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Oz

OTEL ISLETMELERINDE YABANCI TURISTLERIN
HIiZMET KALITESI ALGISININ SERVQUAL YONTEMLE OLCULMESI:
ANTALYA’DA BES YILDIZLI OTELLERDE BiR ARASTIRMA

Otel isletmeleri, hizmet iiretiminin ve tiiketiminin es zamanli oldugu,
miisterilerle birebir iligki halinde olmay1 zorunlu kilan ve zaman satilan isletmelerdir.
Otel isletmelerinin siirdiiriilebilirlik saglamasi ve rekabet edebilmesi, miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ve tatminin saglanmasi ile miimkiin olacaktir.

Bu c¢alismada, Antalya’daki bes yildizli otellerde konaklayan yabanci
turistlerin hizmet kalitesi beklentileri ve memnuniyetleri degerlendirilmistir. Bu
amacla Antalya Havalimani’nda, gerekli izinler alinarak 22 ifade, bes boyut ve
demografik sorulardan olusan anket formu rastgele sekilde katilimcilara dagitilmistir.
Dort farkli milliyetten 200 kisinin katildigi anketin sonuclari, SPSS programi
yardimiyla analiz edilmis ve tartisilmistir.

Elde edilen bulgular 1s181inda, kullanilan bes boyut arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ifadeleri karsilastirildiginda;
Alman ve Hollandali turistlerin beklentilerinin karsilandigi, Rus ve ingiliz turistlerin
ise memnun kalmadiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin en ¢ok 6nem verdigi boyut
olan giivenilirlik boyutunun kalitesinin yiikseltilmesi halinde, diger boyutlar ve genel
hizmet kalitesi i¢in pozitif etki yaratacagi goriilmiistiir.



ABSTRACT

EVALUATION OF THE FOREIGN CUSTOMERS SERVICE
EXPECTATIONS AND SATISFACTION LEVELS IN HOTEL
ESTABLISHMENTS: A STUDY IN ANTALYA’S FIVE STARS HOTELS

Hotel establishments are businesses where service production and consumption
are synchronous and where time is obliged to be in direct contact with customers and
time is sold. Sustainability and competitiveness of hotel enterprises will be possible by
meeting customer expectations and satisfaction.

In this study, service quality expectations and satisfaction of foreign tourists
staying at five star hotels in Antalya were evaluated. For this purpose, in Antalya
Airport, the required permission was taken and a questionnaire consisting of 22
expressions, five dimensions and demographic questions was distributed randomly to
the participants. The results of the questionnaire of 200 people from four different
nationalities were analyzed and discussed with the help of the SPSS program.

Significant differences were found in the obtained findings between the five
dimensions used. When the expected and perceived quality of service qualities are
compared; It is seen that Russian and British tourists are not satisfied with the
expectations of German and Dutch tourists. If the quality of the reliability dimension,
which is the most important dimension of the participants, is raised, it has been seen
to have a positive effect on other dimensions and overall service quality.
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GIRIS

Turizm sektorii; artan diinya niifusu ve gelisen teknoloji ile birlikte, kiiresel
pazarda apayri bir noktaya gelmistir. Dunya ulkeleri de, ekonomilerine katki saglamasi
ve doviz girisi agisindan bu sektoriin 6neminin farkindadir. Antalya bolgesi, Tiirk
turizmi i¢indeki bag aktorlerden biridir. Deniz, kum, giines turizmi ve uygun
fiyatlariyla, bircok turisti kendine ¢cekmekte olan Antalya, tlkenin bir numarali yatirrm
merkezlerinden biri haline gelmistir.

Otel isletmeleri, hizmetin {iretildigi anda sunulmasi ve miisterilerle dogrudan
iletisimin yasanmasi gibi kendine has 6zellikleri barindiran, turizm sektdriinde énemli
bir yere sahip isletmelerdir. Her isletmede oldugu gibi otel isletmeleri igin de kér
saglamak ve faaliyetini devam ettirebilmek temel hedeftir. Bu hedefe ulagmak ise
miisteri beklentilerinin ve memnuniyetinin saglanmasi ile miimkiin olacaktir.

Miisteri beklentisi ve memnuniyeti, birbiri ile siki iliskiye sahip kavramlardir.
Bu iligki adeta bir dongii i¢inde hareket ederken, neden sonug iliskisi ile agiklanabilir.
Miisterilerin bir iiriine ya da hizmete olan ilgisi, birgcok etmen araciligiyla saglanan
bilgiler 1s18inda miisterinin kisiligi ve diger ozelliklerine bagli olarak sekillenir.
Beklentinin olugmasi i¢in dnemli olan kavram ise algilamadir. Algilama, dogrudan
miisteriye sunulan hizmet degil, miisterinin bu hizmeti nasil degerlendirdigi ile
alakalidir. Miisterilerin edindikleri tecriibeye oranla beklentilerinin karsilanma diizeyi
ise tatmini ifade eder. Miisterinin aldig: {iriin ya da hizmet karsilig1 ulastigi tatmin
seviyesi, miisterinin tekrar satin alma aliskanligin1i ve gelecekteki tiiketimi ic¢in
beklenti diizeyini de etkilemektedir. Diger bir ifadeyle, miisteri tatmini ne kadar
yuksek olursa, gelecekteki tatmin diizeyi de o kadar artacak ve memnun kalacaktir.

Otel isletmeleri i¢in basarinin anahtari; miisteri beklentilerinin izlenmesi,
dogru degerlendirilmesi ve uygun market stratejileri gelistirilmesi, miisteri ile birebir
iligki i¢cinde olan ve miisteri memnuniyetini direkt etkileyen personelin egitiminin
saglanmasidir. Kar amaci giiden otel isletmeleri i¢in sadik miisteriler, yeni miisterilere
gore daha az maliyetlidir. Sadik miisterileri olusturmanin yolu ise hizmet kalitesinin
seviyesi ile alakalidir. Bir bagka ifadeyle, miisteri beklentilerine 6nem veren ve bu
dogrultuda hizmet kalitesi diizeyini artiran isletmeler sadik miisteriler kazanacak,
karliligina karhlik katacaktir.

Bu kapsamda arastirmanin amacin1 “otel isletmelerinde yabanci turistlerin
hizmet kalitesi beklentilerinin ve algilamalarinin degerlendirilmesi” olusturmaktadir.
Uc boliimden olusan arastirmanin ilk bdliimiinde; turizm sektdriiniin dnemi ve otel
isletmeleri kavrami ele alinmistir. Ikinci boliimde; hizmet kalitesi, hizmet kalitesini
Olciimleyen modeller ve miisteri memnuniyetinin olusumu tizerinde durulmustur.
Ucgiincii boliimde; Antalya bolgesindeki bes yildizli otellerde konaklayan yabanci
turistlerden elde edilen bulgular incelenmis ve yorumlanmistir. Son kisimda ise
literatiire bagli kalinarak, arastirmadaki bulgulardan faydalanmilarak sonu¢ ve
degerlendirmede bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

TURIZM SEKTORUNDE OTEL iSLETMELERI

1. TURIZM KAVRAMI

Giintimiizde kiiresel ekonominin yap1 taglarindan biri olan, kulttrleri birbirine
yaklastiran ve tarihin her déneminde insanlarin sosyallesmesine katki saglayan turizm
ya da dnceki yillar i¢in seyahat etme, insanligin gelisiminde biiyiik bir rol oynamistir.
Hizmet sektérinun de énemli aktdrlerinden olan turizm, Tirkiye de dahil olmak izere
bircok iilkenin kalkinmasini saglamaktadir. Turizmin tarihsel gelisimi ve uluslararasi
diizeyde yapilan cesitli tanimlar agsagida belirtilmistir.

1.1 Turizmin Tanim

Diinyada milyonlarca insan bulunduklari yerleri terk ederek gegici sureyle de
olsa baska yerlere gecis yapmaktadirlar. Bu hareket sirasinda ulasim kaynaklar1 ve
konaklama hizmetleri kullanilmaktadir. Dinamik bir yap1 olan turizm, literatiirde
bir¢cok kavramla ifade edilmeye caligilmistir.

Turizme dair olan ilk tanim 20. ylizyihin ilk ¢eyreginde Guyer-Fueler tarafindan
yapilmustir.t ”Turizm, gittikge artan hava degisimi ve dinlenme gereksinimleri, doga
ve sanatla beslenen g6z alic1 giizellikleri tanima istegine; doganin insanlara mutluluk
verdigi inancina dayanan ve Ozellikle ticaret ve sanayinin gelismesi ve ulagim
araglarinin kusursuz hale gelmelerinin bir sonucu olarak uluslarin ve topluluklarin
birbirlerine daha ¢ok yaklasmasina olanak veren modern ¢aga 6zgii bir olaydir.”

Turizme ekonomik yonden tanimlamalar getiren yazarlardan ilki VVon Schullar
olmustur. Avusturyali ekonomist turizmi “baska bir iilkeden, sehir veya bolgeden
yabancilarin gelmesi ve gegici siire kalmalariyla ortaya ¢ikan hareketin ekonomik
yonunu ilgilendiren faaliyetlerin tiimii” seklinde tanimlayarak turizmin sosyal-kulttrel
yanindan bahsetmektedir.?

M. Meyer (1999) turizmi, “her insanin degisik derecelerde bulunan kagma ve
uzaklagsma isteklerinden ortaya ¢ikan psikolojik kaynakli yer degistirme faaliyeti”
olarak tanimlayarak turizmin baska bir islevsel yoniinden bahsetmistir.>

1Kozak, N. Genel Turizm Bilgisi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2012, ss.3

2Sezer, M. S., Tuirkiye Turizm Sektoriinde Muze Turizminin Paymin Degerlendirilmesi, Y Uksek Lisans
Tezi, Hacettepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2010, ss.4

$Kozak, N., a.g.e., ss.3



Tirk Dil Kurumu ise turizmi, “dinlenme, eglenme, gorme, tanima vb.
amaglarla yapilan gezi” seklinde tanimlamaktadir.

1.2 Turizmin Tarihsel Gelisimi

Varolusundan itibaren insanlar ¢esitli sebeplerle seyahat etmislerse de modern
turizm tanimu icinde bu hareketler incelenmemistir. Ilk ¢aglarda seyahat etmenin temel
nedenleri yiyecek bulma, sulak alanlara yerlesme gibi insani ihtiyaglar ile savaslardan
kagma ve afetlerdir. Modern tanima ait turizm seyahatleri ise insanlarin 6grenme
arzusu ve bilinmeyen yerlere gitme istegi ile baslamistir.*

M.O. 3000 yillarinda Mistr, insanlarin piramitleri gérmeye gelmesiyle en gok
ziyaret edilen yerlerin basinda gelmekteydi. Yine M.O. 700 yillarinda Olimpiyat
Oyunlari’nin baslamasiyla birlikte Helenler, bircok ziyaret¢inin ugrak yeri olarak
modern turizmin daha yogun goriildiigii yerdi.

Ortacag ile birlikte 6zellikle Avrupa’da din turizmi giderek yayginlagsmustir.
Ozellikle kilisenin etkisiyle insanlar kutsal yerleri gormek icin bu seyahatleri
gerceklestirmistir. 17. yiizyilda glinlimiiz turizmine benzer seyahatler, komsu tlkeler
arasinda bilgi sahibi olma, egitim gérme gibi sebeplerle gerceklesmistir. Aristokrat
smifindaki ailelerin cocuklarinin yaptig1 bu gezilere “Grand Tour” ad1 verilmistir.

Ote yandan Ortagag’da Tiirk kavimlerinde de turizm anlaminda hareketlenme
yasanmistir. Anadolu Selguklu Devleti’nin bu dénemde insa ettigi ve modern turizm
tesisleri olan kervansaraylar daha sonrasinda Osmanli Devleti tarafindan da
kullanilmistir. Osmanli’nin yaptigr ¢agdas yollar ve kopriiler ile birlikte Anadolu
ozellikle ticaret turizmi i¢in merkez haline gelmistir. Evliya Celebi’nin yazdigi
Seyahatname o donemde yasayan toplumlarin Kkiiltiirlerini ayrintili  sekilde
anlatmaktadir.’

Turizm ve turist kavramlari ise ilk defa 1811 yilinda Ingiltere’de yayinlanan
“Sporting Magazine” adli dergide kullanilmistir. Gilinlimiizdeki turistik gezilere
benzeyen giiniibirlik seyahatler Thomas Cook tarafindan 1841 yilinda baslatilmistir.
Yine Cook, 1845 yilinda ilk seyahat acentesini Leicester’da kurmustur.®

Diinya savaslarmin etkisi ile gelisiminde sekteye ugrayan turizm, daha
sonrasinda savagin etkilerini azaltmak ve para kaynagi olarak kullanma adma tekrar
canlanmistir. Kitle turizminin ortaya ¢ikmasi ile deniz, kum, giines turizmi ve kis
turizmi moda hale gelmistir. Ekonominin gelismesiyle artan 6zel otomobil sahipleri,
ray ulasimi ile gidilemeyen yerlere gitmeye baslamis, 1980’lerde havayolu
tasimaciliginin artmastyla birlikte ise kiiresel turizme ulagilmistir.®

4Kizilirmak, 1., Kurtuldu, H., Kiiltiirel Turizmin Onemi ve Tiiketici Tercihlerinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Calisma, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1:1, Ankara, 2005, ss.101
SKozak, N., a.g.e., $5.39

®Sezer, a.g.e., $8.5

"Kozak, N., a.g.e., ss.40

8Sezer, a.g.e., $8.5

® Coskun, I., Turizm Politikas1 ve Planlamas1 igin En Uygun Talep Ongérii Yonteminin Belirlenmesi,
Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 2004, ss.8
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1.3 Turizm Turleri

Turizm sektoriiniin stirekli gelismesi ile birlikte konu hakkinda yapilan
arastirmalar da artmustir. Gilinlimiizde gerek tiiketicilerin yonelimleri, gerek
teknolojinin ilerlemesi ile turizm bir¢ok farkl: tiir iiretmistir. Bu turler de her tlke ve
bolge icin farkli anlamlar tasirken, zaman igeresinde bazi turizm tiirlerine ragbet
artarken bazilarina azalmistir.

Turizmin kendi icinde bircok bilim daliyla alakali olmasi da tlrlerin olusumuna
katki saglamistir. Turizmin, ekonomik, sosyolojik, psikolojik ve cografya ile yakinda
iligkisi, tliketicilerin tatminlerini iist diizeyde saglayabilmek icin bir siniflandirma
ihtiyact dogurmustur. Bu tiirler katilimcilarin yaslarina, amacglaria, sayilarina,
katilanlarin  sosyo-ekonomik durumuna ve ziyaret edilen destinasyona gore
siiflandirilmaktadir. Turizm tiirleri Sekil 1°de gdsterilmistir.'°

Katilan Kisi Ziyaret Edilen
Sayisma Gire Yere Gire
* Bireysel turizm. o I¢ turizm,
* Grup turizmi, ® Dis turizm
o Kitle turizmi
TURIZM
TURLERI
Katilanlarin Katilanlarmm
Yaslarina Gére Sosyvoekonomik
* Genclik turizmi. - Durumuna Gire
® Yetiskin tunizmi. ® Sosyal turizm.
o Uciincii yas turizmi ® Liiks turizm
Katilanlarin

Amaclarma Gire
¢ Deniz turizmi,
® Kongre turizmi.
o Inanc turizmi.
¢ Termal turizm.
e Yat. kruvaziyer turizmi.
® Magara turizmi,
® Dag. yayla. kis turizmi
* Av tunzmi,
® Golf turizmi vb.

Sekil 1. Turizm Tiirleri

Kaynak: Sezer, M.S., Tiirkiye Turizm Sektoriinde Miize Turizminin Payinin Degerlendirilmesi,
Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2010, ss.9

¥Kozak, N., a.g.e., ss.19



14  Tirkiye’de Turizm

1980 yilindan sonra turizm sektori Tiirkiye’de 6nemli bir sigrama yapmustir ve
tilkenin yasadig1 kriz déonemlerinde d6viz girdisi saglayarak ekonominin biylimesine,
igsizligin azalmasina, GSMH nin artmasia katki saglamistir.** Ozellikle Akdeniz ve
Ege bolgeleri basta olmak iizere sektor biitiin iilke i¢in 6nem teskil etmektedir ancak
turizmi Tirkiye’nin kalkinma sorununu g¢6zecek sihirli degnek gibi gérmek bizi
yanilgiya diisiirecektir.*?

36.8 36.2

a0 - 34.9

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Yillar

Sekil 2. Yillara Gore Tiirkiye’ye Gelen Turist Sayisi

Kaynak: Kiltir ve  Turizm Bakanhgi,  http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9851/turizm-
istatistikleri.html, Web, 14 Temmuz 2017

Dogal kaynaklari, tarihi ve kiiltiirel mirast ile biiyiik bir potansiyele sahip olan
Tiirkiye ayn1 zamanda dort mevsimi birden yasamasi ve denizlerle c¢evrili olmasi
sayesinde cesitli turizm tiirlerine de ev sahipligi yapmaktadir. Ozellikle Antalya,
Istanbul ve izmir en ¢ok ziyaret edilen sehirler olarak dikkat ¢cekmektedir. Turizm
gelirleri incelendiginde senelik ortalama 22 milyar dolar katki veren sektor iilkenin
GSMH’da ortalama %5’lik bir alan1 kapliyor. Diinyada en ¢ok turist ¢eken tilkeler
siralamasina baktigimizda 6’nci1 sirada bulunan Tiirkiye senede ortalama 35 milyon
ziyaretciyi agirliyor. 2016 yilinda tim Diinya genelinde yasanan teror olaylarinin yani
sira, Rusya ile yasanan kriz, askeri ve siyasal gerilim tlkenin turizmine biyuk bir
darbe vurdu. Son 10 yilda en az turistin agirlandig: tGlkede otellerin de doluluk oranlari
%30 bandindaydi. Kriz, GSMH paymi %3 seviyelerine kadar distiriirken, turizm
ekonomisinde yatirimlarin durmasina sebep oldu. Her seye ragmen Antalya’nin, hala
diinyada en ¢ok ziyaret edilen 8’inci sehir olmasi gelecek i¢in umut vermektedir.

11 Cimat, A., Bahar, C., Turizm Sektoriiniin Tiirkiye Ekonomisi I¢indeki Yeri ve Onemi Uzerine Bir
Degerlendirme. Akdeniz Universitesi I.1.B.F. Dergisi, 2003, s:6, ss.11
2Yagc1, O., Turizm Ekonomisi, Detay Yayincilik, Ankara, 2007, s:4, ss.18
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Tablo 1. Tiirkiye’nin Turizm Gelirlerinin GSMH Pay1

Turizm Geliri (Milyar $) GSMH Payi
2009 19 4,1
2010 19,1 3,4
2011 22,2 3,6
2012 22,4 3,7
2013 25,3 3,9
2014 27,8 4,3
2015 25,4 6,2
2016 16 2,6

Kaynak:  Kultdr ve  Turizm  Bakanhgi,  http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9851/turizm-
istatistikleri.html, Web, 14 Temmuz 2017

2. OTEL ISLETMELERI

Bu bélimde turizm sektoriniun en 6nemli aktorleri olan otel isletmelerinin
kavramsal yapisi, tarihsel gelisimi ve ozellikleri incelenecektir. “Otel isletmeleri,
kendisine has iiriin, pazar ve iiretim yontemleri olan isletmelerdir.”*® Farkli pazarlara
yonelik satis yapmak amaciyla tiriin g¢esitliligi yaratan otel isletmeleri, Uretimin ve
tiketimin ayni yerde yapilmasi ozelligine sahiptirler. Hizmetin verildigi yerde
tiikketicilerle dogrudan iletisim igerisinde olmalar1 ve tirliniin iiretildigi anda satilmasi
otel isletmelerinin en 6nemli farkidir.

Otel isletmelerinin asli gérevi konaklama hizmeti saglamak olsa da, bunun
yaninda miisterilere yiyecek-icecek, eglence, glivenlik gibi hizmetleri de paket halinde
sunmaktadir. Bu hizmetlerin farkliliklar otelin aktif oldugu pazar, fiziksel konumu ve
misteri profili ile dogrudan alakalidir. Bu anlamda otel isletmelerinden beklenen
hizmet kalitesi de farkliliklar gdstermektedir.’* Miisteri memnuniyeti odakli otel
isletmelerinin siiflarina gére miisteri tatminini ve sadakatini saglamak igin kendilerini
stirekli yenilemeye miusait bir orgiitsel yap1 i¢cinde bulunmalar1 gerekmektedir.

Insanlarin tarihin baslangicindan siirekli olarak yer degistirmeleri, yeni
arayislarda olmalar1 ve bos zamanlar1 degerlendirme istekleri otel isletmeleri icin
stirekli bir talep yaratmaktadir. Uluslararas1 diizeyde her sene artan turist sayilari,
sektorii onemli bir is kolu haline getirmekle kalmayip ekonomik biiylimeye ve
teknolojik gelismeye de siirekli agik tutmaktadir.

2.1 Otel isletmeleri Kavramm

Yer degistirme gibi konaklama faaliyeti de insanligin varolusundan itibaren
gerceklesmistir. Literatlirde bir¢ok otel tanimlamasi yer alirken, genellikle otellerin

18 Cakic1, C. ve Eren, D., 2005, Otel Isletmeciliginde Pazar Yonliiliik ve Pazar Yoénliiliik-Performans
Iliskisi Uzerine Bir Arastirma ve Sonuglar1, H. U. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 23,
Say1 1, ss. 8

14Kozak, M. A., Otel Isletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 2005, ss.1
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islevleri tlizerinde durulmaktadir. Olali ve Korzay (1993) oteli “yapisi, teknik
donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degeri, personelin hizmet
kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici
konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir ticret karsiliginda karsilamayr meslek
olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis bir isletme” olarak
tanimlamugtir.®

Uluslararast Turizm Akademisi tarafindan “yolcularin seyahatleri boyunca
ticret karsihginda konaklayabildikleri ve alisilan beslenme ihtiyaglarini
karsilayabildikleri bir tesekkiil”*® olarak tanimlanan otel isletmelerinin, 1952 yilinda
Uluslararas1 Otel Sahipleri Birligi tarafindan hukuki bir zemine oturtulmasina karar
verilmistir. Bir isletmenin “otel” olarak tanimlanabilmesi i¢in her lilkede asagidaki
ozelliklere sahip olmasi gereklidir:'’

* Hem donanimiyla hem de yonetim anlayisiyla miisteri ihtiyaglarina karsilik
verebilmelidir.

» Konaklama hizmetinin yani sira yiyecek-icecek hizmeti de vermelidir.
= Miisterilerle kisa vadeli anlasma yapilan isletmeler olmalidir.

= Otelcilik sektoriiniin fiziki ve estetik standartlarini karsilamali ve bunu
zorunluluk olarak gérmelidir.

* Higbir etken miisteri kabul etme 6zelligini engellememelidir.

= Miisterilere verilen odalarda saglik yonetmeliklerine uygun bigimde
yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarini bulundurmalidir.

* Yeterli sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

06 Temmuz 2000 tarih ve 24101 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan “Turizm
Tesisleri Nitelikleri Yonetmeliginin” 19. Maddesine gore ise “.... asil islevleri
misterilerin geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢gme,
spor ve eglence ihtiyaglar1 i¢in yardimci ve tamamlayict birimlerinde biinyelerinde
bulundurabilen en az 10 odal1 tesisler” olarak ifade edilmistir.'8

2.2 Otel isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

IIk caglardan beri insanlar gesitli nedenlerle yer degistirmekte, hareket
etmektedirler. Bu seyahatleri sirasinda ise han ve kervansaray gibi konaklama
tesislerini kullandiklar1 goriilmiistiir.

Helen ve Romalilar doneminden kalma belgelerin yam sira, kutsal kitaplarda
da hanlarin, yolcularin konaklama ve beslenme ihtiyaglarini karsiladiklari bilgileri yer
almaktadir. Din turizminin artti@i Ortagag donemlerinde artan yolcu sayist ile

5Qlali, H. ve Korzay, M., Otel Isletmeciligi, Beta Bastm Yayim Dagitim A. S., Istanbul, 1993, ss.23
6 Qlali, H., a.g.e., s5.23

7 http://www.oteldekorasyon.org/otel-tanimi-ve-ozellikleri.html, Web, 23 Mayis 2017

18 Eraslan, N., Konaklama Isletmelerinde Onbiiro islemleri ve Yonetimi, Sistem Ofset, Isparta, 2004,
ss.3
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konaklama tesisleri olan hanlarin da gelistigi goriilmektedir. “Otel” kavram ise ilk
defa 18. yiizyilda Fransa’da, daha sonra ise Ingiltere’de isimlendirilmistir.’® Bu
donemlerde Ingiltere gelismis hanlari ile Avrupa’da oncii hale gelmisken, 1784
Amerika’da kurulan 70 odal1 “City Hotel” modern anlamda ilk otel olmustur. Daha
sonrasinda ise 1829°da Boston’da kurulan 170 odal1 “Termont House” ile Amerikalilar
sektoriin lokomotifi olmuslardir.?°

Tiirk tarihine bakarsak eger Anadolu Selguklu Devleti tarafindan yapilan
kervansaraylar, Osmanli doneminde ise ticaret yollar1 lizerlerinde kurulan han ve
kervansaraylar otelcilik tarihinin baslangici sayilmaktadir.?! Cagdas anlamda Tiirkiye
icin bahsedilecek ilk otel ise 1892 yilinda agilan “Pera Palas™ olup; 1931 yilinda
hizmete giren “Park Otel” ve 1955°te hizmete baslayan “istanbul Hilton” diger 6nemli
otellerdir. Ginumiizdeki otelcilik standartlarina kavusmamiz ise 1980 yilindan sonra
gerceklesmistir. 1982 yilinda ¢ikarilan 2634 sayilit “Turizm Tesvik Kanunu” ile
birlikte Tiirk otelciligi bat1 standartlarina ulasmaya baslamistir. 22

2.3 Otel isletmelerinin Ozellikleri

Kendine has bir yapiya ve fiziksel donanima sahip olan otel isletmeleri,
yonetim ve planlama, personel yapilanmasi ve pazarlama stratejisi gibi unsurlari
organize eder. Ayn1 zamanda konaklama sektériiniin belirlenmis standartlarina paralel
hareket etmesi gereken otel isletmeleri, pazardaki rakiplerini ve teknolojik degisimleri
de takip etmek zorundadir.?

Otel isletmelerinde {ireticinin ve tiiketicinin insan olmasi, konaklama
hizmetlerinin “insan siire¢li hizmetler” olarak anilmasini gerektirir. Kiiresel
ekonomide otelcilik sektorii, diger hizmet sektorlerinden farkli olarak, sektorler dizisi
durumundadir. Biinyesinde konaklama, yiyecek-icecek, eglence, spor, saglik gibi
bir¢cok hizmet ¢esidini barindirmaktadir.

Otel isletmelerinde insan faktori, diger biitiin isletmelere gore ¢ok daha fazla
hissedilmektedir. Miisteriler otele girdiklerinde ©on biiro personeli tarafindan
karsilanmakta, yemeklerini otelin asg¢ilarinin elinden yemekte, kat hizmetleri
personelinin hazirladig1 odalarda kalmaktadirlar. Yani hizmetin basindan sonuna
kadar bire bir personelle etkilesim icerisindelerdir.

