, sorunlari da beraberinde
getirmektedir. Talebin fazla/yogun oldugu donemlerde miisteriye uygun kalitede
hizmet vermek zorlasacak, daha fazla personele ve hizmet ekipmanlarina gereksinim
duyulacaktir. Talep, mevcut kapasitenin altinda oldugunda ise, hizmet sunumu atil
kalabilecektir. Tiiketilemeyen hizmet, yitirilmis, zayi olmus olacaktir (Kotler,
1997:469).

Sasser, talep ve sunum dengesizligini karsilamak i¢in su stratejileri onermistir
(Kotler, 1997:471).

A. Talep acisindan;

e Farkli fiyatlama: Talebin diisiikk oldugu donem ve zamanlar i¢in fiyatlar
diistirmek,

e Diisiik talebi artirmak: Talebin diisiik oldugu donemlerde farkli hizmetler
sunmak, 6rnegin: otellerin hafta sonu i¢in mini tatil programlan sunmasi,

e Tamamlayici hizmetler sunmak: Talebin yogun oldugu zamanlar igin
bekleyen miisteriye bagka alternatifler sunmak,

e Rezervasyon sistemi ile miisteri yigilmalarini azaltmak.

B. Arz acisindan;

e Talebin yogun oldugu zamanlar icin yari-zamanli (part time) calisacak
elemanlari ise almak,

e Talebin yogun oldugu zamanlarda verimliligi rutin hale getirmek, dolayistyla
calisanlarin  yogun donemlerde yalmizca gerekli gorevlerini yerine
getirmesini saglamak,

e Miisterinin satin alacagi hizmete katiliminmi saglayarak, bir kisim islerin
miisterilerce yapilmasmi saglamak. Ornegin; manav reyonundan sectikleri
sebze ve meyve alan kendilerinin posetlere koymalarini saglamak,

e Hizmet boliisiimiinii arttirmak,

e Gelecek i¢in yeni olanaklar/yenilikler gelistirmek.
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1.2. Kalite Kavram, Kalitenin Ozellikleri ve Boyutlar

1.2.1. Kalite Kavram

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin "hata yapmasi" ve "miikkemmele
ulagsma istegi" ger¢eginden ortaya ¢ikmistir. Latince nasil olustugu anlamina gelen
"Qualis" kelimesinden tiiremis ve "Qualitas" kelimesiyle ifade edilmistir (Odiil

Kazanan Makaleler, Kasim 2001:7).

Kalite, giiniimiizde isletmeler tarafindan stratejik bir kavram haline gelirken,

tiiketiciler tarafindan tercihleri belirleyen ana unsurlardan biri haline gelmistir.

Geleneksel anlamda yaklasildiginda kalite kavrami standartlara uyum ya da
fonksiyonlara uygunluk olarak ele alinmaktadir. Ancak giiniimiizde kalite kavrami
bu tanimlara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir. Gilinlimiizde kalite
kavrami, giinlik konusmalardaki dagmikligindan kurtarilmis, dar tanimlama

kaliplarindan ¢ikarilmis, esnek ve dinamik bir ¢ergeve icine yerlestirilmistir.

Kalitenin bu esnekligi ve c¢ok boyutlulugu kalite konusunda sayisiz
tanimlamanin yapilmasi ve ortak bir tanim {izerinde anlagsmaya varilamamasina
neden olmustur. Kalite ile ilgili yapilan tanimlamalarin bazilar1 asagida verilmistir
(Kalite Yonetim Sistemi Egitimi, ISO 9000:2000, Tiirk Standartlar1 Enstitiisii
Istanbul Kalite Miidiirliigii, Seminer Notlar1:s. 4):

e Kalite, kullanima uygunluktur.

o Kalite, sartlara uygunluktur.

e Kalite, miisterinin mal ya da hizmet ile ilgili duydugu doyum ve hosnutluk
diizeyidir.

o Kalite, miisterinin istedigidir.

e Kalite, mal veya hizmetin misteri beklenti ve gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir.

o Kalite, kusursuz iiriiniin yaratilmasidir.

e Kalite, insanlarin performanslar1 hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.
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e Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.
e Kalite, misterinin parasinin degerini almasidir.

e Kalite, zamana uygunluktur.

Tablo 3’te kalite ile ilgili ¢alismalarin onciisii olan ve kalite gurular1 olarak

bilinen aragtirmacilar tarafindan gelistirilen kalite tanimlar1 bir arada goriilmektedir.

Tablo 3: Farkli Kalite Tanimlan

Yazar Adi Kalite Tanim

Feigenbaum Deger

Ishikawa Uriinde aranilan &zelliklerin mevcut olmasi

Juran Kullanima uygunluk

Levitt Spesifikasyonlara uygunluk

Crosby Istek ve gereksinimlere uygunluk

Deming Miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde hizmet sunma

Kaynak: Akbaba, 2003: 22; Reeves ve Bednar, 1994; Tavmergen, 2002; 29.

Kalite kisaca, hatalardan armma olarak tamimlanmaktadir. Ancak, ¢ogu
tiikketici odakli isletmeler bu tanimin disina ¢ikarak kaliteyi tiiketici tatmini agisindan
ele almaktadir. Bu tanimlar kaliteyi tiiketici gereksinimleri ile baslayan ve bu
gereksinimlerin tatmini ile sona eren bir siire¢ olarak degerlendirmektedir (i¢oz,

2001:8).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi, “bir mal veya hizmetin belirlenen
ihtiyaclar1 karsilama yetenegini tasimasi igin sahip olmasi gereken 6zelliklerin timii”

olarak tanimlanmaktadir (Buyruk, 1999:42).

Kalite, amaca uygunluk ve tiiketici beklentilerinin kargilanmasi olarak ifade
edilebilir. Giiniimiizde isletmelerin i¢inde bulunduklart yogun rekabet ortamu,
egitimli ve bilingli tiiketiciler goz oniline alindiginda bu tanimin yetersiz kalabilecegi

de disiiniilebilir. Bu nedenle, kalitenin sunulan mal ve hizmetlerde miisteri
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beklentilerinin iizerinde tatmin saglayacak 6zelliklerin bir araya getirilmesi seklinde

tanimlanmasi yerinde olacaktir (Taner, 1997).

Ozgen ve Savas’a (1997) gére kalite denilince, miisterinin kabul edebilecegi

fiyatlar ile sinirli olma durumu, iiriinliin biitiin 6zelliklerinin miisteri ihtiya¢ ve

isteklerinin tamamina uygunluk derecesi akla gelmektedir. Bu nedenle, kalite ¢cok

boyutlu bir kavramdir ve bu boyutlar kalitenin tanimlanmasindaki alt faktorleri

olusturmaktadir.

Farkli aragtirmacilar tarafindan yapilan kalite tanimlarinin bes degisik

yaklasimla ele alindig1 kategoriler asagida yer almaktadir (Akbaba, 2003; Ghobadian
ve digerleri, 1994; i¢6z, 2005):

1.

Olagan smrlart asan (miikemmellik bildiren) kalite yaklasimi: Bu
yaklasima gore kalite, yalnizca deneyimler ile anlasilabilen ve dogal olarak
gelisen bir miikkemmelliktir. Bir baska ifade ile kalite, gorildiiglinde
anlagilabilen ancak tanimlanamayan bir olgudur. Mal veya hizmetin essiz
Ozelliklere sahip olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Ancak, bu yaklagimda
kaliteyi belirleyen unsurlar tanimlanmamis oldugundan siirli bir uygulama
alanina sahiptir.

Uriin odakh Kalite yaklasin: Burada kalite bir mal veya hizmet paketi
icerisindeki faydali (ise yarar) birimler olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim,
hizmetteki faydali birimlerin miktarina (sayisina) ya da hizmetin somut
Ozelliklerine dayanmaktadir. Bu nedenle, kaliteli bir hizmet daha diisiik
kaliteli bir hizmete gore daha fazla faydali birime sahiptir. Ancak, iiriine
dayali kalite yaklasimlarinin iki temel dezavantaji vardir. Birincisi: kalitenin
nesnel isteyeceginin varsayilmasidir. Miisteriler genellikle farkli zevk ve
tercihlere sahip oldugundan kaliteye iliskin beklentileri de farkli olmaktadir.
Siire¢c veya arz odakh Kkalite yaklasim: Bu yaklasima gore Kkalite
gereksinimlere uygunluktur. Bu tanim, daha ziyade standart mal ya da hizmet
tireten isletmeler (posta hizmetleri, toplu tagimacilik, finansal hizmetler ve
hizli yemek hizmeti gibi) i¢in gegerlidir. Burada, iiriin olarak elde edilen

sonucun istenilen 6zelliklere ne derece uygun oldugu konusu Onemlidir.
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Ornegin, bir havayolu firmasimin uguslarinda gidilecek yere zamaninda varis
0zelligini 6n plana ¢ikarmasi durumunda, bu hizmetin kalitesi havayolu
firmasiin belirttigi varis saatleri ile gergek varis saatlerinin karsilastirilmasi
ile belirlenebilir.

Miisteri odakh Kkalite yaklasimi: Bu yaklasimda kalite miisteri
gereksinimlerinin ~ karsilanmasi1  veya amaca  uygunluk  seklinde
tanimlanmaktadir. Bu yaklagim, isletmenin misteri gereksinimlerini
belirileme ve bu gereksinimleri karsilama yetenegine odaklanmaktadir.
Miisteri odakli kalite tanimi, saglik, egitim, danigmanlik, eglence ve
konaklama isletmeleri gibi miisteri ile yiiksek diizeyde iligki gerektiren,
beceri ve bilgi temeline dayanan, emek- yogun hizmetler sunan isletmeler
i¢in olduk¢a uygundur.

. Deger odakh kalite yaklasimi: Bu yaklagima gore kalite, iireticiye maliyet
ve miisterinin 6dedigi fiyat olarak tanimlanmaktadir. Ya da kalite, fiyat ve
kullanima hazir olma (availability) bakimindan miisteri gereksinimlerinin
karsilanmasi seklinde ele alinmaktadir. Miisteriler karar verme siirecinde
kalite, fiyat ve kullanima hazir olma unsurlarina gore degerlendirme

yapmaktadir.

Reeves ve Bednar (1994) tarafindan yapilan bir arastirmada farkli kalite

tanimlariin Sl¢iim, genellestirilebilme, yOnetimsel fayda ve miisteriye uygunluk

bakimindan gii¢lii ve zayif yonleri iizerinde durulmaktadir. Her duruma uygun en iyi

kalite tanim1 olmadig1 vurgulanarak, yonetici ve arastirmacilarin ¢aligmalarina uygun

kalite tanimini uyarlarken her bir tanimin iistiin ve zayif yonlerini goz oniinde

bulundurmalar gerektigine isaret edilmektedir.

1.2.2. Kalitenin Ozellikleri

Kalite {izerine yapilan arastirmalardan elde edilen bilgiler 1518inda,

birbirinden farkli sekiz kalite 6zelligi su sekilde belirlenmistir (Dogan, 2000; Dogan

ve Tiitiincti, 2003; Tavmergen, 2002):
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. Performans: Uriiniin temel o6zelliklerini ve iiriin veya hizmetin islevini
yerine getirebilme kabiliyetini ifade eder. Ornegin, otomobil igin hiz, konfor;
televizyon i¢in goriinti ve ses performans Ozellikleridir. Hizmet
isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme siiresi gibi ozellikleri
ifade eder. Uriiniin performans &zellikleri genellikle &lgiilebilen 6zellikler
oldugu i¢in benzer iirlinler arasinda performans agisindan nesnel bir
siniflandirma yapilabilmektedir.

. Diger Unsurlar (Ozellikler): Uriiniin veya hizmetin ¢ekiciligini saglayan
diger Ozelliklerdir. Dolayisiyla, iiriin veya hizmetin temel fonksiyonunu

tamamlayan unsurlar1 icermektedir.

. Uygunluk: Uygunluk iirlinlin tasariminin ve isleyis ozelliklerinin 6nceden

belirlenmis belgelere ve standartlara uyup uymama derecesidir ve tiiketici ya
da kullanictya kalitenin teknik boyutu hakkinda fikir vermektedir.

. Giivenilirlik: Uriiniin kullamm siireci icerisinde tiim fonksiyonlarin1 tam
olarak yerine getirip getirmediginin Olglsiidiir. Dolayisiyla, giivenilirlik
iriinlin bu siire boyunca performansinin ve tamamlayict 6zelliklerinin
stirekliligi anlamina gelmektedir.

. Dayamkhlik: Uriin veya hizmetin kullanim émriiniin uzunlugu ile ilgilidir.
Genellikle alicilar iirtin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili
olarak onaylanmasini istemektedirler.

. Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi
anlamindadir. Uriin ile ilgili sorunlara dogru ¢oziimler bulunamamasi,
isletmenin sikayetleri ele alma tarzi ve siiresi tiiketicilerin iirin kalitesini

degerlendirmelerinde etkili olmaktadir.

. Estetik: Kisaca, iirliniin albenisi ve tiiketicilerin bes duyusuna hitap edebilme

yetenegidir. Renk, bicim gibi 6zellikler iirliniin performansini dogrudan
etkilememekle birlikte, tiiketici begenisine yonelik estetik ozellikler olarak
nitelendirilebilir.

. Itibar (algilanan kalite): Uriiniin ge¢mis performansi ile ilgilidir. Tiiketiciler
her zaman {rlinlin tim oOzelliklerine iliskin ayrintili  bilgiye sahip
olmadiklarindan, bdyle durumlarda karar vermelerinde dolayli birtakim

olgiitler 6nemli rol oynamaktadir. Ornegin; iiriin ya da marka imaj1 gibi
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faktorler {riiniin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz

algilamasinda son derece dnemlidir.

Yukaridaki o6zelliklerden hangilerinin daha ©6nemli oldugu ve beklenen
kalitenin tanimina hangi 6zelligin uygun oldugu farkl tiiketiciler tarafindan farkl
algilanabilmektedir. Farkli kosullar i¢in uygun farkli bir kalite tanimi1 ve 6zelliginin
ortaya ¢ikmasindan dolayi, kaliteli hizmet sunmak i¢in isletme yoneticileri, liriin
veya hizmette aranan Ozellikleri belirleyerek uygun iiriin veya hizmet sunmaya
calismalidirlar. Ciinkii kalite bir anlamda bir {iriin veya hizmet hakkinda miisterilerin
ya da kullanicilarin yargisi olup, beklentilerin ve gereksinimlerin karsilanmasina olan

inanglarin bir dlgiisiidiir (Tavmergen, 2002:24).

Kullanim agisindan kalitenin bes temel 6zelliginden bahsedilebilir. Bunlar
(Schroeder, 1993); teknolojik ag¢1 (saglamlik), psikolojik ac1 (statii), zaman —
uygunluk acis1 (giivenilirlik, erisilebilirlik), s6zlesme agis1 (garantiler) ve etik ac1
(diiriistliik, samimiyet) olarak adlandirilabilir. Ozellikle hizmet sektdriinde sunulan
iriinlin tim bu acilardan tiiketicilerin beklentilerini karsilamasi gerekir (Schroeder,
1993). Hizmetlerde karsilagilan kalite 6zellikleri dlgiilebilir 6zellikler, gozlenebilir
etki ve sartlar, gozlenebilir davranis ve aligkanliklar seklinde {i¢ gruba ayrilabilir

(Akbaba ve Kiling, 2001; Tavmergen, 2002):

e Olgiilebilir Ozellikler: Zaman, fiyat, maliyet gibi dzelliklerdir.

e Gozlenebilir Etki ve Sartlar: Hizmet ile ilgili herhangi bir sorunun (diisiik
yemek kalitesi, yiyeceklerin hijyenik olmamasi, ekipmanin arizali olmasi,
hizmette gecikme vb.) giderilememesi seklinde ortaya c¢ikan yetersiz
performans ve kotii hizmet gostergeleridir.

e Gozlenebilir Davranis ve Aliskanliklar: Nezaket, hosgorii, yardimseverlik,
dogrululuk, giivenilirlik, miisteriyi anlama dakik olma gibi 6zelliklerdir. Bu
ozellikler olumlu ise kaliteye katkida bulunurlar, olumsuz ise gerekli kalite

diizeyine ulasmada 6nemli sorunlar yasanabilir.
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1.2.3. Kalitenin Boyutlar

Kalite konusunda yapilan arastirmalara bakildiginda, genellikle teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlar1 {izerinde duruldugu goriilmektedir. Ornegin, Gronroos
(1984), kaliteyi teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak ele almistir. Ayn1 sekilde
Kotler, Bowen ve Makens (2003), kaliteyi ele alirken teknik kalite ve fonksiyonel
kaliteden bahsetmis, bunun yaninda sosyal kalite kavramina da yer vermislerdir.
Powers (1997:179) da otel isletmelerinde gergeklestirdigi arastirmasinda hizmet
kalitesi boyutlarin1 teknik kalite ve kisilerarasi iligski kalitesi (fonksiyonel kalite)
boyutlart seklinde ikiye ayirmaktadir. Schroeder (1993) ise, bu konuda degisik bir
yaklasim gelistirmistir. SOyle ki; Schroeder’e gore ister mal ister hizmet tiretimi s6z
konusu olsun kalite denilince akla dort boyut gelmekte ve bu boyutlarin hepsi isletme
faaliyetlerinin basarisinda genellikle esit diizeyde onem tasimaktadir. Bu boyutlar;
tasarim kalitesi (iiretim Oncesi kalite), uygunluk kalitesi (ihtiyaca cevap verebilme),

iriin 6zellikleri ve satig sonras1 hizmetler (alan hizmeti) seklinde ifade edilebilir.

1.2.3.1.Teknik Kalite

Teknik kalite, sonug¢ kalitesini hedef almakta ve hizmet alicisinin ne elde
ettigi sorusunun yanitini ortaya koymaktadir. Burada s6z konusu olan, sunulan
hizmetin teknik 6zelliklerine dayanan &lgiilebilir verilerdir (Yiiksel, 2002). Ornegin,
bir otel isletmesinde verilen hizmetin teknik kalitesi denildiginde ilk akla gelen

misterinin yararlandigi oda, banyo, havuz vb. alanlarin somut 6zellikleridir.

1.2.3.2. Fonksiyonel Kalite

Fonksiyonel kalite, hizmetin sunumu siirecini kapsamaktadir ve burada
onemli olan husus, teknik kalitenin nasil sunuldugudur. Hizmetin sunumu sirasinda
miisteri ile isletme personeli arasinda yasanan ¢esitli etkilesimler fonksiyonel kalite
kapsaminda degerlendirilebilir. Ornegin, otele gelen miisterinin karsilanmas,
arabasinin park edilmesi, bagajinin alinmasi, giris isleminden sonra odasina

cikarilmast sirasinda karsiliklt etkilesimler yasanir. Tim bu etkilesimler ise
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fonksiyonel kalite ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite o kadar 6nemlidir ki; yliksek teknik
kaliteye sahip bir otel odasi bile eger fonksiyonel kalite yetersiz ise miisterinin

tatminsizligini engelleyemez (Patrick, 1996:10).

Fonksiyonel kalite, yalnizca hizmet personelinin miisteriler ile olan
etkilesiminden ibaret olmayip, ayni zamanda hizmet siirecinin miisteri ihtiyaglarini
karsilayacak sekilde tasarlanmasini da kapsamaktadir. Clinki miisterilere dostca
davranan, samimi ve gilerylizlii olan hizmet personeli kotii tasarlanmis hizmet
sistemini diizeltemez. Eger miisteri beklentilerinden biri uygun zaman ise ve sistem
zaman acisindan uygun ise miisteri olumlu kalite algilamasimna sahip olur.
Dolayisiyla, kalitenin bu boyutu miisterinin hizmeti nasil degerlendirdigi esasina
dayanan siibjektif kararina bagli oldugundan Olgiilmesi daha zor olabilmektedir

(Olsen, West ve Tse 1998).

Hizmetin fonksiyonel kalitesinin teknik kalitesine kiyasla algilanan kalite
tizerinde ¢ok daha fazla etkide bulundugu vurgulanmaktadir. Buna gerekge olarak da,
misterinin bir¢ok durumda aldigr hizmetin teknik kalitesini degerlendirmek igin
gerekli teknik ya da mekanik bilgi birikimine sahip olmadig1 gostermektedir (Patrick,
1996:12).

1.2.3.3. Sosyal Kalite

Modern pazarlama uygulamalarindaki aksakliklar karsisinda tiiketicilerin ve
toplumun korunmasi geregi ortaya ¢ikmis, sosyal pazarlama anlayisinin énemi daha
da artmistir (islamoglu, 2002). Boylece, isletme faaliyetlerinin toplum sagligi ve
c¢ikarlar iizerindeki etkileri konusuna olan ilgi de artmistir. Usal ve Oral (2001:232)
turizm isletmelerinin bir taraftan tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini karsilamaya
calisirken, diger taraftan toplumun refahini, ¢ikarlarini ve i¢inde bulundugu ¢evreyi
gozetmek durumunda olduklarmi vurgulamaktadir. Ote yandan, turistik tiiketicilerin
taleplerinde de bu ydnde bir degisim yasanmaktadir. Ornegin; i¢inde saglia zararl
katki maddeleri bulunmayan dogal yiyecek-iceceklere olan ilgi artist bu degisimin

onemli bir gostergesidir.
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Bazi iiriin ve hizmetler kisa vadede memnun edici (faydali, tatmin edici)
olmalarina ragmen, uzun vadede kullanicilar1 i¢in olumsuz birtakim etkileri
olabilmektedir. Bu nedenle, isletmeler iiriin ve hizmetlerini gelistirirken kullanicilari
icin zararli olabilecek Ozellikleri ortadan kaldirmalidirlar. Bu, sosyal kalite
anlayisinin geregidir. Ciinkii, sosyal kalite miisteri ve toplum i¢in giivenli iiriin ve
hizmetlerin tasarimi ve dagilimiyla ilgilidir ve isletmelerin topluma karst sosyal
kaliteyi saglama sorumlulugu vardir. Bu durumu bir 6rnek ile agiklamak gerekirse;
McDonald’s kizartmalar1 tereyagiyla yapildigi icin oldukea lezzetli ve diinya ¢apinda
tine sahipti. Ancak, zamanla hayvansal yaglarin sagliga zararli oldugunu
Ogrenildiginde tiiketiciler McDonald’s kizartmalarin1 tercih etmemeye basladi.
Bunun {izerine, s6z konusu kizartmalarda kullanilan yag degistirilerek uzun vadede
tiikketicilerin sagligt agisindan sorun teskil edebilecek {iriin 06zelligi ortadan

kaldirilmis oldu (Kotler, Bowen ve Makens, 2003).

1.3. Otel Isletmesi Kavram

Olal1 ve Korzay’a gore (1993:23) konaklamanin ge¢misi insanlik tarihi kadar
eskidir. Bu acidan otel kavrami i¢in tatmin edici bir tanimin yapilmasi konusundaki
calismalarin uzun bir ge¢mise sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Otelciligi
kendilerine meslek olarak se¢mis ve otelciligin belirli teknik, ekonomik, sosyal ve
psikolojik kosullarini saglamis olan girisimciler, otel kavraminin bagkalar tarafindan
haksiz olarak kullanilmasimi 6nlemek ve bu dogrultuda otel kavraminin yasal bir
cergeve icerisinde korunmasini arzu etmislerdir (Mavis, 1994:42).

Literatiirde otel isletmesinin taniminin bircok farkli sekilde yapildig
gorilmektedir. Cogunlukla otel isletmesinin islevleri {izerinde odaklanan tanimlar
arasinda “yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu
ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir iicret
karsiliginda karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina
alinmig bir isletme” (Olali ve Korzay, 1993:25) veya “amaglarina uygun olarak
miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in ¢esitliligi zengin olan hizmet iireten ve

sunan, iirettikleri bu hizmetleri belli bir hizmet kalitesi, mimari, konfor, teknoloji ve
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personel hizmet anlayisi gergevesi igerisinde yerine getirmeye calisan igletme”

(Cakici ve digerleri, 2002:2; Eraslan, 2004:3) 6rnekler olarak sayilabilir.

Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan “yolcularin seyahatleri boyunca
ticret karsiliginda konaklayabildikleri ve alisilan beslenme ihtiyaglarini
karsilayabildikleri bir tesekkiil” (Olali ve Korzay, 1993:22) olarak tanimlanan otel
isletmesi, hukuki acidan ise 06 Temmuz 2000 tarihi ve 24101 sayili Resmi Gazete’de
yayinlanan ‘Turizm Tesisleri Nitelikleri Yonetmeliginin’ 19. maddesine gore, “... asil
islevleri miisterilerin geceleme ihtiyaclarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda,
yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaclar i¢in yardimci ve tamamlayict birimler de
blinyelerinde bulundurabilen en az 10 odal1 tesisler” olarak ifade edilmistir. Yukarida
aciklanan tanimlar bir biitiin olarak ele alindiginda otellerin; miisteri ihtiyaglarina
cevap verebilen, miisterileri ile aralarinda hukuki, psikolojik vb. iligkiler olan,
nitelikli, isgiicli ile hizmet sunan, standartlara uygun olarak mal ve hizmet iireten

konaklama isletmeleri oldugu goriilmektedir.

1.3.1. Otel isletmelerinin Siiflandiriimasi

llgili literatiirde otellerin siniflandirilmas: konusu genis yer bulmakta, otel
isletmeleri arastirmacilarin farkli bakis agilar1 ve yaklagimlari nedeniyle degisik
sekillerde siniflandirilabilmektedir. Ancak, birbirine olduk¢a yakin siniflandirmalar

yapildigi da goriilmektedir. Baslica siniflandirma sekilleri Tablo 4’te yer almaktadir.

Turizm  Tesislerinin ~ Belgelendirilmesine ve  Niteliklerine  iliskin
Yonetmelik’te turizm isletme belgeli oteller, bir yildizli oteller, iki yildizli oteller, ii¢
yildizli oteller, dort yildizli oteller ve bes yildizli oteller seklinde bes gruba
ayrilmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2005).
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Tablo 4: Otel Isletmelerinin Siniflandirilmasi

Smiflandirmada Esas Alinan Kriter | Simflandirma Kapsamindaki Oteller
Kurulug yeri (Konum) Sehir otelleri

Tatil bolgesi otelleri

Havaalani otelleri

Karayolu kavsak
Faaliyet siiresi Mevsimlik oteller
Devaml oteller
Hukuki durum Turizm isletme belgeli oteller
Belediye oteller
Miilkiyet durumu Bagimsiz oteller
Zincir oteller
Fiyat diizeyi Ekonomik oteller

Orta diizey fiyatl oteller
Liiks(pahal) oteller
Amacina gore Termal amacli oteller
Sayfiye amagh oteller
Kongre amagli oteller

Dag ve Spor amagli oteller
Olgek (Biiyiikliik) Biiyiik 6lcekli oteller

Orta dl¢ekli oteller

Kiiciik olcekli oteller
Kaynak: Cakici1 ve digerleri, 2002; I¢dz, 2001; Kozak ve digerleri, 2000; Olali ve
Korzay, 1993; Usal ve Oral, 2001°den derlenmistir.

1.4. Hizmet Kalitesi Kavrami, Hizmet Kalitesinin Onemi ve Hizmet Kalitesinin

Boyutlar

1.4.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet, miisteri veya tiiketiciye sunulan fiziksel bir sekli olmayan soyut bir
degerdir. Hizmet kalitesi ise, “bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya
da beklentileri agsma yetenegidir” (Duran, 2007:75). Hizmetlerde kalite ile ilgili
olarak belirli bir tanimin ve dl¢limiin yapilmasi oldukca giictiir. Burada 6nemli olan
hizmette kalitenin tiiketiciler tarafindan belirlenmesidir. Tiiketiciyi tatmin eden
hizmetler kaliteli, tatmin etmeyen hizmetler ise kalitesiz tanimi1 yapilabilir (Karahan,
2000:116). Hizmet kalitesinde 6nemli olan konu, miisteri tarafindan algilanan
kalitedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi, kalitenin miisteri tarafindan algilanan
performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyidir. Hizmet kalitesi,
miisteri  beklentileriyle fiili hizmet performansinin karsilastirilmas1  sonucu

olusmaktadir.
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Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle sirketler, miisterilerin hizmetlerini nasil
algiladiklarin1  anlamakta ve hizmet kalitesini degerlendirmekte zorlukla
karsilasabilmektedirler. Fakat iiriinlerde durum bdyle degildir. Diger bir 6zellik ise,
hizmetlerin heterojen olmasi nedeniyle isgiicii performansinin degisken olmasidir.
Bu degiskenlik sunulan hizmeti giinden giine, kisiden kisiye degistirmektedir.
Hizmet personelinden her zaman aynmi davraniglar1 gérmek veya beklemek zordur.
Firmanin sunmayir amagladigi, miisterilerin aldigindan tamamen farkli olabilir.
Hizmetlerin diger 6zellikleri de iiretim ve tiiketimin birbirinden ayrilmaz olmasi ve
dayaniksiz olmasidir. S6z konusu oOzellikleri nedeniyle hizmetlerdeki kalite,
fabrikalarda projelendirilemez ve iiretim sonrasinda dokunularak miisterilere
ulastirllamaz. Bu sebeplerden dolayr hizmetlerde kalite hizmet tesliminde

olusmaktadir (Duran, 2007:76).

Hizmeti sunan tiim sirketlerin sundugu hizmetler kalite bakimindan ayni
olamamaktadir. Bir goriise gore hizmet kalitesi, “yalnizca belirli 6zelliklere uygunluk
olmayip, yonetici bakis acisindan tiiketici bakis agisina gecisle, kisaca miisteri
ozelliklerine uygunlukla ilgilidir” (Parasurman, Zeithaml ve Berry, 1988:35). Hizmet
kalitesi, miisterinin beklentileri karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde
gerceklestirilebildiginin bir Olglislidiir (Parasurman, Zeithaml ve Berry, 1988:42).
Gergeklesen hizmet kalitesinin, tiiketicinin verilen hizmeti algilayip degerlendirmesi
sonucunda belirlendigi de dikkate alindiginda hizmet kalitesi, tiiketicilerin mevcut
hizmetten beklentileri ile algilarmin farki sonucunda olusmaktadir. Ornegin; bir
havayolu sirketi ile yolculuk yapan bir yolcu bekledigi hizmeti bekledigi kalite
diizeyinde goremeyince o hizmet hakkindaki degerlendirmesi pek de olumlu
olmayacak ve olusan bu tatminsizlik ileriki bir zaman i¢inde sirketin miisteri

memnuniyetsizliginden dolay1 miisteri kaybina yol agabilecektir (Jumanov, 2004:29)
1.4.2. Beklenen Hizmet Kalitesi
Hizmet kalitesi, siklikla belirtildigi gibi siibjektif bir kavramdir. Bu nedenle,

misterinin hizmet kalitesi hakkinda ne diislindiiglinii anlamak etkin bir hizmet

kalitesi uygulamasinin temelini olusturmaktadir (Rust ve Oliver, 1994:2). Kalite,
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miisterinin ihtiyaclart ve beklentileri ile iliskili oldugundan, otel isletmelerinde de
standartlar biliylik Ol¢iide miisterilerin talepleri dogrultusunda olusturulmaktadir.
Ancak, otel yoneticilerinin yiiz yiize geldigi temel sorunlardan biri miisterinin

otelden ne beklediginin belirlenmesidir (Jones ve Lockwood, 1994:151-152).

Meldik (1997), misterilerin otelden beklentilerinin baslica bes faktor
lizerinde yogunlastigim ve bu faktorlerin miisterilerin otelden tatmin olma

diizeylerini etkiledigini belirtmektedir. Bu faktorler asagida siralanmistir (Teare,

Mazanec, Welch ve Calver 1996:9):

e Tesisin Yeri: Cografi uygunlugu, ulasilabilirligi, ¢evrenin ¢ekiciligi, trafik
giiriiltiisii vb. rahatsiz edici unsurlarin olmayzisi.

o Tesisin Olanaklari: Yatak odalari, restoranlar, barlar, toplanti salonlarinin
tipleri ve biyiikliikleri; miisterinin kullanimina sunulan dinlenme ve bos
zaman aktiviteleri.

e Hizmet: Tesisin olanaklari ile baglantili olarak sunulan hizmetlerin ¢esitliligi
ve varligl, hizmetin kalitesi ve tarzi, personelin dikkati, hiz1 ve etkinligi.

e Imaj: Bir birey veya grup tarafindan otelin nasil algilandig:; bu, bir 6lciide
otelin yeri, sundugu olanaklar ve hizmetler, ayn1 zamanda isim, atmosfer,
goriiniis ve diger unsurlarin bir fonksiyonudur.

e Fiyat: Otelin yeri, aktiviteleri, hizmeti, imaji ve bunlar1 kullananlarin

tatminiyle karsilastirmak suretiyle anlam bulan parasal degeri.

Miisterilerin otel hizmetlerinden beklentileri ile ilgili olarak son yillarda
cesitli aragtirmalar yapilmistir. Bu arastirmalarda temiz, rahat, iyi durumdaki odalar,
otelin elverisli bir yerde ve giivenli bir ¢cevrede bulunmasi gibi 6zelliklerle birlikte,
hizli ve saygili servis, fiyat, yemeklerin kalitesi, havlu verilmesi, profesyonellik,
dostca davranma gibi unsurlar, miisteri memnuniyetinde etken olan faktorler olarak

ortaya konulmustur (Saleh ve Ryan, 1995:55).

Saleh ve Ryan (1995) tarafindan yapilan aragtirmada otel hizmetlerinin

kalitesiyle ilgili miisteriler tarafindan dikkat cekici ve belirleyici olarak goriilen
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nitelikler Tablo 5'te siralanmistir. Arastirmacilar, tabloda yer alan bu degiskenleri

daha once yapilan calismalarin degerlendirilmesi sonucu belirlemislerdir.

Tablo 5: Otellerde Kaliteye iliskin Belirleyici ve Dikkat Cekici Nitelikler

1. | Genis odalar 13. | Camagsirhane hizmeti

2. | Havuz bulunmasi 14. Uygun park yeri

3. | Titiz personel 15. Konuklarin ihtiyaglarinin karsilanmasi
4. | Oda servisi 16. | Diikkanlarin gesitliligi

5. | Otelin yerinin uygunlugu 17. Temiz odalar

6. | Yatagin rahathig 18. Giriiltii olmamasi

7. | Hizli servis 19. Sauna bulunmasi

8. | Un/imaj 20. | Personelin dost¢a davranmasi

9. | I¢ dekorasyon 21. | Giivenli bir otel olmast

10. | Distan goriiniim 22. | Yiyecekler

11. | Bar bulunmasi 23. Personelin fazladan yardimei olmasi
12. | Park gorevlisi bulunmasi 24, Uyandirma servisi

Kaynak: Saleh ve Ryan, 1995; 58.

Miisterilerin otellerle ilgili beklentileri bir pazar bdliimiinden digerine
degismektedir. Bu nedenle otel yoneticileri miisteri beklentilerini belirlerken,
seyahatin nedeni gibi otel secimini ve beklentileri etkileyen degiskenleri de goz

Oniine almak durumundadirlar (Cakici, 1998:89).

1.4.3. Algilanan Hizmet Kalitesi

Mal veya fiiriin kalitesiyle ilgili temel diisiincelerin ve ifadelerin dogrudan
hizmet kalitesi i¢in de s6z konusu olmas1 her zaman miimkiin degildir. Ciinkii hizmet
kalitesi, miisteriler icin {irlin kalitesine gore degerlendirilmesi, diger deyisle
algilanmasi daha zor olan bir kavramdir. Hizmet kalitesi algilari, gergeklesen hizmet
performansi ile miisteri beklentilerinin karsilastirilmasinin bir sonucudur. Hizmet
kalitesi alaninda arastirma yapanlarin {izerinde durdugu konulardan biri de hizmet

kalitesi degerlendirmelerinin sadece ¢ikti veya sonu¢ iizerinde olmadigi, ayni
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zamanda bu degerlendirmelerin hizmetin sunumu siirecini de i¢ine aldigidir (Collier,

1994:166).

Lewis (1993) yaptigi tanimda, hizmet kalitesini, miisteri beklentileri ile
sunulan hizmet diizeyinin denkliginin ne derece iyi oldugunun bir Sl¢iitii olarak
ortaya koymustur. Kaliteli hizmet sunumu demek, miisteri beklentilerinin arzulanan
diizeyin tlizerinde saglanmasi anlamindadir. Hizmetlerden tatmin olunmasi,
beklentilerin gergeklesmesi veya gergeklesmemesi ile yakindan ilgilidir (Gelbert ve

Joshi, 1992:15).

1.4.4. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kavramlarinin Birbirleri ile iliskisi

Kalite, miisteriler tarafindan, beklentileri ile algilanan hizmet arasindaki
iliskinin degerlendirilmesidir. Matematiksel ifadeyle kalite, algilanan hizmetten
beklenen hizmetin ¢ikarilmasina esittir: Kalite = Gerceklesen hizmet — Beklenen
hizmet. Ihtiyaglar ve beklentiler, miisteriye ve duruma gore degistiginden, hizmet
kalitesi oldukga stibjektif bir kavramdir ve kaliteyi miisteri belirlemektedir (Heskett,

1990:5-6).

Miisterinin hizmet kalitesini algilamasi, kalite beklentilerinin gerceklesen
kaliteyle karsilanip karsilanmamasi derecesine dayanir. Miisteri tarafindan algilanan
hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri ile gerceklesen deneyimlerinin (algilarinin)
karsilastirilmasinin bir sonucudur. Eger ger¢eklesen deneyimler beklentileri asiyorsa,
algilanan kalite olumludur. Eger gerceklesen deneyimler beklenti diizeyine

ulagsmiyorsa, algilanan kalite diistiktiir (Gronroos, 1993: 20).

BEKLENEN ALGILANAN
HIZMET <:_ML:>' HIZMET

Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Tanimi
Kaynak: Sola, 1997:31.
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Sekil 1°de de goriildiigii gibi, hizmet kalitesi siklikla, algilanan hizmet ile

beklenen hizmet arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet kalitesi diger bazi arastirmacilar gibi, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988:56) tarafindan da miisteri tatmini olarak tanimlanmistir. Bu alanda
calisan akademisyenlerin ¢ogu, kalitenin hem tatmin hem de beklentilerle algilar

arasindaki farkla ilgili oldugu konusunda fikir birligi icindedirler (Leblanc, 1993:60).

1.4.5. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet sektoriinde tliketicilerin arzu, istek ve ihtiyaglarini tatmine yonelik
olarak faaliyet goOsteren pazarlama yoneticilerinin yerine getirmekle yiikiimli
olduklart gorevlerin, 6zellikle hizmet dis1 sektorlerde calisan meslektaglarina gore,
hizmet sektdriiniin yapisi geregi zor oldugu sdylenebilir. Hizmet sektdriinde faaliyet
gosteren yoneticilerin goriislerine gore (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:35),
hizmet kalitesinin artmasinin hedef pazarin paylasimi, yatirnmlarin geri dénmesi,
tiretim maliyetlerinin diismesi, liretim verimliliginin artmasi gibi bir¢ok hususta

Olciilebilir stratejik faydalarinin mevcut oldugu saptanmastir.

Bunun yani sira; ABD’de yapilan bir arastirmaya gore; “hizmet dis1 iiretim
sektoriinde her dort isciden bir tanesi higbir sey iliretmemekte; diger bir deyisle tiim
mesaisini diger iscilerin yapmis olduklar1 hatalar1 diizeltmeye harcamaktadir”
(Gronroos, 1998:52). Benzer kayiplarin hizmet sektoriinde de gergeklesebilecegi
varsayildiginda; yapisi itibari ile cok daha soyut kavramlar iceren hizmet sektoriinde,
daha iyi bir tablo beklemek muhtemelen iyimserlik olacaktir. Nitekim bu goriislerin
paralelinde Gummerson ise hizmet sektoriindeki %35°lik olast bir {iretim
maliyetindeki kaybin, kalite eksikliginden kaynaklanabilecegini” ifade etmektedir.
Hizmeti tiiketici arzu, istek ve ihtiyaclarina gore tasarlayarak, faaliyetleri eksiksiz bir
sekilde siirdiirebilecek yeterlilik ve icerikte sistemleri kurarak; calisanlar iyi egitip,
performanslarint en uygun bi¢imde yonlendirip, kontrol ederek arttirilan hizmet

kalitesi; maliyetleri azaltmakla kalmayip, verilmekte olan diisiik hizmet kalitesinin
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veya kalite eksikliginin sonucu olarak ortaya ¢ikmis gereksiz maliyetleri de ortadan

kaldirmaktadir (Gronroos, 1998:52).

Kalite kacinilmaz olarak, hizmetin iiretiminden tiiketimine, hizmet karmasini
dogrudan etkileyen 6nemli bir kilit 6zelliktir. Yiiksek kalite, sadece miisterilerin hos
olmayan durumlardan korunmasi degil ayn1 zamanda memnun edilmeleri anlamina

gelmektedir (Day, 1998:12).

1.4.6. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesinin boyutlarina su sekilde siralanabilir (Bozkurt, 1994:108):

¢ Hizmette Performans: Sunulan hizmetlerde birincil 6zellik

e Diger Unsurlar: Hizmetin ¢ekiciligini saglayan ikincil 6zellikler.

e Uygunluk: Standartlara, spesifikasyonlara ve belgelere uygunluk,

e Hizmet Goriirliik: Sunulan hizmetlerde iligkin sorunlarin giderilme
orant

e Itibar: Hizmetlerin ge¢mis dénem performanslari

Hizmet kalitesi daha genis bir ¢ercevede incelendiginde baska boyutlar da
ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar (Bozkurt, 1994:109);

e Hizmet kalitesinin stratejik boyutu, isletmeler tarafindan stratejik
hedef pazarlarin belirlenmesinde g6z 6niine alinmalidir,

e Satis planlamalarinda ve islemlerinde; miisterilerin kalite arayislari,
kaliteye bir ticari boyut kazandirmaktadir.

o Ozellikle hizmetlerde Kkalitesizligin biiyiik mali yiikler getirmesi,
kalitenin finansal boyutunu olusturmaktadir.

e Isletmelerin icyapilar kaliteyi {iretmelerinde 6nemli bir etkendir. Bu
bakimdan kalitenin bir de orgiitsel boyutu s6z konusudur.

e Hizmette kalitenin teknik boyutu da mevcuttur. Hizmet iiretiminden

pazarlanmasina kadar kullanilan tiim araglarin kalitesi sunulan
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hizmeti de etkileyecegi i¢in hizmet kalitesinin teknik boyutu géz ardi
edilemez.

e Hizmet kalitesinin bir boyutu da insanidir. Hizmetin miikemmel
olarak miisteriye ulagsmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi,

isletmedeki insan giiciliniin niteligine baglhdir.

Biitiin bu hizmet kalitesi boyutlar1 bir isletmenin kalite anlayisinin temelini
olusturmaktadir. Tabii bu boyutlar bazen pazardan pazara veya sunulan hizmetten
hizmete degismektedir. Ornegin bir havayolu isletmesinin sundugu hizmette, hizmet
kalitesi ugak teknolojisinden kabin temizligine kadar, pilot tecriibesinden hostesin

sundugu hizmete kadar her seyi kapsamaktadir.

1.5. Otel Isletmelerinde Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Otel isletmelerinde hizmeti alanlar da hizmet sunanlar da insanlardir. Bu
nedenle, otel isletmeleri tarafindan iiretilmekte dar1 konaklama hizmetleri, "insan
siirecli hizmetler" olarak kabul edilmektedir (Uner, 1998:11). Otel isletmeleri, gerek
is gorlismelerinde, toplantilarda ve konferanslarin diizenlenmesinde, gerekse eglence
ve konaklama hizmetlerinde saglamis olduklar1 kolayliklar nedeniyle 6nemli role
sahiptirler. Bu bakimdan otel isletmeleri cesitli iirlin ve hizmetler i¢in perakende
dagitim, yeterli haberlesme ve ulastirma faaliyetleri kadar, ekonomiler ve toplumlar
i¢in vazgegilmez oneme sahiptirler (Gokdeniz ve Ding, 2003:14). Buna karsin bazi
istetmeler ise bu uygulamanin tam aksine, hizmet iiretim anini bireysellestirerek

hizmet kalitesini arttirma yolunu tercih etmislerdir.

