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OZET

Oriin, insanlarin sonsuz sayidaki istem ve gereksinimlerini kargilamak
amaciyla bir araya getirilmig bir mal velya da hizmet grubudur. Esas olan
lirliniin insan gereksinimlerini kargilamasidir. Bu temel gdriigsten hareketle
“kalite”nin insan gereksinimlerini kargilama derecesi oldugu soéylenebilir. Bir
lirlinlin “kaliteli” olup olmadig;, o driinli kullanan tiiketiciyi doyuma
ulagtirmasiyla dogru orantiidir. Doyum varsa, “kalite” de vardir; yoksa

“kalitenin varhgindan” sz edilemez.

Bu genel degerlendirme, hizmet sektoriiniin en onemli endiistrisini

olusturan “Turizm” alaninda yer alan liriinler icinde gegerlidir.

Kalite’nin igletmelere kazandirdigi devingenlik, yalmzca miigteri
doyumu ile sinirlandinlamaz. Kaldi ki, kaliteli hizmet sunmak ayni zamanda
otel igletmelerinin gelecekteki olasi miigterilerinin de bugiinden saglanmasi
anlamina gelmektedir. Giinkii; “doyuma ulagmig turistik tiiketiciler sosyal
iletisim yoluyla goéniillii birer pazarlama eleman: gibi iglev gérmektedirler”.
Bunun sonucunda tur toptancist ve aracilar kaliteli iiriin ve hizmet sunan otel
igletmelerini, digerlerine kiyasla daha kolay satmaktadirlar.

Cagimizda bas dondiriicti bir hizla artan turizm etkinlikleri ve bu
etkinliklere katilan turistik tiiketicilerin “kaliteye duyarlihd’” otel igletmelerinde
de kalite anlayiginin belirmesine ve gelismesine neden olmaktadir. Onceleri
“maliyet” ile 6zdes algilanan “turistik wriiniin nicelik ve niteliginin” gercgekte
stratejik bir (iretim unsuru oldugu anlagiimaktadir. Bdylece, ulusal ve
uluslararas: rekabetin getirdigi yeni ve tiiketici odakh pazarlamaya dayali bir
tiretim anlayigi, otel igletmelerinin de yeni bir kalite ve buna bagh yeni bir
yonetim dizgesi konusunda arayiglarinl yogunlagtirmalarina yol agmaktadir.

Bu galigmada, otel igletmelerinde kalite ve miigteri doyumu iligkisi bu
acidan ele alinmigtir. Cahlgma “mal velya da hizmet kalitesinin boyutlarinin,
otel igletmeleri igin giincel ve olasi uygulamalara ve miigteri doyumuna etki
eden etmenlerin belirlenerek analizine dayanmaktadir. Calismada Onerilen

model, bu analizlerin bir sonucudur.



ABSTRACT

Product is a group of gathered product and/or service, which serves as
a mean to meet the humans’ numberless needs and desires. The core function
of the product is to meet the needs of the human beings. In the light of this
definition we can say that “quality” is the degree of meeting in human needs.
The quality evidence of a good can be assumed as satisfying power of its
consumer. If the satisfaction is available, then we can talk about the quality.

The absence of satisfaction means no quality.

This overall evaluation is also valid for “tourism” which is one of much

important sector of services.

The dynamism that quality made gained the enterprises’ can not be
reduced to “customer satisfaction”. It also guaranties enterprises’ future
clients from today on. Because “satisfied clients functioning as a sales agent
through mouth-to-mouth publicity”. Thus; the tour operators and the travel
agencies sales the hotels which offers high level of service quality much

easily and effectively.

The tremendous increase of the tourism activities and the sensibility of
its participants for the quality have made the efforts started in the hotel
enterprises. At the very beginning, the quality is being perceived equal with
the cost, but then it is understood as a strategic production element. Thus, the
new approach of production which the domestic and international competition
led, has made the hotel enterprises seek and focus on new managerial

systems.

In this study “the quality in the hotel enterprises and the relation with
customer satisfaction” is being analyzed from this point of view. This study
examines the dimensions of good and/or service which is analyzed on the
actual and potential bases of managerial applications. The offered model is
the outcome of these analyses.
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GIRiS

Istemin sunuya kiyasla daha fazla oldugu dénemlerde “Oretim” tim endustri
kollarinda igletmelerin temel o©nceligi olmustur. Ancak son yillarda dinya
ekonomisinin kiresellesmesi ile sunum bollagmistir. lletisim alanindaki gelismeler
sonucu “kalite bilinci” hizla yayilmig” ve “genis bir gevreyi” etkilemistir.

Kalite bilincinin hizla yayiimasina ve etkiledigi cevrenin giinden gline
geniglemesine karsin, Uretim sektért digindaki sektdrlerde kalite dizgesi anlayigi ve
uygulamalari, géresel olarak daha alt diizeyde kalmigtir. Oysa “kalite” kuruluslarin
yénetimindeki en stratejik arag ve rekabet glglerini belirleyen en etkili etmendir.

Turizm igletmelerinde ylksek kalitede hizmet ve trlinler sunmak, basarinin
en 6nemli etmeni olarak taninmaktadir. Tom endustrilerde oldugu gibi, otel
isletmelerinde de musteri doyumunun saglanmasi, otelin rekabet glcini
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta devamliigini saglayabilmesi agisindan
oldukga 6nemlidir. Gunkd doyuma ulagmig musteriler, sosyal haberlesme yoluyla
oteller i¢in en iyi tantimi yapmaktadir. Tanitimi iyi olan otellerin tercih ediime
olasilif artarken, firma de@erleri de ylkselmektedir. Hizmet standardinin istenen
kalite dizeyinde tutuimas: ve stirekli arttinimas! yéniindeki gabalar, doyuma ulagsmig
mugterilerin sayisini arttiracak ve bu uygulama zamanla bagliliklar saglanmisg
misteriler grubunun olugsmastyla sonuglanacaktir. Bdylece yiiksek pazar payi ve
karlilik amacina ulagilabilecektir.

Bu tez calismasinda “otel igletmelerinde hizmet kalitesi ve misteri doyumu”
iligkisi ele alinmakta, ve “mulsteri doyumuna etki eden etmenler’ saptanmaya
calisiimaktadir. Calisma ¢ boélimden olusmaktadir:

Birinci bélimde otel igletmelerinin tanimi, &zellikleri, siniflandiriimasi ve

islevieri yer almaktadir.

Son yillarda yurdumuz 20 milyona yaklagan yabanci konuk kabul etmektedir.
Bu sayi her yil yaklagik %10 buyimektedir. 2009 yilinda 30 milyon turist, 30 milyar



dolar gelir hedefi kolaylikla ulagilabilecek degerler olarak degerlendiriimektedir.
Yabanci turistik tiketicilerin yani sira, her yil milyonlarca yurttagimizda turizm
etkinliklerinde yer almaktadir. Ulkemizde nifusun yiizde 5'ini olugturan, 3.4 milyon
kisi, i¢ turizm pazarini hedef kitlesini olugturmaktadir. S6z konusu bireylerin yillik
gelirleri Avrupa Birligi Ulkeleri fertlerine esittir. Devlet Istatistik Enstitis (DIE)'in
Hane Halki Gelir ve Harcamalar Anketi Tirkiye’de geliri Belgika diizeyinde olan 3.4
milyon kiginin bulundugunu ortaya koymustur. Seyahat acenteleri ve konaklama
tesisleri, i¢ pazara y6nelik satig ve tanitim politikalarini bu kesime yoénelik olarak
gelistirmektedirler. Turizm enddstrisinin emek-yogun nitelidinin yani sira 40’tan fazla
sektdre girdi saglamasi, Turkiye ekonomisi igin blytk bir 6nen tagimaktadir.

Boylesine 6nem tasiyan “Turizm Endi]strisi”nde turistik tlketicilerin cesitli
gereksinim ve beklentilerini karsilama gérevini yerine getirmek amaciyla bir gok
isletme yer alir. Bu isletmeler, “rekreasyon, eglence, konaklama, tur operatérleri,
seyahat acenteleri ve ulastirma igletmeleri” olmak {izere alti grupta
toplanmaktadiriar (Usta,2001;171).

Turizm endustrisi icerisindeki isletmelerindeki ttr olarak goklugu, endistrinin
karmagik bir yapiya sahip olduguna isaret etmektedir. Aslinda bu karmasik yapi
yalnizca turizm igletmeleri igin gegerli degildir. Turizm endustrisi igerisinde 6nemli bir
yer tutan “otel igletmeleri” de bir ¢ok alt bélime ayrilmaktadir. Dolayisi ile “kalite” ve
*doyum” iligkilerini ele almadan ©nce birbirini tamamlayan bu iki olgunun hangi
tirden otel isletmesi igin ele alinabilecedi 6nem tasimaktadir. Bu 6neme kosut,
caligmada otel igletmeleri siniflandiriimigtir. Bu bélimde oteller arasindaki ortak
noktaléra dayanan 6zellikler sergilenmektedir. Bu gabanin yani sira gergekte her biri
kendine 6zgu Usldp taslyan ve bu nedenle cgesitleme agisindan birbirine
benzemeyen otel igletmelerinde “nasil bir kalite” ve “nasil bir doyum” gerekecegi son

derece 6nem tagimaktadir.

Cunkt her otel isletmesi sinifina (tirtine) gore “kendisine 6zgl” Urlinler
sundugundan bu Griinlere 6zgu “kalite” ve “doyum” kavramlari da farklilagmaktadir.
Iste bu iligkiyi sergilemeden 6énce galismanin birinci bélimiinde “otel igletmelerinin
sinif, 6zellik ve iglevieri” ile ilgili temel bilgiler veriimesinde yarar gériimastur.



Caligmanin ikinci béliminde kalite, hizmet kalitesi, otel isletmelerinde kalite
kavramlarn ve musteri doyumu iligkisi ele alinmaktadir. Hizmet igletmelerindeki kalite
anlayisinin gelisimi, imalat endstrisinde yer alan igletmelere oranla daha geg¢
baglamigtir. Bu garpici gergegin yani sira, hizmet kalitesini digmek, Griin kalitesini
6lgmeye goére daha zordur. Bu zorlugun bir diglide giderilmesi amaciyla hizmet
kalitesi ve hizmet kalitesini 6lgme konusunda geligtirilen modellere genis yer

ayriimigtir.

Ikinci bslimde tzerinde durulan bir bagka konu da “otel igletmelerinde kalite
anlayist ve uygulamalari’dir. Bu béliumde ayrica; “otel igletmelerinde kalite ve
musteri doyumu?” iligkisi incelenmistir. Bu konudaki yazina kosut, “otel igletmelerinde
toplam kalite y&netimi ve ilkeleri” olanakli olan en genis bigimde ele alinmigtir. Ikinci
bélimin sonlarinda “toplam kalite anlayist’ni bir isletmecilik felsefesi olarak kabul
etmek isteyen endustri temsilcilerine rehberlik yapabilecek bilgiler iceren “Malcolm
Baldridge Kalite Dizgesi” modeline yer verilmigtir.

Calismanin tglinci ve son béliimiinde “otel isletmelerinde musteri doyumu”
alaninda yapilmig ulusal ve uluslararasi galigmalarla ilgili bir taramaya yer
verilmektedir. Bunun yani sira Sigacik turistik istasyonunda arastirmaci tarafindan

yapilan “musteri doyumu” ile ilgili alan arastirmasi sunulmaktadir.



BIRINCi BOLUM
OTEL ISLETMELERI TANIMI, OZELLIKLERI, SINIFLANDIRILMASI ve
ISLEVLERI

1.1. OTEL iSLETMELERININ TANIMI

2364 sayih “Turizmi Tegvik Kanununa dayanan “Turizm Yatinmi ve
Isletmeleri Nitelikler Yénetmeligi’nin 67. maddesi oteli séyle tanimlamaktadir;
“oteller, asil iglevleri misterinin geceleme gereksinimini kargilamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme-igme, eglence gereksinimleri icin yardimei, tamamlayici birimleri de
biinyelerinde bulundurabilen en az 10 odali tesislerdir”.

Ulkemizin ilk turizm profeséri Dr. Hasan Olal’ ya gére otel; yapisi, teknik
donanimi, konfor ve bakim kosullar gibi fiziksel, sosyal degeri, iggérenlerin hizmet
kalitesi gibi moral unsuriariyla gagdas bir insanin istemde bulundugu nitelikte gegici
konaklama, kismen beslenme gereksinimierini bir Ucret kargiiginda saglayan
ekonomik, sosyal, ve hukuki bakimdan denetim altina alinmig igletmelerdir (Olali ve
Korzay, 1989; 29)

1.1.1. Otel igletmeciliginin Tarihsel Geligimi

Hig kimse ilk otelin ne zaman agildig1 konusunda tam bilgiye sahip degildir.
Ancak yazili kaynaklardan elde edilen bilgilere gére ilk oteller; seyahat edenlere
konaklama olanagli sunan 6zel sahipli evlerdi. M.O. 500’Unclh yillara kadar,
Yunanistan’daki Corint gsehri gibi antik sehirler, seyahat edenlere yatacak yerin
yaninda yiyecek ve igecek olanagi sunan onemli sayida igletmelere sahip idi
(Angelo ve Vladiniri 1994; Xxvii'den, Oral, 2001; 6).

Otel endustrisinin tarihi geligimi incelendiginde, bu endustrinin doguda ve
batida farkli bigimde olustugu ve farkli amaglar tagidigi gérulmektedir. Nitekim,
insanlarin seyahat etmeleri ile dojan konaklama endustrisi doguda birer hayir
kurumu, musterilerin tanr misafiri kabul edildigi yerler olarak kervansaraylar
bigiminde ortaya ¢ikarken, batida ticari olarak dusgiiniilen birer isletme olarak hanlar
seklinde ortaya ¢cikmigtir (Oral, 2001; 6).



Zamanla dodu toplumlarinin ekonomik zenginliklerini kaybetmesi hayir
kurumu bigimindeki kervansaraylarin giderek ortadan kalkmasina neden olurken,
batida zengin kitlelere yénelik ticari amagia kurulan hanlar zamanla seyahatlerin
kitlesel nitelik tagimasinin da etkisiyle gelisme olanagi bulabilmistir (Turksoy, 1995;
7'den Oral, 2001; 6).

Han, taverna ve daha sonraki dénemlerde otel olarak adlandirilan
konaklama igletmeleri, ticaret, seyahat ve endistrinin gelismesine kosut olarak

gelisme g6stermiglerdir.

llk caglarda (yaklagik M.O. 500 — M.S. 500) han ve tavernalar insanlarin
seyahat etme gereksiniminden dogmustur. Eski Yunan ve eski Roma yazili belgeleri
ile Inci’de rastlanan bilgilere gére bu hanlarin, yolcularin ve hayvanlarinin yeme-
icme, baninma gereksinimlerini sagladig belirtiimektedir (Aktas, 1989; 21°’den Oral,
7.

Avrupa’da ortagag boyunca gezginler ve hac igin kutsal yeriere gidenler,
manastiriarin, kiliselerin misafirhanelerinde konaklamiglardir. Gezginler bu tor
yerlerin bulunmadidi kent, kasaba, ve kdylerde ise evlerde kalmislardir. Zamanla
llkeler ya da birbirinden g¢ok uzakta olan yéreler arasindaki ticaret geligtikge,
barinma ve konaklama gereksinimi giderek artmigtir. Manastir ve kiliseler gibi dinsel
kuruluglarin yani sira krallar da misafirler igin 6zel konutlar yaptirmaya baglamistr.
Tarihte yollar Gzerinde ilk konaklama tesisleri Romalilar devrinde yapilmis ve
kullanilmigtir (Oral, 2001; 7).

Roma imparatorluju déneminde (Yaklagik M.O. 200-M.S. 500) égrenciler,
sanatcilar ve tlccarlar igin taverna ve hanlar yapildigi goéraimistar. Bu hanlarin
bazilarinda ahir bulunurken, bazilarinda yalnizca ahirlarin varli§i gértimektedir
Daha sonraki dénemlerde ise seyahat edenlere konaklama, yiyecek-icecek
olanaklarinin saglandiyt ve Romali rahiplerin yénettiji “Roma Hospice’leri

gelismistir.

Ortagagda, konaklama kavrami daha da geliserek boyut kazanmistir. Bir gok
yerde manastirlar yoiculara konaklama, yiyecek ve igecek saglamakia kalmayarak

ayri binalar inga etmiglerdir.



Bu dénemde, Hiristiyanlarin, yolculari agirlamalarini diizenleyen bazi yazilar
ctkarilmigtir. Bunlarin en garpicisi, yolcunun ayni yerde ¢ giinden fazla kalmamak
kosuluyla tcretsiz yemek yiyebilmeleridir. Ancak, agirlama olay! bu gekliyle 1282
yilina dek sUrmistir. Bu tarihten sonra ltalya ve Fransa'da sehrin ileri gelenleri
toplanarak bunun bir ticaret haline getiriimesine karar vermiglerdir. Daha sonra da
hanlara lisans verilerek sarap satilmasina izin verilmigtir. (Sener, 2001; 5).

XVL. Yuzyil ve XVII Yizyil arasinda ve sonrasindaki agirlama ve konaklama
kavramindaki gelismeler $ener (2001) tarafindan séyle aktariimaktadir (Sener,
2001; 5-7):

Ozellikle Ingiltere’de kalite gok artmigtir. Yolculuklann yayli arabalarla
yapildi§t bu dénemde, Londra’dan Edinburg’a ulasmak bir-ka¢ gin strerdi. Bu
yolculuk sirasinda konaklama yapilmasi gerekirdi. Iste bu yolculuk sirasinda
kullanilan han ve tavernalar yalnizca yolcular igin degil, ayni zamanda atlar iginde
konaklama hizmeti saghyordu. Yolcularin genellikle varlikh ve luks’e diskin
bireylerden olugsmasi, arabalarin sayi ve kalite bakimindan hizla gelismesine yol
agmistir. Bu hanlar ve tavernalar ayni zamanda kéylller, soylular, politikacilar ve
rahiplerin toplantilarina ev sahipligi yapmaktaydilar. S6z konusu konaklama ve
agirlama birimlerinin lisanslari, kurulu oldukiar topraklarin sahibi Lord ve Sévalye’ler

tarafindan verilmekteydi.

Avrupa’daki bu gelismeler 1700’1t yillarin sonlarina dogru otel isletmelerinin
baglangici olarak goriimektedir. “Hotel de Henri IV 1788'de 17.500 sterling’e inga
edilmis ve 60 yatagiyla Avrupa’nin en iyi oteli olma 6zelligini kazanmigtir.

Amerika’da otellerin gelisimi, XVI Y(izyilda Ingiltere’dekilere benzer hanlarin
kurulmasiyla baglamistir. Ingiltere’deki hanlar yol (zerlerinde kurulurken,
Amerika’dakiler limanlara kurulmustur. Amerika’da bu anlamda agilan ilk otel 1794
yilinda New York'ta agilan 70 odali “City Hotel dir.

Otelcilik endustrisi hizla geligimini devam ettirmis, 1800°'l0 yillarda
Amerika’da kapisi Kkilitlenebilen, icinde suyu ve sabunu olan, buharli asansérie
calisan ve her odasinda telefon olan oteller agiimistir.



Cagdas otel endustrisinin gelisimi 1920’lerin sonlarina dek hizla sirmustr.
Daha sonralart misafirlerin degisik zevklerine uyan, farkli tiplerde oteller inga
edilmigtir. Bu oteller cam tavanlar, digtan asansorier gibi cagdas mimari
uygulamalanyla én plan gikmiglardir. Onceleri tren yollarina ya da limanlara yapilan
oteller, otomobillerin ve karayollarinin kullanimiyla sehir disinda, havaalaniarn ve

karayollarina kurulmaya baglanmigtir.

Ote taraftan otomobil ile seyahatlerin artmasi sonucu motel isletmeciligi
geligsmistir. llk Motel 1901 yilinda “Douglas, Arizona”da kurulan “Askins Cottage
Camp’tir.

Gunimizde, yalnizca gaddas ve blylk otel isletmeleri degil, konaklama

isletmelerinin diger tUrleri de gok gelismistir.
1.1.2. Otel igletmelerinin Ozellikieri

Otel isletmeleri farkli nedenlerle yerlesimleri diginda olan bireylere
konaklama, yeme-icme ve buna bégh olarak diger gereksinimlerini, turistik
tuketicilerin beklentilerine kosut kargilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir. Bu
nedenle, dijer endustrilerde yer alan igletmelerden farkli bir takim 6zelliklere
sahiptirler. Sener'e gore (2001) bu 6zellikler asagidaki gibidir (Sener, 2001; 14-16):

1. Otel igletmeleri Zamana Duyarlidir; Otel Igletmelerinde misafirlere
sunulan hizmet ve olanaklar istemin olusmasiyla ortaya gikar. Diéer bir
deyigle istemi bulunmayan yiyeceklerin énceden hazirlanarak istem
olustugunda satilmasi s6z konusu degildir. Ayni sekilde otelierde odalar
ginlik olarak sattga sunulur. Her bir odanin satisa sunuldugu zaman
stresi 24 saat ile simrhidir.  Satilamayan odalarin bir bagka giine
aktariimasi olanakli degildir. Bu nedenle otel isletmelerinde sunulan
hizmet ve Urlnler zamana kargl duyarlidirlar ve stoklasmalan olanak
digindadir.

2. Otel Iigletmeciligi Emek-Yogun Igletmelerdir: Otel isletmeleri iglevierini
yerine getirirken blytk olglide insan glciine gereksinim duyar. Bu
igletmeler bedeli karsilifinda Urlin ve hizmet sunmalarinin yani sira,



sosyal ve kiltiirel etkinliklere de genig 6lclide yer vermek zorundadiriar.
Bir otelin blyUkligl, odalarinin donanimi, yiyecek-igecek olanaklarinin
coklugunun yani sira; turistik tiiketicilerin otele karsi tutumunu goésteren
en 6nemli unsur sunulan hizmettir. Otel igletmeciliginin temeli insana
dayanir. Guniimuzde bir ¢ok igletme insan unsurunu olanakh olan en aza
indirgeme cabasi igindedirler. Igleyisin daha hizh ve verimli olmasi
amacina yonelik olarak, muhasebe ve rezervasyon alanlarinda
bilgisayarlardan yararlaniimaktadir. Otel igletmelerinin dier bélimlerinde
bilgisayar teknolojilerinden yararlanma olanaklart oldukga sinirlidir.
cunkl bireysel etkinlige dayali hizmet ve Grlin Gretiminin
makinelestiriimesi ya da otomatiklestiriimesi ¢ok giigttir. Otel odalannin
temizlenmesi, yataklarin dizenlenmesi, restoranlarin hizmete hazir
bicime getirilmesi, oda servislerinin yapilmasi, konuklarin karsilanmasi
ve odalarina goéturilmeleri, ugurlanmalari yalnizca insan emegi ile

olanakli olmaktadir.

Ote taraftan, tim bu hizmetler yerine getirilirken, turistik tiketicilerin
psikolojik doyumlarinin da géz 6niinde bulundurulmalan gerekmektedir.
“Hizmet kalitesi” ve bu kavram gercevesinde incelenecek olan “hizmet
kalitesinin iglevsel boyutu”ndaki isgoren katkisi, otel isletmelerinin emek-
yogun igletmeler olmasina neden olmaktadir.

3. Otel Igletmeleri Devingendir: Otel isletmecilii; saglikh ve caddas
yagam felsefesini benimseyen, teknolojisi ve hizmet anlayisiyla strekli
degisiklik gdsteren bir endustridir. Bu bakimdan otel igletmeleri, turistik
tiketicilere teknik donanimi ve hizmet sunumuyla, kabul edilebilir en az
rahathid1 saglayabilmelidir. Turistik tUketiciler surekii kaldiklar otelden
yeni hizmetler bekler. Otel hizmetlerinin kalitesi kullanilan ileri teknolojiye
ve isletmenin yaratti§1 6znel algilara baghdir.

4. Otel isletmeleri Siirekli Etkinlik Gosteren Isletmelerdir: Turistik
thketicilerin farkli zaman dilimlerinde, farki amaclarla yaptiklar
seyahatlerde konaklama gereksinimlerini giderirlerken, kiiltirel, sosyal ve
psikolojik gereksinimlerinin de kargilanmasi, otel igletmelerinin en temel
gorevierinden biridir. Bu gérevi geregi gibi yerine getirebilmek igin glinlin
24 saati hizmet vermektedirler.

5. Otel igletmeleri Yakin igbirligi ve Yardimlagmay1 Gerektirir: Otel



Isletmeleri, birbiriyle ¢ok yakin iligkiler icinde bulunan birden gok
béliimden olusan ticari ve sosyal igletmelerdir. Bu ydniiyle bakildiginda
igletmede calisan isg6renler arasinda siki bir igbirliginin zorunludur.
Herhangi bir igg6renin olumsuz davranigi nedeniyle, konuk Uzerinde
gbzlenen hosnutsuzluk, otelde sunulan tiim hizmetleri olumsuz bicimde
etkiler. Ornegin; resepsiyon gérevlisi odayi satar, yemek ve eglence igin
otel restoranini ve gece kuliibanii 6nerir, ancak, bu béltimlerin temizligi,
diizeni, yemekler ve servisi konusunda etkisi ve denetimi yoktur. Ancak
bu konuda olusan sgikayet ve oOneriler resepsiyon goreviisine
iletiimektedir. Bu agidan herhangi bir otel igletmesinin etkin ve verimli
hizmet sunabilmesi icin farkll bélumlerde gérev yapan isgérenler
arasinda Ust dizeyde bir yardimlagsma ve esgUdimin varlifina
gereksinim vardir.

6. Otel igletmelerinde Sermayenin Biiyiik Bir Kismi Sabit Degerlere
Baglanmigtir: Otel isletmelerinin kurulmasi ve isletilebilir duruma
getirilebilmesi. icin blylk miktarlarda sermayeye gereksinim vardir. Bu
sermayenin énemli bir béliminin de isletme etkinlije baslamadan énce
sabit degerlere baglanmasini gerektirir. Turizm Bakanlidi belgeli bir otel
isletmesinin varliklaninin dagiimi su sekildedir:

Duran varliklar; % 85-80
Dénen varliklar: % 10-15

Otellerde sermayenin blytk bir kisminin sabit degerlere baglanmasi
isletmede amortisman giderlerini arttinr ve likidite olanaklarini azaltir. Bu
durum ise, isletmenin 6demelerinde sorunlar gikmasina neden olabilir.

7. Otel iletmelerinde Satiglar Genel Olarak Pesin Ve Yaygin Olarak
Kredi Karti Aracihigiyla Yapilmaktadir: Otel Igletmelerinde satiglar
genel olarak pesin yapiimakia birlikte sunulan hizmetin bedelinin
6denmesinde kredi karti dizgesi de yaygin bir bigimde kullaniimaktadir.
Zincir igletmelerin yani sira belgeli orta ve blylk 6lgekli otel
isletmelerinde kredi kartlarinin yaygin kullanimi, para tagima ve buna
bagh riskleri ortadan kaldirmaktadir. Ote taraftan bu yéntem otel
isletmelerinin glpheli alacaklar konusundaki riskleri de ortadan
kaldirmaktadir.



8. Otel Isletmelerinde Konuklar Sunulan Hizmeti, Servis Ucreti ile
Birlikte Oder: Otel isletmelerinde y6netim tarafindan servis tcreti ya da
bagka adlar altinda konuklarin hesap pusulalarina yaptiklari harcamanin
belirli bir orani eklenir. Ya da ayn bigimde alinan paralar ve konuklarin
kendi istegiyle biraktigi “bahsig’ler isgérenler arasinda dagitilir.

Servis Ucretinin bir bagka deyigle ylzdelerin dagitiminda, isletmede tim
bélumlerden elde edilen gelirlerin toplami ile isg&renlerin goérevieri temel
alinir. Isletmede galisan her bir iggéren toplanan yiizdelerden calistigji
glin sayisina ve elde ettidi puana gére yararlanir.

Isgérenlerin etkinlikleri birden fazla alani kapsiyor ise; yalnizca puani en
yUksek olan ig temel alinir

1.1.3. Otel igletmelerinin Siniflandinimasi

Otel igletmelerinin siniflandirimasinda farkh gériisler ve yaklagimlar
bulunmaktadir. Dinya ve Turkiye otel endstrisinin nitelikleri géz &ninde
bulunduruldugunda asagidaki gibi bir siniflama yapilabilir.

11.3.1. Kargiladiklarn Konaklama Gereksinimi Tirli Bakimindan Otel
isletmelerinin Siniflandiriimasi

Kargiladiklari konaklama gereksinimi tiri bakimindan oteller agagidaki gibi

siniflandiriimaktadir.
1.1.3.1.1. Merkezi Oteller

Bu tip oteller igin Angelo ve arkadaglarinin (Angelo ve digerleri, 1994) yaptidi
tanimlama sdyledir (Angelo ve digerleri 1994; 120-121'den Oral, 2001;16-33); biiyiik
sehirlerde is ve ticaret merkezlerinde ya da bu merkezlere yakin yerlerde kurulan
isletmelerdir. Merkezi otel igletmelerinden daha gok is amagli seyahatlerde
bulunaniar yararlandidi igin, séz konusu otellerin musgteri devir hizi oldukca
ylksektir. Daha ¢ok konferans, kurultay ve benzeri toplantilara katiimak amaci ile
tesvik ve kurultay turizmi kapsaminda yer alan musteri profiline hizmet verirler.



Giinimizde merkezi otellerin bir gogu zincir igletmelerden olugmaktadir. Bu
otellerde konaklama hizmetinin yani sira; yiyecek-icecek ve eglence hizmetleri,
ayrica hediyelik esyalarin satildi§i aligveris merkezleri, saglik kullipleri ve

¢amasirhane gibi hizmetler sunulmaktadir.

Merkezi otel isletmeleri tim yil agik olan otellerdir. Ayrica 24 saat slreyle
oda servisi hizmeti vermektedirler. Ornegin; Bangkok Oryantal otelinde kalan
musteriler oda servisi igin hazirlanan méniide yer almayan yiyecek ve igecekleri dahi
siparig vererek diledikleri saatte odalarina yemek servisi alabilmektedirler .

1.1.3.1.2. Tatil Kdyleri (Resort Oteller)

Uzun streli tatil gegirmek, dinlenmek, deniz, glines ve kumdan yararlanmak
isteyenlerin amagclarina uygun bir sekilde insa edilmis otellerdir. Bu otellerde
rekreasyon hizmetleri ve oyun tesisleri 6nem kazanmigtir. Resort otellerin
kapsaminda; dag otelleri, termal oteller ve tatil beldelerinde kurulan kiy1 otelleri yer

almaktadir.

Bir tatil beldesinin musteri yapisi, otelin bulundugu yere gére degismektedir.
Tatil beldelerinin en 6nemli 6zelli§i yilin belirli dénemilerinde asir yodunluk
yagamalari, bunun diginda diistk doluluk oraniaryla galigmalandir (Oral, 2001; 17)

Tatil beldelerinde, bir turistik musterinin en az on giin sire ile konaklayacag:
ve her tlrlt hizmetten yararlanmak isteyecegi dustinalir. Bu nedenle tatil kéylerinde
sunulan hizmetlerin belirli standartlara uygun olmast ve belirli bir kalite diizeyinde
bulunmasi zorunludur. Egitilmis isgéren hizmetlerin sunulmasinda esastir ve sitrekli
is glvencesi olmayan iggéren takimi olmaksizin bu tip otelleri bagariya gétiirmek
olanaksizdir. Bu nedenle bazi tatil koylerinde sezon disinda isgérenlerin bir

bélimine izin verilmesi seklinde bir uygulama yapilmaktadir (Oral, 2001; 17)

Ulkemiz kurultay, is ve kiiltir turizminin yani sira, glines-deniz-kum tglemesi
olarak da bilinen “tatil turizmi” istemi agisindan gigli bir turizm Glkesi olma
yolundadir. “Tatil Kéylerinin® 6zellikleri diger konaklama birimlerine gére daha da
artan bir 6nem kazanmaktadir.



Tatil Kéyli, “Tatil Beldesi” ile es anlamda adlandiriimaktadir. Bu ¢aligmada
da “Tatil Kéyl” ve “ Tatil Beldesi” es anlamli konaklama tesisleri olarak ele
alinacaktir. Bu igletmelerin Tlrk turizmindeki 6nemine kosut, “tatil belde’lerinde
dikkate alinmasi gereken unsurlar agagida belirtiimektedir (Olah ve Korzay, 1989;
39-41).

Tatil Kéylerinde Dikkate Alinan Temel Unsurlar: Tatil kdyleri bir eglence
merkezi olarak tasarlanir, oda servisi, spor ve dinlence donanim!, depolama
alani, banyo alani, masajci duslari, sauna ve termal banyolari bulunmaldir

Tatil kbylnun fiziksel yapisi, konumu ve iggoéreni ile yaratmak istedigi imge
ile ic dekorunun da uyumu saglanir. Geleneksel mimari bigimi, geleneksel bir

ic tasarim ile bithnlesir.

Tatil kdylerinde - Servis barlari, publar, tavernalar, kokteyl alanlari, kendi-
kendine hizmet restoranlari, lilks yemek salonlari, kahveler, acik hava bar ve
restoranlarinin yani sira; son zamanlarda 6nem kazanmig olan meyve barlari
ve saglikl yiyecek tezgahlan bulunur. Codunlukia taksi duragi, kigik bir
marina ve helikopter inebilecek kiigiik alanlar bulunur.

Tatil kéyaniin dinlence etkinlikleri planlanirken asagidaki alanlara yer ayrilir
ve birbirleri ile olan iglev baglantilar dikkate alinarak yerlesimleri yapilir.

. Oyun ve dinlence alani,

° Destek hizmet ve oyun gereglerinin depolama alani,
. Ydénetsel merkez,

. Katilimcilar igin bekleme alanlari,

. Park yerleri,

. Saglik kurulu ve termal tesisler,

. Cocuk bakimi merkezi (gencler, ilkokul ¢agindakiler ve okul 6ncesi
¢agda olanlar igin).

Gengler igin ayrilan alarilarda; bilardo, masa tenisi, boks, basketbol, futbol,
voleybol, drama, yaratici glizel sanatlar gibi etkinliklerin yer alacagi
dasanaidr.



fikokul dizeyindeki gocuklara ayrilan alanlarda; tiyatro, grup oyunlari,
yaratici dans, el becerilerine dayall sanatsal etkinliklerin yer almasi

planlanir.

Okul &ncesi gocuklar igin ayrilan alanlarda; egitici oyuncaklar, yaratici tiyatro
denemeleri, mizik araciifiyla iletisim yapilacagi dikkate alinarak planlanir.
Tatil kéylndeki turistik tUketicilerin satin aldi§! paket programin diginda
harcama yapilmasini isteklendirmek ve ayn zamanda gereksinmelerini
karsilamak amaciyla eczane, kitapgi, hediyelik esya dukkani, giyim esyasi,
gesitli dikkanlar, araba kiralama, berber, saghkli yagam icin 6zel gida
maddeleri ve vitamin dikkanlan bulunur.

Cevrenin fiziksel yapisi ydrenin sosyal dokusu ve tim kaynaklari dikkate
alinarak geligtirilecek olan tatil kéylinde eglence yer ve olanaklar
planlanirken tim bu etkinlik alanlarina engellilerinde ulagimini ve etkin
katilimini planlamak ve bazi durumlarda engelliler igin 6zel dinlence ve spor
alanlarn ve programiart diistnalar.

Tatil Kéyunun Niteligi: ,

Tatil Kéyleri nitelik agisindan incelendiginde asagidaki unsurlar 6n plan

citkmaktadir.

Misteri Profili: Tatile gelen, dinlence temelli konferansa katilan, sirket
toplantilarina gelen, 6zel tesisler ve saglik programlari, olumlu iklim
kosullarindan yararlanmak isteyen her yag grubundan insanlardir.

Konumunun Ozellikleri: Isletmenin kendi kendine yeterli olmast
planlanirken genis depo alanlar, isgérenler igin konaklama olanaklari,
dinlence ve sportif etkinlik alanlar, isgérenlerin ulagim gereksinimleri,
musterilerin devamli ve hizli bir sekilde ulagim gereksinimierinin de
saglanmasina ©zen gosterilir. Belirlenen unsurlarin saglanacag! genis
arazilerde 6zellikle sehir merkezlerinden uzak, arazi fiyatlarinin ucuz, veya
hazine arazilerinin yatirimctlarin 6zendiriimesi amaciyla tahsisi sonucu. elde
edilir. Ozel ve sagdlikli iklim kosullarina sahip yerlerde ve sehir kalabah§i ve
geriliminden uzak ta kurulan tatil kéyleri, ulasim merkezlerinden de uzakta
bulunuriar. Bu durumda hem iggérenlerin, hem de turistik tiketicilerin hizli bir

sekilde taginmasi ihtiyacini giindeme getirir.
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Dinlence igin Etkinlikler: Spor, sanat, kiltir etkinlikieri dinlence icin
ongorulen etkinliklerdir. Ancak bu etkinlikler planianirken ve iglerlik
kazandirilirken, gerekli donanim ve aletlerin, salonlarin, pistierin, kortlarin
bakim ve onarimi da dikkate alinir. Ayni zamanda bu merkezlerin yénetimi
profesyonellerce yapilir.

Mevsimlik Niteligi: Cogu tatil kdylerinin mevsimlik niteli§inin olmasi, her
mevsim yeni iggbren alimi ve egitim sonucunda yliksek sayida isgéren
temini ve sezon sonuna kadar eritimesi sorununu da beraberinde getirir.

Isletmenin givenli korunmasi ve kapal oldugu strece bakimi da 6zel
sorunlar iginde degerlendirilir.

isgéren Davramisi: Tatil kdylndeki temel etmendir ve 24 saat birey
isbagindadir. Sosyal etkinlikler ve dinlence yéneticisi ev ve aile
konukseverligi temasini strekli isler ve canli tutar.

Yonetim ve Yoéneticiler: Isgérenlerin ve yoéneticilerin verimliiligi tatil
havasinin egemen oldugu beldede olumsuz yénde etkilenir. Yoneticiler,
isgorenlerini gldileyerek, tatil yapan musterilerden kaynaklanmasi olasi
olumsuzluklan engellemelilerdir.

Tiiketim Ve Igsgéren Sorumlulugu: Tatil beldesinin basarisi, tim ile
yonetici ve iggbrenlerin beceri, yetenek ve davranig! ile baglantilidir. Bu
nedenle ydnetici ve iggérenlerin konaklamasinin yani sira, gocuklar igin okul,
ibadet alanlan ve alig veris merkezleri ile dinlence gereksinimierinin

rahatlikia karsilanmasi oraninda masteri ile olumiu iletisimin saglanmasi
olasih@ini da arttirir.

isgdrenlerin Is Becerisi:Tatil beldelerinde calisan iggodrenlerin igin
esnekligini énceden kabul etmesi gereklidir. Gereginde her is herkes
tarafindan galisma saatleri icerisinde veya diginda yapilabilmelidir.

Gelir Kaynaklari: Tatil beldelerindeki temel gelir kaynagi, konaklama
birimlerinden,  yiyecek-icecek satiglarindan, dinlence etkinliklerinden,
aligveris merkezlerinden saglanir.

Giderler: Dinlence etkinlikleri igin gerekli donanimin ve alanlarin bakim,
onarim ve iggéren giderleri cok yiiksektir.

Yiksek yiyecek- icecek stoklan tutulmasi giderleri arttirir. Mevsimlik nitelikli
isgoren Ucretleri yliksektir.

Yukanda belirtilen 6zelliklerin yani sira tatil kdylerinin geligsiminde, ézendirici
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onlemlerin alinmasi durumunda dahi, arsa ve sabit yatirim giderleri gok
yliksek, anapara geri dénis hizi da ¢ok yavastir. [sletmeden elde edilen kar

orani da ¢ok dustktar.

Tatil beldelerinin geleneksel islevi imge gelistrmek ve musterilerine

unutulmaz deneyimler yasatmaktadir.
1.1.3.1.3. Sehir Digi1 Otelleri

Il. Dinya savagindan sonra Avrupa ve Amerika’ da ekonominin gelismeye
baglamasi, ticaret ve is merkezlerinin de taninmighgini arttirmis ve bu bélgelerdeki
arsa fiyatlan asin ylkselmistir. Bu nedenie bir gok isletmeci sehir merkezlerinden
daha uzak, halkin oturdugu bdigelerde, daha ucuz ve uygun fiyatlarla binalar
kiralayarak ya da inga ederek oteller kurmaya baglamiglardir. Béylece bu bélgelerde
kurulan oteller, yine bu béigelerde geligsen aligveris merkezieri ve is alanlari ile ilgili
isteme karsilik vermigtir. Ancak glinimiizde sehir diginda kurulan oteller ile diger

tardeki otellerin ayirt edilebilmesi biraz gtgtr.
1.1.3.1.4. Karayollan Kavsak Otelleri (Moteller)

Karayollarinin kesistikleri noktalarda kurulan ve otomobilli yolcularin yeme-
icme, geceleme ve otomobil bakim, onarim hizmetlerini verebilen otellerdir. 1900ler
de otomobilin kullaniimasiyla beraber yol kenarlarinda arazi sahipleri “turist kabini”
ya da “turist kulibesi” denilen ve seyahat eden yolculara yénelik konakiama
gereksinimini kargilayan ufak birimler kurmuslardir. Bu ktgtk kabinlerin gelismesiyle
birlikte, 1920’lerde “moteller” ortaya gikmigtir.

Motellerin gergek anlamda gelismesi 1950 yillarinda baglamistir. Anayollarin
hizla gelismesi ¢ok sayida insani daha uzak mesafelere seyahate gidulemistir.
Bunun yani sira “Holiday Inn “ gibi motel zincirleri olugmaya baslamistir. Moteller
hizmetlerini zaman iginde gelistirerek, konaklama yaninda yeme-igme, daha konforlu
odalar, ylizme havuzlari gibi ¢gok daha g¢agdas donanim ve olanaklari hizmete

sunmuglardir.

Motel endustrisinin gelismesinde 6nemli etkenlerden biri; blylk sehirler
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icinden gegen ana yollar {izerinde kurulmalandir. Birgok motel bu yollar izerinde yer
almaktadir. Bu tip otellere “motor oteller” de denmektedir.

Motellerin 6nemli dzelliklerinden biri de; yolda araglariyla seyahat eden olasi
miusterilerin kolaylikla gérebilecekleri igaretlere sahip olmalaridir. Musteriler otele
kabul edililerken ayni zamanda araglarini kolaylikla birakabilecekleri park yerleri
olmaktadir. Motellerin i¢ ve dig atmosferleri, diger gehir otellerine gére oldukga
siradandir. Motellerde musterilerin kalma stiresi gok kisadir. Bu nedenle motellerde,
hizmetler daha kisitlt oldugu gibi, oda bagina dusen iggbren sayisi da disuktar.

1.1.3.1.5. Havaalani Otelleri

Uluslar arasi havaalaniari yakininda kurulan biiylik oteller ile birkag saatlik
uyku ihtiyaci olan yolculann yararlandigi kiiglik otellerdir. Havaalani otelleri yiksek
musteri devir hizina sahiptirler. Ayni zamanda dolus oranlari da yUksektir. Bu
otellere yonelik istem, hava durumu ve havayollari ile havaalanlarinda yagsanan

durumdan énemli dlglide etkilenir.

1.1.3.1.6. Yiizer Oteller

William Makepeace Thackery 1844 yilinda Ingiltere’den énce Yunanistan'a
oradan da misir'a gezip gérme amaciyla gitmesiyle baglayan “gemi ile seyahat”
etkinlikleri, ginimiizde biyik bir devinim kazanmigtir.

Turistik amagcl ilk gemi seyahati bu tarihten yirmi yil sonra 1864 yilinda
Baglamigtir. Quaker City adindaki gemi A.B.D.'in Newyork kentinden demir
aldiginda yolcularinin arasinda Mark Twain’in de bulunmakta idi.

Bu tarihten sonra “gemi yolculugu” slrekli gelismigtir. 1960 yili baglarindan
itibaren ¢agdas yuzer oteller insa edilmeye ve isletimeye baslanmistir. Bu yillarda
“Bilu ve Nili” adli iki gemiyle Miami’li yatirimci Leslie Frazer ylizer otel igletmeciligini
baglatmistir. 1996 yilina kadar Amerika’ da 35 ylizer otel isletmesi kurulmustur.
Eldeki verilere gére Amerika’da ylzer oteller 600.000 kisiye i imkani saglamaktadir
(www.baskent.edu.tr/~zeser/2003-2004/202-8).
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Guniimiizde “yolcu gemileri” turistik tiiketicilerin her tirll gereksinimini
karsilamaya yonelik olarak hazirlanmis birer “ylizer tatil merkezi’ne dénusmustar.
Bu merkezde, her tiirli konfora sahip odalar, agik-kapali restoranlar, hobi, spor ve
saglikli yagam merkezleri, ylizme havuzlar, talih oyunlari salonlari (Casino) ve

gimriiksiz satis magazalari yer almaktadir.

Yuzer tatil merkezleri, isgorenlerin niceligi ve niteligi bakimindan, konuklarin
*gemiye” adim atti§i andan itibaren “Gstln hizmet ve yiiksek doyum” ilkesiyle etkinlik
go6stermektedirler. Bu nedenie diger konaklama birimlerinden ayrilan “yizer oteller”

ayricalik isteyen tim tuketicilerin birinci tercihidir.

Ulkemize de oteden beri liiks gemiler araciliiyla A.B.D. ve Avrupa'dan
varlikli turist gelmektedir. Ozellikle dini ziyaret merkezlerinin bulundugu Istanbul ve
Kusadasi gibi limanlari ziyaret eden turistler, yiksek satin alma glglerine normal

turistlere gére 10 kat fazla para harcamaktadiriar.

Tarkiye konaklama tesisleri mevzuatinda Yizer oteller sdyle taninmaktadir:
Ulusal karasularinda ve limanlarinda turizm amagch olarak konaklama, yeme-icme
ve/veya eglence hizmeti verebilecek nitelikteki kendiliginden hareket etme
kabiliyetine sahip veya bir rémorkér vasitasiyla ¢ekilen, kullanim amaci belirtilmig
denize elverislilik belgesi olan ve bu belgeleri ilgili mevzuat gergevesinde yenilenen

deniz araglaridr.

1.1.3.2. Fiyat Diizeyi Bakimindan Otel isletmelerinin Siniflandinimast

Gunimuizde otel isletmeleri, farkl fiyatlaria farkli Grinler sunarak farkli Pazar
gruplarindaki musterilere ulagmay! amagclamaktadiriar. Otel isletmeleri uyguladiklari
fiyatlara gore Gge ayrilirlar (Oral, 2001;19).

1.1.3.2.1. Ekonomik Oteller

Bu otellerin amaci sadece yatak satmaktadir. Restoran, lobi, toplanti salonu
gibi ek hizmetleri yoktur. Ornedin 1960'lardan giinimiize bu tir isletmeler ucuz
araziler Gzerinde, prefabrik ve modiler yapilarla maliyetleri dUstrerek misteriye gok
ucuz oda fiyatlari sunmaktadirlar.
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Eskiden “bltge motel” olarak anilan Pazar, gliniimiizde ekonomik konaklama
bicimine doénusmistir. Bu tip oteller konaklama endustrisinin yildizlagmis
birimleridir. 1991'deki bir galismaya gére Amerika Birlesik Devletleri otel
endustrisinde bu gruptaki otellerin ylksek kar marji ile galigtiklart ortaya gikmigtir.

1.1.3.2.2. Orta Diizey Fiyath Oteller

1960'larda Hilton, Ramada, Quality Inns ve Holiday Inns gibi “ Inn “ kelimesi
tastyan konaklama igletmeleri ¢ok hizli blyumislerdir. S6z konusu dénemin
ekonomik sartlarinda ve akaryakitin pahali oldugu dénemde &zellikle kaliteli ancak
ucuz Uriin sunabilmek icin otel isletmeleri “aranan” olma gabasi igine girmigtir.

Ancak glnimiizde “Inn” artik eski anlami olan uygun fiyattan siyrilmistir.
Uygun fiyath Pazar artik g¢ekiciligini yitirmigtir. Bunun en énemli nedeni bu pazarda
etkinlik gosteren otellerin Pazar payiarinin arttirmak amact ile sunduklari hizmetleri

genigletip cagdaglagmalarindan kaynaklanmaktadir.
1.1.3.2.3. Liiks (Pahal Oteller)

Bu tip oteller, pazarda en yiksek fiyatla g¢alisan ve miisterilerine en Ust
diizeyde doyum olanag: sunan otellerdir. Bu nedenle yiiksek standart diizeyine ve
hizmete sahiptirler. Hyatt, Hilton, Marriot, Ritz-Carlton, Inter-Continental bu tip
otellerin en gok bilinenleridir. Ozellikle Ritz-Carlton otel zinciri TKY uygulamalari
agisindan bir okul niteligi tasimaktadir. Bu otel zincirinin igletmecilik felsefesi, bu tez
galismasinin 6z'tiyle kosutluk tagimaktadir. Bu nedenle ikinci bdlimin sonunda
“Malcolm Baldridge Kalite Oduli” cergevesinde o6rnek bir TKY programi yer
almaktadir.

1.1.3.3. Hukuki Bakimdan Bagh Olduklan Statiilere Gore Otel Igletmeleri

Oteller sahip olduklan statl bakimindan asagidaki gibi siniflandiriimaktadir
(Oral, 2001; 20-25).
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1.1.3.3.1. Turizm igletme Belgeli Otel igletmeleri

Hukuki bakimdan siniflandirmada diinya (lkeleri arasinda standart normiarin
uygulanmasina biyilk 6igtide gegcilmigtir. Genellikle otel binasinin &zelligi, dekoru,
ara¢g ve geregleri, hizmet standardi, musteriye sundugu rahatlik, kolaylik ve
isletmecilik anlayisi gibi 6Gnemli temel 6zellikler degerlendiriimektedir.

Turkiye'de 2634 sayili turizm tesvik kanunun 37. maddesinin A fikrasinin 2
numarali bendi hikmiine goére Turizm Bakanhdinca ¢ikarilan Turizm yatinm ve

isletmeleri nitelikleri yonetmeligi 68. maddesine gbre oteller;

e 5 yildizli (Iuks)

e 4yildizl
o 3yildizh
e 2 vyildizh

e Tek yildizli, olmak tizere 5 sinifa ayriimis ve diinya standardi diizeyine gelmistir.
Ayrica Turkiye'de 6zel (special) oteller de bulunmaktadir.

Bu siniflandirma iginde er alan 4 ve 5 yildizh oteller de tipki liiks oteller gibi,
pazarda en yilksek fiyatla ¢alisan ve musterilerine en st diizeyde doyum olanagi
sunan otellerdir. Bu nedenle yiiksek standart diizeyine ve hizmete sahiptirler.

Olgek olarak da dider otel igletmelerinden daha biyiik olan bu oteller TKY
ilkelerinin uygulanmasi agisindan en elverigli olan otel igletmeleridir. Cunkl
uyguladiklan oda ve diger Griin ve hizmet fiyatlan goresel olarak ylksektir. Otellerin
fiziki yapisi ve i¢ donanimi gosterigli ve pahali malzemeden imal edilmistir. Bunun
yan! sira nitelik ve nicelik olarak gerekli sayida iggéren calistirabilirler. Boylece
tasarnm, Gretim, sunum ve iligkiler etmenlerinin olusturdugu hizmet kalitesinin “teknik
boyutunu” nu hem de  nitelikli isgicu ile “iglevsel kalite” boyutunu yerine
getirebilmektedirler. Bu konu ile ilgili ayrintili bilgiler galigmanin ikinci béliimiinde yer
almaktadir.
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1.1.3.3.2. Belediye Belgeli Oteller

Turistik igletme belgesine sahip olamayan butiin tesisler ve oteller “turistik
olmayan igletme ve oteller” grubunda yer alirlar. Bunlar yerel belediyeler tarafindan
siniflandirilirlar, denetimleri belediyeler tarafindan yapilir. S6z konusu otellerin
fiyatlarn da ayni sekilde belediyeler tarafindan saptanir (Olal ve Korzay, 1989; 50~

51).
1.1.3.4. Miilkiyetlerine Gére Otel igletmelerinin Siniflandinimasi

Mulkiyetlerine gore otel isletmeleri agagidaki gibi siniflandiriimaktadir (Oral,
2001; 25-26).

. Bagimsiz olarak igletilen ve sahibi olunan oteller,

. Sahibi tarafindan bir igletmeciye kiralanmis oteller,

. Mulkiyeti ve isletme hakki bir zincir otele ait oteller,

. Bagimsiz bir yatirimci veya grup tarafindan sahipli, bir zincir

tarafindan igletilen oteller,

. Bireysél olarak veya bir grup tarafindan sahiplenilmis bir zincirin
ayricalik (franchising) hakkini alarak igletilen oteller olmak Uzere,
farkl bicimlerde siniflandirilabilir.

Bu siniflandirma asagidaki gibi de yapilabilir:

. Mulkiyeti 6zel kisilere ait 6zel otel igletmeleri,
. Mulkiyeti deviete ait kamu otel isletmeleri,
. Mulkiyeti devlet ve 6zel sektbre ait karma otel igletmeleri.

Bagimsiz (6zel) bir otel herhangi bir kurulugla iligkili degildir ve bir ya da
daha fazla yatirmci tarafindan mulkiyet hakkina sahiptir. Otel igletmeleri, “ydnetim
sirketi” adi verilen, otel igletmek igin varolan sirketlerle yonetilebilir. Bu sirketler
gelirler ve karlardan belli oranlarda alma hakkina sahiptirler.

Diger endustri kollarinda oldugu gibi, otelcilik endlstrisinde de ayricalik
(franchising) dizgeleri geligmistir. Bir cok farkli tiirde ayricalik dizgesi vardir. Bu
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dizgeler otel sahibine; ayricalik sahibinin olusturdugu dizge, talimatname, ve en
énemlisi diinya gapinda rezervasyon dizgesi, toplu reklam, promosyon ve satin alma
programlarindan yararlanma olanagi verir (Chuck Y. Gee, 1994; 244’den Oral, 2001;

26)

Ayricalik anlagmasi, bir vericisi (bir tretici, toptanci, bir hizmet igletmesi) ve
aynicalik alicisi (ayricalik dizgesi igerisinde bir veya daha fazla sayida birim agma ve
isletme hakkini satin alan kisi veya kisiler) arasinda anlagma temeline dayal igbirligi
seklinde tanimlanabilir. Ayricalik dizgesi, normal olarak ayricalik vericisi tarafindan
geligtirilmis olan 6zgiin mallar, hizmetler ve igletmecilik teknigidir (Koger, 1996;
192’den Oral, 2001; 26)

Diinyada en buyuk imtiyaz zincirine sahip 10 otel isletmesi agagidaki gibidir
(Angelo ve Vladinir, 1994; 403'den Oral, 2001; 26). Bu siralama 1993 yili itibartyla
misteri odalarinin toplamina gére belirlenmigtir.

1. Hospitality Franchise Systems (Howard Jonhson, Ramada, Park Inn
International, Days Inn of Amerika, Super 8 Motels).

2. Holiday Inn Worldwide.

3. Best Western International.

4. Choice Hotel International (Comfort, Quality, Sleep Inn, Rodeway, Econo
Lodge, Friendship Inns).

5. Carlson Haspitality Group (Radisson Hotels International, Colony Hotels

& Resorts, Country lodging by Carlson).

ITT Sheraton Corparation.

Promous Cos. (Hampton Inns, Homewood Suites, Embassy Suites)

Forte Hotels Inc.

© ® N o

. Hilton Inns Inc.
10. Marriot Corp (Marriot Hotels, Resorts & Suites, Residence Inn by Marriot,
Courtyard by Marriot, Fairfield Inn by Marriot).

Zincir oteller, birbirleriyle kaynagmig tek bir kurulusu temsil eden gruplardir.
Ayricalik (franchising); ticari orun, marka, patent, sahibi olan bir zincir otelin bireysel
bir otele , orununu, patentini, igsletme dizgelerini kullanma hakki vermesidir. Holiday

Inn ve Ramada bunlara érnek gésterilebilir.
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Zincirler ve yatirnmci agisinda ayricalik dizgesi ile;

1. Tesisin uluslararasi bir zincirin kataloguna girmesi saglanir,
2. Uluslararast bir rezervasyon agina dahil olur,

3. Yurt digsinda ve Turkiye'de yabanci taninmig bir zincir altinda kalitesi ve
standardi kanitlanip, tesis daha kolay pazarlanabilir,

4. Disandan bir bakis ile tesis stirekli gé6zden gegirilir,

5. Yabanci zincirin servis standardi otele yerlegtirilir,

6. Yabanci zincirden danismanlik hizmeti alinabilir.

Kisaca, ayricalik dizgesinin zincire kazandirdigi;

Otel sayisini, dolayisiyla diinyadaki agini genisletir,
Rezervasyon dizgesine daha ¢ok otel katar,
Isletme gideri olmadan sadece bir programia binlerce dolar kazanir,

H WO DN~

Hacmi dolayisiyla karliigi blydr.

Turkiye'de Antalya ve Istanbul Renaissance tesisleri, Kemer ve Istanbul’da
ki Inter Continental otelleri ayricalik uygulémasmm ilk érnekleridir. Ancak Tlrkiye'de
yatinmcilar tesislerine bir uluslar arasi zincirin kiraci, ortak yada ydnetim olarak
girmesini ayricalik dizgesine gére daha gok arzu etmektedirler. Bir tesisisin ismini
alip onun belirli standartlarini tagiyacagini vaat etmek ve bu zincire binlerce dolar
6demek Tark yatirimcisina ters gelmektedir (Hotel Dergisi, 1998; 84'den Oral, 2001;
27).

Hotel Dergisinin 1996 Mart sayisindaki konu ile ilgili istatistikiere bakildijinda
dinyadaki en buydk otel zincirinin “Hospitality Franchise System” oldugu
goérulmektedir. Bu zinciri takip eden en biyuk ikinci zincir “Holiday Inn” otel zinciridir.