Otel isletmelerinin 6zellikleri asagida siralamistir;

= “Otel isletmelerinin en 6nemli hizmet 6zelliklerinden birisi zamana kars1
duyarl1 olmas1 ve zaman1 satmasidir.”?* Verilecek hizmet miisteri talepleriyle dogru

9 Mavis F., Otel Isletmeciligi Ilke ve Kavramlar, Anadolu Universitesi Yayinlari, No: 843, Eskisehir,
1994, ss.45

20 Sener, B., Modern Otel Isletmelerinde Y 6netim ve Organizasyon, 3. Baski, Detay Yayincilik, Ankara,
2001, ss.6

21 Mavis, F., Otel Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 2006, ss.8

2 Denizer, D. Kozak, N. (Ed), Tetik, N., Akoglan, M., Yesiltas, M. ve Kozak, M., Otel Isletmeciligi
Kavramlar-Uygulamalar, Turhan Kitabevi, Ankara, 1998, ss.11

B Qlaly, H., a.g.e., s5.24

24 Emeksiz, M. ve Yolal, M., Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Yénetimi, Detay Yayincilik, Ankara,
2005, ss.2



orantilidir. Giin i¢inde doldurulamayacak bir oda depolanamayacag i¢in igletme
acisindan zarar olarak algilanir.

» Otel isletmelerinde {iriin tiiketicinin orada bulunmasi sirasinda satilmaktadir.
Dolayisiyla es zamanli Uretim ve tliketim sirasinda mikemmel (riin sunulamayacaktir.
Otel isletmelerinin bu o6zelligi, hizmetin ilk anda eksiksiz ve kusursuz yapilmasi
zorunlulugunu getirmistir.?

= Sanayi isletmelerinin aksine, otel isletmeleri emegin yogun yasandigi, insan
faktoriiniin 6n planda oldugu isletmelerdir. Misafirler otele girdikleri andan, ¢iktiklar
ana kadar personelle etkilesim halindedir.

= Otel isletmelerinin geneli, tiiketicilere mevsimsel olarak hizmet vermektedir.
Bu durum disiik sezonlarda isletme ekonomisini olumsuz etkiler.

= Otel isletmeleri her zaman yeni teknolojilere, dogru pazarlamaya acik
durumdadir. Dinamik bir yapr ile hareket eden isletmeler degisen ve gelisen
hizmetlerle miisterilerin takibini saglamaktadir. Inovasyonu devamli kilan bir faaliyet
alanidir ve miisteriler yapilan yeniliklerin kendileri i¢in oldugunu hisseder ve tatmin
olurlar.

= Otelin isletmeleri sunulan hizmetin 6zelligi agisindan orgiitsel dayanismay1
Ust dlizeyde tutmalidir. Bolumler arasi ve is gorenler arasi iletisim dogrudan miisteriyi
etkiler.

= Otel isletmelerinde hizmetin pazarlanmasi, iirliniin dayaniksiz olmasi
nedeniyle bazi olumsuzluklar yaratabilir. Bu ylizden arz-talep dengesi gibi durumlarin
dengelenmesi i¢in daha fazla ugrasilmalidir.

= Otel isletmelerinde iirlin ve hizmetin saglanmasi fiziksel mallardan farklilik
gosterir. Fabrikalarda iiretilen mallar tiiketicinin bulundugu yere gotiiriiliirken, otel
isletmelerinde tiiketici hizmet saglayicinin bulundugu yere gitmelidir. Bu agidan otel
isletmelerinde iiretim ve tiiketim birbirinden ayrilamaz durumdadir.

= Otel isletmelerinin faaliyete gecgebilmesi i¢in yiiksek meblag sermayeler
gerekmektedir. Bu meblagin buyik bolimu de isletme agilmadan 6nce yatirim halinde
degerlendirilmek zorundadir. Bu durum otel isletmelerini sermaye yoZun bir yap1
haline getirirken amortisman giderlerinin artmasina ve likidite oranlarinin azalmasina
sebep olur.?®

= Otel isletmeleri ekonomik ve siyasi gelismelerden dogrudan etkilenir,
dolayisiyla risk faktorl yuksektir. Sunulan hizmeti olacak talebin 0Onceden
belirlenmesi olduk¢a giigtiir, bu ylizden donemsel planlamalar iyi yapilmak
zorundadr.

% Akbaba, A., 2005, Miisteri Odakli Hizmet Uretiminde Kalite Fonksiyon Gocerimi Yaklagimu:
Konaklama Isletmeleri I¢in Bir Uygulama Calismasi, Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Cilt 16,
Say1 1, ss.63

% Vallen, G. K. ve Vallen, J. J. 2005, Check-in Check-out: Managing Hotel Operations, Seventh Edi.,
Upper Saddle River, New Jersey, pp.12



= Fabrikadan ¢ikan bir {irlin satin alindiktan sonra miisteri tarafindan istenilen
bir zamanda elden ¢ikarilabilir ancak otel isletmelerinde bir sahiplikten bahsetmek
miimkiin degildir. Tiiketiciler tiriinii belli bir zamanda ve sinirli siireyle satin alabilir.

= Otel isletmelerindeki hizmetlerin hatir1 sayilir bir kismi soyut niteliktedir.
Odalardaki havlular, bardaki icecekler elle tutulabilir somut unsurlardir ancak oteldeki
ambiyans, samimiyet gibi soyut unsurlar da tiiketici tatmininde biiyiik rol oynar.?’

2.4 Otel Isletmelerinin Simflandiriimasi

Miisterilerin alacaklar1 hizmetlerin giivenilir olmas1 agisindan oteller
siiflandirmaktadir. Bu smiflandirma otel isletmelerinin yildizlar1 ya da faaliyet
stirelerine gore yapilabilmektedir. Otel isletmelerindeki siniflandirma hem ulusal hem
de uluslararas1 miisterilere otelde alacagi hizmet, 6deyecegi para ve beklentilerinin
karsilanmas1 agisindan giivence saglayacaktir.?®

Otel isletmelerini hem uluslararasi normlarla, hem de yerel mevzuatlarla
siniflandirabilmek miimkiindiir. 1925 yilinda temelleri atilan Diinya Turizm Orgiitii’ne
1975 yilinda Tirkiye tam iiye sifatiyla katilmigtir. 156 iilkenin bagli oldugu orgiit,
diinya ¢apinda turizm standartlarin1 belirleyen en biiyiik kurulustur. DTO tarafindan
otel siiflandirmalar1 sirasinda harf, rakam, ta¢ gibi semboller de kullanilirken en
yaygin olani yildizdir. Yerel siniflandirmalar ise kamu kuruluglar tarafindan ve 6zel
kuruluslar tarafindan yapilanlar olarak ikiye ayrilmistir. Ozel siniflandirmalar Tirkiye
Seyahat Acentalart Birligi (TURSAB), Tirkiye Otelciler Birligi (TUROB) gibi
kuruluslar tarafindan denetlenerek gerceklestirilir. Bunun yaninda oteller genel olarak
hiikiimetler tarafindan ¢ikarilan turizm kanunlari ile smiflandirilmaktadir.?®

Bu smiflandirmalarin yan1 sira akademisyenler tarafindan yapilan otel
siniflandirmalar1 da bulunmaktadir. Angelo ve Vladamir otel isletmelerine fiyatlarina,
konumlarina, tiiketici portfoyiine, zincir otel iiyesi durumuna gore siniflandirirken,
Gray ve Liguori otelleri, gegici, kisa siireli ya da kalic1 ve uzun sireli hizmet veren
isletmeler seklinde siniflandirmaktadirlar.

Otel isletmelerinin  smiflandirilmas1  tiiketiciler — agisinda  giivence
olusturmasinin yani sira, oteller arasindaki rekabeti de olumlu yonde etkileyerek
hizmet kalitesini artirmaktadir. Glinimuzde kabul edilen siniflandirmalara gore oteller
faaliyet siiresine, ulagim baglantisina, konaklama amacina, biiytlikliigline, miilkiyet ve
hukuki 6zelliklerine gore ayrilmaktadir.®! Bu siniflandirmalar Sekil 3’te gosterilmistir.

2'Hart, C. W. L. and Troy, D. A., Strategic Hotel/Motel Marketing, Revised Edition, Educational
Institute of the American Hotel&Motel Association, Michigan, 1986, pp.31

28 awson, F. R., Hotels and Resorts: Planning, Design and Refurbishment, 2nd ed., Butterworth
Architecture, Oxford, 1995, pp.5

29 Batman, O., Otel Isletmelerinin Orgiitsel Sorunlarina Yonelik Antalya Yoresindeki Bes Yildizli Otel
Isletmelerinde Uygulamali Bir Arastirma, Doktora Tezi, Istanbul Universitesi, Istanbul, 1994, ss.20

30 Akbaba, A., a.g.e., ss. 72

81 Cakicl, C., Kozak, N. (Ed.)., Kozak, M. A., Azaltun, M., Sokmen, A., Sarusik, M., Otel Isletmeciligi,
Detay Yayincilik, Ankara, 2002, ss.5
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Hukuki Maulkiyet
Ozellikler Bakimindan

Ulasim
Baglantisi

Konaklama ""‘ Faaliyet
Amaci i ) N Suresi

Sekil 3. Otellerin Simiflandirilmasi

Kaynak: Cakici, C., Kozak, N. (Ed.)., Kozak, M. A., Azaltun, M., S6kmen, A., Sarusik, M., Otel
Isletmeciligi, Detay Yayincilik, Ankara, 2002, ss.5

2.4.1 Konaklama Amacma Gére Otel isletmeleri

Konaklama sebebine gore siniflandirilan oteller termal, yazlik, spor ve kongre
amagh olarak ayrilir. Termal otel isletmeleri miisterilerine saglik, bakim, dinlenme
gibi hizmetlerin sunuldugu kaplica otelleridir. Yazlik oteller ise tatil, eglence ve
dinlenme amaciyla seyahat eden miisterilere hizmet vermektedirler. Spor amagli otel
isletmeleri genelde kig turizminin yapildigi dag otellerinden olussa da, rafting, doga
sporlari, temiz hava gibi sebeplerle deniz, gol, yayla gibi alanlarin etraflarinda da yer
alirlar. Kongre otelleri genelde sehir merkezlerinde yer alir. Kurs, seminer, konferans
ve fuar gibi aktiviteler i¢in kullanilmasinin yani sira, 6zel sirketler tarafindan toplanti
ve ¢alisma gruplari icin de kullanilmaktadir.®?

2.4.2 Buyiukliiklerine Gore Otel Isletmeleri

Bu siiflandirmada yaygin olarak otel isletmelerindeki oda sayilar1 g6z o6niine
alinmaktadir. Buna gore 25’ten az odaya sahip olan oteller ¢ok kiigiik; 25-99 arasinda
odaya sahip oteller kiicik; 100-299 arasinda oda hizmeti veren oteller orta; 300 ve
daha fazla odaya sahip oteller ise biiylik otel isletmeleri olarak kategorize
edilmektedir.>

Yaygin smiflandirmanin yani sira otel isletmeleri bazen sahip olunan yatak
sayisi, ¢alistirilan personel sayisi, donemsel kar, kiiltiirel etkinliklere ayrilan alan gibi

%2 Cakicl, C., a.g.e., s8.6
% Denizer, D., a.g.e., ss. 7
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unsurlarla da ayrigmaktadir. Bunun yaninda otelin fiziksel ozellikleri, kullanilan
materyaller, hizmetin diizeyi, kurumsal imaj, yonetim politikalar1 gibi niteliksel
unsurlar da dikkate alinabilmektedir.>*

2.4.3 Faaliyet Suiresine Gore Otel isletmeleri

Bu smiflandirma otellerin hizmet verdikleri doneme gore iki sekilde
ayrilmaktadirlar. Genelde kongre, is turizmi gibi amagclarla hizmet veren sehir otelleri
tum il acik olarak faaliyet gostermektedir. Biiyiik sehirlerde, kiiltiirel merkezlerde
bulunan bu oteller 365 giin hizmet vermektedir. Diger yandan mevsimsel olarak
faaliyet gosteren oteller, yaz ya da kis aylarinda hizmet vermektedir. Bu oteller genelde
deniz, kum, giines turizmi olan bolgelerde ya da kis sporlari yapilan bolgelerde yer
alirlar.®®

2.4.4 Ulasim Baglantisina Gore Otel Isletmeleri

Ulasim alanindaki teknolojik gelismeler insanlarin seyahat aligkanliklarini da
biiylik dlclide etkilemis ve kolaylastirmistir. Bu gelismeler 1s181inda yatirimeilar ve
acentalar da ulasim konusuna 6nem vermektedirler. Havaalan1 yakininda yer alan
havaalani otelleri, genellikle yolculara ve ugus miirettebatina kisa siireyle hizmet veren
isletmelerdir. IC Hotels Airport Antalya’da bu isletmelere drnektir. Istasyon otelleri
ise blyuk otobls terminalleri ya da tren istasyonlarmin yakinlarinda hizmet
vermektedirler. Avrupa’da 6rnekleri cok olan bu isletmeler, genelde railway yolculugu
yapan gengler tarafindan tercih edilmektedir. Sehir merkezlerindeki oteller ise turistik
bolgelerde ya da ticari alanlarda oda kahvalti seklinde hizmet vermektedirler. Antalya
Kaleigi’ndeki oteller bu isletmelere 6rnektir. Bir diger sinif olan liman otel isletmeleri
deniz ulagiminin gelistigi turistik ya da ticari merkezlerde yer almaktadir. Cruise
gemileriyle yapilan turlarda bu tarz otellerde konaklanmaktadir.*®

2.45 Hukuksal Ozellikleri Acisindan Otel isletmeleri

“Tiirkiye’de otel isletmelerinin siniflandirilmasi ve niteliklerinin belirlenmesi
Kiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan yayimlanan yonetmeliklerle yapilmaktadir.
Turizm Tesisleri Yonetmeligi'nin 19. maddesine gore otel isletmeleri; bes yildizli
oteller, dort yildizli oteller, ii¢ yildizli oteller, iki yildizli oteller ve bir yildizli otel
isletmeleri olarak simiflandirilan Turizm Isletme Belgeli otel isletmeleridir.”%’

3 Timur, N., Konaklama Isletmelerinde Pazarlama, Anadolu Universitesi, Egitim, Saglik ve Bilimsel
Arastirma Calismalar1 Vakfi Yayinlari No. 107, Eskigehir, 1996, ss. 117

% Aktas, A., Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi, Azim Yayinlari, 1. Baski, Antalya, 2002, ss.31

% Qlali, H., a.g.e., s5.35

3 Emir, O., Otel Isletmelerinde Miisterilerin Hizmet Beklentileri ve Memnuniyet Diizeylerinin
Degerlendirilmesi: Antalya’da Bir Arastirma, Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, 2007, ss.27
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2.4.6 Miilkiyeti Bakimindan Otel Isletmeleri

“Bu smiflandirmaya gore otel isletmeleri 6zel, kamu ve karma biitceli olarak
Uc gruba ayrilmaktadir. Buna gore bittin mal varliklari ile 6zel kisilere ait olanlar ¢zel,
biitlin mal varhig1 devlete ait olanlar kamu ve mal varliklarinin bir kism1 kamu
idaresine bir kismi da 6zel miitesebbise ait olanlar karma btgeli otel isletmeleri olarak
siiflandirilmaktadir.”®

2.5  Otel Isletmelerinde islevsel Boliimler

Biiyiik isletme organizasyonlarinda oldugu gibi otel isletmelerinde de
uzmanlik alanlarina ve fonksiyonel alanlara gore boliimlere ayrilmistir. Miisterilere
verilen hizmetin kalitesinin artirilmas1 ve planlanan sekilde kar edilebilmesi igin
organizasyonun bdliimlere ayirma ilkelerine uymasi ¢ok énemlidir.®

Otel isletmelerindeki boltimlerin her birinin farkli sorumluluklara sahip olmasi
nedeniyle organizasyon yapist isletmenin ihtiyaglarina gore ayarlanmalidir.*® Ayri
hizmet boliimlerinden olusan otel organizasyonlarinda her boliimiin amaci farkhidir.
Tuketiciye sunulan trindn bu farkli bélimlerin hepsinin katkisi ile olusmasi nedeniyle
aralarindaki esgiidiim hayati 5neme sahiptir.*!

Otel isletmelerindeki oOncelikli gorev miisterilere konaklama imkan
saglamaktir. Otellerdeki boliimleri de gelir merkezleri, hizmetin ya da iriiniin
tilkketiciye satilmasiyla elde edilen gelir; maliyet merkezleri, fonksiyonel iiretime
destek saglayan boliimler olarak ikiye ayrilmaktadir. Asagida otellerin bolumleri
hizmet Gireten ve Uretime destek veren béliimler olarak incelenecektir.*?

2.5.1 Otel isletmelerinde Hizmet Ureten Boliimler

Otel isletmelerinde hizmet {ireten boliimlerin calisanlart miisterilerle dogrudan
ve bire bir etkilesimde olmaktadirlar. Bu bolumler dnbiro, kat hizmetleri, yiyecek-
icecek ve animasyon olarak dorde ayrilmiglardir. Otel isletmesinin hizmet kalitesini
ve dolayl olarak gelirlerini bu béliimler saglarken, siiphesiz miisteriler agisindan da
memnuniyeti saglamakta en biiyiik gorev yine bu bdliimlerin galisanlarina aittir.*> Bu
boliimleri kisaca inceleyecek olursak;

a) Onburo Bolimi (Front Office): Hizmet sektoriinde ilk izlenim her zaman
cok 6nemli olmustur. Onbiiro béliimii de oteller i¢in bu ilk izlenimin
saglandig1 ve miisterilerle en yogun iletisimin yasandigi boliimdiir. Ayni

8 Emir, 0., a.g.e., 26

¥Kogel, T., Isletme Yoneticiligi, 9. Baski, Beta Basim Yayim Dagitim A. S., Istanbul, 2003, s5.204
40 Denizer, D., a.g.e., ss.19

41 Sener, B., a.g.c., 55.126

42 Kurgun, H., Konaklama Isletmelerinde Odalar Béliimii Yonetimi (Modern Yaklasimlar ve Gelir
Yonetimi), Detay Yayincilik, Ankara, 2004, ss.30

43 Gokdeniz, A., ve Ding, Y., Konaklama Isletmelerinde Onbiiro Operasyonlari ve Yonetimi, Detay
Yayincilik, Ankara, 2003, ss.18
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zamanda miisterilerin 6zel istekleri ve sikayetleriyle de ilgilenen 6nbiiro
boliimii otelin komuta merkezi durumundadir.**

b) Kat Hizmetleri Boliumiu (Housekeeping): Calistirilan personel sayisi
itibariyle kat hizmetleri otellerin en biyik bolimaddr. Miisteriler i¢in rahat
konaklama sartlarinin saglanmasinin yani sira ¢amasirlarinin temizlenmesi
suretiyle kazanilan gelir oteller i¢in 6nemli bir kaynaktir. Kat hizmetleri
arka planda olan bir boliim olarak diisiiniilse de miisterilerin yatak odalarina
kadar girmelerinden 6tirt olumlu ya da olumsuz algi agisindan biiyiik
sorumluluga sahiptir.*

¢) Yiyecek-Icecek Boliimii (Food and Beverage): Yiyecek-icecek bélimii
miisterilerin her tiirlii beslenme ihtiyacini karsilayan ve oda gelirlerinden
sonra en fazla kar getiren boliimdiir. Miisterilere hem sosyal hem de
psikolojik olarak hizmet vermesinin yani sira, kullanilan materyallerin,
servis sunulan alanlarin hijyeni ile gorsel zevke hitap etmesi agisindan
hizmet kalitesi agisindan biiyiik 6neme sahiptir. Hizmet sunan personelin
goriintisii, bilgisi ve ilgisi otel imajim1 olumlu-olumsuz yodnde
etkilemektedir.

d) Animasyon BOlUmU (Animation and Sport Activity): Otellerde
konaklayan hemen hemen her miisteri dinlenme amaci gutmektedir. Bunun
yaninda bos zamanini degerlendirirken eglenmek, sosyallesmek ve spor
yapmak otelin rutin isleyisinden sikilan miisteriler i¢in gilizel bir
alternatiftir. Animasyon boliimii de miisterilerin memnuniyetini dogrudan
etkileyen bir bolumddr.

2.5.2 Otel isletmelerinde Destekleyici Bolimler

Otel isletmelerinde hizmetin ya da iirliniin satilmasina dogrudan katkida
bulunmayan ancak gelir saglanmasina yardimci olan boliimler de mevcuttur. Bu
boliimde calisan personeller genellikle miisterilerle dogrudan etkilesim halinde
bulunmazlar, hizmetin sunulmasi agisindan tamamlayici roldedirler.

@) Miisteri iliskileri Boliimii (Customer Relationship): Miisteri iliskileri,
“isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satis sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini i¢eren bir siireg”
olarak tanimlanmaktadir.*® Dolayis1 ile miisteri iliskilere zaman odaklidir
ve samimi olmay1 gerektirir. Miisterilerle konaklamalar1 sirasinda siirekli
iletisimde olmak ve yasadiklar1 her tiirlii sorunla ilgilenmek en 6nemli
gorevleridir.

b) Halkla iliskiler Boliimii (Public Relations): Otel isletmeleri sadece
hizmeti tireten ve pazarlayan bir fonksiyonda degil, ayn1 zamanda topluma
kars1 da sorumluluklari bulunan ¢agdas yapilardir. Halka iligkiler bolumu

4 Gray, W. S. and Liguori, S. C., Hotel And Motel Management and Operations, Fourth Edition, Upper
Saddle River, New Jersey, 2001, pp.114

% Oted, Housekeeping Yonetimi, Otel Temizlik Egitimi ve Dekorasyonu Dernegi Yayinlari, Istanbul,
1999, ss.1

46 Odabas1, Y., Satis ve Pazarlamada Miisteri fliskileri Yonetimi, 3. Baski, Sistem Yayincilik, Istanbul,
2000, ss.3
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d)

9)

h)

stratejik bir 6neme sahiptir ve kurumsal imaj olusturulmasi gorevini de
ustlenir. Bireysel ve potansiyel tiiketiciler, medya ve hatta personelle de
ilgilenmeyi gerektiren bir bolumdiir.*’

Satis ve Pazarlama Boliimii (Sales and Marketing): Her isletmenin
oldugu gibi otel isletmelerinin de temel amacinin kar etmek oldugu goz
Oniinde bulundurulursa hizmetin satis1 ve pazarlanmasi bu boliime aittir.
Miisterilerin isteklerinin dogru tespit edilmesi ve buna uygun programlar
gelistirilmesi  gerekmektedir. Miisterilere  hediyeler vermek otel
isletmelerinin uyguladig1 geleneksel yontemlerdendir.*®

Insan Kaynaklar1 Béliimii (Human Resources): Oteller emek yogun
calisan ve insan faktoriiniin en 6n planda oldugu isletmelerdir. Dolayistyla
istihdam edilecek personelin secilmesi, yetistirilmesi ve verimlerinin
artirllmas1 gibi siirecler ¢ok oOnemlidir. Insan kaynaklari bolimii bu
sorumluluklarini yerine getirirken finansal planlamay1 da iyi yapmalidir.
Muhasebe Bolumi (Accounting): Otel isletmelerinde mali konularda
almacak kararlar hakkinda bilgi toplamak, analiz etmek ve ilgililere
sunmak bu bolimiin gorevlerindendir. Otellerde gelir kaynaklarinin ve
harcamalarin birden fazla bolimde olmasi bu bolimiin  6nemini
artirmaktadir.*®

Saghk Hizmetleri Boliimii (Health): Otel isletmelerinde sunulan saglik
hizmetleri ilkyardim odaklidir, asil tedavinin uygulanmasi o6ncesi onlem
almak gorevleridir. Otellerde miisterilerin saglik ihtiyaclariyla ilgilenilmesi
muhimdir. Resmi gazeteye gore yatak kapasitesi 500 ve daha fazla olan
otellerin 24 saat olarak doktor ve hemsire bulundurmalar1 gerekmektedir.>
Guvenlik BOluma (Security): Otel isletmesinin biiytikligi ne kadar
olursa olsun giivenlik boliimii miisterilerin ve otelin emniyeti ile yakindan
ilgilenmeleri gereklidir.>! Mal ve can giivenliginin saglanmas, olaganiistii
durumlara miidahale ile rahat1 ve huzuru bozucu olaylara engel olmak bu
bolimin gorevleridir.

Teknik Servis Boluma (Tech Service): “Otel isletmelerinin hizmet
uretiminde 1s1, 151k ve enerji gibi ihtiyaglarini saglayan ve meydana
gelebilecek her tiirlii ariza ve bakim islerini yerine getiren teknik servis
boliimii sthhi tesisat, elektrik, basit tamir isleri, hava temizleme ve yiizey
bakimi gibi bina bakimi ve su kullanimiyla ilgili islerden sorumlu
uzmanlardan olusur.”>?

47 Bigakex, I, Tletisim ve Halkla fliskiler “Elestirel Bir Yaklasim”, Sefik Matbaasi, Istanbul, 2003, ss.93
48 Hayes, D. K. and Ninemeir, J. D., Foundation of Lodging Management, Upper Saddle River, New
Jersey, 2006, pp.239

49 Azaltun, M. ve Kaya, E., Konaklama Isletmelerinde Muhasebe Uygulamalari, Detay Yayncilik,
Ankara, 2004, ss.70

%T. C. Resmi Gazete, 2000, Turizm Tesisleri Yonetmeligi, Say1: 24101

1 Hayes, D. K., a.g.e., pp.410

52Emir, 0., a.g.e., $5.49
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IKiNCi BOLUM

OTEL iISLETMELERINDE HIZMET KALITESI
VE MUSTERI MEMNUNIYETI

1. HiZMET VE KALITE KAVRAMLARI

[k béliimde turizmin hizmet sektérii i¢indeki yerinden ve otel isletmelerinin
yapisindan bahsetmistik. Bu boéliimde ise otel isletmelerinde sunulan hizmetin
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi incelenecektir. “Hizmetin
pazarlanabilir bir olgu olarak degerlendirilmesi 1970°li yillardan giiniimiize kadar
devam eder.”®® Hizmet, mala bagl hizmet ve mala bagli olmayan hizmet seklinde iki
sekilde degerlendirilebilir. Cesitli kaynaklarda “hizmet” tanimi ¢ok farkli sekillerde
yapilmistir. Turizm sektdriine uyan bazi tanimlar asagida belirtilmistir.

1.1 Hizmet Kavram

Hizmet, Iktisat Terimleri S6zI1iigii 'nde “gereksinimleri karsilama ve iiretildigi
anda tiiketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tamimlamirken®, Ana
Britannica ’da “ekonomide elle tutulur maddi tiriinler disinda her tiirlii yararli ¢alisma
ve etkinligin tiretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir.

Tirk Dil Kurumu ise hizmet kavramini “birinin isini gérme veya birine yarayan
isi yapma” olarak tamimlamistir.>® Bu basit tanima ek olarak Ridvan Karalar, Genel
Isletme isimli kitabinda hizmeti, “elle tutulamayan ve saklanmas1 miimkiin olamayan,
insan ihtiyag¢larinin giderilmesine yonelik olarak Uretilen veya organize edilen, turizm,
haberlesme, danismanlik gibi faaliyetler” olarak tanimlamigtir.>®

Tek (1999) hizmeti “satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir”
seklinde tanimlarken®’, Kotler (1999) ise “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti
gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket” olarak tanimlamaktadir. 8

Gronroos’a (1990) gore ise “Hizmet, faaliyetlerin, faydalarin veya tatminlerin
satin alma yoluyla saglanmasi veya satilan mallarin saglanmasi demektir. °°

58 Karahan, K., Hizmet Pazarlamas1, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul, 2000, ss. 8

% iktisat Terimleri Sozliigii, Tiirk Dil Kurumu Yayinlari, 2014, ss. 127

% Tiirk Dil Kurumu, Hizmetin Tanimi, www.tdk.gov.tr, Web, 1 Haziran 2017

S Karalar, R., Genel Isletme: Temel Bilgiler Islevler, Meta Basim, Eskisehir, 2001, ss. 8

57 Tek, O. B., Pazarlama Ilkeleri, Beta Basin Yaym, Yaym No:838, Istanbul,1999, ss. 14

%8 Kotler, P., Armstrong, G., Principles of Marketing, Upper Saddle River, NJ, Prentice Hall, 1999, ss.24
% Gronroos, C., Service Management and Marketing: Managing the Moments of Truthin Service
Competition, Lexington Books, 1990, ss.26-27
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1.2 Hizmet Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Uzmanlar 18. ylizyilin ortalarina kadar hizmeti tarima dayali iirtinlerle
aciklarken giinlimiizde hizmet ve {irlin kavramlarmi birbirlerinden ayirarak
incelemenin daha dogru olduguna karar verilmistir. Hizmetin tarihsel gelisimini Tablo
2’de gormek mumkundur.