Otel isletmeleri; farkli nedenlerle bulunduklart yer disinda bulunan
misterilerin  Oncelikli olarak konaklama, yeme-igme ve diger beklentilerini
kargilayan ekonomik ve sosyal icerikli isletmelerdir (Aktas, 2002:26). Bu
isletmelerde sunulan hizmetlerin baslica 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir

(Emeksiz ve Yolal, 2005:2; Aktag, 2002:26; Akbaba, 2005:63):
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e Otel isletmelerinin en Onemli hizmet Ozelliklerinden biri zamana karsi
duyarli olmasi ve zaman satmasidir (Emeksiz ve Yolal, 2005:2). Otel
isletmelerinde miisterilere sunulan hizmetler ve olanaklar, talebin olusmasi
ile ortaya ¢ikar. Otelin bir odasinin 24 saat icinde satilmasi gerekir. O giin
icin satilmayan oda, isletme agisindan ekonomik kayiptir. Otel odasi
satilmadig1 duranda o giinkii satig1 bagka bir giine aktarmak veya ertelemek
miimkiin degildir (Aktas, 2002:26).

e Otel isletmelerinde sunulan hizmetin iiretimi ile miisterinin hizmeti
tiikketmesi eszamanl olarak gerceklesmektedir. Ciinkii hizmetlerin "liretim
stirecine”" migsteri birebir katilmaktadir. Otel isletmelerinin bu o6zelligi,
hizmet {iretiminin ilk seferde eksiksiz ve kusursuz yapilmasi zorunlulugunu
ortaya koymaktadir (Akbaba, 2005:63).

e Sanayi isletmelerinin aksine, otel isletmeleri emek yogun hizmet iireten
isletmelerdir. Bir bagka ifadeyle otel isletmeleri, islevlerini yerine getirirken
yogun bir bi¢imde insan emegine gereksinim duyan islemelerdir. Odalarin
temizlenmesi yataklarin diizenlenmesi, restoranlarin servise hazir hale
getirilmesi, oda servislerinin  yapilmast miisterilerin  karsilanmasi,
miisterilerin odalarina ¢ikarilmast ve ugurlanmasi gibi hizmetler insan
giicline bagl olarak sunulan hizmetlerdir.

e Otel isletmelerinin sunduklari hizmetlere olan talep mevsimsel
dalgalanmalar gosterir. Bu durum, isletme karliligint olumsuz yonde
etkileyen bir unsur olarak, karsimiza ¢ikmaktadir

e Otel isletmeciligi dinamik bir yapiya sahiptir, Ciinkii otel isletmeciligi,
saglikli ve modern yasam felsefesini benimseyen, teknolojisiyle ve
isletmecilik anlayisiyla devamli olarak farklilik gdsteren bir faaliyet alanidir.
Otel isletmelerinin miisterileri, isletmede degisen konfor ve hizmet
aktivitelerini siirekli olarak takip ederler. Otel isletmelerinin miisteriler,
isletmede yapilan her yeniligin kendileri i¢in yapildigimi disiiniirler ve
bundan da hosnut kalirlar.

e Otel isletmelerinde sunulan hizmetler bakimindan bdliimler ile isgorenler
arasinda yakin bir isbirliginin olmasi gerekir. Otel isletmeleri, birbiriyle ¢cok

yakin iligkiler i¢inde faaliyet yiiriiten, birden ¢ok bdliimden olusan ticari ve
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sosyal igletmeler oldugundan, bu isletmelerde ¢alisan iggorenler arasinda siki
bir isbirligine ihtiyag vardir. Ornegin, otel isletmelerinin herhangi bir
boliimiindeki isgdrenin olumsuz davranist miisterilerin  memnuniyet
derecelerini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Otel isletmelerinde agirlikli olarak hizmet pazarlanmaktadir. Bu isletmelerde
sunulan hizmetlerin dayaniksiz olmasi nedeniyle c¢esitli gii¢liiklerle
karsilagilmast dogaldir. Buna tipik 6rnek olarak otel isletmelerinde arz-talebi
dengelemede karsilasilan giigliikler gosterilebilir.

Otel isletmelerinde {irtin ve hizmetlerin dagitim yapist fiziksel mallardan
farkli olarak tersine islemektedir. Miisteriler, otel isletmelerinin iiretmis
oldugu, mal ve hizmetleri satin almak i¢in bu isletmelerin bulundugu yerlere
giderlerken; fiziksel mallarda ise bu mallar miisterilerin bulundugu yere
ulastirilir. Yani, otel igletmelerinin {iretim ve tiikketimin birbirinden ayrilmaz
olmasi nedeniyle miisterinin hizmetten yararlanabilmesi ancak miisterilerin
otelin bulundugu gitmesi ile miimkiindiir.

Otel isletmelerinin yatirnmlar1 sermaye yogun bir yapr sergilemektedir.
(Vallen ve Vallen, 2005:12). Otel isletmelerinin kurulabilmesi ve faal
duruma getirilebilmesi icin biiyiilk miktarlarda sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu
sermayenin Onemli bir boliimiiniin de isletme faaliyete baslamadan Once
sabit degerlere yatirilmak durumundadir. Bu durum, isletmede amortisman
giderlerinin artmasma ve ayni zamanda isletmenin likidite olanaklarinin
daralmasina neden olmaktadir.

Otel isletmelerinde risk faktorii de oldukga yiiksektir. Bu isletmelerin
sunduklar1 hizmetlere olan talebin kesin bir bi¢gimde onceden belirlenmesi
cok glictiir ve aym1 zamanda ekonomik ve politik kosullara baglidir. Bu
nedenle otel isletmeleri talep dalgalanmalarindan aninda etkilenmektedir.
Otel isletmelerinde talep dalgalanmalarina neden olan bir baska unsur da otel
isletmeciliginin sezonluk bir is olmasidir. Bu nedenle, otel isletmeleri
sezondan sezona gore farkli planlama yapmak durumundadirlar, Bu durum
otel isletmelerinde risk faktoriinii 6nemli hale getirmektedir.

Fiziksel bir {irlinli satin alan miisteri o iriiniin sahibi olur ve istedigi zaman

irlinli baskasina satabilir (Orel ve Memmedov, 2003:5). Oysaki otel
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isletmelerinde iirlin ve hizmetlerin sahiplik ve sahipligin transfer edilmesi
s6z konusu degildir. Otel isletmelerinin miisterileri, otel isletmelerinin
sunduklari iirlin ve hizmetleri ancak uygun bir zaman ve siire araliginda satin
alabilmektedir.

e Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin 6nemli bir kismi1 soyut niteliktedir.
Ornegin, restoranda sunulan yemek miisteri deneyiminde, elle tutulabilir bir
unsurdur. Benzer sekilde otelin atmosferi dekoru, misafirperverlik gibi soyut
unsurlar da, elle tutulabilir unsurlar kadar miisteri deneyiminde Onemli
unsurlaridir

e Otel isletmelerinin iiretmis olduklari hizmetlerin stoklanmasi miimkiin
degildir, Ornegin, ugak koltuklari, otel odalar1 ve gemi kabinleri bunlarin

basinda gelmektedir (Hart ve Troy, 1986:31).

1.5.1. Otel isletmelerinde islevsel Boliimler ve Hizmet Kalitesi

Otel isletmeleri, miisteri ¢ekebilmek ve onlara hizmet verebilmek, yeterince
kar elde edebilmek i¢in sundugu hizmetlere bagli olarak islevsel alanlar veya
boliimler halinde orgiitlenmektedir (Angelo ve Vladimir, 1991:99). islev esasina
dayanan boliimlere ayirma, is boliimii ve uzmanlasma derecesine gore belirli
gorevlerin bir araya getirilerek boliimlerin olusturulmasidir (Kogel, 2003:204). Bu
nedenle, organizasyon siirecinde boliimlere ayirma ilkelerine uyulmasi otel

isletmeleri acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Ozkanli, 1998:137).

Otel isletmelerinin faaliyet boliimlerinin birbirinin ayni1 olmamasi nedeniyle
organizasyon yapilar1 da herbir otel isletmesinin ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
olarak olusturulmalidir (Kozak, 1998:19). Otel isletmelerinin "'denize ag¢ilmig bir
gemi" gibi her boliimiiniin bir amac1 ve yonii olmalidir (Olali ve Korzay, 1993:235).
Otel isletmelerinin organizasyonu, birbirinden farkli hizmet bdliimlerinden
olugmaktadir. Miisterilere sunulan {irlinler farkli boliimlerin katkilariyla olusan
biitiinlesik hizmetlerden olusmasi nedeniyle otel isletmelerinin boliimleri arasinda
esglidiim onemli bir role sahiptir (Sener, 2001a:126). Bu nedenle otel isletmelerinde

her bir béliimiiniin kendisine 6zgii farkli bir islevi vardir. Ornegin, dnbiiro béliimii
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miisterilerin karsilanmasi ve satislarin arttirnlmasindan sorumlu iken: kat hizmetleri
boliimii ise miisterilerin daha rahat ve hijyenik bir odada konaklamalarini

saglamaktan sorumludur.

Bir otel isletmelerinin oncelikli islevi, konaklama hizmeti saglamaktir. Otel
isletmelerindeki boliimler gelir merkezleri ve maliyet merkezleri olmak iizere iki
gruba ayrilabilir (Walker, 1999:120). Gelir merkezleri, hizmet ya da iiriinlerin
miisteriye satilmasi suretiyle otel isletmeleri i¢in gelir yaratan boliimlerdir. Maliyet
merkezleri ise dogrudan gelir yaratmazlar ancak islevsel iiretim boliimlerini destekler
(Kurgun, 2004:31). Otel isletmelerinde islevsel liretim boliimleri, hizmet iireten

boliimler ve destekleyici hizmet boliimleri olmak tizere iki boliimde incelenecektir.

1.5.2. Otel isletmelerinde Hizmet Uretim Béliimleri

Hizmet iiretim boliimlerini Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek- igecek ve spor
aktivite merkezleri olmak tizere dort ana baglik altinda toplamak miimkiindiir (Mavis,
1994:116; Angelo ve Vladimir, 1991:100). Bu béliimlerde hizmetin {iiretilmesi ve
sunulmas1 esnasinda miisteriler ile isgorenler arasinda dogrudan iletisime gereksinim
duyulmaktadir. Otel isletmelerinin gelirlerinin 6nemli bir kismi bu boliimlerden
saglanmaktadir (Gokdeniz ve Ding, 2003:18). Kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi ve
miisteri memnuniyetinin ger¢eklesmesi ancak onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-igecek
ve animasyon boOlimii isgdrenleri arasindaki ortak davranig biitiinligli ile

saglanabilir.

1.5.2.1. Onbiiro Boliimii

Onbiiro, otel isletmesinin lobisinde konuk giris kapisina, merdivenlere ve
asansorlere hakim bir alanda konumlandirilmis ve resepsiyon bankosu ile salondan
ayrilmig, bu bankonun arkasinda resepsiyon gorevlileri ile gerekli resepsiyon
donanimlarinin bulundugu ve alanin arkasinda diger Onbiiro hizmetleri ve
calismalarinin yapilacag ofislere sahip béliimdiir (Sener, 2001b:21). Onbiiro, otel

isletmelerinin en yogun bdliimlerinden biridir.
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Onbiiro, miisteriler ile otel isletmesi arasindaki iletisim merkezidir. Onbiiro,
miisterilerle ilk kez dogrudan temasin olustugu bir boliim olmasi itibariyle oldukca
onemlidir. Dogal olarak da miisteriler onbiironun verecegi hizmetler sayesinde otel
isletmesi hakkinda bilgi sahibi olurlar. Miisterilerin otel isletmesi hakkindaki
izlenimlerinin sekillenmesinde Onbiiro isgdrenlerin becerisi ve davraniglari belirleyici
olacaktir (Jones, 1995:135) . Onbiiroda iyi bir konukseverlikle karsilasan bir miisteri

otel isletmesine giristen itibaren kendisini evindeymis gibi hissedecektir.

Onbiiro, miisterilerin sorunlari, sikdyetleri ve/veya istekleri ile ilgilenen ve
miisterilerle Oncelikli temas noktasidir (Jaszay ve Dank, 2006:60). Bu yonii ile
Onbiiro, otel isletmelerinin kumanda merkezidir. Ayn1 zamanda 6nbiiro, yiyecek-
icecek boliimii disinda miisterilerin isgorenlerle yogun diyalog igerisinde oldugu
boliimdiir (Gray ve Liguori, 2001:114). Onbiiro béliimii, otel isletmelerinin
yonetiminden satigina, miisteriyi karsilamadan miisteri memnuniyetine kadar ¢ok
genis bir alada islevini yliriitmektedir. Bu boliim, miisterinin otel isletmesine varis
noktasi olup; miisteri ile isgorenlerinin ilk defa temas kurduklari ve miisterilerin
agirlandig1 ve ugurlandig1 yer olmasi agisindan da onemlidir (Dereli, 1989:15). Bu
yiizden Onbiiroda ¢alisan isgdrenler gorevlerini yerine getirirken miisteri iizerinde
otel isletmesi hakkinda iyi bir izlenim birakmalidir. Bu durum otel isletmesinin {inii
ve imajimi saglamlastirdig1 gibi, gelecekte miisterinin tekrar otel isletmesini tercih
etme ihtimalini de yiikseltir. Onbiiro isgorenlerinin isini iyi yapmasi, sosyal beceriye
sahip olmas1 ve miisteri isteklerini yerine getirmede beceri sahibi olmasi miisteri

tizerinde olumlu izlenimler yaratacaktir (Yurtsever, 2005).

Ote yandan miisteri mesajlarinin takip edilmesi onbiiro igin 6nemli bir
sorumluluktur. Onbiiroda miisterilerle dogrudan iletisimin saglanamadigi durumlarda
daha sonra onlara iletilmek iizere mesajlar alinir. Mesajlarin alinmasi ve en kisa
zamanda, miisteriye iletilmesi Onbilironun en Onemli gorevlerinden birisidir

(Yurtsever, 2005).

Hizmetlerin hazirlanmasi, sunumu ve tcretlerin tahsil edilmesi, onbiironun

miisterileri ve diger bdliimleri bilgilendirmesi ve yonlendirmesi ile miimkiin
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olmaktadir (Emeksiz ve Yolal, 2005:6). Otel isletmesinin diger boliimleri arasinda
sik1 bir igbirligi, isin basaris1 ve miisteri memnuniyeti i¢in gereklidir (Jones,
1995:135). Dolayisiyla otel isletmelerinde 6nbiiro, yonetim ve komuta merkezi

niteliginde bir misyona sahiptir (Deveau ve digerleri,1996:34).

Genel olarak onbiiro boliimiin baslica gorevleri asagidaki gibi siralanabilir
(Dereli, 1989:15; Gokdeniz ve Ding, 2003:33; Sener, 2001b:28-31; Misirli, 2001:39;
Kantarci, 2004:46-47: Eraslan, 2004:8-9):

e Rezervasyonlarin kurallarina uygun yapilmasi,

e Miisterilerin karsilanmasi,

e Miisterilerin hesap kayitlarinin takip edilmesi ve hesabin her an ddemeye
hazir hale getirilmesi.

e Otel isletmesi politikasina ve miisterilerin 6zel isteklerine uygun oda satiglari
yapilarak miisterilerin otele kabul edilmesinin saglanmasi ve miisteri ile ilgili
kayitlarinin tutulmasi

e VIP miisteri odalarinin tespit edilmesi ve bu miisterilerin odalarina 6zel emir
formlariyla ikramlarin génderilmesinin saglanmasi

e Miisterilerin turistik yerler, sanat eserleri, trenler, kara ve deniz nakliyati,
gezi gibi gerekli olan bilgilerin saglamas1 ve sunulmasi

e Miisterilerin telefon baglantilarinin saglamasi ve miisteriye gelen paketlerin
alinmasi ve miisteriye ulastirmasi

o Siirekli olarak satilabilecek durumda olan odalarin dokiimlerinin yapilmasi

e Otel isletmesinin beyni olarak tanimlanabilecek dnbiironun miisterinin rahati
ile ilgili biitlin islerde miiracaat noktas1 haline getirilmesi

e Miisterileri memnun etmek amaciyla otelin yonetim ve diger boliimleri ile
iliski kurulmasi ve igbirligi yapilmasi

e Misterilerin dilek ve sikayetleri ile ilgilenmesi, sorunlara aninda ¢dziim
getirmeye caligsmasi

e Miisterilerin otel isletmesi ile ilgili dolduklar1 formlarin dikkatli bir sekilde

incelenmesi, miisteri dilekleri ve sikayetlerine konu olan hususlarin
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diizeltilmesi igin ilgili birimlerin harekete gegirilmesi (Oriicii, Topaoglu ve
Emektar, 2002:21 )

o Giinliik, haftalik, aylik, sezonluk ve yillik raporlarin diizenlenmesi

e Miisterilerin bagajlarinin ve 6zel esyalarinin korunmasi

e Miisterilerin ihtiyac1 olan kambiyo islemlerinin yapilmasi (Oriicii, Topaoglu

ve Emektar, 2002:21 ).

1.5.2.2. Kat Hizmetleri Boliimii

Istihdam edilen isgdren sayis1 agisindan otel isletmelerinin en biiyiik boliimii
kat hizmetleri bolimidiir. Genel olarak otel isgorenlerinin yarisina yakin bir kismi
bu béliimde ¢alisir. Kat hizmetleri boliimii, ayn1 zamanda otel isletmelerinin en fazla
gelir getiren bolimlerinden biridir (Yurtsever, 2005). Kat hizmetleri boliimii
miisterilerine sagladig1 konaklama hizmetlerinin yani sira miisterilerin ¢amasirlarinin
temizlenmesi karsiligi sagladigi gelir nedeniyle de otel isletmeleri i¢in 6nemli bir

gelir kaynagidir (Seymen ve Giil, 2004:6).

Odalarin ~ yonetiminden temizliginden, bakimindan, dekorasyonundan,
sunumundan sorumlu olan kat hizmetleri boliimii, otel isletmelerinde genis bir alana
yayllmistir. Kat hizmetleri boliimii birbirinden bagimsiz veya tek bir blokta olusan
bir otel isletmesinde dort mevsimin farki iklimi sartlarinda, giinlilk hizmet veren
onemli bir boliimdiir (Yurtsever, 2005). Otel isletmesinin temel iirlinii olan temiz oda
sunma sorumlulugu da kat hizmetleri boliimiine aittir (Vallen ve Vallen, 2005:87).
Kat hizmetleri bolimii perde arkasinda bir boliim olarak goriilse de, miisterilerin
yatak odalarina kadar giden bir sorumluluk yiiklenmektedir. Bu nedenle miisterilerin
otel isletmesine kars1 izlenimlerini olumlu ve olumsuz olarak etkileme giicline sahip

bir boliimdiir (Oted, 1999:1).

Miisteriler konakladiklar1 siire boyunca evlerindeki rahath@ otel
isletmelerinden de beklemektedirler. Miisterinin bu beklentisi nedeniyle otel
isletmelerinin bir barinak degil; ayn1 zamanda saglikli, konforlu ve hosgoriilii bk

sicak atmosferi de miisterilerine sunabilmeleri gerekir (Kozak, 2005:2). Boy
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aynalari, CD calarlar, cay-kahve olanaklar1 gibi odalara eklenen siradan bazi
Ozellikler bile miisteri memnuniyeti agisindan odanin temel 6zelliklerini
karsiladiginin bir gdstergesidir. Bu nedenle iyi bir uyku ve asgari diizeyde mdiisteri
beklentilerini karsilayabilmek i¢in yliksek standartlarin ortaya konulmasi ve yatak,
temizlik, 1s1 ve giiriiltii konusunda bu standartlarin muhafaza edilmesi biiyiilk 6nem
tagimaktadir. Bunun i¢in de kat hizmetleri isgdrenlerinin bu boliimiin otel
isletmesindeki yeri ve Onemini bilmesi ve c¢alisma planlarimi bu dogrultuda
hazirlamalar gerekir (Oteiem, 1995:14). Clinkli miisteriler, otel isletmesinin sundugu
hizmetleri  isgorenlerde  bulduklar1  incelik,  nezaket ve  etkinlikle
degerlendirmektedirler (Gray ve Liguori, 2001:114). Otel isletmesi icerisindeki
koridorlar, havuzlar, idare ofisleri, yemek ve toplant1 salonlari, spor salonlar1 gibi
farkli mekanlarin temizligi ve diizeninin saglanmasi kat hizmetleri boliimiin
sorumluluklar1 arasindadir. Yine, otel isletmelerinde malzemelerin uygun yerde ve
goriinliste olmalar1 da miisteriler i¢in temizlik kadar 6nemli bir deger konudur. Bu
nedenle otel isletmelerinin i¢ mekanlardaki renk diizenlemelerinin ¢ekici ve albenisi
yiiksek hale getirilmesine yardimci olan dekorasyon ugraslar1 da kat hizmetleri

boliimiiniin sorumluluklar: arasinda yer almaktadir (Kozak, 2001:45).

Kat hizmetleri boliimiiniin iistelendigi temel sorumluluklar ana bagliklar
itibariyle asagidaki gibi 6zetlenebilir (Kozak, 2005:2; Seyman ve Giil, 2004:3;
Oteiem, 1995:18; Oted, 1999:4-5; Jones, 1995:4-5).

e Miisteri memnuniyetine ve otel gelirlerinin artmasina katki saglamasi,

e Miisteri memnuniyetine bagli olarak miisteri devamlilig1 saglamasi,

e Amortisman harcamalarinin azalmasina katkida bulunmasi,

e Miisterinin geceleme ve konaklama ihtiyacini kargilamast,

e Miisteri- isgoren iligkisinin gelismesine katki saglamasi,

e Miisterilerin konforunu ve hognut olmalarini saglamasi,

e Otel takimlar1 ve isgdren iiniformalarmin temizlenmesi gorevini yerine

getirmesi.
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1.5.2.3. Yiyecek ve I¢cecek Boliimii

Yiyecek ve igecek boliimii, ham, yar1 islenmis veya hazir sekilde aldigi
tirlinleri misterinin istek ve ihtiyaglarina uygun {iriin haline getiren ve hizmete sunan
boliimdiir. Bir baska ifadeyle yiyecek ve igecek bolimi, “miisterilerin istek ve
ihtiyaclarma gore iiretim yapan, sosyal ve psikolojik durumlarini dikkate alan,
miisteri memnuniyetini dnemseyen ve isletmeye gelir saglamay1 hedefleyen bir

boliimdir” (Yoriikoglu ve Yoriikoglu, 1998:30).

Yiyecek ve igecek boliimii, otel isletmelerinde, miisterilerin her tiirlii yiyecek
ve igecek ihtiyacini karsilayan ve oda gelirlerinden sonra en fazla gelir getiren bir
boliimdiir (Sokmen, 2003:33). Yiyecek ve igecek boliimii, miisterileri sohbete ve
sosyallesmeye gotiiren bir sununun yapildigi bir boliimdiir. Miisteriler, yalnizca bir
masa iizerinde bulunan servis takimlarinin gilizel goriinimlii olmasini degil, ayni
zamanda bu takimlar1 kullanan servis isgorenlerinin kiiltiirlii, bilgili ve nitelikli
olmasini da arzu etmektedirler (S6kmen, 2003:152). Bu nedenle, yiyecek ve igecek
boliimiinlin basarisi, biiyilk 6l¢lide miisterilere kaliteli hizmet sunmaya, deger ve

memnuniyet saglamaya yonelik sunumlara baghdir.

Otel isletmelerinde yiyecek ve igecek bdoliimii yiyecek hazirlama, servis,
ziyafet, gibi bircok alt faaliyet dallarina ayrilmaktadir (Vallen ve Vallen, 2005:82).
Servis kisimlar1 ise farkli mekéanlara yayilmigtir. Bunlar arasinda genel ve 6zel
yemek salonlari, bahge restoranlari, kokteyl salonlari, barlar, yiizme havuzu
etrafindaki barlar, pastaneler gibi hizmet birimleri vardir (Batman, 1999:123).
Kafeler, rahat bir ortamda miisterilere hizmet verirler. Restoranlar, 6zenli moniisii ile
misterilere miikemmel hizmet sunarlar. Ziyafet birimlerine gelince, bu birimler olup
cok sayida birime ayni anda yiyecek- icecek iretip sunabilmek {iizere faaliyet
gosterirler. Oda servisi ise miisterilerin odalarina yiyecek- igecek hizmeti

sunmaktadir.

Otel isletmelerinde yiyecek- i¢cecek boliimii ile bu boliim isgdrenlerinin temel

sorumluluklar1 agagidaki gibi siralanabilir (S6kmen, 2003:221-222):
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e Hem miisteriye hizmet etmekten gurur duyuldugunun, hem de tutum ve
davranislarla miisteriye 6nem verildiginin hissettirilmesi,

e Isgodrenlerin servis esnasinda miisteri ile empati igerisinde iletisim saglamast,

e Miisterilerin yiyecek ve igecekler hakkindaki olumlu ve olumsuz
aciklamalarinin sayg1 kurallar1 igerisinde degerlendirilmesi,

e Miisterilerin davraniglarinin siirekli olarak izlenmesi,

e Miisterilerin yas, zevk, milliyet, inang degerleri, beslenme aliskanliklarinin

yiyecek ve icecek boliimii tarafindan 6nemsenmesi.

1.5.2.4. Animasyon ve Spor Aktivite Boliimii

Animasyon, otel miisterisinin giinliikk yasamlarinda karsilastiklar1 fizyolojik,
kiiltiirel, psikolojik ve sosyolojik etkilerin sonuglarindan kurtulmalarini saglayan
rahatlatici, eglendirici, dinlendirici ve canlandiric1 aktivitelerdir. Eglence olarak
kabul edilen animasyon, sanayi toplumlarinda uluslarin ve bireylerin yasama
bi¢cimini etkileyen 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir (Hacioglu, Gokdeniz ve
Ding, 2003:79). Miisteri beklentilerine uygun eglenceler, sakin bir atmosfer, gekici
bir cevre, turistik kullanima agik tesisler, yaraticiligt ve kisiligi zenginlestiren
olanaklar, animasyon kavrami ig¢ine dahil edilmektedir (Sagcan, 1986:24).
Miisterilere saglanan zengin aktivite ve animasyon hizmetleri, otel isletmelerinde
miisteri memnuniyeti acgisindan biiyiilk 6nem tagimaktadir. Animasyon faaliyetleri ile

miisteriler, zihin ve bedenlerini rahatlatabilmekte, dinlenebilmektedirler.

Animasyon, miisterilerin bos zamanlarini en iyi sekilde degerlendirmelerini
hedeflemektedir. Bu nedenle animasyon turistik {iriinlerin kalitesini ve ¢esitliligini
artirmakta, yenilik¢i iiretime olanak saglamaktadir. Otel isletmelerinde konaklayan
miisteriler zaman igerisinde rutin hizmet tiiketiminden sikilmakta ve bu durumda
animasyon miisteriler i¢in cazip olmakta ve onlar1 can sikintisindan kurtarmaktadir

(Hazar, 1999:39).
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Genel olarak animasyonun otel isletmesinin miisterisine yonelik islevleri
asagidaki baglilar altinda toplanabilir ((Hacioglu, Gokdeniz ve Ding, 2003:93; Hazar,
2003: 47-48):

e Miisterilerin sportif faaliyetler ve oyunlarla enerjilerini  bosaltarak
gerginliklerini azaltmaya ¢alismak,

e Miisterilerin bastirilmis igglidiisel duygularinin disar1 ¢ikartilarak desar;j
olmalarini saglamak,

e Sportif animasyon faaliyetleriyle kisiye saglikli bir yasam olanagi sunmak,

e insan davranislarini gelistirmek ve buna bagli olarak Kkiiltiirel basarilari
giiclendirmek,

e Miisteriler arasinda grup olma faktoriinii gelistirmek ve dolayisiyla yalnizlik
duygularindan kurtulmalarini saglamak,

e Miisterilerin eglence ihtiyaglarinin karsilanmasiyla yasamla olan baglarini
kuvvetlendirmek,

e Miisterilerde grup halindeki etkinliklerle isbirligi ve paylasma duygularini
etkilemek,

e Farkli gruplarla kaynasma, yakinlasma, dayanisma, iletisim saglama
yetenegi gelistirmek,

e Bireylere fiziksel, ruhsal, zihinsel ve toplumsal faktorlerin biitiinlesmesinden
olusan kisilik 6zelliklerini kazandirabilmek,

e Miisteriler arsinda sosyallesmeyi ve samimiyeti gelistirmek.

1.5.3. Otel isletmelerinde Destekleyici Hizmet Boliimleri

Otel isletmelerinde destekleyici hizmet boliimleri, faaliyetlerinden dolay1
kendiliginden gelir yaratmayan ancak gelir merkezlerindeki gelirin yaratilmasina
yardimce1 olan boliimlerdir. Bu hizmet boliimlerinin bazilarinda miisteri ile yiiz yiize
olan iliskinin boyutu, hizmetleri tamamlayici niteliktedir (Azaltun, 1999:50). Otel
isletmelerinde destekleyici hizmet boliimlerindeki isgorenler, miisteri ile ¢ok nadiren
birebir iliski saglamaktadirlar. Ornegin, muhasebe boliimii ancak miisterilerle

0denmeyen hesaplar oldugu zaman iletisim kurar. Genel olarak destekleyici hizmet
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boliimleri otel igletmesinde genel miidiiriin yani1 sira diger iiretim boliimlerine de

destek saglar.

1.5.3.1. Miisteri iliskileri Boliimii

Miisteri iliskileri, “isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satig
sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag tatminini igeren bir siire¢”
olarak tanimlanabilir (Odabasi; 2000:3). Otel isletmelerinde miisteri iliskileri,
miisteri beklentilerini karsilamada temel unsurdur. Bu nedenle miisteri iliskileri siireg
odaklidir ve duyarli olmayi1 gerektirir. Miisteri iligkileri, agikligi, miisterilere
yardime1 olmayi, ve kisisel iligkileri gerektirir. Miisteri beklentilerinin igerigi yalindir
ancak yapisi karmasiktir. Hatta yeterli ve arzulanan hizmet diizeyi seviyeleri arasinda

gerceklesir ve birgok faktorden etkilenir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991:44).

Miisterilerin beklentilerinin en iyi bir bigimde karsilanmasi, otel isletmeleri
ile miisteri arasinda etkin bir iletisimi gerektirmektedir. Bu iletisimin saglanmasinda
otel igletmelerinde miisteri iligkileri boliimiiniin isgérenleri Onemli bir islev
yiiklenmektedirler. Bu iggérenler, miisterilerin otel isletmesinde konakladiklar: siire
icinde onlarin memnuniyetini saglamaya yonelik olarak ¢aligarak, otel isletmesinin
her alaninda aktif ve miisteri ile birebir iliski igerisinde bulunmak suretiyle planl

faaliyetler yliriitmektedirler (Martin, 2003:63).

Otel isletmelerinde miisteri iligkileri boliimii, otel isletmesinin stratejisinin
Oonemli bir pargasini olusturmaktadir. Miisteri iligkileri béliimiinde amag miisterilerin
beklentilerine her zaman cevap vermek ve bunu yaparken de her miisteriye en 6nemli
misteri gibi davranmak ve hizmetin her yoniinii en 6nemli is gibi degerlendirmektir

(Bee ve Bee, 1997:13).

Miisteri iliskileri boliimii, otel isletmelerinin imajin1 ve {iniinii gelistirmeye
olanak saglar. Bu bdliim, otel isletmeleri i¢in miikemmel bir reklam aracidir.
Konakladigr otel isletmesinden memnun ayrilan bir misteri yakinlarina

memnuniyetini ifade eder.
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Ote yandan miisteri iliskileri boliimii, otel isletmesine miisteri ile ilgili veri
taban1 olusturma, miisteri kayiplarimi azaltma ve miisteri bagliligin1 artirma,
miisteriden elde edilecek degerin siirekli olmasini saglama, hedef kitlelerle iletisim
saglama ve pazarlama planlamas1 ve biitcesine katki saglamasi gibi katkilar
saglamaktadir. Bunun i¢in miisteri iliskilerinin bir¢ok asamasinda iligkinin kalitesini

arttirmak i¢in teknolojiden faydalanilabilir (Wayland ve Cole, 2000:77).

1.5.3.2. Halkla iliskiler Boliimii

Otel isletmeleri, yalnizca hizmet iireten ve bunlari pazarlayan klasik
kuruluglar degil, ayn1 zamanda halka kars1 sorumluluk tasiyan modern isletmelerdir.
Onceleri 6zellikle bireysel beceri ve yeteneklere dayali olarak siirdiiriilen halkla
iligkiler giinlimiizde bilimsel alanin kuram ve uygulamalarindan yararlanan yonetim

etkinligi haline gelmistir (Bigake1, 2003:93).

Otel isletmelerinde halkla iliskiler, bireysel ve potansiyel tiiketiciler de dahil
olmak ftizere tiim halki, finansal, yerel topluluklari, medyay1 ve hatta iggorenlerle
ilgilenmeyi gerektirir (Nykiel, 2005:331). Otel isletmelerinde halkla iliskilerden
halkla iligkiler boliimii sorumludur. Bu boliim otel isletmelerinde stratejik bir 6neme
sahip olup; isletmenin stratejik mesajlarin1 farkli hedeflere ulastiran bir boliimdiir.
Halkla iligkiler boliimii, otelin gelecegi i¢in yapilan yatirimlar olarak goriilebilir. Bu
boliim halkin goéziinde bir imaj olusturmak ve bu imaji korumak veya otelin
kargilasabilecegi herhangi bir imaj sorununun ¢oziime kavusturulmasi igin

tasarlanmig bir boliim olarak ele alinabilir (Hart ve Troy, 1986:163).

Morrison (1989: 422), otel isletmelerinde halkla iliskilerin islevlerini isletme
ici ve isletme dis1 faaliyetler olarak iki grupta el almaktadir. Buna gore birinci grupta
yer alan isletme ici faaliyetler, isgdren ve aileleri, sendikalar, hissedarlar ve
sahiplerden olusurken; ikinci grupta yer alan isletme dis1 faaliyetler; miisteri ve
potansiyel miisteri, diger tamamlayict konaklama ve seyahat isletmeleri, rakipler,
endiistri icinde isgorenler, yerel halk, hiikiimet, medya, finansal sektoérden

olusmaktadir.
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Iyi yonetilen bir halkla iliskiler boliimiiniin amac1 sonug olarak otel isletmesi
icinde iyi bir imaj saglamaktir. Bu imajin olumlu sonuglari, miisterilerin iiriin ve

hizmetleri tercih etmeleriyle kendini gosterir (Nykiel, 2005:332).

1.5.3.3. Satis Boliimii

Her iskolunda oldugu gibi otel isletmelerinde de ayakta kalabilmek ve basari,
satiglara baglidir. Bu nedenle otel isletmelerinin pazarlamasi satig iizerine
kurulmustur. Basarili bir satis programinin olmamasi durumunda bir otel igletmesinin
tam olarak basarili oldugu sdylenemez (Hart ve Troy, 1986:149). Otel isletmelerinde
basaril1 bir satis i¢in en 6nemli unsur empati kurmaktir, yani ¢alisanlarin kendini
miisteri yerine koymasidir. Bunun i¢in de miisteriler acgisindan hangi alanin daha
onemli oldugunu belirlemek ve satis esnasinda o alan iizerine yogunlagsmak biiyiik

Onem tagimaktadir (Abbey, 1993:274).

Otel isletmelerinde satislar1 6zendirmek i¢in kitle iletisim araclari ile kisisel
satig olanaklarindan faydalanilabilir. Miisterilere hediye vermek, otel isletmelerinin
kullandig1 geleneksel miisteri takdirini ifade etme yollarindan biridir. Burada amag,
basarili bir miisteri takdir aktivitesini yaratmak ve ciddiyet i¢inde otelin miisteri/otel
iliskisini nasil gordiigiinii potansiyel miisterilere iletisim kurarak gostermektir (Hayes

ve Ninemeier, 2006:239).

Otel isletmelerinde ¢ok degisik satis araclari mevcuttur. Bunlar arasinda en
onemlileri, birebir satis ziyaretleri, yazili araglar ve direkt posta, telefon, e-posta ve
web siteleri olarak siralanabilir (Hayes ve Ninemeier, 2006:231). Otel isletmelerinde
etkili satig becerisi, hem isgéren dinamiginin anlagilmasini ve degerlendirilmesini
hem de satici ile miisteri arasinda karsilikli bir anlayisin olmasinin gerektirir. Bunlar

sat1s becerisi i¢in gerekli temel ilkelerdir.
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1.5.3.4. Saghk Hizmetleri Boliimii

Otel isletmelerinde verilen saglik hizmetleri, kesin tedavi uygulanincaya
kadar yapilan ilkyardim hizmetlerini kapsar. ilkyardim, “aniden hastalanan veya
kazaya ugrayan kisilere, doktora ulasincaya kadar, o andaki durumun daha kotiiye
gitmesini Onlemek i¢in mevcut malzemelerle yapilan yardima” demektir (Giingdr,
1992:1). ilkyardimin amaci, “durumun kotiilesmesini onlemek icin aktif olarak
miidahale etmek, temel yasam destegi saglamak, zarar1 en aza indirmek ve yasam

kaybini1 6nlemektir” (Dilek, 2003:3).

Diinya Turizm Orgiiti 1991 yilinda diizenledigi bir toplantida otel
isletmelerinde miisterileri, yangindan korumak, gida giivenligi ve ¢evre korumanin
yant sira hijyen ve saglik ihtiyaglart konusunda giivenlik standartlarini
olusturmalarini ve uygulamalarim sart kosmustur (DTO, 1991). Bunun yaninda ayni
orgit, tllkelerin kamu ve 06zel saglik hizmetleri konusunda miisterilerin
yararlanabilecegi hizmetler hakkinda bilgilendirilmesi gerektigi vurgulanmstir.
Diizenlenen sdz konusu toplantida “Herkes Igin Giivenli Turizm”, “Turizmde
Glivenlik” ve “Turist Giivenligi” kavramlar1 ele alinmis ve asagidaki hususlara

dikkat ¢ekilmistir (Koyunoglu, 2003: 5-6):

“Toplantida ele alinan hususlar arasinda; otel miisterilerinin,
hastaliklardan korunmasi, su, gida ve kanalizasyon hizmetlerinin
veterliliginin saglanmasi, atiklarin imhasi, deniz suyu, hava, ¢evre
temizligi kosullar: gibi temel saglik hizmetleri ile ilk yardim, acil tedavi,
yogun bakim gibi tedavi hizmetleri, kazalardan korunma ve otel
isletmelerinde uygun saglik ve giivenlik ortaminin saglanmasina yonelik
her tiirlii saghkla ilgili hizmetlerin turist saglig kapsaminda algilanmasi

ve giivenlik standartlarinin belirlenmesi gerektigi ifade edilmistir.”
Otel isletmesine gelen misterilerin saglikla 1ilgili gereksinimlerinin

karsilanmas1 6nemli bir husustur. Otel isletmesinde gorevli hekim bu gereksinimlerin

bliyiik boliimiinii karsilayabilir. Ancak kalp krizi, trafik kazalar1 ya da farkh
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nedenlerle ortaya ¢ikan agir yararlanmalarin meydana gelmesi durumunda hastalanan
miisterinin yoredeki tam tesekkiilii saglik kurulusuna nakledilmesi gerekmektedir
(Ugar, 2002:172). Otel isletmelerinde miisterilerinin karsilastiklar1 bir deger saglik
sorunu ise, bulasici hastaliklardir. Bu agidan otel isletmelerinde miisterilerin sagligini
tehdit eden hastaliklarin olugsmasin1 dnleyecek gerekli dnlemler alinmasi yasal bir
zorunluluktur. Kapasitesi 500 yatak ve {izerinde olan konaklama tesislerinde siirekli

doktor ve hemsire bulundurulmasi gerekmektedir (Resmi Gazete, 2000).

1.5.3.5. insan Kaynaklar1 Béliimii

Insan kayaklar1 boliimii, yonetici ya da otel isletmesinin farkli béliimlerindeki
isgorenlerin ise alinmasi, yetistirilmesi ve bunlarin verimliliklerinin siirekli olarak
arttirtlmasini iceren yontem ve tekniklerin devreye sokulmasina iligkin faaliyetleri

gerceklestirir (Sabuncuoglu, 2000:4; Sabuncuoglu ve Tokol, 2005: 306).

1980’11 yillardan itibaren personel boliimiiniin islevlerine alternatif olarak
ortaya ¢ikan insan kaynaklar1 boliimii, insan iligkileri, yonetim ve personel yonetimi
konusundaki bilgi ve ilkeleri bir biitiin i¢inde ve farkli bir bakis agis1 ile analiz eder
ve degerlendirir(Giirliz ve Yaylaci, 2004: 35). Genel olarak insan kaynaklar1 boliimii,
insanlarin is yasamlarinda daha mutlu, daha iiretken olabilmeleri i¢in ne yapildigi, ne
yapilabilecegi ve ne yapilmasi gerektigi gibi konularla ilgilenir. Otel isletmelerinde
hem miisteri memnuniyetini hem de hizmet kalitesini artirmak, standartlar ortaya
koymak, verimliligi artirmak, fiziki ve yonetimsel eksiklikleri gidermek, isgdrenlerde
istenilen tutum ve davraniglart gelistirmek insan kaynaklar1 boliimiiniin

sorumluluklar1 arasinda yer almaktadir (Findik¢i, 2000:6).

Otel igletmelerinde insan kaynaklar1 boliimii, etkili bir insan kaynaklari
planlamas1 ile bir taraftan isgoren devir hizin1 ve maliyetlerini distriirken diger
yandan isgorenin moralini ve verimliligini yiikseltmek suretiyle hizmet kalitesini ve

miisteri memnuiyetini {ist dlizeye ¢ikarabilir (Demir ve Giizel, 2005:76).
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Bu amagla ulagsmak icin otel isletmelerinde insan kaynaklart boliimiiniin
yonetim siirecinde asagida belirtilen temel ilkelere 6nem verilmelidir (Morrison,

1989:240):

e Ise alma asamasinda giiclii insani iliskiler becerisine, davranissal esneklige
ve empati yetenegine sahip igsgorenleri segcmek ve seg¢imde farkli se¢me
tekniklerinden yararlanmak,

e Iyi bir uyum ve egitim programi ile isgdrenlerin hizmet anlayisi
davraniglarini ortaya ¢ikarmak ve canlandirmak,

e Isgorenlerin yiiksek motivasyon igerisinde ¢alismalarini saglamak.

Insan kaynaklar1 planlamasinda isgdrenin niteligini belirlemek ve secici
davranmak, kaliteyi hedefleyen bir otel isletmesi agisindan biiyiik onem tagimaktadir.
Yerli ve yabanci miisterisiyle basariya giden yolda, otel isletmelerinin kullanacaklar
rehber, insan kaynaklar1 yonetimi anlayigi ve onun uygulamalari olmalidir. Bilimsel
ilke ve Olgiitler dogrultusunda insan kaynaklar1 yonetimi anlayisi ve onun
uygulamalar1 olmalidir. Bilimsel ilke ve dlgiitler dogrultusunda insan kaynaklari
yonetimi felsefesini benimseyen bir otel isletmesinin bilgili ve tecriibeli iggorenleri
ile basartyr yakalamasi konusunda kimsenin kuskusu olmamalidir (Kanten, 2002:

164).