Holiday Inn’ e gére daha az taninmig bir marka olmasina ragmen Hospitality
Franchise System ilk kez 1992 yilinda liderligi Holiday Inn’den almig ve bu liderligi
% 10’luk bir blyime ile araliksiz olarak 1992, 1993, ve 1994 yillari boyunca
strdtrmastar (Oral, 2001; 28).
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Bunun yant sira, bagimsiz ya da kii¢lk zincir oteller bazi pazarlama amaglari
dogrultusunda bir araya gelerek birlikler olugturmaktadiriar. (konsorsiyum, kartel,
trost). Best Western otelleri bu uygulamaya en iyi 6rneklerden biridir. Western
otellerinin dig gértintsinde bir benzerlik yoktur. Ancak Amerika’nin herhangi bir
yerindeki Western otellerinden merkezi rezervasyon dizgesi ile rezervasyon
yaptirilabilir (Oral, 2001; 28)

Gorulduagu gibi otel igletmelerinin siniflandiriimasi oldukea gligtiir. Ancak bu
gicluge ragmen otel igletmelerinin siniflandiriimasinda gesitli yaklasimlar yapilmigtir

(Kurgun,1999; 3).

Tablo 1. Amerikan Otelciliginde Otel igletmelerinin Siniflandiriimasi

Kurulus Yeri Fiyat Kisiti Hizmet Diizeyi Kisiti
Ticari Oteller Ekonomik Oteller Kongre Otelleri
. Uzun Sireli Konaklama otelleri
Havaalani Otelleri Suit Oteller
Yatak ve kahvalti otelleri
Resort Oteller Casino Otelleri

(Kaynak: Lattin, 1993; 120’den Kurgun, 1998; 4)

Amerikan otelcilijinde yapilan siniflandirmada, kurulus yeri, fiyat ve hizmet
duzeyi gibi temel kisitlar dikkate alinmigtir (Lattin, 1993; 113-120°den, Kurgun, 1999;
4). Bu kisttlar! dikkate alarak yapilan siniflandirma tablo 1’ de gériilmektedir.

Otel igletmelerinin  siniflandinimasinda Avrupa yaklasimi Amerikan
yaklagimina gore kigik farklar igermektedir. Avrupa yaklasiminda siniflama kisiti
olarak kurulus yeri, biylklik ve verilen hizmetin niteligi g6z éniine alinmigtir. Avrupa
yaklagsimina gére oteller asagidaki gibi siniflandiriimaktadir (Lattin, 1993; 121’den
Kurgun, 1998; 4).
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Tablo 2. Otel igletmelerinin Farkh Kisitlara Gére Siniflandiriimasi

Konaklama . .
Tarihi geligim L. Ulastirma Araglan ile Baglanti |
Gereksinimi
e Merkezi Oteller e Havaalani Otelleri
e Liks Oteller e Kiyi Otelleri e Istasyon Otelleri
¢ Vasat Oteller e Dag-Spor Otelleri e Liman Otelleri

e Yan Konaklama Tesisleri |e

Kaplica-Kiir otelleri
Tatil Beldeleri

Karayollari Otelleri

Hukuksal Durum

Etkinlik Siireleri

Miilkiyet

e Turistik Oteller
e Turistik Olmayan Oteller

Devamli Oteller

Mevsimlik Oteller

Ozel Miilkiyet
Kamu Mulkiyeti
Karma Mulkiyet

Olgek Bakimindan

Kuguk Olgekli
Orta Olgekli
Biyuk Olgekli

(Kaynak: Olali ve Korzay, 1989;37-70’den, Kurgun, 1999; 5)

Buylk yada luks oteller,
Ekonomik ig otelleri,

Havaalani otelleri,
Sehir otelleri,

R T o

Buyuk tur otelleri,

Dag, deniz, gdl, beldeleri (resortlari),

Gorulduga gibi Avrupa yaklagiminda siniflandirma genel olarak yapilmistir.
Ancak bir cok otel igletmesi tirli Amerikan yaklagimindaki gibi kabul edilmektedir.
Otel isletmelerinin siniflandinlmasi daha aynintili yapilimak istendiginde farkli

kisitlardan yararlanmak olanakhdir.
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1.2. OTEL iSLETMELERININ ISLEVLERI

Genel olarak ekonomik bir ¢alismanin en son amaci “ekonomik deger”
yaratmaktir. Bir ekonomik de@erin yaratimasi ise, esas olarak iki farkli temel

calisma diliminin ya da agamasinin geligtiriimesine baglidir (Usal ve Oral, 2001;5-6):

. Uretim

) Pazarlama

Kisaca “lretim iglevi” gercevesinde “mal ve hizmet® Uretimi olarak ortaya
konan bu degerler, “pazarlama iglevi” ¢ergevesinde, “ekonomik degerlere’

déndasturdidr.

Bu degerlerden bir kismi satilarak tiketim ve kullanim igin elden ele
gegirilirken, bir kismi da ya daha sonra yine ayni amagla degerlendiriimek {izere
tutulur ya da ekonomik ézelliklerini yitirdikleri igin atilirlar. Ornegin, tutulmus olan
baliklardan bir kismi kisa bir siire igin korunmaya alinirken satilmayarak dékdilenler,
ya da alict bulamamasi yliziinden dalinda ¢uriyen meyveler, satilamayan endustri
artinleri, bos olarak kalan otel odasi ekonomik degerlere dénistirilememis olan
fiziksel degerlerdir. Ciunkl, herhangi bir Gretimin ekonomik bir degere
doénlstartlmesinin  temel kosulu dogrudan ya da dolayli olarak bireylerce
kullaniimasi ya da tuketilmesidir (Usal ve Oral, 2001; 6).

Bu iki temel iglevin yani sira, bir otel igletmesinin ekonomik deder yaratma
etkinlikleri arasinda (¢ iglev daha yer almaktadir. Bunlar; “Finansman, Muhasebe ve
Insan Kaynaklar Yénetimi” iglevieridir. Béylece bir otel isletmesinin ekonomik deger
yaratma etkinlikleri ¢cergevesindeki cabalari bes boélimde incelenmektedir. Bunlar
(Usal ve Oral, 2001; 6):

Uretim.

Pazarlama.
Finansman.
Muhasebe.

o MO N =

Insan Kaynaklari Yénetimi'dir.
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1.2.1. Otel igletmelerinde Uretim iglevi

Olgegi ne olursa olsun, tim otel isletmeleri ekonomik deger yaratma
amacina kosut Uretimde bulunmak zorundadirlar. Otel igletmelerinin Giretimi, mal ve

hizmetler olmak tizere iki ana baglik altinda incelenebilir.

Otel isletmesi kapsaminda uretilen mal ve/ya da hizmetlerin, Uiretim karmasi
icindeki oransal dagiimi, mal Greten isletmelere kiyasla farklidir. Mal Qretimi
genelde yeme-igme alaninda yogunlagirken, hizmet Uretimi ise; Uretilen yiyecek ve
iceceklerin sunumu, kabul, ugurlama, dinlenme, eglenme, spor olanaklari, gocuk
bakimi, bos zamanilarin degeriendirilmesi vb. konularda odaklanmaktadir.

1.2.1.1. Yiyecek-igecek Uretimi

Bir otel igletmesinin yaratti§i ekonomik degerierin basinda yiyecek ve igecek
dretimi gelir. Ctnkl hem dretilen miktar hem de bu riinlerin satisindan elde edilen

gelirler bir otel igletmesi i¢in gok énemlidir.

Amerika Birlesik Devletlerinde bir yillik strede Gretilen yiyecek ve igecegin
dortte biri otel ve restoranlarda tUketiimektedir. Bu oran tim Ulke perakende

satislarinda dérdlncii sirayi 'almaktadlr (Olali ve Korzay, 1989; 550).

Her yil yurdumuzda 20 milyon’ a yaklasan turist adirlandi§i géz éniinde
tutuldugunda, yiyecek-igecek Uretim ve satiginin ne derece énemli oldugu daha da
iyi anlagilacaktir. Arastirmalar lilkemize gelen turistlerin blyik ¢odunlugunun tatil
amagli geldigini ortaya koymaktadir.

Ote taraftan yerli turistik tiketicilerin olusturdudu turizm hareketleri de son
yillarda 6nem kazanmaya baglamistir. Gerek yerli gerekse de yabanci turistik
tuketiciler, 4, 5 yidizli otelleri, tatil kdylerini ve benzeri konaklama igletmelerini

tercih etmektedirler.

Yurdumuzda konaklayan yerli ve yabanci turistik tiketicilerle ilgili veriler ve
sectikleri otel tirleri tablo 3'te veriimektedir. Séz konusu veriler 2003 yilina aittir.
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Ulkemizde konaklayan Turist Sayisi ve Konaklama isletmeleri

Tablo 3.
Bakimindan dagihmi; 2003 yili verileri.
KONAKLAYAN Kisi SAYISI GECELEME SAYISI
TESIS CINS VE
YABANCI YERLI TOPLAM YABANCI YERLI TOPLAM
SINIFI
5 YILDIZ 2794 574 1517 071 4311645 12523 903 3336637 15 860 540
4 YILDIZ 2422442 | 1770698 4193 140 9 831 563 3392 568 13 224 151
3YILDIZ 1514006 | 2199028 3713124 5991 568 3854 385 9 845 953
2YILDIZ 630 973 1 843 043 2474016 2 275 066 2828225 5 103 291
1 YILDIZ 81266 457 395 538 661 375 370 776 355 1151725
OZEL BELGEL! 85130 120 504 205 634 228 294 236 530 464 824
YUZER 5280 11125 16 405 8743 16 274 25017
TERMAL 1477 26 298 27 775 3631 59 546 63177
APART 97 839 17 824 115 663 596 481 50 847 647 328
TOPLAM 7633077 | 7962986 | 15596063 31 834 619 14 551 387 | 46 386 006
MOTEL 24 633 40 645 65 278 50 104 73 050 123 154
PANSIYON 25027 60 224 85 251 130 574 129 988 260 562
TATIL KOYU 1239 977 303 569 1543 546 8287 278 1281686 9 568 964
OBERJ 152 17 158 17 310 356 39376 39732
KAMPING 8 257 6 438 14 695 47 163 34 730 81 893
GOLF TESIsI 35 764 29 227 64 991 318 182 87 766 405 948
EGITIM
3299 2028 5327 24 284 5689 29 973
UYGULAMA
TURIzM
21270 7593 28 863 173 442 30230 203 672
KOMPLEKSI
GENEL
8991456 | 8429868 | 17421324 40 866 002 16233902 | 57 099 904
TOPLAM

(Kaynak: www.turizmdebusabah.com/2004.hitml)

Son on yII’' da biiytk bir ivme kazanan Tirk otelcilik endstrisi, konaklama
hizmetinin yan! sira, oda kahvalt, yarim pansiyon ve tam pansiyon konaklama
olanaklari sunmaktadir. Bu gegit hizmetlere son yillarda “her sey dahil” tatil anlayigi
da eklenmis ve tiketiciler tarafindan hizla benimsenmigtir. Bu tir hizmet anlayiginda
turistik tiketiciler, tatil paketinde ulasim ve konaklamanin yani sira, tatilleri boyunca

gereksinim duyacaklar yiyecek ve icecekleri de 6nceden satin alarak, bedelini
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pesinen ddemektedir. Bdylece isletmeler yiyecek ve igecek satiglarini bastan garanti
ederlerken, tuketiciler uygun fiyatla tatil olanagina kavugmaktadiriar.

Otel isletmelerinde yiyecek-icecek uretiminin ne derece 6nemliyse, bu
GrGnlerin sunumu da o derece 6nemlidir. Ancak sunum Gretimden ayrilarak “hizmet’
kapsaminda incelenmesi gereken bir etkinliktir. Bu nedenle otel igletmelerinde
yiyecek-igecek Uretimi ve hizmeti ¢ok zaman birbirine gegmis bir durumda

gerceklesir.
1.2.1.2. Hizmet Uretimi

Otel igletmelerinin fiziksel olarak Orettidi yiyecek-igecek gibi tGrinlerin, turistik
tlketicilere sunumu, dinlenme, edlenme, beden egitimi gibi sosyo-kdiltlrel ve sportif
etkinliklerin yaratilmasi “hizmet” adi altinda tanimlanan soyut etkinlikler ile olanakh

olabilmektedir.

Bu nedenle “hizmetler’ otel igletmelerinin asal iglevlerinden biridir. Bu
etkinlikler her ne kadar tasidiklari soyut nitelik nedeniyle elle tutulup, gézle
gorilmeseler de bir gesit “tretim” iglevi olarak degerlendirilirier.

Bu etkinlikler bir otel isletmesinin verdigi hizmetlere kosut olarak asagida

incelenmektedir.
1.2.1.2.1. On Bliro Hizmetleri

On biro (front office), otel igletmesi ile miisteri arasindaki ana iligki
noktasidir. Isletmenin kapisindan girenlerin .ilk, ¢ikanlarin da son gérdikleri
bolimdir (Kantarci ve Yoérikoglu, 1998; 23). Kantarci ve Yérikoglu, “Konaklama
Isletmelerinde On biro ve Yénetimi® adli eserlerinde On bdro ile ilintili hizmetieri
asagidaki gibi béliimiemektedirler (Kantarci ve Yérikogiu, 1998; 23-80).

Kapidan girenlerin kolaylikla gérmeleri ve ulagmalar: igin ana bina giriginde
asansér ve merdivenlerin yakininda yer alir. Isetmenin sinifina uygun ve uyumiu
sekilde tasarlanir ve yeterli buyUklikte diizenlenir.

On bro otel igletmelerindeki etkinliklerin baslangic ve es giidim noktasidir.
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Bilgiler, belgeler, istekler burada toplanir ve ilgili yerlere dagitilir.

Musgteri otel isletmesine gelmeden 6nce, O misteriyle ilgili rezervasyonun
otele ulagsmasiyla etkinlikler baglar. Daha sonra kargilama, konaklama, ayriima

etkinlikleriyle devam eder.
1.2.1.2.1.1. Rezervasyon Hizmetleri

Rezervasyon, turistik tiiketicinin herhangi bir otel igletmesinde belirli tarih
araligi igin yer ayirmasi iglemidir. Bir misteri tarafindan veya onun adina bildirilen
bir istem {izerine otelci istenilen konaklama igin gerekli rezervasyonu yapmay!i kabul
edince s6zlegme olusmus sayilir. Bu durumda igletmeci ve mugteri mevcut yasa,
tuzik ve yonetmeliklere ve isletme kurallarina uymay: vaat etmis olurlar. Bu
durumda igletmeci, misterinin bilmesi zoruniu olan igletme kurallarini 6§renmesi

icin gerekli 6nlem alir.

Otel isletmeciliginde planlama, 6rgitleme, esgiidim ve insan kaynaklar
etkinlikleri etkili bir rezervasyon sireci ile gergeklestirilir. Misterilerin igletmeye
gelislerinden énce yer ayirmalari nedeniyle rezervasyon hizmetleri ok &énemli bir 6n

biro etkinligi oimugtur.
1.2.1.2.1.2. Kargilama ve Kabul Hizmetleri

On Biro hizmetlerinin en &6nemli ikinci basamagi musterilerin otele
geligleriyle birlikte gergeklestirilen kabul ve kayit hizmetleridir. Ister &nceden
yapilmis bir rezervasyonia isterse rastlantiyla gelmis olsun, tim musteriler 6ncelikle
resepsiyon bélumiinde kargilanarak kabul edilirler.

1.2.1.2.1.3. Ayriilma Hizmetleri.

Bir migterinin herhangi bir otel isletmesiyle olan iligkisi nasil 6én biro ile
bagliyorsa yine 6n biro ile sona erir. Her konaklama sonunda turistik tUketici
resepsiyona gelerek kaligi siresince yaptigi ekstra (tatil paketine dahil olmayan)
harcamalari éder. Bu slreg, ilgili mUsterinin igletmeyle ilgili duygu ve dusincelerinin
son seklini alacagi dénemdir. Bu nedenle cikig islemlerinin gergeklestidi anlar gok
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6nemlidir. Konaklanan sire iginde otelden memnun kalindiysa, ¢ikis anina dek
izlenimler olumludur. Bu olumlu duygulara gikis aninda goérilen hesap pusulasindaki
kayitlarin dogrulugu da eklenirse amag gerceklesmis ve otel isletmesi “gavenilir” bir
msteri kazanmis olur. Bu duygularla musteri oteli terk eder, giderken bir dahaki
kalisa kadar hosca kalin der.

Tersi s6z konusu ise yalnizca bir misteri degil, olasi on musgteri daha

kaybedilmis demektir.
1.2.1.2.1.4. Danigsma Hizmetleri

On biro hizmetlerinden bir di§eri de misafirlerin her tirli konudaki bilgilenme
gereksinimlerinin kargilanmasidir. Bu hizmet kapsaminda otelin bulundugu
cografyada ya da ulkenin dider bolgelerindeki gérilmeye de@er tarihi ve 6ren
yerlerinden, giincel spor karsilagmalari sonuglarina, sosyal ve politik gelismelere
kadar bir dizi olgu yer alir. Bu nedenle danigma gorevini yerine getiren isgérenler,

genis bir kiilttre ve giincel bilgiye sahip olmalidiriar.
1.2.1.2.2. Animasyon Hizmetleri

Animasyon kelimesinin sozlik anlami “canlilik, hayatiyet, sevk® demektir
(Redhouse, 1989; 30). Otel isletmeciligi agisindan animasyon, igletme tarafindan
turistik tuketicilere yénelik olarak diizenlenen ve onlarin katilimiyla veya izlemesiyle
gerceklesen; psikolojik, sosyolojik, fiziksel, zihinsel, gli¢ kazandirici bog zaman
degerlendirme etkinlikleridir (Hazar, 1999; 19).

Rekreasyon etkinliklerinden olan animasyon otel isletmelerinin hizmet
pazarlamasinda ve tlrdes hizmet sunan rakip igletmelerle rekabet avantaji
saglamaktadir. CUnkil son yillarda turistik tlketicilerin otel igletmelerinden en biiylk
beklentisi tatil stresi boyunca unutulmaz anlar yasatmasidir. Boylece bir taraftan
konuklar otel igletmesi iginde kalmakta ve bir takim harcamalar yaparlarken, bir
taraftan da tatillerinden en yliksek doyumu elde etmektedirler. Bdylece otel
isletmeleri birden ¢ok hedefini gergeklestirmis olmaktadir.
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Yeni bir tatii merkezine yapilan ziyaret énceki deneyimlerden farkli olarak
turistik tuketicinin us’unda unutulmayacak izler birakmaldir. Bir tatil kéyi
isletmesinin gekiciligi biylk oranda yaratmig oldugu imge ile dogrusal orantilidir.
Turistin us’'unda bir fikir ya da diis uyandiran imge ise tatili boyunca dogrudan

katildigi animasyon etkinlikleridir.

Bu gergeg@in bilinciyle ginimiizde tim tatil koyleri blyUdk bir animasyon
takimi olusturmaktadiriar. Son yillarda olgek ayrimi gézetmeksizin tatii amacgh
hizmet sunan tim otel isletmeleri animasyon etkinliklerini blylikk &nem

vermektedirler.

Otel zincirleri animasyon alaninda uzmanlagip tirdes rlin sunan tatil
isletmelerinden farkiilasmaktadiriar. Bu uzmanlasmaya verilebilecek en iyi 6érnekler
*Magic Life, Robinson Clubs, Club Mediterrane” gibi uluslararasi otel igletmeleridir.
Bunlardan “Magic Life” Turkiye’nin gelistirdigi bir marka olmustur.

Bu konuda yapilan aragtirmalar otellerin stirekli gelen bagh tuketiciler
yaratma konusundaki ¢abalarina en fazla animasyon etmeninin etki ettigini ortaya
koymustur. Bu nedenle animasyon etkinlikleri “Gstlin hizmet sunma” ve “ylksek
musteri doyumu” saglama amacini gliden tim otel igletmeleri i¢in yasamsal bir

6nem tagimaktadir.
1.2.1.2.3. Kat Hizmetleri

Otel isletmeleri seyahat eden insanlarin yatma, yeme, icme ve benzer
ihtiyaclarini kargllamak Gzere kurulmus olan igletmelerdir. Otel isletmeciliginin
baglica amaci, musterilerine yatacak yer temin edebilmektir. Otelde turistik
musgterilere yatacak yerin temin edilmesi ise “kat hizmetleri” béliminin basglica
gbrevidir (Sezgin, 1994; 18).

Genel olarak insan 6mrinin 1/3'0 yatakta ve uykuda gecer. Otel
isletmelerinde konaklayan musterilerinde ortalama olarak 8 saati srekli olarak Kat
hizmetleri boltiiminde gegtigi icin misteri ile en fazla ilgilenen boltim kat hizmetleri

olacaktir.
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Otel, bir tanima gére misterinin evidir. Bu nedenle iyi bir otel igletmesi ancak
musterilerine kendi evindeki rahathk ve kolayhgl saglayabildigi derecede basarili
olmus sayilir. Otel isletmecilifinde esas olan miigterinin evindeki atmosferi otelde de
yaratabilmektir. Otel sahibinden, en kiigiik personeline kadar herkesin sdrekli olarak
dikkat edecedi ve yapmaya caligsacagi bashica etkinlik, misterinin evindeki aile
havasini otellerinde de yaratabilmeleridir (Sezgin, 1994, 18).

1.2.1.2.4. Konuk (Misafir) iligkileri Hizmeti

Orta ve biyik oicekli otel igletmelerinde musterilerin gereksinim duydugu
bilgi, danisma ve benzeri alanlardaki istemlerinin tUmil resepsiyon tarafindan
karsilanamamaktadir. Kaldi ki resepsiyon hizmetinin goresel olarak “yiizeysel” kalan
yapisi nedeniyle konuklarin otelde tanigmalarini ve uyumlarini saglayacak 6zel bir
birim olugturmak gergekten akifct sayilir.

Ozellikle bes yidizh otellerde, bilyuk tatil kdylerinde ve club ofellerde bu tir
hizmetler konuk iligkiferi b&limi tarafindan yapiimaya baglamistir. Boylelikle bir
yandan resepsiyonun ig yogunlugu bir dlciide azaltihrken bir yandan da musteri
doyumuna olumiu katkilar saglanmaktadir. Bu nedenle, s6z konusu b&lam ya da
birim ya da 6zel gorevli eliyle gerceklestirilecek hizmetlere bir tir “miigteri yonetimi®
veya “konuk oryantasyonu” adi da verilebilir.

Konuk iligkileri bélimi genellikle lobi’nin en gorkemli kdgesi olan resepsiyon
alaninda yer almaktadir. Bu bélomin en temel iglevi, otelde konaklayan konuklarin
otel etkinlikleri ile bilgilendiriimesi, gevre ile ilgili sorulann yanitlanmasi, gikayetlerin
kabulti ve ¢dzimlenmesidir. Bu nedenle en az iki yabanct dif bilen, gliler yozIO,
insan iligkileri kuvvetli calisaniardan olusan bu b6lim, bir otel isletmesi icin yagamsal
rof oynamaktadir. Bununia beraber, 6zellikle sikayetlerin lobinin en gbize goringr
yerinde aktariimasi ve ¢6zimleri ile ilgili tarhgmalann ya da bu anlama gelebilecek
uziagmaz durumiarin ofel haklundaki izlenimleri olumsuz etkileyecedi
unutulmamahdir.
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1.2.1.2.5. Destekleyici Diger Hizmetler

Otel isletmelerinde sunulan sayisiz hizmetler igerisinde toplam Uretime
dogrudan maliyetlere katilarak konuklara ylklenemeyen ya da ¢ok sl katki
saglayan hizmetler vardir. Bu tUr hizmetler Ustiin bir hizmet kalitesi sunma hedefi
gercevesinde, asal hizmetlere destek yan olan hizmetlerdir. Bunlar; otel konuklarnnin
her tirla konforunu sadlamaya ve korumaya hatta biylk gabalarla saglanmig
yiuksek doyum gibi olumlu  sonuglari sdrdirmeye yodnelik olarak sunulan

hizmetlerdir.

Bu gergevede ele alinacak hizmetler ti¢ alt baglik altinda incelenebilir (Olali
ve Korzay, 1989; 556-560):

1. Teknik Destek Hizmetleri,
2. Givenlik Hizmetleri,
3. Haberlegsme Hizmetleri.

1.2.1.2.5.1. Teknik Destek Hizmetleri

Teknik bolimin gorevieri birkag alt bolime aynhir. Bunlar elekirik, isitma-
sogutma, havalandirma, su tesisat igleri genel bakim, koruyucu bakim ve onarim,

enerji ve su yonetimi gibi bélimlerdir.

Bir otel teknik hizmetler bdlimi yukanda sayifan etkinfiklerin yani sira
beklenmeyen durumiarda acil miidahale giici olarak da musterilerin rahatini

saglayan en 6nemili destek hizmet birimidir.

Teknik hizmetler bélimi, genel bakim gergevesinde tim donamimin kontrol
kartlarint olusturarak hangi zaman dilimlerinde ne tir bir bakima gereksinim
oldugunu saptar ve izler. Ayrica koruyucu bakimda, bir dizgenin pargalan kontrol
zamani gelmeden veya islerken dahi dizgeyi korumak amaciyla degigtirilebilir.
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1.2.1.2.5.2. Giivenlik Hizmetleri

Otel igletmeleri her zaman beklenmeyen olaylar ile karsilasilabilir. Bu
olaylarin en o&nemlileri, yangin, o6lum, kaza, esya kaybi, otelin tesis ve
demirbaslarina musteriler tarafindan zarar verilmesi, hirsizlik, ¢ok sinirli insanlarin
bilingli olarak yarattigi olaylar, ve sarhosluktur.

Tum otel igletmeleri yukarida sayilan olaylara karsi onlemler almak
zorundadirlar. Bu zorunluluk hem otel misafirlerinin can ve mal glvenligini korumak,

hem de otelin tin’l ni korumak igindir.

Iste tim bu olaylar ve bu olaylara kargi alinacak énlemler, otelin “givenlik

bélominun” gorevidir.
1.2.1.2.5.3. Haberlegsme Hizmetleri .

Ofel igletmelerinin musterilerine sagladigr destek hizmetlerden bir digeri de

haberlesme hizmetleridir.

Genel olarak On biiro bélimiinde ya bir alt etkinlik olarak dizenlenir, ya da
resepsiyon gorevlileri tarafindan yuritilir. Santral b6élumi ya da iletigim birimi,
giinimiz ga@da§ iletisim olanaklarinin olmadi§| dénemlerde tim ofel igletmeleri igin
yagsamsal bir 6nem tagimigtir. Telefon, belge gecer, teleks ve mektup araciligiyla
mugterilere gelen iletiler bu bélum tarafindan ilgililerine iletiimektedir. Misafirlere
aninda ulagilamadi§! durumlarda, iletiler odalarina konulmaktadir.

Bu bdlim ayrica erken uyanmak isteyen turistik tiiketicilere uyandirma
hizmeti de vermektedir.

1.2.2. Otel igletmelerinde Pazarlama Iglevi

Herhangi bir otel igsletmesinin iglevleri iginde ikinci agamay! olugturan iglev

“pazariama iglevidir”.

Pazarlama kavrami genel olarak satis ve reklam kavramlarn ile kangtinilir ya
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da eg anlamh kavramlar olarak goérillir. Gergekte satis ve reklam pazarlamanin alt
islevleridir. Pazarlama; istemin éngériimienmesi, belirlenmesi, harekete gegiriimesi,
ve sonugcta tatmin edilmesi ile ilgilidir. Neyin, kime ne zaman, nerede ve ne miktarda
satilabilecegdi anlayigidir (Oral, 2001; 24).

Pazarlamanin giglu bir iglev olarak igletmedeki ya da igletmecilikte yerinin
belirlenmesi, ayni zamanda bu kavramin tanimina da igik tutar. Gergekten, “The
British Institute of Marketing” pazarlama kavramini agagidaki gibi tanimlamaktadir
(Usal ve Oral, 2001; 6).

Pazarlama; 6zellikle bir mal ya da hizmete olan istem giclini belirlemek,
etkileyerek degistirmek ve bu dogrultuda Gretilmig olan Grlinleri son tlketicisine ya
da kullanicisina ulagtirmak; igletmece saptanmig olan kar ya da benzeri hedeflere
erismek amaglar ile yapilan isletme galismalarin! érgitieyen, yéneten ve ydnelten
isletmecilik islevidir.

Turizm igletmeleri ele alindiginda pazarlama etkinliklerinin, diger endustri
isletmelerine oranla ayirt edici 6zellikler tagididi goriilmektedir. Turizm hizmetlerinin
niteliklerinden kaynakianan bu farklifiklar aynt zamanda turizm pazarlamasi
etkinliklerinde bir takim sorunlar yaganmasina da neden olabilmektedir. Asagida
belirlenen temel unsurlar turizm igletmeleri icin pazarlamayi 6nemli kilmakia birlikte
ayni zamanda pazarlama etkinliklerinin gergeklestirilmesinde kargilagilan giglukleri
de ortaya koymaktadir. Bu 6zellikler agagidaki gibidir (Oral, 2001; 125).

1. Turizm etkinliklerinin sezonluk 6zelligi,
2. Talebin belirsizligi,
3. Urtiniin sunumu igin gerekli ve satiimamasi halinde olugan yilksek

sabit maliyetler,
4. Turistik Grtintin nitelik 6zellikleri,
i. Hizmetin soyut dzelligi,

ii. Uretim ve tuketimin birbirinden ayrilamaz olmasi,

iii. Hizmetlerde standartiastirma zorluklari,

iv. Turistik Grintin Kolay bozulurlugu,

v. Tuketicinin turistik Griine belirli bir siire igin sahip olabilmesi

(6rnegdin bir ugak koltugu ya da otel odasi gibi).

Yukarida belirlenen noktalar bir otel igletmesinin pazarlama béliminin

32



etkinlikleri sirasinda izerinde 6zenle durmasi gereken konularin neler olduguna da

isaret etmektedir.

Bagarih bir pazarlama etkinliginin uygulanmasinin, ancak “turizm
pazarlamasina 6zgi iglevlerin yerine getiriimesi” ile kosut oldugu séylenebilir. Bu
islevier sekiz alt baglhkta incelenmektedir. Buniar (Usal ve Oral, 2001; 71-222):

1. Satig ve satigi gelistirme iglevi,

2. Satin alma iglevi,

3. Ulagtirma iglevi,

4. Depolama iglevi,

5. Standartlagtirma (derecelendirme) iglevi,
6. Pazarlamanin finansmani iglevi,

7. Risk yUklenme-azaltma- iglevi,

8. Pazarlama arastirmasi iglevi'dir.

Pazarlama iglevi, satis ve satisi gelistirme ve didger yedi islevin hepsinin
birden ele alinmasini gerektirmez. Yalnizca terminolojik nedenlerle kaleme alinmig
olan bu cahgmalann tiketici doyumuyla dogrudan dogruya ilgili olan yani
“‘pazarlama arastirmalan” olabilir. Bu nedenle ulasilan bu yarginin, tez konusunu
buttinGyle saptiracadt kaygisiyla galigma, “tutum 6lgim{” ya da “misteri doyumu” ile
sinirli tutulmustur.

1.2.3. Otel isletmelerinde Finansman islevi

Otel igletmelerinde finansman iglevi, temel igletmecilik iglevierinden
Ggtnciistidir. Otel igletmelerinde finansman iglevi, igletmenin kurulugsundan
tasfiyesine kadar biitlin etkinlik stresince gereksinim duydudu kisa, orta, uzun
vadeli ekonomik degerleri en uygun zamanda, en uygun kaynaklardan, en elverigli
sartlarla saglanmasi, bu degerlerin dénen ve duran varliklarin saglanmasi i¢in en
uygun sekilde kullaniimasi ve finansla ilgili kararlarin alinmasi iglevidir, seklinde
tanimlanmaktadir. Finansman iglevinin dért temel amaci vardir (Olali ve Korzay,
1989; 125):
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1. Finansman iglevinin ik amaci, isletmenin hedeflerine en ¢ok uyan bir
finansal yapiy! saglamaktir. Diger bir deyigle, fonlar ve varliklar arasinda
zaman, siire, miktar ve risk bakimindan en uygun dengeyi saglamak,
Isletmenin 6z sermayesinin butinligunt ve gavenligini saglamak,

3. Isletmeye getirilen sermayeye yeterli finansal karlih§i saglamak,

4. lsletmenin 6deme yeterliligini korumak’ tir.

Otel igletmelerinin etkinlikleri stresince kullanacagi dénen ve duran
varliklarin saglanmasinda farkli olanaklardan yararlanilabilir. Bu olanaklar agagidaki
gibidir (Olah ve Korzay, 1989; 125).

1. Yatirim ve satin alma yoluyla varliklarin saglanmasi,

2. Kiralama yoluyla variiklarin saglanmasi,

i. Arazinin kiralanmasi,
ii. Yatinmin kiralanmasi,
iii. Mefrugatin ve donatim cihazlarinin kiralanmasi,

3. Kredi yoluyla varliklarin saglanmasi,

4. Oz sermaye yoluyla varliklarin saglanmasi'dir.

1.2.4. Otel isletmelerinde Muhasebe Iglevi

Otel igletmelerinde tum etkinliklerin etkin bir bigimde yuritilmesi , duzenli
isleyen bir muhasebe dizgesinin varliina baghdir. Ote taraftan bu dizgenin otel
yoneticilerinin tam gereksinimlerine karsilik gelecek ve belirlenen amaca hizmet
edebilecek bir nitelige sahip olmasi gerekir (Barutgugil, 1984; 163).

Muhasebe iglevi, otelde yurittlen etkinliklerle ilgili hesaplarin kaydediimesi,
siniflandiriimasi ve bunlarla ilgili raporlann eksiksiz bir sekilde hazirlanmasi gérevini

yerine getirir.

Otel yoneticilerinin de kendisi sunulan ginlik, haftalik ve aylik raporlar
okuyup yorumlamasi gerekmektedir. Bu c¢alismalar otelin dzdeksel agidan ne
durumda oldugunu goéstermektedir. Otel yoneticisi, buradan elde edilen sonuglara
kosut olarak, igletmenin gelecekteki beklentilerine ulagabilmek amactyla gerekli olan
6nlemleri alimak.zorundadir.
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Otel isletmeleri muhasebesinin amaglan genel olarak agagidaki gibi
siralanmaktadir (Cetiner, 1989; 22'den Sener, 2001; 162).

o Isletmenin varliklar ve kaynaklar ile ilgili, para ile ifade edilebilen kiymet
hareketlerinin strekli bir sekilde kaydini tutma ve denetimini saglamak.

o Cesitli hesap dénemlerindeki bilgilere dayanarak istatistiksel veriler
saglamak.

e Otel boélimlerinin her birinin ayri-ayri gelir ve giderlerini saptamak,
sonugta otel igletmesinin bir batiin olarak gelir ve giderlerini belirlemek.

o Konuklara sunulan mal ve hizmetin (oda fiyat, yemek ve igki vb.)
maliyetlerini saptamak.

e Otelin gesitli maliyet ve gelirlerini ayn-ayrt ve toplu olarak gikarlacak
tablolar Gzerinde gobstermek, bdlimlerin ve genel olarak isletmenin
karhih@int 6igmek.

e Muhasebe kayitlarinin sonuglarina gére, gerekli olan islemlerin
yapiimasini saglamak.

Otel muhasebe boélimi coguniukia ic denetime yoénelik olarak etkinlik
gostermektedir. I¢ denetim dizgesinin iyi calismasini saglamak kosulu ile otelin
bltun varhklari iyi korunurken, varliklardaki kayiplarin, verimsiz ve gereksiz bigimde
harcamalarin énlenmesi olanakl olabilmektedir.

1.2.5. Otel Igletmelerinde insan Kaynaklari Yonetimi Iglevi

Otelcilik endistrisi emek-yojun bir sektér olmasina karsin, insan
kaynaklarinin énemi 1980l yillarin sonlarina dogru glncellesmeye baglamis ve
“‘masteri doyumu®, “kalite”, “verimlilik™ ve “iggéren doyumu” gibi konularda insan
kaynaklarinin egitimi ve gelistiriimesi 6n plana gikmigtir (Asikoglu, 1997; 38).

Asikoglu (1997), insan kaynagina yatirm yapilmadig: sirece, fiziksel ve
teknolojik donanimin ve ekonomik geligmelerin hizmet kalitesinin arttirilmasinda ve
slrekli gelistiriimesinde tek bagina bir anlam ifade etmeyeceginin bilinmekte
oldugunu belirtmistir (Asikoglu, 1997; 38). 1990’h yillarin sonlarina dodru yurtlen
caligmalar, bu anlamda bazi olumlu gelismeleri miijdelemektedir. Harrington ve
Akhurst'un 1996'da yaptikiari aragtirma, otel isletmelerinin % 87’'sinde “kalite”
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stratejik bir konu olarak degerlendirildigini ve % 82'sinde, kaliteyi esas alan
igsgoérenler yetistirmenin hedeflendigini ortaya koymustur. Buick ve Mathu (1997) da,
otel isletmelerinde kariyer geligtirmenin giderek daha fazla énem kazandigini ifade
etmektedir (Houque, 1996; 66’den, Aytemiz, Seymen, 2002; 17)

Spivack (1997) tarafindan yapilan bir arastirma, turizm endustrisinde
gelecegi yoénelik egitim ve yetistirme o6ncelikleri agsagdidaki gibi 6zetlenmektedir
(Baum ve digerleri 1997, 226'dan, Aytemiz, Seymen, 2002; 17):

e Calismaya istekli ve yliksek gudll diizeyinde bir igsglictine sahip olmak igin,
turizm  igletmecileri, “Insan Kaynaklanimin Egitimine ve Geligtiriimesi”
siirecine éncelik vermelidir.

e Kiresellegmenin dogal bir sonucu olarak, tim yonetim seviyelerinde uluslar
aras| dlzeyde hizmet kalitesi ve beceri standartlarina duyulan gereksinim
artmaktadir.

e Kalite bilinci, ¢cevre duyarliligi, toplum sagliginin gézetilmesi ve tlketici
haklarinin korunmasina iligkin egilimler giderek yayginlagsacak ve hizmet ici
egitim etkinliklerinin ayrilmaz bir pargasi olacaktir.

e Yakin gelecekte turizm endistrisinde bigimsel ve dizgesel bir hizmet ici
egitim slrecinden gegen isgéren gbrevlendirmesi éncelik kazanacaktir.

Nitekim otelcilik endustrisindeki gelismeler bu endustride calisan ‘ve
gal|§ma_sr olasi igg6renlere farkl bir bakig agisindan yaklasma geregini ve onlarin
geligimi igin gerekli olan énlemlerin alinmasi geregini glindeme getirmigtir. Gunki;
otelcilik endistrisinde gagdas ve Ustln kalitede hizmet sunmak isteyen isletmelerin

bagka bir segenegi yoktur.

Bu tez galigmasinda da insan kaynaklari ayri bir 6nem gergevesinde ele
alinmaktadir. Bu 6neme kosut, “otel isletmelerinde hizmet Uretim ve sunum
slirecinde” iggdren katkisi ve 6nemi ilgili ttm bélumlerde vurgulanmaktadir. Bu
vurgu 6zellikle “kalitenin iglevsel boyutu’nun ele alindigi kisimlarda éne gikmaktadir.
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ikiNnci BOLUOM
KALITE, HIZMET KALITESI ve OTEL iSLETMELERINDE HIZMET KALITESI
KAVRAMI ve MUSTERI DOYUMU iLiSKisl

2.1. KALITENIN TANIMI VE OZELLIKLERI

Kalite tanimi incelendiginde, kalite s6zctginin ifade ettigi anlamin bireyler
tarafindan eskiye oranla farkli algilandigi ortaya ¢tkmaktadir. Yaklagik on yil énce,
kalite ve paranin degeri birbirleri ile dogrudan iligkili iki unsur olarak kabul edilmekte
idi. Bu nedenle, genel tiketici algitamasina gére yiksek fiyat iyi kalite anlamina
denk kabul edilmekte idi.

Ancak gUnimizde bu anlayis degismistir. Artik Japonlar tarafindan bir
pazarlama felsefesi olarak gelistirilen kalite olgusu sadece fiyat ile teke-tek bir iligki
icermemekte, ayni zamanda iglev ve kullanim amacina uygunluk yararlarini da
kapsamaktadir. Bu nedenle pazarlama etkinliklerinde basarili olmak isteyen firmalar
acisinda kalite uygulamalari, pazarlama karmasi elemanlarinda ve pazarlama
slrecinin her agamasinda yerine getiriimesi ve kontrol edilmesi gereken bir unsur
olarak karsimiza gtkmaktadir. Her duruma uygun bir kalite taniminin yapilmasi,
kalitenin degisik birimler tarafindan farkh algilanmasi ve degisik boyutlarinin
bulunmas! nedeniyle olanakli degildir. Dinya ol¢edinde kurulug ve uzmanlar
tarafindan yapilmis olan bazi kalite tanimlamalarn asagida verilmektedir (Bozkurt ve
Odaman, 1997; 4'den, Tavmergen, 2002; 22-23):

J Kalite, bir Urin yada hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar
karsilama yeteneg@ine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

. Kalite bir mal yada hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerin tumadar.

. Kalite bir malin yada hizmetin tiketicilerin isteklerine uygunluk
derecesidir.

. Kalite bir Grinin gerekliliklere uyguniuk derecesidir.

. Kalite kullanima uygunluktur.

. Kalite; degerlendirme, arastrma ve beklentileri saptayarak

mugterilerin gereksinim ve isteklerini kargilamaya yoénelik karsilikli
iligkiler yaratan ve sirekli olan bir yaklagimdir.
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. Kalite arz grubunun Uriin veya hizmet olarak giktlarina yonelik
musgterilerin algiladiklari degerdir.

. Kalite; musterinin tekrar isletmeye gelmesi, fakat Orinin iade
edilmemesidir (tekrar satiglar icin musterinin igletmeye gelmesidir).

. Kalite calisaniarin etkisinin biylk oldugu ve sagladiklan, musterinin
belirledigi, degiskenlikle ters geligen bir uygulamadir.

D. Garvin 1984 yilinda kalitenin tanimi kapsaminda bulunan, hepsi kaliteyi
tanimlayan, birbirinden farkii sekiz 6zelligi sbyle siralamigtir (Garvin, 1984; 25-
43'den, Tavmergen, 2002; 23-24).

1. Performans: Urlinde bulunan birincil ézellikler, diger bir deyis ile Grin
veya hizmetin islevini yerine getirebilme yetenegi.

2. Diger unsurlar: Urtiniin veya hizmetin cekicili§ini saglayan diger
ozellikler.
2 Uygunluk: Belirlenen 6zelliklere, belgelere ve standartlara uygunluk.

Giivenilirlik: Urtnion kullamm émrli igerisinde performansinin
strekliligi. d

5. Dayaniklthk: Urtintn kullanilabilirlik 6zelligi.
Hizmet goriirliikk: Uriine iligkin sorun ve sikayetlerin kolay
cozilebilirligi.

7. Estetik: Uriinin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi.
itibar: Uriintin yada diger tretim kalemlerinin gegmis performansi.

Bu 6zelliklerden 6nemlileri veya hangisinin daha énemli oldugu ve istenilen
kalitenin tanimina hangi 6zellifin uygun oldugu, farkli pazarlamaci ve musteri
gruplart tarafindan farkl olarak belirlenebilmektedir (Garvin, 1987). Bu nedenle Qriin
veya hizmete uygun bir tane olglit veya sablon tamim bulmak olast olamamaktadir.
Her farkh kosulda duruma uygun farkli bir kalite &zelliginin ve taniminin
bulunmasindan dolayi, kaliteli hizmet sunmak igin isletme yoneticileri Grlin veya
hizmet kalitesinde aranilan ozellikleri, hedef kitlelerde arastirarak belirlemeli,
belirlenen tanimlara ve boyutlara uygun Griin veya hizmet sunmaya ¢aligmalidiriar.

Kalite; bir Grin yada hizmet konusunda musterilerin yada kullanicilarin
yargisi olup, beklentilerin ve gereksinimlerin kargilanmasina olan inanglarin
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Olgsidir. Turizm endistrisinde kalitenin belilenmesi 6zellikle iki nedenden dolayi
oldukga glgtar. Buniardan birincisi; bir misterinin isteginin ne kadar gergeklesmis
oldugunun saptanma glglugudur. Gincel pazarlama teknikleri misterilerin
gereksinim ve beklentilerinin 6lgliimesine yonelik bilgiler verebilmektedir. Buna
ragmen endustri profesyonellerinin misterinin istedikleri ile istemediklerini ayirmakta
ve neye razi olduklarini belirlemekte yeterli bir bilgiye sahip olduklarini séylemek
olanakh degildir. Bunun yan! sira, misteriler her zaman sunulandan daha fazlasini
istemekie ve sonugta musterinin kaliteyi algilamasi sunulana kiyasla daha farkli
olabilmektedir. Musterilerin kalite algilamalari hakkinda gérece dogru bir karara
varmak igin, deneyim, mdisterilerin slrekli gbézlemi, gikayetlerin takibi ve hizmete
O6zen gdstermek gerekmektedir (Lanquar, 1989; 346’dan, Tavmergen, 2002; 24).

2.1.1. Hizmet Igletmelerinde Kalite Anlayisi ve Geligimi

Hizmetin insanliin tarihi kadar eski oldugu sdylenebilir. Toplumsal is bélim{
ile birlikte, degisik hizmet torleri ortaya ¢ikmistir. Konu kronolojik olarak
incelendiginde, hizmetin 6nceleri su belirgin 6zelliklerinin var oldugu sdylenebilir
(Esin, 2002; 61):

1. Hizmet alanlarinin Griin igerigi oldukga sinirli idi. Yéresel tarim Grinleri
ve gida maddeleri ile basit el Urtinleri, baslica 6rnekler olarak verilebilir.

2. Hizmet kalitesi saglayicilarin kigisel katkisina yakindan bagimli idi.
GlnUimizde dahi kiiglik pazarlarda ve bir bélim hizmet alanlarinda
ayni durum sUrmektedir. Hemen timiyle bireysel katkiya dayall bazi
hizmetlerdeki “bonservis” gérenegi eskilerden kalmadir.

3. Kalite givencesinin ana kaynagi, hizmeti veren ve alan kigilerin hemen
her zaman yliz-ylize olmalariydi. Bu durum genelde ginimizde de
gecerli ise de, bir ¢ok hizmet alaninda eski yakinhkta ve siklikia
degildir. Ornegin; bir blylk otelin personelinin hepsinin, otelde
kalanlaria yliz-ylze gelmesi durumu hemen-hemen yoktur. Ayakistl
yemek yenilen, tez-ag (fast-food) evieri ve slper marketler gibi
isyerlerinin satis elemanlarinin, ayni tlketicilerle tekrar ylz-ylze

gelmesi olasili§i oldukga dugiktar.
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Gegmise damgasini vurmusg olan yakin iligkinin Yyitiriimesinin yarattigi
olumsuz gelismeler hem hizmet, hem de imalat sektbriinde gtnimuzdeki kalite
sorunlarinin temel kaynagdini olusturur. Bunlarin degerlendirilebilmesi icin iki dnemli
etkiye dikkatin gekilmesi yerinde gériilmustiir. Her an veya sik sik yliz yize olma

durumunda:

a) Hizmeti veren tlketicinin ne istedigini yakindan izleyebilmekte ve
hizmet godu kez tiiketicinin istekleri dogrultusunda diizenlenmekteydi.

b) Tuketici sikayetleri hizmeti verene kolayca ulastigindan saglayici
hizmet kalitesine strekli 6zen géstermek zorundaydi.

Kalitenin iki ana sorunu olan tiketicilerin bekledigi kaliteyi tutturmak ve
strdiirmek, bdylece ¢ézimlenmisti. Glinimuiizde de tiketici ve hizmet saglayicisinin
ylz-ylze oldukiari durumlarda kalite sorunu énemli derecede ¢éziimlenmistir; ¢link{
sorun sOrdiginde iligki kesilecektir. Ornegin; tiketicinin baska doktor aramasi,
bagka avukata gitmesi, baska otelde kalmasi, sofériinii, evdeki hizmetgisini

degistirmesi gibi.

Teknolojik gelismeler daha degisik boyutu olan yeni hizmetlerin ve daha
kapsamli Uriin igeriginin yani sira, yeni kalite &lgitlerini de birlikte getirmistir.
Hizmetin igindeki kisisel katkinin payini mekanizasyon ve otomasyon gibi teknolojik
etmenler de etkiler duruma gelmis ve bunlarin arasindaki etkilesim agirlik
kazanmistir. Bankacilik iglemierini bilgisayarla ylrtitmeyen bir bankayi artik
distinemiyoruz. Bankalar arasi yarisma banka miusterilerini teknolojik olanaklardan
ne Olgiide yararlandirdiklan  bigimine dénGgmustlr. Geligmelerin getirdikleri ve
goturdiikleri  agisindan, bankalarin  iglemlerini  Dbilgisayarla  yGritmeye
baslamalarindan kisa bir siire sonra bu konuda fikri sorulan bir yagh Ingiliz bayanin
verdi§i yamit ¢ok yonlti ogreticidir. “Eskiden, midarin cay ikram edip hatirini

sordugu bir misteriydim, simdiyse bir bilgisayar numarasiyim.”

Rekabetin a.rtmaSI sonucu tlrdes hizmetlerin sayisi artmig ve kalite
konusunda bazi karsilagtirmalar yapma olanagi dogmustur. Fakat eski yillarda
tuketici yelpazesinin dar ve hizmetlerin bir bélimiine ulagmanin ayricalikii olmasi
gelismelerin kalite anlayigina olan etkisini kisitlamigtir. Ornegin; 1930°lu yillara
kadar yalnizca asillerin girebildigi oteller ve lokantalarin varligi bilinmektedir; tasit
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araclarinin belirli mevkilerinde seyahat edebilmek i¢in belirli sosyal konumda olmak
gerekliydi. Glinimiizde blylk bir kesimin olanaklari iginde olan hizmetler (ugakla
seyahat, telefonu olma, diger Ulkelere turistik gezi yapma gibi), ancak belirli
6zdeksel olanaklari olan bir kesime verilebilmekteydi. Bu nedenle geleneksel
hizmetlerin kalite diizeyi, hizmet verilen ve veren Kkisilerin “gérgisiine” yakindan

bagliydi.

Gelismeler daha o©nce gereksinim duyulmayan veya Onemsenmeyen
hizmetleri su ylzlne c¢ikarmigtir. Reklamcilik ve pazarlama bu agidan yeni
sayllimaktadir. Uluslar arasi iligkiler ve turizm, yabanci dil 8§renimine biyilkk 6nem

kazandirmig, lobicilik 6zel bir uzmanlik dali olmustur.

Refahin yayilmasi ve ayricaliklarin kalkmas! o6zellikle bazi alanlardaki
hizmetlere olan istemi bliylik 6iglide arttirmigtir. Yeni tuketicilerin, kalite anlayiginin
gelismesine hemen olumlu katkilarinin oldugu séylenemez. Yeni tiketiciler bir b&lim
hizmetlerden artik yararlanabilmelerini daha ¢ok sosyal sigrama olarak
degerlendirdiklerinden, kalite beklentileri “toplumsal gérgliniin® gelismesine paralel
bicimde geligmistir. Bu nedenle, tirdes hizmetler arasidaki yéresel ve ulkesel farklar

hala vardir.

Basta saglik, egitim, ulasim ve iletisim olmak Ozere, bir bélim hizmetlerin
sosyal icerikli olmast da kalite anlayigini yakindan etkilemisgtir. Daha iyi hizmet
verilmesi, bu gibi alanlarda 6ncelikli olarak ele alinmig ve hizmetin geligtiriimesi

¢abalari genis bir kesimce benimsenmistir.

Hizmetlerden daha buylk tiiketici grubun yararlanabilmesinin olumsuz
yonleri de olmustur. Bunlar, asagidaki gibi 6zetlenebilir (Esin, 2002; 62-63).

1.  Kalitenin saglanmasi agisindan gegmiste biylk énemi olan ylz ylze
bakma duygusu, bir gok alanda anlamim ve etkisini yitirmigtir. Hizmet
Ureticisini ve toketiciyi bir 6lglide anonimlestiren bu durum kalite
anlayigindan olumsuz gelismelere yol agm.lstlr. Cunki; aretici ve
tuketici yakinlagti§i olgtide (bir evin igindeki hizmetler gibi), hizmetin
kalite 6zelliklerini tuketici belirler ve kalite dlzeyini denetler. Séz

konusu durum kendi gergevesi iginde etkili bir kalite glvencesi
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uygulamasidir. Ornegin, bir 6zel veya makam otomobilinin soférinin
hizmet anlayigiyla, bir taksinin, tur, belediye veya seyahat acentesi
otoblisli gof6riiniin hizmet anlayis) arasinda fark olmamasi gerekir.
Ancak, ylz ylze bakma durumlari ayni oimadidindan, herkesin
yakindan gozledigi farklar vardir.

2. Bir gok hizmet alaninda tiiketici ve hizmet saglayict kUresellegmigtir.
Hizmetin genis bir tuketici kitlesine sunulmasi zorunlulugu, tiketici
beklentilerinin saptanmasini zorlagtirmis ve bilinmeyen tliketicilere
onlarla yuz ylize gelmeyen kigiler tarafindan tasarlanan hizmet sunmak
ve tiketicilerin slrekli begenisini kazanabilmek temel kalite
sorunlarindan birisi olmustur. Bunun en mizahi bicimde anlatimi ve
reklamin giictinii de gdstermek agisindan, 1960°l yillarda Ingiltere’de
yayinlanmig bir reader's digest dergisinden yapilmis su alinti hem

6gretici hem de ilgingtir.

Soru: Stuper market’ e giden bir Ingiliz ve Amerikali hanim arasinda ne fark
vardir?.
Yanit: llki gereksinimini almaya, ikincisi neye gereksinimi oldugunu

6Jrenmeye gider.
Daha teknik bir anlatimla, yukaridaki sorunlarin iki boyutu vardir:
1. Hizmet kalitesinin, hedef tlketici kitlesinin gereksinim ve beklentilerini
yansitacak bigimde tanimlanmasi.

2. Tuketicilerin bekledigi hizmet kalitesinin tutturuimasi ve surekliliginin

korunmasi.

S6z konusu boyutlar hizmete iligkin kalite c¢abalarinin temelini

olusturdugundan strekli géz 6niinde tutulmalan gerektirmektedir.

Verimlilik ve kaliteli hizmet kavramlan glnimuizde turizm igletmelerinin

basan olgitini gosteren iki 6nemli 6lgit olarak karsimiza gikmaktadir. Ozellikle

uzun dénemde kaynaklarini verimli kullanamayan kaliteli hizmet Uretemeyen ve

buniarin sonucunda misterilerini memnun edemeyen isletmeler bagarili olmakta ve
kar amaglarina ulasmakta zorlanmaktadirlar (Okumus, 1993; 165°’den Tavmergen,
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2002; 19). Yine glizel bir yemek turistlerin tatil anilarina glizel bir katki olarak
kalmayip biitin tatil gdilenmelerini oldukga olumiu etkileyebiimektedir (Yiksel ve
Rimmington, 1998; 42'den, Tavmergen, 2002; 19). Bir zamanlar hizmetler
endustrisinde iyi bir is yapmak i¢in gegerli olan isin yerine getiriimesi yani hizmetin
bir sekilde musteriye sunulmasi da artik misteri memnuniyeti icin yeterli degildir.
Sunulan hizmetin belirli bir kaliteye sahip olmasi gereklilifi hizmet isletmesindeki
basari ve surekliligin sarti olmaktadir (Tavmergen, 2002; 19).

Kalite uygulamalanna Uretim endustrisinde 1900710 yillanin  basindan
baslanmigtir. Gelismis Ulkelerde galisan nufusun yaklasik 2/3'tintin isgérdagt hizmet
endistrisinde ise kalite uygulamalarinin baglangici gbérece ge¢ olmustur. Temel
amacinin yarattlen iglerin hem nitelik hem de nicelik yénianden gelistiriimesi ve
iyilestiriimesi olan kalite gelistirme kavrami, son yillarda 6zellikle Japonya, ABD ve
Avrupa Ulkeleri basta olmak (zere bitiin dinyada 6zel ve kamu kuruluslarinin
6nemli islevlerinden biri haline gelmistir. Bu gelisimin birinci nedeni; igletme
iglevierinden pazarlama yaklagiminin uygulanmasi ve rekabet kosullarinin artmasi
ile rekabette 6n plana gegmek igin kalitenin bir ara¢ olarak kullaniimasidir. Kalite
gelistirmenin yayginlagsmasindaki ikinci neden ise , érgit de§erlerinde, kultlrlerinde,
yapilarinda ve iglem yéntemlerinde son on yildir gérlen kéklu degisikliklerdir. Kalite
yaklagimi ile hizmet sunulan toplumun ve Kisi olarak tiiketicinin beklentileri, kurumun
istek ve beklentilerinin 6nline gegmisti. Bu da hizmet sunan igletmelerin
kultirlerinde, felsefelerinde ve orgit yapilarinda o6nemli degisikliklere neden
olmustur. Kaliteye verilen 6nemin artmasindaki Gglincli neden, tiketicinin isteklerinin
kargilanmasina yénelik cabalarin artmasidir. Hatta bazi uzmanlara gére hizmet
kalitesinin  6lgliimesindeki  tek olgt sunulan hizmetin tlketicinin kaliteden
beklentisine uygunlugudur, yani hizmette kalitenin tanimi tiketici tarafindan
belirlenmektedir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990; 16’dan, Tavmergen, 2002;
20-21)

Toplumda genel olarak kaliteye kargi ilginin dogmasi, cevredeki bazi
degisikliklerin sonucunda olmustur. Bu degisiklikler su sekildedir (Lewis, 1989; 4-
12’'den, Tavmergen, 2002;20)

1.  Tiiketici bilincinde ve beklentilerindeki degisimler: Gunumuizde
tuketicilerin kullandiklan triin ve hizmetlerdeki kaliteye iliskin beklenti
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ve istemlerin artmaktadir. Ote taraftan tiketicilerin sunulan hizmet
hakkinda elestirilerinin gogaldigi bilinen bir gergektir. Ornegin, bir
ogrencinin 6gretim Gcretinin bir kismini kendisinin kargilamasi gibi,
toplum bireylerinin yararlandidi etkinlikler daha ticari oldukga, hizmetten
beklenen kalite derecesi de yiikselmektedir.