Tablo 2. Hizmetin Tarihsel Gelisimi

Yazar Tanim

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal tiretim disindaki tim
faaliyetler.

Adam Smith (1723-1790) Somut bir Grlinle sonuglanmayan tim
faaliyetler.

J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis
faaliyetler.

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar.

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol
acmayan hizmetler.

(Cagdas Yaklasim Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol
acmayan bir faaliyet.

Kaynak: Oztiirk, S. A. Hizmet Pazarlamasi: Kuram, Uygulama Ve Ornekler, Ekin Yayinevi,
ISTANBUL, 2012, ss. 3

Kuriloff (1988) hizmet kavramini1 “tiiketicilerin isteklerini karsilayan, bunun
karsiliginda maddi ¢ikar gozetilmeyen bir faaliyet” olarak dile getirmistir.

Diger yandan Mucuk (1994) ise “miilkiyetle iliskisi olamayan tiiketicinin
tatmin saglamas1” olarak agiklamigtir.%!

1.3 Hizmetin Genel Ozellikleri

Hizmet kavrami bir¢ok arastirmacinin hemfikir oldugu gibi soyut bir olgudur.
Buna ilaveten hizmet olgusunun kendine ait belli bash 6zellikleri mevcuttur. Mucuk,
bu 6zellikleri dort grup altinda degerlendirmistir.

d Soyutluk (Dokunulmazlik) : Hizmet, bes duyu organimizla
hissedemeyecegimiz bir olgu oldugundan soyutluk hizmetin en belirgin
ozelliklerindendir. Satilan bir mal gibi pazarda sergilenmesi, 6lgtlebilmesi
ya da kesin bir paha bigilmesi imkansizdir.

b) Ayrilmazlik (Es Zamanlilik) : Mallar fabrikada tiretim agsamasindan gegip,
dagiticilar ya da aracilar yoluyla tiketicilere ulastirilirken hizmet icin boyle
bir siire¢ miimkiin degildir. Hizmet iiretildigi anda miisteri ile bulusan,
dolayis1 ile tiretim ve tiiketim silirecinin ayr1 diisiiniilemeyecegi bir
kavramdir.®

80 Kuriloff, Arthur H. and Hemphill, John M., Starting and Managing the Small Business, McGraw-
Hill, Ryerson Limited, 1988, ss. 75

61 Mucuk, 1., Pazarlama ilkeleri, Der Yaynlari, Istanbul, 1994, ss. 235

62 Mucuk, 1., a.g.e., ss. 298

8 Mucuk, 1., a.g.e., ss. 304
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¢) Dayaniksizlik (Depolanamama) : “Hizmetin stoklanamamasi, ihtiyacimiz
oldugunda tekrar kullanma sansimizin olmadigi ve hatta iade
edemeyecegimiz anlamina gelir. Bu da hizmetin mallarda oldugu gibi depo
edilemeyecegi anlamini tasir. Hizmet sektorii mevsimden mevsime hatta
saatten saate bile farklilik gosterir.”%

d) Degiskenlik (Heterojen Olma) : Mallarda iretimde bir standart
saglanmasina karsin, hizmetler iiretim zamanina ve kisiye gore
degiskenlikler gosterir.  Ciinkii tiiketicilerin  tecriibeleri  hizmeti
algilamalarim1 dogrudan etkilemektedir. Mevcut hizmeti aldiginda daha
once aldig1 benzer hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir.%®

Hizmet mevsimden mevsime, treticiden tiiketiciye hatta i¢inde bulundugu
kosullara gore bile degisim gdsterebilir. “Hizmetin niteligi hizmeti iiretenin kabiliyeti
ve kapasitesine baglidir.”®® Hizmetin karakteristik dort temel ozelligi Sekil 4’te
gosterilmistir.

Soyutluk Dayamksizlik
Hizmeti almadan onu Hizmet daha sonra
hissedebilmek mimkin kullanilmak iizere

degildir. saklanilamaz.

~ T —
Hizmetler
g ~

Degiskenlik
Hizmetin kalitesi onun
sunanin ne zaman ve
nasil sunduguna gore
degisir.

Ayrilmazhk

Hizmet saglayicilart ile
hizmet alicilar1 ayri
diistiriilemez.

Sekil 4. Hizmetin Dért Genel Ozelligi

Kaynak: Canoglu, M., Otel Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Algilari ile Tekrar Satin Alma Davraniglari
Arasindaki Iliskinin Belirlenmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi, Adana, 2008, ss. 25

1.4  Hizmetleri Mallardan Ayiran Ozellikler

“Hizmeti mallardan ayiran en temel fark, sahip olmanin miimkiin
olmamasidir.”®" Miisteri mali pazardan satin aldiginda fiziksel olarak tamamiyla ona

® Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Services Marketing, New York, McGraw-Hill, 1996, ss. 19

8 palmer, A., "Defining Relationship Marketing: An International Perspective", Management Decision,
35 (4), 1997, pp.319

% Sevimli, S., Hizmet Sektoriinde Kalite Ve Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine Bir Uygulama, Y iiksek
Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Isletme Boliimii, Izmir, 2006, ss. 6

67 Perili, S., Hizmet Pazarlamasinda, Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti, Bankacilik Sektoriinde
Ornek Bir Uygulama, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi, Isletme Boliimii, Ankara, 2004, ss. 27
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ait olurken, hizmet icin bdyle bir aidiyet s6z konusu degildir. Fiziksel mallar ile hizmet

arasindaki farklar Tablo 3’te gdsterilmistir.

Tablo 3. Fiziksel Mallar ile Hizmetlerin Karsilastirilmasi

Fiziksel Mallar

Hizmetler

Dokunulabilir

Dokunulamaz

Ayni

Ayni degildir

Uretim, dagitim ve tiiketim ayridir

Uretim ve tiiketim es zamanlidir

Elle tutulur bir nesnedir

Bir etkinlik ya da olusumdur

Nesne iiretim aglarinda meydana gelir

Hizmet tretici ile tiiketici arasinda o
anda gelisir

Miisteriler iiretimde yer almaz

Miisteri iiretimde aktif rol oynar

Depolanabilir

Depolanamaz

Uriin baska kullanicilara gecebilir

Hizmet alindig1 anda tiiketildigi icin el

degistiremez
Kaynak: Gronroos, C., Service Management and Marketing, 2.Baski, John Wiley&Sons Ltd, United
Kingdom, 2000, ss. 47

Bir baska kaynakta ise hizmet ve mallarin “islem, ¢ikt1 ve ¢alisanlar” {izerine
etkileri Tablo 4’teki gibi gosterilmistir.

Tablo 4. Hizmet ve Uriinleri Birbirinden Ayiran Ozellikler

Degerlendfigic Hizmet Uriin

Kriterleri
*insan odakl *teknik
*belirsiz ve kararsiz *kararl
*emek yogun *sermaye yogun

. *merkezkac *merkezi

Islemler ot e e 1 it e

miisteri slirecin bir par¢as1 | *miisteri siirecten ayr1

*sistem miisteriyle direkt *sistem miisteri ile
iligkili dogrudan iligkili
*yanit siiresi ¢ok kisa *yanit siiresi uzun
*{retim ve tuketim birlikte | *Uretildikten sonra tiiketilir
*stoklanamaz *stoklanabilir
*taginamaz *taginabilir
*toptan Uretimi yoktur *toptan Uretilebilir
*{retim ag1 yoktur *{iretim ag1 olabilir

Ciktilar *noter tasdiki yoktur *tasdikle korunur
*soyut ve dayaniksizdir *nesnel olarak dayaniklidir
*standard1 yok gibidir *standarttir
*verimlilik degiskendir *verimlilik kararlidir
*kapasite degiskendir *kapasite belirlenebilir
*6lcimi glctar *6l¢lim standartlart mevcut
*denetimi kolay degildir *denetimi kolaydir
*tlketiciyi etkilemek gerek | *teknik kabiliyet gerekir

Calisanlar *bireysel kararlar biytk *bireysel kararlar sinirlt
olculi *miisteri ile az ya da hi¢
*miisteriyle etkin iletisim etkilesim

Kaynak: Erkut, H., Hizmet Kalitesi Yonetimi Dizisi, Yaymn No:2, Istanbul, 1995, ss. 37
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15 Kalite Kavramm

Giliniimiizde kalite, isletmeler i¢in pazarda ayakta kalabilme konsepti iken
miisteriler acisindan tercih unsurudur. Isletmelerin sektorlerinde tutunabilmesi icin
fark yaratmalari, rakiplerinden iistiin olmalar1 gerekmektedir. Boylelikle kurumsal bir
imaj olusturabilecekler ve miisterilerinin giivenini kazanarak sadik hale
getirebileceklerdir.

Tirk Dil Kurumu kaliteyi “Bir {iriiniin bilinen en iyi 6zellikleri biinyesinde
tasimas1 durumu” olarak tanimlamaktadir.%® “Her bireyin bir {iriin ya da hizmetten
memnun kalma durumu birbirinden her zaman farklilik gostermektedir.”®® Bu yiizden
kalitenin tanim1 konusunda ortak bir fikir elde etmek oldukca zordur.

Kalite, Juran’a (1951) gore “kullanima uygunluk”, Deming’e (1982) gore
“amaca uygunluk”, Feigenbaum’a (1951) gore “en diisiik maliyetle miisteri tatminini
saglamak” olarak tanimlanmaktadir.’® Parasuraman ve arkadaslarma (1985) gore ise
kalite, “farkli tanimlar1 ve kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlari olan,
anlasilmas1 zor ve karmasik bir kavramdir.”"*

Kalite terimini;
- Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC);
“Hizmet ya da iiriinlerin tiiketicinin ihtiyacin1 karsilama derecesi” olarak,?
- 1S0, 1986 yilinda;
“Bir iiriin ya da hizmetin beklenen ve gereksinimi karsilama becerisi” olarak,”

- Koch (1992) ise “miisterilerinin ihtiyac¢larinin her daim karsilanmas1™ olarak
tanimlamustir.”

Hizmetler ve mallar kalite algis1 agisindan birbirinden oldukg¢a farkli
olmalarina ragmen her ikisi igin de ayni 6lgUtlerden bahsedebiliriz. Bu 6lcutler kisiden
kisiye degismekle birlikte Parasuraman ve arkadaslarma gore ise 8 baslik altinda
ozetlenmistir. Bunlar;

Performans: Uriin veya hizmetlerin temel unsuru,

Diger unsurlar: Cekiciligi saglayan ikincil unsur,

88 TDK, Kalitenin Tanimi, www.tdK.gov.tr

8 Tam, M., “Quality Assurance Policies in Higher Education in Hong Kong”, Journal of Higher
Education Policy and Management, Vol:21, Iss:2, 1999, pp. 218

0 Akin, B., Cetin, C. ve Erol, V., Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Beta
Yayinlar1, No:805, Istanbul, 1998, ss.117

"l Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L., “A Conceptual Model of Service Qualityand It’s
Implications for Future Research”, Journel of Marketing, Vol:49, 1985, pp. 41

2 Bozkurt, R., “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, Milli Prodiiktivite Merkezi Verimlilik Dergisi (Toplam
Kalite Ozel Sayis1), 2.Basim, 1996, ss. 171

8Bozkurt, R., a.g.e., ss. 212

" Koch, H., Implementing and Sustaining Total Quality Management in HealthCare, UK, Longman,
1992, ss. 195

5 Parasuraman vd., 1985, a.g.e., ss. 42
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Uygunluk: Belli 6zellik, belge ve standardizasyonlar,
Guvenilirlik: Kullanilabilir siire i¢gindeki performans kabiliyeti,
Dayanikhilik: Kullanilabilirlik 6zelligi,

Hizmet gorebilirlik: Sorunlarin kisa siirede ¢oziimlenebilmesi,
Estetik: Uriin ve hizmetlerin cekiciligi,

Algilama: Uriin veya hizmetin pazarda tutunmasi, kabul gérmesi ve diger
markalara gore sezgisel olarak degerlendirilmesi.

Diger taraftan kalite kavrami {iretim ve hizmet sektorleri bakimindan ayri
olarak degerlendirilmelidir. Clinkii liretimde mallar 6nce iiretilip ve sonra satilirken,
yani miisteri ile etkilesim son anda 6nemliyken; hizmetlerde 6nce miisteri ile yakin
iliskiler kurulmakta yani hizmet pazarlanmakta ardindan Uretim ve tlketim es zamanli
gerceklesmektedir. Uretim sektdriinde belli standardizasyonlar onem kazanirken,
hizmet sektdrinde hizmetten faydalananlarin beklentilerine yanit 6nem
kazanmaktadir.

Hoffmand (1997) hizmet kalitesini, “uzun donemli bir performans
degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” seklinde tanimlanmaktadir.”® Hizmet
kalitesi, tlketicilerin hizmetten beklentileri ve algilamalarinin bir sonucudur. Hizmet
degerlendirilirken, miisteriler sadece hizmeti degil, hizmeti sunum siirecini de
degerlendirmektedirler. ’*

Teknoloji,
profesyonel
ve gevre

islemler,
suregler

Sekil 5. Hizmet Kalitesi Denge Ucgeni

Kaynak: Hayran O. ve Uz M., Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Y6netimi, Toplam Kalite Yonetimi
ve Kalite Kavramlari, 2009, http://www.merih.net/m1/whulkuz11.html, Web, 4 Haziran 2017

® Hoffmand K. And Bateson, J.E., Essential of Service Marketing, The Dryden Pres,USA.1997, pp.298
7 Juran, J.M. and Grayn, F.M., Juran’s Quality Control Handbook, McGraw Hill Co, USA.1998, pp.336
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Sekil 5°te goriilebilecegi gibi Uiggenin tum kenarlar1 birbirine esittir ve igindeki
degerlerden bir tanesi ayri diistiniiliirse denge bozulur ve bdylece hizmet kalitesi
tatmin edici diizeyde olmaz.

1.6 Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

“Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin hata yapmasi ve mikemmele ulagsma
istegi gerg¢eginden ortaya ¢ikmistir. Latince nasil olustugu anlamina gelen ‘Qualis’
kelimesinden tiiremis ve ‘Qualitas’ kelimesiyle ifade edilmistir.”"®

Kalite kavrami, 16. yiizyilda “bir Uriinin ya da hizmetin durumu, niteligi ya da
degeri” anlaminda kullamlmistir.” ilk insanlardan giiniimiize kadar kalite arayisinda
oldugumuzu sdyleyebiliriz. Antik Misir, Roma Imparatorlugu ve Eski Yunan
uygarliklarindaki sanat eserleri, yapilar ve uygulamalarda kullanilan standartlar ve
bilgiler giiniimiizdeki kalite anlayigina 11k tutmustur.

“Kalitenin, iizerinde diisliniilen bir kavram haline gelmesi W. Edwards,
Deming, Josep Juran ve Kaouru ishikawa sayesinde miimkiin olmustur.”® Kalite
anlayisimin eski uygarliklardan giiniimiize kadar uzandigini belirtsek bile kavramsal
olarak dogdugu yer ABD’dir. Yine de kalite yonetimini ilk uygulamaya koyan {ilke
Japonya olmustur. Kalite anlayisini kisa siirede benimseyen Japonlar, hayatlarin1 bu
anlayis iizerine insa etmis ve uygulamislardir. “1970°1i yillara kadar ucuz ve koti
tiretim yapiyorlarken kalite kavramini benimsemeleriyle birlikte sifir hata felsefesini
de ilke edinerek siiper kalitede mal iiretip pazarda yarisir hale gelmislerdir. Bu denli
iyi liretim yapabilmelerinin yan1 sira bunu yasal diizenlemelerle de destekleyip, kalite
kontrolii ve toplam kalite yonetimi kavramlarina da ulasmuslardir.”!

1.7 Kalitenin Onemi

Kalite terimine, 1y1, giizel, uygun vb. gibi bir¢ok sifat eklemek miimkiindiir.
Bununla birlikte bize kazandirdiklarma da bir géz atmak yerinde olacaktir.82 Kalite;

Firmalar agisindan: Calisan tatmini, verimin artmasi, maliyetin azalmasi, karin
artmasi ve dolayisiyla pazar payinin artmasi anlamina gelirken,

Miisteriler acisindan ise: Kullanilabilirlik, giivenlik ve saglik, tatmin olarak
agiklanabilir.

8 Kilig, B. Ve Eleren, A., Turizm Sektdriinde Hizmet Kalitesi Olciimii Uzerine Bir Literatiir
Aragtirmasi, Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, Antalya.2009, ss.93

"9 Komisyon, Kalite Kontrol Sistemleri, MEB Basimevi, Istanbul, 1994, ss.15

8 Gozli, S., Uretim, Verimlilik Ve Toplam Kalite Yonetimi-Toplam Kalite Yoénetiminde Tirkiye
Perspektifi, Uniforma Matbaacilik, Istanbul, 1994, ss. 54

8 Atay, O.,” Toplam Kalite Y&netiminin Isletmeler Icin Onemi Ve Malatya Uretim Isletmelerinde Bir
Uygulama”, Ksii. Elbistan Meslek Yuksekokulu, Milli Prodiktivite Merkezi, Anahtar Dergisi, C:6,
S:68, 1996, ss. 6

82 Kalitenin Onemi, http://www.haberturizm.com/Y azar/Murat-Gokmen/Turizmde-Kalite-
Yonetimi.php , Web, 2 Haziran 2017
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Kalite yonetimine 6nem veren igletmelerin elde edecekleri ise; karin artmasi,
ic ve dis misterilerde olusan giliven, pazardaki pasta payr ve yiiksek rekabet,
kaynaklarm en ¢ok kullanimi, giivenilir is giicli ve diisiik maliyet olarak siralanabilir.

1.8 Hizmet Kalitesi

Hizmet sektdriine olan talebin son yillardaki artisi ile birlikte, pazardaki
firmalar, rakiplerinden iistiin olmak i¢in kiyasiya bir yariga girmislerdir. Tiiketicilerin
de giin gegtikce kalite konusuna daha Onem vermesi, firmalarin hizmet kalitesi
konusunda daha hassas hareket etmelerine sebep olmustur.

Hizmet kalitesi aslinda “tiiketicinin beklentisinin tatmin diizeyinin bir
olgiistidiir. Isletmeler miisterilerin isteklerini karsilamal1 ya da bu isteklerin lizerinde
hizmet sunmalidir.”® Onemli olan tiiketicinin kaliteden ne algiladig1 ile ilgilidir.
Dolayistyla hizmet kalitesinin, miisterinin algiladigi ya da memnun oldugu performans
diizeyi oldugu soylenebilir.

Tipkr hizmet kavraminda oldugu gibi hizmet kalitesi tanimlarinda da
aragtirmacilar farkli yorumlarda bulunmuslardir. Tanimlar sekt6re ve sunulan hizmetin
niteligine gore farkliliklar gdstermektedir.3* Hizmet kalitesi icin yapilan en genel
tamim, “hizmeti alanm beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi” seklindedir.®®
Parasuraman vd. (1988) ise “hizmeti alanin beklentisi ve algis1 arasindaki fark” olarak
tanimlamaktadir.®® Yani tiiketiciler, hizmetin kalitesini degerlendirirken, beklentilerini
ve gercekte aldiklart hizmeti kiyaslamaktadirlar.

Hizmet kalitesi giinlimiizde, sektordeki rakip firmalar arasinda avantaj
saglamak amaciyla kullanilmaktadir. Oteller basta olmak {iizere biitiin turizm
isletmeleri hizmet kalitesini en iist seviyeye c¢ikarmak ve sifir hata toleransini
yakalamak adina yogun ¢aba sarf etmelidirler.

Parasuraman ve arkadaglari (1988), hizmet alicilarinin beklentilerinin bes
baslik altinda toplanabilecegini vurgulamislardir.®” Bunlar;

Agizdan agza iletisim,
Tutundurma,

Fiyat,

Kisisel ihtiyaclar,

Gegmis deneyimlerdir.

8 Zengin, E. Ve Erdal, A., “Hizmet Sektdriinde Toplam Kalite Yonetimi”, Qafqaz Universitesi Dergisi,
C:4, 2005, ss. 49

8 Uygug, N., Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eyliil Yaymnlari, izmir, 1998, ss. 26

8 Odabas1, Y., Satista Ve Pazarlamada Miisteri Tliskileri Y&netimi, Sistem Yayincilik, Ankara, 2003,
ss. 93

8 Parasuraman, A., Zeithaml, V. and Berry, L., “A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing Vol:64, Iss:1, 1988, pp. 12

8 Parasuraman vd., 1988, a.g.e., ss. 56
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Miisterilerin hizmet beklentilerini 6nceden belirleyerek genelleme yapmak
mumkin degildir. Ne var ki bireyler acisindan farklilik gosteren beklentileri 6nceden
tahmin etmek ve bu tahminler iizerinden hizmet kalitesini artirmaya calismak
isletmelerin daha ¢ok tercih edilir olmasina ve rakipleriyle arasinda fark olusmasina
yarayacaktir.

Algilanan hizmet kalitesi, “hizmet alicilarinin hizmeti almadan 6nceki
beklentileri ile hizmet aldiktan sonraki tecriibelerinin mukayese edilmesidir.”®
Tiketiciler algiladiklar1 hizmet kalitesini degerlendirebilmek i¢in hizmet sunulmadan
onceki beklentileri ile hizmet saglandiktan sonraki algilarini kiyaslamaktadir. Bu
hizmeti nerede, ne zaman ve hangi sartlar altina aldiklar1 bu degerlendirmeyi
sekillendirecektir. Dolayisi ile algilanan hizmet kalitesi, “miisteriler agisindan goreceli
bir kavramdir.”® Diger bir ifadeyle “miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik
sezgileridir.”%

Algilanan Beklenen
Hizmet (AH) \ / Hizmet (BH)
Karsilastirma
A 4 v ¥
AH > BH AH =BH AH < BH
v v v
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Asilmasi Karsilanmasi Karsilanmamasi
A4 \d \d
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diigiik Kalite

Sekil 6. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, A. V., Berry L. L. “A Conceptual Model of Service Quality and
It’s Implications for Future Research”, Journel of Marketing, Vol:49, 1985, pp. 48-49

Parasuraman vd. (1985) tarafinda olusturulan algilanan hizmet kalitesi Sekil
6’da gosterilmistir. Buna gore; %

8 Uygug, N., a.g.e.,ss. 28

8 Muhsin, H., Paradigmadan Uygulamaya Toplam Kalite Y 6netimi Ve 1s0-9000 Kalite Glivence
Sistemleri Ve 1s0-9002 Kalite Belgesi Caligmalari, Beta Yayincilik, Istanbul, 2000, ss. 51

% Ghobadian, A., Speller, S. and Jones, M., “Service Quality: Concepts and Models”, International
Journal of Quality&Reliability Managament, Vol:11, Iss:9, 1994, pp. 50

%1 Parasuraman vd., 1985, a.g.e., ss. 48-49
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Beklenen hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesinden biiyiik olmasi o
hizmetin kalitesinin diisiik olacagni,

Beklenen hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesiyle esit olmas1 0 hizmetin
kalitesinin doyurucu olacagini,

Beklenen hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesinden kiigiik olmasi o
hizmetin kalitesinin ideal olacagini gdstermektedir.

1.9  Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesini farkli boyutlara ayirmak, kavramak agisindan daha avantajl
olacaktir. Boylelikle kavram “daha somut hale getirilebilir.”% Kaliteli hizmet
sunabilmek icin hizmet kalitesini etkileyen kriterleri incelemek gerekmektedir.

Tablo S. Yazarlara Gore Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Yazarlar Onerdikleri Modellerin Boyutlar
Sasser, Olsen, Wyckof (1978) a) Uretimde kullanilan materyallerin
niteligi,

b) Hizmetin yaratildig fiziksel
atmosfer, ara¢ vb. teknik olanaklar,
c) Personelin tutum ve davranisi
Lehtinen (1983) 1. Ug boyutlu yaklasim

a) Fiziksel kalite

b) Etkilesim kalitesi

c) Sirket kalitesi

2. Iki boyutlu yaklagim

a) Surec kalitesi

b) Cikt1 kalitesi

Gronroos (1983) a) Teknik kalite

b) Islevsel kalite

¢) Firma imaji

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) | a) Fiziksel 6zellikler

b) Guvenilirlik

c) Heveslilik

d) Yeterlilik

e) Nezaket

f) Glvenilir Olma

g) Guvenlik

h) Erisilebilirlik

i) Tletisim

J) Miisteriyi Anlamak
Normann (1988) Hizmet paketinin dzellikleri:
a) Degisir (soft) dzellikler

b) Degismez (hard) 6zellikler

Kaynak: Uygug, N., Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eyliil Yayinlari, izmir, 1998, ss. 36

92 Oztiirk, S. A. Hizmet Pazarlamasi: Kuram, Uygulama Ve Ornekler, Ekin Yaymevi, Istanbul, 2012,
ss.153
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Yazarlara gore hizmet kalitesi boyutlar1 Tablo 5°te agiklanmaya g¢alisilmistir.
Parasuraman vd. hizmet kalitesi konusundaki arastirmalarinda, hizmet Kkalitesini
olusturan olgiitleri belirlemeye calismislardir. Caligmalar sonucunda belirlenen 10
boyut hem isletmeler hem tiiketiciler tarafindan kabul gérmiistiir. Hizmet kalitesini
dlciimleyebilmek igin bu boyutlardan faydalanmuslardir.”® Parasuraman ve
arkadaslarinin (1985) olusturdugu hizmet kalitesi boyutlar1 Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Parasuraman vd. Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari

Olgut Tanim

Fiziksel Ozellikler Hizmet verirken kullanilan malzemelerin,
iletisim aletlerinin, hizmet saglayicilarinin
ve isletmenin fiziki durumu

Guvenilirlik Mukemmeliyetci, guvenilir ve s6ziinde
durma

Heveslilik Soz verilen zamanda hizmet sunmak ve
hizmet sunumunda hevesli ve yardimsever
olma

Yeterlilik Hizmet sunumunda yeterli bilgi ve beceriye
sahip olma

Nezaket Anlayish ve nazik yaklasim

Giivenilir Olma (Inamlabilirlik) Diiriistliik ve inanilirlik

Guven Risklerden uzaklagmak, giivenlik teminati
Verme

Erisilebilirlik (Ulasilabilirlik) Kolay ulasilabilme

Tletisim Hizmet aliciy1 dinleme ve onun anlayacagi
dilde agiklamada bulunma

Miisteriyi Anlamak (Anlay1s) Hizmet alicilarin isteklerini anlamaya
caligma

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, A. V., Berry L. L. “A Conceptual Model of Service Quality and
It’s Implications for Future Research”, Journel of Marketing, Vol:49, 1985, pp. 47

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesi ile ilgili aragtirmalarina devam
ederken belirledikleri boyutlar arasinda benzerlikler oldugunu fark etmislerdir.
Yeterlilik, nezaket ve inanilirlik arasinda giiglii bir etkilesim tespit etmisler ve bu
boyutlarin toplamin1 “giiven”, erisilebilirlik, iletisim ve anlayis boyutlarinin ise
“empati” boyutu altinda toplanilmasina karar vermislerdir.