1.5.3.6. Muhasebe Boliimii

Otel isletmelerinde bilgi kaynaklarinin 6nemi biiyiiktiir. Mali konularda
alinacak kararlarin basarisi muhasebe ile ilgili bilgilerin niteligine, niceligine ve
giincel olmasina baglidir. Muhasebe, bir isletmenin kaynaklarmin olusumunu, bu
kaynaklarin kullanilma big¢imini, isletmenin islemleri sonucunda bu kaynaklarda
meydana gelen artis veya azalislar1 ve isletmenin finansal agidan durumunu
aciklayan bilgiler iireten ve bunlar ilgili kisi ve kuruluslara ileten bir bilgi sistemidir

(Sevilengiil, 1994:9).
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Otel isletmelerinde, isletme yoOnetiminin alacagi kararlarda gereksinim
duydugu bilgilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve ilgili kisilere dogru olarak
sunulmasi muhasebe boliimiiniin gorevleri arasinda ye almaktadir (Kartal, 1996: 21-
22; Gilicenme, 1994:6). Otel isletmelerinde gelirlerin ve giderlerin birden fazla
bolimde gergeklesmesi, otel isletmelerinde muhasebe boliimiinii 6nemli hale

getirmektedir (Azaltun ve Kaya, 2004:70).

Cetiner (2002:33), otel isletmelerinde muhasebe boliimiiniin amag ve

gorevlerini agagidaki gibi siralamaktadir:

e Otel isletmesinde varliklar ve kaynaklarla ilgili olan ve para ile ifade edilen
deger hareketlerinin devamli bir sekilde kaydini ve kontroliinii yapmak,

e Farkli hesap donemlerindeki bilgilere dayanarak analiz amacgli veriler
olusturmak,

o Otel igletmesinin {iglincii sahislarla olan durumu hakkinda vermek,

e Isletme béliimlerinin her birinin ayr1 ayr gelir ve giderini belirlemek,

e Miisterilere sunulan mal ve hizmetin (oda fiyati, yemek fiyat1 vb.) maliyet
hesaplarini belirlemek,

e Muhasebe kayitlarinda alinan sonuglara gore gerekli yonetim tedbirlerinin

alinmasini saglamak.

Muhasebe boliimiiniin otel isletme yonetimindeki amag¢ ve gorevleri yalnizca
yukaridakilerle smirli olmayip, yonetimle ilgili her tiirlii faaliyeti icermektedir

(Cetiner, 2002:33).

1.5.3.7. Giivenlik Boliimii

Otel igletmelerinde olaganiistii olaylara kars1 alinan tiim tedbirleri uygulayan
isgorenler gilivenlik bolimiinii olusturur. Giivenlik bolimii, sorumlu miidiir,

dedektifler, koruma gorevlileri ile gece bekgilerinden olusmaktadir. Bu boliim,

isletmenin, miisterilerin ve isgorenlerin mal ve can gilivenliligini ve diizeni saglamak,
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rahat ve huzur bozucu olaylara meydan vermemek icin faaliyet gostermektedir

(Akgdz, 2003: 12).

Otel isletmesinin bliyilikliigli ne olursa olsun, iggdrenlerin otel isletmesinin
emniyet ve glivenligiyle yakindan ilgilenmeleri gerekir (Hayes ve Ninemeier, 2006:
410). Hem miisterilerin hem de miisterilerin esyalarmin korunmasi, otel
isletmelerinde giivenlik boliimiiniin en Oncelikli gorevidir. Otel isletmelerinde
giivenlik boliimiintin acil durum islemleri, konuk oda gilivenligi, alarm sistemleri,
cevre kontrolii, 1siklandirma, kapali devre izleme sistemi, emanet kutulari, kayit

tutma ve kayip dnleme gibi sorumluluklari da vardir (Walker, 1999: 155).

Tarihsel siire¢ i¢erisinde hem otel isletmelerinde gilivenliginin amaci hem de
kapsami1 degisim gostermistir (Vallen ve Vallen, 2005: 89).Gelisen teknoloji ve artan
giivenlik ihtiyaci ile birlikte otel isletmelerinde giivenlik ve giivenlik donanimlari
onemli hale gelmistir. Foster’in (1992b: 128) tespitlerine gore, giivenlik isgdrenleri
diger sektdrlerden dnce otel isletmelerinde istihdam edilmeye baslanmistir. Ozellikle
son otuz yilda ¢ogu otel isletmelerinde giivenlik boliimii en hizli biiyliyen bolim
olmustur Cilinkii otel isletmelerinde he zaman olaganiistii olaylara karsilagsmak
ihtimali bulunmaktadir. Karsilagilmas: olasi olaylar arasinda yangin, 6liim, terdr,
kaza, esya kaybi, hirsizlik, sarhosluk, bazi insanlarin kasitli davraniglar1 sayilabilir

(Gray ve Liguori, 2001: 195).

1.5.3.8. Teknik Servis Boliimii

Otel isletmelerinin hizmet iiretiminde 1s1, 151k ve enerji gibi ihtiyaclarin
saglayan ve meydana gelebilecek her tiirlii ariza ve bakim islerini yerine getiren
teknik servis boliimii, sihhi tesisat, elektrik, basit tamir isleri, hava temizleme ve
ylizey bakimi gibi bina bakimi ve su kullanimiyla ilgili islerden sorumlu
uzmanlardan olusur (Foster, 1992b:61). Otelin degisik boliimlerinde kullanilmakta
olan arag-gere¢ ve donanimlarin her zaman iyi bir sekilde islevlerini yerine getirecek
sekilde olmalarin1 saglamakla sorumlu olan boliim son yillarda otel isletmeleri

arasinda rekabetin artmasinin, enerji kaynaklarinin ekonomik ydnetilmesi
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zorunlulugunu ortaya c¢ikarmast nedeniyle hizmetleri en O©nemli hale gelen

boliimlerden biri haline gelmistir (Foster, 1992b:62).
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IKINCI BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI HIZMET BEKLENTISi VE
MEMNUNIYETI

Giliniimiizde miisteri beklenti ve memnuniyetini saglamak ve siirdiirmek otel
isletmelerinin 6nemle {izerinde durduklar1 bir konu haline gelmistir. Siiphesiz otel
isletmeleri agisindan miisterilerin beklentilerini karsilamak ve onlart memnun etmeyi
bilmek anahtar bir Oneme sahiptir. Miisterilerin otel isletmelerinden temel
beklentileri temiz ve giivenli bir oda, konuk gibi davranilmasi ve verilen sdzlerin
tutulmasidir. Miisterilerin bu beklentilerini karsilayan otel isletmeleri i¢cin miisteri
memnuniyetini saglamada basarili olabilirler (West, 1991:360). Bu nedenle otel
isletmeleri i¢cin miisteri memnuniyeti ne kadar yliksek diizeyde karsilanirsa, miisteriyi
elde tutma oran1i da o kadar basarili olur (Kotler, 2005:90). Bu durumun
gerceklesmesi ise miisteri beklentileri ile otel isletmesinin iiriin ve hizmetleri
arasinda tutarliligin saglanmasina baglidir. Ron Nykiel’in (2005:165) ifade ettigi gibi
“eger miisteriniz kazanirsa, siz kaybetmezsiniz” yargisini benimseyen otel isletmeleri
icin miisteri memnuniyetini saglamak, siirpriz ve uzak olmayan bir sonug olacaktir.
Glinlimiizde misteriler, otel isletmelerinin {iriin ve hizmetlerinde tutarlilig
beklemekte ve talep etmektedirler. Bu amacla miisterilerinin beklenti ve memnuniyet
durumlarinm1 periyodik araliklarla degerlendirmelidirler. Bu degerlendirme sonucuna
bagli olarak otel isletmeleri, isletme i¢i ve dis1 yapilmasi gerekenleri bir eylem plani

igerisinde uygulamaya koymalidirlar (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:55-60).

2.1. Otel isletmelerinde Miisterilerin Hizmet Beklentisi

Hizmet kalitesi tanimlari; miisteri ihtiyaglarinin ve isteklerinin karsilanmasi
ile sunulan hizmetin misteri beklentilerini ne diizeyde karsiladigi {iizerinde
odaklanmaktadir. Beklenti kavraminin hizmet kalitesi alanindaki kullanimi, miisteri
davranis (memnuniyet) literatiiriindeki kullanimindan farklidir. Miisteri davranis
(memnuniyet) literatiiriinde beklentiler miisteri tarafindan énceden yapilan tahminler
olarak goriilmekte ve etkilesim siiresinde olmaktadir. Hizmet kalitesi literatiiriinde

ise  beklentiler, istekler/arzular olarak  goriilmekte; hizmet saglayicinin

60



sunabileceginden daha ziyade, sunmasi gereken iirlin ve hizmetler olarak ifade
edilmekte ve isletmenin Onceki tecriibeleri ve pazarlama karnesi, rakipleri ve agizdan

agza iletisim temelinde olusmaktadir (Lewis, 1993:4).

Miisteri beklentisi, “miisterinin {iriin veya hizmetin gosterecegi performans
hakkindaki inang¢larinin nasil oldugunu” ifade etmektedir (Acuner, 2003:57). Miisteri
beklentileri, ilk deneyime bagli olarak sekillenir. Miisterilerin memnuniyet diizeyi
yiikseldikge, gelecekteki beklentilerin daha da memnun edici olacagina
inanilmaktadir. Robledo’nun (2001:27) yaptig1 arastirmaya gore miisterinin gecmis
kulaktan kulaga duyumlar, seyahat acentasi, medya, hizmet i¢in ddenecek iicret,
tanitim, bireysel ihtiyaglar, iyi bir isletme imaj1 miisteri beklentilerinin temel

kaynaklarini olusturmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991:42), miisterilerin hizmet beklentilerine
iliskin olarak arzulanan ve yeterli hizmet arasinda bir tolerans bolgesi oldugunu ifade
etmektedir. Bu durum Sekil 2’de gosterilmistir. Sekilde goriildiigii gibi arzulanan
hizmet diizeyini yeterli hizmet diizeyinden ayiran bolge tolerans bolgesidir. Tolerans
bolgesi akordiyon genisleme ve daralma ozelligine sahiptir. Ancak bu durum
miisteriden miisteriye gore veya ayni miisteri i¢in bir durumdan diger duruma gore

degisir.

Yeterli Beklentiler Arzulanan
Diisiik Tolerans Bolgesi Yiiksek

Sekil 2. Hizmet Beklentileri
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991:42

Otel isletmeleri acgisindan bakildiginda miisterilerin beklentileri, gegmisteki
satin alma deneyimlerinden, arkadas ve is arkadaslarinin fikirlerinden, pazarlamaci
ve rakiplerin bilgilerinden ve sozlerinden etkilenirler (Pizam ve Ellis, 1999:328).
Miisterilerin beklentileri ile ilgili ilgilenen otel igletmeleri dogru diizeyde beklenti

olusturmada ¢ok dikkatli olmak durumundadirlar. Bunun i¢inde otel isletmelerinde
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pazarlamadan sorumlu kigilerin miisterilerin beklenti diizeylerine uygun degerde

iirtin ve hizmetler tiretmeleri gerekir.

Otel isletmelerinde hedef, her miisterinin beklentilerini karsilamaktir. Ciinkii
otel igletmelerinin miisterilerinin temel bakis agisinda “ne kadar fazla 6dersen o
kadar daha fazla beklenti igerisinde olursun” diisiincesi hakimdir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1991:40). Buna bagl olarak otel isletmelerinin bdliimlerinden
olan Onbiiro hizmetlerinde ve diger boliimlerdeki isgorenler, miisterileri
memnuniyetini etkilemektedir. Bu nedenle iggorenlerin davranislari, goriiniisleri ve
miisterilerin gereksinimleriyle ilgilenme tarzlar1 otel igletmesi hakkinda izlenim

olusmasini1 yonlendirmektedir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:318).

Miisteriler hem beklentilerinin karsilandiginda hem de rutinin Otesinde
hizmet algilamalar1 durumunda otel isletmesinden memnun kalirlar. Otel isletmeleri
miisteri beklentilerinden uzaklastigi zaman miisteriler olumsuz bir hisse kapilirlar.
Miisterilerin duygusal enerjilerini harekete geciren, kendileri i¢in alisilmadik olan
faktorlerdir. Miisteriler otel isletmelerini bu olaganiistii duygusal enerjileriyle
degerlendirirler ve otel isletmesini se¢gmekle hata yapip yapmadiklarini ya da haklh

olup olmadiklarini belirler (Freemantle, 2000:261).

Otel isletmelerindeki hizmet sunum hatalar1 diizeltmek, miisteri beklenti
diizeylerini yonetmeye ve miisterilerin hizmet algilamalarini gelistirmeye yardim
eder. Ciinkii otel isletmeleri verdikleri i¢sel ve digsal sozler ile miisterilerin beklenti
diizeylerini etkilerler.

2.1.1. Otel isletmelerinde Miisteri Beklentisinin Olusumu

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin olusumu, bilgi kaynaklari, kolay

erisilebilirlik ve sunulan hizmetlerden meydana gelmektedir.
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2.1.1.1. Bilgi Kaynaklan

Bir kurumda devam eden siire¢ olarak algilanan miisteri bilgi siireci olarak
algilanan misteri bilgi siireci, bir bilgi temeli olusturur. Bu bilgi yalnizca daha hizli
ve daha detayli halihazirdaki miisteri ihtiyaglarinin anlasilmasini saglamaz, ayni
zamanda ihtiyacglarinin degisimiyle birlikte potansiyel yoriingeleri hakkinda da bilgi
verir. Bir kurumun miisteri bilgi siirecinin boyutu ve nispi yogunlugu, rakipleriyle
karsilastirildiginda miisteri ihtiyaclarini erken karsilanmasini ve boylece daha hizli
miisteri tepkisi olugmasini saglar (Jayachandran, Hewett ve Kayfman, 2004:220-

221).

Tablo 6: Turizm Bilgi Kaynaklarinin Siniflandirilmasi

Bilgi Bilgi Tiirii
Kaynaklar
Bireysel Olmayan Bireysel
Ticari Brosiirler Otomobil Kuliipleri
Rehber Kitaplar Seyahat Acenteleri

Yerel Turist Danisma Biirolari
Resmi Seyahat Rehberleri

Ticari Olmayan | Magazinler Dost ve Akrabalar
Gazeteler Otoyol Danisma Merkezleri
Bireysel Deneyim

Kaynak: Fodness ve Murry, 1997:506.

Otel isletmeleri acisindan miisteri beklentilerinin olusumu, isletme ici ve dist
kaynaklardan elde edilebilmektedir. Ornegin, isletme disindan yapilan reklamlar,
agizdan agza yayillan yorumlar, ¢ikan yayinlar miisteride belirli bir diizeyde
beklentinin olusuna katkida bulunur. Isletme i¢i acisindan bakildiginda yine otel
icerisinde yapilan {iriin hizmet tanitimlari, musterilerin tavsiyeleri, daha onceki
yasanilan deneyimler yeni beklentiler olustururlar. Bunlarin tamami hemen hemen
her miisteri tarafindan farkli algilanir ve degerlendirilmektedir. Ancak hemen burada
belirtelim ki beklentiler ayn1 miisteri i¢in bile olsa da zamana ve yere baglh olarak
farklilik gosterebilir. Tiim bunlar miisterilerinin bilinglerinin artirmak suretiyle onlari
dogru ve hizli karar vermesine yardimci olur (Fodness ve Murry, 1997:505). Tablo

6’da miisterilerin bilgi edinme kaynaklar1 goriilmektedir. Bilgi kaynaklarinin ticari
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olan ya da ticari olmayan ve bireysel ya da bireysel olmayan iletisim sonucu elde

edilmelerine gore siniflandirildiklar: Tablo 6’da goriilmektedir.

Miisterilerin, beklentilerinin karsilanacagina inandiklar1 veya algiladiklar
iiriin ve hizmetleri satin almalar1 dogaldir. Burada anahtar kelime, miisteriye sunulan
bilgilerden daha ziyade miisterinin bilgiyi nasil degerlendirdigine iliskin algilamadir
(Mill ve Morrison, 1984:17). Miisteriler, otel isletmelerinden beklentileri konusunda
ihtiya¢c duyduklar bilgileri gerek ticari gerekse sosyal ¢evreden elde edebilirler.
Birinci grupta yer alanlar, miisterileri ikna etmeye ¢alisan orgiit ya da igletmeler iken;
ikinci gruptakiler miisterilerin satin alma kararlarindan herhangi bir maddi bir

kazanci bulunmayan g¢evrelerdir (Mill ve Morrison, 1984:18; Nykiel, 2005:173).

Siitiitemiz, Sarikaya ve Konuk’a (2006:650) gore miisterilerin otel isletmesi
secimini etkileyen faktorler arasinda demografik ozellikler, otel isletmesine ait
ozellikler, seyahat nedeni gibi faktorler yaninda bilgi kaynaklar1 da bulunmaktadir.
Giliniimiizde bilgi kaynaklarindaki hiz, otel isletmeleri i¢in degerli ve yeni bir rekabet
avantaji haline gelmistir. Ornegin miisterinin zaman ve mekéana bagimli olmaksizin
istedigi anda bilgiye ulasabilmesi ve rezervasyon yapabilmesi olanagina sahip
olabilmesidir. Bu durum otel isletmelerinin miisteri beklentilerini karsilamak igin

ger¢ek zamanli fonksiyon gostermeleri anlamina gelmektedir (Nykiel, 2005:199).

2.1.1.2. Kolay Erisilebilirlik

Erigebilirligi olusturan unsurlar miisterilerin otel isletmelerine daha kolayca
ulagmalarina imkan saglar. Bu nedenle otel isletmeleri, miisterilerine yiiksek
ulagilabilirlik unsurlarin1 sunmali ve miisterilerin mevcut ve alternatif beklentilerini
kargilamak icin erisilebilirlik unsurlarin1 zenginlestirmelidir. Miisteriler agisindan
erisilebilirlik unsuru giivenden daha biiyiik bir etkiye sahiptir (Tybout ve Artz,
1994:141). Huh’un da (2002:57) belirttigi gibi otel isletmeleri miisteri beklentilerinin
kargilanmasinda miisterilerin memnuniyetlerini  arastirict  faktorler iizerinde
odaklanmalidirlar. Bunun i¢in de otel isletmelerinin iiriin ve hizmetlerinde daha

istiin hale gelmelidir.
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2.1.1.3. Sunulan Hizmetler

Her otel isletmesi farkli hizmet beklentisi ve kendine 6zgili beklentileri olan
miisterilere sahiptir. Otel isletmelerinde miisterilerin iirlin ve hizmetlere bakis agisini
gelistirmek icin miisterilerin ne beklediklerini tespit etmeli ve bu beklentileri

kargilamasi gerekir.

Otel isletmelerinde hizmet saglayicilarinin sagladiklar1 hizmetin dogasini ve
miisterilerin beklentilerini tam olarak bilmeden kaliteli hizmet sunmalar1t miimkiin
degildir (Martin, 2003:24). Otel isletmeleri ¢ogunlukla fiziksel imkanlar ve araclara
sahiptirler ancak bu isletmelerden hangilerinin daha basarili hangilerinin daha
basarisiz oldugunu ayiran temel unsur saglanan hizmetin diizeyidir (Morrison,
1989:240). Sunulan hizmetler, miisterilerin beklentilerini karsilamali hatta
beklentilerinin iizerinde olmalidir (Gerson, 1997:31). Ancak bdylelikle otel

isletmeleri hizmet halkasina daha fazla deger katmis olabilirler.

2.1.2. Otel isletmelerinde Miisteri Beklenti Tiirleri

Otel igletmeleri, miisterilerin davranis sekillerini ve bu davranislarin nelerden
olustugunu anlamak durumundadirlar. Miisterilerin yalnizca otel isletmelerindeki
hizmetleri tiilketme esnasindaki davraniglart degil; aynm1 zamanda satin alma

sirasindaki ve satin alma sonrasindaki davraniglarinin da bilinmesi gerekir.

Genel olarak otel isletmelerinde miisterilerin konaklama 6ncesi ve konaklama
sonrasi davraniglarinin bilinmesine ihtiya¢ bulunmaktadir. Miisteriler isletmelerin
sunduklar1 veya sattiklar1 {irtin ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmak isterler. Bu
durum 6zellikle otel isletmeleri i¢in ¢ok 6nemli bir husustur. Genel olarak miisteriler
menii tercihlerini yapmada, oda se¢iminde ve otel isletmesi se¢iminde siklikla

baskalarindan yardim alirlar (Martin, 2003:115-116).

Genel olarak otel isletmelerinin sahip oldugu uygun konum, temiz- rahat

odalar, oda fiyatlari, arkadas veya meslektas tavsiyeleri, isletmedeki Onceki
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deneyimleri, otel isletmesinin imkanlar1 ve daimi miisteri programlar1 gibi faktorler
miisterilerin isletmeden beklentilerini sekillendiren temel o6zelliklerdir (Abbey,
1993:493). Bu ozelliklere bagli olarak otel isletmeleri iiriin ve hizmet iiretiminde
miisterilerin beklentileri dogrultusunda hareket etmek durumundadirlar. Miisteri
beklentilerinin karsilanma diizeyi otel isletmelerinin basarisi i¢in bir dl¢iittiir. Otel
isletmesinde sunulan iiriin ve hizmetler {ist diizeyde miisteri beklentilerini karsiliyor

ise miisteri memnuniyeti de o oranda yliksek olacaktir (Abbey, 1993:494).

Miisteri beklentileri, miisterinin 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir
(Tarcan, 2001:70). Miisteriler igerisinde otel isletmesi se¢ciminde belli tercihleri
olanlar daha ¢ok is amacli konaklama yapan miisterilerdir. Miisterilerin otel
isletmesinde konaklama nedeni ile otel isletmesinden beklentisi arasinda dogrudan
bir iligkinin oldugu sdylenebilir. Miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri
konaklama asamasina gore degisiklik gostermektedir. Genel olarak miisterilerin otel
isletmelerinden beklentileri; otel isletmesine varis 6ncesi miisteri beklentileri, otel
isletmesine giris ve konaklama siiresince miisteri beklentileri ve otel isletmesinden

ayrildiktan sonraki miisteri beklentilerdir (Tarcan, 2001:74).

2.1.2.1. Otel isletmesine Varis Oncesi Miisteri Beklentileri

Otel isletmesine varig Oncesi beklentiler memnuniyetin insasina temel
olusturacak ozellikler icermek durumundadir. Miisteriler gidecekleri yerlerde
yalnizca konaklamaya yonelik deneyim yasamak istemezler. Otel isletmesi disinda
bir yerlerde yemek ve igmek, aligverise gitmek, yerel insanlarla ve diger miisterilerle
iletisim kurmak ve dogal, kiiltiirel veya tarihi yerleri ziyaret etmek de isterler

(Kozak, 2003:229).

Miisteriler, otel isletmelerinin iiriin ve hizmetlerinden faydalanirken ince
davranig gormeyi, dostca yardim almay1 beklerler. Miisteriler otel isletmelerinin {iriin
ve hizmetlerini tiikettiklerinde paralarinin iyi yere harcandigini ve ayni zamanda

saygt ve nezaketle muamele goreceklerini beklentisi i¢indedirler. Buna karsin

66



misteriler otel isletmelerinden titiz, zorlayici, uygunsuz, duygularini incitici

davraniglarla kargilasmak istemezler (Martin, 2003:127).

Otel isletmelerinin {iriin ve hizmetleri miisterinin orada kalis deneyimini
olusturacaktir. Miisterilerin otel isletmeleri hakkindaki ilk deneyimleri rezervasyon
asamasinda baglamaktadir (Angelo ve Vladimir, 1991:36). Otel isletmelerinde
rezervasyonun yapilmasiyla birlikte miisteri ile otel isletmesi arasinda diyalog
baslamis olur ve bu durum miisterinin otel isletmesinde agirlandig1 siirece hatta
ayrilmasindan sonrada devam edecek bir dongiiniin baslangicint olusturmaktadir
(Medlik, 1997:48-49). Miisteriler hangi otel isletmesini tercih edeceklerini bu
asamada belirlemeye calisirlar. Miisterilerin otel isletmesi tercihlerinde reklam, araci
isletmeler, tavsiyeler, otel isletmesinin ismine veya bagli oldugu zincir ve
deneyimleri belirleyici rol oynar (Misirli, 2001:55; Cakic1 ve Kozak, 2002:28).0Otel
isletmesi tercihinde belirleyici rol oynayan unsurlar miisterilerin otel isletmelerinden

beklentilerini de olusturmaktadir.

Miisterilerin konaklama amacina gore otel isletmelerinden beklentileri de
degismektedir. Eglence ve dinlenme amacl otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin, kalite beklentilerinin farkli oldugu, itibara fazla diiskiin olmadiklari,
fiyata kars1 duyarl olduklar1 ve uzun siireli konaklama gibi karakteristik 6zelliklere

sahip olduklar1 goriilmektedir (Emeksiz ve Yolal, 2005:63).

Miisterilerin, ug¢aga binislerinden otel isletmesindeki odalarina yerlesmelerine
ve geri doniislerine kadar her seyleri planhdir. Otel isletmesi adina miisteriyi ulasim
noktasinda karsilayacak kisinin davranislari, miisterinin otel isletmesi hakkinda
diisiindiiklerini  dogrulayacak tarzda olmalidir (Dereli, 1989:136). Miisterinin
havaalanina ulasmasiyla birlikte otel isletmesine bir an Once nakil edilmek,
miisterilerin en ¢ok arzuladiklari konudur. Ciinkii miisteri uzun bir yolculuktan
gelmistir ve olabildigince ¢abuk odasina yerlesmek ve dinlenmek isteyecektir. Otel
isletmesinin girisindeki gorevli isgérenden, kat veya diger boliimlerde ¢alisan
isgorene kadar dostluk, giiler yiiz, kaliteli servis, giiven gibi konularda olumlu ve

yeterli davranis bekleyeceklerdir. Otel isletmesine dogrudan gelen miisterilerde ayni
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duygular icerisinde beklentilerinin kargilanmasi bekleyeceklerdir. Miisteriler otel
isletmesinin hizmet ve diger aktivite alanlar1 hakkinda kendilerine sorumlu diger
kisiler tarafindan bilgi verilenecegini diisiiniirler. Ciinkii otel isletmesinin bdliim ve
aktivite alanlarinin miisteri tarafindan bilinmesi miisterilerin  beklentilerini
kargilamada kolaylik saglayacaktir. Otel isletmesi igerisinde can, mal ve saglik
konusunda giivende olacaklarint bu nedenle huzursuz olmayacaklarint diisiiniirler

(Dereli, 1989:139-140).

Bunlarin disinda miisterilerin  yasam bi¢imlerinden kaynaklanan otel
isletmelerinden beklentileri de vardir. Miisteriler, gittikleri otel isletmelerinde,
alistiklar saglik, rahatlik ve yasam kosullarin1 bulmay1 beklerler. Miisteri, gittigi otel
isletmesinde bir yabanci olmakla birlikte, rahat hareket edebilmek icin alistigi,
tanidig1 bir ortamin bulunmasindan hosnut olur. Miisterinin beklentisi sadece
barmmaya yonelik olmayip, beslenme ve giivenlik konusunu da igermektedir. Ayrica
bircok miisteri, kendi kiiltiiriine ve damak zevkine hitap eden yemeklerin verildigi
otel isletmelerinde agirlanmak isterler. Diger yandan miisteri gidecegi yerin
yabancist olacagindan dolayr kendini giivensizlik duygusu i¢inde hissedecektir. Bu
nedenle miisteriler gittigi otel isletmelerinde giivenliginin saglanmasini da beklerler.
Biitlin bunlara bagl olarak miisteri, gerek giivenlik istegi, gerekse alistig1 kosullar
aramas1 nedeniyle, belirli standartlara uyan bir otel isletmesi ile karsilagsmak isterler.
Miisteriler arasindaki farkli 6zellikler olmasina ragmen otel isletmelerinde
misterilerin bircogunun saglik, yiyecek-icecek, temizlik gibi konularda ortak
beklentileri oldugu sodylenebilir (Dogan, 2004:19-20). Sonug¢ olarak miisteriler
Odediklerinin karsiligi olan {iriin ve hizmetlerin kendilerine kalite bir sekilde geri

donmesini beklerler.

2.1.2.2. Otel Isletmesine Giris ve Konaklama Siirecinde Miisteri

Beklentileri
Miisterilerin otel isletmesine gelmeden once zihinlerinde otel isletmesi

hakkinda sekillenmis bazi izlenimleri vardir. Bu izlenimler, otel isletmesinin

konumu, rezervasyon durumu, hizmet kalitesi, marka bilinirliligi, glvenlik gibi
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unsurlardan olusmaktadir. Ancak; miisterilerin otel isletmesinin hizmetleri ile ilgili
ilk izlenimleri miisterinin isletmeye ilk girisi esnasinda olugmaktadir (Hayes ve
Ninemeier, 2006:57). Miisteriler icin ilk izlenimler ¢ok 6nemli oldugundan otel
isletmelerinde miisteri hizmetleri veya iiniformal1 iggdérenlerin 6zel bir sorumlulugu

bulunmaktadir (Walker, 1999:143).

Miisteri, otel isletmesine giriste oteli tanitacak bilgi alacagini boylelikle otel
isletmesinin hizmet boliimleri hakkinda bilgi sahibi olacagm diisiiniir. Ozellikle
yemek Ogiinleri ve otel isletmesi igindeki diger hizmet aktiviteleri hakkinda
miisterilere kisaca bilgi verilmesi yerinde bir davranig olacaktir (Emeksiz ve Yolal,
2005:79). Otel isletmelerinde iggdrenlerin miisteri ile olan diyaloglarinda sozciik
seciminde segici olmalar1 gerekmektedir. Ornegin, “Bilmiyorum.” , “Yapamayiz.”,
“Yapmak zorunda miy1z?”, “Bir saniye bekleyin hemen donecegim.” yerine, daha
pozitif ifadeler olan “Arastiracagim.”, “Sunu yapabilirim.”, “Size yardimc1 olabilir

miyim?”, “Sizi birka¢ dakika sonra arayabilir miyim?” gibi ifadeler kullanilmas1

faydal1 olacaktir (Martin, 2003:117).

Otel isletmelerinde karsilama hizmetinin bi¢imi, mesleki bilgi, egitim,
deneyim, psikoloji ve miisteriyi tanimaya dayanmaktadir. Miisterinin otel
isletmesinin kapisina geldiginde liniformali isgorenler tarafindan, gergek bir tanidik
ve gelisinden memnun kalinmis bir konuk gibi karsilanmasi gerekmektedir (Dereli,
1989:136). Bu acgidan miisterilerin otel isletmesine giris anindan itibaren hig
bekletilmemesi ya da miimkiin oldugu kadar kisa bir siire bekletilmesi, dostca ve
sicak bir sekilde karsilanmasi, rezervasyon bilgilerinin dogru ve tutarli olmasi, uygun
odanin sunulmasi, sorularmin cevaplanmasi, odalarina yonlendirilmeleri ve
araglarinin  parki  konusunda Oneriler miisteri beklentilerinin  karsilanmasini

kolaylagtiracaktir.

Otel isletmesine giris islemi miisteriye isletme hakkindaki ilk izlenimi
verecektir. Bu nedenle yukarida siralanan hizmetlerin miisteriye sunulmasi biiylik
Onem tasimaktadir. Dogru bir sekilde otel isletmesine girisi yapilan miisteri isletmeye

daha olumlu yaklasacak, isletme icindeki olaylar1 Onyargisiz algilayabilecektir.

69



Ancak, otel isletmesine giris islemi saglikli olarak yapilmayan bir miisteri isletmenin
daha sonraki hizmetlerinden memnun olmayacak ve isletmenin sundugu diger

hizmetlere 6nyargili yaklasacaktir (Yurtsever, 2005; Emeksiz ve Yolal, 2005:79).

Otel isletmeleri icin miisterilerin sicak karsilanmasi ve nezaket hissi otel
isletmesinin en degerli varligidir (Walker, 1999:121). Misteriler otel isletmesine
giriste giiler yiizle karsilanmanin yami sira kayit islemlerinin de akici ve hizh
olmasini isterler. Ciinkii otel isletmelerinde akicilik ve hiz, otel isletmelerinde
miisteri beklentileri ve algilanan degerler agisindan anahtar rol oynar (Nykiel,

2005:200).

Miisteri kayit isleminin otel isletmeleri agisindan iki iglevi vardir. Bunlardan
birincisi, miisteriye otel isletmesinde konaklamasi ile ilgili genel bilgi verilmesidir.
Digeri ise, lirlin ve hizmet satiglarini etkileyecek miisteri satin alma tercihleri
konusunda onemli bilgiler elde edilmesidir. Araglariyla gelen miisteriler, araglarinin
parka ¢ekilmesi ile birlikte bagajlarinin odalarina giivenli sekilde taginmasini isterler.
Miisteriler, istedikleri oOzelliklere uygun odanin kendilerine tahsis edildigini,
Odediklerinin karsiligt olan hizmet bilesenlerinin karsilanacagin1  disiiniirler.
Miisterinin kalacagi odanin fiziksel yapisi, mefrusati, temizligi gibi konular hakkinda
sorular1 olabilir. Bu durumda dogal olarak miisteri kalacagi oday1 gérmek isteyebilir.
Bunun i¢in de iggdrenler tarafindan miisteriye kalacagi oda gosterilmeli ve odanin
ozellikleri hakkinda kisa bilgiler vermelidirler ve miisteri oday1 begendikten sonra da

hizl1 miigterinin kayit iglemlerini yapilmalidirlar (Dereli, 1989:136).

Miisterinin otel isletmesine giris yapmasiyla birlikte konaklama siireci de
baslamis olmaktadir. Boylelikle miisterinin kayitlarinin yapilmasi1 miisterinin otel
isletmesinde konaklamasi i¢in baslangic olup; miisteri hesabinin agilmasi ayni
zamanda, diger bolimlere de miisterilerin otel isletmesine girisini bildirme
zorunlulugunu ortaya koymaktadir (Medlik, 1997:49). Bu asamadan itibaren
misterinin otel isletmesindeki varligi diger boliimlerin isgdrenleri tarafindan
bilinecektir. Hizmet iiretiminin 6zelligi geregi miisteri ile otel iggorenleri arasinda

hizmet talep ve iiretim siireci baglamis olacaktir.
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Giliniimiizde misteri, otel isletmelerinden sadece rahatlik, temizlik
aramamakta, kendilerine yakinlik gdsterilmesini, yardimct olunmasim1 da
beklemektedir (Dereli, 1989:136). Bunun yani1 sira otel isletmesine gelen miisteriler
gereksinimlerini rahatga anlatabilecegi, kendi dilinde konusabilecegi otel isgdrenleri
ile muhatap olmak isterler. Gereksinimlerinin ancak boylelikle daha iyi

karsilanacagini diisiintirler.

Otel isletmesine miisteri kabul etmek ve miisteriye isletme standartlar1 ve
tizerinde hizmet sunmak agirlama hizmetini ifade eder. Miisteriler otel igsletmesinde
konakladig1 siire igerisinde fiziksel ve moral varligini memnun edecek tatmin
unsurlarinin karsilanacagini diisiiniirler. Bu nedenle otel isletmesinin basarisinda
agirlama hizmetinin rolii bliyiiktiir. Kaliteli hizmet, miisterinin sagligina uygun gida
tiretimi, temizlik hizmetleri, isletme standartlarina uygun isgoren ve servis kalitesi,
giivenlik, konukseverlik gibi hizmetler miisterinin otel isletmesinde konakladig: siire
igerisinde karsilanmasi gereken beklentileri olusturur. Miisteriye gosterilen ilgi
yapmacik olmamali; samimi ve igten olmalidir. Ilgi gdren miisteri hizmetin etkisinde
kalacak dolayisiyla otel isletmesinin sadik bir miisteri olacaktir. Dolayisiyla, sunulan
tiriin ve hizmetlerden memnun kalan miisteri otel isletmesinin olumlu, memnun

kalmayanlar ise olumsuz reklamini yapacaktir (Dereli, 1989:140).

2.1.2.3. Otel isletmesinden Ayrildiktan Sonraki Miisteri Beklentileri

Miisteri, konaklama oOncesi ve konaklamanin devam ettigi asamada otel
isletmesinin iirlin ve hizmetlerinden biitiinii ile memnun kalmis olabilir. Miisterilerin
gerek ayrilis esnasinda gerekse sonrasinda otel isletmesinden bazi beklentileri vardir.
Bu asamalarda miisteri beklentilerinin karsilanmasinda olumsuzluklar 6nceki
asamalarda saglanmis olan memnuniyetleri tersine c¢evirerek, genel bir
memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikabilir. Bu yiizden miisterilerin otel igsletmesinden
ayrilis am1 biiylik Onem tagimaktadir. Sener’e (2001b:271) goére miisterilerin

ayriliglar1 esnasinda otel isletmesinden beklentileri sunlardir:
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e Miisterilerin ayrilis saatinin 6nbiiro tarafindan 6nceden bilinmesi ve buna
bagli olarak miisteriye ait her tiirlii islemlerin hazir olmast;

e Miisteri hesaplarinin dogru bir sekilde diizenlenmesi, siiphe ve tartisma
yaratacak durumlarin ortadan kaldirilmas;

e Miisterinin otel isletmesinden ayrilacagi giin oncesi uyandirma notunun
alinmas1 ve uyandirmanin saglanmast,

e Miisteri bagajlarinin ayrilis saatine uygun olarak ilgili boliimlere veya
ulasim araglarina taginmast;

e Isgorenlerce miisteri esyalarmin giivenli olarak tasinmast;

e Ayrilis asamasinin her asamasinda otel isletmesinde gorevli isgdrenlerce
miisteriye karst sicak bir davranig sergilenmesi ve tekrar kendilerini otel
isletmelerinde gormekten mutlu olacaklar: hissi uyandiracak tutum iginde
olunmasi,

e Bir sonraki seyahat icin gerekli olacak bilgilerin sorulmadan miisteriye
verilmesi;

e Misterilerin s6zlii ve yazili dilek ve sikayetlerinin dikkate alinmasi ve
bunlarin otel isletmesi yonetimince degerlendirildikten sonra yapilan
islemler hakkinda miisterilerin bilgilendirilmesi,

e Miisterilerin 0zel giinlerinin otel isletmesi yonetimince yazili olarak

kutlanmasidir.

2.2. Otel Isletmesi Tipi-Miisteri Beklentisi ve Miisteri Tipleri-Miisteri Beklentisi
Tliskileri

Otel isletmesi tiirleri ile miisteri tlirlerinin miisteri beklentisi ile iligkisine

baktigimizda, miisteri beklentilerinin karsilanmasinda bu faktorlerin de Onemli

oldugu goriilmektedir.
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2.2.1. Otel isletmesi Tipi- Miisteri Beklentisi iliskisi

Miisterilerin otel isletmesine gelis nedenleri ile beklentileri arasinda énemli
bir iliski vardir (Cakici, 2000:161). Otel isletmeleri tarafindan iiretilmekte olan
konaklama hizmetlerinin temas diizeyi ile otel igletmesinin kac¢ yildizli oldugu
arasinda dogrusal bir korelasyon s6z konusudur. Kizilirmak’in (1996:169) ii¢ ve dort
yildizli isletmelerde ve Dolnicar’in (2002:34) is amaciyla seyahat edenler arasinda
yaptig1 arastirmalar da bunu dogrulamaktadir. Otel isletmelerinin miisterilerini otelin
siifi ve sundugu iirlin ve hizmetler ile kalite ve nitelikleri konusunda genis ve dogru
bir sekilde bilgilendirmesi kendileri agisindan miisteri beklenti ve algilamalar

arasinda 6nemli farklarin olusmamasi i¢in bir avantaj olabilir.

Otel isletmesinin yildiz sayisi, sinifi veya tiirii ne olursa olsun, miisteriler,
isletmenin fiziksel unsurlariyla belirli bir diizeyde temas etmek sorunda iken, yildiz
sayis1 veya sinifi yiikseldikce, otel isletmesi isgorenleriyle temas diizeyinin de
artmasi so6z konusudur. Boylece bes yildizli otel isletmelerinde miisteriler, hem
isletmenin fiziksel, hem de isgorenleri ile dogrudan ve yogun bir sekilde iletisim

siirecini yasamaktadirlar (Uner, 1998:118).

Diinya Turizm Orgiitii (2004:76) hazirladig1 bir raporda otel miisterilerinin
otel isletmelerinden yildiz siniflandirmalarina gére neler bekledigini genel hatlariyla
ortaya koymaya calismistir. Bu ¢alismaya gore, bir yildizli oteller genellikle kiiciik,
bagimsiz ve daha ¢ok samimi bir aile ortaminin hakim oldugu isletmelerdir ve bu tiir
otel isletmelerinde {iriin ve hizmetler isletme sahipleri ve aileleri tarafindan rahat bir
ortamda sunulmaktadir. Bu isletmelerde sunulan iiriin ve hizmetler say1 ve cesit
bakimindan oldukg¢a sinirlidir, ancak odalarin temizligi, rahatligi her zaman beki bir
standartta olmak zorundadir. Iki yildizl1 oteller ise bir yildizli otel isletmelerine gore
daha fazla sayida ve gesitte iirlin ve hizmet sunabilme olanagina sahip kii¢iik ve orta
Olcekli isletmelerdir. Bu otel isletmelerine gelen miisteriler rahat, iyi donatilmas,
banyolu bir konaklama hizmeti ve igsgdrenlerinden bir yildizli otel isletmelerine gore

daha profesyonel hizmet beklerler.
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Uc yildiz diizeyinde otel isletmeleri genellikle bir ve iki yildizli otel
isletmelerine gore isgdrenlerinin sayist ve niteligi, sunulan iiriin ve hizmetlerin
sayisi, cesitliligi ve kalitesi acisindan oldukga iistiindiir. Resepsiyon, ortak alanlar ve
odalar daha genis ve restoranlar otel miisterilerinin yani sira disaridan gelen otelde
konaklamayan miisterilere de hizmet verirler. Miisteriler ii¢ yildizli otel igletmesi
odalarinin tamaminin rahat, banyo ve sa¢ kurutma makinesi, direkt telefon, sabun ve
sampuan gibi {iriin, hizmet ve ekipmanlarla iyi donatilmis olmalarin1 beklerler.
Ayrica, is seyahatinde olan miisterilerinde birtakim ihtiyaglarinin karsilanabilmesi de

miisterilerin &nemli beklentileri arasindadir (DTO, 2004:76).

Dort yildizhi otel isletmeleri isletmenin her yerinde ekipman, dekor, mobilya
ve tefrisat kalitesinin yaninda belli bir diizeyde liikks ortam beklentisini karsilayabilen
isletmelerdir. Odalar alt simif otel isletmelerine gore daha genis, rahat, iyi
tasarlanmig, iyi uyum saglamis dekor ve mobilya ile donatilmisg, kiivetli ve genis
banyolu olmalidir. 24 saat oda servisi, camasir yikama, kuru temizleme ve tasima
hizmetlerinin verilebilmesi i¢in yeterli sayida isgorene ve restoran yemek sunumu
konusunda oldukca ciddi ve cesitlilige sahip olmalar1 en biiyiikk beklentilerdendir
(DTO, 2004:76).