2. Teknolojide yasanan degisiklikler: Teknolojide yasanan yenilikler,
hizmetlerin hazirlanmasinda ve dagitiimasinda dogrudan ve énemli bir
etki yapmaktadir. Ornedin; bankalarda kullanmilan ATM’ler veya
otellerde kullanilan kisisel giris (check-in), ve ¢ikis (check-out) dizgeleri.
Internet’ ten dogrudan yapilan otel rezervasyonlar ile satilan tatil paket
programian gibi giinimiizde musterilerin islemlerini kendi baslarina
yapmalarini saglayan teknolojik olanaklar, tiketiciye zaman ve yer
faydalari ile kullanim kolayli§i yaratig: gibi kalite konusunda da nemli
gelismelere neden olmaktadir.

3. Rekabet ortamindaki degigimler: Guniim{izde, hizmet endustrisindeki
bir ¢ok igletme igin artik kaliteli hizmet bizzat rekabet gicunln
kendisidir. Sunulan hizmet tiketicinin beklentilerine uygun bir kalite
seviyesine sahip degilse, isletme rakiplerine oranla basarisiz olmayi
bastan kabul etmis sayiimaktadir. Ozellikle turizm alaninda yasanan
yogun rekabetle bag edebilmek icin, turizmde strekli geligme saglayan
kalite yonetimi y6neticilerinin dikkat etmesi gereken énemli bir konu

olarak ortaya cikmistir.

Kalite anlayiginin geligimi ile ilgili gelismelerin incelenmesinin ardindan, bu
alanda verilen hizmetlerin kalitesinin nasil O6lglilecedi sorusuna yanit bulmak
gerekecektir. [zleyen baglikta “hizmet kalitesi 6lgimiinde kullanilan araglar’

incelenmektedir.
2.1.2. Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Kullanilan Araglar

Hizmet kalitesi 6lgtimiinde hizmetlerin kalite gereklerini kapsayacak unsuriar
iceren ve musterilerin ve rekabet ortaminin zorunlu kildi§1 unsuriart géz éniinde
bulunduran araglarin segilmesi bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu unsurlar
kalite ile ilgili nitelikleri ve olaylari iginde bulundurmak zorunda olduklar gibi, hizmet
y6netimini profesyonel olarak érgatlemelidir. Bu zorunluluk, igsel oldudu kadar digsal



kalite ySnetimini de igermektedir. Hem imalat endUstrisinde hem de son on yildir
hizmetler endistrisinde, dretilen mal ve hizmetlerin pazar ve rekabet
arastirmalarinda gereksinim duyulan kalite dlglimlemesinde bilinen klasik yéntemler
uygulanmaktadir. Bu baglamda iki farkli diizey birbirinden ayrismaktadir. Bunlar
(Bruhn, 1996 ; 34-35):

1. Teorik diizey: Hizmet kalitesi 6lgimi sorununda, hangi teorik
aciklama yoéntemierinin kullanilacagi, hangi sorularin ydneltilecegi bu diizeyde
ele alinmaktadir.

2. Gorgiil/enstriimantal diizey: Bu dizeyde, hizmetlerle ilgili kalite
algilanmasi sorununun, hangi yéntemlerle agiklanabilecegi ele alinmaktadir.

Bu iki diizeyden yola c¢ikarak asagidaki teorik modeller hizmet kalitesi

olgimin( ve bu 6lgtimii olanakli kilan araglarin segimini agiklamaya caligmaktadir.

2.1.2.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Kalite algilamalarini miigteri bakis agisindan ele alan ve agiklayan sayisiz

hizmet kalitesi modeli vardir.

Bu modellerden bir gcogu hizmet kalitesini 6lgllebilir yapan yéntemleri ortaya
koymaya yénelik olarak geligtirilmiglerdir. Hizmet kalitesi modelleri zaman etmeni
acisindan tasidiklar 6neme gére duragan ve devingen modeller olarak ikiye ayrilir.
Ancak bu galismada ikili aynim goézetilmeden tim modeller bir butlnlik igerisinde

sunulacaktir.
2.1.2.1.1. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Aralik Modeli

Aralik modeli herhangi bir disipline bagimli olmayan 6zellikte bir hizmet
kalitesi modelidir (Parasuraman ve digerleri, 1986). Hizmet endustrisindeki kalite
8lgcim yéntemi eksikliginden yola ¢ikan bu model, yazindaki eksikiigi {i¢ nokta ile
agiklar (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1992; 28’den, Bruhn, 1998; 36-37)

1-  Tuketiciler igin somut mallara gére gok yonli bir karmasikiik ve sunum

6zelligi gésteren hizmetlerin kalitesini 6lgmede yaganan giglukler.
2- Kalite deferlendirmesinin yalnizca hizmet hazirlama siresince
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gosterilen gabalari kapsamakla kalmayarak sunum slrecinin de ¢ok

énemli olmasi.
3- Hizmet Kkalitesiyle

ilgili kararlagtirma stirecinin,

tuketicilerin gérislerini yansitmast.

sonu¢ olarak

Parasuraman ve arkadaglari tarafindan geligtirilen bu modelde hizmet
kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” kavrami kullaniimaktadir (Uygug, 1998;
27). Algllanan hizmet kalitesi; “musterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile
yararlandidi gergek hizmet deneyiminin kiyaslamanin bir sonucu olup, musterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkhlifin yénii ve derecesi” olarak
degerlendiriimektedir. Beklentiler ise musterinin hizmete iligkin istek yada arzularini
ifade etmektedir. $ekil 1’de, bu konuda gelistiriimis bir model 6rnegi verilmektedir

Sekil 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet
(AH) (BH)
Karsilastirma
l I I
AH>BH AH=BH AH<BH
‘ : :
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
fazlasiyla karglanmasi Karsil Kargilanmamasi
: | ,
ideal Kalite Doyurucu kalite Diigik kalite
(Kaynak: Uygug, 1998; 29)
Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iligkiler

tanimlanmaktadir:

sOyle

1. Beklenen hizmetin algilanan hizmetten fazla olmasi durumunda, algilanan
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kalite memnun edici olmaktan uzak olacak ve kabul edilemez bir kalite

dizeyi olugacaktir.

2. Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda algilanan
kalite memnun edici olacaktir.

3. Beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiigiik olmasi durumunda ideal
kalite dlizeyi olugacaktir.

Bu modelde, hizmeti veren igletmelerin anlayigi ve uygulamalari ile alan
musterilerin hizmetten bekledikleri ve hizmeti tiikettikten sonra ortaya gikan gergek
hizmet arasindaki farklar ve bu farklarin kaynagi yer aimaktadir. Parasuraman ve
arkadaslari, hizmet kalitesini hizmet veren ve hizmetten yararlanan tarafiar dikkate
alarak, hem hizmet veren igletmelerin kalite anlayiglan ile uygulamalarn arasinda,
hem de musterilerin hizmetten bekledikleri ve yararlandiklari gergek hizmet arasinda
farklihklan ve bu farkhhiklarin algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigini “Fark
Analizi Modeli” ile gdstermektedir. Sekil 2’ de yer alan farklar ile bu farkliliklara yol
acan etmenler soyle belirtilebilir (Uygug, 1998; 29-30).

FARK 1: Yonetimin musterilerin beklentilerini algilamasi mugterilerin
beklentileri arasinda farklilik olup, y®netimin musterilerinin beklentilerini tam ve
dogru olarak algilamamasindan kaynaklanmaktadir. Bu farkliliga neden olan

etmenler sunlardir;

. Pazar aragtirmasinin yapiilmamasi,

. Arastirma bulgularinin yetersiz oimast,
- Yoénetim ve misteriler arasinda etkilesim eksikligi,
. Asagidan yukariya dogru iletisimin olmamasi yada kétl olmasi ve

dolayisiyla da musterilerden elde edilen bilgilerin yonetime
aktarilamamasit,

. Yénetim katlarinin ¢ok olmasi ve bunun asagidan yukariya dogru
iletisimi engellemesi, bilgilerin yanhis veya degistirilerek aktariimasi.

FARK 2: Yénetimin migteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite
sartnamelerine donustlriilmesi arasindaki farkin nedenleri sunlardir;
° Ust yénetimin kaliteye yeterince destek vermemesi.

. Amaglarin agik ve secik olarak belirlenmemis olmasi.
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$ekil 2. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Fark Analizi Modeli)

Cevreden
Etkilesim

FARK 5
MUSTERI
(Hizmeti Alan)

PAZARLAMACI
(Hizmeti Veren)

FARK 2

Kisisel
gercksinimler

Beklenen Hizmet

Gogmisteki
Denevimler

Algilanan Hizmet

Hizmet Sunumu  j¢—M

FARK 3 I

A

FARK 4

Medya ile hizmetin
tanstom

Algilamalarn kalite
sartnamelerine
doniistiriitmesi

A

(Kaynak: Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990; 46'dan, Uygug, 1998; 30)

. Yetersiz standartlagsma.

. Kéta planiama.

. Yoneticilerin misteri gereksinimlerinin karsilanamayacagina
inanmalari.

FARK 3: Kalite sartnameleri ile hizmet sunumu arasindaki farkhliklardir. Bir
hizmet igletmesinde galigan isgérenlerin timunden ayni performansi beklemek ve
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cok karmasgik olmamali, tim caliganlar tarafindan benimsenmeli ve érgiit kilttirtine
uygun olmalidir. Bu farka yol agan diger temel etmenler ise sunlardir;

. Rol belirsizligi,
. Rol catigmasi,

. Isgérenlerin becerileri ile isi arasindaki uyumsuziuk,

. Is gereklerine uygun teknolojilerden yararlaniimamasi,

. Denetim dizgelerinin yetersizligi,

. Isgérenler arasinda takim ruhunun olmamasi,

. Isgérenlerde miisteri bilincinin olmamasi veya yetersiz olmasi.

FARK 4: Medyada tanitilan hizmet ile musteriye verilen hizmet arasindaki
farklihktir. Bu farkin az olmasi veya hig olmamasi i¢in reklamlarda s6z verilenlerin

gergek hizmette verilmesi gerekir.

TV reklamiari musteri beklentilerini etkileyen en énemli aragtir. Rekiamlaria
mugteriye verilen bilgiler misterilerin kafasindaki kalite kavramini etkiliyorsa ve séz
verilenler gergek hizmetie de veriimiyorsa migteri beklenti diizeyi yiiksek, buna
karsilik algilanan kalite diizeyi dusiik olacaktir. Bu farkliiga yol agan etmenler

sunlardir;
. Isletmede reklam ve tretim bélumleri arasinda iletisim eksikligi.
o insan kaynaklari yénetimi, pazarlama ve Uretim bolumleri arasinda
iletisimin yetersiz olmasi.
. Subeler veya béiimler arasinda politika ve prosedir bakimindan
farkliliklarin olmasi.
o Abartih ve buna bagl olarak da ¢ok fazla s6z verme egilimi.

FARK 5: Algilanan hizmet kalitesi farki ise algilanan yada yasanan hizmetin
beklenen hizmete uygun olmamasini ifade eder. Bu fark olumlu oldugundan yani
algilanan hizmet beklenen hizmete esit veya beklenen hizmeti agtidi durumlarda
kaliteden so6z edilebilir. Algilanan hizmetin beklentilerin altinda olmasi ise

kalitesizlige yol acar.

Parasuraman ve arkadaslar gelistirdikleri fark analizi modelinde kalite
sorunlarinin kaynagini analiz ederek kalitenin nasil gelistirilebilecegi konusunda
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yoneticilere 6nemli ipuglan vermektedir. Bu calismalan ile de hizmet kalitesi
yazinina gok énemli katkilarda bulunmusglardir. |

Beklenen hizmet musteriye; algilanan hizmet ise hizmet veren iggérene
veya igletmeye yonelik birtakim igletme igi etkinliklerin ve kararlarin sonucudur.
Buna gére reklamlar, gegmiste yasadigi deneyimlier, diger misterilerden edindikleri
bilgiler, kisisel ozellikleri ve gereksinimleri misteri beklentilerini ya da bekienen
hizmeti etkileyen etmenlerdir.

Diger taraftan, hizmetin gergcek performans diizeyi veya algilanan hizmet,
hizmet Gretim ve sunumunda kullanilan arag, gereg, ve donanimdan etkilenmektedir.
Bunlarin yani sira; iggbrenlerin niteligi ve niceligi, slre¢ ve is tasarimi, drgatin
yonetim bigimi gibi kontrol edilebilir isletme i¢i uygulamalardan da etkilenmektedir.
Kalitenin istenilen diizeyde gergekiestirilebilmesi hem musteri bekientilerinin hem de
isletme caligsaniarinin ve etkinliklerinin etkili yénetimine baghdir.

Ayrica, hizmet sunu dizgesinde dijer musterilerin davranigi, rakip
firmalann performansi, isglich yetersizligi, hava ve trafik kosullart gibi etmenler
isletme disindan kaynaklanan ve kontrol edilemeyen degiskenlerden bazilandir.

2.1.2.1.2. Liljander ve Strandvik’in iligki Kalitesi Modeli

Hizmet Uretim strecinin ele alindidi bir dijer devingen yaklagimda Liljander
ve Strandvik (1993, 1995) in gelistirdigi iligki kalitesi modelidir (Liljander ve Strandvik
1995;141’den, Bruhn, 1996; 53-57).

Liliander ve Strandvik, modellerinde misteri-hizmet saglayici iligkisinin stre¢
olugsumuna olan ¢ok yénlu katkilarini kendi bakis agilarindan degerlendirmiglerdir.
Modellerinin ¢ikis noktasi; olumlu bir hizmet kalitesi ve miisteri doyum duzeyinin,
daha yiiksek bir misteri baglligina yol actigi ve boylece isletme basarisi igin hatiri
sayilir bir rol oynadigidir. Hizmet kalitesini digsal, doyumu ise igsel bir etmen olarak
gbérmektedirler. Buradan hareketle doyum; musterinin herhangi bir istemi olmadan,
hizmet sunan-musteri iliskisinin boyutunu belirler. Bunu yam sira, O isletmenin
sundugu hizmet kalitesini de belirlemektedir. Liljander ve Strandvik’ e gére misteri
memnuniyeti, kalite degerlendirmesinden cok, ilgili musterinin davranigiyla ilgilidir.
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Bu nedenle memnuniyet, kalite degeriendirmesi icin belirleyici bir rol oynamaktadir.

Liljander ve Strandvik hizmet igletmeleri ve migterileri arasindaki iligkiler igin
iki asamali bir ayrim yapmaktadirlar. Bunlar; “stire¢” ve “iliskidir’. Burada “stireg”
musteri ve hizmet saglayici arasinda baslangici ve sonucu kesin olarak belirlenmis
iliskidir. Stre¢ kavrami birden ¢ok islemden olugabilirken, diger yandan eksiksiz bir
hizmet dretimini igerir. Bu slre¢ sosyal yada &zdeksel bir dedigim ile ifade
bulabilecedi gibi, bilgi veya bilimsel bir rapor ile de ifade edilebilir. Bir iligki en
azindan iki stregten olusur. Hizmetten yaralanma sikhigi ve sirekliligi o iligkinin
farkhlagsmasina neden olur. Surekli faydalanilan hizmetlerde birinci stireg, iligkiyi
olustururken, daha az surekliligi olan ve daha az kullanilan hizmetlerde, ikinci stire¢ ,
gerekli ancak higbir sekilde yeterli olmayan bir iligkiyi olusturmaktadir. Bu
ifadelerden hareketle Liljander ve Strandvik bir iligki kalitesi modeli geligtirmiglerdir.
S6z konusu model sekil 3'te verilmektedir. (Bruhn,1996; 54).

Beklentinin onaylanmamasi paradigmasindan yola cikarak, musterilerin,
performans degerlendirmeleri icin iliskinin her iki diizeyinde de bir karsilastirma
standardiyla élgiimlemede bulundugu ifade edilebilir. Bu nedenle msteriler, belirli
bir esnéklik alaninin elverdigi boyutlarda bir kalite algilamasini gergeklestirebilirler.
Bu her ne aragla olursa olsun, migteri, ona hognutluk yada hosnutsuziuk veren ilgili
fedakarh@ini karsilastiracaktir. Olusacak iligki kalitesi musteri davraniginin vaat ve
baglilik olgularyla ifade edilen gok &nemli belirleyicileridir. Isletmelerde davranig
kuramiyla yakin iligki igerisinde olan baglar vardir. Bu baglar; musterilerin olumsuz
algiladi§i ancak igletmelerin yénlendiremedigi baglardir. Bunlar ekonomik, ekolojik,
teknolojik, cografi veya zaman bagiari olabilir. Bu grupta ifade edilen baglann yani
sira, bilimsel, sosyal, kdltlrel, ideolojik ve psikolojik baglar olabilir.

Gbz 6niinde bulundurulmasi gereken vaatler hizmet alan misteriler kadar,
hizmet sunan iggérenler agisindan da ele alinmalidir. Vaat; bir kisinin herhangi bir
baska kisiye karsi iligkileri ve bu iligki sonucu ortaya c¢itkan eylem amacinin
yonlendiriimesi olarak anlagilabilir. Buradan hareketle, hem migteriler, hem de
hizmet saglayicilar, olumlu, tarafsiz yada olumsuz olarak ifade edilebilecek vaat
iliskisine sahip olabileceklerdir. Diger taraftan musgteri agisindan, masteri ve hizmet
saglayici arasinda 9 boyutlu vaat-durum iligkisinin oldugu anlagiimaktadir. Bu iligki
durumu ¢izim 4’de gosterilmektedir (Bruhn, 1996; 54-58).
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Sekil 3. Liljander ve Strandvik’in iligki Kalitesi Modeli

lligki performansi | > Onaylamama Kasmg‘ 2
T | I
Tolerans alani
Diigki deggeri
Thisk kalitesi higki fedakarhg
Higki memnuniyeti
Y
Davranig - Bajlar
e Baghhk
% Onaylamama Karslla§ﬁ1ma
] l
Tolerans alan
Sireg degeri
— Siireg fedakarhigs
> Iliski memnuniyeti

(Kaynak: Liljander ve Strandvik, 1995; 143'den Bruhn, 1996;55)

1. ®nemsenen lligkiler: Musterinin yiksek vaatte bulundugu anlamina

gelmektedir. Hizmet saglayicilarin glglaligl oraninda ya karsilikli vaatte
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bulunulur, ya da musteri hizmet saglayicinin vaadinin yliksekligine
ragmen diger gincel veya olasi misterilere verilen hizmetler gibi
istenmeyen mdusterilere dahi hizmet verilir. Bu durum o6megin; karli
olmayan ancak kanun geregi hizmet edilmek zorunda bulunulan banka
musterilerine verilen hizmetlerle daha iyi anlatiimaktadir.

2. Farksizlik iligkileri: MU§ter1'Ieﬁn isletmeyle olan iligkilerinde ne olumiu ne
de olumsuz bir vaat igerisinde olamadiklarini ifade etmektedir. Bu da
masterinin ilgili igletmeyle olan iligkisinin zayif ve turdes isletmeler
arasinda o6nemli bir farkhlida yol agacak baglligin oimadigini ifade
etmektedir. Bu, misterilerin gereksinimlerini aligkanlik sonucu belirli bir
saglayicidan karsiladiklari anlamina gelmektedir. Musterinin igletmeye
karst gosterdigi farksiz iligki diizeyi olumlu olabilecegi gibi kayitsiz yada
olumsuz olabilir. Bdylece miusteri olumlu, olumsuz veya kayitsiz bir vaat
diizeyinde de s6z konusu igletmeyle karsi karsiya gelebilir.

3. Zorlama iligki: Ucglinci durumda masteri hizmet saglayiciya karsi
zorlama iligki olarak da adlandinlabilecek olumsuz bir iligki vaadi
gOstermektedir. Bu bigimsel bir baglihiktan kaynaklanabilecedi gibi,
secenek azliindan da kaynaklanabilmektedir. Ancak burada hizmet
saglayici iligkiye karsi buylk bir ilgi géstermeyebilecegi gibi ilgi duzeyi
belirsiz ve hatta hig ilgisiz de olabilir.

Bu model, hizmet Uretim siirecinde bir ka¢ glc¢ligli de beraberinde
getirmektedir. Birincisi; hizmet saglayicinin iligkiyi musteri bakis acisindan
tanimlamas! zorunlulugudur. Bu musterinin kendisini, pazarlama veri tabaninda
kullaniima nedeniyle, herhangi bir hizmet saglayictya yakin hissetme
zorunluluunda hissetmemesini saglamak igindir. Ikinci olarak; yliksek getiri
saflayan misterilerle olan iligkileri glglendirmek gereginin 6nemidir. Clnki
musterilerin nicin satin alma karari aldiklari ve ilgili hizmet saglayiciya karsi nasil bir
baglhk iligkisi iginde olduklari bilgisi vazgegilmez bir 6nem tagimaktadir. Son olarak,
herhangi bir olay cergevesinde gelisen hem tekil bir islemin énemiiligi, hem de bir
iliskinin belli bir stireg ile ilgili Snemi belirginlesecektir.
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Sekil 4. Liljander ve Strandvik Modelinde, Hizmet Saglayici fle Misteri

Arasindaki lligki Tipleri

Olumiu

Miisterinin Vaadi

Ne olumlu ne
olumsuz

olumsuz

/]

[1)

1

iliskiler

W\

/]

olumiu

nitr olumsuz

olumlu

notr

olumsuz

olumba

nitr

olumsuz

igletmenin

(Kaynak: Meffert ve Bruhn 1996; 245’den, Bruhn, 1996;56)

Modele yb6nelik yapilacak bir degerlendirmede slre¢ performansinin

olglilmesi sorunu bahse deger bir 6nem tagimaktadir. Bir kez’ e 6zgi bir élgimleme

ile iligkinin kalitesini saptamak gok zordur. Bir taraftan miigteriye hizmet eden sinir

isgbreni kota bir giiniinde olabilecedi gibi, musterinin kendiside kot bir ginde

olabilir. Diger taraftan ise sinir isgéreni olglimlemeden haberliyse son derece nazik
davranabilir. Daha da 6te bir ifadeyle, farkli bir gok iliski boyutuna ragmen bir ¢ok

musteri ayni iligki kalitesi algilamasi ortaya koyabilirler.
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2.1.2.1.3. Stauss Ve Nuehaus’un Niteliksel Doygunluk Modeli

Stauss (1995), Almanca konusulan (lkelerde hizmetler endistrisinin
devingen yonlni ele alan, tlketici doyumunu ve Kkaliteyi iceren konularla
ilgilenmigtir. Geligtirdidi niteliksel doyum modelinde yliksek doyumun, ylksek marka
bagliigina yol actig! konusundaki slpheleri ortadan kaldirmigtir. Diger
aragtirmacilarin  gérgil sonuglarindan hareketle musgterilerin  strekli artan
gereksinimlerini, farkli hizmet segeneklerinin gekicilijine ve durumsal etmeniere
baglamaktadir.

Modelde doyumsatiimig bir migterinin duygusal, beklentiyle ilintili ve baglilik
yoninde “olasi bir risk durumu® tasidigi varsayiimaktadir. Stauss ve Neuhaus
Bruggemann’in g¢alisma doyumu modeline dayanarak, G¢ doyum, iki de
doyumsuzluk tiplemesi ortaya koymaktadirlar (Brithn, 1996; 58-59).

1. Kararli Doyum Tipi: Hizmet saglay:cisi tarafindan yiiksek doyuma
sahip oldudu seklinde tanimlanan tiketici tipidir. Hizmet saglayici,
stirekli artan tiketici istek ve beklentilerini de her zaman karsilayacak
yeni hizmet demetlerini sunmak zorundadir.

2. istikrarli Doyum Tipi: Ik 6rnekte verilen tip’ ten farkh olarak edilgen
bir davranis gosterir.

3. Boyun Egen Doyum Tipi: Hizmet saglayicinin sundugu hizmete
durum ozellikle se¢eneklerdeki kithga baglanabilir.

4, istikrarlh Doyumsuz Tip: Tipk: istikrarll doyum tipine benzer bir
sekilde, hizmet saglayicisi ile gevsek bir iligki dizeyini ifade eder.
Ancak bu tip aldi§i hizmetlerden memnun degildir.

5. Kararh Doyumsuz Tip: Doyumsuzlugunu hizmet saglayicisina
dogrudan belirten ve vurgulayan ve bir daha asla ayni saglayicidan

-----

Doyum tiplerinden yola gikarak toplam doyum ve tip aidiyetinin birbirleriyle
ilintili oldugu ifade edilebilir. Bunun yani sira doyumsuziuk durumunda ortaya gikan
“olas! risk” halinin de tiplemeyle ilintili oldugu ifade edilebilir. Bu ifadeler igiginda
“boyun efen doyumsuz tip”, “kararli doyum tipinden “ daha bliylk bir olasi risk
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tagirken, her ikisi “ istikrarli doyum tipinden® daha blyilk bir olasi risk
tagimaktadirlar. Fakat bununla beraber yiiksek genel bir doyum durumunun, “boyun
egen doyum” tipine de ait olabilecegi ifade edilebilir. Burada olasi risk olgusu, ilgili
musterinin davraniglarini hizmet saglayicisina bagllik olarak etkileyen énemli bir
etmen olarak kargimiza gikabilmektedir. Bu durumda kararli doyum tipi ile boyun
egen tlketici tipi, yaptiklari degerlendirme sonucu, istikrarli tiketici tipine gére
hizmet saglayicisi de§istirme konusunda daha kararli ve hizmet sunucusunu diger
tuketicilere 6nerme konusunda ise daha az isteklidirler.

Bu model hizmet endistrisi icin bir ka¢ firsat sunmaktadir. Bunlardan
birincisi; misteri doyum arastirmalarinda yalnizca toplam doyumun arttinlmasinin
yeterli olmadigidir. Bundan gok doyumsatilmis muisterilerinde olast risk tagidiklari
vurgulanmaktadir. Bu saptamadan hareketle, pazarlama karmasi araglarinin,
6zellikle olasi risk tastyan musterilerin istek ve beklentilerine uygun yénlendirilmesi

geregdi vurgulanmaktadir.

Niteliksel doyum modeline yonelik yapilacak bir degerlendirmede, toplam
doyum o6lgimi kavraminin ozellikle 6n plana g¢iktigi ifade edilebilir. Tek bir
degerlendirme olgiititlyle doyum degerlendiriimesi yapilamayacagdi vurgulanirken, iki
temel sorun ortaya c¢ikmaktadir. Birincisi; doyum &igme gabalan c¢ergevesinde
deneklerin bir hizmet icin ayni degerlendirme olgitlerini kullanip kullanmadiklan
sorgulanmalidir. lkincisi; birincisi ile gok yakin ilintili olan sorun ortaya gikmaktadir.
Bu hizmet saglayicilarin ellerinde misteri doyumu igin hangi performans unsurlarini
degistirecekleri konusunda somut bir donanimdan yoksun olmalaridir.

Burada sunulan hizmet kalitesi ile ilgili teorik modeller, hem sorunlar
yumagdina hem de, hizmet kalitesi 6lglimiyle ilgili unsurlarin karmasikhgina isaret
etmektedirler. Sonug olarak higbir degerlendirme 6&lgedi, konunun karmasikligina
kapsamli bir 1g1k tutamamaktadir. [zleyen bélimlerde verilen konular, hizmet kalitesi
sorununa gérgul katkilar getirmektedir.

Dr. Uygug (1998), “hizmet sektdrinde kalite yonetimi: Stratejik bir yaklagim
adl eserinde, Parasuraman, Zeithaml, Berry’nin (1985; 1990) aralik modelinin yani
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sira, Collier'in (1987) “Ustlin musteri hizmeti e kalite diizeyi” modeli ile, “Grbénroos ve
Gummesson” un (1990) “kalite modeline” yer vermektedir. Konumuzla yakindan ilgili
olan bu modeller agagida verilmektedir (Uygug, 1998; 25-35):

2.1.2.1.4. Collier'in “Ustiin Miisteri Hizmeti ve Kalite Diizeyi” Modeli.

Musgteri beklentilerinin (isletme dis1 hizmet standartlan ve hizmetin maliyeti )
ve hizmet sunu dizgesine ait performans standartlarinin (igletme igi hizmet
standartlan, isletme maliyetleri ve gelirleri) strekii olarak kargilanmasini ifade
etmektedir. Ustiin hizmet verilebilmesi ve istenilen kalite diizeylerine ulagilabilmesi
ise belirlenen igletme ici ve isletme digt performans standartlarina gore ydnetim
tarafindan  agikga tanimlanmig hizmet paketinin misgterilere siirekli olarak
sunulmasi ile olanakhdir (Collier, 1987; 79°dan, Uygug, 1998; 26).

Collier, tanimlamasinda kullandigi kavramiari géyle tanimtamaktadir;

1. Ustlinliik: %100 performans standartlarina ulagiimasini ifade eder.

2. Miisteri: Hizmetten yararlanan hem igletme igi hem de igletme dis!
kisi, bolim ve diger isletmelerdir.

3. Hizmet: Dogrudan fiziksel bir maln Gretimi ile ilgili olmayan temel ve
tamamlayici etkinliklerdir. Diger bir ifadeyle, musteri ile hizmet veren
arasindaki mal tiretimine bagl olmayan iglemieri ifade eder.

4, Kalite: Mal ve/veya hizmetin musteri tarafindan algilanan soyut ve
somut ayrici 6zellikleridir.

5. Diizey: Ustin hizmet ve kalite duzeylerinin olgimesini, izlienmesini

ve degerlendirilmesini saglayan élgme dizgesidir.

6. Tutarhihik: Hizmetin her zaman standartlara uygun olarak verilmesini,
hizmette degiskenlidin diislik veya hi¢ olmamasini ifade etmektedir.

7. Sunum: Hizmetin misteriye istedigi zaman istedigi sekilde
verilmesidir.

8. Hizmet paketi: Misterinin satin aldigi, kullandif1 ve/veya yasadidi,
acik gekilde tanimlanmis soyut ve somut nitelikler batinadar. Hizmet
paketi bir hizmet veya hizmetler grubu olabilir.

9. Yonetim: Isletmede kaliteyi bir amag olarak goren ve kalite
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caligmalanini destekleyen, tim galiganlarin bu amag¢ dogrultusunda
katlimini saglayacak bir yonetim anlayisi ve felsefesi hakim
olmalidir.

10. Igletme igi Performans Standartlari: Isletmenin musteri tarafindan
gorilmeyen arka biiro ve pazarlama etkinlikleri ile ilgili standartlardir.
Bu standartlarin 6lgiimi daha nesneldir.

11.  igletme Digi Performans Standartlan: Bu standartlar ise isletmenin
musteriler tarafindan gérilebilen ve misterinin mal ve/veya hizmeti
kullanirken  bekledidi ve algiladi§i  etkinlikler  {zerinde
yogunlasmaktadir. Olgme genellikle algilamaya dayalidir.

2.1.2.1.5. Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli

Bu model uriin ve hizmet kalitesi ile ilgili son arastirmalarin bir sentezidir. Bu
bakimdan s6z konusu modelin hem imalat hem de hizmet isletmelerine katki
saglayabilece§i dusiintiimektedir (Grénroos, 1990; 65-66'dan, Uygug, 1998; 33-35)

Gronroos ve Gummesson kalite modeline gére hizmetler séz konusu
oldugunda, "tasarim, Gretim, sunum ve iligkiler” kalite yaratan dért énemli kaynakitir.
isletmenin bu kaynaklarini yénetme bigimi ise musterilerinin kalite algilamalarini
etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de islevsel kalite bu kaynaklardan

etkilenmektedir.

Tasarim, Uretim, sunum ve iligkiler hizmet kalitesinin “teknik boyutunu®,
dogrudan etkileyen etmenlerdir. Ancak bu degiskenler, 6zellikle, musterinin hizmet
Uretim dizgesindeki roli 6nem kazandiginda, ‘“iglevsel Kkalite” boyutunu da

etkilemektedir.

Diger yandan, misteri gergekte hizmet igletmesinin sundugu hizmet veya
hizmetlerden yararlanmadan énce, hizmetin kalitesine iligkin beklentilere ve firma
imgesi hakkinda bir gériige sahiptir. Buna gére; musterinin algiladigdi kalite, 6rgattn
imgesini de gdéz 6nlne alarak, bekledigi hizmet ile algiladi§i hizmeti

degerlendirmesinin sonucudur (Uygug, 1998; 33).
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Teknik kalitenin Olgliimesi iglevsel kaliteye gbore daha kolay olmaktadir.
Teknik kalite; kaliteyi glivence sistemine bagli olarak, prosedurlerin, is ve gorev
tanimlarinin, talimattarin ve bunun sonucunda yéntem ve tekniklerin uygulanmasidir.
Ornegin; bir konaklama igletmesinin yeni bir igletim sistemi alip bu konuda yéntem
ve talimatlar hazirlamast ve kullanima agmasi teknik kalitenin arttiriimasina
yoneliktir. Oysa iglevsel kalitenin, yani mdigteriye nasil hizmet edildiginin nesnel
olarak olgllmesi, standartlagtinimasi, sistematiklegtirimesi daha zor olmaktadir.
Omegin; garsonlarin musteriyle etkilesimlerini kontrol etmek oldukga zordur. Ayrica
islevsel kalitenin misterinin 6nyargilarindan, algilamalarindan daha ¢ok etkilendigi
saptanmigtir. Bu konudaki aragtirmalar géstermektedir ki, islevsel kalitenin yiiksek
olmasi, 6megin mdisteri ile iligkide bulunan garsonlarin performanslan, teknik
kalitedeki ufak tefek aksakliklarin hog gériilmesine yol agmakta ve bdylece teknik
kalitedeki performans diusiklugunt giderebilmektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi
uygun dlizeyde ancak iglevsel kalitesi yetersiz diizeyde geceklesirse, teknik
performansin miisteriyi doyumsatma diizeyinden bagimsiz olarak iglevsel kalitenin
basansizligi genellikle doyumsuziuga neden olmaktadir.

Gronroos (1990)'a gére algilanilan hizmet kalitesinin tammlanmasi ve
kalitenin nasil y6netilecedine iliskin modeller, hizmet kalitesi ile ilgili asagidaki
carpici sonuglan ortaya koymaktadir (Uygug, 1998; 33-35):

1. Hizmet Kalitesi Miigterilerin Algiladigr Seydir: Kalite yalnizca
y6netim tarafindan belilenmez; musterilerin gereksinimleri ve
istekleri de dikkate alinmalidir. Bunu yani sira kalite nesnel élgiilerle
planlanan etkinlik degildir; aksine musterilerin planianan etkinlikleri
Oznel olarak nasil algiladi§idir.

2. Hizmet Kalitesi, Hizmet Uretim ve Sunum Siireglerinden Ayri
Diisiiniilemez: Hizmet Uretim slrecinin ¢iktisi algilanan hizmet
kalitesinin yalnizca bir kismidir. Uretim ve sunum siireci, bu sirece
etkin olarak katilan misteri tarafindan algilanir. Béylece, slrecin ve
bu sirecin alici-satict (musteri-hizmet personeli) arasindaki
etkilesimin algilanmast toplam Kkalitenin difer kismidir. Rekabetgi
géris agisindan bakildiginda, iglevsel kalite boyutu, teknik kalite
boyutu kadar énemlidir.
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3. Hizmet Kalitesi, Miisteri-Hizmet Veren iggérenin Etkilegimi
Sirasinda Uretilir: Mugteri ve hizmet veren isgéren etkilegimi,
musterinin iggorenle karsilastig! yerde gergeklestigi icin kalite yerel
olarak Gretilmektedir. Bunun igin teknik kalitenin yani sira tim olarak
kalitenin tasarimlanmas! bir merkezden planlanabilir, 6rgit ile
migteriler arasindaki etkilesim kalite yénetimi ve tasarimia
iligkilendiriimedikge, iyi tasarlanmis bir kalite misterilerin kalite
algilamalanini somutlastirilamayan masa Ustil caligmadir.

4, Algilanan Hizmet Kalitesine Herkes Katkida Bulunur: Kalite,
masteri-hizmet Greten isgbren etkilesiminde yada hizmet
kargilasmasinda yaratildigi igin, kalitenin tretimine gok sayida hizmet
personeli katkida bulunur. Ayrica, musteri ile dogrudan etkilesimde
bulunan én buro personelinin iyi hizmet verebilmesi hizmet sirecinde
yer alan diger galiganlarin destegine bagli oldugu icin destek ya da
arka biiro personeli de algilanan hizmet kalitesinden sorumludur.

5. Hizmet Kalitesi, Orgiit Tarafindan Orgiit Diizeyinde izlenmelidir:
Kalite, érgutteki tim c¢alisanlan ve tim isletme iglevierini ilgilendirir.
Bu nedenle kalite, kaliteye katkinin oldugu noktada saglanmali ve
izlenmelidir. Bu bakimdan, bir hizmet isletmesinde merkezde yer alan
kalite kontrolii ve yénetiminden sorumiu iggéren, dogal olarak
gdrevini etkin bir bicimde yapamaz.

6. Dis Pazarlama Etkinlikleri Kalite Yénetimi ile Biitlinlegtirilmelidir:
Algllanan hizmet Kkalitesi, kalite boyutlarinin algilanmasi kadar
beklentilerinde bir iglevidir. Misterilere hizmet hakkinda abartili bilgi
verilmesi, o©rgitin yerine getiremeyecegi vaatlerde bulunmasi
musterilerin beklentilerinin kargilanmamasina ve kalitenin disik
algilanmasina yol agar. Bu hatalanin 6nlenmesi i¢in reklam
kampanyalart kalite geligtirme etkinliklerinden sorumlu olanlarin
isbirligi ile planlanmalidir.

2.1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlan
Hizmet paketinin Gretimi ve tiketimi ayni zamanda olmaktadir. Hizmetten

yararlanmak isteyen bir kimse hizmetin tiirtine gére belirli bir stire hizmet iggéreni ile
karsi karglya gelmekte ve bir yandan hizmetin tretimine katkida bulunurken, diger

60



yandan hizmeti kullanmaktadir. Hizmetin bu o6zelligi hizmet kalitesinin, &zellikle,
boyutlart hakkinda bilgi vermekte ve hizmet kalitesinin  dederlendiriimesinde
mugterilerin Grin kalitesinden farkh olarak hem *“Uretim sirecini” hem de siireg
sonunda yaratilan “¢iktr"y1 dikkate almalarini gerektirmektedir.

1980’li yillarda hizmet kalitesi ile ilgili aragtirmalar yogunlasmis ve kalite
boyutlarina iligkin degisik kuramsal yaklagimlar gelistiriimistir. Bircok akademisyen
ve aragtirmaci tarafindan o6nerilen kavramsal boyutlardan bazilan asagida
verilmektedir (Uygug, 1998; 35-44):

2.1.3.1. Sasser, Olsen Ve Wyckoff'un Kavramsal Boyut Tanimlamasi (1978):
Arasgtirmacilara gére bir hizmet igletmesinin hizmet diizeyini belirleyen ¢ boyuttan
s6z edilebilir. Bu boyutlar géyledir;

1. Hizmet Uretiminde kulianilan malzemeleri nitelikleri,

2. Hizmetin yaratildi§i fiziksel atmosfer ile arag, gere¢ gibi teknik
olanaklar,

3. Hizmet veren iggorenin tutum ve davranislari.

2.1.3.2. Lehtinen’in Hizmet Boyutlari (1983): Lehtinen’e gére hizmet kalitesi Ug
boyutlu kalite anlayisina gore incelenmektedir. Bu boyutlar sunlardir:

1. Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel unsurlarindan kaynaklanan kalite
boyutudur. Fiziksel elemanlar ise fiziksel Grin ve fiziksel destektir.

2. Etkilesim Kalitesi: Misteri ile iligkide bulunan kaynaklar arasindaki
etkilesimden dogmaktadir. Hizmetin tirtine gére, bu boyut, musteri ile
hizmet veren igg6ren arasinda olusabilecegi gibi, diger musteriler
arasinda da yaratilabilir. Ornedin bir diskotekte musterilerin kendi
aralarindaki karsilikl iligkileri etkilesim kalitesini daha fazla etkiler.

3. Sirket (Firma) Kalitesi: Musteriler ve olasi musterilerin sirket yada
isletmeyi kamuoyunda yarattigi imge bakimindan degerlendirmeleri
ile ilgilidir. Bir kurulusun verdigi hizmet kalitesinde bozulmalar olsa
bile sirket kalitesi( firma imgesi) daha uzun bir stre gecerliligini
koruyabilir.
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Hizmet kalitesi modelleri ve hizmet kalitesi boyutlarina yapilan bu tanimlyici
yaklagimdan sonra, hizmetler endustrisinde yer alan “otel isletmelerinde” kalite
kavrami ve mlgteri doyumu iligkisini ortaya koymak daha da kolay olacaktir.
Asagida “otel isletmelerinde kalite kavrami ve musteri iligkisi” incelenmektedir.

2.2. OTEL iISLETMELERINDE KALITE KAVRAMI ve MUSTERI DOYUMU
2.2.1. Otel igletmelerinde Kalite Kavrami

Ulkemiz her yil artan sayida yabanci turistik tliketici kabul eden bir turizm
Ulkesidir. Bunun yant sira, son yillarda artan i¢ turizm etkinlikleri, tim endustrilerde
oldugu gibi, turizm endustrisinde de getin bir rekabete yol agmistir. Iste bu getin
rekabet ortaminda tiketicilerin istek ve arzularini karsilayacak kalitede Grlin ve
hizmet Greten turizm igletmeleri bir adim 6ne gececeklerdir.

Turizm endUstrisinin vazgegilmez unsurlan olan otel isletmeleri icin de kalite
yasamsal 6nem tagimaktadir. Bu nedenle &zerinde 6nemle durulmasi gereken

stratejik bir konudur.

Kalitenin hizmet igletmeleri igin agiklanmasi endustri isletmelerindeki kadar
kolay olmamaktadir. Bunun en é6nemli nedeni rtin-insan iligkilerinin her iki dalda da
olusu ancak bunlarin bigim olarak biyiik farklilik géstermesidir. Ornegin bir mutfak
robotu satildijinda insan insana tek iligki saticinin gérev yaptigi anda kurulmaktadir.
Ancak temel iligki makine-insan iligkisidir. Tiketicinin temel beklentileri uygun fiyat
ve robotun dizenli galismasidir. Oysa otel igletmelerinde durum farklidir. Endistri
isletmelerinde benzer durumda bazi mallar Gretilir ancak otel kapisindan baglayarak
taketicinin otelden ayriligina kadar yaganan temel iligki insan-insan iligkisidir (Hall,
1990; 15’den, Kurgun, 1999; 27)

Otel igletmelerinde hizmet kalitesi “tiketici istek, gereksinim ve beklentilerine
uygun turistik mal ve hizmet 6zelliklerinin, isletme tarafindan énceden belirlenmis
standartlara siirekli ve tutarh uyumu® seklinde tanimlanabilir (Yavuzes, 1995;
23'den, Kurgun, 1999; 27).
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Otel igletmeleri agisindan kalite kavraminin tanimlanmasi igin, turistik mal ve
hizmet giktilarinin yapilarinin dikkate alinmasi gerekmektedir. Ciktilara gdre farkli iki
temel yapiyl tanimlamak ve kalite tanimlarini bu yapilara gére ayri-ayri yapmak
olanakhidir (Kurgun, 1999; 27-28). Bunlar:

1. Somut ve Standartlastinimig Ciktilar: Otel isletmelerinde
restoranda sunulan yiyecek-iceceklerde, malzemelerde, odalarda ve
tuketicinin  kullanimina sunulan fiziksel olanaklarda somut ve
standartlagtinimis bir yapidan s6z etmek olanaklidir. Otel odalan ya
da lobi standartlastinimis 6l ve niteliklere sahiptir. On biro
islemlerinde genellikle belilenmig bir yéntem uygulanmaktadir.
Rezervasyon ve ¢ikis islemlerinin nasil gerceklestirilecedi konusunda
ilkeler belirlenmistir. Restoranda yiyecekler standart regetelere gére
hazirlanirken, sipariglerin alinmasi yada bekleme zamani standart
zaman ve bigimlere baglanmistir. Bu yapida olan ¢iktilar igin kalite
“belirlenen 6zellikleri karsilama “ olarak tanimlanabilir.

2. Soyut ve Turistik Tiiketicinin istegine Bagh Olarak Diizenlenen
Ciktilar: Turistik tiiketicinin 6zel isteklerine gore bigimlendirilen mal
ve hizmetler igin kalite tanimi yapmak oldukga glgtir. Cunkl bu
ciktilarin yapisinda ne somut olmalarindan ne de standartiastiriimig
olmalarindan kaynaklanan belirgin ézellikler bulunmamaktadir. Soyut
mal ve hizmet Giretimine tiketicinin de dahil edilmesiyle yapt daha da
karmasiklasmaktadir. Sé6zu edilen zorluklar nedeniyle bu yapidaki
turistik hizmetler icin “tiiketicinin isteklerinin karsilanmasi ve / ya da
agiimas!” geklindeki kalite tanimi kuilanilabilir.

2.2.2. Otel igletmelerinde Miigteri, Doyum Kavramiari ve Onemi
Otel igletmelerinde “misteri doyumunun®” daha yi kavranabilmesi igin

éncelikle “otel isletmelerinde misteri” denince ne anlagildigini agiklamak yerinde bir

davranis olacaktir.

63



2.2.2.1. Otel igletmelerinde Miisteri Kavrami

Musteri belirli bir igletmenin belirli bir mal ya da hizmetini ticari ya da bireysel
amaglart i¢in satin alan kigi ya da kuruluglardir.

“Toplam Kalite Yaklagimi—-TKY-"na gére “i¢ musteri” ve “dis musteri” olmak
Uzere iki masteri tirt belirlenmistir. TKY ise; tim streglerin, Griinlerin ve hizmetlerin
tam katilim yoluyla gelistiriimesi, i¢c ve dig misterinin doyumunun arttriimasi ve
musteri baghhglrﬁn saglanmas: amaciyla isletmede alinan sonuclarin sirekli
iyilestirilmesine dayanan, musteri beklentilerini her seyin tstiinde tutan ve musteri
tarafindan tanimlanan kaliteyi tiim etkinliklerin yuritilmesi sirasinda Griin ve hizmet
blnyesinde olusturulan bir gagdas y6netim bigimidir (Oger ve Bayuk, 2001-2002;
27°den, Gok, 2004; 8). Otel igletmelerinde toplam kalite yénetimi izleyen bélimlerde
derinlemesine incelenecegdinden burada TKY’nin tanimi ile yetinilecektir.

2.2.2.1.1. ig Miigteri

Isletme igerisindeki her birim, bsliim ve stireg kendinden bir 8nceki diizeyin
misterisi konumundadir. Isletmelerde caligan herkesin gérevi gerek ic musteri
olsun, gerekse dig musteri olsun, tum musterilerin memnuniyetini saglamak
olmalidir. Bir bagka deyisle, i¢ misteri bir otelde 6n biiro galigani ile kat gorevlisi

arasindaki ig iligkisi ic misteri iligkisidir.

Juran’in “sizden sonraki iglemi yapan sizin musterinizdir’ goriisi
isletmelerde caligan herkesin ayni zamanda misteri olduunu bizlere
hatirlatmaktadir. Musteri yalnizca kurulug disi bir olgu degildir. Kurulus iginde de
gegerlidir. Bunu bilen pek gok kurulug i¢ musteri doyum aragtirmasi baglatmistir. I¢
musterileri etkilemeye ¢aligmanin fazla geregi yoksa da bu caligma yine de bicimsel
ve profesyonel bigimde ytratilmelidir. Kurulug igin doyum arastirmasinin, kurulus
digsindan bir profesyonel tarafindan yuritiiimesi arastirmaya daha fazla sayginlik
kazandiracaktir. Galigmanin disaridan biri tarafindan ydratlimesi sirasinda sirket
elemanlarina kimliklerinin gizli kalacadi giivencesi verilebilir ve katilim oraniar
6nemli olglide artarken, elde edilen bilgilerin kalitesi de yikselir (Vavra, 1999;
238'den, Gok, 2004; 9).



2.2.2.1.2. Dig Miigteri

Dig musteri kavrami ile ilgili bir cok tanim gelistirilmigtir. TKY anlayisina gére
dig mlgteri” do§rudan tuketiciler ve dagitim dizgesi iginde yer alan tim aracilardir.
Genel olarak masteri; bir isletmenin tretti§i mal ve hizmetleri satin alan kisi olarak
tamimlanir. Yalnizca satin alma ile iligkilendirilen bir bagka musteri tanimi da
gOyledir; Sunulan Grlin ve hizmetleri satin alarak kendi bireysel amaglar igin

kullanan ve galiganlarin Gcretlerinin 6denmesini saglayan musteridir.

Oysa musteri, bir isletmenin Grettigi mal ve hizmetlerden haberdar olan,
bunlari satin alan, ya da satin alma olasiligi bulunan ve satin almig olan herkestir.

2.2.2.2. Otel igletmelerinde Kalite-Miigteri Doyumu fligkisi ve Onemi
2.2.2.2.1. Miigteri Doyumu Kavrami

Gunlimize degin musteri doyumu ile ilgili olarak psikoloji, pazarlama,
ybnetim, muhasebe ve ekonomi gibi alanlarda birgok arastirma yapimis ve
pazarlamacilar agisindan en g¢ok konusulan konulardan biri olmustur (Peterson ve
Wilson, 1992; 71-71'den, Tutlinca, 2001; 21-23).

Uriin ve/veya hizmetin temel islevi, misterilerin istek ve gereksinimlerini
kargilamaktir. Diger bir deyis ile Grin ve/veya hizmetier insan gereksinimlerini
kargilayan araglardir. Bir Urin ve/veya hizmetin kaliteli olmasi, onun musteriyi ne
dizeyde doyuma ulastrdigi ile dodru orantihi demektir (Grénroos, 1990,
Parasuraman ve digerleri 1990'dan, Uygug, 1998; 44). Musteri istek ve
gereksinimlerinin doyuma ulagtiriimasi olgusu, cagdas pazarlama anlayisinin
temelini olusturmaktadir. Arastirmacilar doyumu musteri davranisinin anahtar bir
degiskeni olarak alirken, uygulamacilar basarili pazarlama stratejileri tasarlamanin
odak noktasi, politikacilar ise misteri génencinin géstergesi olarak ele almiglardir
(Singh, 1991; 223’ten, Tutlncl, 2001; 22). Bu nedenle bir gok alanda, miusteri
doyumunun yapisi ve streci aragtirmacilarin temel ilgi alanlarindan birisi olmustur
(Tatonell, 2001; 22).

65



Isletmeler agisindan varliklarini stirdiirebilmek, karllik ve kar enblytklemesi
her zaman 6nde gelen hedefler olarak sunulmaktadir. Bu nedenler igletmeler
agisindan memnun musteriler yaratmak, rakipler karsisinda 6nemli bir avantaj
yakalamak anlamina gelfnektedir. Bunu bagaran ve degisen pazar kosullarina uyum
saglayabilen igletmeler orta ve uzun vadeli rekabet Gstiinligt ve karhlik hedefine
ulagsmaktadiriar (Day, 1994; 37-52'den, Tutlnci; 22).

Satin alinan mal ya da hizmetin sagiadigi yararlar ile misterinin
beklentileri/istekleri uyustugu noktada misteri doyumu ortaya c¢ikmaktadir.
Musterinin bir mal ve/veya hizmeti satin almadan énceki beklentileri ile 0 mal ya da
hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonraki algiladidi performans arasindaki
farklibktan dogan tutarsiziigin islevi, doyum olarak tanmimlanabilir (LeBlanc, 1992;
10’dan, Tltlnc, 2001; 22). Bu tanimlamaya gére musteri doyumu dogrudan
beklentilerden ve algilanan performanstan; dolayli olarak ta beklenti-algilama
tutarsizigindan etkilenmektedir (Olshavski ve Miller, 1972; 19-21, Oliver, 1980;460-
469, Churchill ve Suprenant, 1982;491-504ten, Tutincl, 2001; 22). Uriin
performansinin beklentilerin gerisine diismesi durumu musteri doyumsuziuguna,
beklentileri kargilamasi ya da agmasi durumu ise doyumu ortaya gikarmaktadir. Bu
duygular, musterinin GrinG yeniden alip almamasina ve gevresine Grtin hakkinda
olumlu ya da olumsuz sekilde bilgi vermesine neden olmaktadir (Kotler, 1997;
187'den, Tutunci, 2001; 22).

Buttle’a (1996) gbre bazi igletmeler agisindan Pazar payinin korunmasinda
musteri doyumu bir gésterge olabilmektedir. Dier bir deyigle musteri doyumu,
isletme performansi ve pazarlama etkinliklerinin basarisini etkileyen bir etmen

olarak degerlendiriimektedir.

Oliver (1980), Churchill ve Suprenant (1982), Woodruf, Cadotte ve Jenkins
(1979), Bearden ve Teel (1983)e gére misteri doyumu, satin alma o&ncesi
beklentileri ile algiladi§i performansi, satin alma sonrasi de§erlendirmesi sonucu
ortaya g¢ikmaktadir. Migterinin Grln ve/veya hizmetten bekledigi performans
degerlerinin asiimasi durumunda beklentilerin olumlu yénde onaylanmasi (ylksek
doyum), beklentilerden dustik olmasi durumunda olumsuz yénde onaylanmasi
(doyumsuziuk) ya da tam olarak kargilanmasi durumunda orta diizeyde memnun
olma ya da farksizlik duygusu olugmaktadir (Spreng ve Olshavsky, 1993; 169-170,
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Spreng ve digerleri, 1996; 15-32, Rimmington ve Yiksel, 1998;38ten, Tutlncq,
2001; 23). '

Bir bagka tanimlamada musteri doyumu, tiiketim sirasinda elde edilen
duygularla, toketim &éncesi duygulann degerlendiriimesi sonuglarinin bir bilegimi
olarak degerlendiriimektedir. Buna bagl olarak satin alma sonrasi misteride olusan
duygusal tepkilerin birbirinden bagimsiz olan olumlu ya da olumsuz etkilerinin,
doyum degerlendirmesini etkiledigi sonucuna ulasilabilir (Westbrook, 1987; 258-
270’den, Tattnch, 2001; 23).

Doyumun duygusal durum ya da biligsel dederlendirme (6zellige dayali)
olarak kavramlastirimasi aragtirmacilar arasinda farkli yaklagimlara neden
olmustur. Bazi arastirmacilar doyumu {riin ya da hizmet kullanim ya da tlketimi
durumuna duygusal bir tepki olarak tanimlamaktadiriar. Diger bazi aragtirmacilar ise
doyumu ozellie dayali biligssel bakig agisindan ele almaktadirlar. Bu farkhihig
gidermek igin Westbrook ve Oliver (1991) hem duygusal hem de biligsel
degerlendirmeleri iceren “biligsel benzeri” kavramini geligtirmigler ve iki yaklagimi da
tek bir yapida toplamiglardir. Musteriler tuketim deneyimlerini dederlendirirken,
tuketim siresince olusan duygularini kolayca hatirlayarak kullanabilmektedirler.
Buradan hareketle duygularin biligsel degerlendirmeleri etkileyecedi sonucuna
ulagilabilir (Westbrook ve Oliver, 1991; 84-91’den, Tutiinc, 2001; 25). Diger bir
deyis ile duygusal ve biligsel stregler arasinda bir bag bul’unmaktadlr. Mdsteri
doyum/doyumsuziugu, satin alma o6ncesi Urlin performansi ile ‘ilgili beklentilerle,
satin alma sonras! algilanan performansin kar§|Ié§tlrllmaS| sonucunda olugan
onaylama/onaylamamaya iligkin duygusal bir tepki olarak ortaS;é ;;lkmaktadlr
(Woodruf ve digerleri, 1983; 296-304’ten, Tutlncd, 2001; 25).

Bu bakis acilarinda doyum ile beraber incelenmesi gereken ve musteri
doyumunun unsurlarini olusturan Ug¢ temel kavram on plana gitkmaktadir. Bu
kavramiar; beklenti, istek ve algilanan performans olarak tanimianabilir (Mowen ve
Minor, 1998; Spreng ve digerleri, 1996). Bu kavramlar genel olarak temellerinde
biligsel, duygusal, davranigsal tutumlari icermekie, ancak misteri doyum
modellerinde tanimlanis bigimlerine gére farkh icerikte ele ahnabilmektedirier
(Tatinct, 2001; 25).
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2.2.2.2.2. Misteri Doyumunun Unsurlari

Muisteri doyumunu etkileyen etmenleri anlagiimasi, yonetimin amacina
ulagmasini saglayacak énemli bir anahtara sahip olmasi anlamina gelmektedir.
Muisteri doyumu (¢ etmen ile dederiendirilebilir. Bunlar; beklentiler, istekler ve
algilanan performanstir (Tttlincl, 2001; 25-33).