Diizeltmelerin ve yapilan arastirmalarin sonucunda Parasurman vd. farkh
sektorler igin de kullanilmasini diisiinerek hizmet kalitesi boyutlarini bes baslik altinda
toplamislardir. Bu bes temel baslik, dort farkli hizmet sektoriinii kapsayan detayli bir
incelemenin sonucunda on bilesenden tiiretilmistir.

Parasuraman ve arkadaslari tarafindan derlenen on hizmet kalitesi boyutu Sekil
7’de gosterilmistir.

% Seyran, C. D., Hizmet Kalitesi - Modeller Ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis A¢is1, Kalder
Yayinlari, Istanbul, 2004, ss. 39
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Hizmet Kalitesi S6zIi Kisisel Gecmis Digsal
Boyutlar: Iletisim Ihtiyaclar Deneyim Tletisim

. Guvenilirlik

. Heveslilik
. Yeterlilik l
. Ulasilabilirlik
$ > Bel_<|enen
Hizmet
. Nezaket
TP Algillanan
. lletisim A8 .
> — | Hizmet Kalitesi
. Inanilabilirlik
Algilanan
. Glven —| Hizmet

. Anlay1s

. Fiziksel Ozellikler

Sekil 7. Parasuraman vd. Gore Hizmet Kalitesi Boyutlar

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, A. V., Berry L. L. Delivering Quality Service—Balancing
Customer Perceptions and Expectations, New York, New York: The Free Pres., 1990, ss. 34

Sekilde goriildiigi iizere hizmet kalitesi boyutlar1 miisterilerin beklentileri,
isletme ile olan iletisimi ve tecriibeleri ile iliski icerisindedir. Her miisterinin 6zel
ithtiyaglar1 ve bireysel diisiinciilerinin olmasi hizmet sektoriinde kalite olcimunu
zorlastirmaktadir. Dahasi, daha 6nceden edinilmis deneyimler, yakin ¢evre ile olan
iletisim miisteri profili olusturmak isteyen isletmeler i¢in vakit harcanilmasi gereken
konulardir. Buna karsin miisteri beklentilerinin her birine gore farkli sekilde
karsilanmasi sonucu olusacak memnuniyet temel hedef olmalidir.

Uluslararasi diizeyde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in arastirmacilarin en sik
kullandig1 yontem Servqual yontemidir. Miisteriler i¢in karmasik olabilecegi,
boyutlarin her hizmet sektorii icin ayni sekilde kullanilamayacagi gibi elestirilere
ragmen, farkli Ol¢lim modelleri gelistiren ya da kullanan arastirmacilar dahi
Parasuraman ve arkadaslarinin  olusturdugu hizmet kalitesi boyutlarindan
faydalanmiglardir. Her miisterinin isletmeden bekledigi ‘“kalite” kavrami, bu
boyutlarin dogru degerlendirilmesi ve yiiksek performansla uygulanmasi sonucu
ortaya ¢ikacaktir.
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1.10  Hizmet Kalitesi Olgim Modelleri

Daha 6ncede belirtildigi gibi hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmasi tanim
sayisini da artirmaktadir. Bu tanimlamalar sirasinda hizmet, kalite ve hizmet kalitesi
kavramlar1 hakkinda ¢aligma yapan arastirmacilar hizmet kalitesi i¢in farkli modeller
gelistirmistir. Bu modeller Parasuraman vd.’e (1988) gore hizmet alan miisterilerin
beklentileri ile aldiklart hizmetlerin performanslart arasindaki farkin kiyaslanmasi ile
olusmustur.® Bu kiyaslama neticesinde ortaya ¢ikan fark hizmet kalitesinin algilanan
duzeyini belirlemektedir. Beklenen hizmet kalitesi ise, tlketicilerin gegmis tecribeleri
ve kisisel gereksinimleri ile belirlenir. Beklenen hizmet diizeyini belirleyen bir diger
faktor ise isletmelerin tiiketicilere ulasim yollaridir. Bu goriise istinaden tiiketicilerin
hizmet kalitesini algilayislarini etkileyen bazi bosluklar bulunmaktadir.® Bunlar;

1.Bosluk: Hizmet alicilarinin beklentileri ile isletmelerin hizmet alicilarinin
beklentilerini algilayislari arasindaki fark,

2.Bosluk: Isletmelerin hizmet alicilarmin beklentilerini algilayis ile hizmetin
kalitesinin standartlar1 arasindaki fark,

3.Bosluk: Hizmetin kalite standartlar1 ile hizmet alicilarina ulasan hizmet
seviyesi arasindaki fark,

4.Bosluk: Hizmet alicilarina ulastirilan hizmet seviyesi ve ulastirilan mesajlar
arasindaki fark,

5.Bosluk: Hizmet alicilarinin beklentilerinin, hizmet standartlarinin ve verilen
sOzlerin uyugsmamasi ile hizmet alicilarinin algilamalari arasindaki farklardir.

Her sektorde oldugu gibi hizmet sektdriinde de isletmelerin basarili olmalarinin
yolu bilimsel arastirmalar1 dikkate almalaridir. Hizmet kalitesi 6lgtimlerinde en gok
kabul goren modeller su sekilde siralanmastir;

Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Normann Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Modeli

1.10.1 Gronroos’un Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Hizmet kalitesi konusundaki arastirmacilar arasinda yaratilan ilk modeldir.
“Miisterinin kaliteyi algilayis bigcimine gore kalitenin degerlendirilmesi” olarak
aciklanmistir. Bu modelin merkezinde miisterilerin tatmini, hizmet beklentileri ve
aldiklar1 hizmet sonucunda sahip olduklar1 tecriibeler arasindaki olumlu iliskiler
bulunmaktadir.%

% Parasuraman vd., 1988, a.g.e., ss. 91
% Qztiirk, S. A., a.g.e., ss. 157
% Uygug, N., a.g.e., ss. 33
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Hizmet kalitesinden bahsederken sunum, tiretim, tasarim ve iliskilerin énemli
rol oynadigini soylemek gerekir. isletmelerin bu faktorler icin belirledikleri politikalar
miisterinin algisini1 dogrudan etkilemektedir.

Gronroos, temel olarak hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan algilanma
seklini 3 boyutta ele almaktadir.®’ Bunlari;

- Teknik Kalite
- Fonksiyonel Kalite

- Imaj olarak siralayabiliriz.

ALGILANAN

Algilanan Hizmet Kalitesi .
HIZMET

FONKSIYONEL
KALITE

Ne? Nasil?

Sekil 8. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos C., “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”, European Journal
of Marketting, VVol:18, Iss:4, 1984, pp. 36

Teknik Kalite: Miisterinin elde ettigi hizmettir. Bilgi, teknik ¢dziim, makineler
ve sistem ile ilgili olup hizmetlerin sonuglarin1 esas almaktadir. Bu boyut miisterilerin
‘ne’ aldig ile ilgilidir. Dolayisi ile teknik boyut miisteri tarafindan daha gergekci
olarak olgulebilir.

Fonksiyonel Kalite: Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ile ilgilidir.
Miisterilerin 6n yargilarindan ve nasil algiladigindan gok etkilenen bir boyuttur. Diger
yandan caligsanlarin dig goriiniisleri, davranislari, ne sdyledikleri ve nasil sdyledikleri,
nasil yaptiklar1 da misterilerin goriislerini etkilemektedir.

% Gronroos, C., “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”, European Journal of
Marketting, VVol:18, Iss:4, 1984, pp. 36-44
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Imaj: Farkli kuruluslar hakkinda miisterilerin zihinlerinde olusan resmin ifade
edilisidir. Bu resim miisterilerin duyduklari, gordiikleri ve algiladiklarindan
etkilenmektedir. Hizmetler i¢in imaj 6nemli bir unsurdur ve misterinin algisi ile
dogrudan iliskilidir.

1.10.2 Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

1983’de Lehtinen tarafindan olusturulan bu model, hizmet sektoriindeki
elemanlar ile miisteriler arasinda olusan bir kavram olarak nitelendirilmektedir.
Lehtinen, ayrica kaliteyi “Siire¢” ve “Cikt1” olarak iki sekilde ele almistir. %8

“Siire¢” hizmetin elde edildigi sirada degerlendirilen kalite iken;
“Cikt1” hizmet yerine getirildikten sonra degerlendirilen kalitedir.

Ayrica Lehtinen, hizmet kalitesi boyutunu da ti¢ baslik altinda ele almaktadir.®®
Bunlar;

Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel pargalarindan, yani bina, donanim vs.den
kaynaklanan boyutudur.

Etkilesim Kalitesi: Miisteri ile hizmet sunan personel arasinda ya da miisteri ile
diger miisteriler arasinda olusan etkilesimden olugsmaktadir.

Isletme Kalitesi: Miisteri ya da potansiyel miisterilerin firmaya karst
kamuoyunda olusan imaj1 ile ilgilidir. Miisterilerin tercihleri isletmelerin imaj1 ile
yakindan ilgilidir. Firmalarin vermis olduklar1 hizmetin kalitesi bir parca bozulmus
olsa dahi igletmenin kalitesi (imaji) uzun siire gecerliligini koruyabilmektedir.

sletme Kalites1 |
: Boyutu

Sekil 9. Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Kuzu, A., Yash Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavrami Ve Kavramsal Hizmet
Kalitesi Modeli: Servqual Uygulamasi, Doktora Tezi, Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dali Sakarya, Haziran 2010, ss. 43

% Parasuraman vd., 1985, a.g.e., ss. 50
% Uygug, N., a.g.e., ss. 34
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1.10.3 Normann’in Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

1984 yilinda Normann tarafindan gelistirilen bu modelde benzerlikler gdsteren
kalite yaklagimlari, hizmet paketi, miisteri ve personel arasindaki iletisim, hizmetin
verildigi siire¢ ve hizmeti yoneten sistemlerin degisken ve degismeyen taraflari
incelenmistir. Bir isletmenin hangi hizmeti verecegi ve vaat ettigi kalitenin acik segik
olmas1 hizmetin “degismez” 0zelliklerindendir. Yine hizmeti veren personelin miisteri
ile olan etkilesimi de “degismez” Ozelliklerden biridir. Hizmetin nerede ya da ne
zaman verilecegi gibi normlar ise “degisken” o6zellikler olarak tanimlanmaktadir.
Normann “degisir ve degismez Ozellikleri olan kalitenin birbiri ile etkilesimde
oldugunu ve hizmet kalitesinin bundan etkilendigini” ifade etmektedir.'®

1.104 Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Parasuraman vd. tarafindan 1980 yilinda gelistirilen ve “Kavramsal Hizmet

Kalitesi Modeli - SERVQUAL?” olarak isimlendirilen bu model tiim modeller arasinda
en ¢ok kabul gorenidir. Bu arastirmada da kullanilan Servqual modeli “Beklenen
hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 hizmetten arzuladiklarini veya isteklerini ifade
ederken, algilanan hizmet kalitesi ise, miisterinin hizmet almadan 6nceki beklentileri

ile hizmet aldiktan sonraki deneyimlerinin kiyaslanmas1” olarak ifade edilmektedir. %

“Parasuraman vd. bu modeli yaratmaya basladiklarinda farkli sektorlerden dort
firma ile galismalarin1 yapmuslardir. Hizmet sektoriine ait 6zellikleri bir araya getirerek
her hizmet tiirii i¢in de gecerli olabilecek ve hizmet alan miisterilerin kalite algilarini
Olgimlemek amaci ile bir model ortaya koymay: hedeflemislerdir. Tiiketiciler, hizmet
kalitesini ~ degerlendirirken baz1  Olgiitlerden  yararlanmaktadirlar.  1985°de
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin gozlemleri sonucu ortaya koyduklar: 10 hizmet
kalitesi boyutu sunlardir;1%2

1. Guvenilirlik: Isletmenin vaat ettigi hizmetleri yerine getirmesi, isletmenin t{im
calisanlar ile birlikte miisteriye sunacagi hizmeti eksiksiz yerine getirmesi
giivenilirlik OSlgiitiinii olusturmaktadir. Calisanlarin performansinda tutarh
olmas1 miisterilerin bakis agisinda olumlu etki yapacaktir.

2. Heveslilik: Personelin biiyiik bir is azmiyle her zaman hazir olmasi,
misterilerin algiladiklar1 hizmetten duyduklart memnuniyeti artirmak igin
isletme c¢alisanlarinin stiratli ve istekli bir sekilde hizmet sunmasiyla iligkilidir.

3. Yeterlilik: Firma ¢alisanlarinin hizmet sunumunda gerekli olan bilgi birikim
ve beceriler olarak tanimlanmaktadir. Calisanlarin uzmanliklari, yetenekleri,
egitimleri ve yenilikleri takip etme 6zelliklerini kapsamaktadir.

4. Ulasilabilirlik: Hizmete ve personele en kolay ve hizli bir sekilde
ulagilabilmesi, hizmet sunulan yerlesim mekdninin uygunlugu ve
zamanlamanin dogru olmast ile iligkilidir. Ayrica amirlerin, i¢ miisteri denilen
calisanlarin teklif ve Onerilere her zaman agik olmasi gerektigi de bu boyutta
yer almaktadir.

10 Uygug, N., a.g.e., ss. 34
101 Zeithaml vd. a.g.e., ss. 53
102 parasuraman vd., 1985, a.g.e., ss. 62
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5. Nezaket: Miisteriler ile iletisimde olan firma ¢alisanlarinin kibarligi, saygisi
ve dostlugu olarak tanimlanmaktadir. Ayrica c¢alisanlarin kilik kiyafetleri,
giiler yiizliiliigii ve miisteri odakli olmalarini kapsamaktadir.

6. Iletisim: Firma calisanlarinin miisterilere her zaman anlayabilecekleri
sOzcukler ile bilgi vermesi olarak tanimlanmaktadir. Her egitim duizeyine sahip
misteri i¢in uygun; iyi egitime sahip bir miisteri i¢in igerigi bir miktar daha
genisletilebilir, diger yandan egitim seviyesi diigiik olan miisteri i¢in ise daha
yalin bir dil ile durumun izah edilmesini kapsamaktadir.

7. Inmamhrhk: Firma calisanlarinin miisterilere samimi ilgi gostermeleri olarak
tanimlanmaktadir. Diiriistliikk felsefesi ile olusturulan isletmelerin imaji ve
calisanlarin kisisel Ozellikleri firmanin itibarin1 ve inanilirligini arttiran
faktorlerdir.

8. Guven: Firmalar tarafindan miisterilere sunulan hizmetlerin risk ve
stiphelerden uzak olmasi olarak tanimlanmaktadir. Misteri bilgilerinin
mahremiyeti, finans hizmetlerinin giivenilirlii ve diirist personel
calistirilmasini kapsamaktadir.

9. Anlayis: Misteriye 0©zel ilgi gosterilmesi olarak tanimlanmaktadir.
Miisterilerin isimleri ile ¢agrilmasi onlari gururlandirici bir eylem olmakla
birlikte kendilerini yakindan taniyan galisanlara olan giiveni ve dolayisi ile
kalite algilar1 da artmaktadir.

10. Fiziksel Ogzellikler: Firmalarin hizmet sunduklar1 ortamlarin fiziksel
oOzellikleri olarak tanimlanmaktadir. Personelin dis goriiniisii, kullanilan aletler
ve teknolojik gelismelere yatkinligini kapsamaktadir. Calisanlarin birbiri ile
olan iliskilerinin duzeyleri ve davranig 6zellikleri sonucu olusan orgutsel iklim
de bu boyutta yer almaktadir.

Parasuraman vd. 1991°de calismalarini tamamlamis, olusturmus olduklari on
boyut arasindaki farklar1 g6z éninde bulundurarak bunlar1 bes baslik altinda toplamay1
uygun gormiislerdir. Birlestirilmis bu boyutlar; Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giiven ve Empati seklindedir ve Tablo 7°de gosterilmistir.1%®

Tablo 7. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olg¢iitleri

Fiziksel | Guvenilirlik | Heveslilik | Guven Empati
Ozellikler

Fiziksel
Ozellikler
Guvenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik
Nezaket
Inanilirhk
Ulasilabilirlik
Tletisim
Anlayis
Kaynak: Torun, E., Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi ile Degerlendirilmesi,
Yiiksek Lisans Tezi, Abant Izzet Baysal Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Bolu, 2009, ss. 47

18 Kilig, B., a.g.e., ss.107
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2. OTEL ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI

Otel isletmelerinde siirdiirtilebilirligi saglamak ac¢isindan miisteri beklentilerini
iyi okuyabilmek ve bu beklentileri karsilayabilmek Kilit bir 6neme sahiptir. Miisteriler
ancak bekledikleri hizmeti alabildiklerinde memnun olacaklardir ve otelin hedefine
ulagmasini saglayacaklardir. Bu beklentilerin en basinda temiz ve giivenli bir
konaklama, konforlu bir ortam, misafirperverlik ve verilen sozlerin tutulmasi gelir.
Otel isletmelerinin finansal olarak basarili olabilmesi ve kurumsal bir imaj
olusturabilmesi miisteri memnuniyeti ile saglanabilecektir. Ron Nykiel bu durumu
“eger miisteriniz kazanirsa siz kaybetmezsiniz” seklinde ifade etmistir. Agirlanan
misafirleri sadik birer miisteri yapmak ve potansiyel miisterileri kazanmak i¢in miisteri
memnuniyetinin stirekli olarak analiz edilmesi gerekmektedir.1%

2.1 Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti i¢in bir¢ok arastirmaci farkli tanimlar kullansa da bazi
ifadeler ortak olarak isaret edilmektedir. Miisteri memnuniyeti duygusal ve kavramsal
bir karsiliktir, bu karsilik miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentilerini, hizmeti
aldiklar1 siradaki algilarini ve hizmeti aldiktan sonraki tecriibeleriyle iliskilidir. Buiki
durum miisteri memnuniyetinin hedef ve yansima unsurlarini ortaya koyarken, alinan

karsiligin zaman ise; tiikketimden &nce veya sonra siire¢ unsurunu olusturur.'®

Pizam ve Ellis miisteri memnuniyetini, “miisterinin bir {irlin veya hizmetten
umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade
eden psikolojik bir kavram” seklinde agiklamislardir.1%

Oliver ise miisteri memnuniyetini, “bir hizmet veya lirliniin miisteri tarafindan
algilanmast ile 0 hizmet veya uriintin objektif unsurlari arasindaki iligkiye bagli olarak
miisterinin elde etmis oldugu tiiketim sonrasi deneyiminin degerlendirilmesi” olarak
tanimlamistir.

Nykiel miisteri memnuniyetini su sekilde agiklamistir:1%’

Miisteri Memnuniveti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger

Miisteri memnuniyeti kavramini sadece bireysel olarak degerlendirmek yanlis
olacaktir. Bireysel tecriibeler kisiyi etkilerken isletmeler birden fazla kisi tarafindan
tecriibe yasanan yerlerdir. Dolayisiyla daha 6nceki tecriibelerle ilgilenen potansiyel bir
miisteri memnuniyet kavraminin unsuru haline gelmektedir. Herkesin memnun kaldigi
bir otele gitmek isteyen miisteri buna bir 6rnektir. Bu sekilde artan iist diizey ilgi
isletmelerin tizerinde olumlu tesir birakacaktir. Bu memnuniyet degerlendirmelerini

104 Kotler, P., a.g.e., pp.56

195 Giese, L. J. ve Cote, A. J., 2002, Defining Consumer Satisfaction, Academy of Marketing Science
Review, Vol. 2000 No. 1, pp.2

106 pizam, A. ve Ellis, T., 1999, Customer Satisfaction and Its Measurement in Hospitality Enterprises,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 11/7, pp.327

197 Nykiel, R. A., Hospitality Management Strategies, Upper Saddle River, New Jersey, 2005, pp.200

33



belli bir sektor ya da kiiltiirel gruplar i¢in artirmak miimkiin olacaktir. Tablo 8’de

miisteri memnuniyetine dair ¢ikarimlar dikey ve yatay sekilde incelenmistir.

108

Tablo 8. Miisteri Memnuniyetine Dikey ve Yatay Acidan Bakis

Bakis A¢isi Onciiler Genel Diisiince Sonugclar
Bireysel: Bir Basar1 veya Gozleme 6zgun Ovgii, sikyet,
defalik gézlem hizmet memnuniyet ag1zdan agiza sdylem
bulusmasi
Bireysel: Birikmis basar1 | Ozet memnuniyet Sadakat,
Gecmis hikayesi tutum/davranis, baska
deneyimli uriine yénelme
Toplamda Un, (riin Ortalama Hisse, karlar
isletmenin kalitesi, tamitim | memnuniyet, tekrar
miisterileri satin alma, rekabet
siralamasi
Endustri veya | Ortalama kalite Miisteri duygular Hukuki duzenleme,
ticari sektor tekel guci vergilendirme
Toplum Ortalama kalite, | Psikolojik olarak iyi Sakinlik, verimlilik,
urin/hizmet durumda olmak yabancilagma, tiketici
cesitliligi olma
Kaynak: Oliver, R. L., Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer, New York, 1997,

pp.14

Miisteri memnuniyeti standart bir kavram degildir. Her miisteri alinan
hizmetten ya da gidilen otelden ayni sekilde memnun kalmayabilir. Bunun sebebi her
miisterinin sahip oldugu ge¢mis deneyimin ve beklentileri ile algilarinin farkli
olmasidir.1%®

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti tiiketicinin bir oncekinden daha
kaliteli hizmet almasiyla da yakindan ilgilidir. Otel isletmeleri bu memnuniyet
diizeylerini siirekli sekilde degerlendirmektedir. Ancak bu degerlendirmeler, rakipler
hesaba katilmazsa bir anlam ifade etmezler. Ornegin %85 memnuniyet oraniyla
caligan bir otel bunu yeterli gordiigii taktirde miisterilerini, %95 miisteri memnuniyeti
ile calisan rakibine kaptirabilir. Dolayist ile otel isletmeleri miisteri memnuniyeti her
zaman %100 e ¢ikarmaya odaklanmalidir. Scott’a (2001) gore bunu saglamak
asagidaki adimlari izleyerek gergeklestirilebilir;!

* Duyarlilig: siirekli hale getirmek,

» Hizmet tiretim ve davranis standartlarini ortaya koymak,
= Engelleri ve sorunlar1 belirleyip yok etmek,

* Yetenekleri 6grenmek ve gelistirmek,

= Miisterileri dinlemek,

1%8 Oliver, R. L., Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer, Mcgraw-Hill, New York,
1997, pp.14

19 pizam, A., a.g.e., $5.328

H0scott, G., 2001, Customer Satisfaction: Six Strategies For Continuous Improvement, Journal of
Healthcare Management, Vol. 46, No. 2, pp.82
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= Siirekli gelisimi gliclendirip desteklemektir.

2.2 Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi konaklama isletmeleri i¢in olmazsa olmaz
bir kuraldir. Bu memnuniyetin saglanmasi i¢in isletmeye konuk olan misafirlerin
beklentilerinin karsilanmasi ya da beklentilerinin iizerine ¢ikilmasi gerekmektedir.
Ancak bu sekilde miisterilerin otele bir daha gelmesi saglanabilir.!!!

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti hizmet sunumu sirasinda personel ile
miisteri arasindaki etkilesim sirasinca degerlendirilir. Parasuraman ve arkadaglari bu
memnuniyetin saglanmasi i¢in gereken bazi boyutlardan bahsetmistir. Bu boyutlar
fiziksel Ozellikler, guvenilirlik, heveslilik, glven ve empatidir. Bu boyutlar
misterilerin otele gelmeden onceki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki algilar
arasindaki farki tanimlar. Bu fark ne kadar yiiksekse miisteri memnuniyeti de o kadar

fazla saglanmus olur.2

Otellerdeki miisteri memnuniyetini saglamak acisindan {izerinde durulmasi
gereken faktorler vardir. Bunlart igsel ve digsal ozellikler olarak agiklamak
miimkiindiir. I¢sel agidan miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar otel yonetimi ve
personeller (izerinden ele alinir. Miisterinin otele girisinden ayrilana kadar olan zamani
kapsamaktadir. Igsel olarak miisteri memnuniyetinin 6nemi su sekilde siralanabilir:**3

= Miisteriyi tanimak,

» Miisteri iizerinde olumlu ilk izlenim birakmak,

= Miisteri beklentilerini karsilamak,

= Miisterilerin ¢abalarin1 azaltmak,

= Miisterinin karar vermesini kolaylagtirmak,

* Miisterilerin algis1 tizerinde odaklanmak,

= Miisterilerin zamanlarini1 ¢almaktan kaginmak,

= Miisterinin tekrar gelmesini saglayacak anilar olusturmak,
* Miisterilerin kotii tecriibeleri hatirladigini unutmamak,

= Miisterileri borg¢larin arasina koymaktir.

Diger taraftan dissal agidan otel isletmeleri i¢in miisteri memnuniyetini 6nemli
hale getiren kurumsal bazi unsurlar da mevcuttur. Bu unsurlarin da otel yonetimi
tarafindan periyodik olarak takip edilmesi ve planlanmasi gerekmektedir. Digsal
faktorlerin sonuca ulagmasi i¢in i¢sel faktorlerin diizgiin ¢alismasi Gnemlidir.

11 pgon, W. C. and Low, K. L., 2005, Are Travellers Satisfied With Malaysian Hotels?, International
Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 17, No. 3, pp.227

112pijzam, A., a.g.e., $5.330

113 Knutson, B. J., 1988, Ten Laws of Customer Satisfaction, Cornel Hotel and Restaurant
Administration Quarterly. Vol.29, pp. 17
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2.2.1 Miisteri Memnuniyetinin Kurumsal Imaj Acisindan Onemi

Kurumsal imaj isletmeler i¢in miisterilerin akillarinda dolayl1 ya da dolaysiz
algilar ve tecriibeler sonucunda olusan diistinsel resimlerdir. Bu imajin saglanmasi i¢in
hizmet verilen miisterilerin memnuniyetlerinin saglanmasi gerekmektedir ve bunu
elde etmek zor, kaybetmek ise kolaydir. Ayn1 zamanda otel isletmesi imajinin misteri
beklentilerine dogrudan dogruya etkisi bulunmaktadir. Dilden dile iletisim ile
saglanacak olumlu imaj potansiyel miisterileri otellere ¢ekmek i¢in 6nemli bir etken
olacaktir. !