Bes yildizli otel isletmeleri, otelin tiim bdliimleri boyunca en iyi uluslar arasi
standartlarda genis ve liiks bir konaklama olanagi sunan isletmelerdir. I¢ tasarim ve
dekorasyonu kalitesi, detaylara verilen dikkati, rahatli§i ve zarafetiyle oldukca
etkileyici, mobilya ve tefrisat kusursuz olmalidir. Hizmetler, miisteriler fazla rahatsiz
etmeden miisterilerin ihtiyag¢larini dikkate alarak iyi denetim altinda 6zenli, kusursuz
ve ciddi bir sekilde sunulurken, restoranlar en iist diizeyde uluslararasi yemek
iiretebilmek icin teknik olanaklarla donatilmistir. Isgorenler ise bilgili, yardimsever,
iyi ve akict konusabilen, miisterilerle iliskilerinde etkili ve nazik olmasi

gerekmektedir (DTO, 2004:76).
Ingram ve Daskalakis’in (1999:29) dort ve bes yildizli otel isletmelerinde

isletme standartlar1 {izerine yaptiklar1 aragtirmada dort ve bes yildizli otel

miisterilerinin beklentileri arasinda farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bes yildizli
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otellerin misterileri bu otel isletmelerinden elle tutulur, gézle goriiliir bir kalitede bir
hizmet beklediklerini ve bu miikkemmel diizeyde hizmetin empati ve bireysel dikkatle
saglanabilmesinin miimkiin oldugunu ifade etmislerdir. Dort yildizli  otel
isletmelerinde  konaklayan miisterilerin  bes yildizli otel isletmelerinde
konaklayanlara gore memnuniyet diizeylerinin, bu isletmelerin tatil brosiirlerinde ve
reklamlarinda taahhiit ettikleri iiriin ve hizmetlerin sunduklari iiriin ve hizmetlerle

ayni olmamasi nedeniyle daha diistik oldugu anlagilmistir.

Is amaciyla seyahat eden bir ve iki yildizli otel miisterileri diger miisterilere
gore dus, yiyecek hizmetlerinin varligi veya rahat bir yatak gibi ¢ok daha temel
beklentiler igindedirler. Ug yildizl1 otellerde konaklayan miisteriler ise iyi yiyecek
hizmetlerinin varligi, odalarinda TV ve kendilerine ait 6zel bir tuvaletin bulunmasi
beklentilerini paylasmaktadirlar. Bir, iki ve li¢ yildizli otellerde miisteriler fiyat ve
Odenen paranin karsiligini alma ile ilgili beklenti i¢indeyken, dort ve bes yildizl
otellerde bu konuyla ilgili herhangi bir beklenti i¢inde olmadiklar1 goriilmiistiir. Bes
yildizli otel isletmelerinde kalan is seyahatinde olan otel miisterileri ise iyi ve kaliteli
hizmet, iyi bir yerlesim konumu, hos bir atmosfer, biiyiik odalar1 genel konfor ve

internet baglantisinin olmasini beklemektedir (Dolnicar, 2002:35).

Bes yildizli otel isletmelerinin hem daha biiylik kapasiteli olmalar1 hem de
daha fazla hizmet boliimii ve isgéren sayisina sahip olmalar1 nedeniyle miisteri
beklentilerini karsilamada daha profesyonel olanaklara sahip olduklart bilinen bir
gercektir. Bu durum bes yildizli otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda avantajli bir durum yaratmaktadir (Cakict ve Eren, 2005:162).
Ornegin, Unutulmaz ve Varinli’nin (1995) yaptiklar1 bir arastirmada Tiirkiye’deki
bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerinin beklenti diizeylerinin diger
yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilere gore daha yiliksek oldugu

sonucuna varilmistir.
Isvigre’deki otel isletmelerinde yapilan bir arastirma, tiim miisteriler igin en

onemli beklentilerin “daha biiyiikk banyolar, organize faaliyetler, daha iyi hizmet,

daha liiks rahatlik, kisisel mini bar, odada cay ve kahve yapici, degistirilebilir oda
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sicaklig, otel isletmesine giris ve otel igletmesinden ayrilis islemlerinin daha hizli
olmasi, yiiksek standartta temizlik” oldugunu ortaya koymaktadir (Varini,

Engelmann, Claessen ve Scheleusener, 2003:49).

Otel isletme siniflandirma sistemleri otel isletmelerinin miisterilerine
sunduklar1 iiriin ve hizmetlerin kalitesinden daha ¢ok sunulan iirlin ve hizmetlerin
varhigi ve cesitliligi konusunda bilgi veren araglardir. Turizm sektorii biliyiik bir
oranda insan kaynaklarinin katkisina ihtiya¢ duymaktadir. Otel isletmelerinin iiriin ve
hizmetlerini alacak olan miisterilerin memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi fiziksel
olarak sunulan {iriin ve olanaklardan daha ¢ok hizmet sunumu sirasinda karsilikli
etkilesime girdikleri isgorenlerin kendilerine kars1 davraniglari ile ortaya ¢ikmaktadir
(Valles, 2001:7). DTO’niin (2004:80) ifade ettigi gibi, siiflandirmalarla ilgili
diizenlemeleri yapan hiikiimetler ticari siniflandirmadan ziyade otel isletmelerinde
iriin ve hizmet kalitesi, hijyen ve bireysel giivenlik {izerine daha fazla

odaklanmalidirlar.

2.2.2. Miisteri Tipi- Miisteri Beklentisi Mliskisi

Yunan felsefeci Galen’e gore insanlar ya disa doniik veya i¢ce doniik ya da
dikkatli veya rekabetci kisiligi takip etme egilimindedirler ve bu dort faktoriin
birlesimi dort farkli kisilik tipini ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlardan birincisi, dikkat
cekmekten hoslanan, disa doniik, cok konusan, gosteris¢i insanlardir. Ikincisi,
insanlara ve olaylara hiikkmetmeyi seven, sogukkanli aktif ¢ok c¢alisan ve hesapci
insanlardir. Ugiincii ise genellikle utangag, sorunlardan kagan, cana yakin ve fazla
dikkat ¢cekmeyen insanlardir. Sonuncusu da bagimsiz, kendileri adina g¢alismay1

seven, sistematik, kurallara uyan insanlardir (Wearne ve Morrison, 1996:50-52).

Farkli kisilik yapilarina bagl olarak farkli miisteri tipleri ortaya ¢ikmaktadir.
Farkli miisteri tiplerinin olmasi miisterilerin kendi memnuniyetsizliginin kaynagi
olabilir. Cok farkli sebeplerden dolay1 miisteriler kendileri ile diyalog kurulmasi zor
kisiler olabilirler. Bununla birlikte biitlin miisteriler bazi ortak o&zelliklerin de

bulundugu bir ger¢ektir. Kendileriyle diyalog kurulmasi en zor miisterilerin en basta
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gelen oOzellikleri gilivensizlik T{izerinedir. Kendileri ile diyalog kurulmasi zor
miisteriler yalnizca ihtiyaglarini dile getirirler ve bunu yaparken de uygun olmayan

veya nazik olmayan bir yol segebilirler (Martin, 2003:141).

Miisteri tipleri ve beklentileri iligkisi, miisteri deneyimlerine gdére miisteri
tipleri ve beklentileri, hareketlilikleri bakimindan miisteri tipleri ve beklentileri ve
davraniglarina gore miisteri tipleri ve beklentileri olarak {i¢ baslik altinda

incelenecektir.

2.2.2.1. Miisteri Deneyimlerine Gore Miisteri Tipleri ve Beklentileri

Miisteri tiplerinin olusmasinin, turizm hareketlerinin gelismesine bagli olarak
turizmin kitlesel boyuta taginmasinin bir sonucu oldugu ifade edilmektedir (Cohen
(1972)’den aktaran Rizaoglu, 2003:189). “Cohen’in turistik deneyimi iliski
boyutunda kiimelendirmesi, miisterinin gittigi ortan ile iligkilerinin niceligine ve
bicimine dayanmaktadir” (Dogan, 2004:65). Cohen, miisteri deneyimlerini
orgiitlenmis kitlesel miisteri, bireysel kitlesel miisteri, arastirict miisteriler ve basibos

misteriler olmak {izere dort grupta siniflandirmistir (Aveikurt, 2003:11).

Orgiitlenmis  kitlesel miisteri, alistigi  durumlarin  disma  ¢ikmaktan
hoslanmayan ve yalnizca bilinen yerlere gitmeyi tercih eden, yagsam bi¢imi biiyiik
Olciide kendi iilkesinin yasam bicimiyle kisithh kalan miisteri grubunu ifade eder
(Dogan, 2004:65). Bu miisteri grubu daha ¢ok onceden planlanmis paket turlari
tercih eder ve aligkanliklarini siirdiirme istegi en yiiksek diizeyde oldugu halde

yenilik istegi en diisiik diizeydedir (Rizaoglu, 2003:189).

Bireysel kitlesel miisteri ise nereye gidecegine, nasil gidecegine, gittigi yerde
ne kadar stire kalacagina ve gittigi yerde kendisini yonlendirme 6zgiirliigiine sahip
olan &zgiir kisilerin olusturdugu miisteri grubunu ifade etmektedir (i¢6z, 2001:97;
Korkmaz ve Sahbaz, 2001:22). Bu grupta yer alan miisterilerin en 6nemli 6zellikleri,

kendi programini kendilerinin belirlemesidir (Dogan, 2004:65).
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Aragtirict miisteriler, kendi seyahatlerini kendileri planlayan, popiiler ve
taninmig turistik yerlere gitmekten g¢ekinen miisteri grubudur. Bu grupta yer alan
miisteriler gittikleri yerlerde yerli halkla biitiinlesmekten uzak kalmay: tercih etmekte
ve yenilik istegi fazla olan geleneksel yasam tarzimi gereksinim duymaktadir
(Avcikurt, 2003:12). Basibos miisteriler ise kendi bulundugu yerden ve yasam
biciminden miimkiin olduk¢a uzaklagma egilimi gosteren, gittikleri yerlerin halki ile
baglar kuran, belirli bir seyahat hedefleri olmayan kendi deneyimlerini yaratmak

isteyen miisterilerdir (i¢6z, 2001:97).

2.2.2.2. Hareketlilikleri Bakimindan Miisteri Tipleri ve Beklentileri

Hareketlilikleri bakimindan miisteri tipleri, duragan, yar1 gezgin, gezgin,
gocebe miisteriler olarak gruplandirilir (Rizaoglu, 2004:138-139). Egitim ve gelir
diizeyi yiiksek olmayan miisteriler duragan miisterileri olusturmaktadir. Bu tipteki
miisteriler daha ziyade deniz, kum ve giines licgeninden olusan turizm Uriiniine ilgi
duyarlar (i¢6z, 2001:98). Bu gruba giren miisteriler servis ve konfor bakimindan orta
siif otel isletmelerinde konaklamayi tercih ederler ve fiyat artislarina karsi oldukga

duyarhidirlar (Rizaoglu, 2004:138).

Yar1 gezgin miisteriler ise bulunduklar1 yerde kalmakla birlikte farkli yerlerde
gormek isteyen kitlelerdir. Bu grupta yer alan miisteriler genelde orta diizeyde
O0grenim gormiis olmalarinin yani sira spor yapmak, halkla iligkiler saglamak,

fotograf ¢ekmesinden hoslanan kisilerden olusmaktadir (Rizaoglu, 2003:193).

Gezgin turistler, digerlerinden farkli 6zellikleri olan ve kiiltiirel ve toplumsal
degisim gereksinimleri yogun olan miisteri grubunu olusturmaktadir. Bu gruba dahil
olan miisteriler yiiksek gelire sahip ve se¢kin kisilerdir (Icdz, 2001:98). Genel olarak
bu gruba giren miisteriler yerli ve uluslararasi yemekleri, fotograf ¢ekmesini, halk

etkinliklerini, hatira esya satin almayi seven kisilerdir (Rizaoglu, 2003:193).

Gogebe miisteriler ise genelde egitim ve Ogretim seviyeleri yiiksek olan

genglerden olugsmaktadir (Rizaoglu, 2004:193). Bu gruba giren miisteriler degisik bir
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yasam, dinsel, macera, sanatsal amagli seyahatleri severler. Bunun yani sira ani karar
veren ve yerel otel isletmelerinde ve evlerde konaklamadan hoslanirlar (I¢oz,
2001:99). Bu grup icin sayilar1 fazla olmamakla birlikte, yerel halkla diyalog
kurmaktan ve dogadan hoslanan miisteri toplulugu da yer almaktadir (Rizaoglu,

2003:193).

2.2.2.3. Davramslarina Gore Miisteri Tipleri ve Beklentileri

Otel isletmelerinde isgdrenlerin gilinliik faaliyetlerinde degisik tipte
miisterilerle karsilagmalart ve onlarin her birinin gereksinimlerinin farkliliklar
gostermesi, isletme isgdrenlerinin her bir miisterinin beklentisine uygun davranis
gostermesini gerektirmektedir (Kizilirmak, 1996:143-144). Turist olarak adlandirilan
miisterilerin turizm ortaminin &zgiin yapist i¢inde kendi kisilik yapilarma 6zgi

titkketim davraniglar1 gosterdikleri bilinmektedir (Usal ve Oral, 2001:115).

Miisterilerin kisilik ¢izgileri, tiiketim davraniglariyla ¢ok yakindan ilgili olup,
her bireyin ¢ocukluk, olgunluk ve yetiskin insan kisiligi donemi vardir (Hacioglu,
2000:25). Miisterinin i¢inde bulundugu yas donemi, kisisel 6zellikleri ve konaklama
amact gibi degiskenler otel isletmelerinde davranislarina goére miisteri
tiplendirilmesinde belirleyici faktorlerdir (Misirli, 1996:4). Otel isletmelerinde
calisan isgorenlerin gorevlerini basar1 ile yerine getirebilmesi, degisik tip ve
mizagtaki konuklari iyi tanimasi, onarlin beklentilerini karsilama konusunda hizmet
verebilmesine baglidir (Sener, 2001b: 263). Otel isletmelerinde miisteri davranisi ve
bu davraniglar1 gosteren miisteri tipleri siipheci miisteriler, saf miisteriler, savunmaci
miisteriler, inlii olmak isteyenler ve uyarilmis miisteriler olmak iizere bes grupta

incelenmektedir (I¢6z, 2001:99).

Stipheci miisteriler, herkesten siliphelenen ve kendilerine giiveni olamayan
kisilerdir. Her zaman baskalar1 tarafindan kullandiklar1 hissine kapilirlar. Bu nedenle
cevredeki insanlar1 bencil ve ¢ikarict olduklarini diisiintirler (Sener, 2001b:265). Bu
tip miisteriler gorevlilerin kendilerine ait esyalart c¢alacagindan, pahali oda

sattiklarindan, i1yi oda vermediklerinden siliphelenirler. Stipheci miisterilere karsi
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inandirict olabilmek ¢ok zordur (Misirl, 1996:6). Saf miisteriler satici ile diyaloga
girmek isterler ve saticinin onlara tavsiye ettigi her seyin iyi oldugunu disiiniirler.
Cekingen olmalarina ragmen satin alma egilimleri yiiksek olan miisterilerdir.
Savunmaci miisteriler ise iyi egitimli, liriin konusunda bilgi edinme aliskanliklar
olan ve memnun edilmeleri zor, saticilarin profesyonelce davranmalar1 gereken
miisteri tipidir (Igdz, 2001:99). Unlii olmak isteyen miisteriler ise tavsiyelere
Onemseyen, Uriinlii deneyen diger miisterilerin deneyimlerine 6nem veren, {iriiniin
itibarim1 kendi prestiji gibi goéren miisteri tipidir (Hacioglu, 2000:25). Uyarilmis
miisteriler, kendileri i¢in en uygun fiyath en yiiksek memnuniyet saglayacak {irlinii
satin almak isterler. Bu tip miisteriler gereksinimlerini 6nceden belirlerler, bundan

dolayz satici iiriiniin saglayacag: fayda iizerinde yogunlasmalidir (i¢dz, 2001:99).

Miisteri tiplerinin bilinmesi ve miisterilerin hangi temel sebeplerle satin
aldiklarinin bilinmesi, turizmden olumlu beklentileri olan otel isletmeleri agisindan

bliyiik 6nem tagimaktadir (Dinger, 1993:35).

2.3. Otel isletmelerinde Miisterilerin Hizmet Algilamalarimi Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesi algilamalar1 miisterinin beklentileriyle olusmakta ve miisteri
beklentileri ve algilamalar1 miisteriden miisteriye ve zaman i¢inde degismektedir. Bu
nedenle lstiin hizmet kalitesini yakalamak ve siirdiirmek isteyen otel isletmeleri
miisterilerin algiladiklar1 {iriin ve hizmet beklentilerini karsilamahidirlar (Hays ve

Hill, 2000:3).

Miisterilerin hizmet algis1 iizerinde odaklanmak otel isletmeleri agisindan
Onemlidir, clinkii, miisteri icin algilama gercektir. Miisteriler, otel isletmelerinin
hizmetlerini kendi beklentileriyle degerlendirirler. Miisteri beklentileri sonucu olugan
algilanan toplam deger memnun edici ise otel isletmeleri miisterilerin beklentilerin

karsilamis olurlar (Zeithaml, 1988:3).

Otel isletmelerinde hizmet, miisteri gereksinimlerinin zamaninda saygi ve

ciddiyet i¢inde karsilanma siirecidir. Bu durum, otel isletmesinin odasim1 ya da

80



restoraninda yemek satin alan bir miisterinin yaptig1 6deme karsiligi belirli bir
standartta hizmet beklentisi icinde olmasindan dolayr &nemlidir. Ornegin, otel
isletmesinin odasin1 gosteren giizel diizenlenmis bir brosiir fotografi miisterinin
rezervasyon yaptirmasinda etkili olabilir, fakat sadece odanin kendisi miisterinin otel
isletmesinin hizmet kalitesini olumlu veya olumsuz algilamada yargida bulunmasina

neden olur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1991:45).

Hizmet kalitesinin diizeyi ve miisterinin otel isletmelerinde kalis siiresince
edindigi deneyimde algilamay1 etkileyen Onemli bir faktordiir. Miisteriler, otel
isletmelerine beklentilerini karsilayan veya asan iiriin ve hizmetler i¢in daha fazla

O0deme yaparlar ve bu durumdan da sikayet¢i olmazlar (Hayes ve Ninemeier,

2006:56).

Her sey yolunda gitmis olsa bile, eger miisteri hesabinin gecikmesi ya da
tizerinde bir yanlislik yapilmasi, miisterinin o ana kadar edindigi olumlu deneyimleri
olumsuz yonde etkileyebilir. Miisterinin otel isletmesine girisinden itibaren bu
ihtimaller her zaman vardir. Bu muhtemel ihtimallerden herhangi birisi miisteri
deneyimini, {iriin kalitesini ve miisterinin otel isletmesi hakkindaki algilamasini
etkileyebilir. Otel isletmelerinin sunduklar1 hizmetin kalitesini miisterilerin nasil
etkiledigini anlamalar1 zorunludur (Douglas ve Connor, 2003:167). Miisterilerin
hizmet algilama seklini anladiktan sonra otel isletmeleri, miisterilerin beklentileriyle
isletmenin miisteri beklentisi algilamasi arasinda bir bosluk bulunup bulunmadigini
belirlemesi gerekir. Bu durum otel isletmesinin uygun hizmet yonetim kalite
sistemlerini gelistirmesini kolaylastirir, boylelikle miisteri memnuniyetinin yiiksek

oranda gerceklestirmesi saglanir (Douglas ve Connor, 2003:167).

2.3.1. Miisterinin Kisiligi

Kisilik, bireyin fizyolojik ve ruhsal 06zelliklerinin toplami olup onun
karakteristik 6zelliklerine ve egilimlerine gore ortaya koydugu davranig kaliplarini

icerir (Inceoglu, 2004:123-124). Otel isletmelerinde hizmet iiretimi ve tiiketimi

miisteri katilimina bagl olarak es zamanli gergeklesmesi miisteriyi hizmet iiretim
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asamasinin dnemli bir iiyesi durumuna getirmistir. “Iletisim siirecinde, miisteri ayni
zamanda ‘alict ve miisteri’ roliinli de iistlenmis kisidir. Miisterinin hem alic1 olarak,
hizmet veren isgdrenlerden gelen iletisimi; hem de miisteri olarak, sonucta, hizmet
kalitesini algilamasinda ve degerlendirmesinde onun kisilik ozellikleri etkili

olacaktir.” (Uygug, 1998:63).

Baz1 miisteriler digerlerinden daha fazla dikkat isteyebilirler ve gereksinim
duyulan hizmetin dogas1 her zaman tam olarak bilinmeyebilir, bu miisterinin her sart
ve kosulda standart beklentiler gostermeyecegini ortaya koymaktadir (Morrison,
1989:31). Miisteri otel isletmesinde farkli sartlar altinda konaklar. Sonugta bir
miisteriyi otel isletmesine ¢eken faktorler arasinda farkliliklar vardir. Gergektende
ayni miusteri farkli zamanlarda kalislar siiresince farkli bir profile sahiptir. Bireysel
bir miisteri, bir grupta beraber ya da ailesiyle beraber tekrar otel isletmesine

geldiginde farkli beklentilere sahip olabilmektedir (Vallen ve Vallen, 2005:44).

2.3.2. Miisterinin Beklentisi

Beklentiler, miisterinin hizmetten faydalanmay1 umdugu yararlar olup, onun
hizmet iligkisine girmesinin asil faktoriidiir. Otel igletmelerinde hizmetin algilanan
niteligi, misterinin kisilik ozellikleri ve onun beklentilerini olusturan Onemli
faktorlerdir. Otel isletmelerinde miisteri beklentileri hizmetin algilanan yapist ve
miisterinin kisilik 6zelliklerinin etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikmakta ve daha sonra

da “hizmet an1” miisterinin davranislarini yonlendirmektedir (Uygug, 1998:63).

Millet (1977) miisteri beklentilerini dort ayri tiirde simiflandirmistir. Bu
beklentiler agagida siralandig1 gibi agiklanabilir (Myers, 1991:37):

e ideal beklenti: Beklenen hizmet diizeydir.

e Umulan beklenti: Miisterinin ge¢cmis hizmet deneyimlerine bagl olarak
hizmetin ortalama olarak nasil gerceklesecegidir.

e En az kabul edilebilir beklenti: “Hi¢ yoktan iyidir.” diizeyinde
gerceklesen beklentidir.
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e Hak edilen beklenti: Miisterinin zaman ve para yatirimina bagli olarak
olusur. Miisterinin kendi yaptigt harcamalar karsiliginda bekledigi

performansla ilgili hislerini kapsar.

Miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri yasadiklar1 deneyime bagh
olarak etkilenebilir. Miisterilerin otel isletmelerinde yasadiklar1 hizmet deneyiminin
diizeyi miisterilerin olmasin1 umduklar seydir (Lewis, 1993:5). Otel isletmelerinde
hizmetin herhangi bir boyutuna yonelik olarak beklentileri karsilanmayan miisteri

hizmeti yetersiz olarak degerlendirecektir (Yiiksel ve Kiling, 2003:23).

Otel isletmelerinde hizmetlerin daima miisteri beklentilerinin bir adim
ilerisinde olmasi gerekir. Bu durum yalnizca miisterilerin beklentilerinin neler
olacaginin degil, ayn1 zamanda beklentilerinin ne zaman olacaginin da bilinmesini
saglar. Bu mnedenle otel isletmelerinin miisterilerin beklentilerini  6nceden
gorebilmeleri icin baz1 gostergelere bakmalar1 gerekir. Buna kiigiik ¢ocuklu bir aile
restorana geldiginde bu aileye yiiksek cocuk sandalyesi vermek veya fazladan
masaya pecete koymak &rnek olarak verilebilir. Iyi bir 6nsezi grup biiyiikliigi,
miisterinin yagi, miisterinin nasil giyindigi, ne s0ylediginin yani1 sira beden dili ve ses
tonu gibi gostergelere duyarli olmakla elde edilir. Bu gostergelerin her biri 6nsezi

icin bir ipucu olabilir (Martin, 2003:53-56).

Parasuraman (2004:47) otel isletmelerinde miisterilerin tek bir “ideal”
beklenti igerisinde olmadiklarini ifade etmistir. Sekil 3’te gorildiigii gibi otel
isletmelerinde miisteri beklentileri “arzulanan hizmet” (miisterilerin inandiklar1 ve
verebilecegini diisiindiikleri servis diizeyi) ve “yeterli hizmet” (miisterileri kabul
edebilecekleri minimum servis diizeyi) olarak iki grupta incelenmistir. Buna gore
sunulan hizmet beklenen hizmet diizeyinden yukarida olursa, miisteriler hizmeti
olduke¢a iyi degerlendirecek ve memnun olacaklardir. Eger sunulan hizmet tolerans
sahasinin gerisinde kalirsa, miisteriler hizmeti yetersiz bulacak ve hizmet i¢in baska

otel isletmelerine bakacaktir.
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Miisterilerin inandiklar1 ve
verilebilecegini diisiindiikleri
servis seviyesi

\ Miisterilerin kabul

Yeterli Hizmet edebilecekleri minimum

Arzulanan Hizmet

Tolerans Sahasi

Sekil 3. Hizmet Beklentilerinin Dogas1 ve Belirleyici
Kaynak: Parasuraman, 2004:47.

2.3.3. Miisterinin Gereksinimleri

Otel isletmeleri miisterilerinin gereksinimleri bilmekle beraber bunlar1 gergek
hizmet Ozelliklerine, standartlara uygun sistemler haline doniistiremeyebilirler
(Lewis, 1993:5). Miisterilerin gereksinimlerini karsilamak miisteri memnuniyetinin
gergek anahtaridir (Myers, 1991:42). Bu ylizden giinlimiizde otel isletmelerini
etkileyen giincel egilimler arasinda miisteri gereksinimleri onemli bir yer tutmaktadir
(Abbey, 1993:5). Otel isletmeleri ancak miisterilerin gereksinimlerinden haberdar
olduklarinda daha iyi hizmet saglayabilirler. Misterilerin gereksinimlerindeki
eksiklik veya yetersizliklerinden haberdar edilmesiyle birlikte isteklerin gereksinime

dontistiiriilmesi otel pazarlamacilarinin gorevidir (Carmouyche ve Kelly, 1995:61).

Pek ¢ok miisteri, mal ve hizmetleri su temel dort ihtiyacindan bir veya daha
fazlasin1 karsilamak i¢in satin alir. Bunlar; biyolojik, sosyal, kendini ifade etme ve
psikolojik yonlii gereksinimlerdir. Miisterilerin bu dort temel hizmet ihtiyacini
anlamak otel isletmeleri i¢in hayati 6neme sahiptir. Bunlar; anlasilma ihtiyaci, igten
karsilamay1 hissetme ihtiyaci, rahatlik ihtiyact ve Onemli goriilmeyi hissetme
ithtiyacidir (Martin, 2003:83; Angelo ve Vladimir, 1991:22). Otel isletmesine gelen
miisteriler yukarida ifade edilen dort temel hizmet ihtiyaclariyla birlikte gelseler de
cogunun cesitli ilave gereksinimleri de ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri beklentilerine
onem veren otel isletmeleri, miisterilerin bu ihtiyaglarini belirlemeye calisir ve
bunlar1 karsilamak i¢in ellerinden gelenin en iyisini yapmaya calisirlar (Martin,

2003:107).
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Vurgu Degisimi: Mal/ Uriin’den Deneyime

Uzun Zaman Diin Bugiin Gelecek

Once

Mal Uriin Hizmet Deneyim
Yerde bir Bir konaklama Ziyareti 6zel Miisterilerin
battaniye veya isletmesinde kilmak i¢in kendilerine 6zel
yol boyuna bir 0zel bir odada calisan dost hizmet seviyesinde
evde bir uyumak canlis1 tasarlanmis ve
yatakta isgdrenler teknolojik olarak
uyumak yeniliklerle

donatilmis bir oda

Sekil 4. Vurgu Degisimi: Mal/Uriin’den Deneyime
Kaynak: Hayes ve Ninemeier, 2006:65

Seyahat literatiirdeki bir arastirmaya gére Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi
modeli seyahat motivasyonlarina uymaktadir (Mill ve Morrison, 1984:6). Maslow
modelinde ise ihtiyaglar en alttan birincil ihtiyaclardan iistte ikincil ihtiyaglara kadar
hiyerarsik sekilde siralanmigtir. Bu nedenle model icinde ihtiyaclar belli bir siraya
gore gergeklesir ve bir iistteki ihtiyacin motive edici olabilmesi i¢in alttaki ihtiyacin
tatmin edilmis olmasi gerekmektedir. Bu durum otel isletmesinin miisterilerine
uygulandiginda; ihtiyacin tatmini miisteri motivasyonunda temel kriterdir ve otel
isletmelerinin gorevi Maslow’un hiyerarsisinde belirlenen ihtiyaglar yelpazesini
kargilamaktir denilebilir (Carmouyche ve Kelly, 1995:58-61). Bunun i¢in de otel
isletmeleri miisterileri memnun edecek kisisel ihtiyaclarinin neler olabilecegini
ogrenmeye calisirlar. Ihtiyaglar yalnizca temle hizmetleri degil ayn1 zamanda

yardimcr hizmetleri de kapsayacak sekilde belirlenir. Bdylece bir otel isletmesi
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rakiplerinden daha iyi bir sekilde s6z konusu ihtiyaglar karsilayacak ve miisterilerini

memnun edecek iirlin ve hizmet gelistirme yoluna gidebilir (Hart ve Troy, 1986:6).

Mal ve iiriin iizerindeki kaliteli hizmet gereksinimleri ge¢misin etkileriyle
gelismis ve miisterilerin giderek daha fazla bekledigi “deneyim” ile birlesmektedir.

Bu beklentilerdeki siire¢ Sekil 4’te gosterilmektedir (Hayes ve Ninemeier, 2006:65).

Sekil 4’te gorildiigli gibi miisteri gereksinimleri evrimsel bir siireg
gecirmektedir. Bu silire¢ icerisinde miisteri gereksinimleri mal/iiriinden deneyime
dogru gelisme gostermistir. Bu sliregte asil olan gereksinimdir, degisen ise miisteri

gereksinimlerini karsilayan otel isletmelerinin iiriin ve hizmetleridir.

2.3.4 Hizmetin Algilanan Yapisi

Otel isletmelerinde hizmetin algilanan yapisi, hizmetin maliyeti, miisteri igin
tasidigr onem gibi birgok faktoriin etkisiyle olusur ve miisteri beklentilerini etkiler.
Otel isletmelerinde miisterilerin hizmet algilamasinin biiyiik bir bolimi isletme
tarafindan etkilenmektedir. Miisterilerin otel isletmelerinin hizmetlerini algilamalar
isletmenin karlilig1 tizerinde etkili bir faktordiir. Bu nedenle otel isletmeleri
yoneticileri isletmenin fiziki olanaklarini ve hizmet bilesenlerini siirekli olarak
gelistirmelidirler (Hayes ve Ninemeier, 2006:319). Miisteriler, hizmet kalitesi
olusturan faktorler konusunda degisimlere karsi oldukca hassastirlar. Miisteriler
tarafindan algilanan hizmet ve iirlinlerin kalitesinin ortalama degerlendirmeleri ¢ok
duragandir ve yavas degisirler bu yiizden hizmet degisikliklerinin etkileri kendilerini

yalnizca uzun donemde gosterirler (Bolton ve Drew, 1991:7).

Otel isletmelerinde miisterilerin {irlin ve hizmetleri algilamalar1 onlari
tilkketmeleri ile degerlendirilebilir. Hizmet karsilasmasi olarak agiklanan bu durum,
hizmet saglayici ile miisteriler arasindaki herhangi bir dilek etkilesimdir; miisteri
tizerinde yiiksek bir etkisi vardir ve karsilasmanin kalitesi miisteri tarafindan tecriibe
edinilen hizmetin etkisi vardir ve karsilasmanin kalitesi miisteri tarafindan tecriibe

edinilen hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde temel unsuru olusturmaktadir.
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Richard Normaan’nin ortaya koydugu “hizmetin gerceklesme an1” isgdrenle
miisterinin karsilagmasi aninda ortaya ¢ikmaktadir. Normaan’a gore hizmetin
gerceklestiginde olan biten her sey artik isletmenin dogrudan etkisi altinda degildir
(Kotler, Bowen ve Makens, 1998. 318; Normaan, 1984: 133). Otel isletmelerinde
isgorenler Onbiiroda, restoranda ve ya kat boliimiinde her giin yiizlerce “gercegin
an1” (moments of truth) yasamaktadir. Bu durum her bir iggdrenin tiim otel
isletmesinin boliimleri i¢in 6nemli ve kritik role sahip oldugunu gosterir. Bir otel
isletmesinde bu gercegin an1 s6z konusu oldugunda, isletmenin ilgisi Sekil 5°te

goriildiigi gibi tersine doner (Martin, 2003:15).

/
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/ CEO
i

r
/ Yoneticiler
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‘-\ 7
AY Miisteriler /

!

\ Isgarenler /;
\ Yoneticiler /Jr
"-._‘t )
\ CEO /
\ /
AY
(V4

Geleneksel Yap Mister1 Merkezli Yam

!

/ Isgarenler

!
;

/ Miisteriler

L

Sekil 5. Gergegin Ani
Kaynak: Martin, 2003: 15

Bu yapiya gore otel isletmesinin politika ve stratejileri, miisterilerin
beklentilerini karsilayacak {iriin/hizmetlerin {iretilmesi ve miisteri memnuniyetini
saglayacak ol¢iide miisteriye ulagtirmasini ger¢eklestirmek seklinde belirlenmektedir

(Kalder, 2000:2).

Otel isletmelerinde kalitenin miisterinin perspektifinden degerlendirilmesi
gerekmektedir. Miisteriler otel isletmelerinde {iriin ve hizmetlerin beklentilerini ne
kadar iyi karsiladigimi agikca ortaya koyabilirler. Ancak miisteriler yalnizca
algilamalar1 ile iriin ve hizmetlerin olmasi gereken 6zelliklerinin uygun olup

olmamasi1 konusunda karar veremeyebilirler. Miisteri algilamalarinda kritik olan
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yardimseverlik, gliven, goriiniim ve nezaket gibi 6znel bireysel faktorler de miisteri

memnuniyetinde etkili olan faktorlerdir (Reeves ve Bednar, 1995:75).

Miisterilerin bakis acisindan kalite, miisteri beklentilerinin otel isletmesi
tarafindan ne kadarinin karsilandiginin bir gostergesidir. Eger miisteri beklediginden
daha iyi bir konaklama gergeklestirmisse, o otel isletmesi ¢cok yiiksek kaliteli olarak
algilanacaktir. Eger konaklama hizmeti beklentileri karsilayamamigsa o zaman o otel
isletmesi diisiik kaliteli olarak degerlendirilecektir (Vallen ve Vallen, 2005:258;
Teas, 1993:18).

2.3.5. lisgoren Kisiligi

Otel isletmelerinde isgorenlerin davraniglart miisteri memnuniyeti tizerinde
etkili bir faktordiir (Grandey ve digerleri, 2005:52). Otel isletmelerinde iggorenlerin
davraniglar1 ve kisilikleri misterilerin liriin ve hizmet algilamalarin1 kolaylastirmak

tizere planlanmaktadir (Bitner, 1990:71).

Hizmetin gergeklesme aninda miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
isgoren kisiligi ve isgdrenlerin davranis bilgisi, yetenegi, zekasi ve buna bagl olarak
isini planlama ve sorunlara ¢6ziim bulma becerisi ile yakindan iligkisi vardir (Uygug,
1998:65). Otel isletmelerinde bunun anlami, bir otel isletmesi yoneticisi isgdrenlerine

2

yonelik olarak “ne yapmalar1 gerekiyorsa onu yaptirmak™ durumu ile karsi
karsiyadir. Diger bir ifadeyle, eger isgorenler “kendilerine sdylenenleri yaparlarsa” o
zaman miisterilerin aldiklar1 kaliteyle beklentilerinin karsilanacagini diisiiniirler.
Fakat bazen isgorenler hem yoneticilerinin standartlarin1 karsilamada hem de
miisterilerin beklentilerini karsilamada her zaman basarili olmayabilirler (Glover,
1991:348). Ornegin, bir otel isletmesinde santral gorevlisinin “iyi giinler” demesinin
ya da telefona ii¢ defa calmadan once cevap vermesinin isgéren egitiminden daha
fazla bir sey oldugunun farkinda olunmalidir. Bunun yaninda otel isletmelerinde
miisteriyle irtibata gegen isgdrenlerin egitimsiz ve diisiik tlicretli olmalari, diisiik

motivasyon seviyelerine, is tatminsizliklerine, yiiksek fireye ve sonug¢ olarak

memnuniyetsiz miisterilere sebep olmaktadir (Bitner, 1990:71).
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Isgorenler miisteri memnuniyetsizligini kendi tutumlarindan ya da anlik
davraniglardan sonuc¢landigini pek kabullenmezler. Diger taraftan miisteriler, kendi
yaptiklar1 bir seyi degil de isgoérenleri suclama egilimindedirler. Bu, ac¢ik olarak
miisteri raporlarinda “kendilerinin hi¢cbir memnuniyetsizlik verici olaya sebep
olmadiklar1” beyaninda goriilmektedir. Miisteri ve isgdrenin memnuniyet verici
kargilasma beyanlarindaki farkliliklar, her ne kadar daha az ug olsa da pozitiftir. Bu
durum, basar1 durumlarindan ziyade hata durumu algilamalarinda biiyiik farkliliklar

gostermektedir (Bitner, Booms ve Mohr, 1994:100).

2.3.6. Isgoren Beklentileri

Miisteri memnuniyeti ile isgdéren memnuniyeti arasinda iki tarafli bir iliski
vardir. Miigteri memnuniyeti azaldiginda isgéren memnuniyeti azalir fakat arttiginda
isgdren memnuniyeti de artar. Otel isletmelerinde memnun durumda olan isgorenler,
memnun olmus miisteriler yaratir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:320). Sekil 6’da
gorildiigi gibi isgdrenlerin memnuniyeti, miisteri memnuniyetinin yani1 sira
hissedarlarin da memnun olmasint saglamaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri,
isgorenlerin siirekli gelisiminin yani sira Onemli yenilikler iizerine c¢alismaya
yonlendirecek yiiksek diizeyde bir ¢alisan memnuniyeti yaratmalidirlar (Kotler,

Bowen ve Makens, 1998:73).

Miisterilerle, hizmet saglayicilar arasinda etkilesim basladiginda, yapilan
islerin basarisi igin isgdren becerileri biiyiilk onem arz eder. Otel isletmelerinde
isgoren becerileri sansa birakilmaz. Ne zaman isgoren becerileri s6z konusu olursa,
onun duygusal, sosyal, kiiltlirel, insan gereksinimlerini, beklentilerini, kurallar1 ve
iletisim yolarin1 gdz oniinde bulundurmak gerekir (Martin, 2003:13). Isgorenler
mutlu degillerse, hizmet diizeyi ve giiler yiizliilik diisiis gosterebilir. Eger isgorenler
bunu siirdiiriirlerse, giderek daha fazla siipheci ve daha az nazik olmaya baglarlar ve
bu durum isi ve ise verilen Oonemli olumsuz etkileyebilir. Yonetim eksikligi
misterilerle isgorenler arasinda yetersizligin olmasina neden olabilir veya

isgorenlerin miisteriler Oniinde yoOnetim hakkinda olumsuz konusmalarina yol
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acabilir ki bu miisterinin toplam deneyimini olumsuz yonde etkiler (Jazsay ve Dunk,

2006:162).

Hissedarlarm Memnuniyeti

N AN

koarlar

Bivime

Miigteri Memnuniveti

YTiikzek Kalitede Utiin ve Hizmetler

Surekli Geliim >
Cineml ‘|:=|'|I-I:=>

Isgdrenlerin Memnuniveti

Sekil 6. isgoren Memnuniyeti
Kaynak: Kotler, Bowen ve Makens, 1998: 73

Otel isletmelerinde isgoren bulmada bir sorun yasamamaktadir, fakat alinan
isgoreni isletmede tutmada sorun yasamaktadirlar. Isgdrenlerin ¢ogu ilk otuz giin
icerisinde isten ayrilmaktadir (Goodwing, Squire ve Chapman, 2005:109-110). Bu
durumun sebepleri su sekilde siralanmaktadir: Is beklentisi farkli ise isten ayrilma
kagmilmazdir. Is beklentisi, gercek ¢alisma sartlarma uymadigi  zaman
memnuniyetsizligi beklemek gercek¢i olur. Eger bu durum diizeltilmezse,
memnuniyetsizlik ¢alisan devir hizinin yiiksek olmasina sebep olmaktadir. Ait olma
duyusu; eger isgorenler Orgiit i¢cinde hos karsilanmadiklarini hissederlerse isten

ayrilirlar. Egitim; isgorenler bazen basarili olmak lizere egitilmediklerinden dolay1
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isten ayrilirlar. Firsatlar; isgorenler bazen ylikselmeleri ve geligsmeleri engellendigi
icin igten ayrilirlar. Tanima ve odiiller; igsgorenler yaptiklar takdir edilmezse veya

odiillendirilmezse isten ayrilirlar (Goodwing, Squire ve Chapman, 2005:109-110).

2.3.7 Yonetsel Faktorler

Otel isletmelerinde yoneticiler genellikle miisteri beklentilerine yetismede ve
asmada zorluk g¢ekerler. Bunun sebepleri arasinda kaynak sikintisi, kisa stireli kar
yonelimi, pazar kosullar1 ve idari duyarsizlik gibi pek cok faktdr yer almakta ve
yoneticilerin miisteri beklentilerini algilama ve karsilamalarinda yetersizlikler

gostermelerine neden olmaktadir (Zeithaml, Parasurman ve Berry, 1988:39).

Otel isletmelerinde yoOnetim dikkatini hem kendi iggérenlerine hem de
miisterilerine odaklamalidir. Otel isletmelerinde yoneticiler, isgoérenlerin sunduklar
tirlinleri iyi bildiklerinden ve iyi bir degere sahip olduklarina inandiklarindan emin
olmalidir. Bunun yaninda isgorenler de calistiklar1 otel isletmesi ve sunduklari
tiriinler hakkinda bilgili olmalidirlar. Aksi takdirde miisterilerin hizmet beklentilerini

algilamak miimkiin olmayacaktir.

Miisterinin otel isletmesinden ne istedigini tam olarak bilmek isletme
yonetiminin anahtar noktalar iizerinde odaklanmasin1 saglamaktadir. Otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetine katkida bulunan ii¢ alan oldugu goriilmektedir
Bunlardan birincisinin hizmet sunumundaki hiz oldugu goriiliir. Ornegin,
rezervasyon ve dnbiiro islemlerinin kolay olmasi. Ikincisi ise, algilanan hizmet fiyat
tutarliligidir. Ugiincii ise geri donils ve son siireclerdir. Arastirmalara gore otel
isletmelerinde Onbiiro islemleri esnasinda bes dakikadan fazla beklemek veya
bekletilmek miisteri memnuniyetini onemli derecede diisiirmektedir. Cok Onemli
konuklara veya sik miisteri iiyeligi olan miisterilere uygulanan 6zel islemler miisteri
memnuniyetini  artirmaktadir.  Memnun edilmeyen bir miisteri  bazen
memnuniyetsizligini ondan fazla mevcut miisteri veya potansiyel miisteriye

aktarmaktadir (Nykiel, 2005: 200).
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Otel igletmelerinde artarak devam eden bir hizmet akisin1 saglamak ve
siirdlirmek miisterilerin hayal edebileceklerinden daha zordur. Otel isletmelerinde
yonetim birgok alt boliimlerden olusmaktadir. Otel isletmelerinde tiim boliimlerin
basarili bir sekilde calismasinda her bir alt boliim hayati 6neme sahip olup, ¢ok
hassas bir denge lizerindedir. Ne zaman bu denge saglanirsa, o zaman miisteriler
etkin bir hizmet alma sansina sahip olurlar. Ne zaman bu parcalar dengesini
kaybederse, o zaman sonuglar miisteriler i¢in olumsuz olabilir (Martin, 2003:45-46).
Bu nedenle otel isletmelerinde hizmetin ilk anda ve dogru olarak sunulmasini
saglamak i¢in yonetim zinciri i¢inde yer alan her boliimiin ve her isgorenin miisteri

memnuniyeti anlayisi iccinde olmalar1 gerekmektedir (Efil, 2006:167).