2.2.2.2.2.1. Beklentiler

Beklentiler bir tirlin ve/veya hizmetin 6zelliklerine iligkin ya da gelecekteki bir
zamanda tercih edilmesi konusunda olugan inanglardir bigiminde tanimlanabilir.
Musteri agisindan beklenti kavraminin birden fazla anlami oldudu sdylenebilir. Bu
anlamlar Gmit etme veya umma, yUkimitilk veya gereklilik olarak &zetlenebilir
(Gleasan ve Deviin,1994; 29'dan, Tuttincl, 2001; 25). Burada birinci anlamda daha
cok duygusal yaklagim s6z konusu iken ikinci anlamda biligsel bir yaklagimdan s6z
etmek olanaklidir (Dedeoglu, 1999)

Uriin ve/veya hizmetin algilanan niteligi ve masterinin kisilik 6zellikleri onun
beklentilerini olusturan en énemli etkenlerdir. Beklentiler, bu iki degiskenin etkilesimi
sonucu  belilenmektedir. Daha sonra hizmetin ele alinmasinda ve
degerlendiriimesinde, musterinin davraniglarini y8nlendirmektedir (Uygug, 1998).
Bununla birlikte yazinda beklentiler kavramin ile ilgili farkli tanimlamalar
yapilimaktadir. Bazi arastirmacilar beklentileri bir olayin olma olasilifi hakkinda
temel algilar olarak gériirken (Bearden ve Teel, 1983; Westbrook, 1987; Westbrook
ve Teily, 1983), diger bir grup aragtirmaci “beklentilerin bir olayin olma olasihginin
dngérimlenmesi ve buna ek olarak olayin olumlu veya olumsuz olmasinin
degerlendirilmesini icerdigini kabul etmektedir. ikinci goris daha genis kapsamh
olup olayin olma olasili§t hakkinda bireyin yargilarini da igermektedir (TGtlncu,
2001; 26).

Algilanan ariin performansl igin kiyaslamada temel alinan beklenti dizeyleri

yapilan arastirmalar ile belirlenmigtir. Bulgular tg¢ cesit beklentinin oldugunu ortaya
koymaktadir (TGtlnct, 2001; 26);
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1. Uygun (makul) performans: Satin alim ve kullanima ayrilan kaynak ve
cabalarin veri olarak ele alinip, {rlin veya hizmetten alinmasi gereken
performansi yaratan normatif yarg: seklinde dederlendirilebilir. Bir para
veya ugras karsiliinda en az elde edilmesi gereken performansin
belirenmesi bu kapsamda ele alinmaktadir.

2. ideal performans: En st diizeyde timit edilen performans degeri olarak
degerlendirilebilir.

3. Beklenen performans: Performansin ne olmasi gerektidi olasiligi
Gstiinde duran degerlendirme bigimi olarak ele alinabilir.

Bu siniflandirma da beklenti yalnizca performans agisindan ele alinmaktadir.
Ancak difer yandan hizmet kalitesi yazininda beklentiler yalnizca Uriin vel/veya
hizmet performansi ile ilgili dedildir. Ayn1 zamanda trtintin fiyati ve diger 6zellikleri,
firmalarin tutundurma etkinlikleri, diger Grtinlerin etkisi ve masterilerin 6zellikleri ile
de iligkilendiriimektedir. Bu etmenlerin etkisini dlgmenin zorluu ve gok uzun bir gaba
gerektirmesi ve aragtirma sonuglarinin bu etmenlerle bire bir iligkilendirilememesi
sonucu yazindaki aragtirma modelleri genel olarak fiyat ve performans Uzerine
yogunlagmaktadir (Mowen ve Minor, 1998; Jonhson ve digerleri, 1995; Woss ve
digerleri, 1998’den Tutunci, 2001; 26).

Beklentiler konusunda diger bir géris ise musterilerin i¢ strecleri ile ilgilidir.
Burada beklenti, Grin veya hizmetin sahip oldugu ya da sundugu o&zelliklerin
dizeyleri ile ilgili inanglanin toplami olarak ele alinmaktadir. Oliver (1980)
beklentilerin olugma siirecinde bazi parcaciklarin oldugunu belirtmektedir. Bu
parcaciklar istekler kisminda ele alinmaktadir. Beklentiler 6nceki deneyimlerden
etkilenmektedir. Onceki deneyimlerden elde edilen doyum dizeyi arttikea,
gelecekteki performansa iligkin beklentilerde yiikselme olacadina inaniimaktadir
(Vavra, 1997'den, Tutunci, 2001;27).

Fornell (1996) ve takimi tarafindan geligtirilen Isve¢ ve A.B.D.’de ulusal
misteri doyumu endeksi olarak kullanilan misteri doyumunu &6lgme modeli
beklentileri temel almaktadir. Bu model su temel kavramlan élgmektedir (Fornell ve
digerleri, 1996; 7-18, Fornell, 1992; 6-21°den, Tltancl, 2001; 27);
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1. Misteri Beklentileri,
2. Algilanan Kalite,
3. Algilanan Deger,
4. Misteri Doyumu,
5. Musteri Sikayetleri,
6. Musteri Baglilig.

Beklentiler, misgterinin kullanacad: Grin performansina yénelik doyum ve
inanglandir (Ozer, 1999; 163'ten, Tutlinc; 27). Bir bagka tanima gére beklentiler;
musterilerin bir Griiniin veya hizmetin ozelliklerine iligkin ya da gelecekteki bir
zamanda tercih etmesi konusundaki inanglaridir.

Beklentiler o©nceki deneyimlerden etkilendigi gibi, musterinin yakin
cevresinde bulunan bireylerin deneyimlerinden de etkilenmektedir. Bu
deneyimlerden elde edilen doyum diizeyi arttikga, gelecekteki performansa yénelik
beklentilerinde yliksek olacadina inaniimaktadir.

Buna ek olarak beklentiler karsilagtirmali degerlendirmelere yénelik referans
olabilecek bir gergeve yaratmaktadiriar. Beklentileri etkileyen etmenler ise kulakta
kulaga iletisim, misterinin 6znel gereksinimleri, trin ve/veya hizmetlerle iigili gegmis
deneyimleri, pazarlama etkinlikleri ve Grlin ve/veya hizmetin fiyati olarak ele
alinabilir. Beklentileri etkileyen unsurlara triintin 6zellikleri, tutundurma etmenleri,
diger urtnlerin etkisi, musterinin 6zellikleri de eklenmektedir. Urtin 6zelfiklerinin
etkisi, masterinin Grin ile ilgili daha 6nceki deneyimine, fiyatina, fiziksel 6zelliklerine
dayali olarak olugmaktadir. Tutundurma etmenlerinin etkisi ise igletmenin satig
personeli, reklam vb. ile ilgili gergeklestirdiji pazarlama iletigimine dayanmaktadr.
Tutundurma araglar ile Griinin konumlandiriimasi yapilmakta ve Griin kavrami,
kisiligi ve imgesi gibi bazi &zellikler Grine yuklenmektedir. Bu 6zelliklerin derecesi
beklentileri farklilagtirmaktadir. Bu siregte diger artinlerin etkisi ise benzer yapidaki
granlerin algilanan performanslan ile degerlerinin, isletmenin Grlin ve hizmetini
degerlendiriimesinde bir beklenti standardi olusturmaya yoneliktir. Musterilerin
ézellikleri, beklenti diizeyi, standardi ve bilgi duzeyi yiksek ya da disiik olmasi ile
dolayli olarak ilgili olmaktadir (Mowen ve Minor, 1998; Kotler, 1997; Spreng ve
digerleri, 1996’dan, Tuttnct, 2001; 28).
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Anderson ve arkadaslan (1994) beklentilerin musterinin genel doyumu ile
baglihgi arasinda énemli ve belirleyici bir rolit oldu§unu savunmaktadiriar. Bugiine
degin yapilan diger caligmalarda doyum ile beklenti arasinda bir iligki oldugu ortaya
konmustur (Anderson ve digerleri, 1994; 53-66; Oliver, 1980; 460-469; Spreng ve
Olshavski, 1993; 169-177’ten, Tutlinc(; 27).

2.2.2.2.2.2. istekler

Musteri doyumu modellerinde genellikle beklenti ve istek ayrimi
yapilmamakta ve aym kabul edilmektedir. Ancak Spreng ve arkadaslar (1996 ve
1993) tarafindan ortaya atilan goriige gore beklenti ile istek farkli ele alinmasi

gereken kavramlar olarak tanimlanmaktadir.

Oliverin  (1980) beklenti kavraminin pargaciklari oldugunu belirttigi
kuraminda, kisilerin beklentilerinde isteklerinin de rol oynayabilecedi vurgulanmak
istenmektedir. Ornegin; otel lobisinde bir gérevlinin “size nasil yardimei olabilirim?”
s0z0, musterilerin bir kismi tarafindan istenen bir davranis olurken, diger bir kisim
migteri tarafindan istenmeyebilir. Burada olusan ilgi isteme ya da istememe
beklentilerin olusumunda 6nemli bir yer tutabilmektedir (Thtlinci, 2001; 30).

Geleneksel beklenti olgiml iki aynmi o6nermektedir. Bunlardan ilki
Ozelliklerin, yararlarin ya da sonuglarin bir Uriin ya da hizmet ile iligkili olma olasili§:
konusundaki inanglar ki bunlar gelecege yonelik beklentiler adi altinda, ikincisi ise
bir o&zellijin yararn ya da sonucunun ne olglide istenilebilir oldugunun
degerlendiriimesidir ki, buda istekler adi altinda ele alinabilir (Spreng ve digerleri,
1996; Vavra, 1997). Diger bir deyigle, beklentiler Griinan belli 6zellikler, yararlar ya
da giktilar sunma olasiligi hakkindaki inanclar iken; istekler, bu 6zelliklerin yararlann
ve c¢iktilarin bireyin degerlerini doyumsatma derecesi hakkindaki degerlendirmeleri
olarak tanimlanabilir (Spreng ve digerleri, 1996;17, Vavra, 1997'den Tutlinci, 2001;

30).

Istekler farkh diizeylerde kavramlagtiriiabilmektedir. Ornedin Westbrook ve
Reilly (1983) bireyin degerlerinin ya da istek ve gereksinimlerinin bir nesne, etkinlik
ya da durum hakkindaki algilarla (inanglarla) kargilagtinididinda ortaya c¢ikan bir
slireg oldugunu savunmakta ve bu sireci deder-algi ayrihigi ifade etmektedir.
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Burada yliksek dereceli istekler, musterinin hayat amagciarini kapsayan ve mugteri
davranigina yol agan degerler olarak ele alinmaktadiriar (Dedeoglu, 1999). Peter ve
Olsson’a gére (1987) degerier misterilerin en basit temel gereksinim ve ereklerinin
biligsel anlatimidir. Diger bir deyigle dederler, musterilerin hayatlarinda ulagmaya
calistiklari son durumun duslinsel géstergeleri bigiminde tanimlanmaktadir (Spreng
ve Olshavski, 1993; 172'den, Tutlinct, 2001; 30).

Beklentiler gelecefe yo6nelik olup kolayca etkilenebilecekleri ve
degistirilebilecekleri dugtiniimektedir. Istekler ise, tersine simdiki zamana yoneliktir
ve beklentilere gére daha duragandir (Vavra, 1997). Bir Uirtin ile ilgili olarak bekienti
ve istekler su bicimde ayrigtirilabilir (Dedeoglu 1999):

Beklentiler;

e Garanti siresi,

o Fiyat uyguniugu,

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

¢ Geligtirme olanaklari,

e Bayi ve saticilara ulasilabilirlik.
Istekler;

e Markanin taninmighg: ve gtivenilirligi,

o Kolay bozulmamasi,

e Kampanya yapiimasi,

o [Etkileyici reklamlar,

e Dinya markasi olmast,

e Yaygin olmasit,

e GortintmUntn iyi ve saglam olmast,

e Bayi ve saticilarn yaptiklari igi iyi bilmeleri, olarak sayilabilmektedir.
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2,2.2.2.2.3. Algilanan Performans

Performansin iki turi bulunmaktadir. Bunlardan birincisini nesnel
performans, ikincisini ise algilanan performans olusturmaktadir. Nesnel performans
urtn tasariminin istenen o6zelliklere uygun olmasi ile ilgilidir. Bununla birlikte
misteriden musteriye degiskenlik gosterdiginden diger bir deyisle farklilastigindan,
nesnel performans yerine ikinci performans olan algilanan performans kavraminin
kullaniimasi daha dogru olmaktadir (Vavra, 1997). Performans, hedeflenen amaclari
basarma derecesi olarak tanimlanmaktadir. Uriin veya hizmet ile ilgili olarak
msterilerin performans degerlendirmeleri dider musterilere gére farklilik
gosterebilmektedir. Bu misteri davraniglart Gzerindeki dnemli rolt ifade edilen algi
fakliiklarindan olusmaktadir. Fornel ve arkadaslar (1996) algilanan performans ile
doyum arasinda olumlu bir bagin oldugunu belirlemiglerdir.

Algilanan performans birgok elemandan olugsmaktadir. Ornegin, 6nem, risk
ve benzeri elemanlar bir Grlin veya hizmetin algilanan performansina etki
etmektedir. Bu nedenle Grtin veya hizmetin gergek performansi konusundaki inang
olusumu g¢oklu 6zellik modeli ile izlenilebilmektedir. Musteriler genellikle Grin
ve/veya hizmeti, bir dizi Grtin ve/veya hizmet 6zelligi temelinde ele almaktadiriar.
Daha sonra performanst her bir 6zellik temelinde degerlendirip, bu dederlendirmeleri
Urin veya hizmet performans diuzeyi hakkinda bir degerlendirme yapmak lzere
butunlestirmektedirler. Diger yandan musterinin marka ile ilgili gegmis deneyimleri
ve gecmis tutumlarn da algiladidi performansi etkilemektedir. Benzer bigimde marka
performans! beklentileri de, performans algilarini etkilemektedir (Mowen ve Minor,
1998). Buna bagh olarak algilanan performanst etkileyen etmenler; Griin veya
hizmetin fiyati, glivenli olmasi, amaci kargilamasi gibi ézellikleri, mUsterinin gegmis

deneyimleri, tutumlari ve beklentileri olarak siralanabilir.

Performans misterinin 6nceki deneyimlerinden etkilenmektedir. Bunun
nedeni énceki deneyimierin bir Griin ya da hizmetin belirli 6zelliklerini daha fazla 6ne
cikartmasindan kaynaklanabilmektedir. Buna bagli olarak Grin ya da hizmetin
gercek  performansinin  de§erlendirme  kolaylgi, performansa  iligkin
degerlendirmelerde rol oynamaktadir . Diger bir deyigle tim Urlin veya hizmetlerin
performansi ayni kolaylikla degerlendirilememektedir.
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Musteri gbzlyle Griintin kalitesi ve fiyati beraber degerlendiriimekie ve
aranan belli bir degeri olugsmaktadir. Bu noktada iki temel ayrim ortaya ¢ikmaktadir.
Pazarin algiladig1 kalite ile musterinin deger kavramlari farklilik gésterebilmektedir.
Kalite, performans gibi algilanan bir kavram olarak ele alinabilir. Bunun en blylk
nedenlerinden biri, kaliteyi ortaya koyan en énemli unsurlardan birinin Griin/hizmet
performansi olmasindandir. Buradan kalitenin bireyler temelinde farkli algilandigi
sonucuna ulasilabilmektedir. Musterilerin Grtin ya da hizmetleri rakip isletmelerin
Uriin ya da hizmetleri ile kargnlagtnrmasi sonucu elde ettikleri gériiglerden, pazarin
algiladigi kalite olugmaktadir. Pazarin algiladig: kalite, pazardaki musterilerin kaliteyi
ve genel kalite performans 6lgitlerini nasil tanimladiklari her bir kalite dzelligi ile ilgili
olarak rakiplerin Oriin ve hizmetlerinin performansini nasil degerlendirdikleri

etmenlerine dayanmaktadir.

Oliver (1996) beklentilerin onaylanmamasi modelinde kalite boyutunun,
algilanan kalite ile beklenen kalitenin karsilagtiriimasi yoluyla saptanabilecegini
belirtmektedir. Diger bir deyisle en ¢ok kullanilan doyum modellerinden biri olan
beklentilerin onaylanmamasi kuraminda, algilanan performans beklenti ile dnemli bir
etmen olmaktadir (Titinct, 2001; 23).

2.2.2.3. Miisteri Doyumunun Onemi

Hizmet kalitesinin, seyahat ve turizm endustrilerinde musteri doyumu igin
onemli oldugu konusunda gérgal bulgular vardir. Ozellikle otellerde, restoranlarda,
seyahat acenteleri ve bankacilik, reklamcilik, saglk gibi diger hizmet
endustrilerinde benzer arastirmalar yapilmis ve hizmet kalitesinin, musteri
doyumuyla yakin iligkisi oldugu gézlemlenmigtir. Tim bu aragtirmalar, Ustn hizmet
sunumu ve musteri doyumunun turizm ve seyahat 6rgitleri igin asli dnem tagidigini

ifade etmektedir.

Turizm isletmelerinde yiiksek kalitede hizmet ve trlinler sunmak, basarinin
en dnemli etmeni olarak taninmaktadir. Otelcilik endistrisinde de baganli olabilmek
ve rakiplerin éntine gegebilmek igin musgterilere tam bir hizmet doyumu saglamak
gerekmektedir. Masterilerin bir igletmenin drinant kullanirken o firmaya karsi  bir

- baghlik olusturdugu, ve bu bagliigin yeni bir satin almaya yol agtii (Cronin ve
Taylor, 1992'den Uygug, 1998; 46-47), ve sonugta adizdan-agiz’a olumlu bir sosyal
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iletisime yol actifina inamimaktadir.

Tam endlstrilerde oldudu gibi, otel igletmelerinde miusteri doyumunun
saglanmasi, otelin rekabet glicinii koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta
devamhiligini saglayabilmesi agisindan oldukga énemlidir. Cink( doyuma ulagmis
musteriler, sosyal haberlesme yoluyla (world of mouth communication) oteller igin en
iyi tanitimi yapmaktadir. Tanitimi iyi olan otellerin tercih edilme olasilifi da
ylkselmektedir (Cakici, 1998; 9-10). Hizmet standardinin ayni kalitede tutulmasi,
doyuma ulasmig musterilerin sayisini arttiracak ve bu uygulama zamanla baghliklari
saglanmis musteriler grubunun olugmasiyla sonuglanacaktir. Bdylece ylksek pazar
payi ve karliltk amacina ulagilabilecektir.

Doyuma ulagmamigs muisterilerin, doyuma ulagsan misterilere oranla
cevrelerini olumsuz etkileme olasiliginin daha fazla olabilecedi diglncesi, otel
isletmelerinde musteri doyumu yaratmanin ne derece &nemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Otel hizmetlerinden memnun olmamig ve dolayisiyla olumiu olmayan
izlenimlerle ayrilan musterilerin olumsuz tanitimda bulunma olasihigl, s6z konusu
otel isletmesinin gelecekte bir takim imge sorunlan yagamasina neden olacaktir. Bu
tur olumsuziuklar éncelikle otel dolus oranlarinda ve Pazar payinda bir kayba yol
acacak ve sonugta 6zdeksel bir takim sorunlar yaganmasina neden olacaktir.

lyi bir imge yaratmak yada bozulan imgeyi dizeltmeye calismak, ek
pazarlama galigmalarinin ve harcamalarinin yapiimasini gerektirir. Bu da kaynak ve
zaman kaybina yol agar. Ancak musterilerin konakladiklar sre igerisinde doyuma
ulagtiriimalari durun"lunda sonug daha farkl olacaktir. Doyuma ulagsmig mdsteriler
sosyal iletisim yoluyla, séz konusu otel isletmesi igin olumlu bir tanitim etkinliginde

bulunacaklardir.

imge sorunu bulunan otellerde, imge dizeltme ¢abalan gergevesinde
yapilacak taniim ve pazarlama etkinlikleri icin harcanacak bitgenin kalite
lyilestiriimesi amaciyla kullanilmasi emek ve kaynak tasarrufuna yol agacaktir.

Musteri doyumu saglamak, otel isletmelerinde galigan tim iggdrenlerin ilk ve

en 6nemli i’ i olmahdir (Kirwin,1992; 66'dan, Cakic1,1998;10). Otel igletmelerinin
kritik basari etmenlerinden en énemlisinin “musteri” oldugunu bilinmektedir. Ayrica
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bir otel isletmesinde “basari’nin doyuma ulagsmis musteri oranina gére belirlenecegi
gbzden uzak tutulmamalidir.

Otel yoneticilerinin isgdrenlere misteri doyumsatmayi “bir numarall is” olarak
benimsetmeleri gerekmektedir (Lewis, 1986; 8'den, Cakici, 1998; 10). Ayrica,
musgteri doyumu saglamada igg6ren secimine dikkat edilmesi, egitim programiarinin
hazirlanmasi ve yetki gégerimi yapiimasi yasamsal 6nem tagimaktadir.

Otel isletmelerinin misteri doyumu saglamada kullanabilecekleri en iyi arag
*hizmet ve hizmetin kalitesi’dir. Musterilerin gereksinimlerine uygun hizmetlerin
kaliteli sekilde sunulmasi, musteri doyumuyla sonuglanacaktir. Ayrica, misteriye
y6nelik bir tutum sergilenecedinden, migteri doyumsuziugu ile ilgili sorunlar en az
dlizeye indirgenmis olacaktir (Cakici, 1998; 10).

Otel yodneticileri, uzun yillar otel kurulug vyerinin Snemli oldugunu
dustinmuslerdir. GUniimiizde ise, otel yoneticileri en cok “hizmet kalitesi® izerinde
durmaktadirlar (Lewis ve Nightingale,1991;18'den, Cakici,1998;10). Ancak, yalnizca
hizmete yonelik olma, misteri doyumu saglamada yeterli olamamaktadir. Sadece
hizmete yénelik olma, bir ttr Grin anlayis! olarak kabul edilebilir. Bu konuda Green
(1987) otel yoneticileri ve iggérenlerin isletmede uzun zaman harcamalar nedeniyle
musteriden ziyade Grline yénelmenin gok kolay olabilecedini ifade etmektedir. Bu
nedenle otel yéneticileri, hizmete iligkin kararlarninda pazarlamanin misteriye yénelik
olma unsurundan ayriimamaldiriar. Diger bir ifadeyle, misterilerin gereksinim ve
isteklerini doyumsatan hizmetlerin  kaliteli sekilde sunumu ilke olarak

benimsenmelidir.

Otel yéneticileri, pazarlama anlayigina uygun hareket ederek kaliteli hizmet
sunumunu  benimsediklerinde,  yanitlamalari  gereken  bazi  sorularia
karsilagacaklardir (Cakici, 1998; 10). Bu sorular agagidaki gibidir;

1. Musteri gereksinim ve isteklerini doyuma ulagtiran ve ulagtirmayan
hizmet turleri, otel olanaklari, ve iggéren nitelikleri nelerdir?

2. Doyum saglayan ve saglamayan hizmet tlrleri, otel olanaklar ve
isgéren nitelikleri nasil belilenmelidir?

3. Bunlari belirlemenin kullanigl ve ucuz bir yolu.var midir?
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Otel igletmesi, hizmet turleri, olanaklar ve iggoren niteliklerini uyumlu
ve s(irekli olarak saglamada ne kadar bagarilidir?

Musteri doyumu ve doyumsuziugunun yasandig! hizmet tirleri, otel
olanaklari ve igg6ren nitelikleri i¢in alinan kararlar nelerdir?

Kararlar hangi temele dayali olarak alinmalidir ?

Bu sorularin yanitlar kuskusuz ¢gok bilylk bir 6nem tagimaktadir. Bu éneme

kosut olarak, izleyen bélimde “otel isletmecilerinde mugteri doyum dlzeyinin

belirlenmesi konusu” ve “kalite digen odlgiitler” incelenmektedir.

2.2.2.4. Otel igletmelerinde Miisteri Doyum Diizeyinin Belirlenmesi

Otel isletmecilijinde musteri doyumu saglayabilecek stratejiler ti¢ bélimden
olugsmaktadir (Barsky ve Labagh, 1992; 32'den, Cakici, 1998; 11). Bunlar;

1.

Béliimlendirme: Pazar bélimlendirmesi, birgok otel igletmesi igin
basarili olmanin temel vyollarindan biridir. Clnkd, musteri
gruplandiriimasinin yapilmadidi bir otel igletmesinde yoneticiler her
tuketiciyi olasi bir musteri olarak degerlendirmek zorundadirlar.
Ancak, her tiketicinin bagka bir ifadeyle tim olas| pazarin ihtiyag ve
isteklerini kargilamak olanakli degildir. Yasewich'in (1998) ifadesiyle
"tim pazar bolumlerini hedefleyerek tim misafirler icin her sey
olmaya galigirsaniz, her misafirin ikinci tercihi olmaniz olasidir”. Bu
nedenle, otel yoneticileri belli musteri gruplarinin gereksinimlerini
giderecek hizmet sunumuna agirhk vermek zorundadirlar. Ancak
béyle bir yaklagimla misteri doyumu saglanabilir.

Arastirma: Arastirmanin temel amaci, misteri doyumunu etkileyecek
etmenlerin 6nceden belirlenmesidir. Yapilacak arastirma, masterilerin
beklentilerine gére doyuma ulashgl ya da ulagmadigt hizmet tirleri,
otel olanaklan ve isgéren niteliklerinin belirlenmesine yénelik olarak
yapllir. Bu arastirma, yantlart aranan sorularla ilgili Dbilgileri
saglayacakitir.

Miisteri Beklentilerinin Kargilanmast: Arastirma bdélimunde
masteri beklentileri ile ilgili bilgilerin elde edilmesinden sonra,
isletmenin Uretim etmenlerinin bu beklentileri karsilayacak bigimde

orgutlenmesi gerekmektedir.
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Tablo 4, Otel igletmelerinde Kalite Olgiim Olgiitleri

Rezervasyonlar Odalar Yiyecek
Odanm bitytikliigii e Restoran
Ulasilabilirlik Donanimi, masa, sandalye, | ® Yemek saatleri,
Rezervasyonlarm yatka, battaniye, Ortii, carsaf, | ¢ Yemek fiyatlar1
almabilme becerisi elbise dolabu, askilar vb. e Yemek gesitleri ve
Rezervasyon hatalar ¢ ? dt?;lm teinitz;igi . lieﬁle Sanst, yiyecek
o e Isitma, sogutma, alitesi
%/il;i?g:zii:a‘?f havalandirma Masa hizmeti
sayg1 e Aydmlatma,lamba,pencereler Monii degisikliginin
Kayitlarm dogrulugu ¢ Radyo, saat, telefon yapilabilirligi
Miisterinin uygun o Giiriiltii . C.al.lsa.nlann davranig
sekilde kargilanmast . Banyo., dus, kiivet, havlular, blgm gez.a.ket ve
o Valizlerin tagmmast siirekli sicak su, sabun servis bilgisi
s Oda hizmeti e Siparis alma, sunma,
masay1 temizleme
stiresi
Diger hizmetier Otelden aynima Bar hizmetleri
e Park yeri olanaklar1
Vo orgitnmest | ® Odemehizmeti " i
e Bulunulan sehir e Bekleme siiresi o la 15 deri
hakkinda bilgi e Nezaket ve davranig bigimi Ca 15ma saatiert
o Gazote yiiinon e Ulasim diizenlemeleri Eeflt N
dergileri sunum e Bagaj hizmeti olayit
olanaklart . }iIierIII'et kalitesi ve
e Baz temel ilaglar ;‘iy:iiarl
Hediyelik egya Caliganlarm davranis
olanakl.arl, gesit ve sekli, nezaketi ve
. ;‘Lyg kutusu, pul servis bilgisi
telefon karti
e  Camagir hizmetleri
e Bagaj hizmetleri,
emanet
e Asansdr ve yeri,
uygunlugu, bekleme
siiresi
e Taksi ve kiralik arag
bulunurlugu

e Diger ulagim hizmetleri

(Kaynak: Bagiran, 1997; 46)
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2.2.2.4.1. Otel igletmelerinde Hizmet Kalitesi Olgiim Olgiitleri

Otel isletmelerinde hizmet kalitesini etkileyen etmenlerin belirlenebilmesi igin
is akiglannin detayli olarak hazirlanmasi gerekmektedir. Is akislarinda 6nemli kalite
nitelikleri belirlenir ve iyilestiriimesi gereken noktalar saptanir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiimesinde tablo.4’te belirlenen
etmenler 6nemli role sahiptirler (Bozkurt, 1995; 35'ten, Bagiran, 1997; 46).

Buraya kadar anlatilanlar, Uretim etmenlerinin etkin bir sekilde kullanimi ve
musteri beklentilerinin kargilanmasinin, doyum Uzerinde dogrudan ve biylk bir
etkisinin bulundugunu vurgulamaktadir. Hem kaynaklarin etkin kullanimi, hem de
musterilerin beklentilerinin saglanacag! bir yénetim dizgesi vardir. Bu dizge hig
kuskusuz “toplam kalite yonetimidir”.

2.3. OTEL iSLETMELERINDE TOPLAM KALITE YONETIMI

Ginumizde her endistride oldugu gibi turizm endastrisinde, otel
isletmelerinin rekabetgi tstlnlige sahip olabilmeleri igin, yalnizca ileri teknolojileri
uygulamalan yeterli olmamaktadir. Yasadigimiz ¢agin bir kalite ¢ag’r oldugunu kabul
edersek, tim c¢aligmalarda gésterilen cabalarin basarili olmasi ve gelisme
kaydedilmesi igin izlenecek yolun “kaliteli bir yonetim felsefesi"nden gectigi
bilinmektedir. Isletmelerin ydnetim kalitesi; yonetim islevilerinin Toplam Kalite
Yénetimi ilkelerine baglihg: derecesi ile belirlenebilir. Bu nedenle 6rgiit ydnetiminde
bitin ybénetim sireglerini igine alan bir yeniden yapilanma gerekliliji sonucunda,
ydnetim felsefesi bagka bir boyut kazanmig ve Toplam Kalite Y&netimi anlayigi
ortaya gikmistir (Catak, 1996; 45).

2.3.1. Otel igletmelerinde Toplam Kalite Yénetimine Olan ihtiyacin Nedenleri

Isletmelerin ydnetim Kkalitesi “yonetim iglevierinin toplam kalite ilkelerine
baglihg! oraninda” belirlenebilir. Bu nedenle orgit ydnetiminde, bitin y&netim
sireglerini igine alan bir yeniden yapilanma gerekliligi sonucunda, yénetim felsefesi
baska bir boyut kazanmig ve “Toplam Kalite Yonetimi (TKY)” anlayigl ortaya
cikmistir. Isletmenin batan taraflarinin katilimi ile ulagitan en Gst dlizeydeki karliik
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olarak da tanimlanabilen TKY kuskusuz yalnizca imalat endustrileri icin gegerli
degildir. Imalat endustrilerinde oldugu gibi hizmet endiistrisinde de diinyada, bilgi,
iletisim, ve ulagim teknolojilerindeki gelismeler sonucunda sinirlar, uzakliklar adeta
yok olmustur. Hizmet, Pazar ve tiketicilerin kiiresel bir boyutta bulugmasi ile
beraber ‘artik tim dinyanin katildi§: bir yarigta, daha kaliteli, daha ekonomik, daha
hizli hizmet sunma dustnceleri dogrultusunda kalite iyilestirme calismalarina
baglayan hizmet igletmelerinin sayisinin artmasi gelecek icin hem kaginiimaz hem
de gerekli oimaktadir (Catak, 1996; 45).

Otel igletmeleri de turizm endustrisi icinde yer aldi§indan, sektdriin
dogasinda bulunan bir gok &zelligi tasimaktadir. Bu &zellikler otel isletmelerinde
uretilen turistik mal ve hizmetlerin diger sektérierde meydana getirilen triinlerden
farkli olmasi sonucunu dogurmaktadir. Bu farkliliklarda otel igletmelerinde toplam
kalite uygulamalarinda gesitli zorluklarin ortaya gikmasina neden olmaktadir.

Otelcilik endustrisinde toplam kalite yonetimine olan ihtiyacin nedenlerini
agagidaki gibi gruplandirmak olanakiidir (Kurgun, 1999; 29):

1. Sektdrdeki rekabetin yogunlugu: Tuketici doyumu saglamanin en
etkin yolu toplam kalite yonetimini gergeklestirmektir. Rekabet
Gstinlugint saglayabilmek ancak soyut kalite 6zellikleri arttirarak ve
tiketici beklentilerini asan dizeyde bir hizmet sunumu ile olanakh
olabilecektir.

2. Turizm sektoriinde siirecler arasi iligkilerin tasidign 6nem:
Turistik Gran birden fazla isletme tarafindan Uretildiginden, turizm
isletmeleri ve diJer sektorler arasinda esgldime gereksinim
duyulmaktadir. Konaklama, yeme-icme, ulasim, edlence, sportif ve
kiltarel etkinlikler farkli saglayicilar tarafindan tretilebilecegdi gibi bir
tek igletme tarafindan da Uretilebilmektedir. Bu durumda bu
etkinliklere iligkin her igletme yada igletme iginde bu etkinlikleri yerine
getiren bolumler birbirlerinin saglayicisi durumundadiriar.

Tuketici doyumu ise bu hizmetler bitliniinin kalitesine baghdir.
Toplam kalite ydnetimi igletme igindeki stregler arasi iligkileri géz
éndne alan bir anlayigtir.

3. Otel igletmelerinde hatalarin olugmadan 6nlenmesi zorunlulugu:
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Hizmet sunumunda en 6nemli ilke “ilk defada dogru yapmak” ilkesidir.
Strekli konaklama yerinin diginda, is ve sosyal hayatla ilgili
sorunlardan uzaklasarak dinlenme, e§lenme yada kiiltirel amacla
tatii yapmak isteyen bireylerin, boyle bir ortamda hatalara kars
hosgorult olmalan beklenemez. Ik defada dogru hizmet sunmak ise
toplam kalite yonetimi ilkeleri kapsaminda stirekli siireg gelistirme ve
tuketici odakli hareket etme saglanabilir.

4. Hizmet standartlarinin 6nemi: Otel isletmelerinde Uretilen mal ve
hizmetlerin soyut niteligi, tiketimi zorunlu olmayan mal ve hizmetier
sinifinda yer almalari, Grtinlerin gesitliligi pazarlamay! giiglestirmekte
ve dolayisiyla otel isletmelerine yonelik istemi olumsuz
etkilemektedir. Bu olumsuz etkileri gidermek igin dinyaca kabul
gbérmiis kurallar, kisitlar ve standartlara uygun olarak hizmet kalitesini
iyilestirmek ve farklilagtirmak zorunlu olmaktadir. Bu standartlar,
turistik tlketici igin bir gliven unsuru oldugu gibi tanitma ve reklam
etkinliklerinin inandiriciii da arttirmakta, turistik Grint kullanan

turistik tUketicilerin doyumunu saglamaktadir.

Bu etmenlerin yani sira, diinya pazarlarinda artan rekabet kosullari, diinya
Ulkelerinin sosyal ve ekonomik alanda birbirlerine bagimhliklan, ulagsim ve
iletisimdeki teknolojik yenilikler isletmeleri uluslararasi birer isletme olmaya
zorlamaktadir. Son yillarda tuketicilerin egilimlerindeki degisiklikler de “kalite arayigr”
yénindedir. Dinya capindaki bu genel degisiklikler turizm endustrisi iginde
gegerlidir. Yeni turistik bolgelerin artan rekabeti, turistik tUketicilerin seyahat
tercihlerindeki degisiklikler ve en 6nemlisi daha iyi bir kalite / fiyat orani yéniindeki
istem, turizm endustrisini ve bu endustri icerisinde ¢ok énemli bir yere sahip otel
isletmelerini daha kaliteli mal ve hizmetler sunarak rekabet saglamaya

zorlamaktadir.

2.3.2. Otel igletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari ve ilkeleri

Otel isletmelerinde toplam kalite yo6netiminde; ise yonelik esemeli bir
distince sekli gelistime, kaliteyi geligtirmek i¢in c¢aliganlarda gudi yaratma ve
pazarlama yénetimi davranigini vurgulayan bir 6rgit kultorl yaratma gibi farkl
6geler bulunmaktadir (Boyaci, 1996; 189'dan, Tavmergen, 2002;78).
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Sekil 5. Otel igletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi ilkeleri

Cabisanlarm ve
miigterilerin

memnuniyeti

|

Siirekli , Tiim

tyilest TOPLAM / mmwhsanlmm
estirme

KALITE

YONETIMI

_ S

Y onetimin Verilere

kararhligt

dayanma

(Kaynak: Burhan Sener, 1997; 59)

Ayrica, bu igletmelerde caliganlarin tamaminin asagida gésterilen ve
belirlenen hedefe uygun olarak orgiitienen toplam kalite yonetimi ilkelerini
uygulamalari gerekmektedir. Burhan Sener'e (1997) gére bu ilkeleri gizim 9'da
gésterildidi gibi beg ayn grupta toplamak olanaklidir (Sener, 1997: 59)

Dean ve Evans (1994)a gore ise bu ilkeler musteri odakli olma, stratejik
planlama ve &nderlik, strekli gelisim ve takim galigmasi olarak doért ana bashk
altinda toplanabilmektedir (Dean ve Evans, 1994; 12-17°'den, Tavmergen, 2002; 78).
Gunlmuizde siklikla kargilagilan ilkeler ise 8 alt gruptan olusmaktadir (Goal/Qpc,
1996'den, Tavmergen,2002; 78):

82



Bunlar:

Masteriye odaklanan érglitlenme (pazarlama yaklagimi).
Onderlik ve ydnetimin destegi.

Calisanlarin memnuniyeti ve katilimi.

Sirec yaklasimi.

Dizge yaklagimi.

Sirekli geligim.

Karar vermede verilere dayanma.

O N o ok~ N =~

Arz gruplar arasinda igbirligi'dir.

2.3.2.1. Miigteri Odakh Orgiitienme

Toplam kalite agisindan ic musteriler seklinde algilanan igletme
¢alisanlarinin memnuniyetinin saglanmasi toplam kalite ydnetiminin basarisinda
6nemli bir noktadir. Diger taraftan, isgéren memnuniyetinin saglanmasi kadar, dis
musterilerin memnuniyetinin saglanmasi da toplam kalite galigmalarinin odak
noktasini olusturmaktadir. Ayrica, ¢aliganlarin memnuniyeti sonucu saglanan bilingli
yaklagim ve konuk beklentilerinin kargilanmasi ile dis musteri gruplarinin istekleri de
kargilanmaktadir. Bu baglamda turizm igletmelerinin 6zellikle pazarlama ve kalite
givencesi ile ilgili bélumlerinin etkinlikleri 6n plana gegmektedir, ¢inkd misteri

istekleri konusu pazarlama iglevini dogrudan etkilemektedir.

Turizm ve seyahat pazarlamas); otelcilik ve seyahat sektdriinde etkinlik
gbsteren isletmelerin tiketicilerinin istek ve gereksinimlerini doyumsatarak &rgit
hedeflerine erigmek amaciyla surekli ve dizenli bir gekilde gergeklestirdikleri
planlama, arastirma, uygulama, kontrol ve degerlendirme etkinliklerini kapsayan bir
buttindur. “Turizm pazarlamasi ulusal turizm 6rgttlerinin veya turizm igletmelerinin,
ulusal ve uluslar arasi diizeylerde turistierin gereksinimlerinin kargilanmasini en iyi
kosullarda duzenlemeye yonelik dizgesel ve uyumlu gabalarindan olugmaktadir
(Oral, 1988; 15'ten , Tavmergen, 2002; 80).

Turizm igletmelerinde pazarlamanin 6n plana g¢iktidl, yani toplam kalite
ydnetimine gére isletmenin dig musterileri sayllan turist grubunun beklentilerinin
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kargilanmasinda 8 P olarak adlandirilan pazarlama karmasi elemanlan ile
uygulanan stratejiler ve hedef pazarin saptanmasi énem kazanmaktadir. Bu karma
asagidaki gibidir (Morrison, 1989; 210’dan, Tavmergen, 2002; 80);

o Product (Ur(in),

. Place (yer ve dagitim kanallari),
. Price (fiyat),

. Promotion (tutundurma),

. Packaging (paketleme),

. Programming (programlama),
. Partnership (ortakiik),
. People (insanlar).

Turizm igletmelerinin pazarlama uygulamalarinin kalite saglama ve toplam
kalite yénetimine katkisinin yani sira diger nedenleri arasinda;

e Ekonomik hedefler (hizmet gelirlerini arttirmak, karlih@ arttirmak, satisi
arttirmak ve iyilestirmek).

o [sletme hedefleri (Pazar payini arttirmak, kar en goklamasi vb.) ve,

e Sosyal hedefler (istihdam, kamu yaran, cevre ve doganin korunmast,
kalkinma, hayat seviyesinin yikselmesi, vb.) bulunmaktadir (Hacioglu, 1989;
15'ten, Tavmergen, 2002; 80).

Turizm pazarlamasi uygulamalarinin sonuglari incelendiginde, bu sonuglan
toplam kalite y6netiminin uygulama sonuglarindan bazilan ile benzerligi sagirtici
derecededir. Turizm pazarlamasi uygulamalarinin stratejik olarak uygulanmasi ile
(Morrison, 1989; 14'ten , Tavmergen, 2002; 80-81);

. Daha memnun musteriler ortaya ¢ikmaktadir. Bu konu zaten toplam
kalite ydnetiminin baglica amaglarindandir.
. Tum béllimler, yoéneticiler ve galiganlar ayni amaca ulagmaya

galismaktadiriar (amag birligi saglamaktadir). Bu da yine toplam kalite
ybnetimi uygulama ilkelerinden katilima uymaktadir.



Masteri istekleri ve musterilerin turizm tesisinden beklentileri
bilinmekte ve bu bilgi dogrultusunda onlarin memnun edilme orani
artmaktadir. Bu nokta da toplam kalite yonetimi ilkelerinden musteri
memnuniyeti saglanmasi ilkesine uygundur.

Tuketici istek, gereksinim ve 6zelliklerindeki degisiklikler zamaninda
saptanmaktadir.  Dolayisiyla misteri memnuniyeti  olumiu
etkilenmektedir.

Degisiklikiere kargi uyarlamalar zamaninda ve uygun bir sekilde
yapiimaktadir. Beklenmedik olaylara karsilik turizm pazariamasi
planlari yapan ve uygulayan igletmeler kriz, miktar veya yapisal talep
degisimi ve bagka turli degisikliklerde kisa slirede énlemler
alabilmekte, bu sekilde degigen beklentilere ve yeni egilimlere kargilik
verebilmektedirler.

Hizmetler, Grtnler ve tutundurma etkinlikleri, tiiketicilerin algilarina
uygun olarak gerceklestiriimektedir. Bu konu ile misteri memnuniyeti
de saglanmaktadir.

Artan isbirligi daha iyi “hizmetler ve daha mutiu tiketiciler
yaratmaktadir. Ayrica, iletisim kolaylasmakta ve bu sekilde toplam
kalite yonetimi ilkeleri daha kolay sekilde gerceklestirilebilmektedir.
Diger turistik Grlin Greten isletmelerle olan isbirligi, ttketici doyumunu
arttirmaktadir. Bu igbirligi farkh turizm igletmelerinin kalite
yaklagimlarinin karsilagtiriimasina ve gelistiriimesine de yardimci
olmaktadir.

Turizm igletmesi agisindan basarili pazarlama programiar
tekrarlanmakia ve gelistiriimekte, basgarisiz olanlar ise kullanimdan
¢ikarilmaktadir.

Turizm igletmesinin pazarlama c¢abalart sayesinde, pazarlamaya
harcanan para ve insan kaynaklan daha verimli olarak
kullaniimaktadir.

Turizm tesislerinin ve isletmelerinin, arastirmalarla belirlenen kuvvetli
yonleri de§erlendiriimekte, zayif yonleri ise gelistiriimektedir.

Turizm endistrisinde olusan Pazar firsatlann zamaninda
degerlendiriimektedir.

Turizm igletmelerinde ¢agdas isgdren yonetimi ile i¢ masteri grubu
olan cgalisanlarin, c¢agdas pazarlama ybnetimi ilkelerinin
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uygulanmasiyla sonucu yukanda siralanan nedenlerden dolayi da dig
musterilerin memnuniyetinin saglanmasi olanakli olmaktadir.

2.3.2.2. Onderlik ve Yonetimin Destegi

Bir isin basarili olabiimesi, bir planin bagan ile uygulanabilmesi veya bir
uygulamada sireklilik saglanabilmesi igin, yonetimin yapti§i ise ve onun hedeflerine
inanip, onunla battnlesip, onunla yagamasi gerekmektedir. Bu inangtaki ydnetim,
orta ve alt kademedeki isg6renierden gelen istek ve fikirlere acik olmali ve onlarin
icten galigmalan igin destek saglamalidir. Toplam kalite diizenlemelerinin bagarisi
ve sUreklilifinin saglanmasinda ist yo6neticilerin inan¢ ve destedi gok biylk rol
oynamaktadir. Kalite yénetiminin sirekliliginde énderlik orununa yiklenen etken rol,
strekli gelismeyi saglayacak en énemli i devingenligi olusturmaktadir. Onder
sorumlulugu butlin iggbrenlerle paylasarak onlara gerekli yetki ve destedi vererek
gudileme saglarsa, toplam kalite yonetimi uygulamalan basarili olabilmektedir
(Cafoglu, 1996; 226°dan, Tavmergen, 2002; 82-83)

Etkili toplam kalite yénetimi modellerinin olusturulabilmesi ig¢in (Orgunus,
1995; 71'den, Tavmergen, 2002; 83):

. Onderlerin isletmenin érgitlenmesinde etkin bigimde yer aimast.

. Yoneticilerin kurulus icerisinde bireylerin ve gruplarin g¢abalariyla
basanilarinin, yéneticileri tarafindan zamaninda taninmasi ve takdir
edilmesi.

. Yéneticilerin kurulus icerisinde tutarli bir toplam kalite kiltarintin
yerlegsmesine yonelik etkinlikleri.

. Toplam kalite plan ve uygulamalarinin yoneticiler tarafindan uygun
kaynak ve yardim saglanarak desteklenmesi.

. Musteri ve hizmet saglayicilan ile iligkilerde yoneticilerin etkin bir
sekilde gorev almasi

. Yéneticilerin toplam kalitenin yayginlagmas! i¢in sadece kurum
icerisinde degil kurulug diginda da etkin olarak ilgili etkinlikleri
yaritmesi.
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2.3.2.3. Cahganlarin Katilimi ve Memnuniyeti

Caliganlarinin memnun olmadigi turizm igletmelerinde sunduklari hizmetin
de musterileri memnun etmesi beklenemez. Yiiz yiize iligkilerin yogun yasandigi otel
ve benzeri turizm igletmelerinde hizmet kalitesi, is doyumunun bir géstergesi olarak
ele alinmaktadir. Bu nedenle, isletme yoneticilerinin caliganlari iglerinde
gudilenmelerini saglamalari gerekmektedir. Turizm igletmelerinde ¢alisanlarin
memnuniyetini belirleyen etmenler sunlardir (Kalder, 1996; 25-26'dan, Tavmergen,
2002;84).

2.3.2.3.1. Giidiilemeye Yonelik Etmenler

. Basari firsatlar:: I¢in saglayacag kariyer geligtirme ve basart
olanaklarinin fazlaligi, ¢aligsanlarin giidilenmesinde olumlu etki
yapmaktadir.

. Yetkilendirme: Caliganlara gorevlerin  sorumlulukla  birlikte
devredilmesi ile onlara glvenildigi gosteriimektedir. Yetki devri ile
hem gldileme saglanmis, hem de Ust dizey yéneticilerin bagka
islere ayirabilmeleri igin zaman ve olanak taninmig olmaktadir.

. Katihm: Insan kaynaklan yénetiminde isin verimliligini arttirmak ve
kalite geligimini sadlamak amaciyla takim caligmas! uygulamalari
gittikce yayginlagmaktadir. Bu baglamda c¢alisanlarin  grup
calismalarina katihmlari ve kendilerini ayn bir birey olarak degil de,
grubun amacina yonelik gabalannin bir pargasi olarak gérmeleri
6nem kazanmaktadir. Saglikh bir gelisme icin katiimin Ust diizeyden
baslayarak, alt kademe yoneticileri ve astlar dizeyine kadar
yaylimasi gerekmektedir. Ust ydnetim tim isletmeyi katiimciliga
isteklendirmeli ve tim ¢alisanlara énderlik etmelidir.

. Kisisel Doyum, Kigisel Geligim ve Kariyer Gelistirme: Bir isyerinde
galisanlarin gogunlugu sadece {cret kargiiginda degil, yaptiklan
isten duyduklari mutluluk, yapilan igin sonucunda elde ettikleri kigisel
gelisme ve kariyer hayatlarinda olumiu ilerlemeler karsiidi da
caligmaktadirlar. Bundan da &te, igin bireye sagdladifi kisisel doyum
ve kariyer olanaklari, isgorenlerin isteklendiriimesinde

. (gudulenmesinde) tcretten daha etkili olabilmektedir.
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. Egitim: lIgyerinde, isgérenlerin, turizmin ekonomik-sosyolojik ve
benzeri konularda etkileri, uzmanlik dallarina iligkin bilgiler, genel
gbrinds ve davranig, profesyonel yaklasim, acil durumiarda ve belirli
olaylar karsisinda yapilmasi gerekenler ve kisisel geligsimlerine katki
saglayan konularda egitim almalari, kigilerin is istekliliklerine olumiu
etki yapmaktadir. Turizm endustrisinde egitim silrekli olmah ve
calisanlara yalnizca neyi yapacaklari degil, ayni zamanda neyi nasil
sbyleyecekleri de dgretilmelidir.

. Taninma ve Benimsenme: Calisanlarin taninmasi, is yasami ile
cevresindekiler tarafindan sayilmasi ve benimsenmesi de
isteklendirmeye yonelik 6nemli kisilik gereksinimlerindendir ve bu
gereksinimlerin kargilanmasi is memnuniyetini olumlu etkilemektedir.

. isgoren Performanslannin Degerlendiriimesi ve Hedef Belirleme:
Her otel igletmesi isgorene iligkin etkili ve nesnel kararlar almak,
calisanlarinin basari veya basarisiziiklarini izlemek, yeteneklerini
gelistirmek ve duzeltici énlemleri zamaninda almak igin c¢alisan
degerlemesi yapmak zorundadir. Isgéren dederlemesi, isgérenierin
niteliklerinin gereklere ne derece uygun oldugunu ve istek
performansini arastiran bir analizdir. Calisanlardan beklentilerin
'aglga ¢ilkmasi amaciyla onlar icinde amaglar saptanmasi da, bu
hedeflere ne derece variidiinin saptanmasi yani performans
degerlemesi yapilmasi kadar O6nemlidir. Gerek c¢alisanlarin
degerlendirimesi ve sonugta verimliliklerine verimliklerine uygun
bigimde 6diillendiriimesi, gerekse g¢aliganlarin ulagsmasi icin belirli
hedeflerin saptanmasi , ¢alisanlarin isteklendiriimelerinde olumlu etki

yapmaktadir.
2.3.2.3.2. Doyuma Ydnelik Etmenler
o Amac birligi: Otel isletmesinin hedefleri, degerleri, bakis agist da

isteklendirmeyi olumlu ya da olumsuz etkileyebilmektedir. Isletmenin
hedefleri calisanlarin degerlerine uygun, bir bagka ifadeyle, ayni
dogrultuda ise galigsaniann is doyumu artmaktadir. Aksi durumda ise
azalmaktadir.

0 ise alma kosullar: Ise almada yapilan gériisme sirasinda, igin (icret,
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ve benzeri olanaklari kadar, isten bekientilerin agik olarak anlatiimasi
da galiganlarin ige bagladiktan sonraki memnuniyetlerini olumiu veya
olumsuz etkileyebilmektedir .

Odiillendirme ilkeleri: isin gergeklestiriimesindeki bagari derecesine
dogrusal oranda, ¢alisanlarin dogrudan veya dolayli olarak
édullendiriimesi de gtidiilemeyi olumiu yénde etkilemektedir.

Cahgma ortamu: Isyerinde gérev dadilimi, aydiniatma, havalandirma
ve benzeri galigma kogullarin iyilestiriimesi, ¢alisanlann givenlik ve
saglik kosullarinin geligtiriimesi, onlara gerekli egitimin verilerek kalite
kontroline katilimlarinin saglanmasi , iggdrenlerin giidilenmesinin
saglanmasi ve (retim slrecinde teknolojik yeniliklerin izlenmesi
dogrudan ¢alisma hayatinin kalitesini iyilestirici etki yapmaktadir.
Saghk ve is giivenligi énlemleri: Is ortaminin saglk kosullarina
uyguniugu ve gerekli glvenlik &6nlemlerinin  alinmig olmasi
gidilenmeyi saglamasi kadar, gagdas is yasaminin gereksinimlerinin
6nde gelen unsurlarindandir. Bu baglamda g¢aligma ortaminin temiz
ve saglik gereklerine uygun olmasi, kullanima uygun malzemeden
yapilmasi, yangin ve acil durumlarda kullanilacak merdiven ve
cikiglarin bulunmasi, saglik ve ¢evre kontrollerinin diizenli araliklaria
yapiimasi, tehlikeli ve sagliga zararli madde kullaniminin (zehirler,
ilaglar, igerigi glgli temizlik malzemeleri vb.) kontrollli olarak
yapiimasi, ik yardim saghk midahale olanaklarnyla, bildirim
diizeneginin varligi, otel isletmelerinde giidilemeyi saglamada énde
gelen konulardir.

is glivencesi: Calisanlarin is glivencelerinin yiiksek olmasi, bir bagka
ifadeyle iglerini kaybetme olasiiinin dusik olmasi, isgdérenleri
gldilemektedir. Caliganlarin haklarinin korunmasi ve her galisanin
esit haklara sahip olmasi gudileme sagladigi kadar, isletmelerin
uymasi gereken yasal bir zorunluluktur.

Ustler ve galigma arkadaslartyla iliskiler: Bigimsel ve bigimsel
olmayan bir gekilde bolim i¢i ve bélimler arasi bireysel iletigim,
igletmelerde capraz iletisim, yaraticilik, tartigma ortami ve egitim
saglayarak sinerjik bir etki yapmaktadr.

iletigim: Calisanlarin genel olarak otel igletmesinin etkinlikleri,
haftallk veya aylik olaylar ve benzeri etkinlikler hakkinda
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bilgilendiriimesi de giidillemede olumlu sonuglar yaratmaktadir. Is ile
ilgili veya bireysel bilgilerin yer aldigi haber bultenleri, kisilere
gdnderilen mektuplar, makaleler ve duyuru panolar araciliiyla
caliganlarla kurulan iletigsim, bireylerde degerli olduklart hissini
yaratmakta ve takim galigmasina katilim isteklerini de.

. isletmenin ydnetimi ve politikast: Isletmenin Gst diizey yénetimi ne
kadar galisanlarin giidilenmesine yénelik calismalar yapar ve insan
kaynaklart bélimii ile ne kadar c¢ok calisirsa, isgdrenlerin
gludilenmesi de o kadar ylksek olmaktadir. Yénetimin caliganlarin
performansiarina yoénelik olarak degerlendirme yapmalar ve
degerlendirme sonuglarini galigsanlara bildirmeleri (geri besleme),
gldlieme saglamada olumiu etki yapmaktadir.

Turizm igletmelerinde galiganlarin memnuniyet derecesini belirleyen diger
etmenler, bir dijer ifadeyle; caliganlarin gldualenmesini Glgmek igin isletmelerce
degerlendirilen diger gostergeler ise agagidaki gibidir (Tavmergen, 2002; 88-89).

2.3.2.3.3. Is Doyumuna Yénelik Etmenler:

. Egitim ve Kisisel Becerileri Geligtirme Seviyesi: Bir otel
isletmesinde calisanlara saglanan egitm ve kigisel becerileri
gelistime olanagi ne kadar yiliksekse, o igletmede calisan
isgorenierin glidiilenmeleri, bir bagka ifadeyle is doyumlan da o
derece yiiksek olacaktir .

. Bireylerin ve Gruplarin Benimsenmesi: Bir otel igletmesinde
isletmede caligan kigilerin birey olarak taninmasi, bu kisiler Gzerinde
olumlu etki yapmaktadir.

. Devamsizlik ve Hastalik Oranlari: Bir otel igletmesinde calisanlarin
devamsizlik ve hastallk oranlannin yiksekligi, bu isletmede
calisanlarin is doyumlarinin dustik oldugunu géstermektedir. Ise
devamsiziik, yiiksek hastallk ve benzeri &ézlrler, insan kaynaklart
y6netiminde sorun oldugunu belirtmektedir.

. Caligsanlarin Hognutsuzlugu: lsletmede galiganiann is ve galisma
kosullarina iligkin memnuniyetsizlikleri isteklenmeyi dogrudan

olumsuz etkilemektedir.
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. isgérenlerin devir orani: isgoérenlerin devir orani bir isletmede ne
derece hizli eleman degistiginin géstergesidir. Ozellikle otelcilik
endlstrisinde bu oran ylksektir.

Ornedin ABD’de yilitk ortalama % 100’leri bulan iggéren devir hizi orani, bazi
isletmelerde % 300’ {1 bulabilmektedir. Bu oran ne kadar yiksek ise glidii o derece
distktar, cUnkl calisanlar genellikle ya isten veya isyerinden memnun
olmadiklarindan, yada diger igyerlerini tercih ettiklerinden isten aynimaktadirar.
Devir hizinin ylkseklidi; ise alimda ylz ylize yapilan gérismede, ise aligtirmada
veya isin tanitiminda, yada igin kendisinde, performans degerlemesinde veya
saglanan olanaklarda sorun bulunduguna isaret etmektedir.

. Sosyo-Kiiltiirel ve Benzeri Olanaklar: Caliganiarin saglik, egitim,
dinlenme sgeklinde sadlanan ek yararlar ve sosyal olanaklarin
kullaniminda sunulan faydalarin sayica ¢oklugu, gidillemede o
6lgtide olumlu etki yapmaktadir.

. Calisanlanin Katibmina Yénelik Etmenler: lyilestirme gruplarina
katiim, o©neri uygulamalarina  katilim, ve grup calismalarinin
Slcllebilir katkilari, glidtilemeyi dogrudan olumilu etkilemektedir.