2.2.2 Miisteri Memnuniyetinin Marka Yaratma Acisindan Onemi

Marka, benzer Grtinleri ya da hizmetleri baskalarmin Uriin ya da hizmetlerinden
ayirt etmek tizere kullanilan ya da belirli bir hizmetin sunulmasi sirasinda kullanilan
kalite belirtecleridir.®® Potansiyel miisterilerin otel isletmesi hakkinda yeterli bilgisi
bulunmadigr ya da az bulundugu durumlarda marka degeri 6n plana ¢ikmaktadir.
Miisteriler otel igletmelerinin i¢sel 6zelliklerini g6z 6niinde tutmadig: ya da bunun igin
zamaninin olmadig1 hallerde marka gibi digsal ozelliklere yonelirler. “Marka, rakip
otel isletmelerinin miisterilere sunmadig1 ek degerleri miisteriye sunma vaadidir.”*®

Otel igletmelerinde miisteriler aldiklari hizmete karsi bir tutum olustururlar.
Yine bazi miisteriler deneyim yasamadan olumlu ya da olumsuz tutum gelistirebilir,
bu tutum gelecekte hizmeti tekrar satin alma konusunda miisteriyi etkileyecektir. Her
haliilkdrda miisterinin tutumu riinii veya hizmet kalitesi algilamasi ile birebir
ilgilidir.t%’

2.2.3 Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati A¢isindan Onemi

Miisteri sadakati son zamanlarda arastirmacilar tarafindan otel isletmelerinde
siklikla islenen bir konu olmustur. Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati fakli
kavramlardir; miisteri memnuniyeti miisterilerin isteklerinin karsilanma oraniyla
alakaliyken miisteri sadakati miisterinin isletmeye olan devamlilifini ve baghligini
Olcer. Memnun kalmis bir miisterinin ayn1 zamanda sadik bir miisteri oldugunu
sOyleyemeyiz. Diger bir deyisle miister1 sadakati olmaksizin memnuniyetten s6z
edebiliriz ancak miisteri memnuniyeti olmadan miisteri sadakatini yakalamak c¢ok
zordur.!8

Miisteri sadakatinin saglanamamasinin bazi nedenleri vardir. Bunlardan ilki
miisterilerin her zaman ayni1 bolgeye gitmemesidir. Sayet aynm1 bolgeye gitseler de
farkl igletmeleri denemek isterler. Bazi miisteriler ise her defasinda en ucuz fiyati

14 Ingram, H., and Daskalakis, G., 1999, Measuring Quality Gaps in Hotels: The Case of Crete,
International Journal of Contemporary Hospitality Management 11/1, pp.24

115 Zeithaml, V. A., Berry, L. L. and Parasuraman, A., 1988, Communication and Control Processes in
the Delivery of Service Quality, Journal of Marketing Vol. 52, No. 2, pp.9

116 Doyle, 2003, Deger Temelli Pazarlama, Cev. Giilfidan Baris, MediaCat Yayinlari, Istanbul, ss.394
17 Qliver, R. L., a.g.e., $5.20

118 Shoemaker, S. ve Lewis, R. C., 1999, Customer Loyalty: The Future of Hospitality Marketing,
International Journal of Hospitality Management (18), pp. 349
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veren isletmeyi tercih ederler. Ancak en 6nemli neden miisteriler aldiklar1 hizmetten
memnun olmazlar ise bir daha o isletmeye gitmezler. Miisteri sadakatini yakalamak
isteyen oteller her daim memnun miisterilere sahip olmak zorundadir. Bunu saglamak
icin miisterilere glizel vakit gecirdikleri hatiralar yagsatmak gereklidir. Giizel anilar
miisterinin siirekliligini ve otele kars1 sadakatini kazandirmanin temelini olusturur.*'®

Memnun olmayan miisteri satin almay1 hemen durdururken sadik miisteri i¢in
tekrarlayan basarisizliklar yasanmasi gerekir. Diger yandan memnun kalan ancak
cevresine olumlu reklam yapmayan ve geri gelmeyen miisterinin uzun vadede otele
katkisindan s6z edemeyiz. Bu yiizden sadik miisteriler memnun miisterilerden ¢ok
daha degerlidir. Otel isletmeleri sadik olabilecek miisterileri belirleyerek bu
miisterilere rakiplerinden daha fazla deger sunmalidir. Otellerin miisteri sadakatini
uzun vadeli miisteri memnuniyetinden anlamak miimkiindiir.*?°

Birgok otel isletmesi miisteri kazanmanin zorlugunu ve maliyetini bilmesine
ragmen, miisteri kayiplarinin maliyetine bakmazlar. Birlesik Devletler Miisteri
Iliskileri Biirosu’nun bilgilerine gére; yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut
veya eski bir miisteri ile is yapmanin maliyetinin bes ila alt: kat daha fazlasidir.*?

2.2.4 Miisteri Memnuniyetinin Hizmet Siirekliligi A¢isindan Onemi

Misteri tatmininin saglanmasinin bir diger unsuru hizmet siirekliligini
bagarabilmektir. Hizmet siirekliligi miisteri sadakati, imaj ve marka yaratma gibi diger
konularla dogrudan iliskilidir. Stireklilik saglandiginda sadik miisterilerin giiveni
kazanildig1 gibi etraflarina tavsiye vermeleri de beklenecektir.

Ancak siirekliligi saglarken yasanabilecek bazi problemler mevcuttur.
Bunlardan en 6nemlisi otel isletmelerinde satilan iiriinlin ya da hizmetin es zamanlh
tiiketilir olmasidir. Bunun yaninda dogru planlama yapmayan yonetimler miisteri
isteklerindeki degisimler konusunda yetersiz kalacaktir. Bu problemlerin temel
¢Oziimii miisterilerin kotii stirprizlerle karsilasmasii engelleyerek ayni standartta
hizmet sunabilmektir.*?2

2.2.5 Miisteri Sikayetlerinin Memnuniyet Acisindan Dogru Degerlendirilmesi

Birgok otel isletmesi miisteri sikdyetlerinden biiyiik rahatsizlik duyarlar ve
organizasyonun Yyiriitiilmesi i¢in engel olarak goriirler. Ancak bircok arastirma
gostermistir Ki; sikayet eden ve sikayetleri dinlenerek ¢6zim bulunan miisteriler diger
miisterilere gore tekrar satin almaya daha egilimlidirler. Dolayisi ile misteri sikayetleri
miisteri sadakati olusturmak agisindan firsat olarak kullanilmalidir.'?3

119 Knutson, B. J., a.g.e., ss.18

120 Kotler, P., a.g.e., 5.352

121 Gerson, Miisteri Tatmininde Siireklilik, ¢ev. Tiilay Savaser, Rota Yayinlar1, Istanbul, 1997, ss.10
122 |_ewis, B. R., 1993, Service Quality Measurement, Marketing Intelligence & Planning, VVol. 11, No.4,

pp.11
123 parasuraman, a.g.e., $s.45
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Miisteri sikayetlerinin olugmasinin temel nedeni miisteri beklentisi ile saglanan
hizmet arasindaki farktir. Miisteri odakli olmasi gereken otel isletmeleri bu
sikdyetlerden rahatsiz olmamali, aksine memnun kalmayan miisterilerin
belirlenebilmesi i¢in sikayete tesvik edilmelidir. Yapilan sikayetlerin saglikli
degerlendirilerek ¢oziimler iiretilmesi isletmeler agisindan pah bigilemez onemdedir.
Boylelikle hem hizmet kalitesini artirmak miimkiin olacaktir, hem de sadik miisteriler
yaratmak i¢in katki saglanacaktir.'?*

Miisteri sikayetleri ile ilgilenirken nazik ve duyarl olabilmek, hizli ¢6ziimlere
ulasabilmek hayati 6nem tagimaktadir. Coziime ulasilirken miisterinin de dahil olmast
memnuniyet agisindan gerekliliktir. Miisteri sikayetleriyle ilgilenirken personelin
yapmas1 gerekenler sunlardir:'%®

* Problemi ayrintilariyla anlayabilmek igin dikkatlice dinlemek,
* Miisteriden 6ziir dilemek ve kendi yerine koymak,

* Problemi ¢ozmek igin plan yapmak,

= Ne olursa olsun bahane tGretmemek,

» Uygulanan ¢6ziimiin miisteriyi tatmin edip etmedigini kontrol etmektir.

2.3  Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Insan iligkileri sirasinda kurumlar ve bireyler birbirlerinin beklentilerini
anlamaya calisirlar. Karsilikli beklentiler saglanabilirse toplumsal bir iliskiden
bahsedilir, aksi yasanirsa iliski olusmaz ya da olusmus olsa bile dagilir. Ayn1 sekilde
oteller de pazarda tutunmak i¢in miisteri isteklerini ve ihtiyaglarini tespit etmek ve
karsilamak mecburiyetindedir.}?® Mullins’ gore; “otel isletmelerinde en nemli girdi
belli gereksinimlerini karsilama arayisinda ve belli beklentileri olan miisteridir ve arzu

edilen ¢ikt1 ise memnun olmus miisteridir.”*?”

Otellerde ayn1 hizmeti alan miisteriler ayn1 tatmin diizeyinde olmazlar. Bunun
nedenlerinden bazilar1 daha dnceden edinilen tecriibelerin farkliligi, hizmeti alma
sebepleri, harcadiklar1 para ya da i¢inde bulunduklar1 psikolojidir. Bu degiskenler otel
isletmesinden alinan hizmetle gercekte algilanan hizmet arasindaki farklardan
kaynaklanmaktadir.'?®

Sekil 10°da miisterilerin tatmininin saglanmasinda beklenen hizmet diizeyinin
Oonemi gosterilmistir.

24 vallen, G. K., a.g.e., s5.276

125 Jaszay, C. and Dunk, P. 2006, Ethical Decision Making in the Hospitality Industry, Upper Saddle
River, New Jersey, pp.61

126 Choi, T.Y. and Chu, R., Determinants of Hotel Guests® Satisfaction and Repeat Patronage in the
Hong Kong Hotel Industry, Hospitality Management, Vol. 20, 2001, pp.278

127 Mullins, L. J., Hospitality Management: A Human Resources Approach, Pitman Publishing,
England, 1992, pp.8

128 |_aws, E., Improving Tourism and Hospitality Services, CABi Publishing, USA, 2004, pp.17
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Beklenti Diizeyi Algilanan Performans Memnuniyet
Yiiksek Diuizeyi Yiiksek Duzeyi Yiiksek

American Express Visa

American Express

Visa American Express

Diistik Diisiik Diisiik

Sekil 10. Beklenti ve Memnuniyet Arasindaki Tiski

Kaynak: Garfein, R. T., 1987, A Company Study Evaluating the Impact of Customer Service Delivery
Systems, the Journal of Services Marketing, Vol. 1, No.2, pp.24

Sekilde goriildiigii tizere miisteri hem American Express hem de Visa kredi
kartlarma sahiptir. Ayn1 miisterinin American Express’ten beklentisi Visa’dan olan
beklentisinden daha fazladir. Bu miisteri iki kredi kartini1 ¢aldirdig1 zaman tekrar kart
¢ikarmak i¢in bagvuruda bulunur. Eger Visa American Express’e gore kredi kartini
daha cabuk cikarirsa miisteri American Express’ten memnun kalmaz ancak Visa’dan
beklentisinin {izerinde siirpriz bir tatmin saglamistir. Miisterinin beklentisi kendi
yasadig1 tecriibeye, ¢evresinden aldigi duyumlara ya da kurumun tanitimma gore
sekillenebilmektedir.*?

Otellerin amagclar1 miisterilerin giderilmemis ihtiyaclarini, satin alma
davramisina gevirmek ve etkin hizmet kalitesi ile miisteri tatmini saglamaktir.**
Miisteri ihtiyaclar1 ve bunlarin karsilanmasi i¢in belirlenenen tasarim zorunluluklari,
hizmet Uretim asamalari, bu asamalarda uygulanacak kalite kontrol stiregleri ve 6nemli
gorevlerin ayrintili analizlerinin yapilmasi, otel isletmelerini miisteri beklentilerinin
karsilanmas1 konusunda giiclendirecektir.3

Miisteriler otellerden {iriinii almadan 6nce gerek sosyal medyada gerek diger
tanitim kanallarinda isletme hakkinda fiziksel olarak bilgi alirlar ancak satin aldiklar
hizmet kalitesi risktir ve bu konu hakkinda yalnizca beklenti sahibi olabilirler.
Beklenen standartlarin geliski uyandirmadan dogru sekilde yakalanmasi hizmet ya da

129 Garfein, R. T., 1987, A Company Study Evaluating the Impact of Customer Service Delivery
Systems, the Journal of Services Marketing, VVol. 1, No.2, pp.23

130 Carmouyche, R. ve Kelly, N., Behavioural Studies in Hospitality Management, Chapman&Hall,
Oxford, 1995, pp.60

131 Akbaba, A., a.g.e., $5.63
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tirlin adina kalite derecesini belirler. Standartlar; miisteriler, personeller ve yonetim
tarafindan ayr1 ayr1 algilanir ve hizmet hakkindaki gercek tecrubelerle iligkilidir. Sekil
11°’de otel yoOnetimlerinin miisteri beklentilerini personelleri araciligr ile kaliteli
hizmete doniistiirmesinin zorunlulugu goériilmektedir.132

Yoneticilerin Beklentileri ve Deneyimleri

i

Gercekte Saglanan Uriin ve Hizmetler

i AN

Miisterilerin Deneyim ve Isgorenlerin Deneyim ve
Beklentileri Beklentileri

Sekil 11. Uriin ve Hizmet Kalite iliskisi

Kaynak: Glover, W. G., 1991, Managing Quality in the Hospitality Industry, in: Brymer, R.A., 1991,
Hospitality Management: An Intruduction to the Industry, 6th Edition, pp.348

Son yillarda bir¢cok arastirmaci tiiketicilerin satin alma davranislarin
inceleyerek beklentilerin  ve memnuniyet dlzeylerinin  hangi durumlardan
etkilendigini Ogrenmeye caligmistir. Otellerde potansiyel miisterilerin nelerden
hoslanacaklarini, aliskanliklarin1 miisterilerin yaslarina, cinsiyetlerine, gelir ve egitim
diizeylerine gore siiflandirmaya calisirlar. Ciinkii miisteri beklentilerini karsilamak
tek basma sadece tatmini saglar, oysa miisteri beklentilerinin iizerinde bir hizmet
miisteri memnuniyetini kat kat artiracaktir. Otellerde tiiketicilerin beklenti ve
memnuniyetlerini etkileyen unsurlar1 kisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik olarak
dort gruba ayrilabilir.13

231 Kisisel Faktorler

Oteller icin miisterileri etkileyen kisisel faktorleri kabaca yas, cinsiyet, is,
yasam tarzi, egitim ve gelir diizeyi olarak siralayabiliriz.

Otel isletmelerinde miisteriler yas gruplarina gore farkli hizmet beklentisi
icinde olmaktadirlar. Oteller de sagladiklari hizmetleri her yas grubunun ihtiyacini
saglayacak sekilde diizenlerler. Ornegin geng miisteriler daha hareketli ve eglenceli bir
tatil beklentisi icinde olurken, yasca biiyiik miisteriler dinlenme ve konfor
arayisindadirlar. Yine ¢ocuklu bir aile cocuklarinin rahatini ve eglencesini diisiinerek
hareket ederken, bekar ya da cocuksuz ciftlerin beklentileri cok daha farkli olacaktir.

132 Glover, W. G., 1991, Managing Quality in the Hospitality Industry, in: Brymer, R.A., Hospitality
Management: An Intruduction to the Industry, 6th Edition, 1991, pp.348
133 Carmouyche, R., a.g.e., 5.6
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Yapilan aragtirmalarda cinsiyet farkliliklarinin bircok ekonomik, sosyal ve
kiltiirel gereksinim farklilig1 da yaratmaktadir. Otellerde bu farki gozeterek {iriin ve
hizmetlerini cinsiyet algis1 yaratmasi agisindan bir dikkat yoOnlendirmesi
yapmaktadirlar. Ornegin odalarda daha feminen tasarimlar, sa¢ kurutma makinalar1 ya
da etek askilar1 bu yogunlasma i¢in 6zellikle kullanilmis araglardir. Yine arastirmalara
gore kadmlar daha uzun siireli konaklamalar1 tercih ederken, erkekler sik yer
degistirmeyi tercih etmektedir. Erkeklerde bireysel gezi planlar1 daha agir basarken,
kadnlarin grup olarak seyahat ettikleri goriilmiistiir.!3*

Bir diger faktor ise miisterilerin meslekleri ve gelir diizeyleridir. Miisterilerin
meslekleri otomatikman gelir dlizeylerini etkilemektedir. Miisteri gelirine gore otel ve
bolge tercihini yapacaktir, beklentisini de buna gore belirleyecektir. Daha ytiksek
O0deme yapan miisterilerin memnuniyetlerini saglamak daha zordur ¢ilinkii beklenti
diizeyleri 6denen para ile dogru oranda artmaktadir.!®

Miisterilerin egitim diizeyleri de memnuniyetlerini etkileyen bir diger kisisel
faktordiir. Egitim diizeyleri mesleklerini, meslekleri de yasam tarzlarmi
sekillendirmektedir. Bu farkliliklar direkt olarak miisterilerin konaklama Oncesi,
konaklama sirasinda ve sonrasindaki beklentilerini ve algilarini etkilemektedir. Otel
isletmeleri miisteri memnuniyetini yukarida tutmak i¢in bu degerlendirmeleri dogru
yapmak zorundadirlar.

Miisterilerin kisilikleri; sosyal goriislerini, psikolojik durumlarini, diisiince ve
arzularini etkileyen 6dnemli bir faktordiir. Her miisterinin ayn1 tatmin diizeyine sahip
olmamasinin temelinde sahip olduklar: kisilikler yatmaktadir. Kisiligin olusumunda
biyolojik, kilturel ve sosyal unsurlarin etkili oldugu gorilmektedir. Turizm sektoriinde
yapilan arastirmalarda bazi miisterilerin ¢iktiklar tatili ve segtikleri otel isletmelerini
kisiliklerinin birer uzantis1 olarak gérdiikleri tespit edilmistir.**®

232 Sosyal Faktorler

Turizmin sosyoloji gibi bilim dallartyla yakindan iligskili oldugu bir¢ok
arastirmaci tarafindan desteklenmektedir. Kiiltiir ve alt kiiltlir, sosyal statii, ¢evre
gruplar1 ve aile, otellerde miisterilerin beklenti ve algilarimi etkileyen sosyal
faktorlerdir. 3’

Otel isletmelerinde hem calisan personelin, hem bulunulan bélgenin hem de
agirlanan misafirlerin kiltiirii miisteri memnuniyeti agisindan etkili olmaktadir. Genel
anlamda miisteri memnuniyetini belirleyen unsurlarin nerdeyse tamami kiiltiirin etkisi
altindadir.?® Tiirk Dil Kurumu kiiltiirii “tarihsel ve toplumsal gelisme siireci iginde
yaratilan her tirlii degerlerle bunlar1 kullanmada, sonraki kusaklara iletmede

134 Toksay, T., Turizm, Turizm Olayna Genel Yaklasim, Der Yayinlar1, istanbul, 1989, ss.129

1385 Dinger, M. Z., Turizm Ekonomisi ve Tiirkiye Ekonomisinde Turizm, Filiz Kitabevi, Istanbul, 1993,
$s.39

1% Rizaoglu, B., Turizm Pazarlamasi, Detay Yayincilik, Ankara, 2004, ss.92

137 Bitner, M. J., Booms, B. H. ve Mohr, L. A., 1994, Critical Service Encounters: the Employee’s
Viewpoint, Journal of Marketing, Vol. 58, pp.96

138 Donmezer, S., Sosyoloji, 9. Baski, Savas Yayinevi, Ankara, 1984, ss.116
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kullanilan, insanin dogal ve toplumsal c¢evresine egemenliginin Ol¢iistinli gosteren
araglarin tiimii” seklinde tanimlar.*® Otel isletmelerinin sattig1 riiniin fiyatlandirmasi,
pazarlanmasi, dagitilmasi ve tutundurulmasi pazardaki miisteri kiiltiirii ile alakalidir.
Diger taraftan yapilan arastirmalar farkli kiiltiirlerin farklt beklentiler icinde
olduklarmi gdstermistir. Ornegin A.B.D.’de ve Japonya’da hizmet veren Hilton otel
zincirleri aldiklar1 sikdyetlerde Amerikalilarin yapilan hatalara Japonlardan daha
toleranshi yaklastiklarin1 saptamigtir. Dolayis1 ile miisteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi kiiltiirden kiiltiire farkliliklar gostermektedir.4

Diger bir faktor ise miisterilerin sosyal statiileridir. Bu statiiler miisterilerin
icinde bulunduklar1 grup ya da toplumun etkileriyle olusan homojen bir kavramdir.4!
Tek’e gore ’Sosyal smiflarin analizi genellikle konut, gelir, meslek, egitim durumu
vb. gibi sosyo-ekonomik faktdrlere gore belirlenmektedir.”**? Her sosyal smifa ait
miisterinin  beklentileri, memnuniyeti ve satin alma aligkanhiklar1 farklilik
gostereceginden otellerin  pazar analizinde bu faktorleri dikkate almalar
gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir bagka onemli faktor ise aile ve yakin
cevredir. Misterilerin beklentilerinde ve kararlarinda aile fertlerinin ¢ok buyuk etkisi
bulunur. Aile gruplarinin ¢ok farkli isteklerinin olmasi otel isletmelerinin, aile
bireylerinin tamanu igin ayr1 olarak ilgi gostermesine sebep olmustur.'*® Diger yandan
cocuklu ailelerin bekar ya da cocuksuz ciftlere gére daha az seyahat egilimleri oldugu
goriilmistiir. Aile bireyleri de tiim insanlar gibi zamanla yasamlarinda degisiklikler
yasamaktadir. Bu yasam degisiklikleri otel sec¢imlerini ve beklentilerini de
etkilemektedir. Torlak bu degisime “aile yagam egrisi” derken, otel isletmeleri bu aile
yasam egrisini analiz ederek siniflandirmalidirlar.1#

2.3.3 Ekonomik Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir baska unsur ekonomik faktorlerdir.
Miisterilerin tiiketici olabilmeleri i¢in para harcamasi, dolayisiyla bir gelire sahip
olmasi gerekmektedir. Otel igletmeleri bu gelirin ne kadar harcanabilir oldugunu,
misterilerin  sahip oldugu kisisel borglar1 ya da tasarruf olanaklarini
degerlendirmelidir.*°

Ekonomik faktorler arasinda miisteriler agisindan en 6nemli 6lgut Glkenin gayri
safi milli hasilasidir. Toplumun refah seviyesini ortaya koyan GSMH tiiketicilerin
seyahat aliskanliklarii ve beklentilerini etkilemektedir. Ulkelerin milli gelirleri
yiikseldik¢e turizm hareketine katilan vatandas sayisi da artmaktadir. Diger  yandan

139 Tiirk Dil Kurumu, Kiiltiiriin Tanimi, www.tdk.gov.tr

140v/oss, C. A., Roth, A. V., Rosenzweig, E. D., Blackmon, K. and Chase, R. B., 2004, A Tale of Two
Countries, Conservatism, Servive Quatily and Feedback on Customer Satisfaction, VVol. 6, No. 3, pp.228
1 Mucuk, 1., a.g.e., $5.82

142Tek, O. B., a.g.e., $5.200

43 Rizaoglu, B., a.g.e., s5.140

144 Torlak, O., Ozdemir, S. ve Altumsik, R. 2002, Modern Pazarlama, 2. Baski, Degisim Yayinlari,
Istanbul, ss.78

145 yiikselen, C., Pazarlama Ilkeler-Yonetim, Detay Yayincilik, Ankara, 2000, ss.83
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ekonomik agidan gelisen toplumlarin  miisteri memnuniyet skalast1 da
yiikselmektedir.4®

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir diger ekonomik faktor otellerin sattiklar
iirlin i¢in belirledikleri fiyattir. Yiiksek fiyat belirleyen otel isletmeleri miisterilerin
alim glicini zorlayacagindan kendileri icin finansal riskler yaratirlar. Morrison’a gore
otel isletmelerinde belirlenen fiyatlar miisterilerin otel sec¢imini etkilerken,
memnuniyet diizeylerini ya da beklentilerini aym olgiide etkilemez. 4’

234 Psikolojik Faktorler

Miisterilerin tatile ¢ikmalarini sadece eglenmeye, dinlenmeye, gezmeye ve
O0grenmeye baglamak yanlis olacaktir. Miisteriler ayn1 zamanda tatil ihtiya¢larini
kargilayacaklarini1 {imit ederek seyahate c¢ikarlar. Bu sebeple miisterilerin
motivasyonlarini psikolojik olarak da degerlendirmek ¢ok onemli bir husustur. Kritik
olan miisteri motivasyonunu anlamaya calisirken tiiketici tatil ihtiyaclarini tatmin
etmeye odaklanmaktir. Mill ve Morrison bu durumu; “tatil bolgelerini palmiye
agaclar1 ve miisteriler i¢in yapilmis otel odalarinin bir arada bulundugu bir yer olarak
gormekle, onlar1 miisterilerin gereksinimlerini karsilayacak araglar olarak gérmek
arasindaki fark” seklinde ifade etmektedir.#®

Otellerde miisteri memnuniyetini ekonomik faktorler kadar psikolojik faktorler
de bir hayli etkiler. Bu psikolojik faktorlerin otel miisterilerini etkilemesi arasinda
kuvvetli bir iliskiden bahsetmek miimkiindiir ve bunlar birbirinden bagimsiz
diisiiniilemez. inceoglu bu birbiriyle siki sikiya ilintili faktérleri algi, giidii, 6grenme
ve tutum olarak siralar.#°

2.4 Hizmet Kalitesi - Miisteri Memnuniyeti liskisi

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 bir¢ok arastirmaci
tarafindan dogrusal bir diizlemde incelenmistir. Birbirleriyle bu denli yakin iliskisi
olan iki kavramin dogru degerlendirilmesi biitiin hizmet iireten isletmeler i¢in hayati
Onem tasimaktadir.

Yapilan arastirmalarda miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesinin ayni
temelden gelistigi goriilmektedir. Her iki kavram da miisterilerin isletmelerden elde
ettikleri tecriibelerin ve isletmeden beklentilerinin siirekli karsilastirmasi sonucunda
ortaya ¢ikan yansimalardir.

Miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile iliskilendirilmesinin asil sebebi,
misterilerin satin aldiklari {iriin ya da hizmet ile ilgili alim sonras1 ya da tiiketim
sirasinda degerlendirme yaparlarken kaliteyi 6n planda tutmalaridir. Diger yandan

146 Dinger, M. Z., a.g.e., $5.45

147 Morrison, A. M., Hospitality and Travel Marketing, Delmar Publishers Inc., United States of
America, 1989, pp.457

148 Mill, R. C. and Morrison, A. M., The Tourism System An Introductory Text, Prentice-Hall, New
Jersey, 1984, pp.4

% Inceoglu, M, Tutum Algi iletisim, Cantekin Matbaasi, Ankara, 2004, ss.112
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miisteri memnuniyeti duygusal bir tepkiyken, algilanan hizmet kalitesi rasyonel bir
bakis agisidir.

Bu iligki baz1 arastirmacilar i¢in dogrudan bir iliskiyken, bazilar1 i¢in dolayli
bir tepkimedir. Ancak hepsinin ortak fikri, Kkalitenin seviyesinin miisteri
memnuniyetini olumlu ya da olumsuz etkiledigidir. Bu arastirmada kullanilan
SERVQUAL modelinin yaraticisi olan Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet
kalitesini artirmak, miisteri memnuniyetini de artiracaktir.’® Cronin ve Taylor
tarafindan gelistirilen SERVPERF modeline gore, algilanan hizmet kalitesi ile
beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark yerine dogrudan performans kalitesinin
dlciilmesi miisteri memnuniyetini daha giiclii bir sekilde ortaya koyacaktir.*®*“Stosjic
ise yapilacak seyler i¢in s6z verilmesinin ve s6z verilenden fazlasinin yapilmasinin,
hizmet kalitesini ve dogrudan miisteri memnuniyetini artiracagini sdylemistir.”>?