Otel isletmelerinde boliimlerin yonetiminin isletme genel yonetimiyle uyumlu
olma zorunlulugu vardir. Otel isletmelerinde bdliimlerin kendi aralarinda ve genel
miidiirle iletisimleri en iist seviyede dneme sahiptir. Otel isletmelerinde genel mudiir
tim boliimlerin faaliyetlerinden sorumludur ve herkesin ne yapmakta oldugunu
bilmek zorundadir (Jaszay ve Dunk, 2006:123). Otel isletmelerinde yonetim igin
misteri memnuniyetini bir numarali hedef haline getiren iki birlestirici mesaj vardir.
Bunlardan birincisi, sadakatin miisteri memnuniyeti ile artmasi, ikincisi ise finansal
basarinin miisteri sadakati ile artmasidir. Sunu unutmamak gerekir ki memnun
miisteri tekrar otel isletmesine geri doner ve mevcut miisteriler yeni miisterilerden

daha az maliyetlidirler (Nykiel, 2005:200).

Otel isletmelerinde yoneticiler ile isgdrenler arasindaki iletisimin boyutu
miisteriler iizerinde de etkili olmaktadir. Otel isletmelerinde yonetim tarafindan katii
muameleye maruz kalan isgorenler bu durumu miisterilerle paylasacaklardir. Bu
durum otel isletmeleri hizmetlerinin satiglarin1 olumsuz yonde etkileyecektir. Bu
nedenle otel isletmelerinde yoOnetim miisterilerle yakin temas halinde bulunan
isgorenlerle ilgilenmek durumundadirlar (Goodwing, Squire ve Chapman, 2005:41-

42).

Ilave olarak sadece yiiksek kaliteli servis yaninda miisteri memnuniyetini

artiracak bagka secenekleri de yoneticiler diistinmek zorundadir. Bir servisin degeri
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sunuldugu fiziksel ¢evre ve kontrol edilemeyen baska miisterilerinin hareketinden
dolay1 da miisteri memnuniyetini etkilemektedir. YoOneticiler miisteri memnuniyetini
etkileyebilecek biitiin faktorleri goz Oniine alarak mevcut ve olasi miisterilerini
hangisinin daha ¢ok etkileyecegine karar vererek bunlarin gelecekte tekrar satin
almalarin1 pozitif yonde etkilemeye c¢alismalidirlar (Brady, Cronin ve Brand,
2002:28). Camison ve digerlerinin (1996:81) otel isletmelerinde yaptiklart bir
arastirmada miisterilerin pek ¢ogunun memnuniyetsizliklerini yonetim zayifliklari ile
iliskilendirmigler ve yonetimin problemlerden haberdar olmadiklarin1 ortaya
koymuslardir. Bu aragtirmanin diger bir sonucu da yoneticilerin islerin giizel tarafini

abarttiklarini ve rasyonel yonetim sergilemedikleridir.

2.4. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Onemi

Otel isletmeciliginin temel prensibi miisterilerin gereksinimlerini karsilamak
ve onlara memnun edici hizmetin verilmesini saglamaktir. Ister y1ldizli otel isletmesi
olsun, ister restoran veya bir iiretim isletmesi olsun hepsi miisteri beklenti ve
memnuniyetleriyle yakindan ilgilenmektedirler (Goodwing, Squire ve Chapman,
2005:60). Otel isletmelerinin miisterilerin beklentilerini  karsilamalari, otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasimni onemli hale getirmektedir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005b:170). Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve performansin
en iyi Ol¢limii ise miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bunu saglamanin yolu da
miisteriye odaklanmakla gerceklesebilir (Kawaski, 2000:87). Nykiel’e gore

(2005:208-210) miisteri memnuniyet stratejisinde yapilmasi gerekenler sunlardir:

e Miisterilerin beklentileri karsilanmalidir. Miisterilerin kafalarindaki beklenti
diizeyleri, kendilerinden alman icret, Onceki deneyimleri, rakip
isletmelerdeki deneyimleri ve reklamlarda ve satis mesajlarinda verilen
sozlerden etkilenmektedirler. Tekrar ziyaret igin miisteri memnuniyeti
kesinlikle kritik bir faktordiir.

e Hicbir zaman miisteri su¢glanmamalidir, miisteri haksiz oldugu durumlarda

dahi olsa daima haklidir.
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e Isgdrenler miisteri memnuniyetini saglamak adma gerektiginde isletme
politikalarinin esnetilebilecegini gorebilmelidir.

e Miisterilerle net ve agik iletisim sorun ¢dziimiinde zorunludur.

e Hizmetlerin satin alinma asamasinda gecen siirecin kisaltilmasi i¢in organize
olmak gereklidir.

e Miisterilerin hatalarini yiiziine vurmamak, nazik olmak ve empati saglamak
Oonemlidir.

e Miisterilerin anlamayacagi gereksiz is terimlerinin kullanilmasi miisterilerin
kafasini karigtiracaktir.

e Bireysel iletisimde 6zveri zamaninin yonetimi 6nemlidir.

e Miisteriyle birebir temas kurulan alanlarda isgdrenlerin is performansi,
etkinligi 6nemlidir.

e Hizmetin hizli olmasinin beklendigi yerlerde hizmet siiresini kisaltmalidir.

e Miisteriye verilen deger sadece satin alma zamaninda degil tim zamanlarda

miisteriye hissettirilmelidir.

Diger yandan miisteri memnuniyetinde basarili olmak isteyen otel igletmeleri,
miisterilerini rakiplerine goére daha fazla memnun etmek zorundadirlar. Otel
isletmeleri, artan rekabet sartlar1 ve miisteri beklentileri karsisinda miisterileri
memnun etmek i¢in daha fazla ¢caba harcamaktadirlar. Miisterilerin gereksinimlerini
asacak diizeyde karsilamak ve buna bagl olarak miisteri sadakati yaratmak isletmeler
icin 6nemli hale gelmistir. Ciinkii otel isletmelerinin satis kaynagi yeni miisteriler
veya devamli miisterilerdir. Mevcut miisterileri devamli miisteri olarak tutmak yeni
miisteri yapmanin yolu ise mevcut miisterilerin memnuniyetinin saglanmasina
baglidir (Kusluvan, 1999:2; Eser, 2002:78). Otel isletmeleri, miisteriyi memnun
edecek rahatligi ve konforu artiracak beklentileri anlamak durumundadir. Otel
isletmeleri ile etkilesim halindeyken comert ve kusursuz davranmak zorundadir.
Burada hedef, miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret oranini yiikseltmektir (Lau,
Akbar ve Fie, 2005:47). Otel isletmeleri i¢in miisteriyi memnun etme becerisi,

isletme icin en biiylik basaridir (Yiiksel ve Demirtas, 1999:424).
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2.4.1. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti Kavram

Memnuniyet, miisterinin arzu edilen, beklenilen hizmete verdigi bir yanit
olarak da degerlendirilebilir. Memnuniyet, bir iiriin ya da hizmetin bizzat kendisinin
alt veya st diizeyde karsilama dereceleri de dahil olmak iizere hos (zevk veren)
diizeyde tiiketimle iligkili karsilama veya yerine karsiliyor olmaya iliskin bir yargidir
(Oliver, 1997:13-14). Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir {iriin veya hizmetten
umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade

eden psikolojik bir kavramdir (Pizam ve Ellis, 1999:327).

Miisteri memnuniyeti tipik olarak duygusal veya kavramsal karsilik olarak
tanimlanmaktadir. Daha yakin miisteri memnuniyeti tanimlar1 duygusal karsiliklar
kabul etmektedir. Karsiligin odagi miisteri memnuniyetini saglayan objeleri
tanimlamakta ve belli standartlara gore performansin karsilagtirilmasini
gerektirmektedir. Bu standartlar ¢ok Ozelden daha genel standartlara kadar
cesitlenmektedir (Giese ve Cote, 2002:1). Literatiirde miisteri memnuniyet tanimlari
arasinda biiylik farkliliklar goriilmekle birlikte, tiim tanimlar bazi1 temel elemanlar
icermektedir. Tanimlar incelendiginde tiimiliniin Ui genel pargayr vurguladig
gorilmektedir: miisteri memnuniyeti bir karsiliktir (duygusal ve kavramsal), bu
karsilik belli bir odakla ilgilidir (beklentiler, tiiketim, tecriibe vs.) ve karsilik belli bir
zamanda olmaktadir (tiiketimden sonra, segimden sonra tecriibelerin toplamina bagh
olarak), bu, memnuniyetin yansima, hedef ve silire¢ asamalarini agiklamaktadir

(Giese ve Cote, 2002:2).

Miisteri memnuniyet kavraminin tanimina iliskin olarak yazarlar 6zde ayni
olmakla beraber, farkli tanimlar ortaya koymuslardir. Bunlardan Nykiel (2005:200)

miisteri memnuniyetini su sekilde ifade etmektedir:

Miisteri Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger

Oliver’e (1997:37) gore miisteri memnuniyeti, “bir hizmet veya iirliniin
miisteri tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya iiriinlin objektif unsurlar1 arasindaki

iliskiye bagli olarak miisterinin elde etmis oldugu tiiketim sonrasi deneyiminin
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degerlendirilmesidir.” Diger bir tanimda ise Oliver, miisteri memnuniyetini “bir mal
veya hizmetin bir 0zelliginden veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitliin olarak
kendisinden, tliketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1” olarak ifade etmektedir
(Duman, 2003:47). Miisteri memnuniyetini statik olarak inceleyen kuramlar “miisteri
beklentileri, sunulan {iirlinliin performansi (kalitesi), beklenti-alg1 faktorleri tizerinde
durmaktadirlar” (Ozer, 1990:160). Memnuniyeti dinamik bir siire¢ olarak inceleyen
kuramlarda ise miisteri memnuniyeti su sekilde agiklanmaktadir (Ozer, 1996:160-
16);

... “‘belirtilen faktorlere ilaveten miisterinin deneyimleri, kiyaslama ve
uyumlastirma diizeyleri, satin alma niyetleri ve tiriin veya benzer iiriinlere yonelik
gecmiste edinilen performans bilgileri gibi faktorler’ ele alinmaktadir. Memnuniyet
degerlendirilmesini etkileyen miisterinin duygusal, bilissel ve davranigsal tepkileri,
tutumun égeleri olarak tanimlanmistir. Uriin hakkinda sahip olunan bilgiler bilissel,
tirtine yonelik gozlenebilen duygular tepkisel duygular ve iiriin yonelik gozlenebilen
tiim davramssal ogeyi olusturmaktadir. Boylece, tutum, bireyin diisiince, duygu ve

davranislarint birbiriyle uyumlu kilarak etkilemektedir.”

Tablo 7°de memnuniyet durumuna iliskin olarak olusan yargilarin dikey ve
yatay dagilimlar1 ve sonuglar1 goriilmektedir. Ust diizeyde saglanan hizmet eger ilave
beklenmedik bir zevk saglayabiliyorsa memnun edici olur, hizmet belirli bir durumda
beklenenden daha fazla hosnutluk saglayabiliyorsa ve alt diizeyde karsilama memnun
edici olabilir. Karsilama ve memnuniyet sadece bir standarda atifta bulunmak
yoluyla degerlendirilebilir, standart karsilastirma yapmak i¢in bir temek olusturur.
Bu, cok onemli bir noktayr ¢ikarmaktadir. Bir beklentiyi karsilama ve dolayisiyla
memnuniyet yargisi, sonu¢ ve bir karsilagtirma referansi en az iki uyarict (diirtii)
icerir. Bu, misterilerin neden alinan hizmet memnuniyet derecesiyle memnun
olabildiklerini agiklar. Karsilastirma referanslarinda bazilar1 6nceki memnuniyet ve

digerlerinin memnuniyeti olabilir (Oliver, 1997:13-14).
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Tablo 7. Memnuniyet Dikey ve Yatay A¢idan Bakis

Bakis Agisi Onciiler Genel Diisiince Sonuglar
Bireysel: Bir Basar1 veya Isleme Ozgiin Ovgii, Sikayet,
defalik islem ya da | Hizmet Memnuniyet Agizdan Agza
gbzlem Bulugmasi Soylem
Bireysel: Zaman Birikmis Basar1 | Ozet Memnuniyet Tutum/Davranisg
Birikimli (Gegmis | Oykiisii Sadakat
Deneyimli) (Gegmise Dayalr) Baska Uriine
Yo6nelme
Toplamda Un, Uriin Ortalama Hisse Karlar
Isletmenin Kalitesi, Tanitim | Memnuniyeti Tekrar
Miisterileri Satin Alma Oranlari
Rekabet Siralamasi
Endiistri veya Ortalama Kalite Miisteri Hukuki
Ticari Tekel Giicii Duygulari Diizenleme
Sektor Vergilendirme
Toplum Uriin / Hizmet Psikolojik Olarak Iyi | Sakinlik,
Cesitligi Durumda Olmak Verimlilik,
Ortalama Kalite Sosyal Ilerleme
Yabancilasma
Tiiketicilik

Kaynak: Oliver, 1997:15.

Tablo 7 incelendiginde, memnuniyet kavraminin bireysel uzantilar1 oldugu
kadar toplumsal uzantilarinin da oldugu goriilmektedir. Tabloda goriildiigi gibi
memnuniyet kavraminin sadece bireyleri ilgilendirilen bir konu olmadigi; ayni
zamanda toplumlar1 da ilgilendiren, yatay ve dikey sonuclar1 oldugu goriilmektedir.
Tabloya gore mikro diizeyde bazen etkilesim veya 6zellikli islem olarak adlandirilan
bir gozlem ya da isleme dayali olarak miisterinin bireysel memnuniyet durumu
tizerine odaklanilir. Daha {ist soyut diizeyde bir baskas1 da defalarca edinilen ayni
deneyime dayali olarak miisterilerin memnuniyet birikimi ile ilgilenebilir ve ¢ok
sevilen bir restorana gitmek buna 6rnek verilebilir. Bazen memnuniyet birikimi uzun
vadeli memnuniyet veya 6zet memnuniyet olarak da adlandirilmaktadir. Daha {ist
diizeyde ilgi misterilerin toplam deneyimlerinin isletme iizerine net etkilerine
kayabilir. Daha da iist seviyede belirli bir endiistri ya da sektérdeki miisterilerin
toplam deneyimleri arastirilabilir. Belli bir sosyal sistem i¢inde miisterilerin toplam
miisteri memnuniyeti de memnuniyet arastirmasinin bir baska sebebi olabilir (Oliver,

1997:15-16).

97



Analizin yatay diizeyinde ilgi, memnuniyetten kaynaklanan davranig zinciri
tizerine odaklanir. Gergekte bu bir hiikkiimet veya bir igletme veya bir birey igin
aclikca ortaya konuldugu gibi memnuniyet siirecidir. Bu perspektiften bakildiginda,
memnuniyet lizerinde c¢alismalarda memnuniyeti goriinliste benzer olan
kavramlardan ayirt etme ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. Bu ihtiyag memnuniyetin yerini
alan ¢ok sayida kavramin yaygin kullanimindan kaynaklanmaktadir. Bazi
durumlarda belli kavramlarin belli ortamlarda yeterli olabilmelerine ragmen, bu
kavramlar memnuniyet degildir ve miisteriler bunlar1 ayn1 sekilde algilamazlar.
Bunlara 6rnek olarak iiriin veya hizmet performansi gostergesi olarak “kalite”,
karmagik bir kavram olan ve fiyati da kapsayan “deger’dir. Diger psikolojik
kavramlar ise “tutum”, “uyumsuzluk” ve “pigsmanliktir”. Duygu literatiiriinde
“mutluluk™, “iy1 duygular”, “ruh hali” gibi kavramlar da bulunmaktadir. Diger
literatiirlerde ise “sadakat”, “tekrar satin alma” ve “sikayetlerin olmamas1”
memnuniyetle ayn1 degerlendirilmektedir. Tablo 7’de goriildiigii gibi karmasiklik
isletmenin iriin karmasinin veya toplumun teklif ettiklerinin tek bir memnuniyet
yargist yoktur. Daha ziyade, tekrar satin alma ve akli saglik wverileri gibi
memnuniyetin toplam gostergeleri daha anlamli ve kullanilabilir olabilir. Bu toplami
olusturan bireylerin memnuniyet yargilarinin kaynagi demek degildir; daha ziyade,
isletme yoneticileri ve hiikiimet yetkilileri bireysel davraniglari pazar aragtirma
sirketleri, miisteri Orgiitleri ve hiikiimet raporlari yoluyla toplam istatistikler ile

gortrler (Oliver; 1997:16).

Otel isletmelerinde ise, miisteriler iiriin ve hizmetlerin performansini daha
onceki beklentileri ile karsilastirarak memnuniyet karara ulasirlar. Miisteriler bu
beklentilerini {irin ya da hizmet kullandik¢a ger¢ek performans algilariyla
karsilagtirirlar.  Otel isletmelerinde miisterilerin beklentileri {iriin ve hizmet
performansin1 agarsa memnuniyetsizlik, miisteri beklentileri karsilandiginda ise,

memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir (Bitner, 1990:70).

Miisteri memnuniyeti evrensel bir deger degildir. Her miisteri aymi otel

isletmesinden ayni memnuniyeti elde edemez. Bu farkliligin temelinde yatan ve
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misterilerin beklentilerini etkileyen farkli gecmis deneyim, ihtiya¢c ve hedefleri

hakkinda ¢ok net bir fikir edinmek gerekmektedir (Pizam ve Ellis, 1999:328).

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasit 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, 2005a: 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 ¢ikarmak igin
calistyorsa, bu isletme miisterilerini rakip isletmeye kaptirabilir. Bu nedenle otel
isletmeleri hem kendilerinin hem de rakiplerinin miisteri memnuniyet
performanslarini1 takip etmelidirler (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:350). Aynm
sekilde miisteriler satin aldiklar1 her bir hizmetten sonra beklentilerinin karsilanmasi
veya asilmast durumuna gore cesitli diizeylerde memnun veya memnun olmama
deneyimi edinirler (Eser, 2002:78). Otel isletmelerinde hatay1 diizeltme olasiliginin
giic olmas1 nedeniyle hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavraminin diger
sektorlere gore bu alanda daha fazla 6nem kazandigi sdylenebilir. Bu nedenle otel
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda miisterilerin gereksinimlerine

uygun kalitede ve 6zellikte 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):

e Duyarliligs siirekli hale getirmek,

e Hizmet liretim ve davranis standartlarini ortaya koymalk,

e Engelleri ve sorunlari belirleyip yok etmek,

e Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

e Miisterileri dinlemek,

e Siirekli gelisimi giiclendirip desteklemek.
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Otel isletmelerinde miisteriler memnun edici bir {iriin ve hizmeti rekabetgi bir
fiyatla degistirmezler. Yani memnun edici 6zelligi olmayan bir hizmetin fiyati ne
kadar diisiik olursa olsun, miisteri algiladigi hizmeti arayacaktir. Yani rakiplerin
diisiik fiyati, memnun edici iriin ve hizmeti sunan otel isletmelerini miisterilerini
etkilememektedir (Valen ve Valen, 2005: 246; Anderson, Fornell ve Lehmann,
1994:54).

2.4.2. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Otel igletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin gerceklesmesi en onemli
konudur. Miisteri memnuniyetinin gerceklesmesinde anahtar éneme sahip kosullar
miisterilerin otel isletmesini ilk ziyarette yeterince memnun edilmesi ve onlar1 tekrar
otel igletmesini ziyaret etmeye ikna etme ile gerceklestirilebilir (Poon ve Low,

2005:227).

Otel isletmelerinde miisteriler memnuniyeti, sunulan hizmet ve iirlinler ile
bekledikleri iiriin ve hizmeti karsilastirarak yaparlar (Akbar ve Fie, 2005: 47). Otel
isletmelerinde memnuniyetin degerlendirilmesi gergek hizmet sunumu siiresince
yapilir ve genellikle miisteri ile hizmeti sunan igsgoren arasindaki bir etkilesimdir
(Pizam ve Ellis, 1999:330). Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore hizmet
sunumunun miisteri memnuniyeti ile sonuglanabilmesi i¢in bes hizmet kalite boyutu
var olmalidir. Bunlar; giivenilirlik, duyarlilik, itimat (kendine giivenme), empati ve
maddi degerlerdir. Bu model, hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileriyle otel
isletmelerinin basaris1 konusundaki algilamalar1 arasindaki fark olarak tanimlar.
Basari, beklentiden ne kadar biiyiikse memnuniyet o kadar yiiksek, degilse o kadar
diisiik olur. Misterinin beklentisi ile hizmet algilamasi arasindaki fark sadece
memnuniyeti  Olgmekle  kalmaz, bunun  yaninda  hizmet  diizeyinin
degerlendirilmesinin de belirleyicisidir. Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki
fark1 6lgmek, miisteri geribildirimi konusunda kullanilan rutin bir yontemdir (Pizam

ve Ellis, 1999:330).
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Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren birtakim
ozellikler vardir. Bu 6zellikleri i¢sel ve digsal agidan incelemek miimkiindiir. Otel
isletmelerinde i¢sel agidan miisteri memnuniyetini énemli hale getiren unsurlar
isletmenin yoOnetim ve isgorenlerine bagli olarak gerceklesmektedir. Yani otel
isletmesinin hizmetleri ile miisterinin karsilagma Oncesi, karsilasma anini ve
devamini igeren hizmetleri kapsamaktadir. I¢sel agidan otel isletmeklerinde miisteri
memnuniyetinin 6nemini olusturan faktorler asagidaki gibidir (Knuston, 1988: 14-

17):

e Miisteriyi tanimak

e Miisteri lizerinde olumlu ilk izlenim birakmak

e Miisteri beklentilerini karsilamak

e Miisterilerin ¢abalarini azaltmak

e Miisterinin karar vermesini kolaylastirmak

e Miisterilerin algis1 lizerinde odaklanmak

e Miisterilerin zamanlarini ¢almaktan kaginmak

e Miisterinin tekrar gelmesini saglayacak anilar olusturmak
e Miisterilerinizin kotii tecriibeleri hatirladigint unutmamak

e Miisterileri borglarimiz arasina koymak.

Diger yandan digsal agidan otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6nemli
hale getiren kurumsal faktorler de mevcuttur. Bu faktorleri olusturan unsurlar otel
isletmeleri tarafindan siirekli izlenmeli ve yonlendirilmelidirler. Dissal faktorlerin

basarisi i¢sel faktorlerin basarisina baghdir.

2.4.2.1. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Marka Yaratma

Acisindan Onemi

Marka, miisterilerin otel isletmelerinin liriin ve hizmet 6zellikleri hakkinda
yeterli bilgileri olmadan kullandig1 varsayilan kalite belirtecleridir (Oliver, 1997:17).
Bu durum miisterinin otel isletmesinin {iriin ve hizmetleri hakkinda hi¢ ya da az

tecriibesi oldugu durumlarda veya igsel Ozelliklerini inceleyecek yeterli zamani
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olmadigindan ya da igsel ozelliklerini kolayca inceleyemedigi durumlarda ortaya
¢ikabilir. Otel isletmelerinde miisteriler bir {iriinii ve hizmeti satin alma agamasinda
her zaman {riin ve hizmetle ilgili igsel 06zelliklerini degerlendirmeyebilirler.
Miisteriler, bir otel isletmesinde konaklamadan once isletmeye iliskin olarak goriis
ortaya koymada isabetli olmayabilirler. Bu gibi durumlarda miisteriler, i¢sel iiriin
ozellikleri yerine gegen marka gibi digsal 6zelliklere giivenilir (Zeithaml, 1988:9).
Bir otel isletmesinin markasi ya da markalari en 6nemli sohret kaynagidir. Marka,
rakip otel isletmelerinin misterilere sunmadig ek degerleri miisteriye sunma
vaadidir. Marka, miisteri ile otel isletmesi arasinda iliskileri duygusal bir bag

yaratarak zenginlestirir (Doyle, 2003:394).

Otel isletmelerinde miisteri, daha Once iiriin ve hizmet satin almasindan
dolay1 o iirline ve hizmete karst muhtemelen bir tutum gelistirmistir. Yine miisteri
hicbir 6n deneyimi olmadan da otel isletmelerinin pazardaki imajina bakarak tutum
ve belli markalarin lehine ya da aleyhine Onyargi gelistirilebilir. Bu tutum, bir
sonraki {iriin satin alimi i¢in miisterinin beklentisinde temel noktay1 olusturur. Bu
tutum muhtemel olarak giiclii bir sekilde miisterinin irlinii gelecekte tekrar satin
alma ya da hizmetin yeniden miisterisi olma niyetine baglhidir. Buna ek olarak
misterinin tutumu genel iiriin veya hizmet kalitesi algilayis1 ile yakindan iliskilidir
(Oliver, 1997:20).

Bu noktada miisteriler iiriin basarisinda tek bir eksiklige karsi oldukca
duyarsiz olabilirler. Gergekte, miisteriler bircok eksiklige katlanabilirler ve
dayanabilirler — 6zellikle bunlar dig etkenlere baglanabiliyorsa. Bu durumda miisteri
marka bagimlis1 olarak tanimlanabilir ve gelecekte markay1 almaya kendisini iyice
adamas1 beklenir. Bu cer¢evedeki miisteriler bir noktaya odaklanir ve tekrar eden

iiriin basarisizliklarina ragmen sadik kalirlar (Oliver, 1997:20).

2.4.2.2. Otel isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Imaji Yaratma

Acisindan Onemi

Otel isletmelerinde miisterinin memnun kalmasi isletme i¢in olumlu imaj

saglar ve bu imajin kazanilmasi1 zordur, ancak kaybedilmesi kolaydir (Ingram ve
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Daskalakis, 1999:24). Cogu imaj arastirmasi otel isletmelerinin nitelikleri hakkindaki
algilamalar1 Olger. Gergekte, memnuniyet tamamen deneyseldir sadece otel
isletmesinde etkilesim gerceklestikten sonra ortaya cikabilecek bir psikolojik
durumdur (Baker ve Crompton, 2000:788).

Otel igletmesinin imajinin miisteri beklentileri tizerine dogrudan etkisi, dilden
dile iletisimin isletmenin imajma dogrudan etkisi ve islevsel hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti iizerine dogrudan etkisi bulunmakladir. (Clow vd., 1997:240).
Otel isletmesi imaji miisterilerin hizmet beklentilerinin olusumunda Snemli bir

faktordiir.

2.4.2.3. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati

Acisindan Onemi

Miisteri sadakati son yillarda otel isletmelerinde yapilan miisteri memnuniyet
arastirmalarinda 6nemli bir konu haline gelmistir (Shoemaker ve Lewis, 1999:346;
Gerson, 1993:88). Miisteri sadakati, miisteri memnuniyetinden farkli bir kavramdir.
Miisteri memnuniyeti miisteri beklentilerinin ne 06lgiide karsilandigint 6lgerken,
misteri sadakati ise miisterilerin isletmeye olan bagliligin1 olger. Miisteri
memnuniyeti sadakat i¢in yeterli degildir. Diger bir ifadeyle, sadakat olmadan
miisteri memnuniyeti olabilir ama miisteri memnuniyeti olmadan miisteri sadakatini
elde etmek zordur (Shoemaker ve Lewis, 1999:352). Buna ragmen, memnun olmus
miisterilerin neden sadik miisteriler olmadiklariyla ilgili birgok neden One
siiriilmektedir. Birincisi, miisteriler diizenli bir sekilde ayn1 bolgeye gelmektedir.
Ikincisi, miisteriler bolgeye geldiklerinde farkli otel isletmelerini denemek isterler.
Ugiinciisii, baz1 miisteriler fiyata kars1 duyarlidir ve her seferinde en uygun fiyat
vereni ararlar. Son olarak miisteriler memnun olmay1 beklerler, memnun olmazlarsa
bir daha {iriin satin almazlar. Sadik miisteriler olusturabilmek i¢in yoneticiler son
derece memnun miisterilere sahip olmalidirlar (Kotler, Bowen ve Makens 1998:350-
351). Otel isletmelerinde miisterilerin satin alma sonrasi davranisi, miisteri
sadakatinin 6nemli bir yoniinii olusturmaktadir (Oliver ve Burke, 1999:196). Otel

isletmelerinde miisterilerin tekrar gelmesini saglayacak anilarin olusturulmasi
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misteri siirekliliginin saglanmasinda temel belirleyicidir. Bu agidan miisteriler otel
isletmelerinde yasadiklari iyi zamanlari tekrar yasamak isterler. Bu durum da miisteri

sadakatinin temelini olusturmaktadir (Knutson, 1988:17).

Eger otel isletmeleri miisterilerle memnun edici bir diyalog saglayabilirlerse
misteriler tekrar tekrar isletmeye gelecekler ve isletme kar saglamaya devam
edecektir (Goodwing, Squire III ve Chapman, 2005:60). Kotler, Bowen ve Makens’e
gore (1998:350-352) gore, otel isletmeleri yaptiklar1 besli likert 6lgekli miisteri
memnuniyet anketi sonuglarinda bes tizerinden 4.2 veya 4.3 puan aldiklarinda
isletmenin basarili oldugu sonucuna varirlar. Eger otel isletmeleri sadik miisteriler
olusturmak istiyorlarsa, dortle yetinmek yerine besli sonuglara sahip olmalidirlar.
Sadik miisteriler, memnun miisterilerden daha degerlidir. Memnun olan ancak geri
gelmeyen c¢evreye pozitif haber yaymayan bir miisterinin otel isletmesine net bir
katkis1 yoktur. Buna karsin, otel isletmesine tekrar gelen, ¢evreye olumlu haber
yayan sadik bir miisterinin bir otel isletmesine yiiz dolardan fazla net katkis1 vardir.
Otel isletmeleri sadik olabilecek miisterileri belirlemeli ve bu miisterilere rakiplerden
daha fazla deger saglamalidir. Sadik miisteri olabilecekler belirlendikten sonra sadik
misteri olmaya gotiirecek miisteriyle iliski yollar1  belirlenmelidir.  Otel
isletmelerinde miisteri sadakatinin basar1 6l¢iisii uzun vadeli miisteri memnuniyetidir

(Kotler, Bowen ve Makens, 1998:350-352).

Pek c¢ok otel isletmesi miisteriyi kazanmanin maliyetini bilmesine ragmen,
miisteri kayiplarinin maliyetini 6nemsemezler. Birlesik Devletler Miisteri Iligkileri
Biirosu’ndan (United States Burou of Customer Relations) elde edilen bilgilere gore;
yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut veya eski bir miisteri ile i$ yapmanin

maliyetinin bes ile alt1 kat daha fazlasidir (Gerson, 1997:10).

Otel isletmeleri kaybedilen miisteri oraniyla yakindan ilgilenmeli ve bu oram
diisiirmek icin onlemler almalidirlar. ilk olarak otel isletmeleri kendi sadik miisteri
oranlarin1 belirlemeli, dl¢gmeli ve daha sonra miisteri kaybetme nedenlerini tespit
ederek bunlardan ortadan kaldirabilecek ¢oziimleri belirlemelidir Otel isletmeleri

gereksiz yere kaybedilen miisteriler nedeniyle ne kadar kayba ugradiklarini tahmin
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edebilirler. Ritz Carlton otel isletmeleri zinciri sadik miisterilerinin yasam boyu
degerlerinin yiiz bin dolarin iizerinde oldugunu bilmektedir (Kotler, Bowen ve

Makens, 1998:350-356).

Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti arasinda yakin bir iligkinin
varligindan s6z edilebilir. Bir miisterinin beklentilerinin hangi noktada oldugu
miisteri memnuniyet noktasini temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir
isletmeye tekrar gelecegi ve tekrar gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye
olan baghligini gdostermektedir (Hanger, 2003:40). Diger bir arastirmada ise kadin
miisterilerin erkek miisterilere gore tekrar seyahate ve sadakate daha fazla egilimli

olduklar1 goriilmiistiir (Abbey, 1993:498).

Miisteri sadakatini gelistirmenin ana kosulu, miisterinin memnun edilmesidir.
Algilanan memnuniyet beklenen memnuniyete esit oldugunda, miisteri memnun
olmustur. Otel isletmeleri miisterilerin memnuniyet diizeylerini diizenli olarak
Olgmelidir. Artan miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini arttirmasinin yani sira otel
isletmelerinin de karhiligini arttiracaktir (Doyle, 2003:163). Otel isletmelerinde
yiiksek seviyede miisteri memnuniyet diizeyinin sonucu olarak artan miisteri sadakati
ve gelecekte tekrar ziyaretlerin, fiyat yiikselmelerine daha fazla tolerans gosterme ve

yayilan bir iin ile sonug¢lanacagi diisiiniilmektedir (Baker ve Crompton, 2000:786).

Marriot otel igletmelerinde yapilan bir arastirmada miisterinin otel isletmesine
giris yapma ve odaya yerlesme siiresinin miisteri sadakatini etkiledigi gortilmiistiir
(Zeithaml, 2000:82). Bowen ve Shoemaker’in (1998), yaptiklar1 arastirmada yillik en
az alt1 kez ayni otel isletmesinde konaklayan American Express Premium Kart Sahibi
olan miisterilerin otel igletmesi rezervasyonu yaptirirken daha az fiyat sorduklari

belirlenmistir (Shoemaker ve Lewis, 1999:347- 349).
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2.4.2.4. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Hizmet Siirekliligi

Acisindan Onemi

Otel isletmelerinin iiriin ve hizmetlerdeki siireklilik miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda Onemli hale gelmistir. Hizmet siirekliligi otel isletmelerinde
miisterilerin kullandiklari iiriin ve hizmetlerin bir sonraki kullanimda da en az ge¢mis
kullanim kadar performans gostermeleriyle ilgilidir. Hizmet siirekliligi saglayan otel
isletmeleri miisteri sadakati saglama, miisterilerin diger potansiyel miisterilere
tavsiyesi gibi konularda miisterilerin inancin1 ve giivenin kazanacaklardir.
Miisterisini memnun edemeyen, beklenti ve ihtiyaglarim1 karsilamayan otel
isletmeleri ise hizmet stirekliligini saglayamadiklari i¢in miisteri memnuniyetini

saglamada yetersiz kalacaklardir (Oger ve Bayuk, 2001:27).

Hizmet siirekliliginde esas sorun hizmet kalitesi/miisteri tatmin ve miisteri
sadakati/miisteriyi elde tutma arasindaki iliski ile ilgili olmaktadir. Artan oranda
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda Onemli etken, miisterinin her hizmet
talebinde karsilasacagi iirlin ve hizmet konusunda bir siirprizle karsilasmayacagi

garantisidir (Lewis, 1993:11).

2.4.2.5. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sikdyet

Kaynaklar1 A¢isindan Onemi

Otel isletmeleri yoOneticileri, miisteri sikdyetlerinden memnun olmazlar.
Ciinkii miisteri sikayetlerini operasyonlarinin etkinliginde birer engel olarak goriirler.
Miisteri sikayetlerini miisteri sadakati olugturmak igin bir firsat olarak gérmeyen otel
isletmeleri yoneticileri sikayetleri engellemenin sorunlari ¢oziildiigiinii disiiniirler.
Oysaki sikayetleri dinlenen ve sikayetlerine ¢6ziim bulunmaya calisilan miisterilerin,
sikayet etmeyen ya da sikayetleri dinlenmeyen miisterilere gore ileride otel
isletmesinin iirin ve hizmetlerini satin almaya daha egilimli olduklar1 sdylenebilir

(Parasuraman, 1987:45).
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Miisterilerin beklentileri ile aldiklar1 hizmet arasindaki fark acgildiginda
sikdyet ortaya cikabilir. Sikayetler, yonetimin dikkatini sorunlu alanlara yoneltecek
bir aractir. Sikayet yorum kartlarinin etkinligi tartismaya aciktir. Yorum kartlar
miisterinin katkisin1 saglamak ic¢in kullanilan araglardan biridir. Bu eski arag
yenilikg¢i yaklasimlarla ancak kalite artirimina katkida bulunabilir. Anket ne kadar iyi
olursa, miisteri hizmetlerinin yonetimi i¢in o kadar fazla bilgi saglanir (Vallen ve

Vallen, 2005:276-282).

Otel igletmelerinde iggorenler yiyecek ve hizmet konularinda temel olarak iki
tip miisteri sikayeti ile karsilasirlar. Bunlardan birincisi yiyecek-icecek konulu
sikdyetlerdir. Bazen miisteri yiyeceklerin hazirlanmasi, tadi, tazeligi, meniideki
yiyeceklerin miktari, malzemelerin porsiyon i¢indeki miktarlar1 gibi konularda
sikdyette bulunabilirler. Bunun yaninda yazili meniilerde eksik bilgilerden de
yakinmalar olabilir. Diger sikdyet konusu ise, hizmetin igerigini kapsayan
sikayetlerdir. Ornegin; yavas, kaba veya diger profesyonel olmayan hizmetler
siklikla miisteri sikayetlerine yol agar. Uygun olmayan bir hizmet i¢in mazeret
yoktur, ancak farkli misterilerin “iyi” hizmet tanimin1 farkli algilamalarindan dolay1
bu durum ortaya ¢ikabilmektedir (Hayes ve Ninemeier, 2006: 448). Bunlarin diginda
otel isletmesi yoOneticilerinin genel konularda karsilastiklari sikayetler de vardir.
Bunlar; siparisi teyit etmeyen hizmet sunumu, 6nbiiro memurunun giiliimsememesi,
kat gorevlisinin oda zeminini temizlemeyi unutmasi, konugun odasindaki ampuliin
yansimasi, aynt yemegi farkli hazirlayan as¢i, tahsil hatalari, yanlis fiyat veren
rezervasyon memuru ve iyi temizlenmemis genel alanlar gibi sikayetlerdir (Glover,

1991:349).

Isletmeler sadece her defasinda iyi hizmet saglama gabasi gdstermemeli ayni
zamanda hizmet hatalar1 olustugunda bundan kurtulmak icin gerekli Onlemleri
almalidirlar. Bu tedbirler; miisterilerle temas halindeki iggdrenlerin yetkilendirilmesi,
miisterilere 6nem ve deger vermek, kaliteye kendini adamis iist yonetim, yiiksek
kalite standartlarina sahip olmak, hizmet performansini yakindan takip etmek ve

hizmet verimliliginin artirilmasidir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:47).
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Miisterilerle iliski ve sorunlarini nazik bir sekilde ¢dzebilme yetenegi, hizmet
kalitesinde en biiylik testtir. Miisteriler sorunlariyla sadece hizli ve etkili sekilde
degil, aym1 zamanda akici, sakin ve nazik bir sekilde ilgilenilmesini beklerler.
Miisteriler sozlerine kulak verildigini ve bunun sonucundaki hareketin ne olacagini
bilmek isterler (Martin, 2003:131). Bu nedenle otel isletmeleri i¢in miisteri
sikayetleri yonetimi isletmenin yasamsal fonksiyonlarindandir (Bozkurt, 2001:62).
Otel isletmelerinde nazik¢e sorun ¢ézmenin hedefi, miisterinin mutlu olarak veya
sorunun ¢Ozlimiinden memnun olmus seklide ayrilmasidir. Bu nedenle sorun
¢Oziimiinlin belirlenmesinde miisterinin de silirece katilimi biiyiik 6nem tasir. Ne
zaman miisteri istemedigi bir durumla karsilasirsa, miisteri bir sekilde bir gece
konaklama, bir yemek veya gelecekte kullanabilecegi bir bilet, oda veya yemekle
tazmin edilmelidir. Bu alan, hizmet saglayicisinin tecriibesini, sagduyusunu, rehber
olarak kullanabilecegi bir alandir. Konugun karsilastigt durumu ¢6zmek i¢in uygun
bir formiil yoktur. Bu nedenle, karsilagilan sorunun nasil ¢oziilmesinin istendigini

sormak her zaman 6nerilmektedir (Martin, 2003:135).

Miisteri ister negatif ister pozitif geribildirim yapsin, otel hizmet saglayicilar
bu geribildirimleri daima samimi bir ilgi ve minnettarlikla almalidir. Son zamanlarda
Ingiltere ve ABD’de yapilan arastirmalar miisterilerin hizmet konusundaki
sikdyetlerinin hizli bir artis gosterdigini ortaya koymustur. Miisterilerin sikayet
kaynaklari olarak; vaat edilen bir seyin yapilmamasi, yetersizlik, kabalik, gecikmeler,
degisiklikleri zamaninda miisteriye bildirmemek, esnek olmamak ve hatali {iriin
sayllmaktadir (Freemantle, 2000:257). Bu nedenle miisteri sikayetlerinin siiratle ele
alinarak bir ¢ozlime ulastirilmasi, memnuniyeti o derece olumlu etkileyecek, aksi
durumda ¢Oziim siliresinin uzun tutulmasi memnuniyetsizlige neden olacaktir
(Bozkurt, 2001:65). Ayrica, sikayetlerle ilgilenen kisilerin sorunlara karst ¢éziim
yontemleri ve hizlar1 da miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi lizerinde etkili olan
unsurlardir. Miisteri sikayetinin ortaya ¢ikmasi durumunda isgérenlerin yapmasi
gerekenler bes grupta toplanabilir; sorunun tam dogasini anlayabilmek i¢in dikkatlice
dinlemek, miisteriden Oziir dilemek ve empati saglamak, sorunu diizeltmek igin
yapilabilecekler planlamak, mazeret ileri stirmemek ve sorunu ¢dzmek i¢in bulunan

¢Ozlimiin ise yarayip yaramadigin1 kontrol etmektir. Eger ¢6ziilmesi gereken sorun
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belirlenmemigse, onun ¢oziimleri de ortaya konamaz. Diger yandan verilecek kararin
amact dogru tespit edilmemisse, dogru kararlar verilemez. En iyi ¢oziimleri ve
kararlar1 analiz edebilmek i¢in her zaman yapilacak ilk sey sorunun ortaya konulmasi

olmalidir (Jazsay ve Dunk, 2006:61).

Ayrica bazi sikdyet konulari otel/boliim yoneticilerine bildirilmelidir.
Yoneticilerin 6zellikle ve acilen haberdar edilmesi gereken sikayet konular1 vardir
(Hayes ve Ninemeier, 2006: 448-449):

e Miisteri haksiz oldugu zaman (kiigiik bir kusurdan dolay ¢ok biiyiik bir

tazminat talep etmesi gibi)

e Miisterinin zorbalagsmaya bagladigi zaman isgorenlere higbir zaman

zorbalik, taciz yapilmaz. Bu miisterilerin her zaman hakli olmadiginin bir
ornegidir

e Sikayetin ¢6zlimiiniin isgdrenin ¢ozebilme yetenegini astifi zaman

Miisteri sikayetleri miisteri memnuniyetini arttirmaya yardimei olacak énemli
veriler saglamaktadir. Bunun i¢in miisteri sikayetlerini beklemek yerine, sikayetleri
hizlandirict veya davet edici kolayliklar saglanmalidir (Foster, 1997:92-94). Kalite
cemberleri veya kalite ekipleri sikdyete neden olacak etkenler hakkinda bilgi
saglayan yontemlerden biridir. Kalite cemberleri kiigiik gruplar halinde isgdrenlerin
belirli araliklarla kaliteli hizmet sunumuyla ilgili sorunlarin belirlenmesi i¢in diizenli
toplanmasidir (Vallen ve Vallen, 2005:280). Hizmet garantisi, miisterileri hizmet
hakkinda sikayet etmeye tesvik edecek bir bagka yoldur. Garanti isteyebilmek i¢in
sikdyet etmek zorunda kalacaklardir. Miisteri sikdyet ettiginde yOnetim minnettar
olmalhidir. Miisteri sikayetlerini ¢6ziime kavusturma, miisteri tutmanin kritik bir
parcasidir. Sorun c¢ozmede iki Onemli nokta vardir. Birincisi; eger bir sorun
¢oziililyorsa bunun cabuk yapilmasidir. Coziim ne kadar uzarsa, miisteri kaybi o
kadar yiliksek olur. Digeri ise, miisteri sikayetlerini 6grenmeye caligmaktir. Sikayet
¢ozmede onemli bir nokta da bazi miisterilerin hi¢ sikayet etmemesidir. Y Oneticilere
sorunlar ileterek ¢cozme sans1 vermezler. Ayrintilar1 vermez ve tekrar gelmezler. Bu
nedenle yoneticiler miisterileri sikayet etmeye tesvik edecek yollar gelistirmelidirler

(Kotler, Bowen ve Makens, 1998:350-358).
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Miisteri agisindan bakildiginda, hizmet saglayict sorun ¢oziimiinde etkili olan
arglimanlar1  uyguladiginda sorunun ¢O6ziimii  biiyilk ihtimalle nazikge
gergeklesecektir. Sorun ¢oziimiinde etkili olan prosediir; dinlemek ve tekrar etmek,
gorls birligine varmak, itirazi kabul etmek, empati, tazminat, tesekkiir etmek ve 6ziir
dilemektir. Bunlar, miisteri sikayeti s6z konusu oldugunda sorunu ¢ézmeye yardimci
olacak arglimanlardir (Martin, 2003:132; Lewis ve McCann, 2004:8). Miisteri,
sikdyetine konu olan sorunun diizeltilmesinden dolay1r otel isletmesi ile olan
iliskilerine sicak bakacak ve iligkilerini siirdiirecektir. Miisterinin bu memnuniyeti
otel isgorenlerinin performanslart iizerinde olumlu etki yaratacaktir (Giires,

2004:56).