Toplam kalite yonetiminde battn bir kimligin yaratiimasi, Gst y&netimimin
etkin destek vermesinden baslayarak, her diizeydeki calisanin bitin benligi ile
katilimini gerektirmektedir (Sener, 1997; 63). Bu ilkeye gore katilimci ydnetim
uygulamasi, bir bagka ifadeyle iggorenlerin yaptiklar igler hakkinda karar verme ve
uygulama etkinliklerine katilmalari 6nem kazanmaktadir.

2.3.2.4. Siire¢ Yaklagimi

Kalite yénetiminde basarili ve etkili sonuglar agisindan siirecler, hem ig, hem
de dis misterilerin gereksinimlerini karsilayacak gekilde tasarimlanmalidir. Sireg¢
agamalari saptanmali, sure¢ sirasinda her cgaliganin sorumiulugu agik olarak
belirlenmeli ve kisilere isleriyle ilgili yetki ve sorumluluklar agiklikla anlatiimalidir.
Siireg sirasinda giktilar kadar, girdilerin 6lgimlerinin de yapilimasi, etkinligi icmeye
oldukga katkida bulunmaktadir. Stireg agamalarinda ortaya c¢ikan sorunlar, siirecin
hatalarin giderilerek gelistiriimesi ile ¢cézime ulastiriimalidir.
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2.3.2.5. Dizge (Sistem) Yaklagim

Dizge; kendisi ile ilgili pargalarin (ve ait dizgelerin) ortak bir amaca ulagsmak
icin yaptiklar esglidimli igbirligi ve galismadan olugmaktadir. Dizgeler, alt dizgeler
den olusur ve her bir alt dizgenin iglevi dizgenin amacina ulagmasini saglar.
Dizgeler genel olarak makro, kiigiik alt dizgeler ise mikro olmak Uzere iki grupta
incelenebilir. Ornegin; turizm endistrisi evinden uzakta olanlarin ihtiyaglarini
kargilamaya galisan makro bir dizgedir. Ote taraftan her bir érgat, hizmetlerini
pazarlamak igin mikro bir dizge kullanir; bu otelcilik ve seyahat pazarlamasi

dizgesidir.

Otel igletmelerinde TKY uygulamalan cergevesinde dizge yakiagimini

kullanitmasinin yararlari

i,

Dizge yaklagimi planlamaya éncelik vererek;

Degisik yaklasimlarin, modellerin ve uygulamalarnn anlagilmasini ve
etkin olarak kullanilmasini sagiar.

Uriinlerde, hizmetlerde, tiretim ve sunus agamalannda standartlaga
saglar.

Isletme agisindan; zararlarin artmasi, misteri memnuniyetsizlidinin
artmasi, degisikliklere uyum saglayamamak, esnek olamamak
bigimindeki kaginiimak istenen durumlarin engellenmesini saglar.
Ongérumlenemeyen durumlarla karsilagildiginda veya beklenen
durumda degigiklikler oldugunda yeniliklere uyum saglamayi
kolaylastirir.

Dizge yaklagimi, cabalarin ussal bir siire¢, esgidumli bir yaklagim
ve uyumiu bir akig icinde gergeklesmesini hedefler.

Dizge yaklasimi igletme etkinliklerinin dengeli olarak gergeklesmesine

6n ayak olur.

2.3.2.6. Siirekli Geligtirme

Toplam kalite yonetimi sirekli daha iyinin arandigi bir strectir. Bu slirecin
oncelikleri (Akal, 1995; 85):
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. Kurulusun rekabet Gstlnligia kazanmasi,

. Surekli biiytime,

. Olanaklarin artmasi ve artan olanaklarla birlikte galiganlarin yasam
kosullarinin iyilestiriimesi, yénetim-galisan ve disg gevre iligkilerinde
ortak gikarlara dayali saglikli igbirliginin saglanmasidir.

Toplam kalite yénetiminde gelisme kaynagi, teknoloji olanaklarinin yani sira,
“kalite amacina ulagmak igin ¢alisan insandi”. Bu nedenle kaliteli bir gelismeyi
saglamak igin insan kaynaginin yaraticihgini, yenilikciligini ve katilimcihdini
giglendirmek gerekmektedir. Geligen degisime dayali kalite bilincinin galiganlara
anlatimiyla davranig ve olanaklarda gerekli degisimi sadlayacak nitelikli ve strekli bir
egitim 6zendirme programinin uygulanmasi, kalitede geligsim slrecini baglatmak igin
6n kosuldur. Kalite gelisimine yonelik programlarin baslica konulari ise (Akal, 1995;
86);

. Bilinglendirme.

. Beceri geligtirme.

o Takim caligmalari.

. Yoénetime katiimak, seklinde gruplanmaktadir.

Toplam kalite yonetiminde basarinin devamini saglayan bir bagka arag ta,
degisimi ve gelisimi 6zendirecek édillendirme dizgeleridir. Bu dizgelerin nesnel ve
6zdeksel olanlarindan ¢ok, sosyal (manevi) deger tagiyanlar, toplam Kkalite
y6netiminin basarisina katkida bulunmaktadir (Tavmergen, 2002; 94).

Uygulamada daha ylksek derecede etkinlik ve verimlilik saglamak igin kalite
gelistime c¢abalarinin sirekli olmasi gerekmektedir. Bu etkinliklerde geneliikle
musteri doyumunun siklikla &lgtilerek, 6lgim ve degerlendirme sonuglarina gére
hareket plani hazirlamayl gerektirmektedir. Deming’in “planla-uygula-denetie-
duzelterek gelistir” strekli gelisme doéngisi, kalite gelistirme cabalarinda yaygin

olarak kullaniimaktadir.
Toplam kalite yonetiminde, uygulamalarin kesintisiz ve surekli geligtirmeye

ydnelik olarak sirdarilebilmesi gerekmektedir ve uygulamada sareklilik saglamak
dnemli sorunlardan biri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Akal’a (1995) gére bu sorunun
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etkilerini azaltabilmek igin, uygulamalann yeni gidil ve glglerle desteklenmesi
gerekmektedir. Bunun yani sira, dederlendirme-geri bildirim ve denetim araglarinin
kullanilarak toplam kalite y6netiminin bagansinin sirekli olmasina galigtimalidir
(Akal, 1995; 87).

2.3.2.7. Karar Vermede Olaylara Ve Verilere Dayanma

Toplam kalite yonetiminde basariyi saglamak igin olay ve verilere dayanarak
istatistiksel Glgimlerin yapilmasi gerekmektedir. Basarili sonuglara erismek, bir
bagka ifadeyle, doyuma ulagsmis i¢ ve dis musterilerin saglanmasi igin varsayimiar
yerine gergekler, 6ngérimler yerine olmus olaylar, kamlar yerine gergekler
kullaniimalidir. Performansin gelisimi igin yalnizca 6icimler sonucu baz! sayilarin ve
verilerin toplanmasi yeterli olmamakta bu sayilarin ve verilerin analiz edilerek

anlamli yorumlara déniistirilmesi gerekmektedir
2.3.2.8. Arz Gruplan Arasinda Igbirligi

Guniim{zde kalite yonetiminin temel ilkelerinden biri de arz gruplart arasinda
artan igbirlii ve dayanigsmadir. Arz gruplarn arasinda yer alan bu igbirliginin 6nemi,
6zellikle turizm alaninda kendini géstermektedir. Bu igbirligine 6rnek olarak,
konaklama isletmelerinin daditim dizgesi igerisindeki aracilara olan ihtiyaci ve
bagimliligi gésterebilir. Konaklama endustrisi ile baglantili dagitim araglar sunlardir
(Igbz, 1996; 216);

. Otel satis elemanilari.

o Seyahat acenteleri.

. Tur operatorleri.

. Zincir igletmeler.

. Turizm barolart.

o Tesvik seyahati planiamacilari.
. Havayollari.

. Otobs igletmeleri.

. Bilgisayarli rezervasyon dizgeleri.
. Toplanti érgitlemecileri.

. Araba kiralama igletmeleri.

. Otomobil kultpleri, ve
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Sirket seyahat yoneticileridir.

Otelcilik ve seyahat isletmelerinin birbirleriyle olan iliskileri ve dayanigmalari,
(turistik hizmet Ureten isletmelerin; konaklama ve yiyecek-igecek igletmeleri-seyahat
isletmeleri-bu isletmelere destek saglayan diger isletmeler arasindaki dayanisma) ve
dayanismanin gliin gectikge artan 6nemi agagidaki gibi gosteriimektedir. Gerek
paket tur tariindeki GrUnlerde her alt parganin kalitesi, bUtin Grlinin kalitesini
etkilemesi (6rnegin; ulasimdaki bozuklugun misterinin o tatil hakkindaki imge ve
benzeri dustncelerini olumsuz etkilemekte, bu da o tatilin diger pargalari olan gezi,
otel ve benzeri etkinliklerin olumsuz algilanmasina neden olmaktadir), gerekse gifte
rezervasyon ve benzeri durumlarda yakindaki benzer hizmet Greten igletme ile
yapilan igbirligi ¢ergevesinde gerektiginde yardim alinabilmesi, igbiriiginin 6zellikle
turizm enduistrisinde 6nemini ve gerekliligini vurgulamaktadir.

Otel igletmelerinde TKY’'nin uygulanmasinda tam katilimi saglayacak ve
dizgenin igleyisini etkinlestirecek bir érgit yapisinin olusturulmasi gereklidir. Béyle
bir érgiit yapisi yonetim onderlik roliinl en iyi bigcimde oynamasina firsat tanimali ve
calisanlarin bu yeni anlayigi benimsemesine katki saglayici bir 6zellik tagimalidir
(Oral, 2001; 244).

2.3.3. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasinda Otel Isletmelerinde
Olusturulacak Orgiit Yapisi

Béyle bir yaklagimdan hareket edildijinde otel igletmesinin tim birimlerinin
cesitli kademelerde ve rollerde yer aldigi genig bir 6rglit yapisinin olusturulmast
uygun olacaktir. Bu érgiit yapisi temel olarak , otel igsletmesinin konaklama, yiyecek-
icecek, muhasebe, teknik igler, glivenlik, camasgirhane ve yardimci bdlimlerinin her
birinde kalite takimlarinin olusturulmasi ve bunlarin olusturdugu bir “kalite
konseyi”nin kurulmasina dayandirilabilir (Oral, 2001; 244-245).

Kalite konseyi tepe yoénetiminin bagkanliginda her béliimde yapilan kalite
caligmalarini izleyen, degerlendiren ve her bdlimin toplam kalite yonetimine

yapacagi katkiyi en Ust dlizeye gikarmaya caligan bir birim olacaktir.

Kurulacak bu érgitte, otel isletmesi y6neticilerinin olusturdugu kalite konseyi
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ile galigmalar arasindaki baglantiyi orta diizey yéneticiler, yani bélim yéneticileri
saglayacaktir .Bu durumda, érnegin; yiyecek-igecek mudirt, kalite konseyinin kalite
standartlan ve kalitenin geligtirimesi konusundaki politka ve yaklagimlarins
caliganlara aktarmak ve bunlarin iggérenlerce uygulanmasini  izlemek

sorumlulugunu Ustienmektedir.

Bu 6rgtte iggdrenler séz konusu kalite programina uygun olarak calisir ve
kalite gemberlerini olusturur. Ornegin; kalite konseyi standart porsiyon bayukluglu ve
gortnumt  hakkindaki gérslerini ve kalite politikasini, orta dizey yénetici olan
yiyecek-igecek mudirine iletir.  Yiyecek-igecek mudéra bu  standardin
uygulanmasini kontrol eder. Bélimde calisan aggibasi, garson ve komiler ise
yiyecek-icecek ve servis usulleri ile ilgili standartlann geligtirimesine calisiriar.

Olugturulacak orgit yapisi kararlagtiriidiktan sonraki en é6nemli asama, otel
isletmesinde uygulanacak TKY calismasinin baglatiima dizeyi ile ilgilidir. Konunun
6nemi ve uygulamaya ydnelik 6neriler agsagida ele alinmaktadir.

2.3.4. Toplam Kalite Yénetimi Hareketinin Otel Isletmelerinde Baglatiima
Diizeyi lle Ilgili Yaklagimlar

Otel igletmelerinde TKY c¢alismalarinin o6rgltiin - hangi  dizeyinden
basglatilacagi en az 6érgitiin olusturulmasi kadar énemlidir. Bu hareket tarzi ile ilgili
olarak agagidaki yaklagimlar ele alinabilir (Bozkurt, 1994; 111°den, Oral,).

. Calisanlar diizeyinden baglama.
. Orta diizeyden baslama.
. Tepe ybnetiminden baglayarak alt kademelere yayiima.

Asagida bu yaklagimlarnin karsihkl Gstinlikleri ele alinmaktadir. Ayrica bu

ybntemler kendi aralarinda da karsilastiriimaktadirlar.

2.3.4.1. Caliganlar Diizeyinden Baglama

Bu yaklagim, otel igletmelerinde mal ve hizmetleri treten, sunan ve turistik
tuketiciler ile yUz yuze iligkilerde bulunan galiganiari ve orta diizey yoneticileri
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kapsamaktadir. Otel igletmelerinde, ¢ok sayida mal ve hizmet Uretilmekte ve turistik
tuketicilere sunulmaktadir. Her mal ve hizmet dretiminin farkli yéntem ve
gereklilikleri vardir. Bunlari en iyi bilecek olanlar bizzat o mal ve hizmetleri Greten ve
sunanlar olacaktir. Bu nedenle Urilinlerde kaliteyi saglayacak olan ve dretimde
standartlara uyguniugu gergeklestirecek olanlarda onlardir (Oral, 2001; 246).

Otel igletmelerin kat hiimetleri bélumiinde galigsan bir isgéren, bu bélimde
kargilagilan gtglikleri, yapilan hatalari ve hatalarin nedenlerini Gst dlzey
ybneticilerden ¢ok daha iyi ve net gérebilirler. Onlarn kalite glivence sisteminin
kurulmasina, kalitenin geligtiriimesine ve sirekli kihnmasina bdlimleri adina

yapacaklari katki en (ist seviyede olacaktir.

Bu nedenlerle, s6z konusu yaklagimda, orta diizey yoneticiler ve calisanlara
kalite ve toplam kalite ydnetimi dogrudan verilmemektedir. Ote taraftan is
basitlestirme, olusan hatalan énleme y6éntemleri, galisma atmosferinin iyilestiriimesi
ve igbirligi, isyeri yerlesim duzeni ve kosullari, donanimin en iyi Kosullarda
kullaniimasi, igin gerektirdigi niteliklerle ilgili olarak bilgi veriimektedir.

Béylece calisanlarin kendilerini igletmenin bir pargasi olarak gérmeleri
saglanmalidir. Ancak bu da yeterli degildir; ¢aliganiar érgite ait olduklari bilincine
varmall ve isletme performansina en {st dizeyde katkida bulunmalidirlar. Ayrica
bunu saglayabilmenin en temel yolu onlarn igletme ile ilgili géris ve duslincelerini
degerlendirmek oldugu gercedi goz ardi edilmemelidir (Belohlav, 1993; 120°den,
Oral, 2001; 247). ~

Calisanlar ve orta diizey yoneticilerinden bu konuda katkilarini alabilmek igin
duzenli olarak toplantilar yapilmali, bélumler aras! igbirligi saglanarak bélimlere ait
ve ortak sorunlarin bir listesi hazirlanarak, mevcut kosullarda en iyi ¢dézimin ne

olabilecegi tartigiimalidir.

Bu yaklagimi uygulayan otel igletmeleri “Scanlon Plani’na dayall bir yénetim
bigimi secerek basar sanslarini arttirabilirler. Ozellikle Scanlon planinin yénetime
katiima yaklagimi yolu ile tretimle ilgili sorunlar ve bunlarin ¢dzimil konusunda ciddi

. gelismeler saglanabilir(Olali ve Korzay, 1989; 213-214).
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Scanlon planinin ydnetime katiima yaklasiminda, iki komite kurulmasi
anlayisi vardir (Olah ve Korzay, 1989; 214).

1-  Uretim Kurulu: Calisanlan Uretimin geligtiriimesi, hatalarn
azaltimasi ve verimliligin arttinimasi konusunda destekler bu
konularla ilgili 6nerileri yapilmasini tesvik eder. Ayrica, bu konularda
isgérenlerden gelen onerileri bir Ust kurula dnerir.

Uretim kurulu agamasinda “beyin firtinasi” uygulanabilir. 6-8 Kigilik
gruplar belli bir sorun ile ilgili olarak sinirli bir zamanda dsiincelerini
6zglrce soylerler. Bu c¢alismada her isgbérenin disiincesinden
yararlaniimaya g¢alisilir (Bozkurt ve Odaman, 1995; 63).

2- Degerlendirme Kurulu: Ust diizey yéneticilerin olusturdugu bir
kuruldur. Burada, (retim kurulunda ortaya atilip olgunlagsan ve olumlu

bulunan 6zeriler ele alinir.

Bu caligmalarla, iggéren niteliklerinin geligtiriimesi, yetistiriimesi ve
yetkilendiriimesi yolunda ilerleme sa@lanabilmesi icin kalite iyilegtirme gemberlerinin
olusturulmasi ve sirekliliginin saglanmasi, bunlaria ilgili kayitlarin tutulmasi
gerekmektedir (Ozbasar, 1995; 12°den, Oral, 2001; 248)

2.3.4.2. Orta Diizeyden Baglama, Alt ve Ust Kademelere Yayilma

Bu yaklagimin temeli, kalite ile ilgili etkinliklerin orta diizey yoneticilerden yani
bolum yoneticilerinden baglatimasi ve tim 6rgite yayginlastinimasidir. Bunun iki
o6nemli nedeni vardir (Oral, 2001; 248);

. Orta dizey yoéneticiler lst ydnetim ve isgbrenler arasinda iletigsim
saglamaktadirlar.
. Kalite konusunda uygulanacak bir programi benimsemeleri,

anlamalari iggérenlere gére daha Kolay olacaktir.

Bu yaklagsimda otel igletmesi y6neticileri orta diizey ydneticilere gerekli olan
destedi vermekte ve toplam kalite yénetimi gabalarinin geligtiriimesinde onlara
yardimci olmaktadirlar. Boylece iggérenlerin bu konuda egitimi, kalite yonetimi
anlayisinin benimsetilmesi ve dretimin standartlara uyguniugunun saglanmasi
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kolaylagacaktir.

Bu yodntemin uygulandigi otel igletmelerinde bo6lim ydneticilerinin kalite
yonetimi ve siirekliligi ile ilgili seminer ve kurslara katiimalart ile baglayan bir strecte,
bu bilgileri iggérenlere aktarmalan ve tim igletmede TKY anlayisini olusturmalar

olanakli olabilir.
2.3.4.3. Tepe Yonetiminden Baglayarak Alt Kademelere Yayiima

Kalite konusundaki caligmalarin st yoénetimden basglayarak, alt
kademelere yayilmas! anlayigi beraberinde alt kademeler ile ydnetim arasinda
iletisim saglayacak birimlerin olugturulmasini glindeme getirecektir.

Bu birimler, ilk yaklagimdaki Gretim-degerleme kurullarina benzer birimler
olacaktir. Ancak, islevler ¢ok daha farklidir. Uretim-degeriendirme kurullarinin islevi;
isgorenlerin iletilerini Ust kademelere iletmek oldugu halde, bu yaklagimdaki
birimlerin amaci tst yonetimin iletilerini isg6reniere iletmek olacaktir.

“Kalite Caligmalari Birimi® olarak adlandirilabilecek olan bu birimin gérevi,
otel igletmesi y6netiminin kalite konusundaki politikasi, uygulayacag kalite glivence
sistemi, TKY’ in gereklilikleri konusunda isgérenleri bilgilendirmektir.

Otel igletmelerinde kurulacak bir kalite calismalar bdlimil, kalite el kitaplari
ve destek dokiimantasyonlar yardimi ile galiganiari toplam kalite yénetimi dahilinde
yapmalari gereken galismalar konusunda aydinlatacaktir.

Kisaca, konaklama igletmesinde kalite konusundaki galismalar, yoneticinin,
orta diizey yoneticilerin ve calisanlarin tiuminin bir egitim olarak kavramlan
benimsemeleri ile baslanmalidir. Ayrica, Uretim-dederleme ve kalite calismalar:
y6netim birimleri olarak bir potada eritilmeli ve ¢ift yonla bir bilgi akisi saglayan daha
genis bir birim olusturulmalidir.

Bu bélum, Ust yénetimin kalite konusundaki politikalarini iggéreniere
aktarirken, diger yandan galisanlarin kalitenin arttirimast amaci ile yapabilecekleri
katkilar1 degerlendirerek Gst yonetime sunmalidir. '
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Otel isletmelerinde béyle bir yaklagimin énerilmesinin nedenleri asagidaki
gibi siralanabilir (Oral, 2001; 249).

. Calisanlar diizeyinde kalite g¢alismalarina baglamak son derece
glgtr. Gunki, konaklama igletmelerinin karg! karsiya kaldig: en
bliyllk sorunlardan bir tanesi “yiksek isgéren devridir. Yiksek
isgoren devri igletmelerin saglikli ve sirekli bir insan kaynaklar
politikas: olugturulmasina engel olmaktadir.

. Bu durumda ig basitlegtirmesi, eggiiduim, igin gerektirdidi nitelikler, ve
benzeri konularda ¢alisanlardan saglikli veriler elde etmek son
derece gii¢ olacaktir. Bu konulardaki bilgilerin derlenmesinde st ve
orta diizey yoneticilerin bizzat ¢alismalari gerekmektedir.

° Dogrudan (st ybnetim tarafindan bdyle bir ¢alismanin
baslatimasinda ciddi sorunlarla kargi karsiya kalinacaktir.
Konaklama iglemelerinde iggéren sayisinin fazla olmasi, galisanlar
arasinda egitim ve algilama seviyesi agisindan 6énemli farklar
olmasini gindeme getirmektedir. Ayrica, sektérdeki en O6nemii
sorunlardan birisi de niteliksiz iggérenlerdir. Isgérenlerde gériilen bu
yetersizlik ve’farkllllklar, ybnetimin kalite konusunda yaklagimlarinin
ve politikalarin gii¢ anlasiimasina ve geg¢ kavranmasina neden
olacaktir. .

. Ust yonetim tarafindan baglatilan galigmalar, iggérenlerin gérusleri
alinmadigindan, dogal bir tepki ile karsilanabilir. Bdyle bir tepki,
yenilikleri benimseme bigiminde ortaya gikabilir. Bu tepkinin dogmasi,
kalite caligmalarinin basarisini geciktirebilecedi gibi basarisiz
olmasina da neden olabilir.

Toplam Kalite Uygulamalarini basariyla yagsama geciren igletmeler, bu
cabalarinin sonuglarini hem 6zdeksel olarak, hem de sosyal olarak almaktadiriar.
Ozdeksel kazanimlar yiiksek doluluk oranlari ve siirekli gelen turistik tiketici gruplar
olurken, sosyal kazanimlar ise gesitli adlar altinda verilen éduller olmaktadir.
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2.4. KALITE YONETIM DIZGELERI

Otel igletmelerinin toplam kalite uygulamalarinin &dliendirildi§i bir énceki
bolimde vurgulanmig idi. Bu alanda verilen “kalite 6dulleri” ve otel isletmecigi
alanindaki 6rnek uygulamalar agagida verilmektedir

2.4.1. Deming Kalite Odiilii

Dr. Deming’in “Kalite, verimlilik ve rekabetgi pozisyon™ ve “krizden ¢ikis”
isimli kitaplan kalitede énemli kilometre taglan olarak kabul edilmektedir (Rosander,
1991;3'ten, Kurgun, 1999;71-75). Deming’in vurguladidi nokta kalitede temel olanin
yeni makinelerin yada tekniklerin degil yeni bir felsefenin tagidi§i 6nemdir. Deming
yeni tekniklerin yoneticiler tarafindan gerekli felsefelerle desteklenmezse kisa
zaman iginde etkinligini yitirecedini savunmaktadir. Deming’e gére 6nemli olan
isletmelerin tuketici isteklerini 6ncelikle dikkate almasi ve bu feisefe icinde kalitenin
incelenmesi (muayene) anlayisindan g¢ok Uretimin her asamasinda kalitenin

yaratiimasi anlayiginin kabul edilmesidir .

Deming yénetim felsefesini 14 ilke ile ortaya koymustur. Bu 14 ilke isletmenin
atmosferinin degistiriimesi icin istatistiksel araglarin kullaniimasi ve ¢alisanlarin
psikolojik ydnlerinin dikkate alinmasinin bileskesinden olugmaktadir. S6z konusu
ilkeler agagidaki gibi siralanabilir.

1. Mal ve hizmeti geligtirmeye yonelik bir ara¢ uyumu yaratin, hedefiniz
rekabet edebilir hale gelmek, is yapmak ve yeni igler yaratmak olsun.

2. Yeni felsefeyi benimseyin. Yeni bir ekonomik ¢agdayiz, batili yénetimler
bunu goérmeli, sorumlulukiarini 63renmelidir. YUksek oranda kusur,
gecikme, hata, kusurlu malzeme ve kusurlu is¢ilik ile yagayamayiz.

3. Kaliteye ulagmak igin denetime (kontrole) glivenmekten vazgecin. En
basta kaliteyi Griiniin bir pargasi haline getirerek denetim gereksinimini
timden yok edin.

4. [si etiket fiyati bazinda &diillendirmekten vazgegcin. Bunun yerine toplam
maliyeti diglrtn. Her kalem malzeme igin tek bir saglayici ile ¢aligin,
uzun sireli baghlik ve glivene dayali bir iligki kurun.

5. Kalite ve uretkenligi arttirmak ve dolayisiyla strekli olarak maliyetleri
distrmek i¢in, Uretim ve hizmet dizgesini stirekli gelistirin.
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6. Is baginda egitimi kurumsallastirin. Cagdas egitim yéntemlerini olusturun
ve kullanin.

7. Onderligi kurumsallastirin. Gézetimin amaci, insanlara, makinelere ve

‘ aletlere daha iyi is ¢gikartabilmeleri igin yardimci olmaktir.

8. Korkuyu yok edin ki herkes igletme igin etkin bir bigimde c¢alisabilsin.

9. Bolumler arasi engelleri ortada kaldinn. Arastirma, tasarim, satig ve
Gretimdeki insanlar takim olarak calismalidirlar. Ancak bu bigimdé ardn
ve hizmette sonradan ortaya cikabilecek lretim ve kullanim sorunlarini
engelleyebilirler.

10. Calisaniart sifir hata ve yeni Uretkenlik diizeyleri igin yénlendirmeye
¢alisan sloganlardan, égutlerden ve hedeflerden kurtulun. Bu tar 6gutler
yalnizca digmanca iligkiler yaratir. Glinki distik kalite ve Uretkenligin
baglica nedenleri dizgeye aittir ve dolayisiyla ¢alisanlarin yapabilecekleri
cok fazla bir gey yoktur.

11. a Isletmede Kkotalari ortadan kaldirin ve yerine liderligi koyun.

11.b Hedeflerle yonetimi ortadan kaldinn. Sayilarla sayisal hedeflerle

yénetimi ortadan kaldirin. Yerine liderligi koyun

12.a Saat hesabiyla galisan is¢ginin isinden gurur duymasini engelleyecek

nedenleri ortadan kaldirin.

12.b Bu bagka seylerin yani sira, yillik ya da bagariya gére degerlemeyi ve

hedeflerle ydnetimi ortadan kaldirmayi gerektirir.

13. Siki bir egitim ve kendini gelistirme programi baglatin.

14. Isletmede herkesin, bu dénlusimiin gergeklesmesi icin calismasini
saglayin. Gink{ bu dénlsim herkesin igidir.

Il. Diinya savagi siresince Deming’in istatistiksel kalite kontrol calismalar
ABD’ de buyiik ilgi gérmusttr. Savas siresince devam eden bu ilgi savas sonrasi
ABD’ de agiga ¢ikan sunu agiginin bir sonucu olarak sona ermistir. ClUnki
ydneticiler rekabetin gok diigiik oldugu ve tiiketim mallarina yodun talebin bulundugu
bir pazarda bu tekniklerin kullanilmasi zaman ve para kaybi oldugunu

distnmuslerdir.
1950 yilinda Deming, Japon Bilim Adamiari ve Muhendisleri Birligi tarafindan

Japonya'ya davet edilmis ve bir dizi konferans vermistir. Deming’in &gretileriyle
Japonya’'da kalite, verimlilik ve rekabet glicti bakimindan hizli bir ilerleme olmustur.
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Japon Bilim Adamlari ve Muhendisler Birligi tarafindan 1951 yilinda ilk Deming
odula verilmigti. Japonya’da igletmeler igin en blylk onur olarak kabul géren bu
6dul, her yil kalite konusunda en iyi performansi gosteren igletmeye verilmektedir.
Deming 6dultini kazananlar arasinda Nissan, Toyota, Hitachi ve Nippon Steel gibi

isletmeler yer almaktadir.

Deming &dilil toplam 10 élgiitten olusmaktadir. Odil komisyonu bu 10 élgite
gére yaptigi bir degerlendirme sonucu isletmelere 6dil vermektedir. Odil dlgitleri
asagida tablo 5'de gésterilmektedir.

Tablo 5. Deming Uluslararas: Odiil Olgiitieri

1. Politika
2. Orgutleme ve ydnetim

3. Egitim ve yayma

4. Kalite ile ilgili bilgileri toplama, yayma ve kullanma
5. Analiz

6. Standardizasyon

7. Kontrol

8. Kalite glivence

9. Sonuglar

10. Gelecek igin planlar

(Kaynak: Oakland, 1998; 122’den Kurgun, 1999;74)

Deming o6duliniin kime verilecegi Japon Bilim Adamlarn ve Muhendisleri
Birligi tarafindan, basarili is adamlarindan, bakanlardan, basindan ve daha énce bu
odule layik gorilen kuruluglann yetkililerinden olusturulan ézel bir komite tarafindan
kararlastiriimaktadir.

1.  Bliyiik &diil: Istatistiksel kalite kontrol konusunda o yil en basarili
galismalan gergeklestirenlere verilmektedir.

2. Uygulama &diilii. Bu teknikleri uygulama ve kalite geligtirme
konusunda en basarili sonuglan elde eden igletmeler dértili ayrima
tutularak veriimektedir. Dortli ayrim; sirketler, klglk igletmeler ve
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nihayet bilyllk sirketlerin tek basina Uretim yapan alt sirketleri ve
atblyeleridir.
3.  Ozel édiil: Kalite konusunda performansint bes yil boyunca araliksiz

slirduren igletmelere verilmektedir.

2.4.2. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Kalite Odiilii

Isletmelerin ulusal ve uluslararasi diizeyde bagarili olabilmesi ve basarili
uygulamalarin {ilke diizeyinde yayginlastirilabilmesi igin diizenlenen “Kalite Oduli
Programiar” érneklerinden bir digeri de “Avrupa Kalite Odilil” yarismasidir.

Avrupa’da diizenlenen bu yarisma 1988 yilinda kurulan EFQM (European
Foundation of Quality Management) tarafindan érgitlenmektedir. Ulkemizde ise
TUSIAD ve KALDER ortak girigimi ile Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi'nin gelistirdigi
model 6érnek alinarak 1992°de TUSIAD-KALDER Toplam Kalite Modeli olusturulmus
ve 1993 yilinda ilk ulusal kalite 6dilis verilmistir Kurgun, 1998; 77).

EFQM modeli de, tim dider yakiagimlar gibi “sunu yap, bunu yapma”
tortinden kurallar getirmemekte ve kuruluslar agsagida verilen ilkelerin dogrultusunda
kendi rekabet dtizeylerini olusturmada serbest birakiimaktadir. {lkelerin
siralanmasinda herhangi bir Snem derecesi s6z konusu degildir. (Esin, 2002; 28).

1. Onderlik: Isletmeyi toplam kaliteye ulastirmada tum yéneticilerin,
toplam kaliteyi strekli gelisim icin isletmenin temel strecleri kabul

etmesi ve yansitmasi anlamini tasir.

2. Politika ve strateji: Bu o6l¢t, isletmenin amacini degerlerini, gelecegi
goristing, ve stratejik yénetim ve hareket bigimini ifade etmektedir.
3. insan kaynaklari yonetimi: Bu 6l¢iit kapsaminda igletmenin, iglerin

surekli iyilestirilmesi igin isgérenlerin potansiyelini nasil harekete
gegcirdidi ve kullandigt yer almaktadir.

4, Kaynaklar: Bu 6i¢tt kapsaminda igletmenin kaynaklarini strateji ve
politikalarini destekleyecek bigimde etkin kullanmasi, korumasi ve
dagitimi incelenmektedir.

5. Siirecler: isletmenin etkinliklerinin siirekli iyilestiriimesinde stireglerin
nasil belirlendi§i, gbézden gecirildigi ve gerektijinde nasil
dizenlemeler yaptigi incelenmektedir.
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6. Tilketici Doyumu: Igletmenin dig tiketicilerini doyumuna iligkin
etkinlikler incelenmektedir.

7. Caliganlan tatmini: Igletmenin iggdrenlerin istek ve beklentilerini
kargilamadaki basarisi incelenmektedir.

8. Toplum lizerindeki etki: Bu 6l¢iit kapsaminda igletmenin toplumun
istek ve beklentilerini genis capta karsilayabilme yetene@i incelenir.
Bu anlamda, igletmenin yagsam kalitesi, kiresel varliklart korumaya
ybnelik yaklasimiarn ve igletmenin kendi biinyesinde sahip oldugu
yéntemieri géz éniinde bulundurur.

9. is sonuglar: Bu olgit ile isletmenin planladi§! is amaglarini ve
isletme i¢indeki finansal yada bagka ¢ikarlart olan kisilerin gereksinim
ve beklentilerini tatmin etmesine iliskin basahSI incelenmektedir.

Sekil 5. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) Odiilii Modeli ilkeleri

ERKLI KILANLAR > SONUCLAR >

e o
0 S B Anahtar
N L0}
D . R Tiiketiciye
E Politika E donitk Baganm
R ve strateji C Sonuglar
L L
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kaynakdar sonuclar

<: YENILIK v OGRENME

(Kaynak: Esin, 2002; 28)
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Avrupa Kalite Modeli, isletmenin glglii ve zayif y6nlerinin agikgca ayirt
edilmesini saglar. Isgéren, siiregler ve sonuglar arasindaki iligkiler Uzerinde

odaklanmaya olanak tanr.

Bu model, kalitenin basarilabilmesi i¢in énderligin vurgulandigi bir yénetim
dizgesi olusturmaktadir. Izlenecek politika ve stratejileri belirleyerek iggéren ve
kaynak yonetimini geligtirmektedir. Rekabet avantaji saglayan tuketici memnuniyeti,
¢aligsaniarin memnuniyeti, ve bazi ekonomik sonuglarda milkkemmellije ulagmak i¢in
isletmede tuketiciye ybnelik slireglerin tasarimina rehberlik etmektedir. Modeide yer
alan olgutler, EFQM tarafindan igletmelerin basari diizeyinin dederlendiriimesinde
kullanildigi gibi isletmenin kendi kendini denetlemesinde de kullaniimaktadir. Bu
degerlendirmeler toplam 1000 puan Uzerinden yapilmaktadir (Kurgun,1998; 79).

2.4.3. Malcolm Baldrige Odiilii

Malcolm Baldrige, ABD'nin 1981-1987 yillari arasindaki Ticaret Bakanidir.
S6z konusu 6dul, yerli pazarin dig rekabete kargi koyabilmesi igin bakanin getirdigi
bir gtidi yéntemidir. Ozellikle 1998'den sonra ABD’ deki kuruluglar arasinda bu
6dult kazanmak igin yarig artmistir. Malcoim Baldrige 6duli ¢ ayrni kategoride
verilmektedir (Esin, 2002; 27).

1. Uretim isletmeleri.

2. Hizmet isletmeleri.

3. Kiguk olgekli isletmeler (bu igletmeler 500’den daha az ig¢i caligtiran
tretim ve hizmet igletmeleri olarak belirlenmistir).

Odil  kalite yénetimi sisteminin olusturulmasinda asagidaki yontemi
kullanmaktadir.

J Kalite strecinin yénetimi.
. insan kaynaklan y8netimi ve gelistiriimesi.
. Tuketici odaklilik ve tiiketici doyumu

Malcolm Baldrige Odulniin ilkeleri suniardir:
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. Ust ydnetimin énderligi: Kurulugun iginde ve diginda, Ust ydnetimin
kaliteye iligkin deger yargilarini yayginlagtirma g¢abasi.

. Bilisim ve Irdeleme: Veritabaninin olusturulmasi ve kullanimi,
mihengirleme (benchmarking), kisilerin verilere ulagabilme kolaylig.

. Stratejik kalite . planlamasi: Amaglarin konmasi, bunlara
ulagilabilmesi icin kullanilan yéntemler ve bunlarin etkinligi.

. insan kaynaklarlm gelistirme ve ydnetme: Isgdrenlerin katilimin
saglama progranilan, kalite konusunda egitim ve geligtirme, kalite
amaglarina ulagmada iggdrenlerin gabalarinin  degerlendiriimesi,
isyerinde esenlik ve moral.

. Siireglerin kalite y&netimi: Istatistiksel ve sirekli gelisme
yéntemlerinin kullaniimasi, hizmet saglayici kalitesini gelistirme
cabalar, stireglerin yazili bicimde igletilmesi (degerlendirme ve diger
cabalar ydnlendirme igiri). '

. Sonuglarnn degerlendirilmesi: Kalite dogrultusunda, saglayicilardan
baglayarak, Grin veya hizmet ve destek hizmetleri temelinde
degerlendirme. | '

. Tiiketici odaklihk ve doyumu: Tuketici beklentilerinin ortaya
konulmasindaki ¢aba, bu beklentilerin kuruluga mal ediimesi, alicinin
tatminine verilen 6nem ve alinan sonuglar.

Malicolm Béldn’ge édala, aretim, hizmet ve klglk igyerleri diizeyinde olmak
tizere, ug kategori- Gzerinden verildigini yukarnidaki satirlarda ifade edilmis idi. Bu.
6dl konusunda bilinmesi gereken nokta, édiile aday Uretim kuruluglarindan kusuriu
anlayiglarinin milyonda birle ifade edildigidir.

2.4.3.1. Otel isletmelerinde Malcolm Baldrige Kalite Odult Olglitiine Dayali Bir
Toplam kalite Yénetimi Modeli '

Hizmet Igletmelerinde bir hizmet kalitesi modeli olusturuimasi ve performans
6lciimd, hizmetlerin dogasi geregi soyut ve 6inel 6zelliklere sahip olmasi nedeniyle
oldukga  guctir. Tuketicilerin hizmet kalitesini kendi algllamalérl ve beklenti;.
diizeylerine gére deg“jerléndirmeleri, hizmetlerin kalite &zelliklerinin belirlenmesini
zorlagtirmaktadir. Bu nedenle otel igletmelerinde toplam kalite yonetimi modelinin
olusturulmasinda bu gigliikleri agabilecek genig bir perspektif ele alinmalidir (Oral
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ve Kurgun, 1996; 41).

“Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odili” élgitleri otel igletmelerinde toplam
kalite y6netimi uygulamalari igin son derece etkin bir dayanaktir. Bu &lgiitler otel
isletmelerinde Ustiin kalite yonetiminin saglanmasi igin bir gati olugturmaktadir.

Otel igletmelerinde bu élgitlerin toplam kalite ydnetimine gegiste kullanimina
iligkin daha ayrintii bir model olugturuimasi dugdnalebili. Bu modelin
olusturulmasinda ISO 9004-2 serisi standartlardan da yararlanilarak, bu uygulamaya
gegis icin temel aynintilar da igeren bir beige olugturulabiiir (Oral ve Kurgun, 1996;
41).

ISO 9000 serisi standartlar Grtn yada hizmetin dzelliklerini standardize etme
amacinda degil, bir kalite yonetimi dizgesinin gerekliliklerini standardize etme
amacina ybnelmigtir. ISO 9004-2 serisi igletme i¢i Uretim slrecinin analizi,
gelistiriimesi ve yazili hale getirilmesi ile toplam kalite yénetiminin miisteri odakli
olma amacinda hizmet eder ( Oral ve Kurgun, 1996; 41).

~ Ancak, bir otel igletmesinde ISO 9000 ¢alismalarinin tamamlanmasi Ustln
kalitenin elde edilmesi i¢in yeterli gériilmemelidir. Bu galismalar tstlin kalitenin elde
edilmesi igin bir basglangig olacaktir. Baldrige Kalite Odilu 8Slgitleri bu siregte
kullanlacak anahtar e_tmenlerdir. ‘

‘Bdylece, tob'lam kalite yonetimi- konusunda hicbir deneyimim bulunmayan
isletmelerin bu galigmalara baglamasi icin gerekii 6n haziriikkta bu modelle birlikte
sunulmug - olacaktr. Bu amagla Malcolm. Baldrige Oduli 8lgttlerinin
ayrintilandinimasina dayali bir “Toplam Kalite Yénetimi Modeli® asagida cizim 5'te
verildigi gibi sunulabilir.

Otel Isletmelerinde toplam kalite yénetimi uygulamalarinda kullaniimas igin
Onerilen model; 8 ana degerlendirme kategorisi Uzerine kurulmugtur. Bu
kategorilerin olusturulmasinda; SO 9000 serisi Kalite Glivence Standartiar,
Maicolm Baldrige Ulusal Kalite Odiila  sigitleri ve sektdér deneyimlerinden
yararlaniimigtir. ( Oral ve Kurgun, 1996; 41 -43).
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Sekil 6. Malcolm Baldrige Odiilii Modeli

- Tiketici
doyumu
- Rakiplere
. gére
SISTEM Tiiketici
doyumu
- Pazardan
pay
Kazanimi
s s - Toketicileri
l Smegkahtwmn > elde
yOnetnmi tutabilme
AMAC
Insan ‘
kaynaklarmm
gelistirilmesi ve
yOnetimi
Ust
yonetimin [¢———
onderdigi Stratejik kalite
2 Planlamas N
Uygulama
y -Urtin veya
Biligim ve sonuglart hizmetin
Irdelenmesi 7'y kalitesi
~Verimtilik artig
Saglayicilann
kalitesi
~Telefin
azaitimasy/
Snlenmesi

(Kaynak: Esin, 2002; 27)

Boyle bir modelin geligtirimesi ve 6neriimesinin temel nedeni otel
isletmelerinde toplam kalite yonetimine gegiste yasanabilecek sorunlarin, bu sireg
icinde 1SO 9000 ilkelerine dayali bir anlayigla daha kolay astlabilecegi distncesidir.
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Sunulan model otel igletmelerinde; toplam kalite ydnetiminin
uygulanmasinda 6nderlikten baslayip, strekli gelisime uzanan bir siregte géz
ontine alinmast gerekli ilkeleri ortaya koyma amacini tagimaktadir. Otel igletmesinde
kurulacak bdyle bir yénetim modeli bir ybnii ile kalite glvencesini saglarken diger
yonii ile misteri odaklt olma ve sirekli gelisim felsefesinin gerekliliklerine yanit

verebilecektir.

Modelin yapisi asagidaki gibi olmalidir;

1.0. ONDERLIK

1.1.  Kalite Igin yénetim: kalite politikalart ve hedeflerin tanimlanmasi

1.1.1. Kalite politikasi ve hedeflerinin izlenmesi igin uygulanan yéntem

1.1.2. Kalite politikasinin uygulanmasindan sorumiu olan personelin rolintin
tanimlanmasi

1.2.  Kalite yénetim kurulu ve siire¢ gelistirme takiminin olusturulmasi

1.3.  Egitim ve gelistirme programlarinin olusturulmast

1.4. Yodnetim bilgilendirmeleri, bilgi degisim toplantilari, yazili belge haline
getirilmis bilgi ve bilgi teknolojisi araglari ile iletigimi gelistirmek.

1.5. Kamuya karsi sorumiuluk ve isletmenin bir pargasi olmak

2.0. BILGI VE ANALIz
2.1. Kalite ve performansa iliskin veri ve bilgilerin yénetimi
2.2. Kalite sistemi i¢in yeniden gézden gegirme siirecinin olusturuimasi

2.3. Kaliteye iligkin veri ve bilgilerin toplanmasi. Uygun prosediir ve
sureglerin olusturulmasi

2.4. Rekabetci karsilagtirmalar ve mihengirleme (bencmarking)
2.5. lIstatistiksel yéntemler kullanarak veri analizi
2.6. Hatalar, eksikler ve kusurlarin tanimlanmasi

2.7. lIsletmenin her dizeyinde toplanan veri ve bilgilerin analizi ve

kullanimi
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3.0.
3.1.
3.2.
3.3.

3.3.1.
3.3.2.
3.3.3.
3.4.
3.5.
3.6.

4.0.

4.1.
4.2.
4.3.
4.4.

4.5.

4.6.
4.7.
4.8.

5.0.
5.1.

5.2.

5.2.1.
5.2.2.
5.2.3.

STRATEJIK KALITE PLANLAMASI
Stratejik kalite ve igletme performansi planlama sireci
Kalite ve performans planlan

Asadidakileri kapsayacak bir yazili belgeye dénustirme dizgesinin

gelistirilmesi.

Kalite El Kitabi (Kalite Sisteminin Tanimi)

Kalite Plani (Hizmet Uygulamalar ve kaynaklan)

Kalite proseddrieri

Tamamlayici kalite prosedirleri

Yeniden gézden gegirme ve dederleme stirecine iligkin prosediirler

Dokiiman kontrolti

iNSAN KAYNAKLARI GELIiSiMI VE YONETIMI

insan kaynaklar! planlamasi ve ydnetimi

Isgéren katilimi ve motivasyonu

Etkin iggbren slreci segimi sireci

Kalite hedefleri, musteri doyumu, kalite maliyetleri ve yo&netimi

konularinda igsgéren egitimi
Orguitiin tim seviyelerindeki isgorenleri yetkilendirmek

Periyodik olarak isgéren performans ve gidilenmesinin izlenmesi
Takim etkinliklerini tegvik etmek
Isgéren doyumuna ydnelik gahismalar

KALITE SURECI YONETIMI

Kaliteli Urtinler ve hizmetlerin tasanm ve sunumu. Tiketici bakis
acilarnt ve beklentileri agisindan Urin ve hizmet gerekliliklerinin
tanimlanmasi

Urtin-Hizmet dagitim siirecinin yénetimi

Uriin ve hizmet dagitim &zelliklerinin tanimlanmasi

Etkin bir Griin ve hizmet dagitim streci

Uriin ve Hizmet dagitim siirecinin denetimi ve de§erlenmesi
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5.3. ls ve destek hizmet siireci ydnetimi

5.4. Saglayici kalitesi

5.5. Kalite degerlemesi

5.5.1. Kusurlarin ve diizeltici etkinliklerin tanimlanmasi
5.5.2. Bir éigiim dizgesinin olusturulmasi

5.5.3. Bir denetleme dizgesinin olusturuimasi

5.6. Malzeme kaynaklan yeterliliginin belirlenmesi
5.6.1. Dénemsel bakimiar

5.6.2. Malzemelerin gbzden geciriimesi ve gelistiriimesi

6.0. KALITE VE ETKINLIK SONUGLARI
6.1.  Uriin ve hizmet kalitesi sonuglar
6.2. Isletme etkinlikleri sonuglari

6.3. Is ve destek hizmetleri sonuclari

6.4. Saglayici kalitesi sonuglari

7.0. TUKETICi ODAKLILIK VE TUKETICI DOYUMU

7.1.  Tuketicilerin hizmet kalitesini degerlendirdikleri 6zelliklerin bugiin ve
gelecek icin tanimlanmasi

7.2.  Tuketici iligkileri yonetimi

7.2.1. Tiketicilerle iligkiler

7.2.2. Tuketicilere iligkin verilerin saglanmasi

7.2.3. Tuketici bakis agisindan, ylz yiize hizmet kalitesinin denetimi ve
kontrolt

7.3. Tuketicilere vaatier

7.4. Tuketici doyumunun belirlenmesi

7.5.  Tuketici doyumunun sonuglari

7.6. Tuketici doyumunun kargilagtirmasi

8.0. SUREKLI GELISME

8.1.  Sulrekii yeniden gbzden gegirme siregleri

8.2. Geligim stratejileri ve kigisel girigimleri gelistirme
8.3.  Surekli geligimi tegvik etmek
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UcONCU BOLUM
OTEL iSLETMELERINDE MUSTERI DOYUMU UZERINE UYGULAMA
ORNEKLERI ve YORESEL BiR ALAN ARASTIRMASI

Bu boliimde, otel igletmelerinde uygulanmis olan ulusal ve uluslararasi
doyum arastirmalarindan &rneklere yer veriimekiedir. Bu 6meklerin yani sira,
Sigacik turistik istasyonunda kurulu Atlantis Tatil Kdylnde konaklayan turistik
toketicilerin doyumlarini ve doyuma etki eden etmenleri ortaya koymaya yoénelik

olarak yapilan anket ¢alismasi sunulmaktadir.

3.1. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI DOYUMU ALANINDA YAPILMIS OLAN
ULUSAL VE ULUSLARARASI ARASTIRMA ORNEKLERI

Asagida “otel igletmelerinde musteri doyumu” {izerine yapilan ulusal ve

ulusiar arasi arastirma érmekleri verilmektedir.
3.1.1. Ulusal Aragtirma Ornekleri

Ulkemizde miisteri doyumuyia ilgili yapilmis olan arastirmalara verilebilecek
ilk glincel 6rnek “Polis Moral Egitim Merkezlerinde” yapilan “Musteri Doyumunun
Olgiilmesine Yénelik Bir Alan Arastirmast™dir (Gék, 2004).

Aragtirmanin amaci, “polis egitim merkezlerinde konaklayan miusterilerin
doyumuna etki eden etmenlerin belirlenmesi” olarak belirlenmistir. Bu amacin yani
sira aragtirmanin diger amaglari; “Polis egitim ve moral merkezlerinde konaklayan
musterilerin  beklentilerini, isteklerini, ve tesisin genel performansini nasil
algiladiklarini ortaya koymak ve 7’li Likert tipi digek Uzerinden elde edilen musteri
doyumu skorlarinin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim ve is durumu gibi bagimsiz
degiskenler arasinda nasil degistiginin tespit edilmesi” seklinde ifade edilmigtir (Gok,
2004, 35).

Alan arastirmasinin polis moral ve egitim merkezlerinde uygulanacagi
vurgulanmigtir. Orneklemin ana kitleyi temsil etmesi amaciyla aragtirma, Urla ve
Sarnimsakli polis moral ve egitim merkezlerinin verdigi bilgiler dogrultusunda 220
denek Uzerinde uygulanmistir. Aragtirmaci bu sayinin, Urla merkezindeki 72 apart
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konaklama biriminde konaklayan 180 kisi ile, Sarimsakli tesisinde 75 apart
konaklama biriminde konaklayan yaklasik 180 yetigkin igin, evreni temsil edebilecek
en az 6rneklem sayisina karsilik geldigini ifade etmektedir. Ote taraftan séz konusu
aragtirmanin kisithliklarinin, 21 Agustos 2004 ila 10 Eylal 2004 tarihleri arasinda
Urla ve Sarimsakl polis moral ve egitim merkezleri olarak ifade edilmis ve ankete
katilan deneklerden 150 kiginin Urla tesisinde konaklayan musterilerden, 70 denegin
ise Sarnimsakl tesisinde konaklayan turistik tiketicilerden olustugu belirtilmistir.

Calismada ilk olarak yazin taramasi yapildigi, daha sonra ikincil verilerin
analizinin gergeklestirildigi ifade edilmigtir. Elde edilen bilgi ve bulgulara dayanarak
¢alismanin kuramsal gergevesi belirlendigi anlatiimigtir.

Calismanin uygulama bélimiinde kullanilan anket diizenekleri, doyuma etki
eden hizmet kalitesi etmenleriyle ilgili tiketici algilamalarini ortaya koymaya yénelik
hazirlanmistir. Bu amaca yonelik olarak 6 soru grubu icerisinde 36 soru ifadesi
olusturuldugu ifade edilmektedir. Soru gruplari; insan kaynaklarn kalitesi, konaklama
kalitesi, genel tesis kalitesi, ulagim, yiyecek-igcecek kalitesi, eglence ve yan hizmetler
olarak dizenlenmigtir. Bu sorularin yani sira anket diizeneginde 5 adet profil soruya
da yer verilmigtir. Boylece anket diizeneginde yer alan soru ifadeleri 41 gikmigtir.
Sorular 7’li Likert Olgegdine gére hazirlanmigtir.

Gerekli gtivenilirlik analleeri yapilan anket ¢calismasi ile ilgili bulgular asadida
veriimektedir (Gok, 2004;35-42):

Aragtirma anketine katilan deneklerin 35’i 18-24 yas aralijinda, 55'i 25-34
yas araliginda, 71'i 35-44 yas araliginda, 37’si 45-54 yas aralidinda, 24’ ise 55 yas

Uizerinde olanlardir.

Ankete katillan deneklerden 109'u kadin, 110’u ise erkektir. 1 denek cinsiyet
belitmemistir. Bu sonuglar ankete katilan deneklerin cinsiyet bakimindan esit
dagildiklarina igaret etmektedir.

Ankete katilan 220 denegin 8'i ilkokul, 17’si ortaokul, 112’si lise ve dengi

okul, 62'u tniversite, 13’Uniinde lisans Ustii egitim almig oldugu bulgulanmistir.
Ankete katilan deneklerin 168’sinin evii, 57’'sinin ise bekar oldugu
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géraimustir.

Ankete katilan deneklerin 50'sinin emekli, 34’tniin igsiz, 82’sinin kamu
caligani 28’inin 6zel sektor caligani, 25'inin ise d@renci oldudu ifade edilmigtir.

Anket caligmasindaki bagimsiz dediskenlerin bagimli degisken Gzerindeki
6nemlerini beliremek amaciyla regresyon analizi yapiimigtir. Analiz sonuglari tablo

6'da verilmektedir. Buna gére:

Tablo 6. Genel Hizmet Kalitesine Etkileyen Etmenlerin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t SigT
Yiyecek-lgecek Hizmetleri Kalitesi | ,991 27,221 ,0001
Eglence ve Yan Hizmetler Kalitesi | ,113 2,782 ,006
Sabit Deger -,188 2,782 224

Not: Multiple R=,908; R Square=,825; Adjusted R Square=,823; F=506,286;
Signif F=,0001

Tablo 2 incelendifinde F degerinin 506,286; Signif F degerinin
,0001dlzeyinde gerceklestigi goriilmektedir. Buna bagh olarak Multiple R=,908; ve
R Square=,825 olarak gergeklesmistir.

Regresyon analizinden elde edilen bilgiler dogrultusunda, yiyecek-igecek
hizmetleri kalitesi ve edlence ve yan hizmetler kalitesi bagimsiz degigkenleri, genel
hizmet kalitesi bagimli degdiskenini %82 oraninda agikladigi goriilmektedir. Diger bir
deyigle bu oran, yiyecek-icecek hizmet kalitesi ve edlence ve yan hizmetler kalitesi,
genel hizmet kalitesinin belilenmesinde, belirleyici etmenler olarak yer almiglardir.
Yiyecek-lgecek hizmet kalitesi bagimsiz degiskenini olusturan yemek salonlarinda
hizmet sratlidir, yemek salonlarinda hizmetler kalitelidir, yemek salonlari tertipli ve
dizenlidir 6geleriyle, edlence ve yan hizmetler bagimsiz degdiskenini olusturan
sosyal aktivite yapilir, tesislerin havalandirma sistemi yeterlidir, gocuk parki ve oyun
salonlari yeterlidir, oda hizmetleri yeterlidir ve sosyal tesisler yeterlidir 6geleri zaten
genel olarak her turizm igletmesinde de genel hizmet kalitesinin algilanmasinda akla
ilk gelen 6geler olarak dikkat gekmektedir. Dogal olarak, yapilan bu ¢aligmada da
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elde edilen sonuglar, misterilerin genel hizmet kalitesini algilarken dodru ve genel
kabuller yéniinde goris bildirdigi yéniindedir.

Calismada, “tesiste tekrar konaklamayi distniyorum” ifadesi yer almigtir.
Asagidaki tabloda, bu bagimli degigkeni etkileyen badimsiz degiskenlerin regresyon

analizi yer aimaktadir.

Tablo 7. Misteri Baglihigin:t Etkileyen Etmenlerin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B t SigT
Insan Kaynaklari ,0001
320 5,608
Kalitesi
Konaklama Kalitesi ,269 3,595 ,0001
Genel Tesis
,180 2,210 ,028
Kalitesi
Sabit -,143 ~718 473

Not: Multiple R=,647; R Square=,419; Adjusted R Square=,410; F=51,122;
Signif F=,0001

Tablo incelendiginde F degerinin 51,122; Signif F degerinin ,0001 dizeyinde
gergeklestigi goéraimustir. Buna bagdli olarak Muitiple R=,647; ve R Square=,419
olarak gergeklestigi goértiimektedir.

Bu regresyon analizinde, insan kaynaklari kalitesi, konaklama kalitesi ve
genel tesis kalitesi bagimsiz degiskenleri, “tesiste tekrar konaklamayi diigtiniyorum”
bagimli degiskenini yaklagik % 42 oraninda agiklamaktadir. Musterilerin tesiste
tekrar konaklamayi diugtinmeleri, diger bir deyigle, musteri bagliligi, elbetteki tesisin
i¢ kalitesi ve genel tesis kalitesi ile ilgilidir. Ancak, insan kaynakiar kalitesi en fazla
6neme sahip olan degiskendir. Musgteriler, fark yaratan o&zelliklerin insan
iligkilerinden ve yaklagimiarindan kaynakladigini distinmektedirler.

Genel olarak hizmet kalitesi, insan kaynaklannin kalitesi ve tesisin genel

kalitesi ile yakindan iligkilidir. Musterilerin tesise bagliiinin olugsmasinda hig
kuskusuz ulasim etmeninin ve fiyatlarin énemi bilyliktir. Ancak bu iki etmen, alan
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calismas! vyapilan tesiste muisterilerin glndeminde giincel sorunlar olarak
durmadigindan baglilik bagiml degiskenini fazlaca etkilememektedir. $S6yle ki; tatil
dénemine gelmeden bes ay dnce konaklama ve yiyecek licretleri ddenmekte, tesise
gelirken karsilagllan zorluklar eglenceli gecen bir-kag glnden sonra
unutulabilmektedir (Gok, 2004,49).