Agizdan Agiza Kisisel Gecmis
Tletisim Thtiyaclar Deneyim
Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi
_ . —»  Hizmet
Hizmet Kalitesinin 1. Beklentilerin Asilmasi
Boyutlar1 Beklenen Hizmet<Algilanan Hizmet

(Kalite Surprizi)

Fiziksel Ozellikler L 5 ..
1 Oze 4 2. Beklentinin Kargilanmasi

Glveni I.I r.l 1k Beklenen Hizmet=Algilanan Hizmet
Heveslilik (Tatmin Edici Kalite)
Guven
: L » Algllanan 3.Beklentinin Kargilanmamasi
Empati Hizmet

Beklenen Hizmet>Algilanan Hizmet
(Kabul Edilemez Kalite)

Sekil 12. Algilanan Hizmet Kalitesini Belirleyici Unsurlar

Kaynak: Islamoglu, A. H., Pazarlama Yonetimi: Stratejik Ve Global Yaklasim, Beta Yaymevi,
Istanbul, 2000, ss. 138

Sekil 12°de Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi SERVQUAL modelinin
hizmet kalitesini belirleyen unsurlar1 yer almaktadir. Isletme ve miisteri arasindaki
iletisim, vaatler ve vaatlerin karsilanmasi her ne kadar 6nemli olsa da; miisterilerin
gecmis deneyimleri ve demografik 6zellikleri memnuniyet agisindan belirleyici faktor
olmaktadir. Dolayist ile hizmet sektorii i¢in su sdylenebilir; her miisteri kendini 6zel
hissetmeli ve aldig1 hizmetin kendine 6zel oldugunu diisiinmelidir. Boyutlarin 6nemi

150 parasuraman vd., a.g.e., ss.47

151 Toksay, T., a.g.e., ss.141

152 Kocoglu, M. ve Aksoy, R., Hizmet Kalitesinin Serperf Yontemi ile Olgiilmesi, Akademik Bakis
Dergisi, Say1: 29, Kirgizistan, 2012, ss.5

44



her birey i¢in farkli olsa da beklentilerin karsilanmasi ve {izerine ¢ikilmasi miisteri
memnuniyeti i¢in yeterli olacaktir.

Giinliimiiz diinyasinda fark yaratan tek bir unsur vardir, o da hizmettir. Fiyatlar
dikkat geken bir etkendir ancak pazardaki firmalar rekabet etmek igin genelde fiyatlari
birbirlerine gore belirler. Miisteri hizmetleri endiistrisi ise biitiiniiyle ayr1 bir diinyadir
ve dogru planlamayi gerektirir. Miisterilere zamaninda ve profesyonel hizmet vermek,
giiler ylizli bir sekilde ilgilenmek, daima onlar1 dinlemek ve anlamak, kisisel
ihtiyaglarin1 karsilamak, hatta daha fazlasini vermek, yeniden tercih edilmek ig¢in
onlara sebepler vermek gibi yoOntemler pazardaki asil farki yaratan miisteri
memnuniyeti unsurunu desteklemektedir.

Hizmet Kkalitesi — miisteri memnuniyeti iliskisini isletmeler i¢in asil 6nemli
kilan ise sadik miisterilerdir. Kiiresel ekonomide isletmelerin rekabetleri miisteri
kazanmak tizerineyken, miisteriler hizmeti ya da {iriinii satin almak i¢in yarismazlar.
Isletmeler icin yeni miisteriler bulmanin maliyeti sahip olduklar1 miisterilere verdikleri
hizmetten ¢ok daha fazladir. Dolayist ile hizmet kalitesini yliksek tutmak miisteri
memnuniyetini doguracak, memnun misteriler ise isletmeye bagliliklarin1 gosterecek
ve isletme optimum diizeyde Kar saglayacaktir.

Ekonomik
Basan

Miisteri
Sadakati

Miisteri

Memnuniyeti

Sekil 13. Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti Tliskisi

Kaynak: Glover, W. G., 1991, Managing Quality in the Hospitality Industry, in: Brymer, R.A., 1991,
Hospitality Management: An Intruduction to the Industry, 6th Edition, pp.364
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE HIZMET KALITESININ SERVQUAL
YONTEMLE OLCULMESI VE BUNA ILiSKIN BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMA YONTEMI

Bu bélimde arastirmanin amaci, 6nemi, yontemi ve uygulanist agiklanmus;
elde edilen bulgular degerlendirilmistir.

1.1  Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirma, miisterilerin otel isletmelerindeki hizmet kalitesi algisinin
milliyetlerine gore ne diizeyde farklilik gosterdigini ortaya koymayr amaclamaktadir.
Hizmet siirecinin birer parcasi olan miisteri beklenti ve tatminleri otel isletmeleri igin
Uzerinde hassasiyetle durulmasi gereken bir konudur. Bu ytzdendir ki, son yillarda bu
konuda bir¢ok akademik calisma yapilmistir.

Parasuraman ve arkadaslar1 miisteri tatminini saglamakta en 6nemli faktoriin
giivenilirlik oldugunu belirtmislerdir.®® Diger bir calismada Woodruff vd. miisteri
tatmininin belirlenmesi icin, beklenen hizmet performansinin algilanan hizmet
performansi ile karsilastirilmasinin gerekli olduguna vurgu yapmiglardir.*>*

Yapilan c¢alismalarin ¢ogunda arastirmacilar, miisterilerin demografik
ozelliklerinin beklenti ve algilarii dogrudan etkiledigini kanitlamistir. Ozellikle
mevsimsel turizmin yapildig1 destinasyonlarda miisterilerin geldikleri {ilkeler,
yasadiklar1 iklim ve Kkiiltiirel sartlar ayni hizmetten elde edilen memnuniyet
diizeylerinde farkliliklar yaratmaktadir.

Omegin Kozak, otel isletmelerinin birgok kiiltiir ve ulustan miisterileri
oldugunu, bu sebeple yalmizca belirli bir grup miisterinin tatminin
degerlendirilmesinin yetmeyecegini, bu yiizden farkli kiiltiir ve uluslara sahip
misterilerin yiyecek-icecek gibi bazi aligkanliklarini daha iyi anlamak icin gruplar
arasi karsilastirmali analizlerin yapilmas1 gerektigini ifade etmistir.!

Bu kapsamda arastirmanin ilk kisminda turizm ve otel isletmeciligi kavramlari
incelenmis, ikinci kistmda hizmet sektorii ve hizmet kalitesi modelleri ele alinmis ve
miisteri memnuniyetinin nasil sekillendigi agiklanmaya g¢alisiimistir. Bu bdliimde ise
arastirmanin uygulanisi ve degerlendirmeler ortaya konulacaktir.

153 parasuraman vd., a.g.e., ss.51
1% Kilig, B., a.g.e., ss. 108
5 Emir, 0., a.g.e., ss. 44
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1.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirma, Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan yabanci
uyruklu turistlerden olusan miisteri grubuyla sinirlidir. Antalya il Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigii verilerine gére 2017 yilinda Antalya ilinde faaliyette bulunan 403 bes
yildizl1 otel isletmesi bulunmaktadir. Yine 2017 verilerine gore bu otellerde Mayis-
Haziran aylar1 arasinda 1.260.458 miisteri konaklamistir. Arastirmanin evreni
belirlenirken Antalya’daki bes yildizli otellerde en ¢ok konaklayan miisteri milliyetleri
aragtirma kapsaminda tutulmustur. Bu baglamda arastirma evreni Rus, Alman, Ingiliz
ve Hollandali miisterilerden olugsmaktadir. 2017 verilerine gore Antalya ilindeki bes
yildizlt otel igletmelerinde konaklayan yabanci turistlerin %66’sin1 bu milliyetlerden
miisteriler olusturmaktadir.

Ormneklem biiyiikliigii belirlenirken otel sayis1 yerine otel isletmelerinde
konaklayan yabanci turistlerin sayis1 dikkate alinmistir. Yine orneklem biiytikliigii
belirlenirken hata oram1 0.05 olarak belirlenmis ve anket uygulamasi sirasinda
katilimcilar segilirken Kolayda Ornekleme Yénteminden yararlanilmustir.

1.3  Arastirmanin Metodolojisi

Hizmet kalitesini 6lgmek icin giiniimiize kadar bir¢ok arastirmaci farkl
yontemler kullanmis olsa da en sik karsilasacagimiz yontem SERVQUAL yontemidir.
Parasuraman ve arkadaslarinin ilk olarak 1985 yilinda yaptig1 ¢caligmalarda on hizmet
kalitesi boyutu belirlenmis ise de, daha sonra bu boyutlardan bazilarinin benzerlikler
icerdigi ve birlestirilebilecegi fikri ortaya ¢ikmistir. Bu bes boyut sunlardir: >

Fiziksel Ozellikler (Tangibles)
Guvenilirlik (Reliability)
Heveslilik (Responsiveness)
Guven (Assurance)

Empati (Empathy)

arwdE

Hizmet kalitesini 6lgmek icin olusturulan ilk boéliimde arastirmanin yapildigi
hizmet sektoriinde yer alan firmalarin geneli i¢in miisterilerin beklentilerini 6lgmeye
yonelik ifadeler yer alir. Tkinci bolimde ise firma ismi verilerek miisterilerin algilarini
Olcmeye, diger bir deyisle edindikleri tecriibeler sonucu memnuniyetlerini 6lgmeye
calismiglardir. Son boliimde ise bes boyutun ismi verilmeden sektore gore derlenerek,
%100 {izerinden miisteriler icin énemleri siralanmak istenmistir. Ik iki béliim igin
22’ser ifade yer alirken, bu ifadeler yedili likert 6lgegi kullanilarak degerlendirilmistir.
Bu Olgekteki 1 rakami “kesinlikle katilmiyorum™ u ifade ederken, 7 rakami “kesinlikle
katilryorum” u anlatmaktadir.*®’

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E)

1%6 parasruaman 1990, a.g.e., ss.8
157 Devebakan, N., Saglk Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi, Yiiksek Lisans Tezi,
Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Izmir, 2001, ss. 70
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Her ifade icin yedili likert 6lgegi Uzerinden elde edilen puanlar yukaridaki gibi
formile edilerek, her ifade icin -6 ile +6 arasinda degisen SERVQUAL skorlar
hesaplanmustir, %

1.3.1 Servqual Skorlarimin Hesaplanmasi

“Qlgekte yer alan alg1 ve beklenti sorularmin boyutlar itibar ile karsilikli
farklariin alinmasi ve alinan farklarin uygun boyutta yer alan soru sayisina bolinmesi
ile boyutlar bazinda kalite skorlar1 hesaplanir. Hesaplanan skorlarin toplaminin
orneklem biiytlikliigline oranlanmasiyla boyutlar bazinda SERVQUAL skorlarina
ulasilir.”*®

« SQs; Fiziksel Ozellikler SERVQUAL Skoru
SQq; Glvenilirlik SERVQUAL Skoru
SQs; Heveslilik SERVQUAL Skoru
SQg4; Guven SERVQUAL Skoru
SQs; Empati SERVQUAL Skoru
“ SQ; = [(P1-E1) + (P2-E2) + (P3-E3) + (P4-E4) + (P5-E5)] /5
SQ. = [(P6-E6) + (P7-E7) + (P8-E8) + (P9-E9)] / 4
SQs= [(P10-E10) + (P11-E11) + (P12-E12) + (P13-E13) + (P14-E14)] /5
SQ. = [(P15-E15) + (P16-E16) + (P17-E17) + (P18-E18)] / 4
SQs = [(P19-E19) + (P20-E20) + (P21-E21) + (P22-E22)]/4  *

Esit Agirlikli Servqual Skoru: “Esit agirlikli SERVQUAL skoru, daha 6nce
hesaplanan kalite boyutlar1 skorlarmin toplanip 5’e¢ bolunmesiyle elde edilir. Bu
skorun hesaplanmasinda miisterilerin 100 puan iizerinden, 6nem derecelerine gore
kalite boyutlarina verdikleri puanlar géz oniinde bulundurulmamistir. Esit agirlikli
SERVQUAL skoru asagidaki gibi hesaplanmaktadir.”6

SQe=[(SQ1) +(SQ2) + (SQ3) + (SQ4) + (SQs) ] /5

Agirlikli Servqual Skoru: “Oncelikle SERVQUAL Olgeginin ikinci kisminda,
miisterilerin her bir kalite boyutuna verdikleri puanlarin 100’e oranlanmasi ile bir
katsay1 elde edilir. Bu islem her bir miisteri igin ayr1 ayr1 yapilir. Daha sonra elde edilen
katsayz, ilgili kalite boyutunun SERVQUAL skoru ile ¢arpilip, elde edilen toplam 5’e
boliindir.” 161

SQa = [(SQ1*k1) + (SQ2*kz2) + (SQs*ks) + (SQa*ks) + (SQs*ks)] / 5

1%8 parasuraman 1990, a.g.e., ss.72
159 Devebakan, N., a.g.e., ss. 89
160 Devebakan, N., a.g.e. ss. 89
161 Devebakan, N., a.g.e. ss. 90
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(k = Miisterilerin her bir boyuta verdigi puanin 100’e oranlanmasi ile elde edilen
hizmet kalitesi boyutuna ait agirlik katsayisi)

Bu arastirmada Servqual Onermeleri besli likert 6lgegi kullanilarak
degerlendirilmistir. Beklenen hizmet (E) ile algilanan hizmet (P) arasindaki fark
alinacagi icin skorlar -4 ile +4 arasinda degisecektir.

1.3.2 Servqual Yontemine Yonelik Elestiriler

Son halini 1991 yilinda alan SERVQUAL y6ntemi hizmet kalitesi 6lcimu igin
en sik kullanilan metot olmasina ragmen bir¢cok arastirmaci tarafindan da
elestirilmistir. Carman’a gore her hizmet sektoriiniin kendine 6zgii dinamikleri vardir
ve kullanilan bes boyut ¢oklu islevi olan isletmeler i¢in yeterli sayida degildir. Bubes
boyuta farkli boyutlarin da eklenmesi gerektigini belirten Carman, analizlerin de ayr1
ayr1 yaptlmasiin daha dogru sonuglar ¢ikaracagim diisiinmektedir.*6?

Bir diger arastirmaci olan Buttle (1995) su elestirileri siralamistir: 162

“ Paradigmatik itiraz: Servqual’in davranigsal degerlerden ¢ok duruma ait
degerlere dayanmasi, ekonomik, psikolojik, istatistiksel noktalarda zayif olmasi ve
hatalarinin olmasi,

Fark modeli: Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi farkinin alinmasinin
yetersizligi,

Slrece uyum: Servqual’in hizmetin sonucundan ¢ok siireci ile ilgilenmesi,

Boyutluluk: Servqual’in bes boyutunun tiim sektérler i¢in uygulanamayacag,
seklindedir.

Beklentiler: Beklentilerin bireysel degisiklikler gostermesi, hizmet kalitesinin
belirlenmesinde zorluklar yaratmasi,

Ifade diizeni: Bes boyutu olusturan ifadelerin, genelleme igin yetersiz kalmas,

Kutupluluk: Onermelerin pozitif ve negatif olmalarindan dolay1 katilimcilarin
hata yapma payinin artmasi,

Olcek: Liker tipi 6lgegin 7°1i olmasinin katilimcilar1 zorlayacagi ve onun yerine
5°1i likert kullaniminin 6nerilmesi seklindedir. “

Cronin ve Taylor 1992 yilinda hizmet kalitesinin performans ile beklenti
arasindaki fark yerine yalnizca performans tarafindan belirlendigini ileri siirerek
performansa dayali alternatif bir Ol¢lim aract olan Servperf’i gelistirmistir. Teas
(1993), ol¢ekte beklentilerin kavramsallastirilmas: ve Olgiilmesi bakimindan sorun
oldugunu, beklentiler ile ilgili aciklamalarinin karmasik oldugunu belirtmektedir.
Asubonteng, McClearly ve Swan (1996) insanlarin hizmetle ilgili beklentilerini

162 Carman, M. J., “Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of the Servqual
Dimensions”, Journal of Retailing, Vol:66, No:1, 1990, ss. 40

163 Buttle, F., “Servqual: Review, Critique, Research Agenda”, European Journal of Marketing Vol:30,
Iss:1, 1995, ss. 15.
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aldiklart hizmetin performans diizeyinden daha yiliksek gdsterme egiliminde
olabileceklerini, bunun da elde edilen fark puanlarinin giivenilirligi noktasinda soru
isaretleri yaratabilecegini belirtmektedir.'%*

1.3.3 Turizm Sektorinde Servqual Yontemi

Servqual modeli miisterilerin hizmet kalitesinden duydugu memnuniyeti ve
tatmini Ol¢liimlemek amaciyla gelistirilmistir. Son yillarda yapilan arastirmalarla
beraber bu modelin konaklama isletmelerindeki misafirler i¢in de kullanilabilecegi
goriilmistiir. Bu baglamda uluslararas1 diizeyde calismalar yiirliten aragtirmacilar
bircok model kullansa da en ¢ok 6ne ¢ikan SERVQUAL Olgegidir. Literatiirde turizm
isletmeleri i¢in uygulanan Tablo 9’da 6zetlenmistir.

Tablo 9. Turizm Sektoriinde Kullanilan Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Model Arastirmaci
1 | Yapisal Esitlik Modeli Wright, 1921; Pearl, 2000
Structural Equation Modelling (SEM)
2 | Analitik Hiyerarsi Siireci Modeli Saaty, 1980, 1990, 2002
Analytical Hierarchy Process (AHP)
3 | Bulanik Rakamlar Modeli Hwang ve Yoon, 1981; Negi, 1989
Fuzzy TOPSIS
4 | Holserv Mei, Dean ve White, 1999
5 | Recqual Mackay ve Crampton, 1988, 1990
6 | Hotelzot Nadiri ve Hussain, 2005
7 | TourServQual Eraqi, 2006
Knutson, Stevens, Wullaert, Patton
8 | Lodgserv ve Yokoyama, 1990; Patton, Stevens
ve Knutson, 1994
9 | Dineserv Stevens, Knutson ve Patton, 1996
10 | Lodqual Getty ve Thompson, 1994
11 | Hotelqual Falces, Sierra Diez, Becerra Garnde
ve Brinol Turnes, 1999
12 | Ecoserv Khan, 2003
13 | Holsat Tribe ve Snaith, 1998
14 | Histoqual Frochot ve Hughes, 2000
15 | Servperf Cronin ve Taylor, 1992, 1994
Konaklama Isletmeciligi Kalite
16 | Endeksi — The Lodging Quality Index | Getty ve Getty, 2003
(LQD
17 | SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985, 1988, 1991, 1994

Kaynak: B. Kilig, A. Eleren, Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Uzerine Bir Literatiir
Arastirmasi, Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, Antalya.2009, ss. 97

Gabbie ve O’Neill (1996), Kuzey irlanda’daki birkag otelde miisteri
memnuniyetini ve hizmet Kkalitesini ol¢miislerdir. Calismalar1 iki b6limden

184 Tbrahim Yilmaz, 2012, “Turizm Ogrencilerinin Karayolu Yolcu Tagimaciligi Hizmetlerine Y&nelik
Algilamalar1”, Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, Cilt 23, Say1 1, Nevsehir, ss.76
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olugsmaktadir; ilkinde toplam kalite yonetimi uygulayan iki farkli otel i¢in 6rnek olay
caligmas1 yapilmistir ve otellerin belirli 6zellikleri ile SERVQUAL skorlari
karsilastirlmistir. Ikincisinde ise miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri ile algilari
arasindaki farklara deginilmistir.1®®

Douglas ve Connor (2003), yine Kuzey Irlanda’daki baz1 otel isletmelerinde
yoneticilerin, miisterilerin beklenen hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki farklar {izerine bir ¢alisma yiiriitmislerdir. Bunun neticesinde rekabet
avantaji saglamanin en Onemli sartinin, beklentileri list diizeyde karsilanmis bir
miisteri grubuna sahip olmaktan gectigini belirlemislerdir.'®

Bir bagka calismada ise Lau, Akbar ve Fie (2005), Malezya’da yer alan 5
yildizlt otellerde kendilerine ait degisimler iceren SERVQUAL modeli ile,
miisterilerin hizmet kalitesinden beklediklerini ve algiladiklarini 6lgmiislerdir.
Arastirmanin  sonucunda otellerin biiylik c¢ogunlugunun miisteri beklentilerini
karsilayamadiklarmi gérmiislerdir.’®” Yapilan tiim elestirilere ragmen SERVQUAL
oOlgegi, Turkiye ve Diinya’da turizm sektor(i adina akademik gevrede en ¢ok kullanilan
modeldir.

14  Verilerin Toplanmasi ve Simirhliklar

Arastirmada elde edilen verilere ulagsmak amaciyla, miisteri beklenti ve
tatminlerinin belirlenmesinde en sik olarak kullanilan anket yontemi uygulanmustir.
Bu kapsamda anketler 2017 Mayis-Haziran aylarinda Antalya Havaliman1 Disg Hatlar
Terminali’nde gerekli izinler alinarak yiiz yiize uygulanmustir. Ug ana boliimden
olusan anket formunda ilk béliimde demografik bilgiler yer alirken diger iki boliimii
beklenti ve memnuniyetle ilgili ifadeler olusturmaktadir. Anket formlar
degerlendirilirken 5°li likert Olgeginden faydalanilmis ve olumsuz yargilara yer
verilmemistir. Arastirmadan elde edilen veriler Cronbach Alpha katsayisi ile
hesaplanmis, beklenti diizeyi i¢in 0.929, algilama diizeyi icin ise 0.927 puan
bulunmustur. Faktor analizi sonucu ise KMO degerleri beklenti i¢in 0.888, algilama
i¢cin 0.896 ¢ikmistir.

Anket yonteminde karsilasilabilecek evren, Orneklem ve sorularin hatali
cevaplanabilmesi gibi sorunlarin bu arastirmada da olabilecegi hesaba katilmalidir.
Arastirma belli bir cografi bolgeyi ve belli milliyetlerden katilimcilar: kapsadigindan
c¢ikan sonugclar i¢in genelleme yapmayi sinirlandiracaktir. Diger yandan Antalya’nin
oldukca popiiler bir turizm bdlgesi olmasi miisteri beklentilerini artirdigi gibi,
mevsimsel turizmde karsilasilan aylik fiyat degisimleri de miisterilerin memnuniyet
diizeylerini etkileyecektir.

165 Gabbie, O., O’Neill, M. A., “Celebrate and record SERVQUAL and the Northern Ireland hotel sector
comperative analysis-part]”,Managing Service Quality, MCB UniversityPres; (1996) 6(6), pp.25

186 Douglas, L. and Connor, R., “Attitudes to sevice quality — the expectation gap”, Ntrition and Food
Science, 33(4),2003, pp.165

167 Lau, P., Akbar A. and Fie, D., “Services Quality : A study of the Luxury Hotels in Malasia”, The
Journal of Academy of Business, Cambridge, 7(2),2005, pp.46
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2. ELDE EDIiLEN BULGULARIN DEGERLENDIRILMESIi

Bu bolimde arastirma sonucunda katilimcilardan elde edilen veriler SPSS 24.0
paket programi yardimiyla degerlendirilmis ve yorumlanmistir. Veriler normal
dagilim gostermediginden otiirii non-parametrik testler kullanilmustir.

2.1  Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilim

Tablo 10°da goriilecegi lizere daha 6nce belirtildigi gibi her dort millet grubu
igin esit sayida katilimer anketi uygulanmistir. Yas olarak bakildiginda ise 26-45 yani
orta yas grubundan katilimcilarin agirlikta oldugu gézlenmektedir. Yine kadinlarin
erkeklere gore daha fazla katilim gosterdigi ve egitim seviyelerinin genellikle
tiniversite oldugu anlasilmaktadir. Gelir diizeylerinde ise 1000-3000 $ aras1 kazanan
orta halli grubun fazla oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bir diger 6nemli ayrinti ise
katilimcilarin %68,5°nin Antalya’ya birden fazla defa gelmis olmasidir. Bilinen ve
tecriibe edilen bolgeler beklenti diizeylerini dogrudan etkilemektedir. Buna karsin
katilimeilarin %55,5’inin konakladiklari otellere ilk defa geldikleri goriillmektedir.

Tablo 10. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Olgek Grup Frekans (n) | Yuzde (%)
Ulke Rusya 50 25
Almanya 50 25
Ingiltere 50 25
Hollanda 50 25
Toplam 200 100
Yas 18-25 58 29
26-45 83 41,5
45 {isti 59 29,5
Toplam 200 100
Cinsiyet Erkek 81 40,5
Kadin 119 59,5
Toplam 200 100
Egitim Lise 80 40
Universite 102 51
Lisansustu 18 9
Toplam 200 100
Gelir (%) 1000 $ alt1 63 31,5
1000-3000 $ 101 50,5
3000 $ ustu 36 18
Toplam 200 100
Antalya’ya gelis sayis1 Ik defa 63 31,5
2-5 defa 85 42,5
5’ten fazla 52 26
Toplam 200 100
X otele gelis sayisi Ik defa 111 55,5
2-5 defa 60 30
5’ten fazla 29 14,5
Toplam 200 100
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2.2 Katihmcilarin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Duzeyleri

Tablo 11°de goriilecegi lizere katilimecilarin beklenen hizmet Kkalitesi
ortalamalarinda giivenilirlik boyutu en iistte yer alirken fiziksel 6zellikler, heveslilik
ve giiven boyutlar paralel goziikmektedir. Empati boyutu ise ortalamada en diisiik
puani almistir. Glivenilirlik boyutu, isletmenin vaat ettigi hizmetin her defasinda
eksiksiz yerine getirmesini kapsamaktadir. Katilimcilarin ¢cogunun Antalya bdlgesine
birden fazla defa geldigi géz oniine alinirsa beklentinin bu yonde olmasi mantiklidir.
Empati boyutu her miisteri i¢in 6zel ilgi gosterilmesini kapsamaktadir. Bireysel
tercihlere gore farklilik gostermesi dogal karsilanmalidir.

Tablo 11. Katihmcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi Ortalamalar

N Ortalama Standart Sapma
Fiziksel Ozellikler 200 4,336 0,599
Guvenilirlik 200 4,540 0,630
Heveslilik 200 4,364 0,586
Giiven 200 4,326 0,613
Empati 200 4,175 0,707
Genel Hizmet Kalitesi 200 4,348 0,522

Tablo 12’de katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ortalamalarin1 gérmek
miimkiindiir. Buradaki ortalamalarin beklenti diizeyleri ile paralellik gostermesine
karsin fiziksel ozelliklerden algilanan hizmet kalitesi puaninin diger boyutlara gore
daha fazla oldugu anlagilmaktadir. Antalya’daki bes yildizli otellerin gorsellige hitap
edisi, personelin dis goriiniimii ve kullanilan aletlerin teknolojik yeterliligi yabanci
turistler icin tatmin edici gdzikmektedir.

Tablo 12. Katihmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalar

N Ortalama Standart Sapma
Fiziksel Ozellikler 200 4,110 0,652
Guvenilirlik 200 4,150 0,761
Heveslilik 200 4,066 0,635
Gilven 200 4,031 0,732
Empati 200 3,881 0,789
Genel Hizmet Kalitesi 200 4,051 0,602

2.3 Katihmcilarin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢iimlerinin
Karsilastirilmasi

Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla aragtirmada kullanilan bes boyutun beklenti
ve alg1 diizeyleri farki anlamsal agidan incelenmistir. Bu inceleme i¢in parametrik
olmayan iki degerin karsilastirilmast i¢in kullanilan Wilcoxon Analizinden
faydalanilmistir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi degerleri arasindaki fark
P<0,05 ise anlamli sonug elde edildigi sOylenebilir.
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Tablo 13. Katihmcilarin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Farklarimin
Wilcoxon Analizi ile incelenmesi

Boyutlar Beklenen Algilanan N Z P
Hizmet Kalitesi | Hizmet Kalitesi
Fiziksel Ozellikler 4,336 4,110 200 | -4,074 | ,000
Guvenilirlik 4,540 4,150 200 | -6,154 | ,000
Heveslilik 4,364 4,066 200 | -5,270 | ,000
Glven 4,326 4,031 200 | -4,645 | ,000
Empati 4,175 3,881 200 | -4,609 | ,000
Genel Hizmet 4,348 4,051 200 | -6,240 | ,000
Kalitesi

Katilimcilardan alinan veriler incelendiginde beklentilerinin algiladiklar
hizmet kalitesinden yiiksek oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ortalamalar arasindaki farklar
ise istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

24  Katihmcilarin Milliyetlerine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi
Duzeyleri

Katilimeilarin geldikleri iilkelere gore beklenti ve memnuniyet diizeylerinin
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla elde edilen veriler tizerinden
Kruskal Wallis H-Testi uygulanmistir.