2.5. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Toplumsal iliskileri olusturan taraflar, birbirlerinin beklentilerini kavrayip
O0grenmeye ve ona gore karsilik vermeye calisirlar. Eger beklentilere uygun cevaplar
alinirsa, toplumsal iliski saglanir ve devam ettirilir, aksi durumda, iligki saglanamaz
veya saglanmigsa da dagilmaya baslar (Giiler, 1978:41). Otel isletmeleri de
rakiplerinin karsisinda ayakta kalabilmek icin miisterilerin ihtiyaclarint ve
beklentilerini anlamak ve bunlar1 karsilamak zorundadirlar (Choi ve Chu, 2001:278).
Bir otel islemesinin basarisinda miisterilerine taklit edilmemis 6zgiin bir memnuniyet
sunmak kritik bir faktordiir. Mullins’in (1992:8) ifade ettigi gibi, otel isletmelerinde
en Onemli girdi belli gereksinimlerini karsilama arayisinda ve belli beklentileri olan

miisteridir ve arzu edilen ¢ikt1 ise memnun olmus miisteridir.

Otel isletmelerinde ayni hizmeti satin alan miisterilerin kisiliklerinin farkli
olmasi, ayni tip hizmetle ilgili dnceki deneyimleri, hizmetlerin kendileri i¢in tagidigi
Oonem veya hizmetin tasidig1 aciliyet miisterilerin i¢inde bulunduklari ruhi durum vb.
farkliliklardan dolayr hizmet deneyimleri de farkli olacaktir. Ayni hizmetten bir
miisteri memnun kalirken, bir digerinin ayn1 hizmete iliskin deneyimi hayalkirikligi
ile sonlanabilir (Laws, 2004:17). Memnuniyetteki degisiklikler otel isletmesinden
alinan hizmet kalitesi ile sonugta algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliklardan

kaynaklanmaktadir. Otel isletmelerinde miisteri beklentilerindeki degisiklikler,
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misteri ihtiyaclar1 ve hedeflerindeki degisikliklerden, yeni bireysel veya diger
misterilerin deneyimleri ve algilamalarindan, alinan hizmetlerin kalitesini goriiniir

hale getiren diger etkenlerden kaynaklanabilir ( Pizam ve Ellis, 1999:329).

Otel isletmeleri i¢in ana hedef; miisterilerin karsilanmamig gereksinimlerini,
satin alma davranisina doniistiirmek ve kaliteli hizmet sunumuyla belirli bir diizeyde
miisteri memnuniyeti saglamaktir (Carmouyche ve Kelly, 1995:60). Miisterinin
hizmet {iretim siirecine katilmasi, isgdrenlerin davraniglarinin  tamamen
standartlagtirtlmamasi otel isletmelerine 6zgii hizmet kalitesiyle ilgili sorunlara da
neden olmaktadir. Bundan dolayr otel isletmeleri, hizmet kalitesini etkileyen tim
etkenleri kontrol altina alamamakta ve hizmet kalite standartlar1 sorunlu
olabilmektedir. Otel isletmelerinin kalite sorunlarinin yapisini goézlemlemeleri,
sorunlar karsisinda kisa siirede ¢oziimler bulunmasi konusunda giivence vermeleri,
miisterilerin olugsan sorunlarini ¢ozmeleri, sorunlarin ger¢ek nedenlerini analiz
etmeleri ve gelecekte sorunlarin tekrar etmesini Onlemeleri biiyilk Oonem arz
etmektedir. Diger yandan, miisteri gereksinimleri ve bunlarin karsilanmasi igin
belirlenmis tasarim zorunluluklarinin, hizmet liretim asamalarinin, bu asamalarda
uygulanacak kalite kontrol siireclerinin ve dnemli gorevlerin ayrintili analizlerinin
yapilmasi, otel isletmelerini miisteri beklentilerinin karsilanmasi konusunda

giiclendirecektir (Akbaba, 2005:63).

Yenetizilerin Baklantilen ve Denevimlan

[y
h

Gergekte Saglman Urim ve Hizmetlar

/ N\

Mmzterilarm Denayom ve Izzorenlerin Deneyim ve

Beklent:len Beklentilen

Sekil 7. Uriin ve Hizmet Kalite Iliski
Kaynak: Glower, 1991:348

Otel isletmelerinde miisteri, hizmeti satin almadan O©nce otelin gorsel
ozelliklerini tanitim ve reklam araglariyla gérme sansina sahip olmasma karsin,

sunulan hizmetin kalitesi miisteriler i¢in bir risktir ve bu konuda sadece beklenti
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icerisinde olabilirler (Oztiirk ve Seyhan, 2005a:122). Kalite, beklenen standartlarda
tutarli ve diizenli bir sekilde iirlin ve hizmet saglamaya yoneliktir. Standartlar;
miisteriler, isgorenler ve yoneticiler tarafindan algilandigr gibi iriinle ilgili
gercekteki deneyimler ve beklentilerle de iligkilidir. Sekil 7°de goriildiigli gibi otel
isletmelerinde yoOneticiler, miisterilerin beklentilerine gore isgorenleri araciligiyla

kaliteli lirlin ve hizmeti saglama zorunlulugu ile kars1 karsiyadir (Glover, 1991:347).

Miisteri arastirmalariyla misterilerin - hizmet kullanim  sekilleri  ve
tercihlerinin ortaya c¢ikarilmasina c¢alisir. Miisteri arastirmalart ayni zamanda
miisterilerin nelerden hoslanip nelerden hoslanmadiklarini, ilgili aligkanliklarini
kesfetmeye, miisterilerin yas, gelir, egitim durumu gibi 0&zelliklerine gore
siniflandirmaya c¢alisir. Otel isletmeleri miisterilerin ylizlerinde sicak bir tebessiim
birakmay1 hedefler. Ciinkii miisterilerin beklentilerini saglamak, miisterileri yalnizca
tatmin edecektir; beklentilerini agsmak ise onlar1 ¢ok daha fazla memnun edecektir.
Bu nedenle otel isletmeleri yiikselen miisteri beklentilerini asma konusunda siirekli
olarak kendilerini yenilemelidirler (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:11; Kotler,
2005:92). Dogasi itibariyle nitel veya nicel olabilen miisteri arastirmast ¢ok farkli
sekillerde olabilmekte, miisteri iligkisi, demografik, psikolojik, sosyal, kiiltiirel,
davranig  bicimleri, aligkanliklar ~ve  miisteri  gereksinimleri  iizerinde

odaklanabilmektedir (Nykiel, 2005:127-128; Huh, 2002:12; Nowacki, 2005:2).

Otel isletmelerinde miisterilerin {irtin ve hizmetleri satin alma ve tiikketim
davraniglar1 ile ilgili bilgiler ¢ogunlukla bireysel psikoloji, toplum psikolojisi ve
sosyoloji gibi bilim dallarindan elde edilir (I¢oz, 2001:75). Miisterilerin beklenti ve
memnuniyetleri, miisterinin bireysel olarak gereksinimlerinin ve giidiilerinin,
Ogrenme siirecinin, kisiliginin, algilamalarinin, tutum ve inanglarinin etkisiyle, diger
taraftan, kisinin liyesi olarak bulundugu toplumda, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik

faktorlerin etkisiyle ortaya ¢ikmaktadir (Mucuk, 1997:80).

Otel isletmelerinde misterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen
faktorler dort grupta incelenebilir: Kkisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik

(Carmouyche ve Kelly, 1995:6, I¢6z, 2001:77).
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2.5.1. Kisisel Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen kisisel
faktorler igerisinde cinsiyet, yas ve yasam donemi, meslek, egitim durumu, gelir
durumu, kisilik ve yasam tarzi gibi oOzellikler gosterilebilir (Tybout ve Artz,

1994:134).

Otel isletmelerinde miisterilerin cinsiyet farkliligi kiiltiirel, sosyal ve
ekonomik farklilik da yaratmaktadir. Bu da miisterilerin otel isletmelerinden beklenti
ve memnuniyet davraniglarinda degisime neden olabilmektedir. Cinsiyet ayni
zamanda miisterilerin otel igsletmelerinin iirlin ve hizmetlerinin igerigi ve mesajlarina
olan tepkilerini de etkiler. Otel isletmelerinde miisterilerin kendi sectikleri taslakla
uyumluluk i¢inde olan {iriin ve hizmetleri tercih ettikleri goriilmiistiir (Tyobout ve
Artz, 1994:136). Otel isletmelerinin iiriin ve hizmetlerini sunmada cinsiyet dnyargisi
olarak degerlendirilebilecek bir dikkat yonlenmesi (yogunlasmasi) vardir. Bu durum
kadin miisteriler i¢in tasarlanmis tirlin/hizmet ve imkanlar yelpazesinin ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Bu ¢alismalar otel igletmelerinde kadin miisteriler i¢in
etek askilari, kadin tuvalet takimlari/esyalari, sa¢ kurutma makineleri saglama ve
daha kadinsi bir oda dekoru tasarimini icermektedir. Bazi otel isletmeleri kadin
miisterileri i¢in 6zel programlar olusturmuslardir (Carmouyche ve Kelly, 1995:79).
Diger bir calismaya gore, otel isletmelerinde kadin miisteriler i¢in giivenlik, rahatlik,
odalarda konfor ve otelin imkanlar1 ve bdliimlerinin 6nemli oldugu goriilmektedir
(Abbey, 1993:498). Ayrica Toskay’a (1989:129) gore cinsiyet faktorii, seyahatin tiirii
ve sliresi lizerinde de etkisini gostermektedir. Erkeklerde transit seyahatler yaygin
olarak goriiliirken, kadinlar konaklama siiresi daha uzun seyahatleri tercih
etmektedirler. Yine erkeklerde bireysel seyahat egiliminin gii¢lii olmasina karsilik,

kadinlarin grup seyahatlerine daha ¢ok ragbet ettikleri goriilmektedir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyet davranislarinda
etkili olan diger bir faktor ise, miisterinin yas ve yas donemidir. Miisterilerin tatil
tercihleri, bolge secimleri ve eglence tercihleri yas donemleri ile yakindan ilgilidir

(I¢oz, 2001:80). Miisterilerin yas donemleri beklenti ve memnuniyet davranislari
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tizerinde etkili bir faktordiir. Otel isletmelerinde miisterilerin yasamlart boyunca
bulundugu yas dilimleri arasinda farkli beklenti ve memnuniyet davraniglari
sergiledigi goriilmektedir. Ornegin, geng yastaki miisteri grubu turizm gesidi olarak
eglenceye yonelik turistik ortamlar1 secerken, ileri yas grubundakilerin daha sakin
ortamlar1 tercih ettikleri goriilmektedir. Ayrica, yas yasam donemleri arasinda
miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerinde farkliliklar goriilmektedir (Cubuk ve
Yagci, 2003:80). Ornegin, bekar bir miisterinin veya evli-cocuklu bir miisterinin yas
yasam hayat seyri donemi siiresince beklenti ve memnuniyet davraniglarinda
farkliliklar gézlemlenebilir. Otel isletmelerinde miisterilerin konaklama, yeme—i¢gme
ve eglenceye iliskin zevklerinin genellikle miisterilerin yaslarima bagli olarak

olustugu soylenebilir (Rizaoglu, 2004:97).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger
bir faktor onlarin meslek ve gelirleridir. Otel isletmelerinde miisterinin meslegi,
beklenti ve memnuniyetini iki yaklasimla etkilemektedir. Birinci yaklasima gore,
meslegin miisteri gelirinde belirleyici bir faktor oldugu disiintliirse, gelir
degiskenine bagli olarak miisterinin meslegi, otel isletmesi se¢imini ve beklentisini
de etkileyecektir (Dinger, 1993:39). Ornegin, bir is¢i charter firmalarin1 secerek
ekonomik smif ugak bileti alirken, orta sinif bir otel isletmesinde konaklayacaktir.
Bunlara bagli olarak da odedigi fiyat kadar beklentisi olacaktir. Diger yandan bir
isadam1 business class’ta seyahat edecektir veya iist simif bir otel isletmesinde
konaklayacaktir. Miisterinin iiriin ve hizmetler i¢in 6dedigi fiyat miktar1 yiikseldikce

beklentisi de o oranda artacaktir (Tek, 1997:204).

Diger yandan otel isletmesine yiiksek miktarda 6deme yapan miisterinin
memnuniyeti de zorlagmaktadir. Cilinkii miisteri otel isletmesinin {iriin ve
hizmetlerini yiiksek beklentiler igerisinde degerlendirecektir. Diigiik miktarda 6deme
yapan miisteri ise, otel isletmesinden daha kolay sekilde memnun olabilir. Bunun
nedeni, miisterinin otel isletmesine 6dedigi fiyatin karsiligi olan iiriin ve hizmetleri
ortalama olarak aldigini diisiinmektedir. Diger yaklasima gore ise, serbest meslek
sahiplerinin daha fazla bos zamanlarinin bulunmasi nedeniyle, seyahatlere

katildiklar1 ve otel isletmelerinde birden fazla konaklama yaptiklari sdylenebilir.
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Ciinkii bu grubun i¢inde yer alan miisterilerin otel isletmelerinde konaklamalar

belirli donemlerle sinirh degildir (I¢oz, 2001:81).

Miisterilerin egitim diizeyleri onlarin otel isletmelerinden beklenti ve
memnuniyet davraniglarint etkilemektedir. Miisterinin egitim durumundaki gelisme
ayni zamanda meslek durumunu ve gelir seviyesini de etkilemektedir. Egitim diizeyi
yiikselen miisteri, seyahate ¢ikma gibi kiiltiirel gereksinimlerin tatmin edilmesi
gereginin farkinda olacaktir (Toskay, 1989:135). Miisterilerin egitim seviyeleri
onlarin otel isletmelerinden beklentilerini ve memnun olma diizeylerini
sekillendirmektedir. Miisterilerin egitim seviyesi onlarin otel isletmesi se¢iminde,
otel isletmelerinin {irtin ve hizmetlerini siparis etme/tiiketme siirecinde kendisini
gosterecektir. Egitim seviyesine gore miisteriler otel iirlin ve hizmetlerini kendi
hafizalarinda algilayacaklar ve bunun sonucunda memnun olup/olmadiklart kararini

vereceklerdir (Dinger, 1993:41; I¢dz, 2001:81).

Miisterilerin ~ kisilikleri  onlarin  otel isletmelerinden beklenti ve
memnuniyetlerini etkileyen diger bir faktordiir. Eroglu (1998:139) kisiligi, “zamanin
insanlara birer biyolojik ve sosyal ozellik olarak yiikledigi ve belirli bir zaman
icerisinde de siirekliligini koruyan psikolojik davraniglarindaki (diistinceler, duygular
ve eylemlerdeki) farkliliklarin ve ortakliklarin hepsini belirleyen egilim ve
karakterlerin tamamina verilen ad” olarak tanimlamistir. Kisiligin olusumunda
biyolojik, kiiltiirel ve sosyal faktdrlerin etkiligi oldugu diisiiniilmektedir (Ozkalp ve
Kirel, 2001:110). Bazi aragtirmalar miisteri kisiliginin iiriin, marka ve hizmet
aliminda onemli rol oynadigim1 vurgularken, bazi aragtirmalarda ise kisilik ile {iriin
ve hizmet alimi1 arasinda higbir iligkinin olmadig1 vurgulanmistir (Odabas1 ve Baris,
2003:188). Turizm sektoriinde ise bazi misteriler ¢iktiklar1 seyahatleri veya
konakladiklar1 otel isletmesini kisiliklerinin bir uzantis1 olarak degerlendirirler

(Rizaoglu, 2004:92).
Miisterilerin yasam tarzlar1 onlarin otel isletmelerinden beklentilerini ayni

zamanda memnuniyetlerini de etkilemektedir. Miisterilerin yasam tarzlar1 hem

bireysel bir davranis hem de toplumsal bir davranis 6zelligi gdsterir. Miisterilerin
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yagsam tarzlar1 eylemler, ilgiler ve kanilardan olusan ii¢ boyutlu bir yapiya sahiptir
(Rizaoglu, 2004:93). “Ayn1 sosyal sinif, alt kiiltiir ve hatta ayni meslekten olan
miisteriler bile ¢cok farkli hayat tarzlarina sahip olabilirler. Miisterinin yasam tarzi,
onun ilgi ve fikirlerinde ifadesini bulan yasam tarzdir” (Tek, 1997:204).Yasam
tarzlar1 farkli olan misterilerin haliyle otel isletmelerinden beklentileri ve
memnuniyet diizeyleri de farklilik gosterecektir. Hatta bu farkliliklar, miisterinin otel
isletmesinde konaklama Oncesi, konaklama siiresince veya konaklama sonrasi olarak
sirekli degisiklikler gosterebilir. Bu nedenle otel isletmeleri miisterilerin
beklentilerini ve memnuniyetlerini olusturan degerler ile miisterilerin yasam tarzlari

arasindaki iligkiyi dogru olarak kurmalidirlar.

2.5.2. Sosyal Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen sosyal
faktorleri kiiltiir ve alt kiiltiir, sosyal sinif, danisma gruplar1 ve ailenin yer aldig1 bir
grup igerisinde incelemek miimkiindiir. Otel isletmelerinde miisteriler ve isgdrenler
icin roller iyi tanimlanmistir ve hem isgdrenler hem de miisteriler birbirlerinden ne

isteyeceklerini bilirler (Bitner, Booms ve Mohr, 1994:96).

Miisterilerin otel islemelerinden beklenti ve memnuniyet davraniglarini
etkileyen unsurlarin igerisinde kiiltiiriin 6nemli bir rolii vardir. Otel isletmeleri gerek
isgorenlerin gerekse de miisterilerin beklenti ve memnuniyet davraniglarin1 bilmek
zorundadirlar. Musterilerin icerisinde bulunduklari gruplar ve farkli kiiltiirel
degerlere sahip olmalari, onlarin beklenti ve memnuniyet durumlarinin ayri ayri
belirlenmesini yonetim agisindan onemli hale getirir. Bunun gergeklestirilmesi,
kaynaklarin verimli kullanimi, basarisiz olunan yerlerde ve iyilestirmede, {irlinii en
iyl sekliyle miisterilere sunmada biiylik katki saglayacaktir (Yiiksel ve Yiiksel,
2002:65). Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini diizeylerini
belirleyen faktorlerin hemen hemen tamaminin kiiltiiriin etkisi altinda oldugu
sOylenebilir. Tylor kiiltiirti, “bilgi, inang, sanat, hukuk, 6rf ve adetlerden ve insanin
toplumun bir {iyesi olarak elde ettigi biitiin yeteneklerden olusmus karmasik biitlin”

olarak ifade etmistir (Donmezler, 1984:116). Miisterilerin otel isletmelerinden
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beklenti ve memnuniyetlerinin pek c¢ogunun kiiltiirel ve toplumsal ozelliklerle
sekillendigi bilinmektedir ve bu 0Ozelliklerin birbiriyle iliskileri s6z konusudur
(Rizaoglu, 2003:132). Kiiltiirlin 6zellikleri igerisinde ihtiyaclarin karsilanma 6zelligi
vardir. Miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayan otel isletmelerinin ve iirlin/hizmetlerinin
uzun yasama sansi vardir. Otel isletmelerinin iirlin ve hizmetleri i¢in miisterilerin
beklentileri kiiltiirden kiiltiire farklilik gostermektedir. Otel isletmelerinin hedef
pazarindaki miisteri kiltlirii, o pazarda pazarlanacak iiriin ve hizmetlerin tanimini,
fiyatlandirilmasii, dagitilmasini ve tutundurma ¢abalarini etkiler (Islamoglu,
1999:94). Buna bagli olarak miisteriler otel isletmelerinin beklenti ve
memnuniyetlerini ne kadar karsiladiklarini, ait olduklar kiiltiiriin degerleri ile
karsilastirirlar.  Miisteriler, otel isletmelerinin hizmetlerini kendi beklentileri
dogrultusunda degerlendirirler ve memnun olmayan misteriler sikayet¢i olurlar.
Yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin hem Ingiltere’de hem de Amerika Birlesik
Devletleri’nde miisterinin memnuniyet diizeyini pozitif yonde etkiledigi, her iki
iilkede de miisterilerin iyi hizmete ayni1 diizeyde olumlu tepki gosterdikleri, ancak
Ingiltere’deki miisterilerin Amerika’dakilere gore diisiik kaliteli iiriinlere kars: daha
fazla toleransl olduklar tespit edilmistir (Voss ve digerleri, 2004:228). Dolayisiyla
kiiltiir farkliliklarinin hizmet kalitesinde, miisteri davranislari1 ve memnuniyetinde

farkliliklara yol agtigini sdylemek miimkiindiir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger
onemli bir kavram ise alt kiiltiirdiir. Alt kiiltiir, bir ana kiiltiir icinde kendi deger
yargilari, gelenek ve davranislarini sergileyen gruplardan meydana gelmektir.
Miisteri gereksinimleri ve davranislari tek boyutlu olmadigina gore, alt kiiltiirler her
zaman varhigim silirdiirecektir (Arpaci ve digerleri, 1994:39). Otel isletmeleri
acisindan farkli alt kiiltiir grubuna dahil misterilerin, ayr1 beklentileri ve onlari
memnun edecek ayr1 Olciitler vardir. Dolayisiyla, otel isletmeleri alt kiiltiirleri
belirleyecek ve miisterilerin gereksinimlerini karsilayacak beklenti ve memnuniyet

modellerini gelistirmelidirler (Cabuk ve Yagci, 2003:86).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger

bir faktor, miisterinin icerisinde bulundugu sosyal smiftir. Sosyal sinif, bir toplumda
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ayni degerleri, ayni ilgileri ve davraniglar1 benimsemis ve nispeten homojen ve
stireklilik gosteren gruplardan olugmaktadir (Mucuk, 1997:82-83). Tek’e (1997:200)
gore, sosyal siniflarin analizi genellikle konut, gelir, meslek, egitim durumu vb.
sosyo-eckonomik faktorlere gore belirlenmektedir. Otel isletmeleri acisindan
miisterilerin bulunduklar1 sosyal sinif, miisterilerin beklenti ve tiikketim davraniglari
hakkinda isletmelere bilgi saglamaktadir (Cabuk ve Yagci, 2003:86). Her sosyal
sinifin beklentileri, zevkleri ve satin alma karar siiregleri farkliliklar gosterdiginden,
farkli hedef pazara sunulan iiriinlerde, hizmetlerde ve tutundurma ¢aligsmalarinda bu
farkliliklar otel isletmeleri tarafindan dikkate alinmalidir. Otel isletmelerinde bu
farkliliklar dikkate alinmadigi takdirde, farkli sosyal siniflar igerisinde yer alan

miisterilerin memnuniyetleri de saglanmamis olacaktir.

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger
bir faktor ise damigsma gruplaridir. Yiikselen’e (2000:81) gore danigma gruplari,
miisterilerin tutum ve davranislarint dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen onlarin
karar vermelerinde yonlendirici olan miisteri gruplaridir. Ayni1 isyerindeki isgorenler,
aynt dernek veya kuliiblin iyeleri gibi. Gilinlimiizde seyahat eden miisteriler
genellikle toplu olarak seyahat etmektedirler. Miisterilerin seyahat amagclarinin
genellikle ortak amaclar1 kapsadigi sOylenebilir. Buna 6rnek olarak dini turizm,
kiltiir turizmi veya deniz turizmi verilebilir. Bu ve benzeri amacgli seyahat
miisterilerin seyahat kararlarinda ve otel se¢imlerinde grubu olusturan miisterilerin
tiyesi olduklar1 oOrgiitler veya iiyeler etkilidir. Her grubu olusturan miisteriler
kendilerine 6zgii tutumlar ve inanglar gelistirir ve grubun gelistirdigi tutumlar,
inanglar ve deger yargilar1 bilgi aligverisi yoluyla {iyelere aktarilir (Cemalcilar,
1994:63). Otel isletmeleri miisterilerin beklentileri konusunda edindigi bilgilerle,
tutundurma c¢abalarma iliskin stratejileri belirlemede dogru kararlar alabilir
(Yiikselen, 2000: 82). Dogru kararlar almada basarili olan otel isletmeleri de miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda basarili olacaktir.
Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen diger

faktor aile unsurudur. Miisteriler iizerinde aile iiyelerinin etkisi ¢cok gli¢liidiir ve aile

en Onemli miisteri alm orgiitiidiir. Ozellikle aile iiyeleri arasinda uzmanlasma
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egilimlerinin gelismesi, grup yapisi i¢indeki rol ve statii durumuna gore liyelerin aile
tilketimine iliskin birlikte kararlarinda, tiyelerin 6zelliklerine bagli olarak etkileri
gortlebilmektedir (Karabulut, 1989:80). Aile bireylerinin farkli beklentiler igerisinde
olmalar1 otel isletmelerini, kari, koca ve c¢ocuklarin cesitli iiriin ve hizmetlerin
alimindaki etki ve rolleriyle yakindan ilgilenmelerine neden olmustur. Evlilerin ve
¢ok cocuklu ailelerin seyahate katilma yani konaklama egilimlerinin, bekarlara ve az
cocuklu ailelere gore daha az oldugu gozlenmektedir (Rizaoglu, 2003:140). Diger
yandan ¢ok ¢ocuklu ailelerin zorunlu giderlerinin fazla olmasi, bu kisilerin seyahate
cikma, dolayisiyla da konaklama yogunlugunu azaltacak bir faktordiir (Dinger,
1993:39). Zaman igerisinde aile bireylerinin yasamlarinda degisimler olmaktadir.
Ailelerin  yagam degisimleri onlarin otel isletmelerinden beklentilerini de
degistirmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri aile ve aile bireylerinin yasam egrilerini
izlemelidirler. Zaman igerisinde aile bireylerinin rollerindeki degisimlere aile yasam
egrisi denilmektedir (Torlak, Ozdemir ve Altumsik, 2002:78). Otel isletmeleri aile
yasam egrisi ile ortak Ozellikleri olan aileleri siiflandirirlar. Bu siniflandirmada
miisterilerin yaglar1 en 6nemli faktor iken, miisterilerin diger demografik ozellikler

de dikkate alinmalidir.

2.5.3. Ekonomik Faktorler

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger
bir faktor ise ekonomik unsurlardir. Miisterilerin harcama yapabilmeleri icin gelire
sahip olmalar1 gerekir. Otel isletmelerinde miisterilerin sahip olduklar1 harcanabilir
gelirin biiyiikliigii, tasarruf olanaklari, yliklenmis olduklar1 kisisel borglar gibi
ekonomik O&zellikler miisterilerin  beklenti ve memnuniyet davraniglarim

etkilemektedir (Yiikselen, 2000:83).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger
bir ekonomik faktor ise milli gelirdir. Toplumsal refahin bir gostergesi olan milli
gelir miisterilerin seyahate katilimlarini, dolayisiyla da otel isletmelerinde
konaklamalarin1 etkilemektedir. Her {iilkede milli gelir yiikseldik¢e ulusal ve

uluslararasi seyahat hareketlerine katilan ve konaklama yapan miisteri sayilarinda
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gelismeler oldugu gozlenmektedir (Dinger, 1993:45). Ekonomik bakimdan gelir
seviyesi ylikselen miisterilerin otel isletmelerinden beklentileri de degisim
gostermektedir. Diger taraftan ise gelir diizeyi diisiik olan miisterilerin otel
isletmelerinden beklentilerinde daralma meydana gelmektedir. Otel isletmelerinde
misterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen bir deger ekonomik faktor ise
miisterilerin deneyimleridir. Miisterilerin {irlin ve hizmetlerden edindigi faydalar,
beklentiler, memnuniyet durumlar1 gibi bir¢ok degiskenler miisteriler icin yeni

beklentilerin birer belirleyicisi olmaktadir (Torlak, Ozdemir ve Altunisik, 2002:82).

Otel isletmelerinde misterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen
ekonomik unsurlardan bir digeri ise, Uriin ve hizmetlerin fiyatlaridir. Otel
isletmelerinin Uiriin ve hizmetlerinin yiiksek fiyati miisterinin biit¢esini zorlar ve
misteri i¢in daha yliksek finansal risklere sebep olur (Kristensen, Martensen ve
Gronholdt, 1999:606). Bu durum da miisterilerin beklentilerinin daha yiiksek

diizeyde olusmasina yol agar.

Otel isletmelerinde algilanan iiriin ve hizmetlerin kalitesi miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Bu iligkide iirlin ve hizmetlerin fiyati énemli rol
oynamaktadir. Otel isletmelerinde iiriin ve hizmetlerin fiyatlari, miisterilerin beklenti
diizeylerinin sekillenmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Ciinkii miisterilerin {iriin ve
hizmetlere Odedikleri miktara gore beklentileri yiikselir veya diiser. Bunun
sonucunda da memnuniyetsizlik veya memnuniyet olusur. Ancak otel isletmelerinde
bazi miisteriler asir1 derecede fiyata karsi duyarli iken, bazilari ise iirlin ve
hizmetlerin fiyatlarindaki artiglardan fazla etkilenmezler. Yani otel isletmelerinin
iirlin ve hizmetlerinin fiyatlarindaki degisimler miisterilerin beklenti ve memnuniyet

davraniglarinda bir degisme neden olmaz (Morrison, 1989:457).
2.5.4. Psikolojik Faktorler
Miisteriler sadece rahatlamak, eglenmek, diger kiiltiirleri tanimak, kendilerini

veya cocuklarini egitmek icin tatile ¢ikmazlar. Ayni zamanda miisteriler, tatilin

gereksinimlerini tamamen veya kismen karsilayacaklar1 inanci ve iimidiyle de tatile
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cikarlar. Bu nedenle, miisteri motivasyonlarina bu yonden bakmak kritik 6neme
sahiptir. Miisteri motivasyonunu anlamaktaki anahtar diisiince tarzi, miisterileri tatil
gereksinimlerini tatmin etmeyi amaglayan memnun edici bir faktor olarak gormektir.
Bu durum, tatil bolgelerini palmiye agaglari ve miisteriler i¢in yapilmis otel
odalarinin bir arada bulundugu bir yer olarak gdérmekle, onlar1 miisterilerin
gereksinimlerini karsilayacak araglar olarak gormek arasindaki farktir (Mill ve

Morrison, 1984:4).

Otel isletmelerinde misterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen
ekonomik faktorler kadar psikolojik faktorlerin de rolii vardir. Otel isletmelerinde
miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorler arasinda siki
bir iligki vardir ve bagimsiz degildirler. Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve
memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorler algi, giidii, 6grenme ve tutum gibi
unsurlardan olusmaktadir (Inceoglu, 2004:70). S6z konusu bu unsurlar sirasi ile

asagida aciklanacaktir.

Psikolojik unsurlardan olan algilama Islamoglu’na (2000:113) gore duyular
yardimi ile tanimadir ve 6grenmenin temelini olusturmaktadir. Basaran (1991:102)
ise algilamayi, “insanin ¢evresindeki olay ve nesnelerden kendisine ulasan etkileri
duyu organlar1 yoluyla hissederek, onlarin bilincine ulasmasi” olarak tanimlamaistir.
Diger bir tanimda algilama, “dis diinyamizdaki soyut/somut nesnelere iligkin olarak
alman duyumsal bilgi” olarak agiklanmaktadir (Inceoglu, 2004:72). Tanimlarda
algilamanin duyumsal bir bilgilendirme oldugu ve bunun duyma, tatma, gdérme,
koklama, dokunma ve hissetme duyusu yardimi ile gergeklestirildigi anlagilmaktadir.
Ornegin, bir otel isletmesinin i¢ dekorasyonunda, salonlarin diizenlenmesinde,
tanitict brosiirlerin renginin se¢iminde, biiylik Olgekli afislerin diizenlenmesinde,
odalarin dekorunda hatta isletmenin logosunun diizenlenmesinde miisterilerin
algilamasim etkileyen unsurlar géz dniine almir (I¢dz, 2001:83). Otel isletmelerinde
miisterilerin  beklenti ve memnuniyetleri algilarniyla sekillenmektedir. Otel
isletmelerinde miisteriler beklentilerini olusturan iiriin ve hizmetleri 6ncelikli olarak
algilarlar, disiiniirler, yorumlarlar, yargilarlar ve yanitlarlar. Bu degerlendirme

siirecinde eger Uriin ve hizmetlerin algilanan diizeyi beklenen diizeyin iizerinde ise
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misteri memnuniyeti saglanmig olur, eger altinda ise memnuniyetsizlik sz
konusudur. Algilamanin miisteriler iizerindeki etkisi; iirlin ve hizmetlerin bazi
ozelliklerine (rengi, konumu vb.), miisterinin memnun edilmemis beklentilerine,
bunlarin siddetine ve &ncelik sirasina gore sekillenir (Islamoglu, 2000:113). Otel
isletmelerinde miisterilerin algilamalarinda daha o©nceki deneyimlerin etkisi
biiyiiktiir. Otel isletmelerinde miisteri pek c¢ok iiriin ve hizmetle ile karsi karsiya
kaldigindan, algilarla ilgili olarak, siirekli se¢im yapmak zorunda kalmaktadir
(Cemalcilar, 1994:59). Otel isletmelerinde de miisteriler iirlin ve hizmetleri ¢
asamali (se¢ici kabul, secici carpitma, segici tutmak) olarak algilanmaktadirlar
(Cabuk ve Yagci, 2003:82). Secici kabul, miisterilerin gereksinimleri, tutumlar1 ve
aligkanliklar1 ile uyumlu olan {riin ve hizmetlerin sadece bazilarima dikkat
gosterilmesi, digerlerinin ise elenmesidir (Odabasi, 1998:65). Segici ¢arpitma,
miisteriye ulasan uyarilarin, kisisel duygu veya diisiinceler nedeniyle carpitilarak
algilanmasidir (Arpact ve digerleri, 1994:22). Secici tutma ise miisterilerin,
uyarilardan sadece ihtiyag, kisisel diislince, inang¢ ve tavirlarim1 destekleyenleri
hafizasina yerlestirmesi ve hatirlamasi, desteklemeyenleri ise unutmasidir (Cabuk ve
Yagci, 2003:82). Otel isletmeleri agisindan algilamanin 6nemi, 6zellikle miisteri
beklentilerini karsilayacak {iriin ve hizmetlerin sunulmasi ve bunun sonucunda
misteri memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri algilarinin 6nemini kavrayan otel
isletmelerinin, bugiin artik miisteri beklentilerinin karsilanmasinda sunulan {iriin ve
hizmetlere mevcut olanin iizerinde bir deger katmanin gerekli oldugunun farkina

vardiklar1 sdylenebilir (Usal ve Oral, 2001:93).

Otel isletmelerinde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen
psikolojik faktorlerden bir digeri de miisterilerin giidiileridir. Otel isletmelerinde
miisteri beklentileri yasam boyu devam eden bir konudur. Otel isletmelerinde
misteriler, beklentilerine gore belirli amaglara yonelirler. Miisterilerin beklentilerinin
karsilanma derecesi ne olursa olsun mutlaka onlar1 harekete gecirirler. Otel
isletmelerinde miisterileri beklentilerini karsilamak i¢in harekete geciren unsur
onlarin giidiileridir (Eroglu, 1998:39). Bagaran (1991:145) giidiiyii, “kisiyi, bir amaca
ulagsmak icin davranmaya iten, eyleme geciren; kisinin davranigini giiclendiren,

etkinlestiren, yonelten bir i¢ gili¢” olarak ifade etmistir. Bu giiclerin temelinde ise,
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miisterilerin beklentileri bulunmaktadir. Otel igletmelerinde bir miisteriyi belli bir
yonde harekete gegirmenin Onkosulu, o miisteriye o yonde farkli bir segenegin
varligim bildirmek ve o ydndeki bilgiyi algilayabilme olanagi saglamaktir. Ornegin,
bir miisterinin belli bir iirliniin alicisi, belli bir goriisiin yanlis1t durumuna gelmesi igin
herseyden once o konu ve icerigi hakkinda iletilen mesajlar1 algilayabilmesi geregi
vardir (Inceoglu, 2004:112). Ayrica otel isletmelerinde hizmet siirecinde miisterilerle
isgorenlerin etkilesimlerinden dolayi, isgorenlerin giidiilenmesi ve vizyonu miisteri

memnuniyetini etkileyen diger bir unsurdur (Hays ve Hill, 2000:13).

Otel isletmelerinde misterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen
psikolojik faktdrlerden bir digeri de dgrenmedir. Ogrenme; taklit ya da deneyim
sonucu miisterinin beklentilerinde goriilen davranis farklilasmasidir (Arn vd.,
2002:101). Ogrenmenin olusabilmesi icin, oncelikle miisterinin dgrenmeye hazir
olmasi, sona giidlilenmesi, sirastyla karsit karsiya bulundugu durumu irdelemesi,
eyleme ge¢mesi, eylemlerinin sonucunu analiz etmesi gerekir (Basaran, 1991:115).
Otel isletmelerinde miisterilerin beklentilerinin bir¢ogu 6grenilmis davranislardan
gelismektedir (Tek, 1997:208). Psikologlara gore miisterilerin psikolojik varligi ve
ozellikleri, 6grenme siireci boyunca elde edilen deneyimlerle belirlenmektedir
(Inceoglu, 2004:117). Otel isletmelerinde miisterinin bir iiriin veya hizmete
beklentisinin olusmas1, 6grenme siirecinden sonra ortaya c¢ikmaktadir (Islamoglu,
2000:116). Miisteriler beklentilerini deneyerek ve diisiinsel 6grenme yontemine
uygun olarak olustururlar. Deneyerek 6grenme, miisteriler beklentilerini olusturan
tiriin ve hizmetleri dogrudan deneyerek oOgrenmeleridir. Diisiinsel 6grenme ise,
onceden 6grenilmis beklentilerin yeni karsilasilan durumlara uyarlanmasiyla olusan
ogrenmedir (Cemalcilar, 1994:57; Cabuk ve Yagci, 2003:83-84). Otel isletmeleri
miisterilerin kendi tesislerini, Urlinlerini ve hizmetlerinin kalitesini daha fazla
Ogrenmelerini tesvik edecek yontemler gelistirmelidirler. Bunun igin otel isletmeleri
miisterilerine isletmeyi tanitacak turlar diizenlemeli ve sunulan iiriin ve hizmetler

hakkinda bilgi vermelidirler.

Otel isletmelerinde misterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen

psikolojik faktorlerden bir digeri de tutumdur. Tutum, miisterinin sunulan
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tirtin/hizmetleri biitiin olarak degerlendirilmesidir (Bolton ve Drew, 1991:2). Tutum,
cogunlukla duyugsal gelisimin {irliniidiir ve miisterinin dogumundan baslayarak
yasami boyunca edindigi deneyimler yoluyla gelismesini siirdiiriir. inceoglu
(2004:19) tutumu; “bireyin kendine ya da ¢evresindeki herhangi bir nesne, toplumsal
konu, ya da olaya karsi deneyim, bilgi, duygu ve motivasyonuna dayanarak
orgiitlendigi zihinsel, duygusal ve davranissal bir tepki on egilimi” olarak
tanimlamistir. Basaran’in (1991:163) tutum {izerine yorumu ise; “bireyin algilamasi,
yvargilamasi, ogrenmesi, ammsamasi, duygulanmasi, coskulanmasi, kisaca, tiim
biligsel, devimsel, duyussal eylemleri tutumun etkisiyle bigcimlendigi” seklindedir.
Miisterilerin olusturduklart tutumlarin onlarin beklenti ve memnuniyetlerinde
dogrudan etkileri oldugu bilinmektedir (Odabasi, 1998:74). Otel isletmelerinde
miisterilerin  tutumlarindaki farkliliklar onlarin beklentilerini 6nemli 0Sl¢iide
etkilemektedir (Fuchs ve Weiermair, 2004:215). Otel isletmeleri i¢in miisterilerin
isletmeye, isletmenin iiriin ve hizmetlerine karsi olumlu ya da olumsuz tutumlar
olup olmadiklarin1 bilmek onemli olmakla birlikte, bu tutumlarin altindaki temel
sebeplerin bilinmesi de énemlidir (Tek, 1997:211). Otel isletmeleri miisteri tutumlari
ile onlarin beklenti ve memnuniyetleri arasinda paralellik saglamaya caligirlar. Eger
otel isletmeleri miisterilerin tutumlarinda degisiklikler olmasini istiyorlarsa etkili
reklam ve diger satis c¢abalari ile bu degisimi gergeklestirebilirler (Cemalcilar,
1994:61). Otel isletmeleri, miisterilerin farkli iirlinlere, hizmetlere ve markalara
yonelik tutumlarinmi bildikleri ve bu tutumlardaki degismeleri dlgebildikleri takdirde
misteri beklentisi ve memnuniyetinin saglanmasinda daha etkili olurlar (Odabas1 ve
Barig, 2003:157). Otel isletmelerinin sergiledikleri tutumlar, kisisel iliski kurma
becerileri ve miisteri hizmet gereksinimlerinin nasil karsilandiginin  6nemli
gostergeleridir. Tutumla ilgili sorun, tutumun anlagilmasinin zorlugudur. Tutumlar
akli durum, i¢ duygular ve diisiincelerdir ki bunlar zor fark edilebilir bir sekilde
kendilerini davranis ve konugmaya doniistiirlirler. Diger bir deyisle, tutumlar sadece
konusma ve disa vuruslariyla bilinebilirler. Bu yollarla tutumlar anlasildigindan,
miisteriler aldiklar1 hizmetlerin kalitesini degerlendirirken bunlar1 kullanirlar

(Martin, 2003:89).
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2.6. Otel Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Olcmede Kullanilan Yéntemler

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6l¢gmede ihtiya¢ duyulacak
verilerin toplanmasi igin ¢esitli yontemler kullanilmaktadir (Palet, Taylor ve
Jayawardena, 2003:351). Misteri sikdyet ve dilek formlari, miisteri memnuniyet
arastirmalari, anketler, telefon goriismeleri, araci kuruluslar bunlar arasinda en

yaygin olarak kullanilan yontemlerdir (Kotler, Bowen ve Maknes, 1998: 350-351).