3.1.1. Uluslararasi Aragtirma Ornekleri

Otel isletmelerinde yapilan doyum 6lcimlemesi galismalarina uluslararasi
alanda verilebilecek bir érnek’te Tat Y. Choi ve Raymond Chu (2001) tarafindan
yapilan alan arastirmasidir (Choi Tat,Y. ve Chu Raymond, 2001).

Arastirmacilar, s6z konusu arastirmanin amacini; “otel igletmelerinde tekrar
satin almaya yol acan musteri doyumu etmenlerinin saptanmasi ve tanimlanmast”
olarak ifade etmiglerdir (Choi ve Chu, 2001; 278).

Bu amagla, Hong Kong otellerinde konaklayan turistik tiketicilerin hizmet
algilamalarini ve doyumiarini belirlemeye yonelik olarak GO¢ bélumll bir anket
diizenegi hazilamiglardir. Birinci bolimde deneklerin seyahat ve demografik
dzelliklerini ortaya koymaya yénelik hazirlanmis soru ifadeleri yer almistir. lkinci
béliimde ise; deneklerin konakladikiari otellerin nitelikleriyle ilgili algilamalarinin
saptanmasina yonelik hazirlanan 33 soru ifadesi yer almigtir. Algilama ile ilgili
sorular, 7'li Likert tipi olgek aracihfiyla, tamamiyla katiliyorum-(7), tamamiyla
katiimiyorum-(1) segeneklerinden uygun olaninin yanitlanmasi istemiyle
yoneltilmigtir. Uglincti bélimde ise deneklerden, kaldiklari otel ile ilgili doyumlarini,
son derece memnunum -(7), hic de memnun degilim —(1) yanitlarindan uygun olani
secmeleri istenmigtir. Bu bolimde ayrica deneklerin izleyen tatillerini ayni otelde
gecirmeyi isteyip, istemem konusunda da ki isteklilikleri de saptanmaya galigiimigtir.
Bu konudaki soru ifadelerine de 7’li Likert Tipi 6lgek ile, ¢cok buiyiik olasilikla evet—
@), ¢cok blylk olasilikla hayir —(1) yanitlarindan uygun olani isaretlemeleri
istenmistir (Choi ve Chu, 2001; 282).

Aragtirmanin evreni, Hong Kong havaalanina ilkelerine dénmek amaci ile

gelen uluslar arasi turistik tiiketicilerdir. Bu amagla 1996 yili agustos ayinda 9 giin
sliresince s6z konusu havaalani gidis salonunda bulunan Hong Kong — arastirma
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yapildiginda Hong Kong heniiz Cin'e baglanmamig idi
(www.cinkulturmerkezi.com/govde_tr/Hongkong.asp) vatandasi oimayip uluslararasi
turist 6zelligi tasiyan her on bes bireyden bir tanesi segilmistir. Her glin 60, dokuz
ghnluk slre sonunda ise 540 denegde ulagiimig ve veri toplami iglemi
sonlandinimistir. Toplanan 540 anket dizene§inden 402 adedi kullanilabilir
bulunmustur. Bu say1, gegerli anketlerin toplaminin % 74,4’Gni olugturmaktadir.

Deneklerin demografik ve seyahat ozelliklerine iligkin veriler, agiklayici
istatistik -dagilim analizi- yéntemiyle ortaya konmustur.

Ote taraftan, 33 soru ifadesinden hangilerinin musteri doyumunu en iyi
acikladigini saptamak amaciyla “principal component analysis with warimax
rotation” uygulandi§i aktariimaktadir. Bu analiz sonucu 1’e esit ya da daha biyilk
“eigenvalue” anlam degeri olan etmenler ve faktor ylkieri 0,50'den blylk ya da esit
degiskenler korunmustur. S6z konusu aragtirmanin tanimlayici bulgulari agsagidaki
gibidir;

Deneklerin %64,9'u erkek, %35,1’i ise kadindir. Deneklerin %80’den fazlasi -
330-denek, 21 ila 50 yaglarinda, %3,5'Gu 21 yas altinda iken, %14,4’i1 ise 50 yag'in

Ustlndedir.

Deneklerin geldikleri {lkelere gére dagiimiar ise; %19,7’si Avrupa
tUlkelerinden, %16,2’si Cin, %14,7 glineydogu Asya, %13,9 Tayvan, %11,4 Kuzey
Amerika, %8 Avustralya'dir.

Deneklerin gelirlerine iligkin bulgular ise; Deneklerden yaklasik % 25
10.000 Amerikan Dolarindan az, %37,1'i 10.001 ila 50.000 Amerikan Dolan,
%26,2’si 50.001 ila 90.000, ve %12,9'u 90.001 Amerikan dolarinin zerindeki gelir
grubuna dahildir. Bu veriler deneklerin oldukga yitksek gelir grubuna ait olduklarina

isaret etmektedir.

Arastirmanin ¢ikarimsal bulgulara ait sonuglar ise asagidaki gibi
6zetlenmigtir:

Otel nitelikleriyle ilgili algilart ortaya koyan 33 soru ifadesi faktér analizine
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tabi tutulmustur. Agiklayici faktor analizi sonucunda 7 etmen bulgulanmig ve 33 soru
ifadesinden 29'unun, toplam varyansin %67,2 ‘sini agikladigi ifade edilmigtir. Buniar;

Fakt6ér 1. Hizmet veren personelin kalitesi

Isgérenler nazik ve dostane,

isgbrenler yardimsever,

isgdrenler istemlerinizi anliyoriar,
Isgérenler etkin hizmet sunuyoriar,
Otelde kabul/ugurlama etkin,
Isgdrenlerin yabanct dil yeterlilikleri var,

Is gérenlerin dig gériinumleri 6zenli.

Faktor 2. Odalarin kalitesi

Yataklar/yastikiar rahat,
Oda sicaklik durumu denetimi yiiksek kalitede,
Oda temiz,

Oda sessiz

Faktor 3. Genel Hizmetler

Kat hizmetleri/camasir hizmetleri etkin,

Oda servisi etkin,

Yiyecek-icecek hizmetleri genis bir segenek olanagi sunuyor,
Uyandirma hizmeti glvenilir,

Bilgi Masast (Information Desk) var,

Yiyecek-lgecek hizmetleri yuksek kalitede,

Mini Bar var,

Faktér 4. s (Business)Hizmetleri

Is gérigmeleri igin toplanti odasi var,
Is ile ilgili kolayliklar var,

Sekreter hizmetleri var
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Faktor 5. Deger

. Otel, Yiyecek-lcecek Hizmetleri 6denen bedel, almaya deger,
. Oda, 6denen bedele deger,

. Otel taninan bir zincire ait,

. Otel konforlu bir ortam saglar,

Faktor 6. Glivenlik

. Guvenlik personeli sorumluluk sahibidir,
o Yangin uyart diizenegi gavenilir,
. Kiralik kasalar var,

Faktor 7. Uluslar arasi Telefon Hizmetleri
. Odadan dogrudan dogruya uluslararasi telefon agma olanagi var.

Toplam Olgek Guvenilirligi (a) 0,94

Turistik tUketicilerin hizmetleri algilamalari sonucu doyumlari ve ayni otele
tekrar gelme konusunda yapilan korelasyon analizi sonuglari ise agagidaki gibi

bulgulanmisgtir:

Pearson Korelasyon Matrisinde, deneklerin 29 otel niteligi algilamalari
ortalamast ve genel doyum dizeyleri ortalamalari arasindaki iligkinin oldukga gugli
ve olumlu yénde oldugu bulgulanmigtir. Burada doyum ortalamasi 0,71 iken,
Pearson Correlation Katsayisi, P= 0,001 dizeyinde anlamh bulunmustur. Ote
taraftan ayni otele tekrar gelme konusundaki ortalama 0,61 iken, Pearson
Correlation Katsayisi, P= 0,001 diizeyinde anlamh bulunmusgtur. Algitama skoriari ve

otele tekrar dénme konusundaki iligkide gugli ve olumlu yénde bulgulanmisgtir.

Yedi faktor yikda tanimlandiktan sonra ¢oklu regresyon analizi yapilarak,
bagimsiz degigkenlerin (yukarida sayilan yedi faktor), bagimli degiskenler (genel
doyum dizeyi ve ayni otele tekrar gelme) Uzerindeki etkisi, varsa, hangi anlamlilik
diizeyinde etkiledigi arastiniimigtir.

Turistik tuketicilerin “genel doyum dizeyleri® bagimli dediskenini etkiyen
bagimsiz degigkenlerin saptanmasi amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglari
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asagidaki tabloda verilmektedir. Buna gére;

Tablo 8. Turistik Tiiketicilerin Genel Doyumuna Etki Eden Etmenler

Degiskenler R’ explained B SigT
Isgéren Hizmet Kalitesi (Faktér 1) 0,1786 0,4226 0,001
Oda Kalitesi (Faktor 2) 0,1615 0,4019 0,001
Deger (Faktor 5) 0,1053 0,3245 0,001
Genel Hizmetler (Faktér 3) 0,0716 0,2675 0,001
Dogrudan Telefon Agma (Faktor 7) 0,238 0,1543 0,001
Is lie ligili Hizmetler (Faktor 4) 0,0133 0,1152 0,001
Guvenlik (Faktor 4) 0,0076 0,0873 | 0,005

Multiple R=0,7495; R%=0,5617; Adjusted R2=0,5509; F=51,996, Significance
F=0,001

Tablo 8, incelendijinde F degerinin 51,996; Signif F degerinin
,0001dlzeyinde gergeklestigi goriimektedir. Buna badl olarak Multiple R=,749; ve
R Square= ,561 olarak gergeklestigi goriiimektedir.

Bu regresyon analizinde tiim bagimsiz degiskenlerin, Hong Kong otellerinde
konaklamig turistik tuketicilerin genel doyumlari bagimli degiskenini etkiledikleri
bulgulanmigtir. Bunun yani sira, goklu regresyon analizi tiketicilerin olumlu ve
ylksek dizeyde doyuma ulagtiklan sonucuna da igaret etmistir (Choi ve Chu, 2001;
.282).

Hesaplanan beta katsayilari, yedi bagimsiz degisken igerisinden “isg6ren
hizmet kalitesinin” “turistik tuketicilerin genel doyum dizeyi bagimh degiskenini® (b,
= 0,422) en yliksek diizeyde etkiledigini ortaya koymustur. Bu etmeni, oda kalitesi
(b2=0,401), deger (bs = 0,324), genel hizmetler (b; = 0,267), dogrudan telefon hatti
(b7=0,154), is hizmetleri (bs= 0,115), glvenlik (bs = 0,087) izlemektedir.
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3.2. Otel igletmelerinde Miigteri Doyumu Uzerine Yoresel Bir Alan Aragtirmasi

Bu béiimde “Otel igletmelerinde mugteri doyumu” lzerine yapilmig bir alan

arastirmasi verilmektedir.
3.2.1. Aragtirmanin Evreni

Arastirmanin evreni, lzmir I, Seferihisar ilgesi, SiJacik Beldesi Biyiik
Akkum plajinda kurulu Atlantis Tatil Kéylinde konaklayan yerli ve yabanci turistik
tuketicilerdir.

3.2.2. Aragtirmanin Amaci

Aragtirma esas olarak Atlantis Tatil Koylinde konaklayan misafirlerin
doyumlarinin  6lgliimesini ve doyumlarini etkileyen etmenleri saptamay:

amaglamaktadir.
Aragtirmanin difer amaglari agagida siralanmistir.

o Atlantis Tatil Kdylinde konaklayan misafirlerin demografik &zelliklerini
saptamak.

e Atlantis Tatil Kbylne tekrar gelme konusundaki istekliliklerini saptamak

e Atlantis Tatil Koylini baskalarina tavsiye edip, etmeme konusundaki
istekliliklerini saptamak.

3.2.3. Aragtirmanin Kapsami ve Sinirliliklar

Aragtirmanin kapsami, 18 Agustos-10 Kasim 2002 tarihlerinde Atlantis Tatil
Kdylnde konaklayan yerli ve yabanci turistlerdir. Aragtirmada kullanilan deneklerin
16 yag Uzerinde olmalan sarti aranmistir. Aragtirmanin daha saglikli olabilmesi
amaclyla arastirmaci anket dizeneklerini kisisel olarak dagitmak ve toplamak
istemigtir. Bunun sonucunda, Sigacik turistik istasyonunda baskaca 1. Sinif Tatil
Kéya bulunmadigindan, tek bir tatil kdylinden elde edilen anketler temel alinmistir.
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3.2.4. Aragtirmanin Metodolojisi

Bu bélimde aragtirmanin modeli, yontemi, teknidi, anket dizeneginin
hazirlanmasi, érneklem ve veri toplama teknigi agiklanmaktadir.

3.2.4.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirma modeli, yapilacak aragtirmanin tim islemsel yapisini ortaya koyan
iskelettir. Aragtirma modelinde arastirma degiskenleri arasindaki iligkiler, etkilesimler
tim ayrintilanyla ortaya konur. Bu model s6zli olarak ifade edebilecegi gibi
geometrik, sembolik veya matematiksel olarak da ifade edilebilir. Aragtirma modeli,
arastirmanin amacina ve cergevesine uygun olarak arastirma degigkenlerini ve
bunlar arsindaki iligkileri belirleyen yapidir. Arastirma modellerinden biri olan
“neden-sonug iligkisini arastiran arastirma modeli” esas olarak eldeki problemle ilgili
neden- sonug iligkisini saptamayt amaglayan arastirma modeli olup, bu modelde
degiskenler arasindaki iliskinin yénl, neyin neye etki ettigini arastirilir (Kurtulus,
1989; 53-59).

Bu tez caligmasinin uygulama bdlUminii olusturan yéresel alan
aragtirmasinda Si§acik turistik istasyonunda kurulu 1. sinif bir tatil kéylinde
konaklayan turistik tiketicilerin doyumlari ve bu doyuma etki eden etmenler

saptanmaya galigiimigtir.

Bu amagla gelistirilen élgek’'ten elde edilen degerler “misteri doyumunu” ve
bu doyuma “etki eden etmenleri® ortaya koymaktadir. Olgegin gelistiriimesi ile ilgili
ayrintilar asagida 3.2.4.3.1. “Arastirma Anket Dizeneginin Geligtiriimesi® basghig

altinda verilmektedir.

Musteri doyumu ve doyuma etki eden etmenlerin ortaya kondugu modelin
basit gekilsel ifadesi Sekil 6.da goésterilmektedir.
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Sekil 6. Aragtirmanin Modeli

HIZMETLER MOSTERI DOYUMU
R . R Genel Olarak Tatil Kéyiinden
Resepsiyon Hizmetieri Doyuma Ulagma
Konuk [ligkileri Hizmeti Genel Olarak Hizmetierden
Doyuma Ulagma
; : Me——
Restoran-Bar Hizmetleri Genel Olarak Uriinlerden Doyuma
Ulasma
Yi k Hizmetieri
yecek Hizmetien Genel Olarak Isgorenlerden
Doyuma Ulagma
Animasyon Hizmetieri Tatil Kdyane Tekrar Gelme
Kat Hizmetleri Tatil Kéylind Bagkalarina Onerme

3.2.4.2. Arastirmanin Yéntemi

Arastirma konusu, esas olarak “insan”dir. Aragtirma yéntemi, aragtirmacinin,
amacina varmak icin kullanacad) genel yaklasimdir. Bu nedenle, “arastirma
yéntemi” kavrami igin “arastirma dlizeni” adi da kullanilabilir. Clnka, aragtirma
yéntemi arastirmanin hangi amagla ve hangi dizenle yapilacadini belirler. Hangi
kapsam iginde ve kimlerle yapilacad: ile ilgili olan karari simgeler. Aragtirma
alaninin, sinirlarinin ve kosullarinin da isareti olur. (Usal 1999; 18).

Uygulama, “misteri doyumunun Sigliimesi” ve “doyuma etkiyen etmenlerin
saptanmasi” amacina yénelik Atlantis Tatil Kéyl’'nde yapilan anket teknigine dayali
bir “alan aragtirmasidir’. Bu yéntemin segilmesi, “Atlantis Tatil Kéylinde konaklayan
yerli ve yabanci turistlerin doyumlarinin élgiiimesi” ifadesi ile yanitlanabilir. Boyle bir
aragtirmayi olanakli kilacak yéntem hi¢ kuskusuz, “orada bulunan turistlerin doyum
ile ilgili tutumlarini” aragtirmaktir.
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Bu yéntemin segilmesindeki bir diger etmen de, aragtirmacinin, aragtirma
sliresince deneklerle ayni ortamda bulunabilme konusundaki olanagidir. Bu olanak,
yapilan anket galismasi igin hazirlanan dizenegin olusturulmasinda biytk katki

saglamigtir.
3.2.4.3. Aragtirmanin Teknigi

Musteri doyumu alaninda vyapilan ¢aligmalar, kantitatif arastirma
yéntemlerinin, yénlendirme etmenini ortadan kaldirdigi yéniinde ortak bir sonucu
ortaya koymaktadir (Pizam ve digerleri 1978; 314-322'den, Tutuncd, 2001; 102).
Gunimizde bu alanda yapilan anket aragtirmalarinda genel olarak besli éigeklerin
kullanildigt géruimektedir (Pizam ve Milman 1993; 197, Pizam ve digerleri 1978;
314-322, Weber 1997; 35-45'den, Titlincl, 2001;102 ). Ote taraftan misteri
doyumu (izerine yapilan kantitatif arastirmalar aralikli oigeklerin kullaniminin,
sonuglarin yorumlanmasinda daha etkili oldugu gdstermistir (Tatiincii, 2001; 102).
Bu nedenlerle arastirmada anket teknidi uygulanmistir.

3.2.4.3.1. Aragtirma Anket Diizeneginin Gelistirilmesi

Arastirmada kullanilan anket diizenegi olusturulmasi igin éncelikle ilgili yazin
taramas) yapilmistir. Hizmet, hizmet kalitesi, konaklama igletmelerinde hizmet
kalitesi, yiyecek-igecek isletmelerinde misteri doyumunun &lglilmesi, konaklama
igletmelerinde misteri doyumunun olgliimesi ve hizmet yonetimi konularinda

yayinlanmisg kitap, makale ve arastirmalar incelenmistir.

Bu inceleme sonucunda, ¢alismanin kuramsal bélimiinde de anlatildig: gibi
“musteri doyumunun” ya “kaliteli mal ve/veya hizmet ile 6zdes” kabul edildidi, ya da
“kaliteli mal ya da hizmet sunumunun bir islevi oldugu” ortaya konmus idi.

Ancak son zamanlarda hizmet kalitesi arastirmacilari beklentilerin 6nemini
kabul etmekle birlikte daha farkli bir uygulamayi yeglemektedirler. Bu uygulama;
yéntem zorlukian ve kisitliliklar nedeniyle beklenti ve performansin ayri ayn
olcllmesi yerine hizmet sonrasi degerlendirmelerin analizidir (Duman ve Oztirk,
2005; 9).
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Oliver (1997) daha genig anlamiyla musteri memnuniyetini “bir mal ve
hizmetin bir 6zelliinden veya buttn olarak kendisinden, tiketimle ilgili keyif verici
doyum yargisi” olarak tanimlamaktadir (Duman 2003;47).

Arasgtirmada kullanilan doyum &lgegi yukarida vurgulanan incelemelere ve
gorismelere kosut, Atlantis tatil kdylinde konaklayan turistik tlketicilerin tiketim

sonrasi memnuniyet durumlarini lgme esasina dayandiriimigtir.

Bu gerekgenin yani sira; tatil kbyl’'nde galisan, 6n biro mudari, misafir
iligkileri mudarQ, restoran ve barlar muduarQ, asci basi, animasyon madurt ve kat
hizmetleri ydneticisinin gériuslerine bagvurulmustur. Ote taraftan, aragtirmacinin séz
konusu tatil kdylinde yaklagik iki yil sliren gézlemleri ve turistik tuketicilerle yaptigi
gorusmeler, anket diizeneginin olusturulmasina katki saglamigtir.

Anket dlizenegi iki bélimden olusmaktadir. Birinci béliminde deneklerle
ilgili demografik bilgileri saptamaya yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci bélim’de
ise deneklerin Atlantis Tatil Kdylinde gegirdikleri tatil ile ilgili algilanan kalite
dizeylerini 6lgmeye yénelik soru ifadeleri yer almaktadir. Soru ifadeleri, resepsiyon,
misafir hizmetleri, restoran ve bar hizmetleri, mutfak hizmetleri, animasyon
hizmetleri, kat hizmetleri gibi turistik tiketicilerin en ¢ok hizmet kargilagmasi
yasadigl bélimlerde sunulan Grin ve hizmetlerle ilgilidir. Toplam ifade sayisi 6
bélimde 80 adettir. S6z konusu alti bélimden elde edilen doyumun, genel doyum
dizeyini dogrudan etkiledigine inanilmaktadir. Soru ifadeleri 5°'li Likert &lgegi
diizeninde hazidanmistir. Doyum ifade eden, son derece hognutum = 5, hognutum
=4, ne hognut ne de degilim = 3, hognut degilim =2, ve hig hognut degilim = 1,
seklinde en olumludan, en olumsuza siralanmistir.

Ayrica genel doyumu élgmek amaciyla;

o Genel olarak Tatil Kéyiimiizden memnun musunuz?

e Genel olarak sunulan hizmetlerden memnun musunuz?
¢ Genel olarak sunulan iiriinlerden memnun musunuz ?
e Genel olarak iggérenlerden memnun musunuz ?

o Tatil Kbyim(ize tekrar gelmek ister misiniz ?
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o Tatil Kéyumuzii bagkalarina 6nerir misiniz ?

Sorulan ydneltiimis ve evet yada hayir geklinde ikili (dicotom) nitelik tagiyan
yanitlardan uygun olaninin segilmesi istenmisgtir.

Anket diizenedi once Tirkge hazirlanmis, daha sonra ters tercime teknigi
kullanilarak Fransizca ve Almanca’ya gevrilmigtir. Anket formu ek 1'de verilmistir.

3.2.4.4. Orneklem ve Veri Toplama Teknigi

Arastirmayi olusturan érneklem kitlesi, 2002 yih yaz sezonunda Atlantis Tatil
K&yunde konaklayan turistik tiketicilerdir (musterilerdir). Séz konusu tatil kéylinde
18 Adustos 2002 ila 10 Kasim 2002 tarihleri arasinda konaklayan 16 yas stl yerli,
ve yabanci misafirlerden tesad(ifi ydntemle secilen deneklerdir. Segimde génullGlik

esas! gézetilmisgtir.

Bu konuda yapilan arastirmalar genel olarak misteri doyumunun satin alma
sonrasi ortaya c¢tkan bir islev oldujunu vurgulamaktadir (Fornel 1992;21’den,
Totncl, 2001;102). Bu nedenle deneklerin otelden ayriimalarindan iki giin énce,
anket diizenegi odalarina konmustur. Bu c¢abaya ek olarak, lobi'de havaalanina
hareket saatini bekleyen ankete katimamis turistik tiketicilere ulastimis ve
katihimlari saglanmistir. Bu gcaligma drneklemin ana kitleyi temsil etmesi amaciyla,
379 gegerli anket sayisina ulasana dek sutrdartimastir. Krejcie ve Morgan, (1970)
belii bir evrenden alinmasi gereken o©meklem sayisi gbsteren bir tablo
hazirlamiglardir. Bu tablo, érneklem sayilarini belirten genellestirilmis bilimsel bir
kitavuz niteligindedir (Tatinca 2001; 99). Bu nedenle 379 gegerli anket, 2002 yilinda
sOz konusu tatil kdyunde konaklayan 21.000 turistik tliketici igin, kabul edilebilir
oérneklem sayisini ifade etmektedir. Tatil kéyli 10 Kasim 2002'de etkinlik sezonunun
sona ermesi nedeniyle yeni sezona degin kapanmistir.

3.2.4.5. Aragtirmanin Hipotezleri

Aragtirmalarda, olaylar hakkinda varoldugu soylenen iligkiye, arastirma
dilinde hipotez denmektedir. Bir bagka ifade ile, hipotez denenen yargidir. Bu yarg!
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ise Olgllebilen ya da 6lglilebilme olasiligi gériinen en az iki degisken arasindaki
iliskiyi, kuvvetli olasiliklarla, 6nceden tahmin edilen gdzlemlere yén vermek ve
verileri yorumlamak igin gegici olarak kabul edilen iligkisel yargidir (Salkind
1998'den, Tutiined, 2001; 71)

Yukarida belirtildigi gibi, arastirmanin amaci Atlantis Tatil Kéylinde
konaklayan turistik tiketicilerin doyumlarinin éiglilmesi ve doyumlarina etki eden
etmenlerin saptanmasi idi. Bu amacin yan sira, turistik tuketicilerin ayn tatil kéyiine
tekrar gelme konusundaki istekliliklerini ve tatil kdylnt bagkalarina énerme
konusundaki istekliliklerinin saptanmasi idi. Bu amag dogrultusunda 2 grup hipotez
gerceklestirilmistir. Birinci hipotez grubu, turistik tlketicilerin doyumuna dayali, tatil
kéylne tekrar gelmeleri bagimli degiskeniyle iligkili bagimsiz degiskenlerle ilgilidir.

Ikinci hipotez grubu ise turistik tiketicilerin doyumuna dayali, tatil kéyuni
baskalarina tavsiye etmeleri bagimh degiskeniyle iligkili bagimsiz degiskenlerle

ilgilidir.

Her iki grup ile ilgili hipotezler aragtirma bulgularinin agiklandig! bélimde
verilmektedir. Ana hatlaryla hipotez gruplar ise soyledir;

1. Hipotez Grubu

Atlantis Tatil Kéylinde musteri doyumu yiksektir. Bu nedenle misterilerin
ayni tatil kéyln( tekrar ziyaret etmeleri beklenmektedir.

2. Hipotez Grubu

Atlantis Tatil Kéylinde musteri doyumu yiiksektir. Bu nedenle misterilerin
tatil kdyunu bagkalarina 6nermeleri beklenmektedir.

3.2.4.6. Aragtirmamn Bulgulan

Bu bélimde, uygulama sonuglan tablolagtirilarak sayisal ve ylizdesel olarak

yorumlanmaya ¢aligiimistir.
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Aragtirmada elde edilen veriler sosyal bilimler igin gelistirilen SPSS
(Statistical Program for Social Sciences) istatistik paket programi ile analiz edilmigtir.
Istatistiksel olarak veriler tanimlayici ve gikarimsal istatistik temelinde ele alinmistir.
Oncelikle verilerin gavenilirigi (Cronbach alpha) test edilmisti. Etmenlerin
etkilegsimlerini ortaya koymak amaciyla Pearson Correlation Matrix'ten
yararlaniimisgtir. Bunlara ek olarak, hipotez testlerinin yapilabilmesi igin hipotezler
olusturulmus ve test edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin toplam varyansi agiklama
ylzdesini ve de bagimli degisken (izerindeki etkilerini belirlemek amaciyla logistic

regresyon analizi yapiimigtir.
3.2.4.6.1. Demografik ve Sosyo-Ekonomik Degiskenlere lligkin Bulgular

Aragtirmaya katilan deneklerin cinsiyetlere gére dagihmi tablo 9'da
gosterilmektedir. Buna gére Atlantis Tatil Kéylinde konaklayan ve arastirmaya
katilan turistik tlketicilerin %486,2'si erkek, % 46,2 kadin, buna karsilik cinsiyet
belirtmeyenlerin orani ise % 7,7'dir. Erkek ve kadin denek dagilimiarinin esit oldugu

bulgulanmigtir.

Cinsiyetin satin alma karari agisindan herhangi bir farklilik yaratmadig

gbzlemlenmisgtir.

Tablo 9. Aragtirmaya Katilan Deneklerin Cinsiyetlerine Gére Dagilimlan

_ . Gegerli Toplam
Cinsiyet| Frekans | Yuzde
. Yizde % Yizde %
Erkek 175 46,2 50 50
Gegerli Deger Kadin 175 46,2 50 100
Toplam 350 92,3 100
Kayip Deger 29 7.7
Toplam 379 100

Aragtirmaya katilan deneklerin % 83,1'i Fransiz (315 kigi), % 5'i Alman (19
kisi), % 2,6'si Belgikali (10 kisi), % 0.05'i Hollandal (2 kigi), %0,03't Fash (1 kisi), %
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0,030 Tark (1 kisi), % 2,1’i Isvigreli (8 kisi), ve milliyet belitmeyen % % 2,4't (9 kisi)
oldugu bulgulanmistir. Bu veriler deneklerin agirlikh olarak Fransa’dan geldiklerini
ortaya koymaktadir. Bu sonug, otel isletmesine turistik tlketicilerin istem ve
beklentilerini tahmin etme konusunda igik tutacak bilgileri icermektedir.

Tablo 10. Aragtirmaya Katilanlarin Milliyetierine Gére Dagilimlan

Milliyet Frekans | Ylzde Gegerli Toplam Yiizde
% YUzde % %

Fransiz 315 83,1 86,3 86,3
Alman 19 5,0 5,2 91,5
Belcikali 10 2,6 2,7 94,2
Hollandal 2 %) ) 94,8

Gecerli Deger | Fasli 1 3 3 95,1
Tark 1 3 3 95,3
Isvigreli 8 2,1 22 97,5
Diger 9 2,4 2,5 100,0
Toplam 365 96,3 100,0

Kayip deger 0 14 3,7 '

Topilam 379 100,0

Ote taraftan gelecek yila yonelik olarak yapilacak satis ve pazarlama
etkinlikleri icin gerekli bilgilerde bu verilerden elde edilebilir. S6z konusu bilgiler,
gerek bagitlanacak sézlesmeler igin, gerekse de olusturulacak Pazar ve pazarlama
karmasi igin yagamsal 6nem tagimaktadir.

Aragtirmaya katilan turistik tUketicilerin yas gruplarina gére dagilimi tablo
6’da gosteriimistir. Buna goére; deneklerden % 1,3'0 (5 kisi), 16-18 yas grubunda, %
12,1'1 19-25 (46 kisi), % 14,2’si 26-30 (54 kisi), %11,9'u 31-35 (45 kisi), % 11,3’ 36-
40 (43 kisi), %10'u 41-45 (38 Kisi), %10'u 46-50 (38 kisi), % 9'u 51-55 (34 kisi), %
6,3’ 56-60 (24 kisi), % 5,8’ i 61-65 (22 kisi), % 4’11 66-70 (15 kisi), % 1,3'4 71-75 (5
kisi) ve % 0,03’ 81 yas Ustil (1 kisi) yas grubunda yer almaktadir.
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Tablo 11. Aragtirmaya Katilanlarin Yag Gruplarina Gére Dagilimlan

Yas Frekans | Y0zde | Gegerli Ylizde | Toplam Ylzde

% % %

16-18 5 1,3 1,4 1,4
19-25 46 12,1 12,4 13,8
26-30 54 14,2 14,6 28,4

31-35 45 11,9 12,2 40,5

3640 43 11,3 11,6 52,2

4145 38 10,0 10,3 62,4

Gegerii Deger 46-50 38 10,0 10,3 72,7
51-55 34 9,0 9,2 81,8

56-60 24 6,3 6,56 88,4

61-65 22 58 59 94,3

66-70 15 4.0 4.1 98,4

71-75 5 1,3 1,4 99,7
81 1 3 3 100,0

Toplam 370 97,6 100,0
Kayip deger 0 9 24
Toplam 379 100,0

Yas gruplanyla ilgili bulgular, deneklerin %50,8’inin 16-40 yas grubu
genglerden olustugunu ortaya koymaktadir. Bir baska deyisle, deneklerden 193
tanesi 16-40 yas grubuna aitti. Bu sonug, tatil kdyinde konaklayan turistik
tuketicilerin oldukga geng olduklarini ortaya koymaktadir

Ote taraftan 109 denek 41-55 yas grubuna aittir. Bir bagka deyisle,
deneklerin % 29'u orta yag grubundandir.

Yas gruplariyla ilgili bulgular, tatil kéyl yonetimine dlizenleyecegi etkinliklerie
ilgili dnemli ipuglan vermektedir.
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Aragtirmaya katilan turistik tiketicilerin gelir gruplarina gére dagilimi tablo
7'de gosteriimektedir . Buna gére arastirmaya katilan turistik tiketicilerden % 3,4’0
(13 kisi) 501-750 Avro/ ay gelir grubuna, % 7,1’i (27 kisi) 751-1000, % 15 (57 kisi)
1001-1250, %12,7’si (48 kisi) 1251-1500, %10,3'0 (39 kisi) 1501-1750, %8,7’si (33
kisi) 1751-2000, %18,5'i (70 Kkisi) 2001 ve lzeri Avro / ay gelir grubuna aittir. Bu
degerlerin yani sira 92 denek gelir belitmemistir. Bu sayt % 24,3 oranina denk
gelmektedir. Denekler diger demografik niteliklere (yas, egitim, cinsiyet, milliyet vb..)

oranla gérece gekimser davranmiglardir..

Tablo 12. Arastirmaya Katilanlarnin Gelir Gruplarina Gére Dagihmlan

Gelir Yizde |Gecgerli Ylizde| Toplam Yizde
/Ay Frekans % % %
501-750 13 34 4.5 4,5
751-1000 | 27 7.1 9,4 13,9
Gegerli Deder | 1001-1250 57 15,0 19,9 33,8
1251-1500 48 12,7 16,7 50,5
15601-1750 39 10,3 13,6 64,1
1751-2000 33 8,7 11,5 75,6
2001 € ve st 70 18,5 244 100,0
Toplam 287 75,7 100,0
Kayip deger .00 92 24,3
Toplam 379 100,0

Arastirmaya katilan deneklerden 145’inin 501 ila 1.500 Avro’luk bir aylik
gelire sahip oldugu buigulanmigtir. Bu deger toplam deneklerin % 38’ine karsilik
gelirken, gegerli anketlerin ise % 50’5'ine karsilik gelmektedir. Az 6nce de belirtildigi
gibi, deneklerin 6nemli bir kismi (94 denek) gelir belirtmek istememistir. Bu dlzey,
Avrupa ve O.E.C. D. Ulkeleri igin diigiik kabul edilebilecek bir gelir seviyesidir.

Ote taraftan deneklerin %19'u, bir bagka deyigle 72’si 1501 ila 2.000 Avro/ay
gelire sahiptir. Bu deger “orta gelir’ dizeyine igsaret etmektedir.

Deneklerden yalnizca 70°'i, 2.001 Avro/ay gelir diizeyinde ya da stiinde bir
gelire sahiptir. Bu say1 %18,5’lik bir orana karsilik gelmektedir.
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Aragtirmaya katilan deneklerin beraberindeki kisilerle ilgili gelir gruplari ise;
% 4,7’si (18 kigi) 501-750 Avro/ ay, % 8,7’si (33 kigi) 751-1000, % 12,7’si (48 kisi)
1001-1250, %8,7’si (33 kisi) 1251-1500, %5,8'1 (22 kigi) 1501-1750, %6,3°U (24 kisi)
1751-2000, %10,8'i (41 kisi) 2001 ve Gzeri Avro / ay gelir grubuna aittir. Bu
degerlerin yani sira 160 denegin gelirlerini belitmedikleri bulgulanmigtir. Bu say1 %
42,2 oranina denk gelmektedir. Denekler dijer demografik niteliklere (yas, egitim,
cinsiyet, milliyet vb..) orania gérece gekimser davranmiglardir.

Aragtirmaya katilan deneklerin beraberindekilerle ilgili gelir durumlarini
belirtir bulgular, asil deneklerle ilgili bulgulara gok yakindir, Bu soru ifadesine verilen
yanitlarin gérece azhi§i, deneklerin gelirlerinin bilinmesini istememeleri ya da gelirleri
olmadidi yéniinde yorumlanabilir. Bu agidan bakildifinda Atlantis Tatil Kéyiinde
konaklayan turistik tiketicilerin alt gelir diizeyine sahip bireylerden olustudu ifade
edilebilir.

Tablo 13. Aragtirmaya Katilanlarin Beraberindeki Kisilerin Gelir Gruplarina
Gore Dagilimlar '

Gelir Frek | YlUzde Gegerli Toplam Y(izde
ans % Yizde % %
501-750 18 4,7 8,2 8,2
751-1000 33 8,7 15,1 233
Gegerli Deger 1001-1250 48 12,7 21,9 45,2
1251-1500 33 8,7 15,1 60,3
1501-1750 22 58 10,0 70,3
1751-2000 24 6,3 11,0 81,3
2001 41 10,8 18,7 100,0
Toplam 219 | 578 100,0
Kayip deger .00 160 42,2
Toplam 379 100,0

Aragtirma sonuglar, turistik tbketicilerin buytk bir bélimunin distk gelir
diizeyinde oldugunu ortaya koymaktadir.

Aragtirmaya katilan deneklerin gelirleri ile ilgili bulgular, harcama egilimlerinin
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tahmin edilmesi ve bu konuda gerekli satis ve satig! gelistirme &nlemlerin alinmasi
ve uygulanmasi bakimindan énemlidir.

Ote taraftan gelir diizeyi, turistik tUketicilerin beklentileri ile ilgili de bir-gok
o6nemli bilgiye isaret etmektedir.

Arastirmaya katilan turistik tiiketicilerden elde edilen bulgular 1siginda egitim
durumlarina goére dagilimlari da agagidaki gibidir;

%8,4'l (32 kisi) llkégretim okulu, %41,4’t (157 Kisgi) Lise, %22,2'si (84 kisi)
Universite, %9,5'i (36 kisi) Yiksek Lisans, %7,4't (28 kisi) Doktora, ve % 0,03’ (1
kisi) diger egitim gruplarina aittir.

Arastirma sonuglari deneklerin egitim duzeyleri ile ilgili oldukga ilging
sonuglar vermistir. Lise diizeyinde egditime sahip olan deneklerin (157 denek) sayica
coklugu dikkati gekmektedir. Dikkat ¢eken bir dijer grupta Lisans ve lisans Ustl
egditim almig olan denek sayisinin (148 denek) oldukga yiiksek olmasidir.

Bu sonuglar, deneklerin egitim diizeyinin orta’nin Gizerinde oldugu yargisini

olusturmaktadir.

Tablo 14. Aragtirmaya Katilanlann Egitim Durumlarina Gdére Dagilimlan

Egitim Frekans | Yuzde | Gegerli Ylizde Toplam
% % Yizde %
lIkdGretim 32 8,4 9,5 9,5
okulu
Lise 157 41,4 46,4 55,9
) Universite 84 22,2 24,9 80,8
Gegerli Deger
Ylksek lisans 36 9,5 10,7 91,4
Doktora 28 7,4 8,3 99,7
Diger 1 3 3 100,0
Toplam 338 89,2 100,0
Kayip deger .00 41 10,8 |
Toplam 379 100,0

Arastirmaya katilan turistik tlketicilerin beraberindekilerle ilgili egitim
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durumlarini bel

irtir bulgular asagidaki gibidir; %8,2'si (31kisi) lIkégretim okulu,
%35'4°(1 (134 kisi) Lise, %14,5'2 (55 kisi) Universite, %8,4'01 (32 kisi) Yiiksek Lisans,
%3,4’0 (13 kisi) Doktora egitim gruplarina aittir.

Tablo 15. Aragtirmaya Katilanlarin Beraberindekilerin Egitim Durumlanna Gére

Dagilimlan

Egitim 2 Frekans | Yizde | Gegerli Yuzde | Toplam Y{izde
% % %
| lIkégretim okulu 31 8,2 11,7 11,7
Lise 134 35,4 50,6 62,3
Gegerii Deger Universite 55 14,5 20,8 83,0
Yiiksek lisans 32 8,4 12,1 95,1
Doktora 13 3.4 49 100,0
Toplam 265 69,9 100,0
Kayip deger ,00 114 30,1
Toplam 379 100,0
Arastirmaya katilan deneklerin beraberindeki bireylerle ilgili editim

durumlarini belirtir bulgular, deneklerin egitim durumlarina benzer sonuglar vermigtir

Aragtirmaya katilan turistik tiketicilerin meslek gruplarina gére dagilimlan ise

asagidaki gibid

ir;

% 2,9'u (11 kisi) ev hanimi, %18,7 si (71 kisi) memur, %12,4'0 (47 kisi) Isi,
%15l (57 kisi) emekli, %2,9'u (11 kisi) 6grenci, %4,2’s, (16 kisi) serbest meslek
sahibi, %17,2’si (65 kigi) yonetici, %20,6’s! (78 kisi) diger meslek grubuna aittir. 23
turistik tUketici ise meslek belitmemistir.

Aragtirmaya katilan deneklerin meslek durumlarina gére dagilimi memur (71
denek), ve yonetici (78 denek) sayilarindaki garpict dederler agisindan énemiidir.
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Tablo 16. Arastirmaya Katilanlarin Meslek Durumlarina Goére Dagihmlar:

Meslek Frekans | Yiizde | Gegerli | Toplam Yizde
% Yiuzde % %
Ev kadini 11 29 3.1 3,1
Memur 71 18,7 18,9 23,0
Isci 47 12,4 13,2 36,2
Emekli 57 15,0 16,0 52,2
Gegerli Deger Ogrenci 11 2,9 3,1 55,3
Serbest Meslek 16 4,2 4.5 59,8
Ydnetici 65 17,2 18,3 78,1
Diger 78 20,6 21,9 100,0
Toplam 356 93,9 100,0
Kayip deger ,00 23 6,1
Toplam 379 100,0

Arastirmaya katilan turistik tuketicilerin beraberindekilerin meslek gruplarina

gbre dagilimlari ise agagidaki gibidir;

% 5,0' (19 kigi) ev hanimi, %14,5'i (55 kisi) memur, %12,9'u (49 kisi) lsci,
%10,3'0 (39 kisi) emekli, %2,4'G (11 kigi) 6grenci, %2,9'u (11 kigi) serbest meslek
sahibi, %12,9'u (49 kisi) ybnetici, %14,8'i (56 kisi) diger meslek grubuna aittir. 92
kiginin mesleki bilgileri belirtiimemistir.

Aragtirmaya katilan deneklerin beraberindeki bireylerle ilgili meslek
durumlarini belirtir bulgular, deneklerin beraberindeki bireylerinde genel olarak bir
meslede sahip olduklari sonucunu vermigtir. Meslek belirtmeyen beraberindeki birey
sayisi ile, gelir belitmeyen beraberindeki birey sayisi, beraberindeki bireylerin gelir
durumlarina gére dagiliminda bulgulanan 160 denegdin gelir belitmemesi ile ilintili
oldugu kanisi uyandirmaktadir. Glnk( gelire sahip olabilmek i¢in bir ige, is iginde bir
meslede sahip olmak gerekmektedir. Sonuglanin bu agidan degerlendirildijinde

birbirleriyle 6rtlistagu séylenebilir.
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Tablo 17. Aragstirmaya Katilanlarin Beraberindekilerin Meslek Durumlarna

Gore Dagilimiari

Meslek Frekans | Yiizde Gegerli Toplam
% Yuzde % Yizde
%
Ev kadini 19 5,0 6,6 6,6
Memur 55 14,5 19,2 25,8
Isci 49 12,9 17,1 42,9
Emekli 39 10,3 13,6 56,4
Gegerli Ogrenci 9 2,4 3,1 59,6
Deger Serbest 11 2,9 3,8 63,4
Meslek
Yonetici 49 12,9 17,1 80,5
Diger 56 14,8 19,6 100,0
Toplam 287 75,7 100,0
Kayip deger ,00 92 24,3
Toplam 379 100,0

Arastirmaya Katilanlarin Beraberinde Herhangi Biriyle (Es ya da Arkadas)
Seyahat Etme Durumlarina Gére Dagilimlari tablo...da veriimektedir.

Arastirmaya katilan turistik tiketicilerin %74,9'u (284 kisi) yaninda birisiyle
seyahat ederken, %25,1’i (95 kigi) ise tatillerini yalniz gegirmektedirler.

Tablo 18. Aragtirmaya Katilanlarin Beraberinde Herhangi Biriyle (Es ya da
Arkadag) Seyahat Etme Durumlarina Gére Dagilimlari

Frekans | Yuzde | Gegerli | Toplam
% Yizde Yiizde
% %
L Beraberinde birisi var 284 74,9 100,0 100,0
Gegerli Deger - .
Beraberinde birisi yok 95 25,1
Toplam 379 100,0
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Aragtirmaya katilan turistik tiiketicilerin beraberlerinde gocuklariyla seyahat
etme durumlarina gére dagiimlar ise agagidaki gibi bulgulanmigtir;

Deneklerin %77,6’s1 (294 denek) gocuksuz seyahat ettiklerini belirtmiglerdir.
Buna karsgin, deneklerin %10,6’st (40 kisi) 1 ¢ocuk ile, %7,7’si (29 kisi) 2 gocuk ile,
%0,08'i (3 denek) 3 gocuk ile, %0.03'U ise (1 denek) 4 cocuk ile seyahat ettigini
belirtmistir. Ote taraftan %3,2’lik bir denek (12 Kigi) soruyu yanit vermemigtir.

Tablo 19. Aragtirmaya Katilanlarin Beraberinde Cocuklariyla Seyahat Etme

Durumlarina Gére Dagiiimlan

Cocuk . . .
Yizde Gegerli Toplam Yluzde
sayIsi Frekans L
% Yizde % %
Cocuk yok 294 77,6 80,1 80,1
1 gocuk 40 10,6 10,9 91,0
2 gocuk 29. 7.7 7.9 98,9
Gecerli Deger =
3 cocuk 3 ,8 8 99,7
4 cocuk 1 3 3 100,0
Toplam 367 96,8 100,0
Kayip deger 99,00 12 3,2
Toplam 379 100,0

Aragtirmaya katilan turistik tliketicilerin %23’G yilda (87 denek) en az bir kez

seyahat'e cikarken, %74,7'si ise (283 denek) yilda en az 2 veya daha fazla
seyahate ¢iktiklarini ifade etmislerdir. Deneklerin %2,4’t bir bagka ifadeyle 9 denek

goris belirtmemigtir.

tatil
doéndiriime olasiliginin varligina isaret etmektedir.

Bu sonuglar, kéyaniin gincel musgterilerinin, strekli musterilere
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Tablo 20. Arastirmaya Katilanlarn

Seyahat Sikhg: Durumlanna Gore

Dagilimiari
Seyahat
;ﬁ‘ ua Erek Yizde Gecerli Toplam
r
rag! exans % Yiizde % Yizde %
0-1 kez 87 23,0 23,6 23,5
Gegerli Deger 2-4 kez 283 74,7 76,5 100,0
Toplam 370 97,6 100,0
Kayip deger 99,00 9 2,4
Toplam 379 100,0

Aragtirmaya katilan deneklerin daha 6nce Atlantis Tatil Kéylne gelme

durumlarina gore oranlar ve gelis sayilari agagidaki gibidir.

Tablo 21. Arastirmaya Katilanlanin Daha Once Ayni Tatil Kéyiine Gelmig Olma

Durumlarina Gore Dagilimlari

Daha Once Yizde | Gegerli Toplam
. Frekans
Gelmig % Ylzde % Yuzde %
Hayir 365 96,3 96,8 96,8
. Evet 12 3,2 3,2 100,0
Gegerli Deger
ve 1 kez 8 2.1 2,1 98,9
. 2 kez 3 8 .8 99,7
Gelis sayisi
4 kez 1 3 3 100,0
Toplam 377 99,5 100,0
Kayip deger
yip aeg 5 5
Toplam 379 100,0
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Deneklerin %96,3't (365 denek) Tatil Koyiline ilk kez gelmislerdir. Buna
kargin %3,2’si daha 6nce Atlantis Tatil Kéyiine gelmiglerdir. Gelig oran ve sayilari
ise sbyledir; % 2,1'i (8 denek) 1 kez, %0,08'i (3 denek), %0,03't (1 denek) 4 kez
Atlantis Tatil Koéylnl ziyaret ederken, 2 denek (% 0,05) soruyu yanitsiz
birakmislardir.

Aragtirma bulgulan, turistik tiketicilerden %3,2’sinin daha énce séz konusu
tatil kéytine geldiklerini agiklamaktadir. Buradan elde edilen sonug ¢ok dnemlidir.
Cunka oteller stirekli musteriler grubu yaratmak zorundadirlar. Boylece sadik tiketici
kitlesi olugturarak “uluslar arasi ve ulusal rekabette” bir adim 6ne g¢ikmak

zorundadirlar.

Aragtirmaya katilan turistik tlketicilerin Atlantis Tatii Koéylnli segcme
nedenlerine gore dadilimi tablo 17'de veriimektedir.asadida veriimektedir;

Deneklerin %18,7’si (71 denek) tesadifen, %6,2'si (23 denek) arkadas
tavsiyesi ile, %19,3'U (73 denek) acente tavsiyesi ile, %18,7’si (71 denek) uygun
fiyat nedeniyle, %6,1'i (23 denek) arkadas tavsiyesi nedeniyle, %8,4't1 (32 denek)
acente tavsiyesi ve uygun fiyat, %2,9'u (11 denek) Internet ve uygun fiyat, %10’u
(38 denek) Internet, %2,6(10 denek) riizgar sorfu ve mini kulip, %10’u (38 denek)
Internet ortaminda tesadifen, %4,5'i (22 denek) uygun fiyat nedeniyle tesadifen
Atlantis tatil Koylnt segtiklerini belirtmiglerdir. Ote taraftan 6 denek (%1,6) Atlantis
Tatil Kéylini segme konusunda neden belirtmemiglerdir.

Tatil kdylini segme kisitina gére dagilim, deneklerin ya arkadag énerisi ya
da acente Onerisi sonucu rezervasyon yaptikiar sonucuna isaret etmektedir. Bu
sonug¢ s6z konusu tatil kéyliniin gegmisten g¢aligmanin yapildi§i giine degin “kaliteli
hizmet sundudu” hipotezini dogrulamaktadir. Cunku; tesiste tatil yapan turistik
tiketicilerin beklentilerine karsilik gelen bir tatil yaptiklari ve bunun dodal sonucu
olarak doyuma ulagtiklan diistintimektedir. Memnun aynilan turistik tUketiciler bu
memnuniyetlerini arkadaglan ve acenteleri ile paylasarak, tatil kéylinin satisina
olumlu katkl saglamiglardir.
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Tablo 22. Arastirmaya Katilanlann Atlantis Tatil Koyiinii Secme Nedenlerine

Gore Dagilimlan

Ylzde Gegerli Toplam
Frekans R B
Secgim Nedeni % Yizde % Yizde %
Tesadiifen 71 18,7 19,0 19,0
Arkadasg tavsiyesi ile 23 6,1 6,2 25
Acente tavsiyesiyle 73 19,3 19,6 45
Uygun fiyat
yauny 71 18,7 19,0 64

nedeniyle
Acente tavsiyesi ve

32 8,4 8,6 72

Gegerli uygun fiyat
Deger Internet ve Uygun

11 2,9 2,9 75
fiyat
Internet 38 10,0 10,2 86
Surf ve mini club 10 2,6 2,7 88
Tesadiifen ve uygun

22 5,8 59 94
fiyat
Diger 22 5,8 59 100
Toplam 373 98,4 100

Kayip deger 0 6 1,6
Genel
379 100
Toplam

Ote taraftan uygun fiyat segenegi, segme tercihine en fazla etki eden etmen

olarak kargimiza gikmaktadir. Bu sonug, tatil kdylinde tatil yapan tlketicilerin alt ve

orta gelir diizeyine sahip olduklar saptamasini desteklemektedir.
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3.2.4.6.2. Cikanimsal istatistik Bulgulan

Bu boliimde arastrma ile ilgili c¢ikarimsal istatistik bulgularina yer

verilmektedir.
3.2.4.6.2.1. Giivenilirlik Analizi

Guvenilirlik, ayn1 seyin bagimsiz dlgiimleri arasindaki kararliliktir; dlgtiimek
istenen belli bir seyin, strekli olarak ayni sembolleri almasidir, ayni siireglerin
izlenmesi ve ayni olgitlerin kullaniimasi ile ayni sonuglarin alinmasidir, élgmenin
tesadlfi yargilardan arinik olmasidir. Givenilirlik, teknik bir sorun olup, bilimsel
calismanin ilk kosullarindandir. Arastirmalarda, ayni sureglerin izlenmesi ile ayni
sonuglarin alinabilmesi istenir. Aksi halde, hangi sonucun “gtvenilir” olduguna karar
verilemez. Bu ifade, arastirmalarda alinan bir sonucun, bagka aragtirmacilar
tarafindan test edilebilmesidir. Bilim, ancak, bu tur dogrulamalarla glvenilirlik ve
sayginlik kazanir. Givenilirlik, su ya da bu sekilde hesaplanmis bir korelasyon
katsayisi (r) ile belirlenir ve sifir ile bir arasinda degigen bir deder alir. Deger 1’e
yaklastik¢a glivenilirfligin yiksek oldugu kabul edilir (Karasar, 1991; 148).

Yapilan “giivenilirlik analizinde” verilerin genel “Cronbach Alpha’si 0,982
olarak saptanmigtir. Bu deger kabul edilebilir sinirlar icerisindedir (Karasar, 1991;
148).

3.2.4.6.2.2. Korelasyon Analizi

Aragtirma verilerinin Pearson Korelasyon Matrisi araciligi ile, etmenler
arasindaki iligkinin anlamliligi incelendiginde, etmenlerin tiimiiniin birbiriyle 0,001
dizeyinde antamh bir iligkisinin oldugu saptanmistir. Etmenlerin tim{ olumlu yénlQ
olarak birbirleriyle iligkilidir. Diger bir ifade ile etmenlerden biri artis gosterirken,
digeri de artis géstermektedir. r, 1’e yaklastikca etmenler arasindaki iligkinin kuvveti
de artmaktadir. Tum degiskenler arasindaki korelasyoniar tablo 23’te verilmektedir.

Arastirma bulgulari, restoran-bar ile yiyecek etmenleri arasindaki

korelasyonun, tablodaki en gliclii iligki oldugunu ortaya koymaktadir. Bu iki degisken
arasindaki korelasyon bagi, 0,001 anlam duzeyinde, r =0,742 olarak hesaplanmistir.
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Ote taraftan restoran-bar ile yiyecek degigkenleri arasinda gok guglii bir
etkilesimin oldugu goérilmektedir. Bu giglt iliskinin nedeni hi¢ kugkusuz her iki
etmenin ortak bir hizmeti paylagsmalarindan kaynaklanmaktadir.

Mutfak tarafindan hazirlanan yiyecekler, restoranlarda ya da barlarda
tuketilmektedir. Bu nedenle restoran-bar hizmetleriyle, yiyecek hizmetleri birbiriyle
siki igbirli§i icinde olan hizmet birimleridir. Oda servisi araciligiyla misteri odalarinda
tuketilen yiyecekler bu yargiyt bozacak kadar gii¢li bir nicelige sahip degildir.

Resepsiyon ile misafir iligkileri dediskenleri arasinda olumiu yénlQ giigla bir
iliski vardir. lligki 0,001 anlam diizeyinde, r = 0,597'dir. lligkinin gigli olmasinin
nedeni, Resepsiyon hizmetleri ile Misafir iligkileri hizmetleri arasinda nitelik olarak
benzesiklik olmasidir. Bu benzesiklik yalnizca verilen hizmetin niteliginden

kaynaklanmaktadir.

Animasyon hizmet grubu degiskeni ile, restoran-bar hizmet degiskeni
arasinda da gugll bir etkilesimin oldugu bulgulanmigtir. lliski 0,001 anlam
dlzeyinde, r = 0,522'dir. Bunun nedeni, animasyon takiminin, restoran ve barlarda
turistik tuketicilerle olan yakin iligkileridir. Cinkl restoran ve barlar, animasyon
takimi iggérenlerinin, turistik tuketicilere glnlik programlarn, aksam etkinliklerini
tanittigi alanlardir. Bunun yani sira, restoran ve barlar bir gok animasyon etkinliginin

dizenlendigi alanlardir.

Animasyon hizmet grubu degiskeni ile, yiyecek hizmet dediskeni arasinda da
gugli bir etkilesimin oldugu bulgulanmigtir. lligki 0,001anlam duzeyinde, r =
0,522'dir.

Bu oran, animasyon ile, restoran-bar hizmetleri badimsiz degiskeni
arasindaki iligki ile ayni degerdedir. Bunun nedeni, animasyon takiminin, restoran ve
barlarda turistik tiketicilerle olan yakin iligkileri ile ilintilidir. Gliniimiizde bir ¢ok otel
yonetimi, turistik tlketicilerin sunulan Urtin ve hizmetlerle ilgili algilarini, animasyon
takimi Uyeleri aracilifiyla da denetlemektedirler. Bunun yani sira animatérier
restoranlarda ve barlarda alinan yemeklere canlilik katmaktadirlar. Bu nedenlerle
animatérler yemeklerini turistik tiketicilerle birlikte almaktadirlar. Dogum glinQ
pastalar yine animatérier eslijinde masalsi bir atmosferde getirimekte ve pastane
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sefi tarafindan kesilmektedir.Bu sirada geligen iligkiler, turistik tOketicilerin sunulan
yemeklerle ilgili sorularini animatoriere yo6neltmeleri sonucunu dogurmaktadir.
Boylece yiyecek hizmetleri bagimsiz degiskeni ile, animasyon bagimsiz degigkeni
arasinda glcll ve olumlu bir iligki dogmaktadir.