Tablo 14. Katihmcilarin Milliyetlerine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesi Duzeyleri

Rus Alman | Ingiliz | Hollandah
(n=50) (n=50) (n=50) (n=50) CS P

KW KW KW KW
Beklenen
Fiziksel 126,82 84,22 110,99 79,97 22,725 | ,000
Ozellikler
Guvenilirlik 110,43 114,51 98,88 78,18 13,371 | ,004
Heveslilik 118,28 99,27 112,71 71,74 19,732 | ,000
Guven 128,04 95,48 101,73 76,75 20,814 | ,000
Empati 130,08 89,86 108,22 73,84 26,741 | ,000
Genel 125,63 94,32 110,20 71,85 23,798 | ,000
Algilanan
Fiziksel 123,01 101,97 80,29 96,73 14,045 | ,003
Ozellikler
Guvenilirlik | 108,49 110,60 92,99 89,92 5075 |,166
Heveslilik 117,63 107,60 87,47 89,30 9,650 |,022
Guven 117,00 119,26 86,05 79,69 19,136 | ,000
Empati 123,94 108,02 83,51 86,53 16,423 | ,001
Genel 121,88 110,94 84,14 85,04 16,027 | ,001
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Tablo 14’te anket katilimcilarinin milliyetlerine gore boyutlar arasindaki
beklenti ve algilama diizeyleri yer almaktadir. ilk dikkat ¢eken veride Rus ve Ingiliz
katilimeilarin algilama diizeyleri beklenti diizeylerinden geride kalmakta iken; Alman
ve Hollandali katilimcilarin algilama diizeyleri beklenti diizeylerini agmaktadir. Ki-
kare ve P oranlarina gére memnuniyet diizeylerinde milliyetlerine gore anlamli bir
farklilik gozlemlenmektedir. Buradaki tek istisna ise giivenilirlik boyutunda
goriilmiistiir; algilanan gilivenilirlik boyutunda P>0,05 oldugundan istatistiksel olarak
milliyet degiskeni i¢in anlamli bir fark yoktur. Giivenilirlik boyutu vaat edilen
hizmetin zamaninda ve dogru bir sekilde yerine getirilmesidir. Dolayis1 ile hangi
milletten olursa olsun, arastirma kapsamindaki yabanci turistlerin hepsinin verdikleri
paranin karsiligim1 almay1 bekledikleri, reklamlarin gercekte olan hizmetle tutarli
olmasini istedikleri sonucu ¢ikarilabilir.

2.5 Katihmcilarin Yaslarina Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi
Duzeyleri

Katilimeilarin yaglarina gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyleri
de milliyetlerinde oldugu gibi Kruskal Wallis H-Testi uygulanarak tespit edilmistir.

Tablo 15. Katilmcilarin Yas Gruplarina Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesi Duzeyleri

18-25 26-45 45 Ustu

(n=58) (n=83) (n=59) CS P
KW KW KW
Beklenen
Fiziksel 87,32 104,14 108,33 4516 |,105
Ozellikler

Guvenilirlik | 93,29 106,08 99,74 1,892 | ,388
Heveslilik 97,28 102,31 101,11 0,273 | 872

Guven 87,44 103,14 109,63 4,747 | ,093
Empati 84,84 104,13 110,79 6,554 |,038
Genel 88,82 104,08 106,94 3,432 |,180
Algilanan
Fiziksel 95,05 106,80 96,99 1,732 | /421
Ozellikler

Guvenilirlik | 96,78 100,59 104,03 0,466 |,792
Heveslilik 90,44 100,87 109,86 3,339 |,188

Gulven 97,97 105,19 96,40 0,964 | ,618
Empati 94,41 97,24 111,08 2,904 | ,234
Genel 95,47 102,06 103,25 0,631 |,729

Tablo 15°te goriilecegi lizere degerler P>0,05 bulundugundan katilimcilarin
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin hangi yas grubunda olursa olsun
istatistiksel olarak anlamli bir fark ifade etmedigi anlagilmistir. Buradaki tek istisna ise
kisisel 6zelliklerin belirleyici farklar olugturdugu empati boyutudur. Beklenen empati
boyutu i¢in gruplar arasindaki farklara bakilinca katilimcilarin beklenti diizeylerinin
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yaslar1 ile dogru oranda arttig1 gozlenmistir. Dolayist ile yasca biiyiik miisterilerin
kendileriyle daha cok alakali ve ilgili olunmasin istedigi, 6zel isteklerine karsilik
almay1 bekledikleri sdylenebilir.

2.6  Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi
Duzeyleri

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
diizeylerini belirlemek amactyla Mann Whitney-U testi uygulanmistir.

Tablo 16. Katimcilarin Cinsiyetlerine Gore Beklenen ve Algillanan Hizmet
Kalitesi Dlzeyleri

Erkek Kadin

(n=81) | (n=119) Z P
MW MW
Beklenen
Fiziksel 98,19 102,07 -0,471 | ,638
Ozellikler

Guvenilirlik | 97,19 102,76 -0,709 | ,478
Heveslilik 93,23 105,45 -1,482 | ,138

Guven 93,61 105,19 -1,412 | ,158
Empati 98,81 101,65 -0,343 |,732
Genel 95,03 104,22 -1,106 |,269
Algilanan
Fiziksel 92,80 105,74 -1,561 | ,119
Ozellikler

Guvenilirlik | 91,44 106,67 -1,843 |,065
Heveslilik 91,27 106,79 -1,872 |,061

Guven 85,99 110,37 -2,943 | ,003
Empati 96,61 103,15 -0,788 | /431
Genel 89,10 108,26 -2,299 | ,021

Arastirmaya katilan miisterilerin, Tablo 16’dan anlasilacagi iizere beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi diizeyleri P>0,05 oldugundan, cinsiyet degiskeni agisindan
anlamli farklilik gostermemektedir. Buradaki istisnalarda ise algilanan giiven boyutu
ve algilanan hizmet kalitesinin genel ortalamasinda erkek miisterilerin beklenti
diizeylerinin kadinlara oranla diisiik olmasina ragmen memnun kalmadiklar
anlasilirken, kadin miisterilerin ayni 6l¢eklerde daha ylksek beklentiye sahip olmasina
ragmen otellerden memnun ayrildiklar1 gézlenmistir.

2.7 Katimcilarin Egitim Durumlarina Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesi Duzeyleri

Katilimeilarin egitim diizeylerine gére beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
duzeyleri Tablo 17’de gosterilmistir.
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Tablo 17. Katimcilarin Egitim Durumlarina Gore Beklenen ve Algilanan
Hizmet Kalitesi Duzeyleri

Lise Universite | Lisansusti

(n=80) (n=102) (n=18) CS P
KW KW KW
Beklenen
Fiziksel 87,65 106,78 122,00 7,800 |,020
Ozellikler

Guvenilirlik | 92,03 103,53 121,00 4,788 |,091
Heveslilik 92,51 101,81 128,61 5,951 |,051

Guven 91,23 103,54 124,44 5,996 |,061
Empati 83,33 109,76 124,33 12,949 |,002
Genel 86,08 106,81 128,83 10,562 | ,002
Algilanan

Fiziksel 84,03 108,32 129,42 12,967 | ,002
Ozellikler

Guvenilirlik 86,69 109,71 109,69 7,726 | ,021
Heveslilik 83,69 113,04 104,14 11,739 |,003
Guven 89,46 108,65 103,39 5,038 |,081
Empati 82,81 112,47 111,31 12,578 |,002
Genel 82,79 112,37 111,94 12,491 | ,002

Tablo 17°de goriildiigii lizere katilimcilarin beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi diizeylerinin ¢ogunda egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Bu durumda katilimcilarin beklenti diizeylerinin daha 1yi
egitim almis kisilerde arttig1 anlasilmaktadir. Diger taraftan lise ve lisanstistii egitimli
katilimcilarin memnuniyetleri beklentilerinin altinda kalirken, iiniversite mezunu
katilimcilar kaldiklar1 otellerden beklentilerinin {izerinde memnuniyet saglayarak
ayrilmiglardir. Beklenen giivenilirlik, heveslilik, giiven ve algilanan giiven boyutlari
ise egitim degiskeni gbzetmeksizin farklilik gdstermemektedir. Glven boyutunun hem
beklenti hem algilama diizeylerinde egitim degiskenine gore farklilik gdstermedigi
dikkat cekicidir. Guven boyutu hizmet verenlerin bilgili, miisterilere kars1 kibar ve
giiler yiizlii olmalarin1 kapsamaktadir. Goriildiigii iizere egitim diizeyleri ne olursa
olsun miisteriler profesyonel bir hizmet almak, hizmeti alirken de giiven duyduklari
yuzler gérmek isterler.

2.8 Katihmcilarin Gelirlerine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi
Duzeyleri

Katilimeilarin aylik kazanglarma gore bekledikleri ve algiladiklari hizmet
kalitesi farkliliklart Tablo 18’de gosterilmeye calisilmistir. Orta diizeyde geliri olan
katilimcilarin sayisal olarak daha fazla oldugu anlagilmistir. Bu tespit i¢in de Kruskal
Wallis H-Testi kullanilmustir.

57



Tablo 18. Katihmcilarin Gelirlerine Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet
Kalitesi Duzeyleri

1000 $ alt1 | 1000-3000 $ | 3000 $ Usti
(n=63) (n=101) (n=36) CS P
KW KW KW

Beklenen
Fiziksel 87,43 102,49 117,79 6,692 | ,035
Ozellikler
Gavenilirlik 88,05 107,33 103,13 4,951 | ,084
Heveslilik 96,62 99,32 110,60 1,452 | ,484
Given 97,68 97,98 112,50 1,952 |,377
Empati 93,60 98,84 117,22 4,057 | ,132
Genel 92,13 100,85 114,17 3,347 | ,188
Algilanan
Fiziksel 105,86 94,58 107,74 2,181 | ,336
Ozellikler
Guvenilirlik 109,93 90,00 113,44 6,912 | ,032
Heveslilik 99,13 101,76 99,35 0,099 | ,952
Gilven 105,44 95,70 105,32 1,422 | ,491
Empati 98,79 98,16 110,06 1,213 | ,545
Genel 104,57 95,62 107,06 1,492 | 474

Katilimeilarin - gelirlerinin  bekledikleri ve algiladiklart hizmet kalitesi
diizeylerini etkileyip etkilemedigini anlamak iizere yapilan testin sonucunda genel
itibariyle anlamli bir fark bulunamamistir. Bunun yaninda beklenen fiziksel 6zellikler
ve algilanan giivenilirlik boyutlarinda anlamli bir fark mevcuttur. Gelir diizeyleri
nispeten diisiik olan miisterilerin otelin gorsel zevklere hitap etmesi, odalarin
donanimlar1 gibi 6zelliklerden beklentilerinin diisiik oldugunu, diger taraftan gelir
diizeyi arttikca beklentilerin de arttig1 gdézlenmistir. Diger taraftan vaat edilen
hizmetlerin yerine getirilmesi, harcanan paranin karsiliginin alinmasi gibi ol¢iitlere
sahip giivenilirlik boyutunun algilanmasi nispeten orta halli geliri olan miisteriler i¢in
diisiik seviyede goriilmektedir. Antalya bolgesinin Diinya turizmi agisindan yeri géz
oniine alindiginda, otellerde uygulanan fiyatlarin orta ve alt seviyede oldugu
g6zlenmektedir. Diisiik gelirli miisterilerin ve geliri fazla olmasina ragmen Antalya’y1
tercih eden miisterilerin beklentilerinin karsilanmis olmas1 makul bir sonugtur.

2.9 Katilmcilarin Antalya’ya Gelis Sayillarina Gore Beklenen ve Algilanan
Hizmet Kalitesi Duzeyleri

Katilimeilarin Antalya bolgesine gelis sayilarina gore beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi dlzeyleri Tablo 19°da gosterilmistir. Kruskal Wallis H-Testi
uygulandiktan sonra ¢ikan sonuclar Mann Whitney-U testi ile iligkilendirilmistir.
Sonug olarak 2-5 defa gelenler ve 5’ten fazla gelenler ile ilk defa gelenler arasinda
beklenti ve algilama diizeylerindeki farkliliklarin anlamli oldugu anlagilmstir.
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Tablo 19. Katihmcilarin Antalya’ya Gelis Sayillarina Gore Beklenen ve
Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyleri

ik defa | 2-5defa | 5’ten fazla

(n=63) (n=85) (n=52) CS P

KW KW KW
Beklenen
Fiziksel 108,13 99,89 92,26 2,206 | ,322
Ozellikler
Guvenilirlik | 114,47 90,19 100,43 7,169 | ,028
Heveslilik 104,75 97,79 99,78 0,545 | ,762
Gulven 119,47 89,37 95,71 10,610 | ,005
Empati 117,73 91,46 94,40 8,389 | ,015
Genel 115,25 93,91 93,30 6,016 |,049
Algilanan
Fiziksel 110,94 100,62 87,64 4,664 | ,097
Ozellikler
Guvenilirlik 100,76 101,32 98,84 0,063 |,969
Heveslilik 109,52 88,86 108,60 6,057 |,048
Guven 110,54 84,61 114,32 11,412 | ,003
Empati 107,98 94,27 101,63 2,075 | ,354
Genel 108,90 93,49 101,78 2,604 | ,272

Tablo 19’a gore beklenen fiziksel 6zellikler ve heveslilik ile algilanan fiziksel
ozellikler, gilivenilirlik, empati ve genel algilama boyutlarinda istatistiksel olarak bir
fark gézilkmemektedir. Buna karsin beklenen giivenilirlik, giiven, empati ve genel
beklenti ile algilanan heveslilik ve giiven boyutlarinda Antalya’ya gelis sayisi
degiskenine gore anlamli bir fark s6z konusudur. Cikan sonuglarin Mann Whitney-U
testi degerlendirmeleri daha saglikli sonuglar vermistir. Buna gore ilk defa Antalya’ya
gelen miisterilerin her boyutta daha fazla beklentisi oldugu ortaya cikarken, birden
fazla defa Antalya’ya gelen miisterilerin ge¢mis tecriibeleriyle alakali olarak gérece
daha diistik beklentileri vardir. Fiziksel 6zellikler disindaki tiim boyutlarda birden
fazla defa Antalya’ya gelen miisterilerin memnuniyetleri de daha fazla saglanmistir.
Genel anlamda ise ilk defa gelen miisterilerin beklentileri algiladiklar1 hizmet
kalitesinden yiiksek ¢ikmistir.

2.10 Katihmcilarin Konakladiklar1 Otele Gelis Sayisina Gore Beklenen ve
Algilanan Hizmet Kalitesi Duzeyleri

Bu boéliimde miisterilerin konakladiklar: otellere ka¢ defa geldiklerine gore
beklenti ve algilama diizeyleri tespit edilmeye c¢alisilmistir. Tablo 20°den de
anlagilacag iizere katilimcilarin beklenen ve algilanan hizmet Kkalitesi dlzeyleri bu
degiskene gore herhangi anlaml bir fark géstermemistir. Turizm ve otel isletmeciligi
sektoriiniin hizmet agisindan ne ifade ettigi bu sonuclarla daha iyi anlasilmaktadir.
Soyle ki Antalya bolgesine gelis sayilarina gore beklenti ve algilar1 degisen miisteriler
s0z konusu konakladiklar1 otel olunca beklenti diizeylerini iist seviyede tutmakta ve
maksimum tatmin beklemektedir.
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Algilanan Hizmet Kalitesi Dizeyleri

Tablo 20. Katihmcilarin Konakladiklar1 Otele Gelis Sayisina Gore Beklenen ve

Ik defa | 2-5defa | 5°ten fazla
(n=111) | (n=60) (n=29) CS P
KW KW KW

Beklenen
Fiziksel 101,16 97,27 104,67 0,360 |,835
Ozellikler
Guvenilirlik | 103,99 90,98 106,83 2,671 |,263
Heveslilik 101,54 98,58 100,52 0,104 | ,949
Given 103,87 92,68 103,78 1,619 | ,445
Empati 106,89 89,56 98,69 3,591 |,166
Genel 104,06 93,30 101,76 1,371 | ,504
Algilanan
Fiziksel 99,71 106,87 90,34 1,656 | ,437
Ozellikler
Gavenilirlik | 99,15 107,13 91,95 1,508 | ,471
Heveslilik 96,86 101,46 112,43 1,706 | ,426
Gilven 95,95 97,56 124,00 5,693 | ,058
Empati 98,96 99,24 108,98 0,737 |,692
Genel 98,60 102,40 103,83 0,280 |,869

211

Katihmeilarin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Verdikleri Onem

Anketin son boliimiinde hizmet kalitesinin bes boyutu isim verilmeden
degerlendirmeye sunulmustur. Katilimcilar bu bes 6lgegi toplamda 100 puan olacak
sekilde doldurmuslardir. Tablo 21°de katilimcilarin hizmet kalitesinin bes boyutuna
verdikleri onem gosterilmeye calisilmistir.

Tablo 21. Katilmcilarin Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Puan Dagilim

Boyutlar Onerme N Ortalama | Standart
Sapma
Fiziksel Otelin ana bina ve odalari, 200 20,885 5,834
Ozellikler donanimi, personeli ve
iletisim malzemeleri
Guvenilirlik Otelin s6z verdigi hizmeti 200 24,734 4,299
dogru ve giivenilir olarak
yerine getirmesi
Heveslilik Otelin miisterilere yardimci 200 17,486 2,947
olma ve sratli hizmet verme
istegi
Given Otel ¢alisanlarinin bilgi ve 200 18,584 3,278
nezaketleri ile guven telkin
etme kabiliyetleri
Empati Otelin miisterilere gosterdigi 200 18,398 4,575
dikkat ve kisisel ilgi
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Tablo 21’den anlasilacagi lizere katilimcilar en yiiksek puani “gilivenilirlik”
Onermesine verirken, en diisiik puani ise “heveslilik” Onermesine vermislerdir.
Giivenilirlik boyutu, her zaman dogru hizmet sunulmasi, verilen s6zlerin tutulmasi ve
O0denen paranin karsilifinin alinmasi gibi ifadeleri kapsar. Bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan miisterilerin harcadiklari para ve bu isletmelerin yaptiklar
reklamlar, bu boyutun 6nemini ortaya koymaktadir. Yapilan korelasyon analizinde
boyutlar arasinda iligski oldugu g6z 6niine alinirsa miisterilerin en 6nem verdigi hizmet
boyutunu gelistirmek, diger boyutlar agisindan da pozitif alg1 yaratacaktir.

2.12 Katihmcilarin Agirhklh SERVQUAL Skorlari

Aragtirmaya katilan miisterilerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi puanlari
ile agirlikli servqual skorlart Tablo 22°de gosterilmistir.

Tablo 22. Katilmcilarin Agirhkli SERVQUAL Skorlar:

Boyutlar Beklenen Algilanan Agirhkh
Ortalama (E) | Ortalama (P) | Servqual Skoru

Fiziksel O. 4,336 4,110 -0,226
Guvenilirlik 4,540 4,150 -0,390
Heveslilik 4,364 4,066 -0,298
Glven 4,326 4,031 -0,295
Empati 4,175 3,881 -0,294
Genel 4,348 4,051 -0,297

Tablodan anlasildig: gibi katilimcilarin en yiksek SERVQUAL skoru “fiziksel
Ozellikler” boyutuna aittir. Buna karsin sonuglarin tamaminin negatif ¢ikmis olmasi
Antalya’daki bes yildizli otellerin miisteri beklentilerini karsilayamadigini
gostermektedir. Tablo 13°teki Wilcoxon Analizi de benzer sonuglar1 karsimiza
cikarmistir. Bu durumda Antalya’daki bes yildizli otellerde konaklayan yabanci
turistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasinda anlaml
bir farklilik oldugu sonucuna ulasilir.
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SONUC

Turizm sektori ginimizde, kiresel ekonominin olmazsa olmaz pargasi olan
hizmet endiistrisinin en 6nemli aktdrlerinden biri haline gelmistir. Teknolojinin ve
sosyal medyanin gelisimi, ulasim kanallarinin kolaylagmasi ve diinya niifusundaki
artig, sektore siirekli yeni miisteriler kazandirmaktadir. Tuketim ekonomisinin pazar
ekonomisinin yerine gegcmesi sonucu, sadece mallarin tiketimi degil, hizmet endustrisi
icinde olan otel isletmelerinin de iiriinleri ve hizmetleri 6n plana ¢ikmistir.

Otel isletmeleri belki de tim hizmet sektoru i¢indeki isletmelerden daha gesitli
miisteri havuzuna hitap etmektedir. Bu dogrultuda hem miisterilerin tatil aliskanliklari,
hem de destinasyonun demografik ve kiiltlirel 6zellikleri, farkli siniflarda otellerin
faaliyet gostermesine sebep olmustur.

Miisteri beklentileri ve aldiklari hizmet sonucundaki memnuniyetleri otel
isletmelerinin en fazla iistiinde durmas1 gereken husustur. Isletmelerin ana fikri olan
“yiiksek kar* saglanmasi i¢in sadik miisteriler, sadik miisteriler i¢in beklentilerini
kargilayabilen memnun miisteriler, memnun miisteriler i¢in ise hizmet kalitesi
standardin1 olusturmus ve miisterilerinin ihtiyaglarin1 anlayabilen otel isletmeleri
gerekmektedir. Ozetle; basaril1 bir isletme icin piramidin temelinde hizmet kalitesi yer
almaktadir. Hizmet kalitesinin l¢tilmesi ve degerlendirilmesi tam da bu yiizden bitun
otel isletmeleri i¢in hayati 6nem tagimaktadir.

Arastirma sonucu elde edilen miisterilerin beklenti ve memnuniyet diizeyleri
asagida sunulmus ve tartisitlmistir. Burada ilk dikkati ¢ceken Antalya’da bes yildiz
otellerde konaklayan yabanci turistlerin en ¢ok fiziksel 6zellikler boyutundan memnun
kaldigidir. Bes yildizli otellerin dis goOriinlimii ve gorsel zevklere hitap etmesi,
personelin {iniformalarinin dikkat ¢ekici ve diizgiin olmasi, odalarda ileri teknoloji
kullanilmas1 gibi konular bu boyutun kapsami igerisindedir. Antalya’daki bes yildizli
otellerin somut 06zellikleri konusunda hicbir sikintisi olmadigi, aksine miisteri
beklentilerini gérece karsiladiklar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Bir diger O6nemli sonug, hi¢cbir boyut i¢in miisteri beklentilerinin
karsilanamamis olmasidir. Servqual skorlar incelendiginde miisterilerin beklentilerini
en ¢ok karsilayan boyut fiziksel oOzellikler olurken, en diisiik puan giivenilirlik
boyutuna verilmistir. Isletmelerin her zaman dogru hizmeti sunmasi, vaat edilenlerin
gerceklestirilmesi ve ddenen paranin karsiliginin alinmasi bu boyutun kapsamindadir.
Tablo 21°de miisteriler tarafindan en ¢ok onem verilen boyutun giivenilirlik oldugu
goriilmektedir. Tablo 22°de ise farkli bir sonu¢ ortaya ¢ikmistir. Algilanan hizmet
kalitesi ortalamasinda en yiiksek puani alan giivenilirlik boyutu, servqual skorlarina
bakildiginda son siradadir. Burada dikkat edilmesi gereken, giivenilirlik servqual
skorunun en diisiik ¢ikmasimin sebebinin, bu boyutun agik ara en fazla beklenti
olusturan boyut olmasidir. Yapilan korelasyon analizleri sonucu gostermistir ki,
miisterilerin en ¢ok 6nem verdigi boyutun gelistirilmesi, diger boyutlar i¢in de pozitif
etki yapacaktir.

Katilimcilarin milliyetlerine gore bekledikleri ve algiladiklari hizmet kalitesi
incelendiginde anlamli bir fark bulunmaktadir. Tablo 14°te goriildiigii lizere, Alman
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ve Hollandali turistlerin beklentilerinin karsilandigi gériiliirken, Rus ve Ingiliz
turistlerin memnuniyetleri beklentilerinin altinda kalmistir. Bu boliimde ki tek istisna
ise glvenilirlik boyutudur. Sadece bu boyut i¢in milliyetler aras1 bir fark bulunmamasi
daha Once bahsettigimiz gibi katilimcilarin en 6nem verdigi boyutun giivenilirlik
olmasi sonucundan kaynaklanmaktadir.

Katilimcilarin yaslarina gore bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde ise anlamli bir fark bulunmamistir. Hangi yas grubundan olursa
olsun, her katilimci kaliteli bir hizmet beklemekte ve ona gore davranmaktadir. Tablo
15’te goriilecegi lizere fark yaratan tek boyut empati boyutudur. Empati boyutu,
miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesi, kisisel gereksinimlerine uygun hizmet
verilmesi gibi ifadeleri kapsadigindan, bu boyuttaki farkliligin kisilerin yaslarina bagl
olarak degisen beklentileri oldugunu séyleyebiliriz. Ornegin geng miisteriler ekstra ilgi
yerine rahat birakilmayi tercih ederken, yasga biiyiik olan miisteriler siirekli geri
bildirim alinmasini ve 6zel istekleri olup olmadiginin sorulmasini isterler.

Cinsiyetlerine gore katilimcilarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
sonuglar1 da istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir. Hem kadin,
hem de erkek miisterilerin beklentileri ve memnuniyetleri dogrusal goziikmektedir
ancak Tablo 16’da goriildiigi gibi erkek miisterilerin beklenti diizeyleri kadinlara
oranla diisiikken, memnun kalmadiklari; kadin miisterilerin ise bu boyutlarda daha
yiiksek beklentilere sahip olmasina ragmen memnun kaldiklar1 gériilmiistiir.

Tablo 17°de katilimcilarin egitim durumlarina gore beklenti ve memnuniyet
diizeyleri yer almaktadir. Yapilan analizler sonucu katilimcilarin egitim durumu
degiskenine gore beklenti ve algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur.
Egitim diizeyi arttikga, miisterilerin beklentilerinin de arttigi goriliirken, lise
mezunlarimin aldiklar1 hizmetin beklentilerinin altinda kaldigi, Universite mezunlarinin
ise otellerden memnun ayrildiklart goriilmustiir.

Katilimeilarin gelirlerine gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyleri
incelendiginde anlamli bir fark bulunmamustir. Diger taraftan Tablo 18’de iki boyutun
gelir diizeylerine gore farklilik yarattigi anlasilmistir. Otellerin gorsel zevklere hitap
etmesi, teknolojik donanima sahip olmasi gibi fiziksel 6zelliklerin, gelir diizeyleri
diisiik olan katilimcilarda beklenti olarak da diisiik oldugu, gelir duzeyleri daha yiiksek
olan katilimcilarda ise bu beklentilerin arttigi gézlenmistir. Verilen sozlerin tutulmast,
harcanan paranin karsiliginin alinmasi gibi ifadeleri barindiran glvenilirlik boyutu igin
ise, orta halli misterilerin memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu fark edilmistir.
Antalya bolgesinin Diinya turizmi agisindan yeri goz Oniine alindiginda, otellerde
uygulanan fiyatlarin orta ve alt seviyede oldugu gozlenmektedir. Diisiik gelirli
miisterilerin ve geliri fazla olmasina ragmen Antalya’yr tercih eden miisterilerin
beklentilerinin kargilanmis olmas1 makul bir sonugtur.