2.6.1. Sozlii Basvuru Yontemi

Otelcilik sektoriinde yoneticiler ve hizmet saglayicilarin  faydali bir
geribildirim elde etmede kullandiklar1 araglardan biri de disariya ¢ikip, miisterilerle
birebir konusmak, onlarla konusarak zaman gecirmek ve onlar1 tanimaya ¢aligmaktir.
Genel galismalarin iyi sonuglanmasi i¢in miisterilerle bu tarz etkilesim tiim Orgiit

basamaklarinda tesvik edilmelidir (Martin, 2003:70-71).

2.6.2. Ucretsiz Telefon Hatlar1

Otel isletmelerinde telefonla miisteri sikayetine ¢oziim bulma gilinlimiizde
daha etkilidir. Telefonla goriismek gilinlimiizde mektup yazmaktan hizli, kolay ve
daha ucuza gelmektedir. Telefon goriismesi otel isletmelerinde miisteriyle birebir
iliskiye izin vermekte ve yoOneticiye arastirma ve sorunun tam olarak ne oldugunu

O6grenme sans1 vermektedir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998: 350-358).

2.6.3. Canh Yardim

Otel isletmelerinde misterilerin isletmeyle elektronik olarak baglanti
kurmalar1 onemlidir. Bir otel isletmesinde miisteriler i¢in iirlin ve hizmetleri satin
almadan One telefonla yardim merkezi yerine kullanilabilecek olan web sayfasi
arayiizli olarak tasarlanan karsilikli canli konugsma imkanmin saglandigi hizmetler

s06z konusudur (Seybold, 2001:42).
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2.6.4. Dilek ve Sikayet Formlar:

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin siirekli ve periyodik olarak
Olgiilmesi ¢ok Onemlidir. Gliniimiizde miisteri dilek formlar1 otel isletmelerinde
miisteri memnuniyet indeksini olusturmada temel kaynak olmaktadir (Gibert ve
Horsnell, 1998:451). Miisteri dilek formlar1 ¢cogu otel isletmesi tarafindan miisteri

memnuniyetini 6lgmek amaciyla rutin olarak kullanilmaktadir.

2.6.5. Anket Yontemi

Anket formlari, goreceli olarak genis miisteri 6rnekleminden bilgi almak i¢in
otel igletmeleri tarafindan miisteri memnuniyetine iligskin bilgi toplamada kullanilir.
Otel isletmelerinde miisterilerin beklentilerini 6grenmenin en iyi yolu, onlara soru
sormak ve onlarin Onerilerini 6grenmektir. Otel isletmeleri, miisterilerin neden
hoslandiklarini, neden hoslanmadiklarini, neyin degismesini istediklerini ve yeni
olarak ne gormek istediklerini anket formu aracilifiyla miisterilerden Ogrenebilir
(Pizam ve Ellis, 1999:334). Yabanci uyruklu miisterilere kendi dillerinde anket
formu uygulanmalidir. Uygun olarak hazirlanmig, yOnetilmis ve analiz edilmis,
stirecleri iyi takip edilmis bir miisteri memnuniyeti anketi otel isletmelerine fayda
saglar ve vasat bir iiriin sunmakla kaliteli iiriin/hizmet sunma arasindaki farki ortaya

koyar.

2.7. Hizmet Kalitesi Ol¢iimleri

2.7.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kalite kavramu ile ilgili bir goris, kaliteyi teknik kalite ve fonksiyonel kalite
seklinde ikiye ayiran goriistiir. Teknik kalite, miisteri ile personelin karsilikli iligkisi
sona erdiginde miisterinin sahip oldugu Ornegin; bir otelde odalar, restoranda
yemekler, araba kiralama isletmesindeki araba ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite ise,
hizmet veya malin sunumu siirecini igine alir. Hizmet sunulurken, miisteri isletme

calisanlar1 ile degisik bicimlerde karsilikli iligski i¢ine girer (Kotler, Bowen ve
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Makens, 1998:352). Bir otel miisterisi rezervasyon yaptirir, kap1 gorevlisi tarafindan
otelin girisinde selamlanir. Bellboy tarafindan kendisine dnbiiroya kadar eslik edilir.
Onbiiro ¢alisam1 kaydin1 yapar ve odaya yerlesmeye kadar olan siire iginde
yasananlar fonksiyonel kaliteye bir 6rnektir. Eger fonksiyonel kalite yeterli degilse,
yiiksek teknik kaliteye sahip bir oda bile, miigterinin 6n tatminsizligini ortadan

kaldirmaya yetmez (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:355).

Gronroos 1982°de teknik ve fonksiyonel kalite kavramlarini kullanarak bir
hizmet kalitesi modeli gelistirmistir (Sekil 8). Bu modelin yapisini1 genis olarak imaj
olusturmaktadir. Yine modelde, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

veya agik gosterilmektedir (Gilbert ve Joshi, 1998:154)

G'Idum Meme e ALEILARAR HiZMET KALITEs] an Alﬂmlni mm-q

Frzarbama iletighmi
Aomca;

-Hasknlanotan
doyubzmlar
~hlat iy ikivaclin

Sekil 8. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, 1993:20.

2.7.2. Fark Teorisi

Hizmet kalitesi konusunda 1985°te gelistiren bir diger model Parasuraman,
Zeithaml ve Berry’e aittir. Bes fark (veya agik) modeli (The Five-Gap Model) (Sekil
9) olarak adlandirilan bu model, hizmet kalitesi konusunda genis bir kullanima
sahiptir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:357). Model, miisterinin hizmet kalitesini
degerlendirmesini, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farkin bir

fonksiyonu olarak ele alir (Gilbert ve Joshi, 1998:154).
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Sekil 9. Hizmet Kalitesi “Bes Fark Modeli”’(The 5 Gap Model)
Kaynak: Kotler, Bowen ve Makens, 1998:358.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry ortaya koyduklar1 bu hizmet kalitesi modeli
ile hizmet kalitesi literatiiriine 6nemli katkilarda bulunmuslardir. Bu model, aym
zamanda hizmet kalitesi yonetiminin karmasik ve disiplinlerarasi bir yonii oldugunu

da agikea sergilemektedir (Collier, 1994:169).

Modeldeki farklar (agiklar), kisaca asagidaki gibi ele alinabilir:
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1.

Misteri beklentisi ile yonetimin algis1 arasindaki fark: Bu fark, bir
hizmetten misterilerin ne bekledigi konusundaki, yOnetimin yanlis
anlamalarinin bir sunucudur (Gilbert ve Joshi, 1998:155). Yoneticiler,
miisterilerinin sunduklar1 hizmeti nic¢in satin aldiklarini, beklentilerinin
neler oldugunu anlamaya ve hizmet kalitesi spesifikasyonlarini
tanimlamaya c¢alismalidirlar (Collier,1994:168). Yapilan arastirmalar,
hizmet sunanlarin algilariyla, miisteri beklentilerinin arasinda genellikle
fark oldugunu a¢iga ¢ikarmaktadir (Gilbert ve Joshi, 1998:155).

Yonetimin algis1 ile hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 arasindaki fark:
Modeldeki ikinci fark, yonetimin misteri beklentilerini algilamasi ile
hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 veya diger deyisle, ortaya konulan
hizmet kalitesi standartlar1 arasindadir. Pek ¢ok isletmede bu fark, temel
olarak hizmet kalitesi standartlarinin yeterince yerlestirilmemesi, yetersiz
gorev standartlar1 ve hedeflerin agikca belirlenmemesi nedenlerinden

dolay1 ortaya ¢ikmaktadir (Murrman ve Suttle,1998:403).

. Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmet sunumu arasindaki fark:

Uciincii  fark, yonetimin nelerin sunulmasi gerektigi ve uygun
spesifikasyonlarin  gelistirilmesini kavramasima ragmen calisanlarin
hizmet sunumunda bunlar1 gerceklestirememesi sonucu ortaya ¢ikar. Bu
fark veya ayriliktan dolay1, personel ile miisterinin karsilikli iligkileri yani
yliz yiize gelmeleri sirasinda sorunlar ortaya c¢ikmaktadir. Miisteriler,
karsilastiklar1 sorunlar1 personelin giileryiizlii bir sekilde ¢ozmelerini arzu
ederler. Bu gerceklesmedigi zaman, miisteriler fonksiyonel kaliteyle ilgili
bir sorun algilayabilirler. Bu fark nedeniyle ortaya ¢ikan sorunlar, isletme
ici pazarlama programlariyla en aza indirilebilir. Fark 3’ten dolay
karsilagilan  sorunlar1  azaltmada insan kaynaklart  yOnetiminin
fonksiyonlarinin (ise alma, egitim, c¢alisma kosullari, o6dil sistemi
gelistirme vb.) 6nemi biiyiiktiir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:360).

Hizmet sunumu ile isletme dis1 iletisim arasindaki fark: Dordiincii fark,
isletmenin, isletme dis1 iletisim sirasinda gerceklestirebileceginden daha
fazla vaatlerde bulunmasiyla ortaya cikar. Ornegin, Bermuda hiikiimeti

tarafindan, turizm sezonu disinda da turistlerin adanin ¢ekiciliklerinden
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hoslanacaklarina yonelik bir reklam kampanyasi diizenlenmisti. Adaya
gidenler, turizm sezonu sonunda pek ¢ok yerin kapanmis oldugunu
gormiisler ve hayalkirikligina ugramislardi. Bu Ornekten hareketle,
isletmeler ne i¢in sOz veriyorlarsa, onu gerceklestireceklerinden emin
olmalidirlar (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:361). Hizmet sunanlarin
reklamlariyla verdikleri sozler sonucu, miisterilerin beklentileri
artmaktadir. Isletme yoneticileri, sunduklar1 gercek kalite ile reklam
kampanyalarinda ¢izdikleri kalite imajimin ayni olmasi yolunda dikkatli
olmak durumundadirlar (Gilbert ve Joshi, 1998:156).

5. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark: Besinci fark,
bahsedilen 6nceki fark veya ayriliklarin ortaya ¢ikmasinin bir sonucu, bir
fonksiyonudur. Beklenen hizmet, miisterinin isletmeden neler elde
edecegi veya saglayacagi konusundaki beklentileridir. Algilanan hizmet
ise, miisterinin gerceklesen hizmetle yani isletmeden sagladiklar ile ilgili
algilaridir. Eger miisterinin elde ettikleri beklentilerinden daha az ise bir

tatminsizlik s6z konusu olacaktir (Kotler, Bowen ve Makens, 1998:361).

Fark Analizi Modeli veya diger adiyla 5 Fark Modeli, yoneticiler agisindan,
kendilerinin kalite algilarin1 aragtirmak ve miisterilerinin algilarin1 gergekten ne
kadar anladiklarim1 belirlemek i¢in faydali bir ara¢ olarak goriilmektedir. Kalite
yonetimi programlari, modeldeki bes farki veya ayrikligi kapatmak ve miisterilerin
bekledigi ile hizmeti aldiktan sonra algiladiklar1 kalite arasindaki karsilagtirma
anlaminda, miisteri tarafindan tecriibe edilen hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in

¢aba harcamalidirlar (Postma ve Jenkins, 1997:188).

2.7.3. SERVQUAL (Hizmet Kalitesi Olcegi)

Kalite yonetimi konusundaki hemen hemen tiim literatiirde, uzmanlarin fikir
birligi iginde bulundugu husus, 6l¢iimiin ¢ok 6nemli oldugudur (Heymann, 1992:58).

Kalitenin tanimlanmasi ve Ol¢iilmesi calismalarinin kaynagi, genis Olclide sanayi

sektorli olmustur. Hizmet kalitesi ¢aligmalarinda, hizmet kalitesinin iic Onemli
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0zelligi tizerinde durulmaktadir. Bunlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:41-

42);

e Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, miisteri i¢in Triin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.
e Hizmet kalitesinin algilanmasi, miisteri beklentileriyle ger¢eklesen hizmet

performansinin karsilastirilmasinin sonucudur.

o Kalite degerlendirmeleri yalnizca hizmetin ¢iktis1 iizerinde yapilamaz.
Kalitenin degerlendirilmesi ayn1 zamanda hizmetin sunulmasi siirecini de

icine alir.

Etkin kontrol ve Ol¢lim sistemleri, performans standartlarinin korunup
korunmadigin1 gérmek ve istenilen diizeyi saglamak amaciyla gerekli olmaktadir.
Hizmet isletmelerinin ¢ogunda kontrol sistemleri, miisteri tatmini saglayan siirecler
ve kalite faaliyetleri ile iliskilendirilir. Uriin kalitesindeki dayaniklilik ve hata sayisi
gibi belirleyicilerin objektif bir sekilde Olgiilebilmesine karsin; hizmet kalitesi,
hizmetin soyutluk, heterojenlik ve tiretimle tiiketimin ayrilmazligr gibi iic dnemli
ozelliginden dolay1 farkli bir yap1 sunmaktadir. Objektif Slciitlerin olmayisindan
dolay1, bir hizmet isletmesinin hizmet kalitesini ortaya koyacak en uygun yaklasim,
miisterilerin kalite algilarin1 6lgmektir. Boylece algilanan hizmet kalitesi, miisterinin
algilartyla beklentileri arasindaki fark olarak ortaya konulmaktadir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988:13-17). Bu degerlendirmeden ii¢ sonug¢ ortaya ¢ikmaktadir
(Robledo, 1996:243):

1. BEKLENTILER = ALGILAR: Tatmin olmus miisteri
2. BEKLENTILER > ALGILAR: Tatmin olmamis miisteri

3. BEKLENTILER < ALGILAR: Tatmin olmus miisteri

Diger ifadeyle miisteri tatmini, sunulan hizmetin onun beklentilerine esit

olmas1 veya agsamasi1 durumunda miimkiin olacaktir.
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Parasuraman ve arkadaglari tarafindan kisaca “SERVQUAL” olarak ortaya
konulan 6lgek icin baslangicta fiziksel varliklar, glivenilirlik, heveslilik, miisteriyi
anlama, ulasabilirlik, iletisim, inanilirlik, giivenlik, yetenek ve nezaket olmak iizere
10 boyut ve bunlara ait 97 6ge olusturulmustur. Daha sonra yapilan sadelestirme
caligsmalar1 sonucu bu 6lgekten bazi dgelerin silinmesi, yenilerinin ilave edilmesiyle
6lgek, 5 boyutlu ve bu boyutlara ait degerlerin belirlenmesine yardimei olan 22
beklenti ve algilama Olgme Ogesinden ibaret hale getirildi. Algilanan hizmet
kalitesinin birbirinden farkli elemanlar1 olarak diisiiniilen bes boyut ve tanimlari

asagida verilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988.20-23):

o Fiziksel varhiklar: Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin goriiniimii

e Giivenilirlik: Vaat edilen hizmetin emin ve dogru bir sekilde yerine
getirilebilme yetenegi

e Heveslilik: Miisterilere yardimci olama ve siiratli hizmet verme
konusunda istekli olma

e Giivence: Personelin bilgisi, nezaketi ve gliven verip vermedigi

e Anlayis (Empati): Isletmenin miisterilere gosterdigi nem ve ilgi

SERVQUAL, turizm isletmelerinin kendi isletme yapilarina ve hizmetlerinin
cesidine gore uyarlayarak, misterilerin beklenti ve algilarin1 degerlendirebilecekleri

faydal1 bir 6lgektir (Lee ve Hing, 1995:297-298).

2.7.4. LODGSERY (Konaklama Hizmet Kalitesi Olcegi)

Benzer sekilde bir dlgek “LODGSERV” adiyla Knutson ve Stevens’in de
icinde bulundugu bes kisilik bir arastirmact grubu tarafindan, konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla 1990°da ortaya konulmustur.
SERVQUAL o6lgcegindeki bes boyutun aynisi, bu Olgekte de kullanmis olup bu
boyutlara ait 26 6geye yer verilmistir. SERVQUAL’da oldugu gibi bu 6lgekte de en
onemli boyutun giivenilirlik oldugu yapilan testler sonucu goriilmiistiir. Otel
misterileri tarafindan 6nemsenen diger boyutlar ise sirastyla gilivence, heveslilik,

fiziksel varliklar ve anlayis1 (empati) seklindedir. Yapilan testler sonucu boyutlarin
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Oonem sirasinin ekonomik, orta diizey ve liiks otel isletmelerinde degismedigi
goriilmustiir. Bu aragtirmalarda dikkati ¢ceken konu, fiyatlar yilikseldik¢e miisterilerin
hizmet kalitesi beklentilerinde artiglarin oldugudur (Stevens, Knutson ve Patton,
1995:57). Stevens, Knutson ve Patton tarafindan 1995 yilinda SERVQUAL’in
restoran hizmetlerine uyarilmasia yoluyla ayni 6l¢ekteki bes boyutun 29 6ge ile
alindigrt DINESERYV adli dl¢ek gelistirilmistir (Stevens, Knutson ve Patton, 1995:58-
59).

2.7.5. Miisteri Anket Formlari

Otel isletmelerinde kullanilan kalite konusundaki genel 6l¢iim aracit misafir

anketi veya misafir degerlendirme kartlaridir (Sekil 10).

Bunlarla beraber daha oOnce belirtildigi gibi yoneticilerin miisterilerle
informal sdyleyisleri, kritik hizmet alanlarindaki personelin degerlendirmeleri,
formal miilakatlar ve sikayet/dilek kutularindan derlenen bilgiler hizmet kalitesini
degerlendirmede bagvurulacak diger araclar olarak siralanabilir (Symington,
1987:58-66). Isletmeler tarafindan yapilan, miisterinin hizmet kalitesini algilamasini
O0lcmeye yonelik arastirmalarda, aragtirma anketinin tasarimi (miisterinin tatminini
etkileyen ve 6nem verdigi tiim degiskenleri igermeli), dagitimi (otele gelis-ayrilis
zamaninda mi, yoksa posta ile mi dagitilacak) ve degerlendirme siireci (verilen tek
merkezde toplanmasi, analiz edilmesi) ilizerinde 6nemle durulmalidir (Jones ve

loannou, 1993:28-29).
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N MUSTERI ANKET KARTI
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Se-kil-IO. Ml’isteri Anket Formu
Kaynak: Barsky ve Huxley, 1987:20
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UCUNCU BOLUM
OTEL iISLETMELERINDE HiZMET KALITESI ILE
MUSTERI MEMNUNIYETI ARASINDAKI ILISKININ BELIRLENMESINE
YONELIK BiR ARASTIRMA: KiRi$ (Antalya) ORNEGI

Bu boliimde arastirmanin amaci, 6nemi, kapsami ve yontemi agiklanmis; elde

edilen bulgular ve sonuglar degerlendirilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Son yillarda gozlemlenen gelismeler, yogun rekabet ortaminin yagandigi
hizmet sektoriinde isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarin1 karsilayabilmek,
zenginlestirilmis {irlin kapsaminda miisteri memnuniyetini gerceklestirebilmek ve
miisterilerde tekrar satin alma niyetini olusturabilmek amaciyla birtakim yollara
basvurduklarina isaret etmektedir. Bu yollardan birisi, miisterilere sunulan hizmette

kalite boyutunun devamli olarak on plana ¢ikarilmasidir.

Bu aragtirma, otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiyi ortaya koymay1 amaglamaktadir. Bir siire¢ olarak algilanan hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki karsilikli iligskiyi ortaya c¢ikarmak otel
isletmeleri i¢in olduk¢ca 6nemli bir konudur. Yapilan ¢ok sayida akademik
arastirmalar da bunu dogrulamaktadir. Son donemlerde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti konular1 akademik olarak Oonemli arastirma konularindan biri haline
gelmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991), Gibert ve Horsnell (1998), Pizam
ve Ellis (1999), Page ve Eddy (1999), Woodruft, Cadotte ve Jenkins, Kozak (2001)
arastirmalart farkli acgilardan da olsa hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyeti

konularini incelemistir.

Ornegin, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991) miisteri beklentilerini
kargilamada isletme tarafindan verilen hizmet kalitesinin en énemli unsur oldugunu
vurgulamakta ve miisteri memnuniyetin yaratilmasinda hizmet kalitesinin ¢ok biiyilik

oneme sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Gibert ve Horsnell (1998) ise, ii¢ ve bes
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yildizli otel isletmelerinin biiylik bir bolimiiniin etkili miisteri memnuniyet
arastirmalarinin  rekabet¢i  performanslari  iizerindeki Onemini kavradiklarini
belirtmektedirler. Pizam ve Ellis (1999) tarafindan gerceklestirilen arastirma ise
miisteri memnuniyeti Olglimiinde bolgesel, kiiltiirel aliskanliklarin  dikkate
almmasinin ve psikolojik faktorlerin goéz Oniinde bulundurulmasinin Snemli
oldugunu ve misterilerin dil farkliliklarinin da miisteri memnuniyetini etkiledigini
ortaya koymaktadir. Miisteri beklenti ve memnuniyetine iliskin bir bagka arastirma
da Woodruff, Cadotte ve Jenkins’e (1983) aittir. Kozak (2001), otel isletmelerinin
farkl kiiltiir ve milliyetlerden miisterileri oldugunu, bu yiizden sadece belirli bir grup
miisterinin memnuniyet diizeyini 6lgmenin yeterli olmadigini, bu nedenle farkl
kiltir ve milliyetlere sahip miisterilerin yiyecek-igecek tiiketimini ve diger ulusal
farkliliklarin1 daha iyi anlamak i¢in gruplar-arasi karsilastirmali analizlerin yapilmasi

gerektigini ifade etmistir.

Bu arastirma, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile
etkilesim diizeyini degerlendirmeyi amagladigindan aragtirmanin temel sorununu
“otel isletmelerinde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
degerlendirmek” olusturmaktadir. Bu soruna bagli olarak aragtirmanin kavramsal
gercevesini olusturan ilk iki boliimiinde; hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavrama,
hizmet kalitesinin boyut ve ozellikleri, otel isletmeleri kavrami, siniflandirilmasi ve
otel isletmelerinin islevsel boliimleri, otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve
Oonemi, migsteri beklenti ve memnuniyetini etkileyen faktorler, miisteri
memnuniyetini 6lgmede kullanilan yontemler ve modeller ele alinmigtir. Bu bolimde
ise otel isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile etkilesim diizeyini

degerlendirmeyi amaclayan uygulama kismi yer almaktadir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Bu baglik altinda, aragtirmanin modeli, arastirmanin hipotezleri, varsayimlari
ve sinirliliklari, aragtirmanin evreni ve 6rneklemi, arastirma verilerinin toplanmasi ve

veri toplama araci, aragtirma verilerinin analizi ve kullanilan istatistiki yontemler ile

ilgili bilgiler ele alinmastir.
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3.2.1. Arastirmanin Modeli

HIiZMET KALITESI
iLE iLGILi DEGISKENLER

Onbiiro boliimiiniin hizmet
kalitesi

Kat hizmetleri boliimiiniin
hizmet kalitesi

Yiyecek igecek bolimiiniin
hizmet kalitesi

Isgorenler boliimiiniin
hizmet kalitesi

Miisteri
Memnuniyeti

Fiziki 6zelliklerin hizmet
kalitesi

Miisteri iliskileri hizmet
kalitesi

Animasyon bolimiiniin
hizmet kalitesi

__________________________________

Sekil 11: Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti [liskisi Modeli

Arastirma modeli, gercegi ya da sorunu arastirmada kullanilan genel bir
cergeve olup, veri toplama ve analiz asamalarina yon veren temel bir plan olarak
tanimlanmaktadir  (Yiiksel ve Yiiksel, 2004:41). Calismada, konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesine verilen onem ve degerin miisteri memnuniyet
diizeylerini  etkileyebilecegi varsayimina dayanarak Sekil 11°deki model

gelistirilmistir.
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Sekil 11°deki modele gore; hizmet kalitesi ile ilgili degiskenler, miisteri
memnuniyeti belirleyicileri olarak ele alindigindan “bagimsiz degiskenleri”
olusturmaktadir. Miisteri memnuniyeti ise modelin “bagimli degiskeni’ni

olusturmaktadir.

3.2.2. Arastirmanin Hipotezleri ve Sinirhiliklar

Hipotez, arastirmacinin yapmis oldugu calismadaki degiskenler arasinda ne
tiir bir iligkinin olduguna dair beklentilerini ve yargilarini ifade etmektedir (Altunisik
ve digerleri, 2005:20). Tanimdan da gorildiigii lizere bir hipotezde bagimli ve
bagimsiz degiskenler bulunmaktadir ve aragtirma hipotezleri degiskenler arasindaki
iliskiyi savunurken, farksizlik (sifir, null) hipotezleri ise iliskisizligi savunmaktadir
(Yiiksel ve Yiksel, 2004:37). Bu arastirmanin bagimli degiskeni “miisteri

memnuniyeti”’, bagimsiz degiskeni ise “hizmet kalitesi’dir.

Arastirmada misteri memnuniyeti ile hizmet kalitesiyle ilgili degiskenler
Onbiiro boliimiiniin hizmet kalitesi, kat hizmetleri bolimiiniin hizmet kalitesi,
yiyecek igcecek boliimiiniin hizmet kalitesi, isgdrenler boliimiiniin hizmet kalitesi,
fiziki Ozelliklerin hizmet kalitesi, miisteri iliskileri hizmet kalitesi, animasyon
boliimiiniin hizmet kalitesi degiskenleri arasinda ayri1 ayr1 hipotezler kurulmustur.
Aragtirmada bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiyi aragtirmak {izere

olusturulan hipotezler soyledir:

H =  Konaklama isletmelerinde oOnbiiro departmam tarafindan verilen

hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

H, = Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri departmam tarafindan

verilen hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi

vardir.
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Konaklama isletmelerinde yiyecek icecek departmam tarafindan

verilen hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi

vardir.

Konaklama isletmelerinde isgorenler tarafindan verilen hizmetin

miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Konaklama isletmelerinin fiziki o0zellikleri miisteri memnuniyeti

iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri departmam tarafindan

verilen hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi

vardir.

Konaklama isletmelerinde animasyon departmani tarafindan verilen

hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Bu arastirmaya 0zgli bazi1 smirliliklart da s6z konusudur. Bir anket

calismasinda her zaman karsilasilacak evren, orneklem se¢imi, Olgme ve anket

formunun doldurulmasindaki cevaplama hatalarinin bu arastirmada da olabilecegi

diistiniilmelidir. Ayrica bu aragtirma belli bir cografi bolge, belirli iilkelerden gelen

miisteriler ve otel isletmelerinin sinifi ile sinirlandirildigr igin ortaya ¢ikan sonuglar

birtakim genellemeler yapilmasini giliclestirmektedir.

Bu arastirmanin sonuglari, sadece Akdeniz Bolgesi’'nde Kiris mevkiinde
faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde tatil yapan miisteriler i¢in

gecerlidir.
Bazi bes yildizli konaklama isletmelerinin isletme icinde anket

uygulanmasina izin vermedeki isteksizligi ve anket yanitlanmasi silirecinde

igbirligine yanagsmamalari arastirmanin stirliliklarindan birini
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olugturmaktadir. Arastirmaya ilgi gosteren ve destek veren isletmeler

secilmistir.

e Otel isletmelerinde hizmetlerin fiyatlandirilmas1 giline, haftaya, yila ve
mevsimlere gore farklilik gostermektedir. Bu nedenle miisteri iki farkli
konaklamasi sirasinda benzer diizeyde hizmet alabilmekte, ancak o6dedigi
ticretlere bagli olarak memnuniyet diizeyleri de farklilasabilmektedir. Otel
isletmelerinin diisiik ve yogun sezonda uyguladiklar farkliligina bagli olarak

miisterilerin memnuniyetleri de etkilenmektedir.

e Ustelik yogun sezonda konaklayan miisteriler yalnizca odedikleri fazla
ticretten degil; ayn1 zamanda otel isletmesindeki is yogunlugu nedeniyle

isgdrenlerin yetersiz ilgisinden dolay1 da daha az memnun olabilirler.

3.2.3. Arastirma Evreni ve Orneklem

Aragtirma evreni, aragtirmacinin calisma alanint olusturan, orneklemini
sectigi ve elde ettigi sonuglari genellestirecegi grup olarak tanimlanmaktadir
(Altunisik ve digerleri, 2005:123). Orneklem ise, evren iginde yer alan ve cevaplarin
elde edilebilecegi, temsil yetenegi olan daha kiigiik bir grup olarak tanimlanmaktadir
(Yiksel ve Yiiksel, 2004:114). Akdeniz Bolgesi Antalya ili ¢apinda arastirmayi
gerceklestirmenin maliyetinin fazla olmasi ve zamansal olarak evrenin tamamina
ulagsmanin gii¢liigli nedeniyle bu g¢alismada arastirmanin evreni, Antalya’da Kirig
mevkiinde bulunan bes yildizli otel isletmeleri olarak belirlenmistir. Arastirmanin

alani, Kiris mevki seklinde sinirlandirtlmistir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 2006 verilerine gore Kiris’te toplam 8 adet
bes yildizli turizm yatinm ve isletme belgeli otel isletmesi bulunmakta olup
(www .kultur.gov.tr) bu otellerin isimleri ve telefon numaralar1 internet ortamindan
tespit edilmistir. Anket ¢alismasinin Mayis ve Haziran aylarinda gerceklestirilmesi
nedeniyle sezonluk olarak isletilen 8 adet bes yildizl1 otelin tamami ¢alismaya dahil

edilmistir. Bunun yan1 sira Kiris mevkiinde bulunan 2 bes yildizli otel de ¢calismaya
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katilmak istemedigini belirtmisti. Boylece Kiris mevkiinde bulunan 6 adet bes
yildizli otelde aragtirma gergeklestirilmistir. Anketin uygulanmasi ig¢in Kiris
mevkiinde arastirmaya dahil edilen 6 adet bes yildizli otel isletmesinde 2009 yili
Mayis ve Haziran aylarinda konaklayan yaklasik 6045 miisteri secilmistir.

Arastirmaya katilacak bes yildizli otel isletmeleri belirlendikten sonra, bes
yildizli1 toplam 6 adet otel isletmesinden ne kadar Orneklem alinmasi gerektigi
belirlenmistir. Bu amagla, evrendeki birey sayist bilindigi zaman kullanilan bir
formiilden'(Yazicioglu ve Erdogan, 2004:48) yararlamlmis ve 6rneklem sayisi 236

miisteri olarak tespit edilmistir.

Anketler, otellerde ¢alisan 6nbiiro miidiirlerine ve halkla iliskiler miidiirlerine
misterilere dagitmalari icin 6 otele bizzat gidilerek birakilmistir. Anketlerin
doldurulma islemi bizzat miisteriler tarafindan yapilmis olup, doldurulma islemi igin
bir ay siire taninmistir. Doldurulan anketlerin toplanip toplanmadigi ise Onbiiro
miidiirleri ve halkla iligkiler miidiirleri ile telefon ve e-posta yoluyla iletisime
gecilerek ve bizzat isletmeye gidilerek kontrol edilmistir. Calismanin yapildigi
alandaki 6 adet bes yildizli otel isletmelerine toplam 330 anket formu dagitilmas,
anketlerin geri doniisii 288’1 bulmustur. Geriye donen 288 anket formunun eksiksiz
ve hatasiz dolduruldugu tespit edilmistir ve aragtirma analizleri 288 anket iizerinden
gergeklestirilmistir. Arastirmaya dahil edilen anket sayisi daha once hesaplanan
orneklem sayisi ile karsilastirildiginda, arastirmaya dahil edilen anket sayisinin (288)
hesaplanan Orneklem sayisindan (236) fazla oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
toplanan anket sayisinin arastirma analizlerinin yapilabilmesi i¢in uygun oldugu

diistiniilmektedir.

' n=Nt.pgl/d*(N-D)+t*pg

n: Orneklem Sayisi, N: Evrendeki birey sayisi, p: Olayin gergeklesme olasiligi (%80), q: Olayin
gerceklesmeme olasiligi (%20), t: Belirlenen anlamlilik diizeyindeki tablo degeri (% 95 igin 1,96)
d: Ornekleme hatas1 ( £ 0,05)
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3.2.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Veri Toplama Araci

Arastirma verilerinin Onbiiro miidiirlerine ve halkla iliskileri miidiirlerine
dagitilmas1 ve tekrardan kendilerinden toplanmasi islemi arastirmaci tarafindan
yapilmistir. Anket formlar1 dagitilmadan 6nce Kiris mevkiinde faaliyette bulunan bes
yildizli otellerin isimleri ve telefon numaralar1 internet ortamindan bulunup
anketlerin uygulanabilmesi i¢in 2009 yil1 Nisan ay1 sonunda telefon ile 6n goriisme
yapilmistir. On gériisme sirasinda  arastirmaya istekli olan isletme &nbiiro
midirlerinin ve halkla iligkiler midiirlerinin anket Ornegini incelemeleri igin
aragtirmada kullanilan anket formu internet ortamindan kendilerine gonderilmistir.
Anket Ornegi, otel yoneticileri tarafindan belirli bir zaman aralig1 igerisinde
incelendikten sonra, anketler arastirmaya katilmak isteyen otel yoOneticilerine
dagitmalar i¢in ulastirilmig olup 2009 yili Haziran ay1 sonunda doldurulan anketler

kendilerinden tekrardan geriye toplanmaistir.

Arastirma otel isletmelerinde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligskinin degerlendirilmesini icermektedir. Bu baglamda yapilan literatiir
taramasinda miisteri memnuniyeti 6l¢limiiniin otel isletmelerinde en temel uygulama
alan1 haline geldigi ve bu alanda ¢ok sayida teorik arastirmanin ortaya konuldugu
gorilmektedir. Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetini 6lgmenin amaci mevcut
yonetim uygulamalarinin kalitesi hakkinda bir yargiya varmak ve bu isletmelerde

kalitenin artiritlmasina yonelik onerilerde bulunmaktir.

Aragtirmada kullanilan yontem geregince verilere ulasmada anket yontemi
kullanilmigtir. Anket yontemi, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iligkilerin diizeylerinin belirlenmesinde en yaygin olarak kullanilan aragtirma
teknigidir (Carmouyche ve Kelly, 1995:45; Douglas ve Connor, 2003:169; Hart ve
Troy, 1986:127; Pizam ve Ellis, 1999:334).

Bir veri toplama araci olarak anketler niceliksel yontem olarak anlik, gercek
durumla ilgili bilgi ve diisiinceleri arastirarak miisteri memnuniyetini agiklayici ve
tanimlayic1 faydalar sunmaktadirlar (Nykiel, 2005:131). Bu c¢er¢evede aragtirmada,

verilere ulasmada niceliksel bir yontem olarak anket yontemi esas alinmis ve bu

142



cergevede iki boliimden olusan bir anket formu hazirlanmistir (bkz. EK 1) (Tsaur ve
Lin, 2004:479-480; Varinli, 1995:282-289; Bowen ve Chen, 2001:217; Fermandez
ve Bedia, 2004:774-775; Yiiksel ve Yiksel, 2002:62-63; Cakici, 1998:9-16;
Juwaheer ve Ross, 2003:109; Getty ve Getty, 2003:103-104; Tsang ve Qu, 2000:320;
Lam ve Zhang, 1999:344; Chaudhary, 2000:294-295; Juwaheer, 2004:355; Lewis ve
McCann, 2004:11-12; Akbaba, 2006:170-192; Choi ve Chu, 2001:284-285; Cronin,
Taylor ve Taylor, 1992:65-66; Ozer, 1998:217-246). Birinci boliimde bagimsiz
degisken ile bagimlhi degiskenler arasindaki iliskiyi degerlendirmeyi amaglayan 32
ifade yer almaktadir. Soru ifadeleri, Onbiiro, kat hizmetleri, restoran ve bar
hizmetleri, fiziki 6zellikler, isgorenler, misafir iliskileri ve animasyon hizmetleri gibi
turistik tiiketicilerin en ¢ok hizmet karsilagmasi yagsadig1 boliimlerde sunulan iiriin ve
hizmetlerle ilgilidir. Son béliimde ise demografik 6zelliklerini; milliyet, cinsiyet, yas,
6grenim durumu, meslegi, medeni durumu, otel rezervasyonu hangi yollarla yaptigi,
bes yildizli otelde kalma sikligi, daha once bes yildizli otelde kalmalari, kaldigi
otelde daha Once tatil yapip yapmadigi ve kaldigi oteli secme nedenlerini belirlemeye
yonelik sorular yer almaktadir. Anket formunun degerlendirilmesinde 5°’li Likert
Olcegi esas alinmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine iligkin ifadelerde
5’li Likert Olgegi kullanilmistir. Olgekte “1: Kesinlikle Katilmiyorum”, “2:
Katilmiyorum”, “3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “4: Katiliyorum”, “5:

Kesinlikle Katiltyorum™ anlaminda kullanilmistir.

Anket formu once Tiirkge hazirlanmis, daha sonra ters terclime kullanilarak

Ingilizce ve Rus¢a’ya gevrilmistir. Anket formu Ek 1°de verilmistir.

3.2.5. Arastirma Verilerinin Analizi Ve Kullanilan Istatistiki Yontemler

Arastirmada elde edilen veriler “SPSS for Windows 15.0” programindan
yararlanilarak degerlendirilmistir. Verilerin analizinde ¢esitli istatistiki teknikler
kullamlmistir. Oncelikle arastirmada kullanilan 6lgegin giivenilirlik boyutlarinin
belirlenmesinde Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmigtir. Cronbach alpha, dlcekte
yer alan sorularin homojen bir yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini

arastiran giivenilirlik hesaplama yontemlerinden birisi olup (Kayis, 2008:405) kabul
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goren en diisik Cronbach Alpha degeri 0,70’tir (Hair ve arkadaslari, 2005:137).
Ayrica, arastirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenlerine ait yapi gegerliligini
hesaplamak icin Faktor Analizi yapilmistir. Faktor analizi, birbirleriyle iliskili olan
cok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline
getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir.
Diger bir ifadeyle degisken sayisini azaltmak ve degiskenler arasi iliskilerdeki yapiy1
ortaya ¢ikarmak (degiskenleri siniflandirmak) i¢in yapilmaktadir (Eroglu, 2008:321,
Altunisik, ve digerleri, 2005:212).

Giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapildiktan sonra arastirmaya katilan
miisterilerin demografik ozelliklerine iliskin veriler frekans ve yiizde degerleri
kullanilarak  degerlendirilmistir. Daha sonra c¢alismaya katilan miisterilerin
memnuniyeti ile konaklama isletmeciligi tarafindan verilen hizmet kalitesinin

iligkilerini belirlemek amaciyla ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmistir.

Bagimli ve bagimsiz degiskenler ile anketin ikinci bdliimii olusturan
demografik ozellikler arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in “Bagimsiz iki Ornek T-
Testi” (Independent-Samples T-Test) ve “Tek Yonlii Varyans Analizi” (One-Way
ANOVA) analizi uygulanmistir. T testi, iki 6rneklem grubu arasinda ortalamalar
acisindan fark olup olmadigini arastirmak, bir gruptaki ortalamalarin diger gruptaki
ortalamalardan Onemli derecede farkli olup olmadigimi belirlemek i¢in kullanilir
(Sekaran, 2003:403). Bagimsiz Iki Ornek T-Testi ise, iki farkli érneklem grubunun
ortalamalarin1 karsilastirmak icin kullanilan parametrik bir testtir (Kiigiiksille,
2008:74). T-Testi’nin bu ¢alismada uygulanmasinin nedeni; arastirmada iki segenekli
degiskenin bulunmasidir. Bunun yanmi sira arastirmada, ikiden fazla secgenekli
degisken bulunmasi nedeniyle ANOVA (Analysis of Variance) testi de
uygulanmistir. Varyans analizi (ANOVA) iki ya da daha fazla ortalama arasinda fark
olup olmadigini test etmek icin kullanilan parametrik bir testtir. Tek Yonlii Varyans
Analizi (One-Way ANOVA) ise bagimsiz degiskende yer alan iki veya ikiden fazla
gruba gore, bagimli degiskendeki ortalamalar arasinda fark olup olmadigini test

etmektedir (Antalyali, 2008:131-132).
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Konaklama isletmeleri tarafindan sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili
degiskenler ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi test etmek ve degiskenlerden
birinde meydana gelen degismeye diger degiskenin verdigi tepkinin yoniinii
gostermek icin korelasyon analizi uygulanmistir. Korelasyon analizi iki degisken
arasindaki iligskinin veya bagimliligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz teknigi
olup -1 ile +1 arasi degerler almaktadir. Katsayinin +1 olmasi iki degisken arasinda
miikemmel bir dogrusal iliskinin oldugunu gosterirken, katsaymnin -1 olmasi ise
degiskenler arasinda miikemmel bir iligkinin oldugunu ortaya koymakta, ancak
iligkinin yoniiniin ters oldugu anlamina gelmektedir. Katsayinin sifir olmasi durumu
ise iki degisken arasinda herhangi bir iliskinin olmadigi anlamina gelmektedir

(Altunisik ve digerleri, 2005:199-200).

Konaklama isletmeleri tarafindan sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili
degiskenlerin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla
regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir bagimsiz
(basit regresyon) veya birden fazla bagimsiz (¢oklu regresyon) degisken arasindaki
iligkilerin bir matematiksel esitlik ile aciklanmasi siirecidir (Kalayci, 2008:199).
Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan konaklama igletmeleri tarafindan verilen
hizmetin kalitesi ile ilgili degiskenlerinin hepsinin ayn1 anda bagimli degisken olan
miisteri memnuniyetinde yarattigi etkiyi bulabilmek amaci ile Coklu Regresyon

Analizi kullanilmistir (Altunisik ve digerleri, 2005:209).

3.2.5.1. Arastirmanin Gegerlilik Analizi

Gegerlilik, arastirma sonuglarinin dogrulugunu gostermekte ve arastirma
aracinin Olgmek istenileni dl¢ilip 6l¢medigi anlamina gelmektedir (Yiiksel ve Yiiksel,
2004:71). Arastirmada kullanilan anketin yap1 gegerliligini incelemek amaci ile
faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi, birbirleriyle iliskili olan c¢ok sayidaki
degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve
yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir. Diger bir

ifadeyle, degisken sayisini azaltmak ve degiskenler arasi iliskilerdeki yapiy1 ortaya
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cikarmak (degiskenleri smiflandirmak) i¢in yapilmaktadir (Eroglu, 2008:321,
Altunisik ve digerleri, 2005:212).