Tablo 23. Degigkenler Arasi Korelasyon Matrisi Tablosu

Misafir | Restoran
Resepsiyon Yiyecek {Animasyon | Kat Hizmetleri
iligkileri| ve bar
Pearson
. 1 ,b97 616 ,597 ,505 ,566
Resepsiyon | Correlation
Sig. (2-tailed) 0,001 | 0,001 0,001 0,001 0,001
N 363 379 377 353 377
Pearson
. o 1 461 442 ,397 ,392
Misafir iligkileri | Correlation
Sig. (2-tailed) 0,001 0,001 0,001 0,001
N 363 362 338 361
Pearson
1 742 ,522 ,588
Restoran ve bar] Correlation
Sig. (2-tailed) 0,001 0,001 0,001
N 377 353 377
Pearson
] ) 1 522 550
Yiyecek Correlation
Sig. (2-tailed 0,001 0,001
N 351 375
Pearson
. . 1 498
Animasyon | Correlation
Sig. (2-tailed 0,001
N 351
Pearson 1
Kat Hizmetleri [ Correlation
Sig. (2-tailed)
N

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Kat hizmetleri bagimsiz degiskeni ile, resepsiyon bagimsiz degiskeni
arasinda da olumlu ve glglu bir iligki vardir. Bu iligki 0,001 anlam diizeyinde, r =
566°dir.

Bu iligki hic kuskusuz resepsiyon hizmetleri ve kat hizmetleri arasindaki
yakin iliskiler yumagindan kaynaklanmaktadir. Odalarin hazirlanmasi, satimasi,
eksikliklerinin tamamlanmasi resepsiyon ile kat hizmetleri arasindaki etkin igbirligine
baglhdir.

Resepsiyon hizmetleri ile restoran-bar hizmetleri arasinda olumlu yéniu bir
iligki vardir. lligki 0,001 diizeyinde anlamlidir, r= 0,616 olarak hesaplanmigtir.

Resepsiyon hizmetleri ile, restoran-bar hizmetieri arasinda béylesine gtgli
bir iligkinin varli§i hi¢ kuskusuz iletisim etkisinden dogmaktadir. Tim konaklama
isletmelerinde turistik tlketiciler, restoran ve barlarin yerlerini, yemek saatlerini, ve
benzeri etkinlikleri, resepsiyon galiganlarinin verdigi bilgilendirmelerden 6grenirler.

Ote taraftan misafir iligkileri degiskeni ile kat hizmetleri degiskeni arasindaki
iliski, gbérece en glgsiz iligkidir. Bu iki etmen arasindaki iligki de olumlu yonit
olmasina karsin, iligki diizeyi r =0,392 olarak hesaplanmistir. Bu oran gérece dlisiik
bir orandir. Bunun nedeni, misafir iligkileri degiskeni ile kat hizmetleri degiskeni
arasinda ¢ok siki bir iligkinin olmamasidir.
3.2.4.6.2.3. Hipotez Testleri

Aragtirma problemi gergevesinde olugturulan hipotezler sinanmistir.

1. Hipotez Grubu

Atlantis Tatil Kéyunde musteri doyumu ylksektir. Bu nedenle misterilerin

ayni tatil kdyGnu tekrar ziyaret etmeleri beklenmektedir, hipotez grubuyla ilgili

geligtirilen hipotezler asagida veriimektedir.

H.= Resepsiyon hizmetlerinden yilksek doyuma ulasma, tatil kdylinG tekrar
ziyaret etme Uizerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.
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Hi= Resepsiyon hizmetlerinden yiiksek doyuma ulagma, tatil kdylnt tekrar

ziyaret etme izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), resepsiyon hizmetleri ile, ayni tatil kdyuni
tekrar ziyaret etme bagdimli degigkeni arasinda anlamli ve olumlu yénde bir iligki
saptanmistir. Sonug olarak H; hipotezi kabul edilir.

H.,= Misafir iligkileri hizmetlerinden yiiksek doyuma ulagsma, tatil kéylni
tekrar ziyaret etme Uzerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

H.= Misafir iligkileri hizmetlerinden yiliksek doyuma ulagsma, tatil kéyuni
tekrar ziyaret etme {izerinde olumlu bir etkiye sahiptir .

Yapilan t testinde (p=0,001), misafir iligkileri hizmetleri ile, ayni tatil kéylni
tekrar ziyaret etme bagimli degigkeni arasinda anlamh ve olumiu yénde bir iligki

saptanmistir. Sonug olarak Hy hipotezi kabul edilir

H, = Restoran-bar hizmetlerinden yiuksek doyuma ulagma, tatil kdytni tekrar

ziyaret etme Gzerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

H¢= Restoran-bar hizmetlerinden yilksek doyuma ulagma, tatil kdylna tekrar
ziyaret etme Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), restoran-bar hizmetleri ile, ayni tatil kdylni

tekrar ziyaret etme badimli degiskeni arasinda anlamli ve olumiu yonde bir iligki
saptanmisgtir. Sonug olarak H, hipotezi kabul edilir.

Ho = Yiyecek hizmetlerinden yiiksek doyuma ulagma, tatil kéyiini tekrar
ziyaret etme izerinde olumiu bir etkiye sahip degildir.

Hs= Yiyecek hizmetlerinden yilksek doyuma ulagma, tatil kdylnl tekrar
ziyaret etme Uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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Yapilan t testinde (p=0,001), yiyecek hizmetleri ile, ayni tatil kdylni tekrar
ziyaret etme bagimli degdiskeni arasinda anlamii ve olumlu ydnde bir iligki
saptanmistir. Sonug olarak H; hipotezi kabul edilir.

H. = Animasyon hizmetlerinden yliksek doyuma ulagma, tatil kéyanQ tekrar
ziyaret etme Uizerinde olumiu bir etkiye sahip degildir.

H;= Animasyon hizmetlerinden ylksek doyuma ulagma, tatil kéyunt tekrar
ziyaret etme (izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), animasyon hizmetleri ile, ayni tatil kdyuni
tekrar ziyaret etme bagimli degiskeni arasinda anlamli ve olumlu yénde bir iligki
saptanmistir. Sonug olarak H; hipotezi kabul edilir.

H, = Kat hizmetlerinden yiiksek doyuma ulagma, tatil kdytini tekrar ziyaret
etme (zerinde olumiu bir etkiye sahip degildir.

Hs= Kat hizmetlerinden yiiksek doyuma ulagma, tatil kdyinu tekrar ziyaret

etme (izerinde olumiu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), kat hizmetleri ile, ayni tatil kdytn( tekrar ziyaret
etme bagimh degigkeni arasinda anlamli ve olumiu yénde bir iligki saptanmigtir.
Sonug olarak H; hipotezi kabul edilir.

2, Hipotez Grubu
Atlantis Tatil Kdéylinde musteri doyumu yiiksektir. Bu nedenle misterilerin
ayni tatil k6yunl bagkalarina tavsiye etmeleri beklenmektedir, hipotez grubuyla ilgili

gelistirilen hipotezler agagida verilmektedir.

H,= Resepsiyon hizmetlerinden yiiksek doyuma ulasma, tatil kéyunt
bagkalarina tavsiye etme Uzerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

H.= Resepsiyon hizmetlerinden yiksek doyuma ulasma, tatil kéylni
bagkalarina tavsiye etme Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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Yapilan t testinde (p=0,001), resepsiyon hizmetieri ile, ayni tatil kéyuni
bagkalarina tavsiye etme bagimh degiskeni arasinda anlamli ve olumiu yénde bir
iliski saptanmisgtir. Sonug olarak H; hipotezi kabul edilir.

H,= Misafir iligkiler hizmetlerinden yliksek doyuma ulagsma, tatil kéylni
baskalarina tavsiye etme tizerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

H,= Misafir iligkileri hizmetlerinden yiiksek doyuma ulasma, tatil kdyuni
bagkalarina tavsiye etme Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), misafir iligkileri hizmetleri ile, ayni tatil koyini
baskalarina tavsiye etme bagimii degiskeni arasinda anlamli ve olumiu yénde bir

iligki saptanmigtir. Sonug olarak H; hipotezi kabul edilir.

H,= Restoran-bar hizmetlerinden yilksek doyuma ulagma, tatil kéylni
bagkalarina tavsiye etme Gzerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

H,= Restoran-bar hizmetierinden yiiksek doyuma ulasma, tatil kéyUni

bagkalarina tavsiye etme {izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), restoran-bar hizmetleri ile, ayni tatil kéytni
baskalarina tavsiye etme bagimli degiskeni arasinda anlamli ve olumiu yénde bir
iliski saptanmistir. Sonug olarak H; hipotezi kabul edilir.

Ho= Yiyecek hizmetierinden ylksek doyuma ulagma, tatil koylinii baskalarina
tavsiye etme lizerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

H+= Yiyecek hizmetlerinden yiiksek doyuma ulagma, tatil koylinii baskalarina

tavsiye etme Uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
Yapilan t testinde (p=0,001), yiyecek hizmetleri ile, ayni tatil kéyuna

bagkalarina tavsiye etme bagimi de§i§keni arasinda anlamii ve olumlu yénde bir
iligki saptanmigtir. Sonug olarak H; hipotezi kabul edilir.
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He= Animasyon hizmetlerinden yitksek doyuma ulagma, tatil kéylni
bagkalarina tavsiye etme tizerinde olumiu bir etkiye sahip degildir.

H{= Animasyon hizmetlerinden yiiksek doyuma ulagma, tatil kdylnl
bagkalarina tavsiye etme (izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), animasyon hizmetleri ile, aym tatil kéyunt
bagkalarina tavsiye etme badimli degiskeni arasinda anlamii ve olumlu yénde bir
iliski saptanmistir. Sonug olarak H, hipotezi kabul edilir.

Ho= Kat hizmetlerinden yliksek doyuma ulasma, tatil kéytna bagkalarina
tavsiye etme lizerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

Hs= Kat hizmetlerinden yliksek doyuma ulagma, tatil kéyini bagkalarina
tavsiye etme lzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), kat hizmetleri ile, ayni tatil kéylnt baskalarina
tavsiye etme badimli degiskeni arasinda anlamli ve olumlu yénde bir iligki
saptanmistir. Sonug olarak H, hipotezi kabul edilir.

3.2.4.6.2.4. Miisteri Doyumuna iligkin Bulgular

Aragtirmada, deneklerin Atlantis Tatil Kéytinde gecirdikleri tatilden ulastiklar
doyum ile ilgili bulgular agagida verilmektedir.

“Genel olarak tatil kéytunde verilen hizmetlerden memnun musunuz?”
sorusuna 358 denek “evet” derken, 9 denek “hayir” demistir. Bir bagka ifadeyle
deneklerin % 94,51 hizmetlerden doyuma ulasirken, %2,4'0 ise doyuma
ulagsmamigtir. 9 denek soruyu yanitsiz birakirken, 3 denedin yaniti gecersiz
saylimistir.

‘Genel olarak tatii kéylinde sunulan driinlerden memnun musunuz?’
sorusuna 337 denek “evet’ derken, 22 denek “hayir” demistir. Bir bagka ifadeyle
deneklerin % 88,9'i trtinlerden doyuma ulagirken, %5,8'i ise doyuma ulagmamistir.
13 denek soruyu yanitsiz birakirken, 7 denegin yaniti gegersiz sayilmistir.
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“Genel olarak tatil kdyl isgbrenlerinden memnun musunuz?” sorusuna 352
denek “evet’ derken, 9 denek “hayir” demigtir. Bir baska ifadeyle deneklerin % 92,9'i
isgbrenlerden memnun olurken, % 2,4’t ise doyuma ulagmamistir. 13 denek soruyu
yanitsiz birakirken, 5 denegin yaniti gegersiz sayilmigtir.

“Genel olarak tatil kéylimilzzden memnun musunuz?” sorusuna 331 denek
“evet” derken, 23 denek “hayir” demigtir. Bir bagka ifadeyle deneklerin % 87,30
genel olarak tatil kéylinden doyuma ulasirken, % 6,1'i ise doyuma ulagmamistir. Bu
yanitiarin yani sira 13 denek soruyu yanitsiz birakirken, 12 denegin yaniti gegersiz

saylimigtir.

“Tatil Kéyumuzde tekrar tatil yapmayi ister misiniz?” sorusuna 230 denek
“evet” demistir. Bu say1 %60’lik bir orani ifade etmektedir. Ote taraftan 77 denek
“hayir” demigtir. Hayir diyenlerin orani ise % 20,3 tur. Bu yanitlarin yan: sira 31
denek soruyu yanitsiz birakirken, 41 denegin yaniti gegersiz sayiimigtir.

“Tatil Kéyimtzi bagkalarina tavsiye eder misiniz?” sorusuna 310 denek
“evet” derken, 38 denek ise hayir demistir. 15 denek soruyu yanitsiz birakirken 16
denegin yaniti gegersiz sayiimigtir. Evet diyenlerin orani %81,8 iken, hayir diyenlerin

oranit ise %10’dur.

Yukanidaki ifadeler Atlantis Tatil Kéyunde konaklayan turistik ttketicilerin
“doyuma ulastiklan’ni ortaya koymaktadir.

En yOksek doyum % 94,5 ile hizmetlerden elde edilmigtir. Bu, Gsttin hizmet
kalitesinin ylksek doyuma yol agti§i yoéniindeki kabulii destekleyen bir sonucu ifade
etmektedir.

Ikinci en yiiksek doyum % 92,9 orani ile  iggdrenlerden elde edilmistir.
Hizmet endustrisinde iggérenlerin hizmet karsilasmasi anindaki tutum ve
davraniglarinin, “hizmet kalitesinin iglevsel boyutunu” olusturdugu arastirmanin
kuramsal bélimlerinde vurgulanmig idi. Bu agidan Atlantis Tatil Kéyi isgérenlerinin
turistik tiketicileri yiksek oranda doyumsattiklari sonucuna varilabilir.

Ote taraftan “Genel olarak tatil kéyinde sunulan drGnlerden memnun
musunuz?® sorusuna verilen evet yanitlannin oranmi %88,9, “Genel olarak tatil
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kéylmiizden memnun musunuz?’ sorusuna verilen evet yanitlarinin orani ise
%87,3'ttr. Bu oranlar, riin ve genel hizmet kalitesinin, hizmet ve iggéren hizmet
kalitesine oranla gorece daha az olduguna isaret etmektedir.

Anket sonuglarinin ortaya koydugu bir bagka nokta ise; “Genel olarak tatil
kéylimizden memnun musunuz’? sorusuna verilen % 87,3 oranindaki evet
yanitinin, “Tatil Kéylimuzde tekrar tatil yapmak ister misiniz*? sorusuna verilen evet
(%60) oranina, gérece daha az yansidigidir. Bu sonug, turistik tiketicilerin farkli tatil
beldelerini gérme istemi ile agiklanabilir. Ancak buna ragmen “Tatil Kéyimizde
tekrar tatii yapmayi dislnir misiniz? Sorusuna verilen %60 evet orani
ktcimsenmeyecek bir dederdir. S6z konusu tatil kéyinin “tekrar gelen” bagli
tuketiciler kitlesi yaratmada basarili oldugu soylenebilir. Nitekim, tanimlayici istatistik
bulgular béliuminden elde edilen verilerden, deneklerden 8'inin 1 kez, 3'tniin 2 kez,
1’ininde 3 kez den fazla Atlantis Tatil Kéytine geldikleri anlagilmaktadir. Bu %3,2’lik
bir dederi ifade etmektedir. Gelecekte bu oranin daha da yiikselecegdi beklenmelidir.

Buna ek olarak “Tatil Kéyumizil bagkalarina tavsiye eder misiniz’?
sorusuna verilen 81,8 oranindaki evet yaniti, Atlantis Tatil Kéyl igin adizdan agza
olumlu tanitim gérecegine isaret etmektedir. '

3.2.4.6.2.5. Logistic Regresyon Analizi

Logistic regresyon analizinde, dogrusal regresyon analizinde yapildigi gibi
bazi degisken degerlerine dayanarak tahmin yapilir. Aralarinda su fark vardir;
dogrusal regresyon analizinde tahmin edilecek degisken olan bagimh degisken
sirekli bir degigsken iken, logistic regresyonda bagimii degisken ikili (dicotom)
nominal bir degigkendir (Akgiil, 1997; 532-544).

Coklu regresyon analizinde “tahmin fonksiyonu olusturulmasinda” her bir 8
degeri ve sabit degisken kullanilir. Logistic regresyon analizinde ise; denegin bir isi
ya da digerini yapma olasiligini belirlemede kullaniimaktadir. Analiz sonucu 0 ile 1
arasinda degigen bir olasilik elde edilir.

Analizde hesaplanan katsayilarin degerleri (B) Wald istatistigine tabi tutulup
elde edilen sonuca gére 6nem dlzeyleri (p), p<0,05 ya da p<0,01 kapsaminda
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degerlendirilip anlamli olup olmadiklari belirlenir (Akgil, 1997, 532-544).

ODDS=EXP(B) degerleri ise; bir olasiligin diger olasilikla kargilagtinimasina
olanak verir. Ornedin; doyuma ulagma ya da ulagsmama durumunun karsilastiriimasi

gibi.

Ote taraftan Percent correct'e bakilip yanitiarin dogru olma ylizdesi de

degerlenir.

Modeldeki badimsiz degigkenlerin, bagimii degisken Ozerindeki degisikligi
agilayan katsayi ise Nagelkerke (R?)'dir. Modelin anlamli olup olmadigin! ise, ki-kare

testi sonuglarindan elde etmek olasidir.

Bu aciklayici bilgileri sunduktan sonra aragtirmanin “Logistic Regresyon
Analizi” sonuglarini irdelemek daha da kolay olacaktir. Yapilan “logistic regresyon”
analizi sonucunda, arastirmadaki, “Genel olarak tatili kéyumiizden memnun
musunuz?” bagimh degdiskeninin, yiyecek hizmetleriyle agiklandigi sdylenebilir.

Tablo 24. Genel Olarak Tatil Kéyilinden Doyuma Ulagmay: Etkileyen Etmenler
Logistic Regresyon Analizi

Degiskenler B Wald Sig. Df Exp(B)
Resepsiyon Hizmetleri 1,260 2,992 ,084 1 3,526
Misafir lligkileri ,003 ,000 ,994 1 1,003
Restoran-Bar Hizmetleri 1,236 2,828 ,093 1 3,443
Yiyecek Hizmetleri 2,150 9,872 ,002* 1 8,582
Animasyon Hizmetleri -, 376 ,805 ,370 1 ,687
Kat Hizmetleri 372 ,585 444 1 1,451
Sabit Deder -13,950 | 20,356 ,000 1 ,000
Nagelkerke 0,583
Ki-Kare 80,60
*P<0.05

Tablo 24 incelendiginde, p< 0.05 anlamiilik dizeyinde “genel doyum
diuzeyi"ni etmenleri iginde “yiyecek hizmetleri® degerinin olumlu yonde etkiledidi
gorilmektedir.
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Yiyecek hizmetlerinde 1 birimlik degisim, “genel olarak tatil kdylnden
doyuma ulagma” diizeyinde Exp(B) 8,582’lik bir dedisime neden olmaktadir.

Modelin anlamliligini gésteren Ki-Kare istatistigi de (Ki-Kare=80.60), p<0,05
6nem diizeyinde modelin oldujunu gostermektedir. Ayrica bir bitin olarak
yanitlarin dogru olma ylizdesi (Percent Correct %95,2) bu sonucu desteklemektedir.

Nagelkerke (R? = 0,583) R¥nin modeldeki agiklayici etmenlerin % 58,3'Unii
actkladig goriilmektedir.

Tablo 25. Genel Olarak Hizmetlerden Doyuma Ulagmayi Etkileyen Etmenler
Logistic Regresyon Analizi

Degigkenler B Wald Sig. Df Exp(B)
Resepsiyon Hizmetleri 1,818 2,780 ,095 1 6,161
Misafir lligkileri ,939 1,622 ,203 1 2,657
Restoran-Bar Hizmetleri ,452 ,163 ,687 1 1,571
Yiyecek Hizmetleri 2,230 4,855 ,028* 1 9,303
Animasyon Hizmetleri -418 ,283 595 1 ,658
Kat Hizmetleri ,191 ,055 ,814 1 1,211
Sabit Deger -14,158 | 12,280 ,000 1 ,000
Nagelkerke 0,619
Ki-Kare 48,501
*P<0.05

Genel olarak hizmetler kalitesi bagimli degigkenini agiklayan bagimsiz
degiskende, tipki genel olarak tatil kéylinden doyuma ulagsmada oldudu gibi
“Yiyecek hizmetleri” olarak bulgulanmaktadir.

Tablo 25 incelendidinde, p< 0.05 anlamhilk diizeyinde “hizmetler doyum
dizeyi’ni etmenler iginde “yiyecek hizmetleri” de@erinin olumlu ybdnde etkiledidi

goriimektedir.

Yiyecek hizmetlerinde 1 birimlik degisim, “genel olarak hizmetlerden doyuma
ulasma” diizeyinde Exp(B) 9,303’luk bir dedigime neden olmaktadir.
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Modelin anlamhhgini gosteren Ki-Kare istatistigi de (Ki-Kare=48,50), p<0,05
6nem diizeyinde modelin anlamii oldugunu géstermektedir. Ayrica bir bitln olarak
yanitlarin dogru olma yiizdesi (Percent Correct %97,9) bu sonucu desteklemektedir.

Nagelkerke (R? = 0,619) R¥nin modeldeki agiklayici etmenlerin % 61,9’unu
acikladigr bulgulanmigtir.

Tablo 26. Genel Olarak Uriinlerden Doyuma Ulagmayi Etkileyen Etmenler
Logistic Regresyon Analizi

Degigkenler B8 Wald Sig. Df Exp(B)
Resepsiyon Hizmetleri ,614 ,604 437 1 1,847
Misafir lligkileri ,076 ,019 ,890 1 1,079
Restoran-Bar Hizmetleri ,031 ,002 ,966 1 1,032
Yiyecek Hizmetleri 3,005 16,831 ,000* 1 20,190
Animasyon Hizmetleri 17 ,054 ,816 1 1,124
Kat Hizmetleri ,293 ,296 587 1 1,340
Sabit Deger -11,724 | 15,810 ,000 1 ,000
Nagelkerke 0,592
Ki-Kare 77,17
*P<0.05

Genel olarak 0Orin kalitesi bagimh degiskenini agiklayan bagimsiz
degiskende Yiyecek hizmetleri olarak bulgulanmaktadir.

Genel olarak Grunler kalitesi bagimh degiskenini agiklayan bagimsiz
degiskende Yiyecek hizmetleri olarak bulgulanmaktadir.

Tablo 25 incelendiginde, p< 0.05 anlamliik dizeyinde “Uriinler doyum
dizeyi’ni etmenler icinde “yiyecek hizmetleri® degerinin olumiu yénde etkiledigi

goralmektedir.

Yiyecek hizmetlerinde 1 birimlik degisim, “genel olarak Griinlerden kdyiinden
doyuma ulagma” diizeyinde Exp(B) 20,190’lik bir degisime neden olmaktadir.

Modelin anlamiiligini gésteren Ki-Kare istatistigi de (Ki-Kare=77,17), p<0,05
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6nem dizeyinde modelin anlamli oldujunu géstermektedir. Ayrica Bir battn olarak
yanitiarin dogru olma ylzdesi (Percent Correct %95,9) bu sonucu desteklemektedir.

Nagelkerke (R? = 0,592) R?nin modeldeki agiklayici etmenlerin % 59,2'sini

acikladidi goriilmektedir.

Tablo 27. Genel Olarak Isgorenlerden Doyuma Ulagmay: Etkileyen Etmenler

Logistic Regresyon Analizi

Degiskenler B Wald Sig. Df Exp(B)
Resepsiyon Hizmetleri 1,628 3,482 ,062 1 5,096
Misafir lligkileri -1,298 3,141 ,078 1 ,273
Restoran-Bar Hizmetleri ,467 ,242 ,623 1 1,595
Yiyecek Hizmetleri ,890 1,122 ,290 1 2,434
Animasyon Hizmetleri 615 , 730 ,393 1 1,849
Kat Hizmetleri ,620 ,899 ,343 1 1,860
Sabit Deger -6,320 4,237 ,040 1 ,002
Nagelkerke 0,478
Ki-Kare 36,63

Genel olarak isgéren kalitesi bagimh degiskenini agiklayan bagimsiz
dedisken bulgulanmamstir. Bir bagka deyisle bagimsiz degiskenlerin higbirisi genel
olarak ¢aliganlardan memnun musunuz? bagimli degiskenini agiklamamaktadiriar.
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Tablo 28. Tatil Kéyiine Tekrar Gelmeyi Etkileyen Etmenler Logistic Regresyon
Analizi

Degiskenler R .Wald Sig. Df Exp(B)
Resepsiyon Hizmetleri 577 2,682 ,108 1 1,781
Misafir lliskileri -,362 1,416 234 1 ,696
Restoran-Bar Hizmetleri ~-,045 ,013 ,909 1 ,956
Yiyecek Hizmetleri 1,250 10,418 | ,001* 1 3,489
Animasyon Hizmetleri 142 7,211 ,007* 1 2,100
Kat Hizmetleri -,065 ,042 ,837 1 ,937
Sabit Deger -6,973 | 23,189 ,000 1 ,001
&gelkerke 0,330
Ki-Kare 68,15
* P<0,05

Aynt tatil koylne tekrar gelmeyi isteme badimli degiskenini agiklayan
bagimsiz degigkenler Yiyecek ve Animasyon hizmetleri bagimsiz degiskenleridir.

Tablo 25 incelendiginde, p< 0.05 anlamliik dizeyinde “ayni tatil k&yline
tekrar gelme” yi etmenler iginde “yiyecek hizmetleri” ve “animasyon hizmetleri”
degerinin olumlu yénde etkiledigi gériimektedir.

Yiyecek hizmetlerinde 1 birimlik degisim, “tatil koéyline tekrar gelme”
dizeyinde Exp(B) 3.489’luk bir dedisime neden olmaktadir.

Ote taraftan animasyon hizmetlerinde 1 birimlik degisim, “tatil kdytine tekrar
gelme” diizeyinde Exp(B) 2.100’lik bir dedisime neden olmaktadir.

Modelin anlamhliligini gosteren Ki-Kare istatistigi de (Ki-Kare=68,15), p<0,05
énem diizeyinde modelin anlaml oldugunu géstermektedir. Ayrica bir bitiin olarak

yanitlarin dogru olma yiizdesi (Percent Correct %82,4) bu sonucu desteklemektedir.

Nagelkerke (R? = 0,592) R?nin modeldeki agiklayici etmenlerin % 33'Unl
acikladig gbraimektedir.
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Tablo 29. Bagkalarina Tavsiye Etmeyi Etkileyen Etmenler Logistic Regresyon

Analizi

Degiskenler B Wald Sig. Df Exp(B)
Resepsiyon Hizmetleri 1,166 5,420 ' ,020* 1 3,210
Misafir lligkileri -,199 247 ,619 1 ,820
Restoran-Bar Hizmetleri -, 144 ,070 791 1 ,866
Yiyecek Hizmetleri 2,196 15,716 | ,000* 1 8,990
Animasyon Hizmetleri ,113 ,100 752 1 1,119
Kat Hizmetleri 376 ,889 ,346 1 1,456
Sabit Deger -10,839 | 23,281 ,000 1 ,000
Nagelkerke 0,474
Ki-Kare 82,18
* P<0,05

Tatil kdéyinli baskalarina tavsiye etme bagimli degiskenini agiklayan
badimsiz degigkenler resepsiyon hizmetleri ve yiyecek bagimsiz degiskenidir.

Tablo 25 incelendiginde, p< 0.05 anlamliik dizeyinde “tatil kéyUnu
bagkalarina 6énerme” yi etmenler iginde “yiyecek hizmetleri® ve “resepsiyon
hizmetleri” dederinin olumiu yénde etkiledigi géralmektedir.

Yiyecek hizmetlerinde 1 birimlik degisim, “tatil kéylni bagkalarina énerme”
dizeyinde 8,990 'lik bir degisime neden olmaktadir.

Ote taraftan resepsiyon hizmetlerinde 1 birimlik degisim, “tati koéyini
bagkalarina énerme” diizeyinde Exp(B) 3.210°luk bir degisime neden olmaktadir.

Modelin anlamliigini gésteren Ki-Kare istatistigi de (Ki-Kare=82,18), p<0,05
6nem diizeyinde modelin anlamli oldugunu géstermektedir. Ayrica bir batiin olarak

yanitlarin dogru olma yiizdesi (Percent Correct %92,2) bu sonucu desteklemektedir.

Nagelkerke (R? = 0,474) R®nin modeldeki agiklayici etmenlerin % 47,4'0n(i
acikladig: gorilmektedir.
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3.4.2.6. Aragtirma Sonuglari

Aragtirmanin ortaya koydudu bulgulardan, genel olarak Atlantis Tatil
Koyt’'nde konaklayan turistik tiketicilerin “doyuma ulagtiklan” sonucuna vartmigtir.
Yapilan analizler “misgteri doyumunun” en gok “yiyecek hizmetlerinden” etkilendigini
ortaya koymaktadir. Clnk{, yapilan Logistic Regresyon analizi, migteri doyumuna
en fazla etki eden etmenin “yiyecek hizmetieri” oldugunu ortaya koymustur. Yiyecek
hizmetlerinde 1 birimlik degisim, “genel olarak tatil kéylinden doyuma ulagma”
dizeyinde Exp(B) 8,582’lik bir degisime neden oimustur.

Yiyecek hizmetleri kalitesini ortaya koymaya yoénelik olarak;

¢ Sunulan yiyeceklerin gesitliligi,

* Sunulan yiyeceklerin isisinin uyguniugu,

e Sunulan yiyeceklerin miktar,

¢ Sunulan yiyeceklerin tat ve lezzeti,

e Sunulan yiyeceklerin farkli kiltiirleri yansitmasi,

* Yiyecek personelinin hizmet sunmadaki isteklilikleri,

* Yiyecek personelinin fiziksel gériniimii ve temizligi.

Ve benzeri sekilde yoneltilen sorulara musteriler “hosnut olduklar” yéniinde
yanitlar vererek doyuma ulastiklarini ifade etmisglerdir.

Modelin anlamhhigini gdsteren Ki-Kare istatistigi de (Ki-Kare=80.60), p<0,05
6nem dizeyinde modelin anlamli oldugunu géstermektedir. Ayrica bir bittn olarak
yanitlarin dogru olma ylizdesi (Percent Correct %95,2) bu sonucu desteklemektedir.

“Yiyecek hizmetleri” etmeninin musteri doyumuna en fazla etkiyi yapan
etmen olarak kargimiza gikmas! hi¢ kugkusuz bir rastlanti sonucu degildir. Cunki
beslenme gereksinimi bireyler agisindan en birincil 6neme sahiptir. Bu konuda
Maslow (1954)'un gelistirdigi “insan gereksinimleri kurami” bu durumu en iyi
aglklayacak kaynaktir.

Abraham Maslow insanlarin neden bir takim bireysel fedakarliklarda
bulunarak érgitlerde galigtiklarini ve baska insanlardan gelen dustince ve emirler
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dogrultusunda hareket ederek onlara itaat ettiklerini aragtirmigtir. Bu arastirma
sonucunda insanlarin biyolojik, sosyal ve psikolojik bir takim gereksinmelere sahip
olduklarini saptamistir. Bunun yani sira bu gereksinimleri doyumsatma arzusuna
sahip olduklarini da ifade etmistir (Eren, 2000;30-31).

Kuram, her seyden &nce insanin biyolojik bir varlik olarak yagamin
strdurebilmesi igin fizyolojik gereksinimlerini karsilamak zorunda oldugu kabuliine
dayanir. Ornegin yemek, icmek, nefes almak, barinmak ve neslini devam ettirmek

gibi gereksinimler bu gurupta yer aimaktadir.

Bu nedenle turistik tuketiciler, Atlantis tatil kdylinde gegirdikleri tatillerinde
yiyecek hizmetleri etmenini ve bu c¢ergevede verilen Grin ve hizmetleri

6nemsemiglerdir.

Beslenme bigimleri, icinde bulunulan kultlirel- cografi- ekolojik- ekonomik
yaplya ve tarihsel slirece gore sekillenmektedir. Tlrk mutfagindaki gesit zenginligi
bir gok etkene baghdir. Kisa bir ifadeyle orta Asya ve Anadolu topraklarinin sundugu
trGnlerdeki gesitlilik, uzun bir tarihsel siire¢ boyunca birbirinden farkli birgok kuilttirle
yasanan etkilesim, Selguklu ve Osmanli gibi imparatorluklarin saraylarinda geligsen
yeni tatlar, mutfak kiltrimizin yapisini kazanmasinda 6nemli rol oynamigtir

(http://www.kulturturizm.gov.tr/portal/kultur_tr/).

Iste bu 6zelliklerle dolu bir “Turk Mutfagi” yalnizca herhangi bir tatil koy( igin
degil, ayni zamanda tim Turkiye icin “kalite” ve “doyum” acgisindan 6nemli bir
stratejik degerdir. Bu bakimdan turizm endUstrisinde yer alan tim kurum, kurulus ve
bireyler tarafindan izerinde 6nemle durulmahdir.

Aragtirmanin amacinda belirlenen turistik tiketicilerin ayni tatil kdytne tekrar
gelme ve baskalarina énerme konusundaki istekliliklerinin ortaya konmasina yénelik

sonuglar ise gdyledir;

Ayni tatil kdyune tekrar gelmeyi isteme bagimh degiskenini agiklayan
bagimsiz degigkenler “Yiyecek" ve “Animasyon hizmetleri” bagimsiz de§iskenleridir.

Tablo 25 inceléndiginde, p< 0.05 anlamiilik diizeyinde “ayni tatil kdyine

tekrar gelme” yi etmenler iginde “yiyecek hizmetleri” ve “animasyon hizmetleri
degerinin olumlu yénde etkiledidi gérilecektir.
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Yiyecek hizmetlerinde 1 birimlik de@isim, “tatii kéyiine tekrar gelme’
diizeyinde Exp(B) 3,489'luk bir degisime neden olurken, animasyon hizmetlerinde 1
birimlik degisim, 2.100’luk bir degisime neden olmaktadir.

Modelin anlamliigini gésteren Ki-Kare istatistigi de (Ki-Kare=68,15) = p<0,05
6nem diizeyinde modelin anlamli oldugunu géstermektedir. Ayrica bir bitlin olarak
yanitlarin dogru olma ytizdesi (Percent Correct %82,4) bu sonucu desteklemektedir.

Konaklama igletmelerinin temel iglevi glizel bir oda igerisinde temiz carsafia
kaplanmis konforlu bir yatak, enfes yiyecekler saglamaktir. Ancak giniimizde
6zellikle tatil koylerinde eglence ©n plana ¢ikmaktadir. Boylece tatil koyl
msterilerinde daha yliksek bir doyum saglanmaktadir. Bunun yani sira ylksek

misteri bagliigi amacina ulagiimaktadir.

Turizm hareketleri cergevesinde gergeklestirilen animasyon etkinlikleri genel
olarak turistik tuketicilerin doyum dizeylerini etkitemektedir. Bu bakimdan tatili farkii
hale getiren, stres ve sikintiyt gideren zevkli bir etkinliktir.

Is yasaminin diginda bireylerin kendi istemleri dogrultusunda
kulianabilecekleri bos zamanin slresi rekreasyon-turizm iligkisini ortaya cikarmigtir.
Gunumizde bireyler ¢alisma zamanlarn diginda milyonlari agan kitleler halinde
bilmedikleri yerleﬁ ve toplumlar gérmek, tanimak yoluyla dinlenmeyi ve eglenmeyi
yeglemektedirler. Bu eylem artik ¢agdas bir toplumun ve bireylerin kiltir 6gesi
durumuna gelmigtir (Gékdeniz ve Ding, 2000; 99).

Aragtirmada musterilere yoneltilen animasyon etkinlikleri ile ilgili;

¢ Gece animasyon etkinliklerinin yeterliligi,

¢ Gece animasyon yapilan alanlarin fiziksel yeterliligi,
o Glnduz animasyon etkinlikierinin yeterlilidi,

e Spor animasyonu etkinliklerinin yeterliligi,

e Spor alanlarinin yeterlilidi,

o Mini Kullip hizmetierinin yeterliligi,

¢ Disko hizmetlerinin yeterliligi,
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e Saglikl Yagsam Merkezinin yeterliligi,

o Dalgig okulunun yeterliligi,

o Sorf okulunun yeterliligi,

¢ Animasyon personelinin hizmet sunmadaki yeterlilikieri,

e Animasyon personelinin gller yuzlalaga,

Ve benzeri sorulara “hognut oldukiari” yéniinde yanit verdiklerinden doyuma

ulagtiklan anlagiimaktadir.

Bu agidan degerlendirildijinde “tatil kdyli yonetimi” konuklarin tekrar
gelmelerini saglayacak diizeyde animasyon etkiligi 6rgitlemis ve onlari doyuma

ulastirmistir denilebilir.

Aragtirma bulgularinin ortaya koydugu bir baska sonugta musterilerin tatil
kéylunl bagkalarina 6nerme konusundaki tutumlarinin ne oldugudur.

Tatil kdyunt bagkalarina tavsiye etme bagimh degiskenini agiklayan
bagimsiz degiskenler ise; “resepsiyon hizmetleri® ve yine “yiyecek hizmetleri”

bagimsiz degiskenidir.

Tablo 25 incelendiginde, p< 0.05. anlamliik duzeyinde “tatil koéylnl
bagkalarina o6nerme” yi etmenler iginde “yiyecek hizmetleri” ve “resepsiyon
hizmetleri® degerinin olumlu yonde etkiledigi gériiimektedir.

Bu agidan bakildiginda konuklarin tatil kdyli resepsiyonu tarafindan iyi
kargilandidi ve ugurlandigi sonucuna varilabilir. Cunkl konuklarin otele ilk
gelislerinde edindikleri izlenim g¢ok onemlidir. Turistik tlketiciler herhangi bir otel
igletmesinde ilk iligkilerini resepsiyon ya da resepsiyonu da igine alan 6n biro
personeli ile kurmaktadiriar. Arastirmalar ilk izlenimin (first impression) tatilin kalan
bolumiine gok bliylik etki yaptigini ortaya koymustur. Ote taraftan iyi gegen bir tatilin
ayrilma aninda kargilasilan kéth bir strpriz ile tersine déndtga de dogrudur. Yanlis
yapilan bir hesap, ya da tlketilmeyen bir igkinin harcama pusulasina (musteri
folio’suna) postalanmasi, tatilin tim hos izlenimlerini birden yok edehbilir.
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Bu gergevede ydneltilen;

e Resepsiyon personelinin hizmet sunma konusundaki isteklilikleri,
* Resepsiyon personelinin hizmet sunmadaki yeterlilikleri,

¢ Resepsiyon personelinin gller yuzlalagu,

e Girig ve kayit (check-in) iglemlerinin hizliigi,

e Cikis ve 6deme (check-out) iglemlerinin hizlihgi,

e Resepsiyon personelinin kayit islemlerindeki dogrulugu,

* Resepsiyon personelinin yabanci dil yeterlilii,

¢ Resepsiyon personelinin iletisim yeterliligi.

Ve benzeri konulardaki sorulara “hosnut olduklar®™ yoéninde yanitlar
vermiglerdir. Bdylece tatil koyl resepsiyonu musterileri doyuma ulagtirma
konusunda basanili olmuslardir.

Bu sonug, otel isletmelerindeki “iglevsel kalite” boyutunun énemini bir kez
daha vurgulamaktadir. Bu nedenle Ustin hizmet alan konuklar, “tatii k&éyunQ
bagkalarina 6nererek gonlil birer satis temsilcisi ve iyi niyet elgisi” olacaklarini

ifade etmiglerdir.

Ote taraftan yapilan korelasyon analizi, hizmet grubu etmenlerinin timaniin
birbirleriyle olumlu yénii iligkili oldugunu ortaya koymustur. Bu durum hi¢c kuskusuz
hizmet Gretim ve sunum sdrecinin &zellikleri ile agiklanabilir. Ozellikle konaklama
isletmelerinde birgok hizmetin Gretilmesi ve sunumunda, isgéren etmeninin yerini
alabilecek bir bagka retim etmeni yoktur. Bu nedenle hizmet kalitesinin geligtiriimesi
ve yonetimi slirecinde, hizmetin Gretimi ve sunumu ¢ok 6nemlidir. Ctnkl hizmetler
Uretildikleri anda tiketilme 6zelligine sahip soyut karakterli etkinliklerdir. Bu nedenle
isgbrenlerin etkinli§i ve becerisi, hizmet kalitesini ve buna bagimli olarak “musteri

doyumunu” dogrudan ilgilendirmektedir.

Otel isletmeleri, konaklamanin yani sira, yeme-igme, eglenme, temizlenme
gibi bir ¢ok ihtiyacin bir arada kargilandid: isletmelerdir. Bu nedenle birgok farkl
hizmet, farkli iggérenler tarafindan karsilamaktadir. Bu hizmetlerin kiimelendigi
bélumler arasi igbirligi, misteri doyumunu saglamada anahtar rol oynamaktadir.
Aragtirma bulgulari, bélimler arasindaki etkilegimi ortaya koyarak bu yéndeki genel
kabulii desteklemektedir.
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SONUG ve ONERILER

Dijer endustrilerde ve igletmelerde kalite unsurlarini ayirt etmek ve
degerlendirmek gbéresel olarak kolaydir. Herhangi bir isletme “Toplam Kalite
Yoénetimi” ya da herhangi bir baglikla Uretti§i mal ya da mallarin kalite 6Jelerini
kolayca belirleyebilir. Hizmet sektériinin Bankaciia ve Sigortacilia 6zgi “salt
hizmet” unsurlari da yine kolayca belirlenebilir. Clinkli bu hizmetler butin “soyut
6zelliklerine karsin® yine de tanimlanabilir unsurlarla belirlenebilmektedir. Oysa
turizm igletmeleri, 6zellikle oteller hem mal hem de hizmeti bir arada tretmektedirler.
Bu trtin(n iskeletini ana hatlariyla belirlemek olanag: vardir, kugkusuz. Ancak Gretim
slirecinin her asamasinda Grtinin bu iki pargasinin hangi alagimlardan gectigini
saptamak en azindan olaganisti bir dikkat gerektirir. Kaldi ki, bazi elemanlarin
(tanimianabilseler bile) bir kalite unsuru olarak soyutlanmalari olanaksiz denecek

kadar zordur.

Bu tez galismasinin bu kapsam, sira ve igerikie yapilmasinin ana nedeni
budur.

Kaliteli hizmet kavrami, glinimizde hizmet isletmelerinin basarisini gésteren
en 6nemli dlgit olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kaliteli hizmet Uretemeyen ve bunun
sonucunda mdsgterilerini doyuma ulastiramayan igletmeler basarili olmakta ve kar
amaglarina ulagmakta zorlanmaktadirlar. Onceleri iyi bir is yapmak igin gegerii olan
sey, isin yerine getiriimesi idi. Ancak giinimizde, hizmetin bir sekilde masteriye
sunulmasi artik memnuniyet i¢in yeterli degildir. Sunulan hizmetin belirli bir kalitéye
sahip olmasi gerekliligi hizmet igletmesindeki bagarinin ve sureklilijin temel
koguludur. Buttle'a (1996) gére bazi igletmeler agisindan pazar payinin
korunmasinda msteri doyumu bir gésterge olabilmektedir. Diger bir deyigle musteri
doyumu, isletme performansi ve pazarlama etkinliklerinin basarisini etkileyen bir
etmen olarak degerlendiriimektedir.

Turizm endustrisinde kalitenin belilenmesi oldukga gtigttr. Bu guglugin iki
temel nedeni olduguna inaniimaktadir. Buniardan birincisi; bir turistik tlketicinin
istedinin ne kadar gergeklestiginin saptanmasinin ¢ok glic olmasidir. Giincel
pazarlama tekniklerinin turistik tiketicilerin gereksinim ve beklentilerini Sigmeye
yénelik bilgiler vermektedir. Ancak buna ragmen, endistri profesyonelleri, turistik
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tuketicilerin neyi isteyip, neyi istemedikleri ayirt etme ve neye razi olduklarini
saptamada yeterli bilgi ve beceriye sahip olamamaktadiriar. Bu durum, glglugin
ikinci nedeni olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

Tez calismasinda bu tGr zorluklarin bilinci ile, hizmet kalitesi, musteri
doyumu ve olgimil kavramlari, ve bu alanda gelistirilen modeller derinlemesine
incelenmistir. Inceleme “kalite, hizmet kalitesi, ve doyum konularinda

yogunlastiriimigtir.

Inceleme sonucunda “‘musteri doyumu” ile “kalite” konularinin baz
aragtirmacilar tarafindan es anlamli kullaniidigi bulgulanmigtir. Bazi aragtirmacilar
ise “hizmet kalitesi’ni bu konuda gelistirdikieri modeilerle agiklamaya galigmiglardir.

Kaliteyi doyumla 6zdes kabul eden aragtirmacilar (Oliver 1980; Churchill ve
Suprenant 1982; Woodruf, Cadotte ve Jenkins 1979; Bearden ve Teel 1983)
doyumun; satin alinan mal ya da hizmetin sagladigi yararlar ile musterinin
beklentilerinin/isteklerinin uyustudu noktada ortaya ciktigini savunmaktadirlar.
Musterinin bir mal ve/veya hizmeti satin almadan énceki beklentileri ile 0 mal ya da
hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladii performans arasindaki
farkliliktan dogan tutarsizhgin islevi, doyum olarak tanimlamaktadiriar (LeBlanc,
1992). Bu tanimlamaya gére misteri doyumu dogrudan beklentilerden ve algilanan
performanstan; dolayli olarak ta beklenti-algilama tutarsizligindan etkilenmektedir
(Olshavski ve Miller, 1972; Oliver 1980; Churchill ve Suprenant 1982). Uriin
performansinin beklentilerin gerisine dilsmesi durumu musteri doyumsuziuguna,
beklentileri kargilamasi ya da agmasi durumunun ise doyuma neden oldugunu éne
sUrmektedirler. Bu duygular, musterinin 0rGni yeniden alip almamasina ve
cevresine Griin hakkinda olumlu ya da olumsuz sekilde bilgi vermesine de neden
olmaktadir (Kotler, 1997).

Oliver (1980), Churchill ve Suprenant (1982), Woodruf, Cadotte ve Jenkins
(1979), Bearden ve Teel (1983)'e gore muisteri doyumu, satin alma o6ncesi
beklentiler ile, algilanan performansin satin alma sonrasi de§eriendiriimesi sonucu
ortaya c¢ikmaktadir. Mdusterinin Griin ve/veya hizmetten bekledidi performans
degerlerinin agtimasi durumunda beklentilerin olumlu yénde onaylanmasi (yliksek
doyum), beklentilerden dlsik olmasi durumunda olumsuz y&nde onaylanmasi
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(doyumsuziuk) durumu olugsmaktadir. Beklentilerin tam olarak karsilanmasi
durumunda orta diizeyde memnun olma ya da farksizlik duygusu olugmaktadir.

Bir bagka tanimlamada (Westbrook, 1987) mdisteri doyumu, tiiketim
sirasinda elde edilen duygularia, tiketim o©ncesi duygularin degerlendiriimesi
sonuglarinin bir bilesimi olarak degerlendiriimektedir. Buna bagh olarak satin aima
sonras! miisteride olugan duygusal tepkilerin birbirinden bagimsiz olan olumiu ya
da olumsuz etkilerinin, doyum degerlendirmesini etkiledigi yargisina varilabilir.

Doyumun duygusal durum ya da biligsel degerlendirme olarak
kavramlastiriimasi aragtirmacilar arasinda farkh yaklagimlara neden olmustur. Bazi
arastirmacilar doyumu UrGn ve/veya hizmet kullanimi ya da tiketimi durumuna
duygusal bir tepki olarak tanimiamaktadirlar. Diger bazi aragtirmacilar ise doyumu
6zellie dayal biligsel bir bakis agisindan ele almaktadiriar. Bu farklilii gidermek
icim Westbrook ve Oliver (1991) hem duygusal hem de biligsel dederlendirmeleri
iceren “biligsel benzeri® kavramini geligtirmisler ve iki yaklasimi da tek bir yapida
toplamiglardir. Yaklagim, musterilerin tketim deneyimlerini degerlendirirken, tiketim
slresince olugan duygularini kolayca hatirlayarak kullandiklari kabulline
dayanmaktadir. Buradan hareketle duygularin bilissel degerlendirmeleri etkileyecegi
yargisina varilabilir. Diger bir deyisle, duygusal ve biligsel siirecler arasinda bir bag
bulunmaktadir. Msteri doyum/doyumsuzlugu, satin alma éncesi Griin performansi
ile ilgili beklentilerle, satin alma sonrasi algilanan performansin karsilagtirimasi
sonucunda olusan onaylama/onaylamamaya iliskin duygusal bir tepki olarak ortaya
ctkmaktadir.

Bu bakig acgllarinda doyum ile beraber incelenmesi gereken ve musteri
doyumunun unsurlarint olusturan G¢ temel kavramin 6n plana c¢iktidl ifade
edilmektedir. Bu kavramlar; beklenti, istek ve algilanan performans olarak
tanimianmaktadir. Bu kavramlar genel olarak temellerinde bilissel, duygusal,
davranigsal tutumlan icermekte, ancak migteri doyum modellerinde tanimlanis
bicimlerine gére farkli icerikte ele alinabilmektedirler.

Ote taraftan bazi arastirmacilar hizmet kalitesini doyuma egdeger kabul

etmemektedirler. Hizmetlerin soyut nitelikli etkinlikler olmasi nedeniyle, hizmet
kalitesinin de “soyut bir yapiya” sahip oldugunu 6ne strmektedirler. Bu nedenle
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“hizmet kalitesi” yerine “algilanan hizmet kalitesi® terimini kullanmayi
yeglemektedirler. Ote taraftan hizmet kalitesini éigtiebilir yapan ydntemleri ortaya

koymaya yoénelik olarak “model” geligtirilmiglerdir.

Algilanan hizmet kalitesi ise; “misterinin hizmeti almadan énceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandigi gergek hizmet deneyimini (algilanan hizmet)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, musterilerin beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farklihidin yéni ve derecesi” olarak degerlendiriimektedir. Beklentiler ise
muigterinin hizmete iligkin istek yada arzularini ifade etmektedir (Zeithamli,
Parasuraman ve Berry 1992; Lewis ve Booms 1983; Lehtinen 1983; Sasser, Olsen
ve Wyckoff 1978; Liljander ve Strandvik 1995; Normann 1988; Gronroos 1990).

Algilanan hizmet kalitesinin “doyurucu” olmasi igin, verilen hizmetin

beklentileri kargilamasi gerekmektedir.

Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi hi¢ kuskusuz Urtnlerin
kiyaslanmasindan farkli ve oldukga glgtir. Bir gok hizmetin elle tutulamamasi, gézle
gbrilememesinin yani sira iretim ve ttiketimin birbirinden ayrilamamasi, bir hizmetin
satin alinmadan, tiketimeden degerlendiriimesini olanaksiz kilmaktadir. Clnk,
¢odu hizmetler satin alma sirasindaki yarariariyla goraitr. Otel konaklamasi, yenilen
yemek vb. bu konuya verilebilecek carpici 6rneklerdir. Ote taraftan bazi hizmetlerde
satin alinip kullaniidiktan sonra dahi degerlendiriiemezler. Ornegin; énleyici
hekimlik, donemsel bakim hizmetler gibi. Bu tur hizmetlerin etkisi ya da sonucunun
gorilmesi zaman alabilecedi gibi, hi¢ ortaya ¢ikmayabilir. Hizmetlerin satin alma
dncesi bagvurulacak ozelliklerinin ¢cok az olmasi, hem de ¢ok zor degerlendiriimesi
ve zaman almasi, tiketildikten sonra musgteriler tarafindan deneyim o&zelliklerinden

yararlanilmasina yol agmaktadir.

Hizmet kalitesi yazininda en gok rastlanilan model, Zeithaml, Parasuraman
ve Berry (1992)' tarafindan geligtirilen bir “hizmet kalitesi modeli’dir. Parasuraman
ve arkadaslari, hizmet kalitesini hizmet veren ve hizmetten yararlanan taraflari
dikkate alarak, hem hizmet veren igletmelerin kalite anlayiglari ile uygulamalari
arasinda, hem de mdisterilerin hizmetten bekledikleri ve yararlandiklan gergek
hizmet arasinda farkliiklan ve bu farkliliklarin algilanan hizmet kalitesini nasil
etkiledigini “Fark Analizi Modeli” ile ortaya koymustur. Parasuraman ve arkadaslari
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geligtirdikleri bu modelde kalite sorunlarinin kaynagini analiz ederek kalitenin nasil
gelistirilebilecedi konusunda yéneticilere dnemli ipuglari vermiglerdir.

Bekienen hizmetin migteriye; algilanan hizmet ise hizmet veren iggérene
veya isletmeye yonelik birtakim igletme igi etkinliklerin ve kararlarin sonucu
oldugunu vurgulamiglardir.

Parasuraman ve arkadaslari (1995) hizmetin gergek performans diizeyinin
veya algilanan hizmetin, hizmet Oretim ve sunumunda kullanilan arag, gereg, ve
donanimdan etkilendigini éne stirmiglerdir.

Bunlarin yani sira hizmet kalitesinin; isgérenlerin niteli§gi ve niceligi, stire¢
ve is tasarnmi, oOrgitiin yOnetim bigimi gibi kontrol edilebilir igletme igi
uygulamalardan da etkilendidini 6ne slrmuUslerdir. Kalitenin istenilen dizeyde
gerceklestirilebilmesi i¢in, hem musteri beklentilerinin hem de isletme galiganlarinin
ve etkinliklerinin etkili yénetimine bagl oldugu konusuna vurgu yapmiglardir.

Hizmet endistrisinde kalite 6lcim ydntemi eksikliginden yola ¢ikan bu
model, yazindaki eksikligi i¢ nokta ile agiklamaktadir. Bunlar;

1. Somut mallara gére ¢ok yonld bir karmasiklik ve sunum &6zelligi
gbsteren hizmetlerin kalitesini, tiketici bakig agisindan 6élgmede
yaganan glglikler.

2. Kalite degerlendirmesi yalnizca hizmet hazirlama stresince
gosterilen gabalari kapsamakla kalmamaktadir. Bu gabalarin yani
sira, sunum sirecinin de, kalite degerlendirmesi icin ¢ok ©nemli
olmasi.

3. Hizmet kalitesiyle ilgili kararlagtirma slrecinin, sonug¢ olarak
tiketicilerin gértslerini yansitmasi.

Parasuraman ve arkadaslan tarafindan geligtiriien bu model igin hizmet
kalitesi yerine, “algilanan hizmet kalitesi” kavrami da kullaniimaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi az 6nce de vurgulandifi gibi; “mQsterinin hizmeti almadan dnceki
beklentileri ile yararlandig: gergek hizmet deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu
olup, musterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkhliin yéni ve
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derecesi” olarak dederlendiriimektedir. Beklentiler ise musterinin hizmete iligkin istek
yada arzularini ifade etmektedir.

Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iligkiler goyle

tanimlanmaktadir:

1. Beklenen hizmetin algilanan hizmetten fazla olmasi durumunda, algilanan
kalite memnun edici olmaktan uzak olacak ve kabul edilemez bir kalite

dizeyi olugsmaktadir.

2. Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda, algilanan
kalite memnun edici olmaktadir.

3. Beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiiglik olmasi durumunda ideal
kalite dlizeyi olusmaktadir.

Hizmet kalitesini bir model araciigi ile ag¢iklamaya calisan bir diger
arastirmacilar ise Grénroos ve Gummesson (1990) dur.

Gelistirdikleri model, Grlin ve hizmet kalitesi ile ilgili son arastirmalarin bir
sentezidir. Bu bakimdan s6z konusu modelin hem imalat hem de hizmet
isletmelerine katki saglayabilecedi ifade edilebilir.

Groénroos ve Gummesson kalite modeli, tez konumuza kosut “hizmet kalitesi”
acisindan ele alinmigtir. Model, “tasarim, Gretim, sunum ve iligkiler” in hizmetler icin
kalite yaratan dért dnemli kaynak oldugu kabuliine dayanmaktadir. Isletmenin bu
kaynaklarini yénetme biciminin musterilerinin kalite algilamalarini etkiledigi 6ne

sOriiimektedir

Tasarim, Uretim, sunum ve iligkiler hizmet kalitesinin “teknik boyutunu”,
dogrudan etkileyen etmenlerdir. Ancak bu degisgkenler, 6zellikle, misterinin hizmet
Uretim dizgesindeki roli 6nem kazandiginda, “islevsel kalite” boyutunu da
etkilemektedir.

Diger yandan, musteri, gercekte hizmet igletmesinin sundugu hizmet veya
hizmetlerden yararlanmadan &nce, hizmetin kalitesine iligskin beklentilere ve firma
imgesi hakkinda bir gérise sahiptir. Buna gére, migterinin algiladid: kalite, 6rgttiin
imgesini de g6z onine alarak, bekledigi hizmet ile algiladi§i hizmeti
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degerlendirmesinin sonucudur.

Teknik kalitenin 6igtiimesinin islevsel kaliteye kiyasla daha kolay oldugu ileri
sUrilmektedir. Canki; teknik kalite, kaliteyi gilivence sistemine bagh olarak,
prosedtrlerin, is ve gbrev tanimlarinin, talimatlarin ve bunun sonucunda yéntem ve
tekniklerin uygulanmasidir. Oysa iglevsel kalitenin, yani musteriye nasil hizmet
edildiginin nesnel olarak 6icliimesi, standartlagtirimasi, sistematiklegtirimesi daha
zor olmaktadir. Ornegin; bir otel igletmesinde garsonlarin mugteriyle etkilegimlerini
ve hizmet etme konusundaki istekliliklerinin denetlenmesi oldukga zordur. Ayrica
islevsel kalitenin migterinin ényargilarindan, algilamalarindan daha ¢ok etkilendigi
saptanmigtir. Bu konudaki arastirmalar iglevsel kalitenin yitksek olmasinin, érnegin
msteri ile iligkide bulunan garsonlarin performanslarinin, teknik kalitedeki ufak tefek
aksakiiklarin hog go6rtilmesine yol agtigini ortaya koymustur. Boéylece teknik
kalitedeki performans dustklugu, Gstun dlzeyde islevsel kalite ile giderebilmektedir.
Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde olmasina karsin, islevsel kalite yetersiz
diizeyde geceklesirse, teknik performansin musteriyi doyumsatma diizeyinden
bagimsiz olarak iglevsel kalitenin basarisizliginin, doyumsuziuga neden oldugu ileri

strtlebilir.