Katilimcilarin Antalya’ya gelis sayilarina gore bekledikleri ve algiladiklar
hizmet kalitesi diizeyleri incelendiginde anlamli bir gézlenmistir. Antalya’ya ilk defa
gelen miisterilerin beklentilerinin, birden fazla gelenlere gore daha fazla oldugu
anlagilmaktadir. Yine birden fazla defa Antalya’ya gelen miisterilerin beklentilerinin
karsilandigi ve memnun kaldiklart sonucu ortaya c¢ikarken, ilk defa gelenlerin
memnuniyetleri beklentilerinin altinda kalmistir. Psikolojik olarak  bakildiginda
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insanlar daha Once tecriibe ettikleri seyler hakkinda daha az hayal kurmaktadir.
Sosyolojik acidan ise, dzellikle tatil aligkanliklar i¢in, yurt disinda ilk defa gidilen bir
yer insanlar i¢in sadece iyi bir tatil degil, beklenmedik tecriibeler yasamanin da bir
yolu olarak géziikmektedir.

Katilimcilarin konakladiklar1 otellere gelis sayisina gore beklenti ve algilama
diizeylerine bakildiginda ise anlamli bir fark bulunmamistir. Bir 6nceki analiz olan
Antalya’ya gelis sayis1 gibi farklilik gostermesi beklenirken bu sonucun ¢ikmast
turizm sektdriiniin 6zelligini ifade etmektedir. Ilk defa tercih edilen bir iilke ya da
bolge kisiler agisindan farkli beklentiler olustururken, konaklanan otele ka¢ defa
gelindigi fark etmeksizin en yiiksek hizmet kalitesi beklentisi olugsmaktadir. Bu da
konaklama isletmelerinin miisterileri agisindan ne kadar 6nem ifade ettigini bizlere
gOstermektedir.

Otel isletmelerinin piyasada tutunabilmeleri ve rekabet edebilmeleri, miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyet saglanmasi ile miimkiin olacaktir. Bu
beklentileri karsilamak ise ancak hizmet kalitesi algisinin iyi anlasilabilmesi ve is
gorenler tarafindan standart bir sekilde uygulanmasi ile gergeklesecektir. Bu amacla
otel isletmelerinin araliklarla gergeklestirecegi miisteri beklenti ve memnuniyet
arastirmalari, beklentilerin karsilanamadig1 bdliimlerin goriilmesini ve gelistirmesini
saglayacaktir. Miisteri memnuniyeti ne diizeyde olursa olsun her otelin %100’
hedeflemesi, vaat edilen sozlerin yerine getirilmesi kurumsal imaj1 olusturacak, bu
yolla elde edilen sadik miisteriler otel isletmelerinin tanitim ve reklam maliyetlerini
azaltacak, karlihig: artiracaktir.

Bu arasgtirma Antalya’daki bes yildizli otellerde konaklayan doért farklh
milliyetten yabanci turistlerin Mayis-Haziran donemindeki beklenti ve memnuniyet
diizeylerini ortaya koymaktadir. Calismada bahsedilen sinirliliklar ve 6rneklem sayis1
g0z Oniine alindiginda, bir baska arastirma daha yapilmasi gerektigi goriilmektedir.
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EKLER

EK-1

EVALUATION OF EXPECTED AND PERCEIVED SERVICE QUALITY

AT FIVE STARS HOTELS IN ANTALYA

Dear Participant,

| greatly appreciate your valuable time and efforts that you will spend in filling
out this questionnaire. This survey is mainly focusing on customer satisfaction at
Antalya Hotels. | am anticipating to have your accurate answers that will enable us to
reach accurate results. Again, thank you very much and we greatly appreciate your
participation. Please note that all the information included in this survey is confidential
and only used in the scientific purposes of the thesis in Kultur University Business
Administration Programme.

Sincerely,
Ozan Orhun SEVGI
Nation:
Age: 18-25 26-45 45+
Gender: M w
Education Level: High School University
Salary (Monthly): Under 1000 $ 1000-3000 $
How many times did you visit Antalya: First time
2-5
More than 5

How many times did you stay at X hotel: ~ First time
2-5
More than 5
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Part 1

The questionnaire below is in two sections. The first section asks you to rank all hotels
according to your expectations i.e. what you expect all hotels to provide. The second
section asks you to rank the hotel you chose for the survey according to your
experiences and perceptions.

This section of the survey deals with your opinions of hotels. Please show the extent
to which you think hotels should posses the following features. What we are interested
in here is a number that best shows you expectations about institutions offering hotel
services. You should rank each statement as follows: 1 for strongly disagree and 5 for
strongly agree.

STATEMENT 1 2 3 4

1) Excellent hotels will have modern looking equipment.

2) Excellent hotels have visually appealing buildings and facilities.

3) Employees at excellent hotels will be neat in their appearance.

4) Getting information about the facilities and services at excellent
hoels is easy (reaching information, direction signs, etc.)

5) Excellent hotels provide its guests a safe and secure place.

6) When a customer has a problem, employees of excellent hotels
will show a sincere interest in solving it.

7) Check in-check out processes are quick and complete at excellent
hotels.

8) Excellent hotels provide the services as they were promised.

9) Excellent hotels services worth the money.

10) Excellent hotels meet guests warm and nice.

11) Excellent hotels serve delicious foods and vintage beverages.

12) Excellent hotels have good laundry and dry-cleaning services.

13) Excellent hotels have clean rooms and good housekeeping
Services.

14) Employees of excellent hotels will give prompt service to
customers.

15) Employess of excellent hotels are always kind and smiling.

16) Employees of excellent hotels have in-depth occupational
knowledge (professional skills, foreign language, communication
skills, etc.)

17) Employees of excellent hotels have well knowledged about
menus.

18) Food and beverages served are hygienic, adequate, and sufficient
at excellent hotels.

19) Employees of excellent hotels will understand the specific needs
of their customers.

20) Excellent hotels provide special foods which guests need.
(Diabetic meal, vegeterian meal etc.)

21) Employees of excellent hotels give guests individualized
attention that makes them feel special.

22) Excellent hotels provide comfort environment for transmit
wishes and complains.

73



Part 2

The following statements relate to your feelings about the particular hotel you have
chosen. Please show the extent to which you believe this hotel has the feature described
in the statement. Here, we are interested in a number from 1 to 5 that shows your
perceptions about the hotel. You should rank each statement as follows: 1 for strongly

disagree and 5 for strongly agree.

STATEMENT

1) The hotel has modern looking equipment.

2) The hotel's physical features are visually appealing.

3) The hotel employees are neat in their appearance.

4) Getting information about the facilities and services of the hotel is
easy (reaching information direction signs,etc.)

5) The hotel provides its guests a safe and secure place

6) When a customer has a problem, employees of the hotel will show
a sincere interest in solving it.

7) Check in-check out processes are quick and complete at the hotel.

8) The hotel provides the services as they were promised.

9) The hotel services worth the money.

10 The hotel meets guests warm and nice.

11) The hotel serves delicious foods and vintage beverages.

12) The hotel has good laundry and dry-cleaning services.

13) The hotel has clean rooms and good housekeeping services.

14) Employees of the hotel will give prompt service to customers.

15) Employess of the hotel are always kind and smiling.

16) Employees of the hotel have in-depth occupational knowledge
(professional skills, foreign language, communication skills, etc.)

17) Employees of the hotel have well knowledged about menus.

18) Food and beverages served are hygienic, adequate, and sufficient.

19) Employees of the hotel will understand the specific needs of their
customers.

20) The hotel provides special foods which guests need. (Diabetic
meal, vegeterian meal etc.)

21) Employees of the hotel give guests individualized attention that
makes them feel special.

22) The hotel provides comfort environment for transmit wishes and
complains.
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Part 3

Listed below are the five sets of features pertaining to hotels and the services they
offer. We would like to know how much each of these sets of features is important to
the customer. Please allocate 100 points among the five sets of features according to
how important it is to you. Make sure the points add up to 100.

Features %
The appearance of the hotels physical facilities, equipment, personnel and
communication materials.

The hotel's ability to perform the promised service dependably and accurately
The hotels willingness to help customers and provide prompt service.

The knowledge and courtesy of the hotel's employees and their ability to convey
trust and confidence.

The caring individual attention the hotel provides its customers.
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EK-2

SERVQUAL FRAGEBOGEN UBER DIE ERWARTETE UND ERFUHLTE
QUALITAT DER DIENSTLEISTUNG IN ANTALYAS 5 STERNE HOTELS

Sehr geehrte/r Umfrageteilnehmer/in,

die Ergebnisse dieser Umfrage werden fiir meine Master-Thesis im Fach
Betriebswirtschaftslenre der T.C. |Istanbul Kultur Universitat, Institut fir
Sozialwissenschaften, genutzt. lhre angegebenen Antworten werden keinesfalls fur
andere Zwecke genutzt. Ich bitte Sie die Fragen vollstandig und mit Offenheit zu
beantworten. Herzlichen Dank fur Ihre Teilnahme.

Mit freundlichen GriRRen,

Ozan Orhun SEVGI
Land:
Alter: 18-25 26-45 uber 45
Geschlecht: M W
Schulausbildung: Ausbildung Universitat Master
Einkommen (m): unter 1000 $ 1000-3000 $ tUber 3000 $
Wie oft waren Sie bereits in Antalya: zum ersten Mal
2-5 Mal
mehr als 5 Mal
Wie oft waren Sie bereits im X Hotel: zum ersten Mal
2-5 Mal
mehr als 5 Mal

76



TEIL1

Was glauben Sie, als Kunde unseres Hotels und auf Grundlage Ihrer Erfahrungen, in
welchem AusmaR sollten die zur Verfigung gestellten Dienstleistungen in diesem
Hotel Eigenschaften haben, die ein einwandfreies Hotel ausmachen. Bitte bewerten
Sie jede Eigenschaft, indem Sie die unten aufgefiihrte Skala nutzen, z.B. 1 fur

tatsdchlich unnoétig®, 5 fiir ,,tatsdchlich notwendig®.

Fragen

1) Einwandfreie Hotels haben moderne und der aktuellen
Technologie entsprechende Zimmer.

2) Einwandfreie Hotels haben ein attraktives Aussehen und sprechen
den allgemeinen Geschmack an.

3) Die Mitarbeiter eines einwandfreien Hotels sind sauber und
gutaussehend.

4) Die Hinweise und Schilder eines einwandfreien Hotels sind in
ausreichender Anzahl vorhanden und gut platziert.

5) In einwandfreien Hotels sind Brand-, Gesundheit- und
Sicherheitsvorkehrungen ausreichend.

6) In einwandfreien Hotels sind die Mitarbeiter bei auftretenden
Problemen stets interessiert und hilfsbereit.

7) Der Ablauf des Check-in und Check-out verlauft in einwandfreien
Hotels schnell und vollsténdig.

8) Die in der Werbung dargestellten Dienstleistungen sollten in
einwandfreien Hotels mit denen in der Realitédt Gibereinstimmen.

9) Das Preis-Leistungsverhaltnis in einwandfeien Hotels ist optimal.

10) In einwandfeien Hotels werden die Géste warm- und offenherzig
empfangen.

11) Die angebotenen Speisen und Getrénke in einwandfreien Hotels
sind appetitlich und hochwertig.

12) Der Wascheservice in einwandfreien Hotels ist schnell und
kompetent.

13) Die té&gliche Reinigung und Instandhaltung der Zimmer in
einwandfreien Hotels ist perfekt.

14) Die Mitarbeiter der einwandfrien Hotels reagieren
schnellstmdglich auf die Wiinsche der Géste.

15) Die Mitarbeiter in einwandfreien Hotels sind immer freundlich
und héflich (zuvorkommend).

16) Die Fremdsprachenkenntnisse der Mitarbeiter in einwandfreien
Hotels sollten ausreichend sein.

17) Die Kenntniss der Mitarbeiter tber das angebotene Meni sollte
kompetent sein.

18) In einwandfreien Hotels sind alle angebotenen Materialien
(Besteck, Bettwésche usw.) hygienisch.

19) In einwandfreien Hotels werden die Zimmer nach den Wiinschen
und Bedrfnissen der Géste vergeben.

20) In einwandfreien Hotels sollten Speisen und Getranke fr
verschiedene  Bediirfnisse  angeboten  werden  (diabetisch,
vegetarisch, usw.).

21) In einwandfreien Hotels kiimmern sich die Mitarbeiter exklusiv
um jeden einzelnen Gast.

22) In einwandfreien Hotels sollte eine Mdglichkeit vorhanden sein,
Wiinsche und Beschwerden zu duf3ern.
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TEIL 2

In diesem Abschnitt soll die Qualitat der Dienstleitungen, die Sie in diesem Hotel
erhalten, bewertet werden. Bitte bewerten Sie jede Eigenschaft, indem Sie die unten
aufgefiihrte Skala nutzen, z.B. 1 fiir ,tatsdchlich unnétig“, 5 fiir ,tatsdchlich
notwendig*.

Fragen 1 2 3 4

| I Hotel hat moderne und der aktuellen Technologie
entsprechende Zimmer.

2 Hotel hat ein attraktives Aussehen und spricht den
allgemeinen Geschmack an.

3) Die Mitarbeiter des .................... Hotels sind sauber und
gutaussehend.

4) Die Hinweise und Schilder des .................... Hotels sind in
ausreichender Anzahl vorhanden und gut platziert.

HIm..oooi Hotel sind die Brand-, Gesundheit- und
Sicherheitsvorkehrungen ausreichend.

6)Im.................... Hotel sind die Mitarbeiter bei auftretenden
Problemen stets interessiert und hilfsbereit.

DIm ..o Hotel verlduft der Ablauf des Check-in und
Check-out schnell und vollsténdig.

8) Die in der Werbung dargestellten Dienstleistungen  des
.................... Hotels stimmen mit denen in der Realitit iiberein.

9) Das Preis-Leistungsverhdltnis im .................... Hotel ist
optimal.
10)Im .o Hotel werden die Géste warm- und

offenherzig empfangen.

11) Die angebotenen Speisen und Getrdnke im ....................
Hotel sind appetitlich und hochwertig.

12) Der Wischeservice im .................... Hotel ist schnell und
kompetent.

13) Die tégliche Reinigung und Instandhaltung der Zimmer im
.................... Hotel ist perfekt.

14) Die Mitarbeiter des .................... Hotels reagieren
schnellstmoglich auf die Winsche der Gaste.
15) Die Mitarbeiter im .................... Hotel sind immer freundlich

und hoflich (zuvorkommend).

16) Die Fremdsprachenkenntnisse der Mitarbeiter im ..................
Hotel sind ausreichend.

17) Die Kenntniss der Mitarbeiter im .............. Hotel Gber das
angebotene Menii ist kompetent.

18) IM v Hotel sind alle angebotenen Materialien (Besteck,
Bettwésche usw.) hygienisch.

IDIm ... Hotel werden die Zimmer nach den
Winschen und Bedirfnissen der Géste vergeben.

200 Im ..o, Hotel werden Speisen und Getranke fiir
verschiedene Bedirfnisse angeboten (diabetisch, vegetarisch, usw.).

2D Im oo, Hotel kiimmern sich die Mitarbeiter exklusiv
um jeden einzelnen Gast.

22)Im e Hotel ist eine Moglichkeit vorhanden,
Wiinsche und Beschwerden zu dufiern.
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TEIL 3

Bitte bewerten Sie die unten aufgefuhrten Parameter Ihren Bedirfnissen entsprechend
(die Gesamtzahl sollte 100 nicht Ubersteigen).

Parameter %
Das Hauptgebdude, die Zimmer, die Einrichtung, das Personal und
Kommunikationsmittel

Den versprochenen Service so genau und zuverlassig wie moglich erfullen

Der Wille der Hotelmitarbeiter, den Gésten behilflich zu sein und schnell Service zu
leisten

Die Fahigkeit der Hotelmitarbeiter durch ihr Wissen und ihre Hoflichkeit Vertrauen
zu erwecken

Den Gasten entgegengebrachte Aufmerksamkeit und personliche Betreuung
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EK-3

®opma ankersbl 14 oneHkn SERVQUAL mkaJibl
07KH/I2€MOT0 ¥ BOCTIPUHHMAEMOr0 KayecTBa yCJIyr
B 5-3Be310YHLIX 0TEJIX B AHTAJINHU

YBakaeMblii aHKETED,

JlanHble, coOpaHHBIC C MOMOIIBIO ATOTO obOcienoBanus, T.P. YHuBepcurer
KynaeTypel HMHCTHTYyTa COLMANbHBIX HayK, OyAeT WCIOJIb30BaThCAd KaK 4YacTh
JUCCepTallid B NpOrpaMMe Marucrtpa B 0O0JacTH  yIpaBjieHUs OW3HECOM
Wudopmarnivsa, KOTOPYIO Bbl MOAETUTECh HUKOI/Aa HE OyIeT HCIONb30BATHCS IS
apyrux nened. IIpocum Bac 3amonHuTe BCEe BOIPOCH! IOJIHBIMA M MCKPEHHEMH,
6narogapum Bac 3a yuacrue.

C yBaxeHueM,

Ozan Orhun SEVGI

Crpana:
Bospacr: 18-25 26-45 45 u crapuie
ITosn: M xK
OO6pazoBanue:  yuLen YHUBEPCUTET Marucrparypa
VYposens goxoma: 1000 $ 1000-3000 $ 3000 $ u Gobime
CKOJIBKO pa3 BbI IPUEKAIN B AHTAJINIO: BIIEPBBIE

2-5 paza

5 u 6onbie
CKoJbKO pa3 Bbl OCTAaHOBJIMBAIUCH B oTene X: BIIEPBbIE

2-5 pa3za

5 u 6onbie
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YACTb 1

B 5T10il rnaBe ycinyru npenocTaBisIOIIMECs B HallleM OTejie, U Ha OCHOBE BAlllero
ONbITa B KauyecTBE KJIMEHTa, MpeAJararoliie MpeBOCXOJHbIE CBOMICTBa KauecTBa
00CIIy’)KUBaHUsI OTeJs, B KakOW CTENeHM BBl JyMaeTe JOJKHA ObITh.lcnomb3ys
CIIEAYIOIIME 3HAYEHMs IIKalbl I KaxI0oM (QyHKIUM KOTOpOE 3HAYEHHE BbI
BbIOepuTe. Harpumep, ckazal 0COOGHHOCTh «Ha CaMOM Jiejie OeCroIe3H0» €CIU Bbl
cunuTtaere To 1, «Ha camMoM jeie HeoOXOAMMO)» €CIU BBl JyMaeTe Torna Homep 5
yKaxxute. Eciu Bbl HE MEXIy 3TUMHU ABYMsI KpPaWHOCTAMM, IOXKAIYICTa, OTMETHTE
3Ha4YeHHE, KOTOPOE BbI YYBCTBYETE 0 ceOe OmKe K yKa3aHHOUW 0COOEHHOCTH.

BOIIPOCHI 1 2 3 4

1) N4 COBCPUICHHBIX oTelel MMEIOTCS  IMOAXOMSIINE COBPCMCHHBIC U
TEXHOJOI'MYECKHUC HOMEPA.

2) VYV  COBeplICHHBIX OTejded OOIIWi BHEIIHHA BHA  SIBISETCS
MIPUBJICKATEIBHBIM U 00paIiaeTcsi K BU3YaIbHOMY YJIOBOJIbCTBHIO.

3) V coBepIleHHBIX OTeNel BHEIIHIT BUJ U ITPEe3eHTa0eIbHOCTD CIIYKAIUX
oTes.

4) N COBCPUICHHBIX oTesel yYKazaTteyan U JOPOKHBIC 3HAKU JOCTATOYHO U
ITIPpaBHUJIbHO PACIIOJOXKCHBI.

5) V coBepuieHHBIX OTeNell MephI OXKapHOH, 3I0POBhE U 0€30ITaCHOCTh
SIBIISIFOTCS] 3JICKBATHBIMH.

6) v COBCPUHICHHBIX oTeeH MNEPCOHAT SABJIACTCA MOJIE3HBIM U aKTyaJIbHbIM,
CCJIN €CTh np06neMa.

7) V coBepIIeHHBIX OTeNel OBICTPOTa PETUCTPAIINH 3ae3a U BBIE3/IA.

8) V¥ coBepiieHHBIX OTelell (DaKTHUSCKU MPENOCTABICHHBIC YCIYTH
JIOJDKHBI COTJIACOBBIBATHCS C PEKIIAMOH.

9) V coBepuieHHBIX oTenell J|eHpIH, yIUIadYeHHBIE IEHBIH JOJDKHEI OBITH
YAOBJIETBOPUTEIHHBIMH.

10) VY coBepiieHHBIX OTelleii T[OCTH BCTPEYAIOT TEIUIBIMH U
JIPYXKEITOOHBIMH.

11) ¥V coBepiieHHBIX OTenel moaeTcsd NUTaHHE U HAIUTKU BKYCHBIE U
BBICOKOE Ka4eCTBO.

12) ¥V coBepmeHHBIX oTenei [Ipadednas M yCIryrd XUMYUCTKH OBICTPO U
3¢ dEKTHBHO.

13) V coBepmeHHBIX oTeneil ExxeqHeBHOE TEXHUYECKOE 00CTy)KUBaHUE U
ybopka HOMepa 3aBepIICHBL.

14) ¥V coBepmeHHBIX oTeneit COTpyIHUKN ONEpAaTHBHO pearupoBaTh Ha
TIOXEJIAHUsI CBOUX TOCTEH.

15)Y coBepuIeHHBIX OTENICH COTPYIHUKH BCET/Ia TPUBETIIMBEI M BEXKJIUBBI.

16) Y coBepIICHHBIX OTeNleif HHOCTPAHHBIN SA3BIK HABBIKH COTPYIHHUKOB
JIOJDKEH OBITh JOCTATOYHO.

17) Y coBepuieHHBIX OTeneit nH(pOpMaHI MEHIO COTPYIHUKOB SBIISIETCS
YJOBJIETBOPUTEIHHOM.

18) V coBepiieHHBIX OTENEH Bce MaTepHallbl, IpejiaraeMble Jisi TocTen
(BWJIKH, HOXKH, TIOCTEIhHOE O€IIbe U T.J1.), TATHEHUYECKasl.

19) V coBepiieHHBIX TIOMEIICHHUE MPEIOCTABIISIECTCS B COOTBETCTBUH C
TpeOOBAHMAMH 3aKa34YHMKa U MOTPEOHOCTH.

20)Y cosepreHHbIX oTenelt OHa JOKHA OBITH TUBEPCHU(UITIPOBAHBI
[POJIyKTaMH TIMUTAHUS M HAITUTKHU JUISL BCEX.

21) YV coBepuICHHBIX OTeNIeH COTPYIHUKH U TOCTH MHIUBUIYAJIBHEI C
0COOBIM HHTEPECOM.

22) Y COBEpLICHHBIX OTeNIeH TOCTH TOIDKHBI OBITH CpeHEH, YTOOBI
riepesiaTh CBOM MOXEJIaHUsI U JKaJIO0bI.
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YACTDb 2

OTOT pazjen NpeAHa3HadeH A U3MEpPEHMs KadecTBa OOCIYKHBaHHUsS KOTOPOE BbI
IIOJIy4MJIH B HameM otesie. COOTBETCTBEHHO; Y KaXUTE, HCIIONb3Ys KAKHE CIEAYIOINE
3HA4YeHUs IIKaJIbl KaKoe 3HaueHue Bbl BbIOpanu. Hanpumep, ckazan 0coOOEHHOCTh «Ha
camoM Jienie Oecrioyie3HO» €ClIM Bbl CUMTaeTe TO 1, «Ha camMoM Jene HeoOXOAUMOY
€CIM Bbl AyMaere Toraa HoMmep 5 ykaxure. Ecinv Bbl HE MeXAy OTUMM JABYMs
KpalHOCTAMH, MOKaJIyicTa, OTMEThTE 3HAYCHHE, KOTOPOE BBl UYBCTBYeTE O cebe

OJMKe K YKa3aHHOM 0COOCHHOCTH.

BOITPOCHI
1) i oTelel MMEIOTCS  MOAXOJSIIUE COBPEMEHHBIE HU
TEXHOJIOTHYECKHE HOMEpa.
2 oTeneil  oOmMHA  BHEMIHUW  BUA  SABISETCS
IIPUBJICKATEIbHBIM U 00paIlaeTcsi K BU3yalbHOMY YJIOBOJIECTBHIO.
3 oTeJIel BHEIIHI BUJI M IPE3CHTA0CIbHOCTD CIYKaIIIHX.
L T oTelelt yka3aTelld U I0POKHbBIE 3HAKU JOCTATOYHO U
IIPABUIBHO PACIIOJIOXKEHBI.
). . ... oTeJIel MephI TOKAPHOH, 3I0pOBhE U O€30IaCHOCTH
SIBILSTEOTCS] aJICKBATHBIMIL.
6)iiiiiii OTeJIel IePCOHAI SBISIETCS ITOJIE3HBIM U aKTYaJIbHBIM,
€CITH €CTh MpodIIeMa.
1) oTeJIel OBICTPOTa PETUCTPAIINH 3ae371a U BBIC3/IA.
&) oTesel (paKTHUECKH MPEIOCTABICHHBIC YCIYTH TOJKHEI
COTJIACOBHIBATHCA C PEKIIAMO.
9) et otenell JIeHbIH, YIUTAUCHHBIC ICHBIH JOJDKHBI OBITh.

OTEJICH TOCTH BCTPCYAIOT TCILIBIMH U Z[py)KeJ'IIO6HLIMI/I.

oTenen MOoJAACTCs MATAHUEC U HAITUTKU BKYCHBIC U

.................... oTeseh COTPYAHUKH BCCTAa MPUBCTIUBBI U BEKJIMBbI.

oTelel I/IHOCTpaHHHﬁ SA3BIK HABBIKHM COTPYAHUKOB
JOJKCH OBITH JOCTaTO4YHO.

17).....ceveeennn.. OTENCH MHPOPMAITUST MEHIO COTPYIHUKOB SIBIISCTCS
YAOBJICTBOPUTEIHHOM.

18)eiiiieieie, OTeJIel Bce MaTepuallbl, peajaraeMple JIjisi TocTen
(BIJIKH, HOXKH, TTOCTENBHOE OCIbe U T.1I.), THTHEHUYECKasl.
19)iiiiiiin, oTelelt ToMeleHNe MPETOCTABISIETCS B COOTBETCTBUN
¢ TpebOBaHMAMH 3aKa3YHKa ¥ HOTPEOHOCTH.

20) i, oreneit OHa JOIDKHA OBITH JHBEPCHPHUIMPOBAHBI

MPOJYKTAaMH MMUTAHUS M HANMTKU ajs BceX. ([uaber, BererapuaHckue u
T.J1.)

21) i, oTeNell COTPYAHMKH U TOCTH WHIUBUAYAJIbHBI C
0COOBIM HHTEPECOM.
22) i, oTeJielt TOCTH JOJKHBI OBITh CpeHEH, YTOOBI IepeIaTh

CBOH MOYKEJIAHUS U KAJIOOBI.
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YACTDH 3

B 3aBHCHMOCTH OT BalllkX MOTPEOHOCTEH CICAYIONIUE MATh Pa3/IelIOB YKaKHUTE B CTO
6ayutoB (B oOmield C10’)KHOCTH TSATh CEKIMI HE T0JDKHA npeBbimarh 100 6amios.)

Pa3mepbl %

['maBHBII KOPITYC OTENsIM HOMEpa, 000pyIOBaHKE, IEPCOHAT U
KOMMYHHKAIIMOHHBIE MaTEPHAITBI

BrInonHseT 11 OTelIb CBOE O66HIaHI/Ie 06CJ'Iy)KI/IBaHI/I}l, KaK TOYHbIC 1 HAACKHBIC

IloMoraet KiaMeHTaM OTeNs U IpeaOCTaBUTH 3aIIpoC 6I)ICTpOl" (O) O6CJ'Iy)KI/IBaHI/I$I

COpr,HHI/IKOB OTEJISl 3HAHUS U BEXKIIMBOCTh UX CIIOCOOHOCTH BEI3BIBATH JOBEPUEC

Ortelb MOKa3bIBAECT 3360Ty O KJIMCHTaX M JJUYHOC BHUMAHHC
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