Calismada, konaklama isletmeleri tarafindan verilen hizmetin kalitesi ile ilgili
boyutlarin1 olusturan faktorlere ait degiskenler ile miisteri memnuniyet bagiml
degiskenini olusturan ifadelerin istenilen faktorle Olcmek, diger bir ifadeyle
degiskenleri siniflandirmak amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Calismada faktor
analizi uygulanirken bagimsiz degiskenler ile bagimli degiskenler ayri1 ayri ele
alimmistir. Faktor analizi yapmak igin gerekli olan anket sayisinin en az 100 olmasi
gerektigi goz Oniine alindiginda tez calismasinda toplanan 288 anket, veri setinin
faktor analizi yapmak i¢in uygun oldugunu gostermektedir (Bartlett II, Kotrlik ve
Higgins, 2001:49). Ayrica arastirma verilerine faktor analizinin uygulanabilmesi igin
gerekli orneklem sayisinin 6n kosulu olan Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem degeri
bagimsiz degisken i¢in 0,762, bagimli degisken i¢in 0,811 bulunmustur. Oranin
0,50’nin iizerinde olmasi1 veri setinin faktér analizi yapmak i¢in uygun oldugu
anlamina gelmektedir (Sharma, 1996:116). Arastirma veri setinin faktor analizi igin
uygun olup olmadigini ve verilerden anlamli faktorler ¢ikabilecegini gdsteren
Bartlett Testi de bagimsiz degisken icin 12399,866 (p<.001), bagimli degisken igin
1122,834 (p<.001) bulunmustur. Daha sonra bu verilere faktor analizi uygulanmistir.
Bagimsiz degiskene ait faktor analizi sonuglari Tablo 8’de, bagimli degiskene ait

faktor analizi sonuglart Tablo 9’da verilmistir.
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Tablo 8: Bagimsiz Degiskene Ait Faktor Analizi

BILESENLER

IFADELER

FAKTOR 1
FAKTOR 5

| FAKTOR 2
w| FAKTOR 3

&| FAKTOR 4

—_
(9}

1. Miisteri iliskileri

Otel miisteri sikayetlerini ¢dzlime kavusturuyor 921

Dilek ve sikayetlerin kolayca iletilmesini saglayacak ortam vardir ,893
Otel miisterilerinin sikayetlerinin ardindan gerektiginde tazmin ediyor ,839
Otele giris-¢ikis kayit islemleri hizli ve hatasizdir , 794
Hesaplarim ve bilgilerim hatasizdir ,782

Calisanlar siirekli olarak nazik ve saygilidir ,748
Calisanlar giiven vericidir ,698
Rezervasyon alinirken miisterinin olast 6zel ihtiyaglar1 6greniliyor ,681
Kargilama sicak ve samimidir ,641
Calisanlar en az bir yabanci dil konusuyor ,610

2. Yiyecek- i¢cecek Hizmetleri

Servis elemanlar1 yiyeceklerin ve igeceklerin iceriklerini biliyorlar ,883

Restoran ve barlarda kullanilan arag ve geregler temizdir ,868

Yiyecek —igecek meniilerde miisterilerin milliyetleri dikkate alinmig ,868
Meniilerde diyet ve vejetaryen yiyecek-igeceklere yer verilmis ,865
Servis edilen yiyecek ve igecekler kalitelidir ,852

3. Fiziki Ozellikleri

Otelin genel fiziki donanimi ve tefrigi gorsel olarak cezp edicidir 950

Yangin, saglik ve giivenlik dnlemleri yeterince alinmigtir ,943
Ortak alanlar temiz ve bakimlidir ,936
Oteldeki yonlendirme isaret ve tabelalar1 yeterli ve iyi yerlestirilmigtir 910

4. Kat Hizmetleri/ Odalar

Oda temizligi ve ¢arsaf degisimi giinliik yapiliyor ,845
Oda donanimu ihtiyaglari karsilayacak diizeydedir , 754
Camagirhane ve kuru temizleme hizmeti saglaniyor ,710

5. Animasyon Eglence Olanaklar1

Otelde yeterince animasyon aktiviteleri var 971

Yetiskinler spor ve eglence olanaklar1 var ,969
Cocuk i¢in spor ve eglence olanaklar var ,860

Aciklanan Varyans Yiizdesi 45.755
KMO Orneklem Yeterliligi 0.762

Yapilan faktdr analizine gore miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi
Olciilmesi diisiiniilen 6nbiiro departmani hizmet kalitesi, isgoren hizmet kalitesi ve
miisteri iligkileri hizmet kalitesi faktorlerinin tek bir faktérde birlestigi
gorilmektedir. Faktorlere ait ifadeler incelendiginde aslinda bu ifadelerin miisteri

iligkileri ile ilgili oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, olusan bu faktdr miisteri
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iligkileri hizmeti basligi ile isimlendirilmistir. Ayrica calismada, Onbiiro hizmet
kalitesini 0lgmeye yonelik bir soru (oda iste§ime uygun verildi), isgdren hizmet
kalitesini 6l¢meye yonelik bir soru (¢alisanlar diizgiin ve temiz goriintimliidiir) ve kat
hizmetleri hizmet kalitesini 6lgmeye yoOnelik bir soru (oda soéz verildigi gibi
zamaninda hazirdi) faktdr yapisii bozdugu igin ¢ikartilmistir. Bundan sonra
yapilacak olan ¢ok degiskenli analizlerde bu faktor yapilar1 géz Oniine alinacaktir.
Sonug¢ olarak, bagimsiz degisken olan hizmet Kkalitesi 5 ayrn faktorden

olusturmaktadir (bkz. Sekil 12).

HIiZMET KALITESI
iLE iLGILi DEGISKENLER

Miisteri Iliskileri hizmet
kalitesi

Yiyecek Igecek boliimiiniin
hizmet kalitesi

Miisteri
Memnuniyeti

Fiziki 6zelliklerin hizmet
kalitesi

Kat Hizmetleri boliimiiniin
hizmet kalitesi

Animasyon ve eglence
boliimiiniin hizmet kalitesi

________________________________

Sekil 12: Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti iliskisi Modeli
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Bu Sekil 12°ye bagli olarak hipotezlerin bigimi ve siras1 da degismektedir.
Buna gore, arastirmada bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiyi

arastirmak iizere olusturulan hipotezler sdyle siralanmaktadir:

H = Konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri departmam tarafindan

verilen hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi

vardir.

H, = Konaklama isletmelerinde yiyecek icecek departmam tarafindan

verilen hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi

vardir.

H, = Konaklama isletmelerinin fiziki oOzellikleri miisteri memnuniyeti

iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

H, = Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri departmam tarafindan

verilen hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi

vardir.

H, = Konaklama isletmelerinde animasyon departmani tarafindan verilen

hizmetin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Yapilan faktor analizi sonuglarina goére hem bagimsiz hem de bagimh
degiskene ait ifadelerin faktor yiiklerinin 0,50 den biiyiik oldugu goriilmektedir.
Faktor analizinde, degiskenlere ait faktor yiiklerinin =+ 0,30’dan biiyiik olmas1 kabul
edilebilir en alt diizeydir. Faktor yiikiinliin + 0,40 olmasi analizde yer alan
degiskenlerin faktorle iligkisini belirlemede tercih edilen bir degerdir. Degiskene ait
faktor yiikiinlin £ 0,50 veya =£0,50’den biiyiilk olmasi uygulamada en Onemli

gostergedir ( Hair ve digerleri: 1998:111).
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Tablo 9: Bagimli Degiskene Ait Faktor Analizi

;
QO
[
ﬁ
IFADELER =
1. Miisteri Memnuniyeti 1
Hizmetler ilk seferde dogru ve zamaninda veriliyordur ,956
Bu otel tatmin edici diizeyde hizmet sunuyordur ,930
Otelin yaptig1 reklamla gercekte verdigi hizmetler tutarlidir 915
Otele 6dedigim paranin karsiligini aldim ,886
Agiklanan Varyans Yiizdesi 85.043
KMO Orneklem Yeterliligi 0.811

3.2.5.2. Arastirmanin Giivenilirlik Analizi

“Giivenilirlik, bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan
tutarliligini ve kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade eder”
(Kayis, 2008:403). Bir o0lcegin giivenilirligini 6lgmede g¢esitli  yaklasimlar
kullanilmaktadir. Bu yaklasimlardan birisi de i¢sel tutarlik analizidir. i¢sel tutarlilik
(internal consistency), arastirma amacin1 gergeklestirmeye yonelik olarak o6lgme
aracin1 olusturan birbirinden bagimsiz sorularin, biitiin igerisinde birbirine esit
agirligr olmasini ifade etmektedir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004:75). Bu yaklagimda,
Likert tipi bir 6l¢ekte yer alan maddeler arasindaki korelasyon degerine bakarak ig¢sel
tutarlilk analizi yapilmaktadir. Igsel tutarliligin &lciimiinde en yaygin ydntem
Cronbach Alpha olarak bilinen alfa katsayisidir (Altunisik ve digerleri, 2005:115).
Bu arasgtirmada da bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi 6lgmek igin
Likert tipi 6l¢ek kullanildigindan 6lgegin gilivenilirliginin belirlenmesinde Cronbach

Alpha katsayis1 kullanilmistir.

Arastirmada kullanilan ankette yer alan esit aralikli o6lgekli degiskenlerin

Cronbach Alpha katsayilar1 Tablo 10°da verilmistir.
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Tablo 10: Arastirmada Kullanilan Degiskenlere Ait Bilgiler

Soru Giivenilirlik
Olcme Araclarn Soru Numaralar Katsayis1
Sayisi
(o)

Bagimsiz Degiskenler
(Hizmet Kalitesi)
Miisteri liskileri 1,2,3,5, 1632;7, 18,23, 24, 10 959
Yiyecek — Igecek Hizmetleri 10, 11, 12, 13, 14, 5 ,944
Fiziki Ozellikler 19, 20, 21, 22 4 ,982
Kat Hizmetleri/Odalar 6, 8.9, 3 ,868
Animasyon ve Eglence 26,27, 28, 3 953
Olanaklari
Bagiml Degisken
( Miisteri Memnuniyeti)
Miisteri Memnuniyeti 29, 30, 31, 32. 4 ,939

Arastirmada  yararlanilan  Glgegin  giivenilirlik

analizleri  katsayilari

incelendiginde, bagimli ve bagimsiz degiskene ait biitlin boyutlarin giivenilirlik

katsayilarinin  0,70’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Giivenilirlik katsayilarinin

0,70’ten  biliyilk olmas1 calismada

gostermektedir (Hair ve arkadaslari, 2005:137).

3.3. Arastirma Bulgulan

kullanilan 6l¢egin  giivenilir  oldugunu

3.3.1. Arastirmaya Katilan Miisteriler ile Tlgili Genel Bulgular

Aragtirmanin bu bagh@ altinda, arastirmaya katilan miisterilerin milliyeti,

cinsiyeti, yasi, egitim durumu, meslegi, medeni durumu ile ilgili bilgilere yer

verilmisgtir.
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Tablo 11: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Milliyetlerine Goére Dagilimlar

Miisterinin Uyrugu Frekans Yiizde
Tiirk 24 8,3
Avusturyali 15 5,2
Rus 75 26,0
Hollandali 38 13,2
Fransiz 36 12,5
Isvicreli 20 6,9
Alman 27 9.4
Ingiliz 37 12,8
Belgikal1 12 4,2
Diger 4 1,4
Toplam 288 100,0

Tablo 11°de goriildiigii lizere ankete cevap veren misterilerin; %8,3 1 Tiirk
(24 kisi), %5,2’1 Avusturyali (15 kisi), %261 Rus (75 kisi), %13,2’si Hollandal1 (38),
%12,5’1 Fransiz (36), %6,9’u Isvigreli (20 kisi), %9,4’ii Alman (27 kisi), %12,8’i
Ingiliz (37), %4,2’si Belgikali (12 kisi) olup %1,4’ii Diger (4 kisi) secenegini

isaretlemistir. Bu veriler farkli milliyetlerden miisterilerin tatil i¢cin ayn1 oteli tercih

edebildigini ve bu durumun da miisteri

gostermektedir.

memnuniyetini

etkileyebilecegini

Tablo 12: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Cinsiyete Gore Dagilimlar1

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 147 51
Erkek 141 49
Toplam 288 100,0

Tablo 12°de de gorildiigii ilizere ankete cevap veren miisterilerin %49’u

erkek, %51°1 kadindir.
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Tablo 13: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Yas Gruplarina Gére Dagilimlari

Yas Frekans Yiizde
18-24 Yas Arasi 6 2,1
25-34 Yas Arast 70 243
35-44 Yas Arasi 91 31,6
45-54 Yas Arasi 56 19,4
55 ve Ustii Yas 65 22,6
Toplam 288 100

Tablo 13°te de goriildiigii lizere ankete cevap veren miisterilerin %2,1°1 18-

24, %24,3°0 25-34, %31,6’s1 35-44, %19,4°14 45-54, %22,6’s1 ise 55 ve Ustl yas

grubunda yer almaktadir. Buna gore ankete cevap veren miisterilerin biiylik bir

cogunlugu %31,6 orani ile 35-44 yas araligindadir.

Tablo 14: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Ogrenim Durumuna Gore Dagilimlar:

Ogrenim Durumu Frekans Yiizde
Lise 49 17,0
Universite 188 65,3
Yiiksek Lisans/Doktora 51 17,7
Toplam 288 100

Tablo 14’te de goriildiigii lizere ankete cevap veren miisterilerin %171 lise,

%65,3’1i iiniversite, %17,7’1 yiiksek lisans ve doktora egitimine sahiptir. Bu

sonuclara gore ankete cevap veren miisterilerin biiyiik bir ¢cogunlunun %65,3 orani

ile tiniversite mezunu oldugu goériilmektedir.
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Tablo 15: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Meslek Gruplarina Gére Dagilimlari

Meslek Frekans Yiizde
Isveren 32 11,1
Serbest Meslek 60 20,8
Memur 62 21,5
Evkadini 22 7,6
Y onetici 25 8,7
Isci 62 21,5
Emekli 15 5,2
Ogrenci 10 3,5
Toplam 288 100

Tablo 15’te de goriildiigli lizere ankete cevap veren miisterilerin %11,1°1

isveren, %20,8’1 serbest meslek sahibi, %21,5’1 memur, %7,6’s1 evkadini, %8,7’si

yonetici, %21,5°1 is¢i, %5,2’si emekli, %3,5’1 ise 6grencidir. Bu sonuglara gore,

ankete cevap veren isgorenlerin biiyiik bir cogunlugunun %25,1 oramn ile is¢i olarak

calistig1 goriilmektedir.

Tablo 16: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Medeni Durumlarina Goére Dagilimlari

Cinsiyet Frekans Yiizde
Bekar 62 21,5
Evli 226 78,5
Toplam 288 100

Arastirmaya katilan miisterilerin %21,5°1 bekar, %78,5’1 evli olduklarini ifade

etmiglerdir. Bu tabloya gore otel isletmelerinde biiyiikk ¢cogunlukla evli miisterilerin

tatil yaptiklar1 agikca goriilmektedir.
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Tablo 17: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Otel Rezervasyonunu Yapma Yollarina

Gore Dagilimlar

Rezervasyon Yollari Frekans Yiizde
Tamamen Seyahat Acentesiyle 204 70,8
Internet Araciligiyla 31 10,8
Rezervasyonsuz 12 4,2
Kismen Seyahat Acentesiyle 20 6,9
Tamamen Kendim 21 7,3
Toplam 288 100

Tablo 17°de de goriildiigii lizere ankete cevap veren miisterilerin %70,8’1

tamamen seyahat acentesi aracilifiyla, %10,8’i internet aracilifiyla, %4,2’si

rezervasyonsuz, %6,9’u kismen seyahat araciligiyla, %7,3’l ise tamamen kendileri

rezervasyon yaparak otele ulastiklarimi belirtmislerdir. Bu sonuglara gore, ankete

cevap veren miisterilerin biiyiik bir cogunlugunun %70,8 orani ile tamamen seyahat

acentesiyle rezervasyon yaptiklar: goriilmektedir.

Tablo 18: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Bes Yildizli Otellerde Kalma Sikligina

Gore Dagilimlar

Kalma Sikhgi Frekans Yiizde
Yilda Ug ve Uzeri 32 11,1
Yilda ki Defa 120 41,7
Yilda Bir Defa 125 434
Diger 11 3.8
Toplam 288 100

Aragtirmaya katilan misterilerin %11,1’1 yilda en az ii¢ defa bes yildizli

otelde kalirken, %41,7’si yilda en az iki defa, %43,4’i ise yilda en az bir defa bes

yildizl1 otellerde tatil yaptiklarini ifade etmislerdir.

Bu sonuglar, bes yildizli otellerin mevcut miisterilerinin, siirekli miisterilere

doniistiiriilme olasiliginin varligina isaret etmektedir.
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Tablo 19: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Daha Once Antalya’da Bes Yildizl

Otelde Kalma Durumlarina Gore Dagilimlari

Antalya’da Bes Yildizl Otelde Konaklama Frekans Yiizde
Evet 232 80,8
Hayir 56 19,4
Toplam 288 100

Arastirmaya katilan miisterilerin %80,8’1 daha dnce Antalya’da bes yildizli
otelde kaldigin1 belirtirken, %19,4’1i Antalya’daki bes yildizl1 otellerde daha once

tatil yapmadigini ifade etmistir.

Bu sonuglara gore, miisterilerin biiylik boliimiiniin Antalya’daki bes yildizli
otellerde daha once kalmis olup, ayn1 bolgedeki otelleri tekrar se¢mis olmalari,

turistik tiiketicileri stirekli miisterilere doniistiirebilme olasiliginin varligina isaret

etmektedir.

Tablo 20: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Bulunduklar1 Otelde ilk Kalislarina

Gore Dagilimlar

Otelde I1k Kalhslar Frekans Yiizde
Evet 243 84,4
Hayir 45 15,6
Toplam 288 100

Aragtirmaya katilan miisterilerin %84,4’1 kaldiklar1 bes yildizli otele ilk kez
gelmiglerdir. Buna karsin %15,6’s1 ise daha once kaldiklar1 bes yildizli otelde tatil
yaptiklarin1 belirtmigler. Buradan elde edilen sonu¢ ¢ok Onemlidir. Ciinkii oteller
stirekli miisteriler grubu yaratmak zorundadirlar. Bdylece sadik miisteriler kitlesi

olusturarak “uluslararasi ve ulusal rekabette” bir adim 6ne ¢ikmalar1 olasidir.
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Tablo 21: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Tatil Yaptiklar1 Bes Yildizli Oteli

Se¢me Nedenlerine Gore Dagilimlari

Secim Nedeni Frekans Yiizde
Kalitesi 38 13,2
Dost Tavsiyesi 56 19,4
Oteldeki Onceki Deneyim 26 9,0
Internet 43 14,9
Fiyati 34 11,8
Acente Onerisi 51 17,7
Tatil i¢in Uygunluk 40 13,9
Toplam 288 100

Otelde konaklayan miisterilerin oteli se¢gme nedenleri incelendiginde;
misterilerin %13,2’si kalitesinden, %19,4’li dost tavsiyesinden, %9,0’u oteldeki
onceki deneyiminden, %14,9’u internetten, %11,8’1 fiyatindan, %17,7 acente
Onerisinden %13,9’u tatil icin uygun oldugu icin oteli segtiklerini ankette

belirtmisler.

Kaldiklart bes yildizli oteli segme nedenine gore dagilim, miisterilerin ya
dost tavsiyesi ya da acente Onerisi sonucu rezervasyon yaptiklari sonucunu ortaya
koymaktadir. Bu sonug, s6z konusu bes yildizli otelin gegmisten ¢calismanin yapildigi
giine degin “kaliteli hizmet sundugu” hipotezini dogrulamaktadir. Ciinkii tesiste tatil
yapan turistik tiiketicilerin beklentilerine karsilik gelen bir tatil yaptiklart ve bunun
dogal sonucu olarak doyuma ulastiklar1 diisiiniilmektedir. Memnun ayrilan turistik
tikketiciler bu memnuniyetlerini arkadaslar1 ve acenteleri ile paylasarak, otel

isletmesinin satisina olumlu katki saglamislardir.
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Bu bolimde bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
demografik o6zelliklerinden olan milliyetleri, cinsiyetleri, egitim durumlari,
meslekleri, medeni durumlari, ayrica rezervasyon durumlarina gore tatil yapilan otel
isletmelerindeki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkileme diizeyleri

degerlendirilmistir.

Tablo 22, Kiris mevkiinde bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin milliyetlerine gore miisteri memnuniyet diizeylerini gostermektedir.
Tabloda goriildigii gibi bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
milliyetlerine gore otel isletmelerinin hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeyleri
arasinda anlaml bir farkliliga rastlanilmistir (p < 0,05). Ankete katilan miisterilerin
milliyetlerine gore en yiiksek memnuniyet oranimi gdsteren grubun 4,73 ile
Avusturyali miisteriler, 4,37 ile Ruslar oldugu goriilmektedir. Ruslar1 sirasiyla 3,92
ile Isvicreli, 3,83 ile ingiliz, 3,75 ile Hollandal ve 3,58 ile Tiirkler takip etmektedir.
En diisiik memnuniyetini gosteren grup ise 3,25 ile Fransiz ve Almanlar ve 2,58 ile

Belgikalilar’dir.

Tablo 22’de otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin cinsiyetlerine gore
misteri memnuniyet diizeyleri de gosterilmektedir. Bes yildizli otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin cinsiyetlerine gore otel isletmelerinin hizmetlerine iligskin
miisteri memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farkliliga rastlanmistir (p < 0,05).
Baska bir ifadeyle, bes yildizli otel isletmelerinde tatil yapan kadin miisterilerin
memnuniyet diizeyinin (3,95) ayni otel isletmelerinde konaklayan erkek miisterilere

gore (3,67) daha yliksek oldugu belirlenmistir.

Ayn1 tabloda goriildiigii gibi otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
O0grenim durumlarmma goére otel isletmelerinin hizmetlerine iligkin miisteri
memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur (p <
0,05). Bes yildizli otel isletmelerinde tatil yapan miisterilerin 6grenim durumu
bakimindan siralamasinda en yiiksek memnuniyet oraninin 3,92 ile tiniversite ve 3,87
ile doktora mezunu olan miisterilerde oldugu goriilmektedir. En diisiik memnuniyet

diizeyi ise 3,33 ile lise mezunu olan miisterilerde ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 22’de bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
mesleklerine gore otel isletmelerinin hizmetlerine iliskin miisteri memnuniyet
diizeyleri arasinda anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p < 0,05). Bagka bir
ifadeyle, bes yildizli otel isletmelerinde tatil yapan miisterilerin meslek gruplar
bakimindan memnuniyet diizeyleri siralamasinin 4,40 ile 6grenci, 4,11 ile emekli,
4,08 ile isci, 3,96 ile yonetici, 3,95 ile serbest meslek, 3,68 ile memur ve 3,57 ile
igveren seklinde oldugu goriilmektedir. Siralamada en diisiik memnuniyet orani 2,81
ile evkadinlar1 yer almaktadir. Herhangi bir isletmede calisanlarin memnuniyetinin
isverenlerden yliksek olmasinin nedeni, isverenlerin otel isletmelerine kendi girisimci

bakis agilar1 ile bakmalari olabilir.

Yine ayni tabloda goriildiigii gibi bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan
miisterilerin medeni durumlarina gore otel isletmelerinin hizmetlerine iliskin miisteri
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli fark bulunmustur (p < 0,05). Yani bes
yildizli otel isletmelerinde tatil yapan bekar miisterilerin memnuniyet diizeyinin
(4,09), evli olan miisterilerin memnuniyet diizeyinden (3,74) yiiksek oldugu

anlasilmaktadir.

Tablo 22, miisterilerin otel isletmelerinden rezervasyon yapma tiirlerine gore
otel isletmelerinin hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeyleri bakimindan istatistiksel
olarak bir fark olmadigini (p > 0,05) ortaya koymaktadir. Otel isletmelerine gelen
miisterilerin hangi rezervasyon kanalini segerlerse se¢sinler, bu durumun miisteri
memnuniyetinde ayristirict bir nitelik tasimadigi goriilmektedir.

Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yillik
konaklama sayisina gore otel isletmelerinin hizmetlerine iliskin olarak memnuniyet
diizeyleri Tablo 22’de goriilmektedir. S6z konusu tabloda goriildiigii gibi,
misterilerin yillik konaklama sikligina gdére memnuniyet diizeyleri bakimindan
istatistiksel olarak bir anlamli fark bulunmaktadir (p < 0,05). Yani “yilda {i¢ ve lizeri”
konaklama yapan miisterilerin otel isletmelerinin hizmet kalitesine iliskin

memnuniyet diizeylerinin, “yilda iki defa”, “yilda bir defa veya daha az” konaklama

yapan miisterilerle karsilastirildiginda daha diisiik oldugu goriilmektedir.
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Tablo 22’de gorildigi gibi, Antalya’da yerlesik bulunan bes yildizli otel
isletmelerinde daha 6nce konaklayan miisterilerin otel isletmelerinin hizmetlerine
iliskin memnuniyet diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farkliliga rastlanmamistir
(p > 0,05). Bir baska ifadeyle Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde daha 6nce
konaklayan miisteri ile ilk kez konaklayan miisterilerin otel isletmelerinin hizmet

boliimlerine iliskin memnuniyetinin olusumunda bir farklilik olusmamaktadir.

Tablo 22, gerek konakladig: otel isletmesine ilk kez gelen miisteriler gerekse
de tekrar gelen miisterilerin otel isletmelerinin hizmetlerine iliskin olarak
memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadigini

(p >0,05) ortaya koymaktadir.

Tablo 22°de Kirig’teki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin
konakladiklar1 oteli tercih etme nedenine gore otel igletmelerinin hizmetlerine iliskin
olarak memnuniyet dagilimlar1 goriilmektedir. Miisterilerin otel isletmesini tercih
etme nedenine bagli olarak memnuniyet diizeyleri agisindan istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin oldugu goriilmektedir (p < 0,05). Otel isletmesini “internet”
nedeniyle tercih eden miisterilerin memnuniyet diizeyleri her departmana acisindan
degerlendirildiginde daha yiiksek memnuniyet diizeyine sahip olduklar
gorilmektedir. Buna karsilik “tatil i¢in uygun” nedeniyle tercih yapmis miisterilerin
memnuniyet diizeyleri ve diger departmanlardan algilanan memnuniyet diizeyleri

oldukca diisiiktiir.

3.3.2. Hizmet Kalitesi Degiskenleri ve Miisteri Memnuniyetine Ait
Korelasyon Katsayilari, Ortalamalar1 ve Standart Sapma Degerlerine Iliskin

Bulgular

Aragtirmanin bu bdliimiinde, bagimli degisken boyutu ile bagimsiz degisken
boyutlar1 arasinda iliskinin olup olmadig ve iligki varsa, iliskinin yonii ve siddeti
aciklanmaya calisilmistir. Hizmet kalitesinin degiskenlerini olugturan miisteri

iligkileri, yiyecek igecek bolimi, fiziki ozellikler, kat hizmetleri, animasyon ve

163



eglence boliimleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin belirlenmesinde

Pearson Korelasyon Katsayisi kullanilmaistir.

Modeldeki degiskenlere ait Pearson korelasyon katsayilari, ortalama, standart
sapma ve korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 23’te verilmis olup verilen korelasyon
katsayilari, hipotezlerde ileri siiriilen iligkilerin bir anlamda test edilmesi amaciyla
kullanilabilir. Diger bir ifadeyle p<0.01 ve p<0.05 anlamlilik seviyesinde olan her bir
iliski i¢in pozitif ya da negatif yonde bir iliskinin var oldugu iddia edilebilir.

Tablo 23’teki korelasyon tablosuna bakilacak olursa, ikili seviyedeki
incelenen degiskenlerin bir¢ogunun arasinda, p<0.01 ve p<0.05 anlamllik
seviyesinde iliskinin oldugu ve bu iliskilerin kurulan hipotezlerle de kismi olarak
benzerlik gosterdigi, diger bir ifadeyle hipotezlerin kismi olarak dogrulandigi

goriilmektedir.

Yapilan korelasyon analizi sonucunda, miisteri memnuniyeti ile miisteri

iliskileri (0.823, p<0.01) arasinda pozitif ve anlamli, siddetli bir iligski gériilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ile yiyecek-igecek boliimiiniin hizmet kalitesi (0.638,
p<0.01) arasinda pozitif ve anlaml1 bir iliski goriilmektedir. Sonug olarak konaklama
isletmelerinde miisteri memnuniyeti ile yiyecek-igecek boliimiiniin hizmet kalitesi

arasindaki iligkinin pozitif yonde oldugu anlagilmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ile otel isletmelerinin fiziki 6zellikleri arasindaki

(0.492, p<0.01) iliskinin de pozitif yonde ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti ile kat hizmetleri boliimiiniin hizmet kalitesi arasinda

(0.515, p<0.01) pozitif ve anlaml1 iligki goriilmektedir.
Son olarak, miisteri memnuniyeti ile animasyon ve eglence olanaklar1 hizmet

kalitesi arasinda (0.281, p<0.01) siddeti biraz az, ama yine de pozitif ve anlamli iligki

gozlemlenmektedir.

164



S91

§00>d

10°0>d 4y

. . DIATUNUWIJA]

I w187 | #xSTS° | #xT6V° | #48£9° | sxg78° | V80 18'¢ LI2)SN A9

. . . . . WIZY

! xx €81 w90 | #%L1E #x0L1 980 8TV aA uoAsewuy °g

< 3 3 [3 [3 vﬁﬂ—.ﬂﬂvo

I wx€IV° | 60V | #xTE€9° | SLO 90t ]

I wx181° | sxISH $S0 Y7 1PIPZQ Iz €

. . . LR_PIWZIH

I #xS€S° | 060 18°¢ 30293] 09K T

I 060 8L'E LRSI HISNIA °T
o | mw & @ mc -
W 2 T e % = m ~< Z
S |22 | g% | £ | 2% | &
£33 6 B = = = =2
g g = = g g g

m,. = m S m. = m = S'S 1O AT INDISIOAA
o = o3 7
b = = 8 Z
= & ~ )
= = e

Tengng upfsiJ JULRLZd( eudeg yrepue)g
9A LIE[eWR[E)IQ ‘LIB[IABS)EY] UOASB[R.I0)] JIV BULIENAOY DIATUNUWIA LIISNIA A II[UINSIZI( I[IS[] Jf! ISII[EY] JWZIH €T O[qeL



Sonu¢ olarak, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi ile ilgili
degiskenlerinin (sirastyla, miisteri iligkileri, yiyecek i¢cecek boliimii, fiziki 6zellikler,
kat hizmetleri, animasyon ve eglence boliimlerinin hizmet kalitesi) miisteri

memnuniyeti ile iliskisinin pozitif yonde oldugu anlasilmaktadir.

3.3.3. Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Hizmet Kalitesi Tle Tlgili
Degiskenlerinin Etkileri ile Tlgili Regresyon Analizi

Miisteri memnuniyeti degiskeni i¢in regresyon analizi sonuglar1 Tablo 24’te
verilmigtir. Tablodaki F degeri, modelin anlamliligin1 gosteren bir degerdir ve
tabloda da goriildiigli lizere model olduk¢a (p<0,01 seviyesinde) anlamlidir (F=
192,254, p=0.000). R? degeri ise (belirlilik veya tammlayicilik katsayisi) bagimli
degiskendeki degisimin ne kadarimin bagimsiz  degiskenler tarafindan
tammlanabildigini gosteren bir dl¢iidiir ve R? degeri 0,773 olarak bulunmustur. Buna
gore bagimsiz degiskenlerin timii miisteri memnuniyetindeki varyansin %77,3 {inii

acgiklamaktadir.

Tablo 24’te goriilen regresyon analizi sonucuna gore sirasiyla; “Miisteri
Mliskileri, Yiyecek Icecek Hizmetleri, Fiziki Ozellikler, Kat Hizmetleri ve Odalar,
Animasyon ve Eglence Boliimiiniin Hizmet Kalitesi’nin “Miisterilerin Memnuniyeti”
tizerinde istatistiksel olarak anlamli (p<0,01, p<0,05) pozitif bir etkisinin oldugu ortaya
cikarlmigtir. Diger yandan; bagimli degiskeni en iyi agiklayan bagimsiz degiskeni
bulmak i¢in siralama yapilmasi gerekmektedir. Sig. degerleri bakimindan esit olan
degiskenlerin 6nem siralariin belirlenmesinde Beta (B) degerlerinin ele alinmasi
gerekmektedir. Tablo 24’te yer alan Beta degerleri dikkate alinarak yapilan siralamaya
gore miisteri memnuniyetini etkileyen en énemli bagimsiz degiskenin miisteri iligkileri
oldugu goriilmektedir. Bu degiskeni; yiyecek icecek hizmetleri, fiziki ozellikler,

animasyon ve eglence ve kat hizmetleri/odalar degiskenleri izlemektedir.
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Tablo 24: Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Hizmet Kalitesi ile Tlgili Degiskenlerinin

Etkileri ile Ilgili Regresyon Analizi

9 o Standart
BAGIMSIZ DEGISKENLER T Sig.
Beta
1. Miisteri iliskileri 0,629 15,155 0,000
2. Yiyecek icecek Hizmetleri 0,265 7,559 0,000
3. Fiziki Ozellikler 0,211 6,391 0,000
4. Kat Hizmetleri/ Odalar 0,100 2,159 0,000
5. Animasyon ve Eglence 0,123 4,046 0,000
F= 192,254 R*=0,773 P= 0,000*
Tablo 2: Arastirma Hipotezlerinin Listesi
HIPOTEZLER RED / KABUL

H1: Konaklama igletmelerinde miisteri iligkileri departmani tarafindan
verilen hizmetin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif bir etkisi
vardir.

Kabul / :0,629*

H2: Konaklama isletmelerinde yiyecek igecek departmani tarafindan
verilen hizmetin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkisi
vardir.

Kabul / :0,265*

H3: Konaklama isletmelerinin fiziki 6zellikleri miisteri memnuniyeti
tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Kabul / 3:0,211*

H4: Konaklama isletmelerinde kat hizmetleri departmani tarafindan
verilen hizmetin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkisi
vardir.

Kabul / 3:0,515%*

H5: Konaklama isletmelerinde animasyon departmani tarafindan
verilen hizmetin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkisi
vardir.

Kabul / :0,123*

* p<0,05
** p<0,01

Sonug¢
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Hizmet enddistrisi igerisinde yer alan turizm sektorii 21. yiizyilda énemli bir is
kolu haline gelmistir. Kiiresellesme olgusu, diinya niifusundaki artis ve zenginligin
goreceli olarak diinyanin tiim {ilkelerine yayilmasi turizm sektoriine ilgiyi arttirmis
ve turizm faaliyetlerine katilan bireylerin sayisimi yiikseltmistir. Tim bunlarin
sonucu olarak ortaya cikan degisimler insanlarin daha kolay ve daha sik seyahat
etmelerine ortam hazirlamigtir. Pazar ekonomisinin tiiketim ekonomisine dogru
kaymasi ve kiirsellesme ile gelen ekonomik, toplumsal, siyasi ve kiiltiirel degisimler
hizmet sektoriiniin gelismesini saglamis, bunun sonucunda da yalnizca mallarin
tikketimi degil, ayn1 zamanda hizmet sektorii icerisinde yer alan otel isletmelerinin

tirtin ve hizmetlerini de 6nemli hale getirmistir.

Otel isletmeleri, miisterilerin tatil aligkanliklarinin yam1 sira bolgesel
Ozelliklere bagl olarak da farkli siniflarda faaliyet gostermektedir. Otel isletmelerini
cesitli simiflarda faaliyet gdstermeye iten nedenler arasinda miisterilerin
beklentilerindeki farkliliklarin 6nemli bir yeri vardir. Misteri beklentilerindeki
farkliliklar1 izleyen otel isletmeleri zaman i¢inde kiyi, saglik, spor, tatil ve eglence

gibi otel isletmeciligi alanlarinda uzmanlasma yoluna gitmislerdir.

Konaklama igletmelerinde miisteri memnuniyetinin 6nemi her gecen giin
daha ¢ok ortaya ¢ikmakta ve rekabet ortaminda hizmet kalitenin de énemi oldukca
artmaktadir. Herhangi bir nedenle miisteriye sunulan hizmetlerin gelmesinin
engellenmesine de yol acacaktir. Konaklama isletmeleri bu tlir sorunlara
karsilagmamak amaciyla kaliteye yonelik belirli biitgeler ayirmakta ve yaptiklar
yatirimlarin geri doniislimiinii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti olarak

almaktadirlar.

Son yillarda gerek diinya, gerekse iilkemiz de, konaklama isletmeleri orta ve
uzun vadede karhliklarini, fiyat esnekliginden daha ¢ok, “Miisteri Memnuniyeti”
araciligiyla saglama yoniinde ciddi arayis igindedirler. Turizm sektoriinde miisteri
memnuniyetinin énemi her zaman kazancin bile iizerindedir. Hatta kazancin kilit

noktas1 miisteri memnuniyetinde gizlidir.

Konaklama isletmelerinde miisteri memnuniyet istenen bir sonugtur. Bu

noktaya gelene kadar her hizmet alaninda bir uyumun ve siirekli gelisen kalitenin
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etkileri mevcuttur. Turistik isletmelerde hizmet tireten departmanlar olan; odalar,
mutfak, resepsiyon, restoranlar, barlar, rekreasyon faaliyetleri ve diger hizmet
tiniteleri miisterilerin en ¢ok kullandig1 alanlardir. Genel miisteri memnuniyet diizeyi
belirtilen departmanlardan alinan hizmete gore olugmaktadir. Buna bagl olarak
aldig1 hizmetin kalitesini yakin gevresiyle paylasabilecektir ve/veya isletmeye tekrar

gelebilecektir. Kuskusuz ki igletmenin en karl miisterileri bu tiir miisterileridir.

Konaklama isletmeleri faaliyet gosterdikleri donemde 7 giin/24 saat hizmet
veren emek yogun isletmelerdir. Diinyanin her noktasindan farkli kiiltiirlerde,
dinlerde, etnik gruplarda, beklentilerde, farkli kalite anlayislarinda insanlar turizm
isletmelerine gelmektedir. Ozellikle son donemlerde Avrupa’da ortak para birimine
(Euro/Avro) geg¢menin yarattigt gelir dalgalanmalari, genel fiyat diizeyinin
artmasina, kisisel gelirin de diismesine neden olmustur. Tiirkiye’ye gecen yil gelen
yaklasik 15 milyon turistin 4 milyonu Almanlar, 2 milyonu Ruslar, 1,3 milyonu
Ingilizler ve 1 milyonu da Hollandalhlar’dan olusmaktadir. Her gegen yil turist
sayisindaki artislara kosut olarak 6zellikle Antalya yoresi basta olmak iizere hizmete
giren yatak kapasitesi de hizla artmaktadir. Bir yandan ekonomik sorunlar nedeniyle
parasini dikkatle harcamaya ¢aligsan turistlere ragmen, diger taraftan da yeni agilan
tesislerin olusturdugu cazip fiyatlar turistlere biiylik olanaklar sunmaktadir. Birbirine
hizla benzeyen hizmet tipleri ve markalarin yarisindan her zamanki gibi turistler

kazangh ¢ikmaktadir.

Konaklama isletmelerinin {irlinler, bircok bolimiin sundugu mal ve
hizmetlerden olugmaktadir. Misafir girislerinde misafir hizmetleri bolimii ve
resepsiyon 6n plandadir. Bu calismada da goriilecegi lizere miisteri karsilamada
misafir iligkileri boliimlerinin (6nbiiro ve kat hizmetleri) yaklasimi ¢ok Onem
kazanmaktadir. Arastirma sonuglarinin ortaya koyduguna gore bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin misafir iligkileri hizmetlerinden memnuniyet
diizeyi oldukg¢a yiiksektir. Bilindigi iizere misafir iliskileri, otel isletmelerinde
misterilerin otel isletmesi hakkinda ilk izlenimlerinin ve diger boliimler hakkindaki
Onyargilarinin olustugu bir boliimdiir. Personelin misafiri tanimasi, isteklerine kisa
siirede cevap vermesi, yonlendirmelerin dogru yapilmasi, giileryiizii ve yabanci dili

kullanabilmesi gibi nitelikler miisteri memnuniyetine etki eden énemli faktorlerdir.
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Kisaca, miisteri memnuniyeti resepsiyonda baslar tiim bdliimlerin miisteri iligkileri

yonetimi sonucunda ortaya ¢ikar.

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda yiyecek-igecek
boliimii hizmetlerinin 6nemli iglevi vardir. Arastirma sonucglarina gore, bes yildizl
otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin yiyecek-icecek hizmetlerinden algilanan
misteri memnuniyet diizeyi incelendiginde en yiiksek memnuniyet diizeyinin
Avusturyali miisterilerde olup, en diisiik miisteri memnuniyet diizeyinin ise Alman
miisterilerde oldugu goriilmektedir. Farkli milliyetlerle ¢alisan otellerde yemegin
cesitliligi ve kalitesi hakkinda farkli beklentilerin olmasi kaginilmazdir. Her millet
kendine yakin tatlar1 bir siire sonra aramaya baslamaktadir. Ozellikle mutfak ekibi ve
buna bagli olarak tedarik¢i boliimler miisteri gesitliligine azami 6zen goOstermeli,
onlarin damak tatlarina yakin tiiretimler yapmalidir. Mutfak iiretiminde en sik
rastlanan hata, yemegi lretenlerin kendi lezzet anlayiglarina gore iiretim yapma
egilimde olmalandir. Bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin

milliyetlerini dikkate alarak meniilerin hazirlanmasinin yararli olacag: goriilmektedir.

Otel isletmelerinde konaklayan miisterilerin en ¢ok iletisimde olduklari
boliimlerden biri de kat hizmetleri boliimiidiir. Miisteriler bu bdliimden, en az kendi
evlerindeki kadar bir konfor ve rahatlik beklemektedir. Bu aragtirma bes yildizli otel
isletmelerinde miisterilerin kat hizmetleri ile ilgili miisteri memnuniyet diizeylerinin
yilksek oldugunu ortaya koymaktadir. Bes yildizli otel isletmelerinin yiiksek
standartlara sahip olmalar1 nedeniyle miisterilerin kat hizmetlerine iliskin miisteri
beklentilerini rahatlikla karsiladiklart ve arzu edilen memnuniyet diizeyini

yakalayabildikleri goriilmektedir.

Anket caligmasindan elde edilen bilgiler dogrultusunda, miisteri iliskileri,
yiyecek-igecek hizmetleri, fiziki 6zellikler, kat hizmetleri ve animasyon hizmetleri
bagimsiz degiskenlerinin, miisteri memnuniyeti bagimli degiskenini %87 oraninda
acikladigi bulgulanmistir. Diger bir deyisle, miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde
misteri iligkileri hizmetleri, yiyecek-igecek hizmetleri, fiziki oOzellikler, kat
hizmetleri ve animasyon hizmetleri kalitesi belirleyici etmenler olarak yer

almislardir.
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Arastirmaya dahil edilen otellerde sunulan hizmetlerin miisteri memnuniyet
diizeyi ile iliskisini ortaya koymak iizere yapilan Korelasyon Analizi sonucunda
sunulan hizmetlerin kalitesi ile miisteri memnuniyet diizeyi arasindaki iliskinin
pozitif yonlii oldugu ve 6zellikle miisteri iliskileri, yiyecek-icecek hizmetleri ve kat
hizmetleri alanlarinda miisterilerin kalite algilamalar1 miisteri memnuniyetinin pozitif

yonli, giiclii bir iliski icinde bulundugu belirlenmistir.

Arastirmada Regresyon Analizi yapilarak, bagimsiz degiskenlerin bagiml
degisken iizerindeki etkisi, varsa, hangi anlamlilhik diizeyinde etkiledigi

arastirilmistir.

Hesaplanan beta katsayilari, bes bagimsiz degisken igerisinden “miisteri

29 ¢

iligkileri hizmet kalitesinin” “miigteri memnuniyeti diizeyi bagimli degiskenini” (ff;=

0,629), en yiiksek diizeyde etkiledigini ortaya koymustur. Bu etmeni, yiyecek —
igecek hizmetleri (f3= 0,265), fiziki 6zellikler (= 0,211), animasyon ve eglence
hizmetleri (f4= 0,123), kat hizmetleri (5= 0,100) izlemektedir.

Otel isletmelerinde miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyetin
saglanmas1 isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve karliliklarinin devami
acisindan 6nemlidir. Otel isletmelerinin belirli araliklarla yapacaklar1 diizenli miisteri
beklenti ve memnuniyeti arastirmalart ile miisterilerin otel isletmesinden
beklentilerinin ve sunulan iirlin ve hizmetler konusunda miisteri beklentilerinin
karsilanamadigi tiriin ve hizmet alanlarinin belirlenmesi miimkiin olacaktir. Bu
aragtirmalarla miisteri beklenti ve memnuniyeti alaninda ¢ikan sorunlarin giderilmesi
icin gerekli onlemlerin alinmasi ve genel memnuniyet diizeyinin daha iist diizeylere
cikarilmast miimkiin hale gelecektir. Bu sayede otel isletmeleri miisteri sadakati
oranlarini artirma sonucunda reklam ve tamitim maliyetlerini azaltip karliliklarini
artirma, rekabet gliclerini koruyabilme ve gelistirilebilme yetenegine sahip

olacaklardir.
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