Hizmet kalitesiyle ilgili yazin incelendiginde, bu konuda yapiimis olan
tanimiarin go§unun; misterilerin hizmeti almadan énceki beklentilerinin, s6z konusu
hizmeti aldiktan sonra, hizmetin performansina y&nelik olusacak algilarinin yonu ile
karsilastiriimasina odaklandigi gorilimektedir

O halde “ kalite = (esittir) muUsteri doyumu” yaklagimi ile, “hizmet kalitesi
modelleri® arasinda sdylem diginda bir fark gorGimemektedir. Bu durumda;
kalite=doyum denkligi kabul edilebilecek bir yargi olarak ifade edilebilir.

Hizmet kalitesi modellerinin ortaya koydugu diger ortak gorisler ise;

1. Hizmet kalitesi musterilerin algiladig: seydir,

2. Hizmet kalitesi, hizmet Uretim ve sunum slireglerinden ayn disiinlilemez,

3. Hizmet kalitesi, msteri-hizmet veren iggorenin etkilegimi sirasinda retilir,
Bu nedenle algilanan hizmet kalitesine herkes katkida bulunur,

4. Dis pazarlama etkinlikleri kalite yénetimi ile btinlestirilmelidir,
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5. Hizmet igletmesi, igletmenin tim iglevlerini ilgilendirmektedir,

8. Kalitenin istenilen dlizeyde gerceklestirilebilmesi i¢in, hem mdisteri
beklentilerinin hem de igletme galiganlarinin ve etkinliklerinin etkili
ybnetimine bagli oldugudur,

Bu ifadeler bize “kalitenin bir yonetim felsefesi” olarak kabul edilmesi

gerektigine igaret etmektedir.

Uretim ve sunumun turistik tlketicilerin istem ve gereksinimlerini
kargilayacak uygunlukta gerceklestiriimesi, toplam kalite ydnetimi (TKY) dizgesinin
uygulanmasi ile olanakl olmaktadir. Cinki TKY dizgesi yukarida anlatilan tiim
etmenlerin dikkate alindigi bir yénetim felsefesidir.

Otel igletmeleri, turizm endustrisinin en ©nemli dallarindan biridir. Otel
isletmeleri, ¢calismanin kuramsal bélimunde islevler bagligi altinda incelendigi gibi
ariin ve hizmet uretirler. Uretilen Ortnler kalitenin teknik boyutuna kosut, Gstiin
kalitede hazirlanabilirler. Ancak bu Grlinlerin sunumu, bir bagka deyigle sunumun
islevsel kalitesi, otel igletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin belirleyicilerindendir.

Otel isletmelerinde TKY uygulamasinin nigin onerildigi asagida kisaca
b6zetlenmeye calisiimaktadir:

1. Otelcilik endiistrisindeki rekabetin yogunlugu: Tuketici doyumu
saglamanin en etkin yolu toplam kalite yénetimini uygulamaktir. Rekabet
GstUnlagan( saglayabilmek ancak soyut kalite &zellikleri arttirarak ve
tketici beklentilerini agan dizeyde bir hizmet sunumu ile olanaklh
olabilmektedir. TKY yonetiminin temel amaglarindan bir tanesi Ustln
kalitede hizmet tretimi ve rekabet giici saglamaktir.

2. Misteri odaklihik ve turizm pazarlamasi iligkisi: Otel igletmelerinde
TKY’nin temel ilkelerinden biri dis misteri doyumunu saglamaktir. Bu
amaca y&nelik olarak otelcilik endUstrisinde etkinlik gosteren igletmeler
tiketicilerinin istek ve gereksinimlerini analiz ederek gerekli dnlemleri
alirlar. Turizm pazarlamasi “pazara yénelik pazarlama felsefesini” temel
almaktadir. Turizm pazarlamasi uygulamalarinin sonuglari incelendiginde
bulgularin toplam kalite yénetimi uygulama sonuglarina sasirtici
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derecede benzedigi gbriiimektedir.

3. Otelcilik endiistrisinde siiregler arasi iligkilerin tagidigi 6nem: Otel
isletmeciliginde turistik Grtin birden fazla b6lim tarafindan uretildiginden
bélumler arasinda esgtidime gereksinim duyulmaktadir. Konaklama,
yeme-igme, eglence, sportif ve Kkiltlrel etkinliklerin farkli boélumler
tarafindan Uretiimesi bu goriisii desteklemektedir. Bu durumda bu
etkinliklere iligkin her bdlim ya da birey, igletme birbirlerinin sadlayicisi
durumundadiriar.Tketici doyumu ise bu hizmetler blttninGtn kalitesine
baglidir. Toplam kalite yonetimi igletme igindeki siiregler arasi iligkileri
g6z 6niine alan bir anlayistir.

4. Otel igletmelerinde hatalarin olugsmadan onlenmesi zorunlulugu:
Hizmet sunumunda en énemli ilke “ilk defada dogru yapmak® ilkesidir.
Surekli yerlesim yerlerinde yogun bir tempoyla galisan turistik tiketicilerin
tatilden beklentileri oldukga yiiksektir. Bu nedenle, siirekli konaklama
yerinin diginda, is ve sosyal hayatla ilgili sorunlardan uzaklasarak
dinlenme, eglenme yada kuitlrel amagla tatile ¢ikan bireylerin, béyle bir
ortamda hatalara karsi hogg6rili olmalar beklenemez. ik defada dogru
hizmet sunmak ise toplam kalite yonetimi ilkeleri kapsaminda strekli
slreg geligtirme ve tiketici odakll hareket etme ile sadlanabilir. TKY’nin
en belirgin 6zelliklerinden bir tanesi, Griin ya da hizmetin Gretiminden
sonra denetlenmesinden ¢ok, daha Uretim silirecinde denetlenmesine ve
iyilestiriimesine verdigi 6nemdir.

5. Hizmet standartlarinin dnemi: Otel igletmelerinde hizmet kalitesi
6nceden planianan, olgtlebilen ve denetlenebilen bir dizi etkinligin
uygulanmasina baglidir. Bu etkinliklere kisaca “standart Grin ve
hizmetler” demek olanaklidir. Bu standartlar, turistik tiketici igin bir giiven
unsuru oldugu gibi tanitma ve reklam etkinliklerinin inandiricthg da
arttirmakta, turistik Grint kullanan turistik tlketicilerin doyumunu
saglamaktadir. TKY'nin araglarindan bir tanesi kalite glivence dizgeleri
cergevesinde “kalite yénetimi dizgesi” dir. TS-EN-ISO 9001 standardi,
“Kalite Dizgeleri-Tasarim, gelistirme, Qretim, tesis ve hizmette Kkalite
glivencesi” modelidir.

6. Onderlik ve Ust Yoénetimin Destedi: Bir isin basarimasi, planiarin
hedeflere yénelik uygulanabilmesi ya da bir uygulamada sireklilik
saglanabilmesi igin, y6netimin yaptigi ise ve onun hedeflerine inanip,
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onunla biitinlesip, onunla yasamasini gerekmektedir. Kalite yonetiminin
strekliliginde onderlik orununa yiklenen etken rol, slrekli geligmeyi
saglayacak en ©&6nemli i¢ devingenligi olusturmaktadir. Onder,
sorumlulugu battn iggorenierle paylagarak onlara gerekii yetki ve destegi
vererek gudileme saglarsa basar saglanmaktadir. Onderlik ve Ust
ybnetimin  deste§i, toplam kalite ydnetimi  uygulamalarinin

unsurlarindandir.

. Sirekli Geligtirme: Toplam kalite yénetiminde gelisme kaynakiarindan

en 6nemlisi “kalite amacina ulagmak icin ¢alisan insandir’. Bu nedenle
kaliteli bir gelismeyi saglamak igin insan kaynaginin yaraticiligin,
yenilikgiligini ve katlimciigim giglendirmek gerekmektedir. Ust
ybnetimin &nderliginde o6rgltlenen iggérenler, “misteri odaklilik” ilkesi
cercevesinde belirlenen hedefler dogrultusunda gelistirme cabalarinda
bulunurlar. Sirekli gelisme TKY’nin temel etkinliklerinden birisidir. Bu
nedenle, siirekli degdisen tiiketici istem ve gereksinimlerinin karsilanmasi
amacina yénelik islev gorerek, doyuma ulagtirmada etkin rol oynar.
Cahganlanin Katilimi ve Memnuniyeti: Calisanlarinin  memnun
olmadig: bir otel isletmesinde bu ¢alisaniarin sundukiari hizmetin
mugsterileri memnun etmesi beklenemez. Yz ylze iligkilerin yodun
yasandidi otel isletmelerinde hizmet kalitesi, is doyumunun bir géstergesi
olarak ele alinmaktadir. Bu nedenle, isletme yéneticilerinin galiganiari
islerinde gldulenmelerini saglamalart gerekmektedir. TKY y&netimi
ilkelerinden bir tanesi de “¢alisanlarin tam katilimi ve memnuniyeti’dir.

Toplam kalite yonetimini bir yonetim felsefe olarak kabul eden/edecek olan

isletmelerde etkin bir igleyis icin alinmasi onerilen énlemler ve dizenlemeler ise

agagida siralanmaktadir:

1.

Otel igletmeleri, i¢ ve dis musterilerin doyumlanm sirekli olarak Slgmeli,
olasi olumsuzlukiarla ilgili onlemleri zaman yitirmeksizin almalidir. Bu
konuda tiim iletisim kanallarinin agik tutulmalidir. Bu kanallar ytiz yuze
gérugmeler, igletmelerin dlizenledikleri doyum anketleri, isgérenlerin
miusteri istem ve beklentileri hakkindaki degerlendirmeleri ve onerileri, is
ortadi isletmelerin yurittogia doyum anketleri vb.dir.

2. Algilanan hizmet kalitesi, kalite boyutlarinin algilanmasi kadar turistik
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tiketici beklentilerinin de bir iglevidir. Bu nedenle turistik tiketicilere
hizmet hakkinda abartili bilgi verilmesi ve érglitiin yerine getiremeyecegi
sozler vermesinden kaginiimalidir. Bu c¢ergevede Pazar ve pazarlama
arastirmalarina bliylk 6nem verilmeli olasi tUketicilerin istem ve
beklentilerine uygun Urtin ve hizmet demetleri gelistiriimelidir. Nitekim
Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdikleri fark analizi modelindeki
“Fark 17 araligi bu konudaki olumsuzluklan vurgulamaktadir.

3. TKY planlamasi gergevesinde Universiteler ve diger egitim kurumilar ile
siki bir igbirligi 6nerilmektedir. Isletme ve turizm igletmeciligi anabilim dal
olan tniversitelerle yapilacak isbirli§i daha da yararli olacaktir. Ctnkl
s6z konusu fakilteler son yillarda TKY alaninda genis arastirma ve
uygulama galigmalari yapmaktadirlar.

4. TKY uygulamalan c¢ergevesinde iglevsel bir orgitlenme modeli
olusturulmall ve yasama gegcirilmelidir. Bir baska deyigle orgiit yapisi
sadelestiriimeli, gereksiz orunlar kaldirimalidir. Bdylece karar alma ve
iletisim streci hizlandiriimis olacaktir. Yetki ve sorumluluk biyiik 6lgtde
isi yapanlarda toplanacagindan sorunsuz bir iglerlik saglanacak ve ustin
kalitede hizmet ve Griin sunumu gercekiesecektir. Son zamanlarda ¢okga
duyulan “takim oyunu”, “kendi kendini yoneten takim” ya da “sifir
hiyerarsi” gibi kavramlar bu ytzdendir.

5. lsgéren seciminde TKY uygulamalarini bilen eleman segiminin yani sira
bu konuda verilecek egitimleri kolaylikla &ziimseyecek ve yasama
gegirebilecek isglicine éncelik taninmalidir.

6. TKY uygulamalarinin baglatiima dlzeyi, isletmenin buglnka ve
gelecekteki iggoren yapisina gére belilenmeli, boylece uygulamanin
basari sans! ytkseltilirken, yasama gegirme suresi kisaltiimig olacaktir.

Otel igletmelerinin sahip oldugu kit kaynaklarin etkin bir sekilde kullaniimasi
“toplam kalite yonetimi“ uygulamasiyla olanakli olabiimektedir. Boylece turistik
tuketicilerin istem ve beklentilerine karsilik gelecek Grin ve hizmetler sunulmusg
olurken, otel igletmelerinin getin rekabet kosullarinda ayakta kalmalan ve Pazar

paylarini arttirmalan olanakl oimaktadir.
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Uygulamaya iligkin Sonuglar

“Otel igletmelerinde musteri doyumu” ve “doyuma etki eden etmenler” ile ilgili
arastirma hatirlanacagi gibi bir tarama galigmasi ve yoresel bir alan arastirmasini

icermektedir.

Tarama, “otel igletmelerinde migteri doyumu” ve “doyuma etki eden
etmenlerle” ilgili ulusal ve uluslararasi alanda yapilan birer ¢galigmayi icermektedir.

. Ulusal alanda yapilan uygulama “Polis moral ve egitim merkezlerinde yapilan
alan aragtirmasidir. Arasgtirma cergevesinde yapilan anket galismasinda musteri
doyumu ve doyumu etkileyen etmenler ortaya konmaya galisiimigtir.

Anket caligmasindaki genel hizmet kalitesine etkileyen etmenlerin
saptanmasi amacina yonelik olarak regresyon analizi yapiimistir. Elde edilen bilgiler
dogrultusunda, yiyecek-igecek hizmetleri kalitesi ve eglence ve yan hizmetler kalitesi
bagimsiz degiskenlerinin, genel hizmet kalitesi bagimli degiskenini %82 oraninda
agikladig bulgulanmugtir. Diger bir deyigle bu oran, yiyecek-icecek hizmet kalitesi ve
egdlence ve yan hizmetler kalitesi, genel hizmet kalitesinin belirlenmesinde, belirleyici

etmenler olarak yer almiglardir.

Calismada, “tesiste tekrar konaklamayi dustntyorum” ifadesi ile ilgili yapilan

analiz sonucunda ise sunlar bulgulanmistir;

Bu amagla yapilan regresyon analizinde, insan kaynaklar Kkalitesi,
konaklama kalitesi ve genel tesis kalitesi bagimsiz degigkenleri, “tesiste tekrar
konaklamay: dustniyorum” bagdimii degiskenini yaklasik % 42 oraninda
aciklamaktadir. Musterilerin tesiste tekrar konaklamayi dugOnmeleri, diger bir
deyisle, musteri baglihgi, elbetteki tesisin i¢ kalitesi ve genel tesis kalitesi ile ilgilidir.
Ancak, insan kaynaklari kalitesi en fazla 6neme sahip olan degiskendir. Musteriler,
fark yaratan ozelliklerin insan iligkilerinden ve yaklasimlarindan kaynakladigini

distinmektedirler.

Otel igletmelerinde yapilan doyum oigimlemesi galismalarina uluslararasi
alandan verilen 8rnek, Tat Y. Choi ve Raymond Chu tarafindan Hong Kong otelleri
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ile ilgili yapilan alan arastirmasidir.

Aragtirmacilar, s6z konusu arastirmanin amacini; “otel igletmelerinde tekrar
satin almaya yol acan musteri doyumu etmenlerinin saptanmasi ve tanimlanmasi”
olarak ifade etmislerdir.

Turistik tiketicilerin hizmetleri algilamalan sonucu doyumlarn ve ayni otele
tekrar gelme konusunda yapilan korelasyon analizi sonuglari ise agadidaki gibidir;

Pearson Korelasyon Matrisinde, deneklerin 29 otel niteligi aigilamalar
ortalamasi ve genel doyum diizeyleri ortalamalari arasindaki iligkinin oldukga glglQ
ve olumiu yénde oldugu bulgulanmigtir. Burada doyum ortalamast 0,71 iken,
Pearson Correlation Katsayisi, P= 0,001 dizeyinde anlamli bulunmustur. Ote
taraftan ayni otele~tekrar gelme konusundaki ortalama 0,61 iken, Pearson
Correlation Katsayisi, P= 0,001 diizeyinde anlamli bulunmugtur. Algilama skoriari ve
otele tekrar donme konusundaki iligkide ggli ve olumliu yénde bulgulanmlgtlr.

Arastirmada yedi faktér yiki tanimlandiktan sonra ¢oklu regresyon analizi
yapilarak, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler Gzerindeki etkisi, varsa, hangi

anlamhlik diizeyinde etkiledigi aragtirilmistir.

Bu regresyon analizinde tim bagimsiz degiskenlerin, Hong Kong otellerinde
konaklamis turistik tiUketicilerin genel doyumlari bagiml degiskenini etkiledikleri
bulgulanmigtir. Bunun yani sira, ¢oklu regresyon analizi tlketicilerin olumiu ve
ylksek diizeyde doyuma utastiklari sonucuna da igaret etmistir.

Hesaplanan beta katsayilari, yedi bagimsiz degigken igerisinden “iggdren
hizmet kalitesinin® “turistik tuketicilerin genel doyum dizeyi bagimli degiskenini” (b,
= 0,422) en yuksek duzeyde etkiledigini ortaya koymustur. Bu etmeni, oda kalitesi
(b, =0,401), deger (bs = 0,324), genel hizmetler (b; = 0,267), dogrudan telefon hatti
(b= 0,154), is hizmetleri (b,= 0,115), guvenlik (bs= 0,087) izlemektedir.

Tez caligmasi kapsaminsa “misgteri doyumunu® 6lgme amacina yoénelik
yapilan ybresel bir alan aragtirmasi sonuglari ise agagida verilemektedir.

Aragtirma verilerinin Pearson Korelasyon Matrisi araciligi ile, etmenler
arasindaki iliskinin anlamhiligi incelendiginde, tiiketici doyumunu bagimh degiskenini
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etkileyen bagimsiz degiskenlerin timiiniin birbiriyle 0,001 diizeyinde anlamli bir
iligkisinin oldugu bulgulanmigtir. S6z konusu degiskenlerin tim{ olumiu yonll
olarak birbirleriyle iligkilidir.

Aragtirma bulgulan, restoran-bar ile yiyecek etmenleri arasindaki
korelasyonun, tablodaki en gugli iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Bu iki dedigken
arasindaki korelasyon bagi, 0,001 anlam diizeyinde, r =0,742 olarak hesaplanmstir.

Bu guclu iligkinin nedeni hi¢ kuskusuz her iki etmenin ortak bir hizmeti
paylagmalardir. Mutfak tarafindan hazirlanan yiyecekler, restoranlarda ya da
barlarda tiketilmektedir. Bu nedenle restoran-bar hizmetleriyle, yiyecek hizmetieri
birbiriyle siki igbirlidi icinde olan hizmet birimleridir.

Resepsiyon ile misafir iligkileri degigkenleri arasinda olumlu yénlt gigli bir
iligki vardir. lligki 0,001 anlam dizeyinde, r = 0,597'dir. lligkinin gtglii olmasi,
Resepsiyon hizmetleri ile Misafir iligkileri hizmetlerinin nitelik olarak benzesik oimasi

ile agiklanabilir.

Animasyon hizmetleri degiskeni ile, restoran-bar hizmet degiskeni arasinda
da gugld bir etkilesimin oldugu bulgulanmustir. iligki 0,001 anlam dizeyinde, r =
0,522'dir. Bunun nedenin, animasyon takiminin, restoran ve barlarda turistik
tuketicilerle olan yakin iligkilerinden kaynaklandigi dustntimektedir.

Animasyon hizmet grubu degiskeni ile, yiyecek hizmet degiskeni arasinda da
gugll bir etkilesimin oldugu bulgulanmistir. liligki 0,001anlam diizeyinde, r =
0,522'dir.

Kat hizmetleri bagimsiz degiskeni ile, resepsiyon badimsiz degiskeni
arasinda da olumlu ve gugla bir iligki vardir. Bu iligki; 0,001 anlam dizeyinde, r =

566, olarak bulgulanmistir.

Bu iligki hi¢c kuskusuz resepsiyon hizmetleri ve kat hizmetleri arasindaki
yakin iligkiler értntustinden kaynaklanmaktadir. Odalarin hazirlanmasi, satiimasi,
eksikliklerinin tamamlanmasi resepsiyon ile kat hizmetleri arasindaki etkin igbirligine

baghdir.
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Resepsiyon hizmetleri ile restoran-bar hizmetleri arasinda olumiu yénli bir
iliski vardir. lligki 0,001 diizeyinde anlamhdir, r= 0,616 olarak hesaplanmigtir.

Resepsiyon hizmetleri ile, restoran-bar hizmetleri arasinda bdylesine gigla
bir iligkinin varhgi hi¢ kuskusuz iletisim etkisinden dogmaktadir. Otel isletmelerinde
musteriler, restoran ve barlarin yerlerini, yemek saatlerini, ve benzeri etkinlikleri,

resepsiyon ¢aliganiarinin verdigi bilgilerden 6grenmektedirler.

Ote taraftan misafir iligkileri degigkeni ile kat hizmetleri degiskeni arasindaki
iliski, gbrece en gligsiiz iligkidir. Bu iki etmen arasindaki iligki de olumiu yonlQ
olmasina karsin, iligki dizeyi r =0,392 olarak hesaplanmisgtir. Bu oran gérece
disiktar. Bunun nedeni, misafir iligkileri degiskeni ile kat hizmetleri degiskeni
arasinda c¢ok siki bir iligkinin olmamasidir.

Tam bu iligkiler yumag, otel igletmelerinde turistik Grintin birden fazla b&lim
tarafindan Gretildigi ve bélumler arasinda esgidimiin en yiksek diizeyde olmasi
gerektigi saptamasi ile ortismektedir. Konaklama, yeme-igme, eglence, sportif ve
klltirel etkinliklerin farkh bélimler tarafindan Uretildigi yukarnda vurgulanmig idi.
Farkii bélimler tarafindan dretilen turistik Griin gok zaman farkli béltim iggérenleri
tarafindan ortak alanlar kullanilarak sunulmaktadir. Ornegin; yiyecek hizmetleri
mutfak béliminin sorumiulugu altinda olmasina karsin rlin, restoran ve barlarda
musterilere sunulmaktadir. Nitekim arastirma bulgulan yiyecek hizmetleri ile
restoran-bar hizmetleri arasindaki iligkinin gok gugli olumliu yénde oldugunu ortaya
koymustur.

Bu bulgu, bélimler arasi iligkilerin, her bélim ya da bireyin, isletmede
birbirlerinin saglayicisi durumunda oldugu kabuliintin dogruluguna isaret etmektedir.

Uygulama ¢alismasinda, arastirma problemi cergevesinde olusturulan
hipotezier sinanmistir. Hipotezlerle ilgili 6rnekler ve bulgular agagidaki gibidir.

Ho= Resepsiyon hizmetlerinden yliksek doyuma ulagma, tatil kdylnQ tekrar
ziyaret etme Gzerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

H.= Resepsiyon hizmetlerinden yGksek doyuma ulagma, tatil kéytni tekrar
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zZiyaret etme tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), resepsiyon hizmetleri ile, ayni tatil kéytn(
tekrar ziyaret etme bagdimli degiskeni arasinda anlamh ve olumiu ybénde bir iligki

saptanmgtir. Sonug olarak Hy hipotezi kabul edilir.

H, = Kat hizmetlerinden yiksek doyuma ulagma, tatil kbylni tekrar ziyaret
etme (izerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

Hq.= Kat hizmetlerinden‘yﬁksek doyuma ulagma, tatil kéyUni tekrar ziyaret
etme {zerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), kat hizmetleri ile, ayni tatil kbyln( tekrar ziyaret
etme bagimli degigkeni arasinda anlamhi ve olumlu yénde bir iligki saptanmistir.
Sonug olarak H, hipotezi kabul edilir.

H,= Resepsiyon hizmetlerinden yliksek doyuma ulagma, tatil k&éylnu
bagkalarina tavsiye etme izerinde olumiu bir etkiye sahip degildir.

H,= Resepsiyon hizmetlerinden yllksek doyuma ulasma, tatil kdyln(
bagkalarina tavsiye etme (zerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), resepsiyon hizmetleri ile, ayni tatil kéylni
bagkalarina tavsiye etme bagimh degiskeni arasinda anlamli ve olumlu yénde bir
iliski saptanmigtir. Sonug olarak Hy hipotezi kabul edilmistir.

Ho= Misafir iligkiler hizmetlerinden ylksek doyuma ulagma, tatil koyiini
bagkalarina tavsiye etme (zerinde olumlu bir etkiye sahip degildir.

H.= Misafir iligkileri hizmetlerinden yiksek doyuma ulasma, tatil kéyuni
bagkalarina tavsiye etme (izerinde olumilu bir etkiye sahiptir.

Yapilan t testinde (p=0,001), misafir iligkileri hizmetleri ile, ayni tatil kéytn

bagkalarina tavsiye etme bagiml degiskeni arasinda anlamli ve olumiu yénde bir
iliski saptanmigtir. Sonug olarak H; hipotezi kabul edilmistir.
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Yukarida kisaltilarak verilen hipotezier Gictinci bélimde daha detayli olarak

gérilebilir.

Aragtirmada, deneklerin Atlantis Tatil Kéyunde gegirdikleri tatiiden elde
ettikleri doyum ile ilgili bulgular agagida veriimektedir.

“Genel olarak tatil kdylimiizden memnun musunuz?” sorusuna 331 denek
“evet’ derken, 23 denek “hayir” demigtir. Bir bagka ifadeyle deneklerin % 87,3'l
genel olarak tatil kdyiinden doyuma ulagirken, % 6,1'i ise doyuma ulagsmamistir. Bu
yanitlarin yani sira 13 denek soruyu yanitsiz birakirken, 12 denegin yaniti gegersiz
sayllmigtir.

“Tatil Kéyumizde tekrar tatil yapmayi ister misiniz?” sorusuna 230 denek
“evet” demigtir. Bu sayt %60'lik bir orani ifade etmektedir. Ote taraftan 77 denek
“hayir” demistir. Hayir diyenlerin orani ise % 20,3 tur. Bu yanitlarin yani sira 31
denek soruyu yanitsiz birakirken, 41 denegin yaniti gegersiz sayilmistir.

“Tatil Kéyumiizii bagkalarina tavsiye eder misiniz?” sorusuna 310 denek
“evet” derken, 38 denek ise hayir demistir. 15 denek soruyu yanitsiz birakirken 16
denegin yaniti gegersiz sayilmigtir. Evet diyenlerin orani %81,8 iken, hayir diyenlerin

orani ise %10’dur.

Yukaridaki sonuglar Atlantis Tatil Kéylinde konaklayan turistik tlketicilerin
“‘doyuma ulastiklari®’m1 ve “tekrar gelmeyi dusundiklerini®, “bagkalarina da

6nerecekleri” sonuglarini ortaya koymaktadir.

Tatil kéylinde en ylksek doyum % 94,5 ile hizmetlerden elde edilmistir. Bu,
Ustn hizmet kalitesinin yuksek doyuma yol agti§) yénuindeki kabulli destekleyen bir
sonugtur.

Ikinci en yiksek doyum % 92,9 orani ile  iggérenlerden elde edilmistir.
Hizmet endustrisinde isgérenlerin hizmet karsilasmasi anindaki tutum ve
davraniglarinin, “hizmet kalitesinin iglevsel boyutunu® olugturdugu arastirmanin
kuramsal béliimlerinde vurgulanmis idi. Bu agidan Atlantis Tatil Kéyi iggérenlerinin
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turistik tlketicilerin istem ve bekientilerine uygun bir hizmet sunduklan ve bunun
sonucunda doyumsattiklari sonucuna varilabilir.

Anket sonuglarinin ortaya koydugu bir bagka nokta ise; “Genel olarak tatil
kéyumiizden memnun musunuz ?” sorusuna verilen % 87,3 oranindaki evet
yanitinin, “Tatil Kéyumuzde tekrar tatil yapmak ister misiniz? sorusuna verilen evet
(%860) oranina, gbrece daha az yansidigidir. Bu sonug, turistik tlketicilerin farkli
Ulkeleri, farkh tatil beldelerini gérme istemi ile agiklanabilir.. Ancak buna ragmen
“Tatil Kéytimiizde tekrar tatil yapmay! disintr mistniz? Sorusuna verilen %60
evet orani kiigimsenmeyecek bir degerdir. S6z konusu tatil kéyuntn “tekrar gelen”

bagli tuketiciler kitlesi yaratmada bagarili oldugu sdylenebilir.

Buna ek olarak “Tatil Koyimiiz(i bagkalarina tavsiye eder misiniz? sorusuna
verilen 81,8 oranindaki evet yaniti, Atlantis Tatil KOyl igin agizdan agza olumliu

tanitim gérecegine isaret etmektedir.

Bu sonuglar, Kotler (1997)'in Urlin performansinin beklentilerin gerisine
diismesi durumu musteri doyumsuziuguna, beklentileri karsilamasi ya da agmasi
durumu ise doyumun ortaya ¢ikarmasina neden oldugunu saptamasina uymaktadir.
Ote taraftan Kotler'in bu duygular sonucunda musterinin {irin(i yeniden alip aimama
ve gevresine (rin hakkinda olumlu ya da olumsuz sekilde bilgi vermesine de neden

oldugu ifadesi ile de ortismektedir.

Uygulamada ayrica tim bagimli degiskenlerin hangi bagdimsiz degiskenler
tarafindan agiklandiginin saptanmasi amaciyla logistic regresyon analizi yapilmisgtir.
Bu analiz sonucunda, aragtirmadaki, “Genel olarak tatil koéyt kalitesi” bagimli

degiskeninin, yiyecek hizmetleriyle agiklandigi bulgulanmistir.

Genel olarak hizmet kalitesi bagimli degiskenini agiklayan bagdimsiz
degiskende Yiyecek hizmetleri olarak karsimiza ¢ikmistir.

Genel olarak drin kalitesi bagimli degiskenini agikiayan bagimsiz
degdiskende Yiyecek hizmetleri olarak bulgulanmigtir. ‘

Genel olarak isgdren kalitesi bagimh degiskenini agiklayan bagimsiz
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degisken bulgulanmamistir. Bir bagka deyigle bagimsiz degiskenlerin higbirisi genel
olarak galisanlardan memnun musunuz? bagimli degigkenini agikiamamaktadirlar.

Bu sonug, arastirmanin genel sonuglari ile bir tutarsizik durumu
olusturmaktadir. Bu nedenle tatil kdyl ynetimi “iglevsel kalite’ boyutunun 6nemine
kosut konuya 6nemle edilmesi ve gerekli 6nlemleri almasi gerekmektedir.

Ayni tatil kdylne tekrar gelmeyi isteme bagimli degigkenini agikiayan
bagimsiz degiskenler “Yiyecek ve Animasyon hizmetleri” bagimsiz degiskenleridir.

Tatil kdyanli bagkalarina tavsiye etme badimli degiskenini agiklayan
bagimsiz degisken ise; resepsiyon hizmetleri ve yine yiyecek bagimsiz degiskenidir.

Aragtirmada, Atlantis Tatil Kéyli'nde konaklayan turistik ttketicilerin aldiklart
hizmetlerden genel olarak “doyuma ulagtiklar” sonucuna variimaktadir.

Gerek ulusal uygulama drneginden elde edilen sonuglar, gerekse de alan
arastirmasindan elde edilen sonuglar misteri doyumunun en ¢ok “yiyecek ve
animasyon” hizmetlerinden etkilendigini ortaya oymaktadir.

Bu iki etmenin tiiketici doyumu tzerindeki etkisi hi¢ kugkusuz “Maslow’un
insan gereksinimleri hiyerarsisi” ve “Robert Mc Intosch' ve Charles Goeltner
“(1985)'in insanlann seyahate yonelten baglica durtiuler” adli c¢alismasi ile
acikianabilir.

Arastirma sonucu boliiminde de vurgulandigi gibi, Maslow'un "gereksinim
hiyerargisi" teorisine gore insan, 6énce en 6nemli gereksinimini doyumsatmaya
calisir. Bir diizeydeki gereksinim karsilandi§i zaman sira bir sonrakine gelir. Aglik
ceken bir insanin, animatif bir takim etkinliklerle ya da klasik mdzigin son
gelismeleriyle ilgilenmesini bekleyemeyiz.

Ote taraftan Robert Mc Intosch ve Charles Goeltner (1985) insanlari
seyahate ydnelten baslica dirtileri; fizyolojik, kultUrel, kigiler arasi ve statl dartdleri
olmak Uzere 4 ana grupta toplamistir. Fizyolojik dartdler, fizyolojik dinlenme, sportif
katilim, rekreasyon, eglence ve diger saglikla ilgili etkinlikleri kapsamaktadir. Ayrica
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doktor tavsiyesi ya da bir kaplicaya gitme istedi de bu dortilere eklenebilir. Bu
dirtllere sahip olan insanlarin baslica hedefi fiziksel ve saglikla ilgili etkinliklere
katilarak rahatlamaktir. Kiltirel dirtller ise insanlarin yasadiklan yer diginda
yagayan insaniarin ve toplulukiarin klttrlerini 6grenme istedginden kaynaklanir.
Ornegin; onlarin mizikleri, sanatiari, folklorlar, danslan ve dinleri gibi. Kisiler arasl
durtdler; yeni insanlarla tanismak, arkadas ve akrabalari ziyaret etmek ve yeni
arkadaslar edinmek hedefine y6neliktir. Statl ve prestij dartileri; ego kigisel ilerleme
gereksiniminden kaynaklanir. Bu dirtlilere sahip insanlar, ig, toplanti, ¢alisma ve
egitim amaciyla seyahate ¢ikarlar . Bu sayede insanlar seyahat ederek taninma,
takdir edilme, dikkat ¢cekme ve iyi bir in kazanma isteklerini hedeflerler (lgéz,
2000;8). Buradan da anlasgilacagi gibi, seyahat insani iligkileri geligtirmek amagii
yapllmaktadir. Yani seyahate y6nelmeyi saglayan doért baslhkta da insanin iligkilerini
degisik yer ve zamanda, degisik insanlarla gelistirmek istedi vardir.
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EK 1

DOYUM ANKETI



BIRINCI BOLUM
Bu boltimde yer alan sorularin amaci, sizlere ait kigisel ¢zellikleri ortaya koymaya yoneliktir. Lutfen
uygun segenekleri isaretleyiniz.

A. Cinsiyetiniz Erkek [] Kadin[] B. Milliyetiniz.......................

C. Yaginiz
0-18 19-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50
51-55 56-60 61-65 66-70 71-75 76-80 81+

D.1. Aylik ortalama geliriniz (Euro)

501-750 |751-1000 1001-1250 [1251-1500 |1501-1750 |1751-2000 {2001+

D.2. Eginizin yada partnerinizin aylik ortalama geliri

501-750 |751-1000 1001-1250 1251-1500 1501-1750 1751-2000 | 2001+
E.1. Egitiminiz
likogretim okulu | Lise Universite (Lisans) Yuksek Lisans Doktora

E.2. Esinizin yada partnerinizin egitimi

likogretim okulu | Lise Universite (Lisans) Yuksek Lisans Doktora

F.1. Mesleginiz

Ev hanimi | Memur Isci Emekli Ogrenci | Serbest meslek | Yonetici

F.2. Eginizin yada partnerinizin meslegi

Ev hanimi | Memur Isci Emekli Ogrenci | Serbest meslek Yonetici
G.1 Eginiz yada partneriniz ile mi tatile ¢ikarsmiz ? Evet[] Hayir[ ]
G.2. Gocuklariniz la mi tatildesiniz ? Evet[] Hayir [ ]

G.3 Cocugunuz var ve yanitiniz evet ise kag cocuunuzla tatildesiniz?..................
G.4 Bir yilda ne kadar sik yaz tatili yaparsiniz ? 0-1kez[] 2-4 kez []

H.1 Daha énce Atlantis Tatil Kéylinde tatil yaptiniz mi ? Evet[] Hayir[ ]
H.2 Yanitiniz evetse bu kaginci ?

I. Atlantis Tatil K8yiinii secme nedeniniz

Tesadufen|[ ] arkadag tavsiyesi[]  acente tavsiyesi| ] fiyatinin uyguniugu [ ]
Do T SO




ikiNCi BOLOM

Bu béltimdeki ifadeler Club Resort Atlantis tatil kbylnde sunulan Grin ve hizmetleri igermektedir.
Lutfen bu ifadeleri dikkatlice okuyarak Club Resort Atlanfis'te sunulan Grin ve hizmetlerden ne
derecede memnun oldujunuzu uygun segenegi isaretleyerek belirtiniz. Sayet asagidaki ifadeler
icerisinde memnun veya memnun olmadiiniz bagka bir takim degerlendirmeleriniz varsa latfen
“diger* segeneginde belirtiniz.

Hig Hognut | Ne hognut h cou':u shon dz{uece
hognut degliim ne de nutum nutum

I Resepsiyon hizmetleri Egmm Y degllim o8 o8
1 Resepsiyon Personelinin hizmet sunmadaki isteklilikleri ) 5

1 4 5
2  Resepsiyon Personelinin hizmet sunmadaki yeteriilikleri

1 2 3 4 5
3  Resepsiyon Personelinin giller yiiziGlaga

1 2 3 4 5
4  Resepsiyon Personelinin cana yakinhg:

1 2 3 4 5
5 Resepsiyon Personelinin fiziksel griniima ve temizligi s

1 2 4 5
6  Girig ve kayit (Check-in) iglemlerinin hizlilif

1 2 3 4 5
7  Gikig ve 6deme (Check-out) islemlerinin hizlihg

1 2 3 4 5
8 Resepsiyon Personelinin kayit iglemlerindeki dogrulugu

1 2 3 4 5
9  Resepsiyon hizmeti verilen alanin fiziksel ¢ekiciligi

1 2 3 4 5
10 Resepsiyon Personelinin yabanci dil yeterlili§i

1 2 3 4 5
11 Resepsiyon Personelinin iletigim yeterliligi

1 2 3 4 5
12 Bagaj dagitim hizmetlerinin hizi

1 2 3 4 5

13 Diger (Lutfen bellrtiniz) ....... ccovveeecerveereceneeccvere e

14
15 *
Hig hognut | Hognut | Ne hognut ne Gok Son derece
Il Misafir iligkileri (Guest Relatio-GR) hizmetleri degilim defllim | dedegilim | hognutum | hognutum
1 GR personelinin hizmet sunmadaki isteklilikleri
1 2 3 4 5
2 GR personelinin hizmet sunmadaki yeterlilikleri
1 2 3 4 5
3  GR personelinin gliler ylizlalogo
1 2 3 4 5
4  Misafir iligkileri personelinin cana yakinlig
1 2 3 4 5
5  Misafir lligkileri personelinin yardimseverligi
1 2 3 4 5
6  GR personelinin fiziksel gérinima ve temizli§i
1 2 3 4 5
7  Misafir lligkileri personelinin sorun ¢gézme yeterlilikleri
1 2 3 4 5
8  Misafir iligkileri personelinin yabanci dil yeterliligi
1 2 3 4 5
9 Misafir ifigkileri personelinin iletigim yeterliligi
1 2 3 4 5
10 Diger (Ltfen belirtiniz) .......
11 >
12 *
Hig Hognut Ne hognut Gok Son
it igecek hizmetleri hognut | degilim ne de hognutum derece
degilim degilim hognutum
1 Igecek personelinin hizmet sunmadaki isteklilikleri
1 2 3 4 5
2 lgecek personelinin hizmet sunmadaki yeterlilikleri
1 2 3 4 5
3 lgecek personelinin gitler yuzlaioga
1 2 3 4 5
4 lgecek personelinin cana yakinhig




1 2 3 4 5

5 Igecek personelinin fiziksel goriinima ve temizligi

1 2 3 4 5

6 Igecek personelinin yardimseverfiligi

1 2 3 4 5
7  Igecek hizmeti veren birimlerin agilig-kapanig saatleri

1 2 3 4 5
8  Sunulan iceceklerin gesitliligi

1 2 3 4 5
9 Sunulan igeceklerin isisinin uygunlugu

1 2 3 4 5
10 lgecek fiyatlanmin, sunulan Griin ve hizmet igin uyguniugu

1 2 3 4 5

11 Igeceklerin sunum bigimi 4 2 3 4 5

12 lIgecek sunulan birimlerin fiziksel gdrinima 1 2 3 4 5

13 Diger (Lutfen belirtiniz) .......

14 *

15 *

Hig Hognut Ne hognut Gok Son derece

IV Yiyecek (mutfak) hizmetleri hognut degilim ne de hognutum | hognutum
degilim degilim

1 Yiyecek personelinin hizmet sunmadaki isteklilikleri

1 2 3 4 5

2 Yiyecek personelinin hizmet sunmadaki yeterlifikleri

1 2 3 4 5
3 Yiyecek personelinin gller yUzlnloga
1 2 3 4 5
4  Yiyecek personelinin cana yakinhgi
. 1 2 3 4 5
5  Yiyecek personelinin yardimseverligi
1 2 3 4 5

6 Yiyecek personelinin fiziksel gériinOma ve temizligi '

1 2 3 4 5

7  Yiyecek hizmeti veren birimlerin agilig-kapanis saatleri

1 2 3 4 5

8  Sunulan yiyeceklerin gesitliligi

1 2 3 4 5
9  Sunulan yiyeceklerin isisinin uyguniugu

1 2 3 4 5
10 Sunulan yiyeceklerin miktan

1 2 3 4 5
11 Yiyecekierin sunum bigimi

1 2 3 4 5
12 Sunulan yiyeceklerin tat ve lezzeti

1 2 3 4 5
13 Sunulan yiyeceklerin farkh kditorieri yansitmasi

1 2 3 4 5
14 Yiyecek hazirlanan alanlann temizligi

1 2 3 4 5
15 Yiyecek sunulan alanlann fiziksel g6rinima

1 2 3 4 5

16 Diger (Lutfen belirtiniz)

17 *

18 *

V Animasyon hizmetleri Hig Hognut Ne hognut Gok Son derece
hognut degilim ne de hognutum | hognutum
degilim defjilim

1 Animasyon personelinin hizmet sunmadaki isteklilikleri

1 2 3 4 5

2  Animasyon personelinin hizmet sunmadaki yeterlilikleri

1 2 3 4 5
3 Animasyon personelinin giiler ylizlalaga

1 2 3 4 5
4  Animasyon personelinin cana yakinhgi

1 2 3 4 5
5  Animasyon personelinin yardimseverliligi

1 2 3 4 5
6  Animasyon personelinin fiziksel gériinami

1 2 3 4 5
7  Gece animasyon faaliyetlerinin (goviarinin) yeterliligi

1 2 3 4 5
8 Gece animasyon yapilan alanlann fiziksel yeteriligi

1 2 3 4 5
8  Gindiz animasyon faaliyetlerinin yeterlitigi

1 2 3 4 5




10 Spor animasyon faaliyetlerinin yeterlili§i

1 2 3 4 5
11 Spor alanlarnn fiziksel yeterliligi

1 2 3 4 5
12 Animasyon personelinin yabanc dil yeterlilii

1 2 3 4 5
13 Animasyon personelinin iletigim yeterliligi

1 2 3 4 5
14 Mini KulOp hizmetlerinin yeterliligi

1 2 3 4 5
15 Disko hizmetlerinin yeterlili§i

1 2 3 4 5
16  Saghk merkezi hizmetlerinin yeterliligi

1 2 3 4 5
17 Dalgig okululunun yeterlili§i

1 2 3 4 5
18 S6rf okulunun yeterliligi

1 2 3 4 5

19 Diger (Lutfen belirtiniz)

20 *

VI Temizlik (House-Keeping)hizmetieri Hi¢ Hognut Ne hognut Gok Son derece
hognut degilim ne de hosnutum | hosnutum
degilim degilim

1  Temizlik personelinin hizmet sunmadaki isteklilikleri

1 2 3 4 5

2  Temizlik personelinin hizmet sunmadaki yeterlilikleri

1 2 3 4 5
3  Temizlik personelinin gler y0zIGluga

1 2 3 4 5
4 Temizlik personelinin yardimseverligi

1 2 3 4 5
5  Temizlik personelinin fiziksel gérinQg

1 2 3 4 5
6  Temizlik hizmeti veren birimlerin hizmet saatleri

1 2 3 4 5
7  Tatil k8yl odalarnnin temizligi

1 2 3 4 5

8  Tatil kdyll odalarinin rahatligi (konforu)

1 2 3 4 5

9  Tatil kdyQ odalarinin donanimi

1 2 3 4 5

10 Havuzlann temizli§i ve bakim

1 2 3 4 5
11 Plajlarin temizligi ve bakimi

1 2 3 4 5
12 Tatil kbyl genel alaniarinin temizligi ve bakimi

1 2 3 4 5
13 Tatil kBylnlin genel olarak fiziksel gérinimil

1 2 3 4 5

14 Diger (L0tfen belirtiniz).

15 *

Vil. Genel olarak tatil kéylinde verilen hizmetlerden memnun musunuz? Evet[] Hayir{]

VIIl. Genel oalrak tatil kdyilinde sunulan iiriinlerden memnun musunuz ? Evet[] Hayir[ ]

IX. Genel olarak tatil kdyl personelinden memnun musunuz ? Evet[] Hayir[]

X. Genel olarak tatil kéylimiizden memnun musunuz ? Evet[] Hayir[]

XI. Tatil Kéyilimlzde tekrar tatil yapmay ister misiniz ? Evet[] Hayir[]

Xil. Tatil kdyiimiizii arkadaglariniza tavsiye eder misiniz ? Evet[] Hayir[]

Bunlarin diginda bize ulagtirmak istediginiz herhangi bir ileti var mi?

Tarih :

Liitfen bu anket formunu doldurduktan sonra misafir iligkilerine veriniz |




EK?2

LOGISTIC REGRESYON ANALIZI



Logistic Regression

Case Procaessing Summary
Unweighted Cases® N Percent
Selected Cases included in Analysis 315 83,1
Missing Cases 64 16,9
Total 379 100,0
Unselected Cases ] R
Toial 372 100.0

a. [f weight is in effect, see classification table for the {ofal number of cases.

Bependent Variable Encoding

Original Value | Internal Value
hayw 0
evet 1

Block 0: Beginning Block

Classification Table®”
Predicted
overall satisfaction of
the fom the club Percentage
Observed hawir evet Comrect
Step 0  overali satisfaction  hayw . ] 21 0
ofthe fomtheclub  gyet 0 204 1000
Overall Percentage 93.3
a. Constant is included in the model.
b. The cut value is ,500
Variables in fhve Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp(B}
Step0 Constant 2,639 ,226 136,507 1 000 14,000
Variables not in the Equation
Seare df Sig.
Step  Variables RECEP 38,771 1 000
o GR 17,775 1 ,000
RB 62,313 1 000
FOOD 75,651 1 000
AN 30,205 1 000
HiC 37,068 4 000D
Overall Statistics 81,021 8 000

Block 1: Method = Enter

Page 1



Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig. _
Step1 Step 80,608 ] ,000
Block 80,608 & 000
Maodel 80,608 6 000
Model Summary
-Z Loy Cox & Sneli | Nagelkerke R
Step Tikelihood R Sguare Square
1 73,698 226 ;283
Classification Table?
Predicted
overall satisfaction of
the fom the ciub Percentage
Observed hayir evel Correct
Step 1  overall safisfaction  haywr @ t2 429
ofthe fomthe club  ayet 3 291 99,0
Overall Percentage 95,2
a. The cut value is 500
Variables in the Equation
B S.E. Wald Sig. Exp(B}
Step  RECEP 1,260 29 2,992 1 ,084 3,526
1 GR 003 502 000 1 994 1,003
RB 1.236 735 2,828 1 ,093 3,443
FOOD 2,150 684 9,872 1 002 8,582
ANI ~376 419 ,805 1 370 887
HK 372 48T 585 1 444 1,451
Constant -13.950 3,002 20,356 1 L000 000

a. Variable(s) enfered on step 1: RECEP, GR, RB, FOOD, ANI, HK.

Page 2



Logistic Regression

Case Processing Summary
[[Unweighted Cases® _ N Percent
Selected Cases included in Analysis 326 86,0
Missing Cases 53 14,0
Total 379 100,0
Unselected Cases g 0
Total ' 379. 100,0

a. if weight is in effect, see classification fable for the folal number of cases.

Bependent Variable Encoding
QOriginat Value | Intermnal Value
hayir : -0
evet )]

Block 0: Beginning Block

Classification Tabie?®
Predicted
Overall satisfaction of
the client from the
services Percentage -
Observed . hayir evet Correct
StepQ  Overall satisfaction of the  hayir ] 9 0
client from the services evet a 317 100,0
Overall Percentage 872"
a. Constlant is included in the model.
b. The cut value is ,500
Variables i ihve Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Step @ Constant 3,562 338 111,018 1 000 35,222
Variables not in the Equation
: Score di ig.
Step  Variables RECEP 32,150 1 L0600
2 GR 18,304 1 000
RB 32,751 1 ,000
FOOD 45,600 1 000
ANl 22,799 1 000
HK 21,963 1 000
Overall Statistics 50,618 8 000
Block 1: Method = Enter

Page 1



Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step1 Step 48,501 6 ,000
Block 48 501 6 000
Model 48,501 &) 000
Model Summary
2 tog Cox & Sneli | Nagelkerke R
 Step | likelihood R Square Sguare
4 33,863 138 612
Classification Table®
Predicted
Overall satisfaction of
the client from the
sefvices Percentage
Observed _ hayr evel Carrect
Step 1  Overall satisfaction ofthe  haywr 4 5 44.4
client from the services evet 2 315 99,4
Overall Percentage 97,9
a. The cut value is 500
Variables in the Equation
: B SE. Wald df Sig. Exp(B)
Siep RECEP 1,818 1,091 2780 1 095 6,161
1 GR . 939 | 737 1,622 1 ,203 2,557
RB 452 1,119 163 1 687 1,571
FOOD 2.230 1,012 4,855 1 028 9,303
ANI -418 J87 283 1 595 858
HiK L1961 812 055 1 814 4,211
Constant -14,158 4,040 12,280 1 000 000

a. Variable(s) entered on step 1: RECEP, GR, RB, FOOD, ANI, HK.
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'Logistic Regression

Case Processing Summary
Unweighted Cases® N Percent
Selected Cases Included in Analysis 318 83,9
Missing Cases &1 16,4
Total 379 100,06
Unselecled Cases 0 K1,
Totat 3792 100.0

a. If weight is in effect, see classification table for the fotal number of cases.

Dependent Variable Encoding
Originai Value | Intemal Value
hayir 0
evet )i

Block 0: Beginning Block

Classification Table®®
Predicted
overalt satisfaction of
the client from the
products Percentage
Observed _ hayir evet Correct
Step 0  overall satisfaction of the  havir 0 19 0
client from: the products evet a 200 100,0
Overall Percentage 84.0
a. Constiant is included in the model.
b. The cut value is ,500
Variables in the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp(B}
Step 0  Constant 2,756 237 135,693 1 000 15,737
Variables not in the Equation
Score df Sig.
Step Variables RECEP 30,656 1 000
o GR 14,268 1 ,0ao
RB 49,851 1 R0}
FOOD 80,201 ] 000
ANI 33,309 1 000
HK 31,495 1 000
Overall Statistics 82,240 & 000

Block 1: Method = Enter




Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df _Sig.
Step1 Step 77,473 6 000
Block 77,173 ] 00
Model 77473 6 ,000
kodel Summary
-2 Log Cox & Snell | Nagelkerke R
Step likefihood R Square Square
1 66,737 215 592
ClassHication Table®
Predicted
overall satisfaction of
the client from the
products Percentage
Obsetved . hayw evet Comrect
Step 1t  overall satisfaction ofthe  hayir 10 g 5286
client from the products evet 4 295 98,7
Overall Percentage ' 959
a. The cut value is 500
Variables in the Equatiomn
B S.E Wald df Sig. Exp{B}
Sjep RECEP 614 ,F90 604 1 43T 1,847
1 GR 076 /546 019 1 890 1,079
RB 031 743 002 1 066 1,032
FOOD 3,005 733 16,831 1 000 20,190
ANI 447 503 054 1 816 1,124
HK 293 538 L2968 1 587 1,340
Constant -14,724 2,948 15,810 1 000 000

a. Variable{(s) entered on step 1: RECEP, GR, RB, FOOD, AN, HIK.

Page 2



Logistic Regression

Case Processing Summary
Unweighted Cases® N Percent
Selected Cases Included in Analysis 320 84 4
Missing Cases 59 15,6
Total 379 100,0
Unselected Cases 0] K);
Total 379 1000

2. If weight is in effect, see classification table for the fofal number of cases.

Dependent Variable Encoding
Originat Value | Internal Value
hayir 0
evetl i

Block 0: Beginning Block

Classification Table®"
Predicted
overall satisfaction of
the client from the satff Perceniage

Observed hayw evet Correct
Step 0 overall satisfaction of hayir 0 g X

the client fromthe satff  avet 0 311 100,0

Overall Percentage 97,2

a. Censtant is included in the model.
b. The cut value is ,500

Variables in the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp({B)
Step 0 Constant 3,543 338 109,771 1 000 34,556

Variables not in the Equation

Seore df Sig.

Step  Variables RECEP 23,842 1 000
¢ GR . 1,673 1 196
RB 27,732 1 000

FOOD 31,905 1 000

ANI 23,165 1 000

HK 22,262 1 000

Overall Statistics 46,545 & 000

Block 1: Method = Enter

Page 1



Logistic Regression

Case Processing Summary
Unweighted Cases® N Percent
Selected Cases Included in Analysis 272 71,8
Missing Cases 107 282
Total 379 100,0
Unselecied Cases ) 81}
Total 379 100,0

a. If weight is in effect, see classification table for the total number of cases.

Bependent Variable Encoding

_%inaﬁ Value | Infemal Value
hayir 0
evef 1

Block 0: Beginning Block

Classification Table®®
Predicted
likelihood of revisit of
the client to the club Percentage
Observed - havir evet Correct
Step 0 likelthood of revisitof  hawir 0 67 0
the client to the club evet 0 205 100.0
Overall Percentage 754
a. Constant is included in the model.
b. The cut value is ,500
Variables in the Equation
B S.E. Wald df Sig._ Exp{B)
Step 0  Constant 1,118 141 83,152 1 ,G00 3,060
Variables not in the Equation
Secore df Sig.
Step Variables RECEPR 34,050 1 000
0 GR 11,083 1 001
RB 37,210 1 ,000
FOOD 53,296 4 000
ANI 41,730 1 000
HiK 24,559 1 000
Overall Statistics 64, 184 6 000

Block 1: Method = Enter
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Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square af Sig.
Step1  Step 68,150 6 ,000
Biock 68,150 & 000
fModel 68,150 6 000
Model Summary
-2 Log Cox & Snelt | Nagelkerke R
Step fikelihood R Square Square
1 235,544 222 330
Classification Tabie®
Predicted
likelihood of revisit of
the client to the club Percentage
Observed _ hayir evet Correct
Step t  likelihood of revisitof  haywr 26 41 38,8
the client fo the club evet 7 198 96,6
Overall Percentage 82,4
a. The cut value is 500
Variables in the Equation
B S.E. Waid df Sig. Exp{B}
Sfep RECEP SFT ,369 2,582 1 108 1,781
1 GR -,362 ,304 1,416 1 234 696
RB -,045 ,398 013 1 909 956
FOOD 1,250 387 10,418 1 001 3,489
AN 742 276 7,211 1 007 2,100
HK -, 065 316 042 1 837 937
Constant -6.973 1,448 23,189 1 ,000 001

a. Variable(s) enfered on step 1: RECEP, GR, RB, FOOD, ANI, HK.
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Logistic Regression

Case Processing Sumimary
Unweighted Cases” N Percent
Selected Cases Included in Analysis 308 813
Missing Cases 71 18,7
Total 379 100,0
Unselected Cases o 0
Tolat 372 100.0

a. If weight is in effect, see classification table for the tofal number of cases.

Dependent Variable Enceding
Criginal Value | Intemal Value
hayr 0
evet %

Block 0: Beginning Block

Classification Table®®
Predicted
likelihood of
recommandafion of the
the club fo others Percentage
Observed hayir evet Correct
Step 0  likelihood of hayir o 33 0
recommandation of
the the club to others ~ €V&t 0 275 100,0
Overalt Percentage , 89.3
a. Canstant is included in the model.
b. The cut value is ,500
Variables in the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp{B})
Step0 Constant 2,120 ,184 132,457 1 000 8,333
Variables not i the Equation
Score df Sig.
Step  Variables RECEP ' 48,001 1 000
o GR 18,428 1 000
RB 49,889 1 000
FOOD 75,246 1 000
ANI 34,658 1 ,000
HK 39,201 1 000
Overall Statistics 80,260 6 000
Block 1: Method = Enter
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Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step1 Step 82,181 ] 000
Block 82,181 3 000
Model 82,181 6 000
Model Summary
-2 Log Cox & Snelt | Nagelkerke R
Step likelihood R Sauare Square
1 127,567 234 At4
Classification Table?
Predicted
likefthood of
recommandation of the
the club to others Percentage
Obseived haywr evef Comrect
Stept likelihood of hayir 12 29 364
recommandation of
the the club to others ~ &Vet 3 272 98,9
Overall Percentage 822
a. The cut value is 500
Variables in the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp{B}
Step  RECEP 1,166 501 5,420 1 020 3,210
1 GR -,199 A00 247 1 619 820
RB -144 543 070 1 791 866
FOOD 2,196 D54 15,716 1 ,000 8,890
AN 113 356 100 1 752 1,112
HK 376 ~398 889 1 346 1,456
Constant -10,839 2 246 23,281 1 000 000

a. Variable(s) entered on step 1: RECEP, GR, RB, FOQD, AN, HK.
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